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ZU MEINER PERSON I u INTERNATIONALE

HOCHSCHULE

* Perspektive Praxis:
seit iiber 20 Jahren und weiterhin im offentlichen Dienst, aktuell als CDO der
Smart City Kempten/Allgau beschaftigt

* Perspektive Beratung:
Praxisprojekte im Bereich Transformation offentlicher
Dienststellen, Smart City, Innovationskultur

* Perspektive Akademia:
Studiengangleiter und Professor fiir Public Management an der
IU Internationale Hochschule

* Perspektive Erwachsenenbildung:
Workshops, ShiplTs, Learning Analytics, Kompetenzbilanzierung




Bﬁrgerbeteiligung ? ot INTERNATIONALE
Nutzererhebungen? Wieso das Ganze? B o

...eine Kulturfrage der offenen Partizipation und
Anforderungsausrichtung

Baue Informationsbunker
und
hirarchische Strukturen ab

» in Institutionen
» zwizchen den Organisationen

Offene Demokratie

Zusammenarbeit
Arbeite quer durch
+ Politikgestaltung
* Projeltmanagement
+ agiler Herangehensweize
+ interorganisational
v interterritorial

Quelle: Le Coz/ Lage (2017)
Inhalte sind urheberrechtlich
Untemehmen geschutzt.

Alle Rechte vorbehalten.

NGO's S )

Gemeinden

stelle Partnerschaften her
{intem/untereinander)
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Service- und kundenorientiertes | e
Denken und Handeln

« Hineinversetzen in die Situation des Kunden

« Eigenwahrnehmung und Fremdwahrnehmung tberprifen

« Kundenkontakt auf Augenhohe, wertschatzender Umgang

« Hilfsbereitschaft als Selbstverstandlichkeit

. ,Verstandliche“ Sprache (Fachausdriicke vermeiden),
alternativ ,leichte Sprache®: https://www.bmas.de/DE/

Service/Publikationen/a752-leichte-sprache-ratgeber.html

« Sensible und verstandliche Vermittlung von belastenden
Entscheidungen; Entscheidungen in den Gesamtkontext setzen

« Kritikfahigkeit (gilt auch flir den Kunden)




SERVICE DESIGN-PRINZIP B g g eRwTowE

[ X) [ X) HOCHSCHULE
KONTEXT DER HUNDEN
KONTEXT DER ORGANISATIONEN MARKTANFORDERUMNGEN
RESSOURCEN UND EINSCHRAMKLNGEM HUNDENANFORDERUNGEN
t Y YV y
UNTERNEHMERM
KUMNDE
+ Mitarkseiter Strategie
+ Markt
« Zulieferar Konzepte Kontaktpunkte
« Community
= Partner poion Qualititserieban
« GEsellschalt
= Markt Kultur Attrakinntat
« Politik
= Mitbawerb Mitarbeiter Feedback
« Wirtschaft
= Technik
+ Trands
Quelle: Fritsche (2019). Inhalte sind
urheberrechtlich geschutzt.
Alle Rechte vorbehalten.
IOUKTIVITAT ZUFRIEDER
effektiy und affizien matzlich, nuts by I, W inschenswer
|
l f | . i iy
v I v K | Quelle: Miinchberger Modell zitiert
o nach Stapelkamp (2018). Inhalte
— ~ - sind urheberrechtlich geschiitzt.
|-_ @ - - } | Alle Rechte vorbehalten.
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EMPFEHLUNGEN ZUR
FORMULARGESTALTUNG
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INTERNATIONALE
HOCHSCHULE

Frage den Burger als erstes, was er mochte und stelle flir dich relevante, aber flir den Kunden
irrelevante Fragen erst danach

Biete jederzeit die Moglichkeit an Kontakt aufzunehmen

Komme den Fragen deiner Blirger zuvor und liefere auf alles Antworten, was deine Burger
interessieren konnte

Weise deinen Blrgern den Weg und hebe aktiv hervor und stelle erledigte Felder visuell zurlick
Gib deinen Burgern positive Rickmeldungen und ermutige deine Blirger Hurden zu Uberwinden
Gib proaktiv hilfreiche Hinweise und Erklarungen und begriinde wofiir du sensible Eingaben
benotigst!

Kommuniziere mit deinen Burgern auf Augenhohe, d.h. stelle direkte Fragen, biete Hilfe an, sei
hoflich

Halte deine Burger auf dem Laufenden und gib ihnen die Sicherheit, dass ihr Anliegen in guten

Handen llegt Quelle: Bayerischer Innovationsring
(2021). Inhalte sind

urheberrechtlich geschiitzt.
Alle Rechte vorbehalten.
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Anhand von Experteninterviews wurde im ersten Schritt erfasst, wie der Prozess der Beantragung einer Personenstandsurkunde ablauft.
Im zweiten Schritt erfolgte durch eine Befragung der Nutzer eine Erfassung von Optimierungsmaoglichkeiten, die zur Erstellung eines
Prozessprototyps fiihrten. Kern der Veranderung ist der Wunsch nach Schaffung eines Onlinekanals und einer Online-Bezahlmdglichkeit.

- Die Digitalisierung betrifft neben der freien Wirtschaft *  Wie stellt sich der aktuelle Prozess dar? Qualitative Interviews mit Experten und Nutzern:
immer stéarker auch éffentliche Institutionen und die +  Welche Wiunsche hat der Nutzer an den
Verwaltung. Prozess? «  Etwa 90 miniitiges Experteninterview
'+ Ein relativ neuer Forschungsstrang behandelt dabei die *  Welche Komponenten kénnen verbessert «  Nutzerinterviews in Friedrichshafen
Nutzerzentrierung bei der Entwicklung von Prozessen. werden? +  Zwei Befragungsteams: Innerhalb des Foyers im
. Diese zeichnet sich durch die Einbindung und Orientierung Biirgeramt sowie in der Innenstadt
an den Bedirfnissen der Nutzer aus. Annahmen: . 18 Nutzer wurden befragt
'+ Vor diesem Hintergrund wurden Daten gesammelt und *  Nutzer wiinscht sich digitalen Prozess. «  Auswertung durch Fotodokumentation,
ausgewertet, woraus die folgenden Resultate generiert *  Nutzer méchte schnellen, sicheren und Transkription, User Journey Map und
wurden. einfachen Prozess. Flow-Chart
Ziel: Erstellung eines nutzerzentrierten Prototyps

Quelle: Universitat Konstanz/ Stadt
Friedrichshafen (2020). Inhalte sind
urheberrechtlich geschiitzt.

Alle Rechte vorbehalten.
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User Journey Map
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INTERNATIONALE

Karmten Sie sich dis Brantmgung onlice

+E5 solite méglichst viel online maglich sein.” vectdiaat

.Einfachheit. Klare Struktur. Sicher. Kundenhotline
Kundenchat, falls etwas unklar ist.”

W3 EneEn

Wenn alles online gestellt wird, gibt es vielleicht bald —
keine Mitarbeiter mehr beim Amt, die sich persénlich um sty
uns kilmmern, das wollen wir auf keinen Fall.”

Mich stért, dass man das Geld nicht direkt (dberweisen
konnte.”

o i

.Bei Bedarf wiirde ich eine persdnliche Betreuung

bevorzugen, diese ist oft besser. Zusétzlich wére eine Online-Antragstellung
wiinschenswert”

«Ich wirde die Einfithrung eines Dringlichkeitsfaktors empfehien. Wenn jemand besonders
schnell eine Urkunde bendtigt, soll er gegen Bezahlung bevorzugt werden.”

.Die Offnungszeiten finde ich problematisch. Da wird dann schon um 10 vor 12
zugeschlossen”

Quelle: Universitat Konstanz/ Stadt
Friedrichshafen (2020). Inhalte sind
urheberrechtlich geschiitzt.

Alle Rechte vorbehalten.
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Urkundenservice -
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Allgemneine Infos

Geburtsurkunde oder beglaubigte Ablichtung sus dem Geburtenregister

A o e sttt * P
Eheurkundeyer beglaubigte Ablichtu )
Familienbuchs TRERR EHEHARRS beoci
Sterbeurkunde (Urkunde aus dem Stert Schritt 1 Schritt 2 Schiitt 3

Lebenspartrerschaftsurkunde oder bec
Lebenspartnerschaftsregister

v e

o a .

Friedrichshafen
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Quelle: Universitat Konstanz/ Stadt
Friedrichshafen (2020). Inhalte sind
urheberrechtlich geschiitzt.

Alle Rechte vorbehalten.
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DANKE FUR DIE
AUFMERKSAMKEIT

KONTAKT: KONTAKT:

Prof. Dr. Christian Schachtner Prof. Dr. Christian Schachtner

Studiengangleiter Public Management CDO Stadt Kempten
Fachbereich Wirtschaft & Management
mail: christian.schachtner@iu.org mail: christian.schachtner@kempten.de




