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© PROJEKTINHALT

Die Kommunikation und die Selbstdarstellung von Behérden stellen historisch
gewachsene Normen von Burokratie dar: Behdrdensprache versachlicht, ent-
personalisiert und reflektiert den administrativen Arbeitsalltag. Behordliche
Strukturen decken sich dabei meist nicht mit dem Lebensalltag der Blrgerin-
nen, »Amtssprache« bleibt fur sie oft unverstandlich. Nicht selten erleben sie
diese als Herrschaftsakt: Der Staat weist an, er verbietet, ermahnt und bestraft.

Seit etwa 20 Jahren soll jedoch die Kundenorientierung der Verwaltung durch
MaRnahmen des New Public Managements gesteigert werden: Behorden sol-
len wie Unternehmen funktionieren und ihre Nutzerlnnen als Kundinnen be-
handeln; unternehmerisches Denken soll der Schussel fur eine Veranderung im
Handeln der Verwaltung sein.

DISK untersucht am Fallbeispiel des Gesundheitsamts Berlin Neukdlln, ob, in-
wieweit und inwiefern solche Strategien erfolgreich gewesen sind. StoRen wir
auf Leerstellen, dysfunktionale Elemente oder verwirrende Ablaufe innerhalb
des Dienstleistungsangebotes, so gestalten wir diese im partizipativen Prozess
mit Mitarbeiterlnnen um und schaffen neue Angebote. Ziel ist es, Nutzerori-
entierung innerhalb der Behdrde zu institutionalisieren und selbstverstandlich
werden zu lassen.

© METHODEN
Neben Methoden der qualitativen empirischen So-

zialforschung kommen Methoden aus den Berei-
chen Servicedesign und Organisationsberatung
zum Einsatz. Wir kombinieren etwa klassische
qualitative Interviews und teilnehmende Beob-
achtung mit hermeneutischen Analysen von
Medien und Raumen, aber auch mit Customer
Journeys und Focus Groups. Die Besonder-
heit des Servicdesigns besteht dabei darin,
konsequent von den Bedurfnissen der Nutze-
rinnen auszugehen, um auf dieser Grundlage
Produkte und Prozesse neu zu gestalten.



Aus dieser doppelten Perspektive heraus untersuchen wir, inwiefern sich Ser-
viceorientierung direkt innerhalb der Behérdenkommunikation artikuliert und
erarbeiten gemeinsam mit Betroffenen neue, nutzerorientierte Losungen.

© ERGEBNISSE

Die Erkenntnisse aus der Analyse vorhandener Medien und Dienstleistungsab-
laufe sowie die Weiterentwicklung verbessern unmittelbar die Kommunikation
der Berliner Verwaltung mit Blrgerlnnen. Voraussichtlich werden sogenannte
»Touchpoints« umgestaltet, also Orte der Begegnung zwischen Burgerin und
Behdrde: Formulare, Beschilderungen, Mitteilungen, Empfangsbereiche, We-
gefuhrungen, digitale Medien. Dazu gehért die Entwicklung einer »Hilfe zur
Selbsthilfe«: Wie kdnnen Behorden es schaffen, selbstandig mdgliche Stolper-
steine in der Kommunikation zu entdecken und zu beheben?

Zudem wird DISK in einem Methodenkoffer die Prozesse und Methoden aufzei-
gen, mithilfe derer die Behdrdenkommunikation analysiert und optimiert wer-
den kann. So kdnnen kleine und mittlere Unternehmen (KMU) des Clusters IKT,
Medien und Kreativwirtschaft der Gemeinsamen Innovationsstrategie Berlin-
Brandenburg dabei unterstutzt werden, zlgig, effizient und kreativ mit den be-
sonderen Gegebenheiten 6ffentlicher Institutionen umzugehen. Berlins Poten-
zial der Kreativwirtschaft wird so fur die Verwaltung der Stadt nutzbar gemacht.
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