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”Kundenorientierung” und ”Blrgeraktivierung”

- Ubersicht iiber Modernisierung und Reformprojekte am Beispiel der Stadtverwaltung Arnsberg -

Leitlinien

1. ”Kundenorientierung” und Wettbewerbsorientierung” erhéhen nachhaltig die Produktivitat
der offentlichen Verwaltung.

Diese Modernisierungsstrategie unter den Gesichtspunkten "Kunden- und Wettbewerbsorientie-
rung” bietet durch die radikale Ausrichtung der Verwaltung von aulen nach innen, d. h. des
Denkens vom Blrger, seiner natlrlichen und sozialen Umwelt her, die Chance, einen grundle-
genden Kultur- und Organisationswandel der 6ffentlichen Verwaltung herbeizufihren. Auer-
dem will sie eine neue Burgerpartizipation neben repréasentativen und direktdemokratischen
Verfahren sowie formalen Beteiligungsverfahren erreichen.

Die Abbildung 1 gibt eine erste Ubersicht zu diesem Themenbereich.:
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Die Verwaltungsmodernisierung in Arnsberg folgt den Leitlinien von Kunden und Wettbe-
werbsorientierung.2
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Dabei verfolgen wir in Arnsberg ein erweitertes Konzept der "Kundenorientierung”. Der Burger
wird nicht nur als "Kunde”, sondern auch als Produzent, als Mitgestalter und Coproduzent of-
fentlicher Leistungen gesehen und ernst genommen. Er ist ”Prosument” (Toffler).

Der Begriff der "Kundenorientierung” verdeutlicht die notwendige "Denkwende”. Ein Kunde ist
kein Bittsteller oder Untertan oder Burger, der Burgerinitiativen bendtigt, um Problemlésungen
zu erreichen. Der Kunde ist auch kein "Abnehmer” wie im Bereich der mononolisierten lei-
tungsgebundenen Energieversorgung. Der Kunde ist auch kein "Endgeratebenutzer”, wie im
Bereich des Fernmeldewesens der ehemaligen Deutschen Bundespost.

Der Burger, der als Kunde verstanden wird, hat vielmehr Anspruch auf qualitativ gute und
wirtschaftliche Dienstleistungen sowie Anspruch auf tatsachliche Problemlésungen (Bauge-
nehmigung, Umgehungsstralle etc.).

Der Birger, der als “aktiver Birger” als ”Mitgestalter” und “Coproduzent” verstanden wird,
muB die Mdglichkeit haben, sich friihzeitig und direkt an Willensbildungsprozessen und an der
administrativen Leistungserstellung sowie an kommunal-burgerschaftlichen Projekten zu betei-
ligen. Er muRl dartiber hinaus erméachtigt werden, selbstorganisierte Leistungen fur sich fur sich
und die Gemeinschaft zu erbringen, statt allein Konsument fremdbestimmter Angebote zu
bleiben.

Die so verstandene Kundenorientierung ist Leitlinie fir eine neues wirkungsorientiertes Fih-
rungssystem und eine grundlegend neue Organisation der 6ffentlichen Verwaltung.

Neben der Erfullung des Leistungsauftrages, der Wirtschaftlichkeit und der Mitarbeiterorientie-
rung wird die Kundenorientierung eigenstandige Zieldimension. Im Rahmen eines Controllings
wird erstmals ein Messen, Analysieren und Bewerten entsprechender Kriterien vorgenommen,
um daraus eine kontinuierliche Verbesserung der Leistungen der offentlichen Verwaltung ins-
gesamt zu entwickeln.

Unter Gemeinwohl- und Nachhaltigkeitsaspekten greift eine reine “betriebswirtschaftliche”
Steuerung zu kurz.

Notwendig ist allerdings eine Wettbewerbsorientierung, um die aus den Erfolgsfaktoren ge-
wonnenen Ergebnisse Uberhaupt einordnen, bewerten und verbessern zu kénnen und eine
standige Anpassung an veranderte Realitaten zu ermoglichen. Diese Wettbewerbsorientie-
rung schlielt eine regelmakige Rechenschaftslegung an die Offentlichkeit ein (’Stiftung Wa-
rentest” fur offentliche Leistungen).

Ausgewabhlte Beispiele und Projekte der Stadtverwaltung Arnsberg

Zur neuen Steuerung der Verwaltung wird ein output- und wirkungsorientiertes Controllingsys-
tem aufgebaut. Die Bertelsmann-Stiftung hat hierzu Pionierarbeit und fachliche Begleitung
geleistet. Das Controllingsystem orientiert sich an den o. a. vier Zieldimensionen.

Im Gegensatz zur Privatwirtschaft mu3 das offentliche Controllingsystem auch sog. weiche
Faktoren erfassen. Es mussen erstmals Indikatoren und MeRgroéRen hierzu entwickelt werden. Es
darf kein starres, sondern es muf3 ein dynamisches Controllingsystem aufgebaut werden.

Die Abbildung 2 enthalt beispielhafte Indikatoren der externen und internen Kundenorientie-
rung des Stadtarchivs Arnsberg.
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Beispielhafte Indikatoren der externen und internen Kundenorientierung
des Stadtarchivs

Externer Kunde

A Offnungszeiten

A Leseraum/Studienzimmer

A Dokumentation Stadtgeschichte

A Sicherung historisch oder juristisch wertvoller Belege

A Systematisierung Archivmaterialien

A Schnelle Bearbeitung von Anfragen/Auskunftsersuchen

A Einsichtnahme in Archivunterlagen

A Beschaffung von Materialien anderer Archive

A Entwicklung eines historisch fundierten kommunalen BewuBtseins

durch:
allgemeine/fachspezifische historische Publikationen
allgemeine/fachspezifische Ausstellungen
allgemeine/fachspezifische Vortrage
allgemeine/fachspezifische sonstige Veranstaltungen
@® mit oder durch Burger/Heimatvereine/Studenten etc.

Interner Kunde

A Systematisierung Archivmaterialien

A sachgerechte Lagerung

A Mikroverfilmung

A Sicherung historisch oder juristisch wertvoller Belege
Ubernahme, Bewertung, ErschlieRung, Verarbeitung
und Restaurierung von Archivgutern

A Beachtung von Aufbewahrungsfristen/Aktenvernichtung

A Schaffung von Rechtssicherheit fir die Verwaltung

A Schnelle Bearbeitung von Anfragen/Auskunftsersuchen

A Zusammenarbeit mit anderen Archiven

Abb. 2

Das Arnsberger Controllingsystem ist als ”"Mitarbeiter-Instrument” zur kontinuierlichen Verbesse-
rung und Selbststeuerung der verantwortlichen Organisationseinheiten angelegt. Hierzu sind
neue Qualifikationen erforderlich - inbesondere zur Bewertung und Umsetzung der Erkenntnisse
des Controllings -, um VerbesserungsmalBnahmen konkret abzuleiten und umzusetzen.

Die Arnsberger Stadtbiros sind ein Beispiel fur kundenorientierte, d. h. konsequent nachfrage-
orientierte Verwaltungsmodernisierung. Es baut auf den Erfahrungen der Burgeramter auf und
entwickelte sie unter dem Leitbild ”Service-Center” weiter. Die fur die Verbesserung der Stadt-
biros erforderlichen Steuerungsinstrumente wurden eingefihrt. Sie haben hier rein dienende
Funktionen.

Ergebnis des Projektes ist eine erhebliche Verbesserung der Qualitat der stadtischen Leistun-
gen, z.B. dezentrales Angebot dieses Blrgerservice in vier Stadtteilen; Angebot auch am
Samstagvormittag; erweiterte Offnungszeiten; Telefonservice bei gleichzeitiger Erhéhung der
Wirtschaftlichkeit um 20 %.3

Nach diesem Beispiel ”Stadtbiros” werden ”Sozialbliros” eingerichtet.

Aufgrund der Erfahrungen des Pilotprojektes ”Stadtblros” wurde jetzt fur die gesamte Verwal-
tung ein "Customer Focused Reengineering” durchgeflhrt.

Wéahrend bislang Aufbau- und Ablauforganisation der Stadtverwaltung funktions- und wir-
kungsorientiert und damit hierarchisch ausgerichtet waren, wird sie nun kundenorientiert, d. h.
ergebnisorientiert ausgerichtet, siehe Abb. 3. Statt in Funktionen wird nun in Prozessen ge-
dacht, die zu konkreten Ergebnissen flir den Kunden bzw. fir das entsprechende Kundenseg-
ment oder in dem entsprechenden Lebenssachverhalt fihren. Vergleichbar mit dem Beispiel
der Stadtbiros (hinsichtlich der Schalterdienstleistungen) werden ergebnisverantwortliche
Produktgruppen/-zentren fur zusammenhangende Nachfragebereiche der Blrgerinnen und
Burger, ihrer Gemeinschaften und Unternehmungen gebildet (z.B. Sozialburos). Damit wird
erstmals auch eine meflbare politische Gestaltung in den entsprechenden Nachfrageberei-
chen oder Politikfeldern moglich.

Davon getrennt werden die unterstitzenden Verwaltungseinheiten aufgebaut (Providing U-
nits), die sich wiederum konsequent auf ihren "internen Kunden” (Client Units) auszurichten
haben. Damit wird das Konzept der Kundenorientierung auch innerhalb der Verwaltung reali-
siert. Zugleich wird die Wettbewerbsorientierung ermdéglicht, indem die Auftragnehmerberei-
che (Providing Units) sich einem Markttest unterziehen, um standig besser zu werden.
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Diese “kundenorientierte” Reorganisation ist Voraussetzung dafiur, dafl der Kunde als Produ-
zent, d. h. als ”aktiver Burger” Uberhaupt tatig sein kann, in dem er an Willensbildungsprozes-
sen und an Leistungserstellungsprozessen beteiligt wird bzw. selbst Leistungen tbernimmt.

Der Modernisierungsansatz "Kundenorientierung” und Burgeraktivierung fluhrte schon frih zur
Entwicklung eines fur die offentlichen Verwaltung neuen Instrumentes: Das Aktive Beschwer-
demanagement, in dem der Birger als “kostenloser Unternehmensberater” fir die Gemein-
schaft tatig, aber auch als "Kunde” ernst genommen wird.

Das Beschwerdewesen fuhrt bei entsprechender Auswertung zu einem auferbetrieblichen Vor-
schlagswesen, in dem Beschwerden als Anregungen und Beratungsleistungen der Burger fur in-
ternes und externes Handeln der Stadtverwaltung, aber auch fur die Politik dargestellt wer-
den.

Durch die Auswertung der Beschwerdeinformationen im Rahmen eines ganz neuen ldeenma-
nagements werden verwaltungsinterne Verbesserungsmalnahmen eingeleitet, moéglicherwei-
se auch Ansatze fur neue politische Auftrage bzw. korrigierte politische Auftrage formuliert
und der Verwaltung gegeben.

Dartuiber hinaus wird die Informations- und Datenlage bei der verwaltungsinternen Entschei-
dungsfindung und der Entscheidungsvorbereitung fir Rat und Ratsausschiisse verbessert.

Weitere Projekte zur "Kundenorientierung” im Sinne der Verbesserung der Leistungen der &-
fentlichen Verwaltung und Politikberatung sind:

- Allgemeine Burgerumfragen (allgemeinwohlorientierte Fragestellungen)

- Fachbereichsbezogene Umfragen (Offnungszeiten, Bearbeitungszeiten, Tempo-30-Zonen)

- Nutzer- und Besucherbefragungen (z. B. Theater, Friedhofe)

- Befragung von Nichtnutzern
Befragung institutioneller Kunden
Analyse von Kundenunzufriedenheit und Analyse von Verhaltensweisen der Birgerinnen
und Birger.

Projekte und Instrumente zur Aktivierung der Kunden als Produzenten sind:

Gemeinsame Projektgruppen und Arbeitsgruppen mit Burgern zur Definition und Herstel-
lung von Leistungen und Produkten der Stadtverwaltung oder 6ffentlich geforderter Pro-
jekte (z. B. Projekt "Wie will ich leben, wenn ich alter bin?”, Stadtmarketing, Entwicklung
der Innenstadt, Veranstaltungen, Stadtfeste, Fordervereine, Patenschaften).

Ubertragung von Leistungen auf Biirger und Vereine (z. B. Sportplatze/-anlagen, Begeg-
nungszentren)

Ubertragung von Teilen der Leistungserstellung auf Biirger (z. B. Freizeitsportprogramme,
Umweltaktionen, historische Veroffentlichungen/Ausstellungen), Kulturprojekte, Absperrun-
gen und Strallensicherungsmalnahmen, Pflege von Kinderspielplatzen, Grinanlagen, B-
der, Platze, StralBenreinigung).

Beteiligung an Stadtentwicklungsplanung und Bauleitplanung zum frihst moglichen Zeit-
raum.

Seniorenburos zur Foérderung des burgerschaftichen Engagements alterer Menschen (Frei-
willigenagentur zur Foérderung burgerschaftlichen Engagements fur Projekte etc.

Damit andert sich die Rolle der Verwaltung. Sie ist nicht nur ”Dienstleistungs-unternehmen”,
sondern ermachtigt den Birger und seine Gemeinschaften zur Selbstorganisation, die nicht

dann geférdert wird, wenn die F6rderung mdoglich, sondern wenn sie notwendig ist.

Hier entsteht ein neues Leitbild, das Leitbild der ”Blrger-Stadt”’oder ”Burger-kommune”, in der
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die Burger ermachtigt und beféahigt werden, Produzenten ihrer eigenen sozialen, kulturellen
und naturlichen Verhaltnisse zu werden.
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