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Der Mensch im Mittelpunkt

Kulturwandel in der 6ffentlichen Verwaltung

Maik Dick,
Stadt Koln, Innovationsbiiro
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Gesellschaftliche Veranderungen und
die Digitalisierung transformieren den
offentlichen Dienst splirbar und stellen
ihn vor grof3e Herausforderungen.

Gleichzeitig werden aber auch neue
Moglichkeiten aufgezeigt.
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Einstellung zur Verwaltung

Den Kontakt mit der Verwaltung empfindet die
Mehrheit der Menschen in Deutschland meist als sehr

anstrengend, Tendenz sogar steigend.

59%  +5
52% +2
46% +3

»Den Kontakt mit Behdrden
und Amtern finde ich meistens
sehr anstrengend.«

Einstellung zum Staat

Die aktuelle Entwicklung fordert zum Handeln auf: Das Vertrauen in
den Staat sinkt im Vergleich zum Vorjahr. In Osterreich und Deutsch-
land vertraut jeweils nur ein Drittel der Bevolkerung dem Staat.

Vertrauen in
den Staat

eGovernment MONITOR 2023, durchgefiihrt von Kantar fiir Initiative D21 und der
TUM, lizenziert unter einer Creative Commons Namensnennung 4.0 International
Lizenz, Ausnahmen bilden die aufgefiihrten Bilder. Oktober 2023
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Verwaltung 1970 Verwaltung 2024
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Die Verwaltung
braucht

heute

ein

duales
Betriebssystem*.

*vgl. John P. Kotter, 2012
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Stabilitat

Erfolg

Flexibilitat
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,Das Problem zu
erkennen, ist
wichtiger als die
Losung zu
erkennen, denn die
genaue Darstellung
des Problems flihrt
zur Losung.”

Albert Einstein 2
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Was passiert, wenn man nicht
verstanden hat, wer eigentlich die
Nutzer*innen sind, bzw. welche
Bedurfnisse diese haben...
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EXIT TICKET - 5 \ ,
WITH YOledW | -

SENSO

Baked
Popcorn potato Reheat

Fresh  Frozen  Frozen
PLEASE PRESS GREY vegetables entrees vegetables

INSTAN

Ground  Fish/  Chicken

BOX ON SCREEN meat seafood breast
Fresh Frozen
wollmuftin - 1% rolmuttin

CRANGE
MRCHINE

Ground  Steaks/ Chicken
meat chops  pieces

PAY ANCUNTY
LN DCARERN

© Bruno Julio auf ux-cx.blogspot.com Erik Mclean auf unsplash.com
https://farm4.static.flickr.com/3120/2760207306 21ac555261 b.jpg (06.03.2024) https://www.onli-blogging.de/uploads/usability/erik-mclean-WitxE9xbOvQU-unsplashl.jpg (06.03.2024)
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https://farm4.static.flickr.com/3120/2760207306_21ac555261_b.jpg
https://www.onli-blogging.de/uploads/usability/erik-mclean-WtxE9xb0vQU-unsplash1.jpg

Aus der Sicht Aus der Sicht
der Eltern des Kindes

Ich denke,
es gefallt ihm!

© Foto: Instagram:piterskii_punk mmd.to/sx40 https://mademyday.com/35556 (06.03.2024)
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https://mademyday.com/35556

Formulare Einkommensteuererkliirung

© dpa/Arno Burgi
https://m.focus.de/finanzen/experts/thier/steuern-bei-der-steuerklaerung-wird-2017-einiges-einfacher id 6302747.html (06.03.2024)
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https://m.focus.de/finanzen/experts/thier/steuern-bei-der-steuerklaerung-wird-2017-einiges-einfacher_id_6302747.html

Wir mussen also unsere Nutzenden
verstehen, um das Problem zu
erkennen!
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Probleme kann
man niemals mit
derselben
Denkweise losen,
durch die sie
entstanden sind.

Albert EinStEin © Bild von Fathromi Ramdlon auf Pixabay

https://pixabay.com/de/photos/seien-sie-kreativ-kreativ-2859349/ (14.03.2024)
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Ein Weg, der helfen kann: Agile Arbeitsweisen
Beispiel: Service Design Thinking

Problemraum l | Losungsraum

. Erkunden & . . Ideen Prototypen
Vorbereitung Definieren . yp
Verstehen generieren erstellen

N N Nl N o N Nl

© Stadt KoIn, Innovationsbiiro
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Ein Weg, der helfen kann: Agile Arbeitsweisen
Beispiel: Service Design Thinking — Die Formularwerkstatt

Wie konnen wir unsere
Kommunikation mit den
Blirger*innen verstandlicher

gestalten und trotzdem = |z =2\
rechtssicher bleiben? =\ 27

© Stadt Koln, Innovatlonsburo
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Ein Weg, der helfen kann: Agile Arbeitsweisen
Beispiel: Service Design Thinking — Die Formularwerkstatt
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Information zu Mitwirkungspfiichten

§60SGBI
(1) Wer Sozalisistungen beantragt oder ernalt, hat
1. alie Tatsachen anzugeben, die fir die L ich sind, und auf 5 eis-
tungstragers der Ensilung dar ichan Auskinfte

mgen n den Verhaliniscan, die fir e Leistung arhebiich svd oder lber die im Zussmmanhang
i Ger Laretung Erkiarungen abgageben worden sing, unverzagin mizcsier

3. Bewsismitiel 2u bezeichnen und auf Verlangen des Zustndigen Leistungsirsgers Bewsisurkunden vor-
Zulegen eder inrer Voriage Zuzustmmen.

(2) Sowsit fir die in Absatz 1 Nr. 1 und 2 genannten Angaben Vordrucke vorgesshen sind, sollen diese benutzt
werden,

Zu den Mitwirkungspflichten im Sinne von § B0 SGB | gehért u. a.. dass sin Krankenhausaufenthalt unver-
=Zigiich (unmitielbar nach Ausstellung der Srztlichen Verordnung von Krankenhausbshandiung” bzw. nach
Beendigung einer stationaren Notfallbehandiung) anzuzeigen ist.

Weiterhin wird darauf hingewiesen, dass Leistungsberechiigte nach dem 4. Kapitel, die sich langer ais 4 Wo-

chen ununterbrochen im Ausland aufhalten. nach Ablauf der 4. Woche bis zu ihrer nachgewiesenen Rilckkehr

ins Inland keine Leistungen erhalten (§ 413 SGB XII).

Ein ununterbrochener Auslandsaufenthalt bis zu 4 Wochen gilt als fir den Leistungsanspruch unsohidiich.

Sofern der Auslandsaufenthalt I3nger ais 4 Woshen dauert, ist der Zeitpunkt irer Ruckkenr durch die Leis-
amit die bawiliigten Leistungen sb Rickkenr weiter

werden kannen.
Daher wird empfohien, Auslandsauferthalte von mehr als vierwdchiger Dauer vor der Abfahrt schriftich der
zustindigen Diensisialle des Amies firSoziales, Arbeit und Senioren mitzutailen. Das Datum der Riickkehr
rach Destschiand it durch geeignete Unteriagen konkrst nachzuweisen, 28, durch Uariage von Reisedoku-
menten, Ohne derartige Leistungen erst ab dem Zeitpunkt einer person-
lichen Vﬂrsp(:mhe wisder erbracht werden.

§665GBI

(1) Kommt derjenige. erhlt, seinen nach den §§
a5 25 BB ciatn et e i Peoreare
der Lestungirsger ohne weiters Emitng die Lastung s zur Nachholung dar Mitwirkung gans bl

taiweise versagen oder entziehen, Sowsit di der Leistung nicht <ind.

Dies wenn der . o in anderer Weise absichtiich die
der eine wag i en

fahrdung oder wegan beantragt oder erhalt, ssinen

Nitwirkungspfichien nach S5 B2.85 SGB | nicht nach und it unier Waraigung aller Umstands mit Wahr-
scheinlichkeit anzunshmen. dass deshalb die Fahigksit zur selbststandigen Lebensflhrung. die Arbsits-.

tung bis Zur Nachholung der Miswirkung ganz oder teiiweise versagen odr entzisher

@ Mal\asv.myen ‘Sarien wgen fahiender MwAUNG MU Versagr ader entzogen werden, nachdem der

sistungsbarachtigte auf diese Foige schrticn st und seiner phicht nicht
e v o gesetzten angemessenen Frist nachgekommen ist.

zum Schutz vor K

Seit dem 01.01.2012 gibt es sinen Pfandungsschutz fir Soziallsistungen nur noch auf sinem Pfandungs-
schutzkonto (P-Kento).

Sinnvoll ist dieses Konioform nur fir Personen dis verschuldst sind.

Jeder Kononnaer nat gegeniber seiner Bark einen Anspruch auF Umwandlung seines bestenenden Kantes
in in P-4 auf die Ennchiung eines

Dt Unvwariung 4 hosterfal, 16 “Seios: ikt Zur Umwandlung 6w, Einrichtung des PFin-
dungsschutzkontos ist sin Antrag bei der Bank erforderiich. Jede Person darf nur sin P-Konto bestzen, dieses
kann nur als Einzelkonto, d h. adf den Namen einer Person gefuhrt warden.

Fir waiters Informationen wenden Sie sich bite an lhre Bank_
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Wichtige Informationen zu \%V Stadt Kéin
lhren Sozialleistungen (seite 1 von 2)
Sie haben eine iallei Damit ich Sie

und beraten kann, sind Sie verpflichtet, mir zu helfen. Das nennen wir
Mitwirkungspflichten (§§ 60-62, § 65 SGB I). Das bedeutet, dass Sie:

W Dokumente abgeben (zum Beispiel eine Kopie von |hrem Ausweis,
i is oder )

W zu Terminen gehen,
W alles mitteilen, was fir Ihre beantragte Leistung wichtig sein kénnte und

W damitei sind, dass ich g i uber Sie
bekomme (zum Beispiel von der oder von der

o Teilen Sie es mir bitte sofort schnftllch mit, wenn sich etwas
an lhrer Si &ndert. Zum Bei

) wenn Sie mehr oder weniger Einkommen haben (Rente, Lohn und Ahnliches),

wenn sich etwas an Ihrer Miete andert

wenn Personen bei Ihnen Zuhause einziehen oder ausziehen,
wenn Sie umziehen mochten oder

wenn Sie fir mehr als 4 Wochen ins Ausland reisen wollen.

Sie dann keine bis Sie zuriick sind (§ 41a SGB
XII). Sie mussen beweisen, wann Sie zuriick nach Deutschland gekommen sind
(zum Beispiel durch einen Stempel im Pass oder Tickets). Wenn Sie das Datum
Ihrer Ruckreise nicht beweisen kénnen, miussen Sie einen personlichen Termin
machen. Erst danach kénnen Sie wieder Sozialleistungen bekommen

Was passiert, wenn Sie Ihre Mitwirkungspflichten nicht erfiillen?

Die Stadt Kéin kann dann nicht ob Sie
kénnen. Die Stadt Koin kann Ihren Antrag oder Ihre L

stoppen, bis Sie die Angaben und Dokumente abgegeben haben (§ 66 SGB )

Durch Ihre Mitwii kann ich Sie beraten und
ob Sie alle Lei: die lhnen

Bitte lesen Sie auch die Riickseite.

Wichtige Informationen zu %/ Stadt Kéin

Ihren Sozialleistungen (seite 2 von 2)

@ Sparen Sie fir gréRere Ausgaben

Als Teil Ihrer Sozialhilfe bekommen Sie jeden Monat eine bestimmte Summe
Geld. Das nennen wir Regelsatz. Dieses Geld ist fir Dinge gedacht, die Sie zum
Leben brauchen. Dazu gehoren zum Beispiel Lebensmittel und Hygieneartikel,
aber auch Elektrogeréte, Kleidung oder Mobel. Sie bekommen also fiir groBere
Ausgaben kein zusétzliches Geld.

Nachher

© Stadt

K6In, Innovationsbiiro
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Ein Weg, der helfen kann: Agile Arbeitsweisen
Beispiel: Service Design Thinking — Der Service Jam

e .‘" ‘h Sl p 3
O Stadt KéIn, Innovationsbiiro

Wie konnen wir

Blirger*innen unterstiitzen,
ihre Ideen fur die Stadt

selbst umzusetzen?
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Verwaltung kann nicht alles losen,

aber gut unterstitzen

S. 20

un:box

Deine Stadt - Deine |deen

~_~ cologne
N 9

e

Hey Koln, machen wir
das digitale Morgen?

Wir férdern digitale Projokte fiir Kbin.

JETZT IDEEN EINREICHENT

Hey Koln, fliegen wir bald
ins Ubermorgen?

nnnnnnnnnnnnnnnnnnnnnnnnnnnnnnnnnn
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Verwaltung kann nicht alles losen,
aber gut unterstitzen

O L3

Konkretisierung Qualifizierung «G
derldeen der Projekte A

Von der Idee
biS Zum prototyp Wir beraten konzeptionell und 9 Wir bringen eure ldeen voran \
u n ox ¢ vernetzen euch mit Expert*innen. und fuhren Projekte zusammen,

In kleinen Arbeitskreisen oder die gemeinsame Ziele und

co‘o ne o beim groBen Filter-Barcamp kénnt Interessen verfolgen. Wir stellen
ihr euch austauschen und eure i a

Dialogformate und Rdume zum

Deine Stadt - Deine Ideen Sammliung GD Idee ge.meinsarll'l konkretisieren A‘usta.usch bereit, ar!.)eiten mit
und weiterentwickeln. Im hilfreichen Prototyping-Methoden
von Ideen Anschluss wird lber die Forder- und unterstitzen mit fachlicher
9 fahigkeit der ausgearbeiteten Beratung. Das Ziel dieser Phase
Wir sammeln eure Ideen, priifen sie auf die Ideen in Hohe von einmalig bis zu besteht darin, eure Projekte zu
Beriicksichtigung der Farderkriterien und 50.000 € entschieden. qualifizieren und konkrete
fiihren eine erste Vorsortierung durch. MaBnahmen abzuleiten.

In dieser Phase begleiten wir euch mit

N e u e AI I i a n ze n ) Workshops und Beratungsangeboten:

lhr lernt unseren Prozess kennen, informiert o
euch lber bereits bestehende Projekte, stellt

N et zwe r ke u n d a Fragen und diskutiert [deen gemeinsam. Umsetzung &)

der MaBnahmen

U n t e rst u tz e r * i n n e n Wir setzen Design Thinking Methoden gezielt zur kollaborativen é/

Entwicklung und Umsetzung eurer Projekte ein. Unser gemeinsames
Ziel ist es, ein Versuchsmodell zu erstellen oder sogar einen Prototyp zu
entwickeln, der auf unserer Abschlussveranstaltung der

breiten Offentlichkeit vorgestellt wird.
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Agile Organisation

Agile -

Entwicklung zur

ArbEitSWEisen wirkungsvoller und L lernenden
sind der Einstieg,

unsichtbarer Organisation

Erfordert
strukturellen
= und kulturellen

Agilitat als iy -
Eigenschaft der
Organisation erarchschen
braucht mehr! ethoden [ e

sichtbarer und
wirkungsloser

vgl. https:/chancen-navigator.de/agile-werkzeuge
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Es braucht
Offenheit, sich mit dem Problem

wirklich zu beschaftigen und nicht nur
an Losungen zu denken.

Auch wenn wir im Alltag denken, wir missen die Losung kennen,
lohnt es sich, einen Schritt zuriick zu machen.
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Es braucht
Mut, , Fehlentwicklungen® zu
erkennen und neu anzufangen.

Innovationen sind neu - wir haben keine Erfahrungswerte, auf die
wir zuriickgreifen konnen — deshalb passieren Fehler.
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Es braucht

hicht nur den Wunsch nach einer
neuen Haltung, sondern konkrete
Arbeitsweisen und Methoden.

Das passende Mindset entwickelt sich nicht von allein, sondern
dann, wenn neue Arbeitsweisen verinnerlicht werden.
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Es braucht
professionelle Unterstutzung und
die Verankerung des Wissens in der

Organisation.

Professionelle Unterstlitzung hilft, die Methoden richtig
anzuwenden und an die Bedirfnisse der Verwaltung anzupassen.
Wichtig ist: das Wissen bleibt in der Organisation.
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Kontakt

Maik Dick

Stadt KbIn, Leiter Innovationsbiiro

Stadt Koln

Bliro der Oberblrgermeisterin
Innovationsbuiro
BriickenstrafRe 5-11

50667 Koln

Telefon: 0221/221-30020
E-Mail: maik.dick@stadt-koeln.de
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mailto:maik.dick@stadt-koeln.de

fur lhre

Aufmerksamkeit.

Diese Prasentation ist lizensiert unter ,,Creative Commons Namensnennung 4.0 International Public License (CC BY 4.0)“



