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Das Stadtbiro Baden - Dienstleistungszentrum
der anderen Art

Silvia Haug

In der Stadt Baden hat der Amtsdschungel am 1. September 1998 sein Ende gefun-
den. Seither werden neue Wege in den Kundenbeziehungen zwischen Verwaltung,

Bevolkerung und Gisten unserer Stadt beschritten.

Die Vision
Wie jedes moderne Unternehmen hat sich auch die Stadt Baden ein Leitbild
geschaffen. Oft bleibt es dabei aber beim Hochglanzprospekt, der in den Chef-
etagen stecken bleibt. Nicht so in Baden. Um das Leitbild erfolgreich umsetzen zu
konnen, wurden grosse Anstrengungen unternommen, um bei allen Mitarbeiten-
den das Bewusstsein fiir das Erreichen der darin formulierten Ziele zu stirken.
Der Sinn des Wirkens der Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter der Stadtver-
waltung liegt in der Befriedigung der Bediirfnisse der Bevolkerung. Das Leitbild
macht dazu eine klare Aussage: «Unserer Bevolkerung gegeniiber zeigen wir eine
grosse Dienstleistungsbereitschaft. Unvoreingenommen und offen suchen wir Biir-
gernidhe und iiberzeugen durch persdnliche und kompetente Beratung.» Die tiber-
geordnete Botschaft der Stadt Baden heisst «kopf: kompetent—offen—personlich -
flexibel».

Die Idee

Wie kann in einer Stadt von betrdchtlicher Grosse und einer entsprechend spezia-
lisierten und verzweigten Verwaltung auch die Biirgernihe gefordert, wie dem
Gang von Amtsstelle zu Amtsstelle ein Ende bereitet werden? Bei diesen Uber-
legungen entstand die Idee zur Schaffung einer zentralen Anlaufstelle, eines stad-
tischen Dienstleistungszentrums, das Ansprechpartner fiir die taglichen Anliegen
der Einwohnerinnen und Einwohner, der zahlreichen Gaste, Vereine, Parteien, der
vielfiltigen Organisationen und nicht zuletzt der privaten Unternehmen aus

Gewerbe, Industrie und Handel werden sollte.
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Das Projekt

Die Konzept- und Realisierungsphase beanspruchte ein Jahr. Ein Projektteam
definierte Aufgaben aus allen Verwaltungsabteilungen, die neben dem traditio-
nellen Einwohnermeldewesen ans Stadtbiiro delegiert werden sollten. Die Ziel-
vorgabe lautete: 85 Prozent aller Dienstleistungen zwischen Bevolkerung und
Stadtverwaltung sollen konzentriert an einem Ort erbracht werden kénnen — im
Stadtbiiro. Damit kann den Einwohnerinnen und Einwohnern der Gang von Ge-
bdude zu Gebdude und von Abteilung zu Abteilung erspart werden.

Durch den Umbau des Stadthauses konnte die rdumliche Konzeption vollstidn-
dig neu gestaltet werden. Es gelang, dem Stadtbiiro den hiasslichen, amtsschimmlig
anmutenden Schalterbereich zu nehmen und eine offene, einladende Form zu
geben, in der sich die Menschen wohl fiihlen.

Der Projektleiterin begegnete eine stark veraltete Infrastruktur, die es zu
erneuern galt. Schreibmaschinen wurden durch PCs, Papier durch massgeschnei-
derte Software-Datenbanken und neue elektronische Medien ersetzt. Nun erinnert
weder Raum noch Einrichtung mehr an eine verstaubte Amtsstube.

Der schonste Raum und die beste Einrichtung vermogen aber nicht zu iiber-
zeugen, wenn die darin arbeitenden Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter durch ihr
Verhalten und ihre Einstellung Menschen gegeniiber unglaubwiirdig wirken. Des-
halb wurde ein spezielles Anforderungsprofil fiir die Mitarbeitenden im Stadtbiiro
erstellt. Neben der fachlichen Qualifikation wurde der sozialen Kompetenz — Kun-
denorientierung, Kommunikations- und Teamfihigkeit — grosse Bedeutung beige-
messen. Daraus entstand ein ganz neues Team - im Gleichgewicht zwischen Ver-
waltung und Privatwirtschaft, jungen und erfahreneren Personen, Frauen und
Minnern.

Ein spezielles Ausbildungskonzept wurde erarbeitet und umgesetzt. Schwer-
punkte lagen, neben einer breiten fachlichen Schulung, bei Themen wie Kun-
denorientierung, Gesprichsfithrung, interkultureller Verstindigung, Auftritt und
Image sowie Qualitdt. Die Auseinandersetzung mit der Qualitidt der Dienstleis-
tung ist zur standigen Aufgabe geworden.

Das Angebot

Das Stadtbiiro-Team berét die Bevolkerung, erteilt Auskiinfte und vermittelt
Informationen aller Art, weit iiber die Grenzen der Verwaltung hinaus. Hier fin-
den Einwohnerinnen und Einwohner, Besucherinnen und Besucher ein breites
Angebot an Broschiiren und Publikationen sowie samtliche gebrduchlichen For-
mulare, Merkblitter und Reglemente. Im Stadtbiiro sind Kunstbiicher, Postkarten,

Taxcards, Velo-Vignetten, «Keine Werbung»-Kleber, Hundemarken, Gebiihren-
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marken, Jahresvignetten, Containerplomben und sogar Giftscheine erhiltlich. Das
Stadtbiiro stellt Ausweise, Bescheinigungen, Bestdtigungen und Bewilligungen
aus. Wenn der eigene Kompetenzbereich tiberschritten wird, konnen Bestellungen
fiir Geburtsscheine und dergleichen aufgegeben oder Termine mit Spezialisten
vereinbart werden. Das Stadtbiiro fiithrt das Einwohnerregister, das Stimmregister
und betreut das Einbiirgerungswesen sowie das Fundbiiro.

Aber auch fiir zahllose andere Wiinsche fiihlt sich das Team zustindig. Nur ein
Beispiel: Eine grosse deutsche Touristengruppe mit wenig Zeit mochte kurz den
Tagsatzungssaal anschauen. Das wird arrangiert. Gleichzeitig wiinschen sie eine
bestimmte geschichtliche Broschiire, die in dieser Zahl nicht an Lager ist. Ein Mit-
arbeiter wird losgeschickt und fahrt mit einem schnellen Verkehrsmittel — per Roll-
brett — zu Baden Tourismus, um Nachschub zu holen. Bei der Riickkehr der Giiste

kann die Broschiire geliefert werden.

Die operativen Ziele

Das Stadtbiiro verpflichtet sich den Steuerzahlern und Steuerzahlerinnen gegen-
iiber zu hoher Leistungsbereitschaft und verantwortungsbewusstem Einsatz perso-
neller und materieller Ressourcen. Das Team bedient seine Kundinnen und Kun-
den zuvorkommend, kompetent und speditiv und hilt abgegebene Versprechen
termingerecht ein. Alle Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter bieten kundenorien-
tierte, unbiirokratische Losungen an und gehen auf Kundenwiinsche ein. Sie ste-
hen der Bevolkerung mit Rat und Tat zur Seite und nehmen sich Zeit fiir eine indi-
viduelle Beratung. Die Haltung ist geprigt von Hilfsbereitschaft und Flexibilitét.
Den ausldndischen Kunden und Kundinnen gegeniiber zeichnet sich das Team aus
durch ein hohes Mass an interkulturellem Verstindnis und guter sprachlicher Aus-
drucksfihigkeit. Attraktive Offnungszeiten sorgen dafiir, dass das Stadtbiiro auch
fiir berufstiatige und auswirts arbeitende Einwohnerinnen und Einwohner gut

erreichbar ist.

Die qualitativen Ziele
Dank der fachlichen Kompetenz der gut ausgebildeten Generalisten wird ein
grosser Teil der Aufgaben im Stadtbliro angenommen und direkt dort erledigt.
Kundinnen und Kunden werden sofort bedient und miissen nicht warten. Telefo-
nische Anrufe werden sofort angenommen. Das Telefon klingelt hochstens drei
Mal. Reklamationen werden ernst genommen. An Verbesserungen wird aktiv
gearbeitet.

Alle Qualitatsziele werden anhand von Stichproben laufend auf ihre Einhal-
tung iiberpriift. Damit auch die entscheidende subjektive Wahrnehmung der
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Stadtbiro Baden
(Foto: Alex Spichale, Baden).



Bevolkerung gegeniiber der Qualitdt der Arbeit des Stadtbiiros in Erfahrung
gebracht werden kann, wird eine gezielte Kundenbefragung durchgefiihrt, ausge-

wertet, und es werden — wo notwendig — Korrekturmassnahmen eingeleitet.

Die zukiinftigen Ziele
Obwohl bei der Einfiihrung vor einem Jahr in ganz Baden durch unterschiedliche
Medien flichendeckende Offentlichkeitsarbeit geleistet wurde, haben die ersten
Erfahrungen gezeigt, dass das Stadtbiiro von der Bevolkerung noch hauptsich-
lich als Einwohnerkontrolle wahrgenommen wird. Deshalb muss kurzfristig das
oberste Ziel lauten, die vielféltigen Dienstleistungen in breiten Kreisen bekannter
zu machen. Die Zusammenarbeit mit nicht-stadtischen Organisationen, mit Ver-
einen, Kulturverantwortlichen und -schaffenden, aber auch mit privaten Unter-
nehmen und dem Gastgewerbe muss deshalb aktiv gepflegt und ausgebaut werden.
Auch die verwaltungsinterne Zusammenarbeit ist zu verbessern. Es darf nicht
mehr vorkommen, dass eine Mitarbeiterin oder ein Mitarbeiter des Stadtbiiros aus
den Medien von geplanten Aktivitdten einer anderen Abteilung erfihrt. Simtliche
in Erfahrung gebrachten Informationen werden konsequent gesammelt und
zukiinftig in einer modernen Datenbank gefiihrt. Dadurch wird das Wissensspekt-

rum kontinuierlich erweitert und kann rasch zugéinglich gemacht werden.

Das Fazit

Ziel ist es, dass die gesamte Bevolkerung von Baden in Zukunft mit ihren Anlie-
gen, Fragen und Wiinschen ins Stadtbiiro kommt. Die Mitglieder des Teams ver-
stehen sich als Kundenberater und -beraterinnen und Partner, die fiir die Men-

schen da sind, zuhoren konnen und gern helfen.
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