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2. Optimierungsvorschlag

Zeitraum angeben, bis wann sich der zustandige Mitarbeitends meldet.

Begriindung

'Der Kunde weiss, in welcher Frist er mit einer Antwort rechnen kann.

Korrekturhinweis
Weitere/andere Lsungen mogich.
Kantonale Gegebenheiten beachten.
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Aufgabe 11

[[Fngezier — [113012 [Rufreg des Lemberiebes [i5 Puniae

Ausgangsiage

In lhrem Amt hat es aufgrund von Pensionierungen einen grossen Personalwechsel gegeben. Ihr
Amtschef plant einen Workshop mit allen Mitarbeiterinnen und Mitarbeitern, um die Ziele und die:
Dienstiistungen Inres Amtes mit dem ganzen Team 2 bearbeiten. r bittet e, inm bei der
Vorbereitung des Workshops zu helfen.

Die Aufgabe besteht aus 1 Tei (2 Sie konnen maxima 15 Puikte erreichen.

Aufgabe

2. Zeigen Sie anhand von 5 Beispiclen, welche Zielkonfiikte zwischen Ihnen als
Dienstiistungserbringer und einzeinen Anspruchsgruppen Ihres Amis entstehen konnen. Zudem
2eigen Sie einen moglichen Losungsansatz auf. Pro Anspruchsgruppe mit realistischem
Zelkonfikt erhalten Sie 1 Punkt und pro konkretem Losungsansatz 2 Punkte, otal 15 Punkte.

Ich wahle folgende Amtsstele:
2. Betreibungsamt.
Anspruchsgruppe Tielkonfiike mit Tosungsansatz
Dienstieistungserbringung
‘Gemeinde/Stadt/Kantonje | Maximierung der Konsequentes Umsetzen
nach Regelung eingenommenen Gebitren || des Gebihrentaries
Kundengruppe Schuidner Mégiichst grosszigige und || Abendverkauf bis 20.00
kundenfreundiiche. Unr, Ausbau des Oniine-
Offnungszeiten Angebots
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‘Anspruchsgruppe

Tielkonfiie mit
Dienstieistungserbringung

Tosungsansatz

Kundengruppe Giaubiger | Schnelle (Voriadungs-) Prozesse
Aufiragsabwickiung schaffen, Lerlaufe
streichen
Kundengruppe Infotheken || Jederzeir, volistandige und | || Definerte, einfache una
sofortige Einsichinahme in | || straffe Prozesse, Ausbau
Register/Bicher. des Online-Angebors
Rechstoffnungsrichter, Magiichst keine Verfohren | || Aufdarung der Schuidner,
Friedensrichter die vermeidbar waren auch aber aussichisiose:
Handlungen beider
Zusteliung der
‘Zahiungsbefenie
i

Es liegtin der Kompetenz der Experten eine Stufung der Maximalpunktzahin ganzen
~Punktschritzen von 3 bis 0 Punkten pro beschriebene Anspruchsgruppe mit dem Zielkonfikt mit
Dienstiestungserbringung und dem Losungsansatz vorzunehmen. Allerdings muss pro Zeie eine:
Anspruchsgruppe beschrieben und mindestens ein Ziekonflikt mit Dienstlestungserbringung
‘genannt werden, damit Punkte vergeben werden st ineiner Zeile nur eine Anspruchsgruppe
beschrieben oder nur ein Zielkoniikt notiert =0 Punkte.
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Aufgabe 2

[Leistungsziele [EEXY [Ruftrag des Lehrbetriebes aufzeigen |26 Punkte
143.012  |Auftrag des Lehrbetriebes

Ausgangslage
Die kantonale Verwaltung besteht aus verschiedznen Departementen/Direktionen mit entsprechend
2ugewiesenen Amtern. Dazu gehort auch lhr Amt

(bitte notieren)

Diese Frage besteht aus 5 Teilen (a. bis e ). Sie konnen maximal 26 Punkte erzielen.

Aufgabe

2. Nennen Sie drel Anspruchsgruppen Ihres Amtes. Zeigen Sie je zwel magliche Dienstleistungen/
Aufgaben auf, welche Ihr Amt fir diese Anspruchsgruppen erbringt. Sie erhalten 1 Punkt pro.
richtige Anspruchsgruppe und je 1 Punkt fr die sinnvolle Nennung einer Dienstleistung/
Aufgabenerbringung (keine Wiederholungen), total 9 Punkte.

[Anspruchsgruppen [Dienstieistungen/Aufgaben

Arbeitgeberinnen/Arbeitgeber | - Erteilen der Bildungsbewilligung
Ausbildungsbetriebe - Genehmigung Lehrvertrag

Lemende - Informationen uber Rechte und Pfichten (Lehrvertrag)
- Informationen dber offene Lehrstellen

Berufsbildnerinnen und - Kurse fur Berufsbildnerinnen und Berufsbildner
Berufsbildner - Unterstatzung/Beratung bei Problemen mit Lernenden
Korrekturhinweis

Weitere/andere Losungen méglich.

Punkte
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b. Wahlen Sie zwei der von Ihnen genannten Anspruchsgruppen aus und nennen Sie je zwel
Erwartungen, welche diese an Ihr Amt haben. Sie erhalten % Punkt pro Erwartung. Insgesamt
konnen 2 Punkte erzielt werden.

[Anspruchsgruppen [Erwartungen
Ausbildungsbetriebe - Korrekte, klare und prazise informationen
- Hohe Erreichbarkeit
Lernende - Diskretion
- Unterstitzung

©. Formulieren Sie 3 wichtige Standards fir die Dienstleistungsqualitst n Ihrem Amt und nennen
Sie je 2wel mogliche Umsetzungsmassnahmen. Pro geeignetem Standard erhalten Sie
1 Punkt und pro passende Umsetzungsmassnahme % Punk, total 6 Punkte.

[Standard fur die [MBgliche Umsetzungsmassnahmen
[Dienstieistungsqualitit

Hohe Zufriedenheit der Kunden | - Entwicklung und Ausbau des Online-Schalters
- Gemeinsame Richtlinien fur die Benutzer-/Kunden-
zufriedenheit am Schater

Kurze Reaktionszeiten bei - Regelung bezdglich des (Informations-) Managements des
E-Mail-Anfragen E-Mail-postfachs.
- Rasche Reaktion innerhalb von 24 Stunden

Geringe Fehlerquote im - Konsequente Anwendung des Vier-Augen-Prinzips
Schriftverkehr - Weiterbildung der Mitarbeitenden

d. thr Amt mochte eine Gross-Veranstaltung mit den Anspruchsgruppen organisieren, um einige
Neuerungen vorzustellen und zu erlautern. Es werden gegen 300 Personen erwartet.

Wahlen Sie einen Ort i Ihrem Kanton, den Sie fur die Durchfiihrung einer solchen Veranstaltung
als geeignet ansehen, und erlautern Sie die Grande fur Ihre Wahl

Far eine vollstandige Antwort (geeigneter Ort und passende Begrandung Ihrer Wahi) erhaiten
Sie 1 Punkt.

[Ort/Lokaitat [Begriindung

Palais de Rumine in Lausanne | Liegt im Stadtzentrum, grosser Horsaal mit guter technischer
Ausrstung, Anreise mit offentlichen Verkehr moglich —
Bushaltestelle, Parkmoglichkeiten fur Individualverkehr
(Parkhaus)

Korrekturhinweis:
Andere passende Lasungen sind méglich. Es gilt, die kantonalen Besonderheiten zu
berticksichtigen.

Punkee
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Erganzen Sie die nachfolgende Tabelle in Hinblick auf die Entscheidung (Entscheidungshilfe), ob
ein Treffen mit den Anspruchsgruppen in dieser Form (Gross-Veranstaltung) organisiert werden

sol. Fr jedes logisch und passend ausgefulites Feld erhalten Sie 2 Punkte. Insgesamt konnen

8 Punkte erzieft werden.

[Was fir eine Gross-Veranstaltung
Imit 300 Personen spricht

[Was gegen eine Gross-Veranstaltung
Imit 300 Personen spricht

Einheitiche Information

Kennenlernen/Treffen der Ausbildungsbetriebe.

Ubermassig viele Ausdrucke (Unterlagen)

Eine hohe Zahl an Teilnehmenden kannte deren
Aufmerksamkeit beeintrachtigen

[Wo sehen Sie die Chancen einer solchen
|Veranstaltung?

[Wo sehen Sie Risiken/Gefahren einer solchen
|Veranstaitung?

Marketing fir die Berufsbildung

Austausch zwischen den Teilnehmenden

2y wenige Anmeldungen und folglich zu grosser
Saal

Zuviele Anrufe von Interessenten

Korrekturhinweise:
‘Andere sinnolle Lsungen sind moglich.

Punkee
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Aufgabe 14

[tungemel — [115117 [Aufirag des Lehrbetricbes [ Purke

Ausgangslage
Die Aufgaben der Gffentiichen Verwaltungen beruhen auf einem gesetalichen Auftrag. Das
‘Aufgabengebiet der Offentiichen Verwaltungen it vielfaltig, interessant und sehr anspruchsvoll, weil
auf der einen Seite der Vollzug eines gesetzlichen Auftrages im Rahmen der Verwaltungsgrundsatze
—also 2um Beispiel die Gleichbehandlung aler Betelligten sichergestelit werden muss, und auf der
‘anderen Seite fur die Art der Leistungserbringung eine «kundenorientierte Haltung und
Dienstlistungserbringung erwartet wird.

Fokussieren Sie sich bei der folgenden Aufgabe auf ein Aufgabengebiet/eine Abteilung lhres
‘Ausbildungsbetriebes und beantworten Sie die Fragestellungen mit Blick auf dieses
Aufgabengebiet/diese Abteilung.

Die Aufgabe besteht aus 4 Teilen (a.bis d.). Sie konnen maximal 10 Punkte erreichen.
Aufgabe
2. Welche Dienstleistungen werden in diesem Aufgabengebiet/in dieser Abteilung erbracht?
Nennenie 3 korrekte Dienstleitungen. Fur jeds korrekte Dienstleistung erhalten Sie 1 Punkt,
total 3 Punkte.

Aufgabengebiet/Abteilung:

Raumplanungsamt.

Dienstleistungen:
1. Dienstleistung.

Beratung von Regionen und Gemeinden bei der Erarbeitung von Richt- und Nutzungsplanen

2. Dienstleistung.

Bereitstellung von Geoinformationen

3. Dienstleistung.

Bewiligung von Bauten und Anlagen ausserhalb der Bauzonen

—
Weitere/andere Losungen moglich.
Kantonale Gegebenheiten beachten.

punkce
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b.Mit welchen extemen Anspruchsgruppen haben Sie bei den unter a. genannten
Dienstieistungen 2u tun und welche Anliegen und Interessen vertreten diese
Anspruchsgruppen? Bestimmen sie fur ede Dienstleistung 1 externe Anspruchsgruppe und 1
Anliegen/Interesse dieser Anspruchsgruppe. Es darfen keine Antwortwiederholungen

vorkommen. i jede korrekte Anspruchsgruppe mit passendem Anliegen/Interesse erhalten
Sie 1 Punikt, total 3 Punkte.

punice

. Dienstieistung.

Externe Anspruchsgruppe | Anliegen/Interesse

‘Behorden und Angesteliten ||| Grenzen des Planungsermessen aufzeigen, sodass die Richtung
von Regionen und ‘und Nutzungsplane der Gbergeordneten Gesetzgebung und
Gemeinden Planung entsprechen

2. Dienstieistung.

Exteme Anspruchsgruppe | Anliegeny/interesse

Architekten und Korrekte Karten und Plane fir die Planung von Bauvorhaben
Ingenieurbiros

5. Dienstieistung

Extere Anspruchsgruppe ] Anliegenyinteresse

Bauherren Realisierung des Bauvorhabens mit der ndtigen Zustimmung
des Kantons

. Arbeitsablaufe werden haufigin Form von Prozessbeschreibungen und/oder Flussdiagrammen

Schriftich festgehalten. Nennen und erlutern Sie 2 Griinde, weshalb es aus wirtschaftiichen
Uberlegungen Sinn macht, Arbeitsablaufe schriftich festzuhaten. Fur jede korrekte
Begrindung erhalten Sie 1 Punkt, total 2 Punkte.

1 Stellvertretungen bei Personalausfallen haben eine gute Arbeitsgrundiage (Wissenssicherung)
‘und brauchen weniger Aufwandir die Einarbeitung

2. Die Prozesse konnen auf diese Weise optimiert und effzienter ausgestaltet werden
(Optimierungspotential wird ersichtlich)

Korrekturhinweis
— Weitere/andere Lésungen maglich. -
Kantonale Gegebenheiten beachten.

28:

- Organisation ist transparent (Aufgaben, Verantwortung, Kompetenzen) und dadurch weniger -
Zeitverlust fir Rickfragen/Abldrungen

- Verantwortungsbewusstsein bei den Mitarbeitenden wird gestdrkt und dadurch hahere

o testung
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d. For die Erledigung von Kundenanfragen besteht in der Kantonalen Verwaltung folgende
Prozessbeschreibung. Analysieren Sie diesen Arbeitsablauf und geben Sie 2
Optimierungsvorschiage, die Sie begranden. Fir jeden passenden Optimierungsvorschlag
und jede Segrindung erhalten Sie % Punk, total 2 Punkte.

Prozess:
Erledigung von Kundenanfragen

Prozessbeschrieb:
1 Anfrage entgegennehmen
2 Zustandigkeit prifen

Falls man zustandig st
3. Anfrage eriedigen

Falls man nicht zustandig st
4 Erklaren, dass man nicht zustandig st und versichern, dass sich der zustandige Mitarbeiter
melden wird

5. Handnotiz auf den Schreibtisch des zustandigen Mitarbeiters legen, mit der Site, bei der Tele-
fonnummer zuriickzurufen

1. Optimierungsvorschlag

'Dem zustandigen Mitarbeiter eine E-Mal tatt einer Handnotiz schreiben.

Begriindung

‘Somit kann der Zettel nicht verschwinden und die Notiz it gesichert.
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