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Innen-zentrierte Verwaltung

Prof. Sabine Junginger, PhD
Hochschule Luzern D&K

Burger




Ordnungen gestalterischer Probleme und Aufgaben

1st Order 2nd Order 3rd Order 4th Order
Symbol Objekt/Ding Aktion/Handlung System
(Kommunikation) (Konstruktion) (Interaktion) (Integration)
1st Order Grafik
Design
ondlirder Corporate Design Produkt
Corporate |dentity Design
Smart Interaktions
Objects Design
Produkt
Service
Systems

Junginger 2018 nach den ‘Four Orders of Design’ von Richard Buchanan, 1992/2017



Transforming Public
Services by Design

Re-Orienting Policies, Organizations
and Services around People

Sabine Junginger

DESIGNANSATZE
fir Politik & Verwaltung

Konzeption, Entwicklung

und Umsetzung blrgernaher
Policies & burger-zentrierter
offentlicher Dienstleistungen

Politik & Verwaltung als
Studien- und Arbeitsfeld von
Designforschung & Design

Policy als Gestaltungs-
,Objekt'

Designbefahigung von
Verantwortlichen in Politik
& Verwaltung

Zur
Gestaltung
von Policies

in der Policy
Implementierung
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Re-Orienting Policies, Organizations
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VA )) PEPR Home Research Publications Press Team O == EN Q Participate Login

How do we live 1n the
omnlipresence of voice
assistants?

-
L .
o

The VA-PEPR research project looks into how voice assistants (VAs) D

change our practices and routines in everyday life within the

context of Switzerland.

This interdisciplinary research project is conducted by Hochschule
Luzern (HSLU), OST — Ostschweizer Fachhochschule and o f=
Northumbria University under the lead of HSLU School of Art &

Design. It is funded by the Swiss National Science Foundation.

Lucerne University B B Northumbria . . ITC
H S Lu gLppiied Scisnces OST = University Swiss National “Digitale Transformation Mmoz: I I a
and Arts 2 > W
Ostschweizer NEWCASTLE Science Foundation der Arbeitswelt”
Fachhochschule



https://sites.hslu.ch/va-pepr/en/

VAJ)PEPR

People, Experiences, Practices and Routines
2021

Informationsheft for Teilnehmende an der Heimstudie

VA9)PEPR

https://sites.hslu.ch/va-pepr/en/
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Lucerne University
H S LU of Applied Sciences O S T
and Arts

Ostschweizer
Fachhochschule

Northumbria _I—o ITC
University T Swiss National “Digitale Transformation MMozZ. Ila
S

NEWCASTLE Science Foundation der Arbeitswelt”
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IN-HOME
STUDY

SPECULATIVE
»DESIGN
WORKSHOPS



https://sites.hslu.ch/va-pepr/en/
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Nutzendenzentrierte Verwaltung

- Mensch: Startpunkt und Endpunkt, empathie-geleitet

- Prozess: partizipativ, ergebnisoffen, transparent, iterativ

- Produkt/Service: nUtzlich, sinnvoll, zuganglich, effizient, wirksam
- Integration: organizationale Voraussetzungen schaffen



Dienstleistungen (Services)

geben Werten Ausdruck durch Interaktion,
Kommunikation und soziale Innovation

Menschen erleben ihre Regierung und Verwaltung
durch Dienstleistungen, die Policies realisieren

Individuum

Organisationen entwickeln Dienstleistungen,

Organisation stellen diese zur Verfiigung

Dienstleistungen als Schnittstelle von Gesetzgebern
und Gesetzesimplementierern - soziale Innovation

Dienstleistungen sind das Medium, durch das eine
Gesellschaft Gesellschaft das menschliche Leben verbessert,
Gerechtigkeit, Wirde und Teilhabe sicherstellt

Policy




Dienstleistungen und Policies als Mittler zwischen Staat und Burger

\
Regierungs- al Alltags-
Herausforderung ” Herausforderung
Politiker Menschen
Experten mit & ohne
Manager BUrgerstatus
Beamte
Mitarbeiter/Angestellte

_/

Junginger BMI 2019



Gestaltungsansatze fiir 6ttentliche Dienstleistungen

FOr Burger:innen Mit BUrger:innen Von Burger:innen
Externe Agenturen Externe Agenturen BUrger initiieren eigene
gestalten Produkte und gestalten Produkte Produkte und
. . Dienstleistungen far und Dienstleistungen Dienstleistungen far
Fur die Blrger im Auftrag ohne mit Birgerbeteiligung offentliche Organisationen
: - Beteiligung von Blrgern aber ohne Mitwirkung ohne deren Mitwirkung
Organlsatlon oder Organisation der Organisation
Externe Agenturen Externe Agenturen BlUrger suchen
gestalten Produkte und beziehen Blrger und Zusammenarbeit mit
o d Dienstleistungen fur Mitglieder offentlicher offentlichen Organisationen
Mit der o . .. .
BUrger in Zusammenarbeit Organisationen an der zur Entwicklung und
Organisaﬁgn mit Verantwortlichen Gestaltung von Produkten Implementierung
der Organisation und Dienstleistungen ein. nachhaltiger und
Innovativer Losungen
Reprasentanten des Reprasentanten der BlUrger und Organisation
offentlichen Dienstes Organisation beteiligen arbeiten partnerschaftlich
Von der gestalten Produkte und Birger punktuell an der an der Entwicklung
: : Dienstleistungen fur Entwicklung neuer und Implementierung
Orga nisation BUrger ‘im Alleingang’ Konzepte und Losungen neuer Produkte und
Dienstleistungen
\

(Junginger 2015)



Frankfurter Kiche
Margarete Schutte-Lihotzky
(1897-2000)



I|| | ||I deutsches
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Das schmutzige Geschirr
wird mit der linken
Hand von links

genommen und gereinigt
wieder nach links
auf das Ablaufbrett

gelegt.




B2 Bulthaup Kiche 2009




© School of Design, Carnegie Mellon University | S. Junginger | 2002



Local Government Governance &
Powers

Municipalities and regicnal districts in B.C. are empowered by provincial
legislation to govern in a wide range of areas. Local government
gevernance and powers focus specifically on how municipal councils and
regional district board of directors organize, operate, provide services and
make themselves accountable to their communities.

|-

The processes involved in local government governance and powers

Edition Innovative Verwaltung

April 2022

THE FEDERAL ENERGY REGULATORY
COMMISSION’S NEW OFFICE OF
PUBLIC PARTICIPATION:

A Promising Experiment in ‘Energy Democracy’

e

.
“

Die innovative

Alexandra Klass and Shelley Welton R
Center

Member Scholar Hannak Wiseman ior Prixressive CPR
Senior Policy Analyst James Goodwin Reform

@ SpringerGah er

HIGHTECH FORUM

Soziale
_ Innovationen

Soziale Innovationen als Instrument zur Losung groRer
gesellschaftlicher Herausforderungen

Klimawandel Tirthanitering. der demngmfis-he Wardel,
Uigitalisierung und Migraticn sieéhzn heuteim vordes-
grund als Treber getellschaftiichar Umbriiche. Dlese gro@é2n
| lerausforderungen sind zv kamplex al: cassmanihaen
wusschiicich mit tecanologizchen Innevationen begegnen
kéimnte Reniigt werden sawnhl terhnnlngkchealsanch
sazia e inrovation2n

Soziale innovationen bezdcher sich auf newe soziale Mrak-
tiken (Verhaken:anderingen)und Drganizctionsmodal'e,
die ca~eif ahzielen, fiirdie Hercusfordennmgen inserer De-
sai'schaft rragrihize und nachhalréze Losungen zu finden *
Sée sind Teil uen Okus yscerns (Gr Inrrrclion and il
rotwendizer Brzendicil ciner off>nsiven Innovationsttra
tagic. Saziae Inrovationen sind nichr natwendigeravise
tachaclogichedert Ot _ceen technolagiste Inravationen
mir rozialer innovafonen Haad in Hand and bedinoen
etnwder.”*

Besondars disruptiver technologischar Fortschritt e-fordest
nnd hedingt gesellachaftlichs Verhal'enzinderangen Finer-
selts kCnnen urd mussen sazlale Innovationen neue Reallts-
ten z. L am Arbeit:markt und am Arbeitsplate begleit=n und

versrtheiten_ebwa wenn digitale Arheitswrison wornle | In.
gleickherten Fervortrmgen. den Ardeitnehmerdat>nschut:
berdhran ocer neu2 Forren der AbRrenIung voa Atbzit unc
Lrholung erfarderlich werden. Anderers«itskana teckno-
logischer Fortschritt neac Antwortern cuf gesclischaftliche
Herausferdernngen gehon 7 R wenn Kommuren sigene
toziale Patttcrman autbausn. um Nachbarschzttshufzn
#cdesT oder Messcaten tber Umwelib2lastangen zu erie-
ben [liufiz kemmern Impuls= firsezale Innovatieren aus
dar Zivilgesellscha’t Sic koanen sbar such Teil politischer
Provesse nderninternehmerischer Fraxic eein Semiabinter-
nehmen konren nler wichtige za:3:zli“he Imprake gebden. Sl2
avitloaen sidhdaduncl sus, dasy sie scziale vial ges=llschal-
Echez Zicle mit unteraehmcrischen Mitteln gemcirnizg
verfo gan. Dic Praxis soxialar Innovationen ist vilfaltig und
dyramiah Thr Frinigist nichl immer mescharimd stark
vanlokaen Rahmenbadingungen ébhinglg. [kre Ska'ler-
ben Rl i nniclat selbnbves stindlach. Zied mwass es se o, sociale
Innovatisnen preblerrbezogen 2u deakenund it neuen
Stakeholder-Formsten Losungen ruv entwickeln, die aine
offens nad sktize Innavationsknlburin der Cesellsrhaf
BodeT.

Ausgewdhlte Themeagebizie firsoziale Innovationen, dieim Rahmen zazier Deperten-Waorksaops im uliund

Scotember 2219 diskut ert wurden.

Mobiutat. Vor groiéan Heraustorce'ungen stent cie Moteltat. Emerse ts pendelr Ardesinzhmernnen und Arbeit-
neamer lingera vwege 2um Arbeltsplat. Die Zaht der Autes hat In denletztar Jahran deutlich Tugeromimen.
Andererseits stellt ce Klimaschutz der Individealverk=hrirfiage. [nitativen fir sozale Innovationen setzer auf

sir neues Ncbilkitivarhaken 2.B. durch Car Sharirg, bessera Nutaung des OPNY, dan Ausbauvoa Radwegen uad
sira neus Gestaltung da< Ffeaflichen Rzums Firarceits <ind h a- nens Ankicter, Savialurternehmar urd Initiativen
Zk7lv. Andererse ts werden wichtize Entschaelcungen von der Industrie (Gestalting von Awtds, Emissionen Jnd Ver-
brauch)uid der Glfentlichen Havd (OPNY, SUaBengesidlumy, Gesteltung des offerlichen Rawis) getiol =, En
procukfives Zusammerwirsen von Pelizik, Wirt:cheft und Zivilgesellschaft verbindet tachnologi:che (amisrionsarme
Artrigba, 2 B. Elektroantrich mit soxaken Imovatioran [gesunde Mobilitat).

Komrmunale Entwickiung und sozlal2 Integration. Cie Geselischart verandert sick rasamt curch Klimawzndel, Zu-
warrJerung, Allesuig u i die digitae Ti anfonnative se b dler gesellscheltliche Bes e, U benz und Ladidlie
R3ume benotigen neve sozide Dienstleistunger und eins Neuge:taltung des oifertlichen Faumi. Nachbarschafts-
hilfen, MahrgensrationanhGeses, regionala und natumaka Labansmittalseriorgung sonie dia Varsorgang ces
lardichan Ranm<mit wessrtlicher Infrastre ktor cind wichtige Ancar7s Gasade ba der Daseiniwnrsigs m B
lichen Haum wesdan news: atfinerte Konzep:e wie beispieswaise mobile Burgerzmtar, Bankhiladken und Arztabusse
erprobt Neu= Lésungen <onnen 2uch durch kommuanae Ce:aligungsplattformen und eire bessare Cinbindung ven
Armwohnarn (clekt-on sche Partizipationzformean, Birgerbucgets) entwickelt werden

Hightach-Forum Soziale [monatioran
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Design in / for
Government

On the occasion of the Zurich Design Weeks, SDA
organises a symposium on the perspectives of design and
public administration. Core topics are the tasks and
possibilities of design in the context of public
administration and government, policy design, co-design,
citizen design, and working with designers on behalf of the
public administration.

The forum will highlight the opportunities that design as a
professional practice offers for public administration. The
symposium is aimed at all actors from design, business,
politics and culture who want to actively engage with the
design and its innovative power at the government level.

We look forward to welcoming you in Zurich!
Participation is free of charge. Please register via this link.

Moderation

- Lisa Lang, Director Policy & EU Affairs Orchestrator
Director Policy & EU Affairs Orchestrator Climate-KIC

Speakers

- Andreas Amsler, #fogdt, forum on government digital
transformation, Zurich, CH

— Daniel Hunziker, Daniel Hunziker Design Identity, CH

- Sabine Junginger, Head of the Competence Center for
Design and Management HSLU, Lucerne, CH

— Annie Marrs, Lead Officer, UNESCO City of Design Dundee,
UK

-~ Raphael Rogenmoser, Design Facilitation, Zurich CH

— Ivo Scherrer, Senior project manager and Fellow,
Staatslabor, Berne, CH

-~ Anna Schindler, Director Urban Development, City of
Zurich, CH

- Mikael Sorknaes, Chief Design Officer, UNESCO City of
Design Kolding, DK

— Meret Wacker, FOND Design, Zurich, CH

- Stefano Vannotti, Head of MAS Strategic Design ZHdK,
Zurich, CH

swiss design association

‘ mk mm.mqm
tidligere kolleger, mmnaboerhilssderkunﬁl.

handicapbil, som agtefaiden korer.

Kolding
Kommune

-~

«

: Karestol, loftlift, stdlift, badestol, piemoo

Per: g og udadvendt, men har haft sclerose | 30 3r. N8r Per

modtager hjzlp, har han behov for, at hjemmehjaelperen er

veiforberedt og ved praecist, hvad der skal forega. Han magter S
ikke selv at instruere og forklare hjemmehjaiperen, hvad der v o el
skal ske, og han bliver meget nemt irriteret. SR

Thea: Aben og udadvendt og har et godt g8-p8-mod. Er bevidst om, at det er vigtigt at holde
sig seiv i gang, har dog rygproblemer. Thea har kerekort, 58 de kan selv tage | byen. -

/A

Creatlve Cities Network

1151}

Rialtas na hEireann
Government of Ireland

Designing our
Public Services

Design
g
o
:

principles for
ment in

Ireland

Prepared by the Department of
Public Expenditure and Reform

gov.ie

Delivering for Our Public

Action 2: Improve Services for our Cus
Quality Customer Service Network

Contact: gcsofficersnetwork@per.gov.ie

Action 4: Signific
engagement with

The Government Cor
Service, Department

Contact: govcommsn

By embracing a design approach,
we have an opportunity rethink,
reimagine and redesign public
servicein Ireland
Trevor Vaugh
Chair - Design in Government Working Group

Asst. Professor of Strategic Design
Maynooth University

An Roinn Caiteachais Phoibli
Sheachadadh PFN agus Athchoirithe
Department of Public Expenditure
NDP Delivery and Reform

Action 12: Embed strategic human resource management
in the public service

Strategic Human Resource Management leadership group currently
being established.
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Nutzen und akzeptieren Blirger®innen die digitale

Verwaltung? Die deutschen Bundeslander, Deutschland,

Teshnischen UniversititMGnchen,

Fine Studie der Initiathe 21 und der
durchgeflhrt von RANTAR

seCovMiON

Osterreich und die Schwelz im Vergleich.
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Das hohe ungenutzte Online-Potenzial von
Verwaltungsleistungen nennen wir ,digitale
Nutzungsliicke”. Diese Kennzahl beschreibt die
Liicke zwischen dem Anteil der Menschen mit Be-
darf an einer Leistung (das Online-Potenzial) und
dem Anteil, der diese Leistung auch bereits online
in Anspruch nimmt. Bei der Terminvereinbarung
ist die digitale Nutzungslicke mit 30 Prozent
vergleichsweise klein. Die meisten der betrach-
teten Behordenleistungen werden bei Bedarf
jedoch von weniger als der Halfte der Menschen
online genutzt. Fir die Beantragung wichtiger
staatlicher Unterstitzungen, etwa Ausbildungs-
forderung, Kindergeld oder Arbeitslosengeld,
liegt die digitale Nutzungsliicke bei 66 Prozent
und mehr. Das heiflt, zwei von drei Birger*innen
beantragen diese Gelder noch nicht iber den
Online-Zugang. Damit verfehlt der Staat bisher
das Ziel, dass die Burger*innen die bestehenden
Angebote der digitalen Verwaltung und damit den
Online-Zugang auch nutzen.

Durchschnittliche digitale Nutzungsliicke iiber
alle untersuchten Leistungen

. o>
eVt

~ Nutzungsliicke
“. Deutschland

sos oPPA,

U -
A TTUNN s &
[ . .
.‘,‘l'z J » 4

Nutzungslicke Nutzungsliicke
Osterreich Schweiz

B BB Online-Zugang wird genutzt

¢ 44 . Offline-Zugang wird genutzt = digitale Nutzungsliicke

Kreis (100%) = Menschen mit Bedarf an einer
Verwaltungsleistung

https://initiatived21.de/app/uploads/2022/10/egovernment_monitor_2022.pdf




Bedart an Verwaltungsleistungen

¥ Ganz grundsatzlich: Haben Sie schon einmal einen der folgenden Behdrdenvorgange erledigt,
egal ob online oder offline? Wann haben Sie diese Erledigung zuletzt durchgefiihrt?*

74 HEEERTIN 57 T3 52

Termin mit einer Behdrde vereinbaren
Wohnsitz an-, um-, abmelden

Einkommensteuererklarung abwickeln

Urkunden bestellen

Fiihrungszeugnis (DE)/Strafregisterbescheinigung (AT/CH) beantragen 44
Kindergeld (DE)/Familienbeihilfe (AT)/Kinderzulage (CH) beantragen L 26
Arbeitslosengeld beantragen Bl " 28
Ausbildungsférderung (DE)/Stipendium (AT/CH) beantragen B 14
CH

https://initiatived21.de/app/uploads/2022/10/egovernment_monitor_2022.pdf



PROTOTYPE ONLY

Transforming our tax design culture

PEOPLE PROCESS

People working in silos with no shared People working in interdisciplinary Wasted effort through confusion and The cost effective use of resources in the
sense of purpose in a ‘process’ that no teams united by a shared sense of duplication of roles design process
one person understands from beginning purpose & understanding of the process ()
to end s ‘ P 4f $ i o $
B SRR, \ [ VTR () AA A A
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A lack of empathy with the people we A strong sense of empathy with the A tendency to seek perfection before Regular use of prototyping to get physical
are designing for people we are designing for sharing with others and view the need to fast and find problems early in the process
make changes as ‘failure’

R h What s it?
% L e &/ Actve ( ) :
‘\; e — listening. 7 '_'E’ 4 () Final| | ()
/[\ — /\ observation, A i o draftl_/J 1 17 () How can we make it better?
/\ A / \ research /\ ! Az ; -\ ——— -
A 2N / \ v LA /\ /\ \—
People content to design by People looking for and capable of A lack of focus on the needs of users The use of user pathways to think about
extrapolation from old products genuine innovation in our design process whole-of-system experiences for the
and paradigms groups of people we are designing for
{ ; B 6 S & ; ; o O ©° gS
— 7™ e e . o _,g j _g ' Trade-offs
=| ¥ = l @ 0O O 0O O 0O 0O ~ :
i=5) = =y > r X & X X X T § Latmy
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old new old new

28
Version April, 2002

Auszug aus , The Guide” Version April 2003, Australian Taxation Office
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PROTOTYPE ONLY

Context & challenges

PRODUCT

FROM:

Closed design ie. little involvement
from users and inside-out
thinking—‘we made it, you should

use it

Strong focus on consultation for
usefulness

Open design ie. engaging users
and outside-in thinking—‘what
will help you? we’ll make it’

Added focus on observation for

usability
pe———T T Y
What are they thmkmg
domg feelmg”

e,,:‘

Each team having to discover the solution
to the same problem or inventing different
products to solve the same problems

The strategic management of product
families by Product Managers who help
teams find the optimum solution

INTEGRATION

FROM:

The loose management of connections
and fragmentation of policy intent over
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A deadline driven culture that jumps
from assumed intent to build and deliver
without a blueprint for change

Deadlines -

An undisciplined process with a lack of
clarity around decision-makers and
decision points and avoidance of
scrutiny

The active management of connections
within and between projects being
undertaken concurrently and over time

Concurrent
projects aligned

Policy continuity over time

A quality driven culture that uses
conceptual design as the key to
delivering integrated solutions within
required timeframes

Deadlines Quality

Integratnon >
Blueprint

A disciplined process with defined
checkpoints which nevertheless provides
scope for flexibility—looking ahead or
revisiting stages as required.

Who needs to
be involved bringing forward &
e now? "A feedback
Prncipios .’ <4— defined gateways
; E 4—— flexible guidelines
Platform for each stage
29

Varsion April, 2002

Auszug aus , The Guide” Version April 2003, Australian Taxation Office
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Overview of interviewees

Resident
of Emmen

Not a resident,
but work or
establishment
is in Emmen

- ~ . s > ‘( T— ‘g== ?a_.‘.‘ ) /
) d 4
—> "y o Te L‘.q'.' i \ ] P

Swiss citizen

Beat, male,65
years old

‘ Lisa, 25 years old

Daniel male, 52
years old

Dominik, male,
25 years old

. Croatian, 73 years old

’ Chinese, 50 years old

. Joe%/, 50 years old,
restaurant owner

. lyer, male, 40
years old

Ursula, female, 60
years old

Thomas, neighbourhood
association Riffig

Armin, local council, =
neighbourhood association

Oscar, male, 30
years old

Lee, female, 50 years
old

How might we engage the culturally and socially
diverse people living and working in the Emmen
in the development of their government, so it

serves them well in the future?

by giving voice
and visibility

Increase feeling
of belonging

| care about this
municipality”

"I'm a part of this
municipality”

Non-Swiss citizen

Languages spoken: Portuguese, Italian, Tamil, Farsi, Chinese

‘ Sonia, portuguese, Isa, Indian, 8

40+ years in CH years in CH

@ Sisaioaee @ el it
A 2o el 20
Seskbeva JaingHen 20
R @ 5255

E., male, Bosnian,
35 years old

. Votes

Selective voter . Doesn't vote . Not allowed to vote

to encourage active
participation

"l care enough about this
municipality to participate”

R

Connect Project 2023 Spring

&)

Non-Swiss citizens
we spoke with

Student er

Swiss citizens
we spoke with

Lacks a sense of belonging
Feels disconnected from the
wider Emmen community

Feels unheard, uncared for, unseen, and
that their participation won't matter

Feels that the administration & politics
don't make an impact on them

Low interest in voting



Moore during her Empathetic Elder Experience (1979-1982).

Patricia Moore, 26 Jahre alt

Elder Empathetic Experiment

Reiste durch 116 amerikanische Stadte in
14 Staaten und zwei kanadischen Provinzen

Festgehalten im Buch Disguised, 1985.
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Altern mit neuen Technologien
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The Future of Government 2030+
A Citizen Centric Perspective on
New Government Models

A collaboration with Lucerne University of Applied Sciences and Arts,
BA programme “Design Management International” to prototype new
models of government

Lucerne University of
Applied Sciences and Arts
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ALLGEMEINE BEOBACHTUNGEN

Die meisten Studenten empfanden die Agentur fur Arbeit als “sehr gut organisiert,”
“beindruckend,” und “sehr effizient.” Sie berichteten generell von grosser Offenheit und Geduld,
die ihnnen von allen Mitarbeitern und den von ihnen angesprochenen Kunden entgegengebracht
wurde. Dieser Eindruck war am Anfang so uberwaltigend, dass sich fur manches Team die
Frage stellte: “Wo oder was kdnnen wir hier verbessern?”

Die folgenden Punkte wurden unabhangig von mehreren Teams als problematisch empfunden
und konnten daher generell als Indikatoren flr Verbesserungsmaoglichkeiten in der Interaktion
mit Beratenden dienen:

- Mangels auslandischer Sprachkenntnisse vieler Mitarbeiter stehen wichtige
Informationen und Angebote nicht-deutschsprachigen, jedoch anspruchsberechtigten
Beratungssuchende (z.B. aus anderen EU-Staaten) nicht oder kaum zur Verfigung.

- Vorhandene Computerprogramme diktieren vielmals die Interaktion mit Kunden. Oft
fuhren sie dazu, dal3 Beratungssuchende bei der Gestaltung inrer eigenen Karriere eine
passive Rolle einnehmen mussen.

- Internationalitat, Flexibilitat und Mobilitat fihren zu nicht-linearen Berufswegen und
Karrierewechseln, aber momentane Computer-Profile und -Protokolle sind linear und
statisch ausgerichtet.

- Benutzerpfade, vor allem der Zugang und die Aufbereitung von Online-Informationen
folgen der internen organisatorischen Logik der Agentur und deren Sprache. Dies
entspricht nicht dem Verstandnis und der Logik der Informationssuchenden.

- Mitarbeiter scheinen sich ahnlich, was eventuell verhindert, dass neue Impulse und
Kompetenzen entwickelt werden kdnnen. Dies ist nicht als Kritik an den Mitarbeitern zu
werten, sondern unter dem Gesichtspunkt der organisatorischen Flexibilitdt und
Lernfahigkeit, aber auch der Kundennahe zu betrachten (z.B. kdnnte eine Beraterin im
Rollstuhl Integration im Arbeitsmarkt vorleben).

- FUr aktive und unabhangig lebende behinderte Arbeitsmarktteilnenmer sind die
Beratungsmaoglichkeiten und -Angebote limitiert, selbst wenn sie sich im “normalen”
Arbeitsmarkt voll integriert haben.
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Was MA Studierende heute nutzen, was sie vor 5 Jahren noch nicht kannten

Antworten von 40 MA Studierenden an der Polytechnic di Milano Sommer 2022 (Foto: Junginger)

: T\Nl \C 'f’“ TV
ot s o agrar=rane 310 -
bt e GEVIR OOV

{f;-'ff//tﬁ/’@( s e (5" _ U\ ) ¢ © v\ / /
/”( /” L//L(f é/ "_. % /s lﬂi/.r (DR "/4"5':‘ Z S S i};\\/ ‘ l() mq %}3\\\\ T /{ N\ \
7 ’>/ SR -
/Mmu./ f(\/f $¢/ 6 S / | /{/)\j‘ N‘ ] ’M}\] VP\ \f\ ’\i kL_\)E\ ¢ f; <y
NG A e AR, Duolingo Ser
) u 3 72 [ e LW e i {"\//_C .r‘-j'.k,'/,f)' \’ 4\ ‘ ;} ./" br]Q\/ ar
mqb Vs " - earnung PEREA
Fce s R W = ( Ol mrlg PEREA]
\U NINTENPO SWLTH : et J | /

!
'y : ‘_N ’ (' . 7} -!'," ‘\ "':-_4 - : : : ‘ k’ ‘ | ./
55 Aefefjonkes SCOOTEr Shoridg — MIRC oo T

_ , - ’\/
fgicalqutlriss — 1. G TRANCINE N onling Lo, PeSTERRITEC
ff« (*,(m ) Ic O —— /“ =~ AR KL _ (\w, ’)'.{K{(;M,M.(.-
- ‘é/r)/’ﬂ((”( B | t ,(L,n-.mwr’(\’_ ‘ —

h C\ iL-; | \) /qr?\ l/ f\ AT O ( :-l/ / | | \:ﬁ’fi f/ }\"\\] (




C: : S &
L, educatfion & skilling @@k
%cm of people in and S

/a . . : R\
Y. oufside organizations O
4 , for digital literacy 4
co-designed _ | new laws
& co-created DIGITAL G reqgulations
online services PUBLIC appropriafre
with, forand by 4 ige for digital
e o PARTICIPATIO work
the public
B\ v
\:)%\{;\@c;ﬁ fechnological O,
Q7 & innovations & investment &i})x
" in infrastructures 19

Junginger 2019




Designansatze fur innovative, nutzerfreundliche, digitale 6ffentliche Dienste
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sabine.junginger@hslu.ch

sj@politicsfortomorrow.de
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