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Liebe Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter,

das Leithild der Zentralen Verwaltung ist seit nunmehr knapp einem Jahr ,,in Kraft*.
Kritische Stimmen machen geltend, dass sich nichts gedndert habe: Die Zentrale Ver-
waltung sei immer noch so wie eh und je; das Projekt ,,Leitbildentwicklung* habe sei-
ne hohen Anspriiche bisher nicht eingeldst.

Wir sind der Meinung, dass dies nicht zutrifft. Sicher, wenn man Spektakulares erwar-
tet hat, wird man enttduscht sein. Die Zentrale Verwaltung hat sich nicht tber Nacht in
eine andere Einrichtung gewandelt. Das war aber auch gar nicht beabsichtigt. Ziel des
Projektes Leitbildentwicklung ist es gewesen, eine gemeinsame Vorstellung davon zu
entwickeln, wohin wir uns als Einrichtung und Teil der Johannes Gutenberg-Universitét
Mainz entwickeln mdchten. Ein weiteres Ziel bestand darin, einen Prozess der Verén-
derung in Gang zu setzen, der uns in Richtung unserer Zielvorstellungen fiihrt.

Betrachtet man die Fiille der Mallnahmen, die entfaltet wurden, um die im Leithild ge-
troffenen Aussagen umzusetzen, dann wurden die Projektziele erreicht. Teilweise wur-
den diese MaBnahmen ausdriicklich unter dem Titel der Umsetzung des Leitbildes initi-
iert, teilweise sind sie unabhéngig vom Projekt ,,Leitbildentwicklung* ins Leben geru-
fen worden und tragen dennoch erheblich zu mehr Dienstleistungs- und Kundenorien-
tierung, Wirtschaftlichkeit, Professionalitét, Kollegialitdt und Chancengleichheit inner-
halb der Zentralen Verwaltung der Johannes Gutenberg-Universitat Mainz bei.

In der vorliegenden Broschiire mdchten wir lhnen Gber die Aktivitdten des vergangenen
Jahres berichten und einige Beispiele — und Vorbilder — naher vorstellen.

Wir tun dies mit einiger Verspatung — geplant war diese Mitarbeiterinformation schon
zu Beginn des Jahres. Aufgrund der Mitarbeit in anderen Projekten und Vorhaben, dar-
unter der Evaluation des Neuen Steuerungsmodells, ist unsere Arbeit hieran verzogert
worden. Der Fillle der Projekte miissen auch wir insofern ,,Tribut* zollen.

Wir méchten Sie schlieRlich dariiber informieren, dass es kein — wie in der letzten Mit-
arbeiterinformation angekiindigt — zweites Ausschreibungsverfahren mit zeitlichen Fris-
ten fiir Umsetzungsprojekte geben wird. Vielmehr konnen Sie lhre Vorhaben, Ideen
und Projekte unabhangig von zeitlichen Fristen einreichen; Sie haben hierzu die Mog-
lichkeit, uns personlich oder telefonisch anzusprechen oder uns eine email zu senden.
Wir leiten Ihre Ideen an die Projektleitung des Neuen Steuerungsmodells, die dem Pré-
sidenten Ideen und Projekte zur Forderung vorschlégt.

Wie immer sind wir fir Fragen und Anregungen, Kritik und Verbesserungsvorschlage
zu unserem Projekt und dieser Mitarbeiterinformation dankbar.

Wir wiinschen lhnen eine gute Lekttire!

Projektteam Leitbildentwicklung



Ausschreibungsverfahren und
Umsetzungsprozess

Um den Umsetzungsprozess des Leitbildes der Zentralen Verwaltung in Gang zu brin-
gen, hat die Projektgruppe ,,Leitbildentwicklung® im vergangenen Jahr ein Ausschrei-
bungsverfahren durchgefiihrt. Alle Bereiche und alle Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter
der Zentralen Verwaltung wurden eingeladen, ihre Ideen, Vorhaben, MalRnahmen und
Projekte zur Umsetzung der im Leithild formulierten Ziele einzureichen. Ausschrei-
bungsschluss war der 31. Oktober 2001.

Insgesamt sind 10 Projektvorschlage und 13 Ideen zur Umsetzung des Leitbildes einge-
reicht worden. Sechs Projektvorschlage stammten von der Abteilung Studium und Leh-
re, zwei von der Personalabteilung und ein Vorschlag wurde vom Dezernat Technik
eingereicht. Die Ideen gehen s&mtlich auf die Abteilung Studium und Lehre zurtick.

Die Projektvorschlage und Ideen wurden zunéchst in der Projektgruppe ,,Leitbildent-
wicklung* eingehend beraten und in eine Rangfolge gebracht. Sie wurden dann der
Projektleitung des Neuen Steuerungsmodells vorgestellt und erlautert. Diese hat die
Rangfolge der eingereichten Projektvorschldge und Ideen mit der Leitung sowie die
Forderungshetrége, die aus zentralen eingesparten Mitteln zur Verfligung gestellt wer-
den konnten (Interner Innovationsfonds) abgestimmt. Im April und damit spéter als ur-
spriinglich geplant — die Verzdgerung ist auf die zwischenzeitliche Evaluation des Neu-
en Steuerungsmodells zurtickzufihren, die im Marz stattgefunden hat — konnten die
Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter, die die Antrdge eingereicht hatten, lber die positive
Aufnahme ihrer Vorschlage und Ideen benachrichtigt werden.

Im Einzelnen werden folgende Projekte zur Umsetzung des Leitbildes aus dem internen
Innovationsfonds gefordert:

- Erarbeitung eines Serviceguides flr die Leistungen der Zentralen Verwaltung

- Kundenbefragung in der Psychotherapeutischen Beratungsstelle

- Entwicklung eines Seminarangebots flir Studieninteressierte

- Neuausrichtung der Aufgabenerledigung und der Arbeitsstruktur in der
Personalabteilung

- Erarbeitung einer BegriiBungsmappe fur neue Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter
der Universitét

- Bereitstellung aller Formulare im Internet bzw. Intranet

Neben diesen Projekten, die im folgenden naher vorgestellt werden, wurden eine gan-
ze Reihe von MalRnahmen initiiert, die zwar nicht ,,offiziell* als Umsetzungsprojekte
des Leitbildes ins Leben gerufen wurden, die aber dennoch der Umsetzung des Leitbil-
des und seiner Zielvorstellungen dienen. Hierzu gehoren unter anderem Projekte des
Neuen Steuerungsmodells, z.B. das Projekt ,,Studienbiiro* oder das Projekt ,,Reorga-
nisation der Zentralen Verwaltung*. Es gehoren aber auch Initiativen einzelner Mitar-
beiterinnen und Mitarbeiter dazu. Die nachsten Seiten geben lhnen einen Einblick in



die Vielzahl von Ansétzen, die jeweils auf ihre Weise und mit unterschiedlichen Mitteln
zur Umsetzung des Leitbildes beitragen.

In beinahe allen verwaltenden Bereichen wurden im vergangenen Jahr Anstrengungen
unternommen, um mehr Dienstleistung und Service zu realisieren. Ob in der Technik,
im Studierendensekretariat oder in der Personalabteilung — gemeinsam ist den Ansét-
zen, dass am Anfang der Veranderungen eine systematische Erhebung der Bediirfnisse
unserer Kundinnen und Kunden stand bzw. steht.

Dienstleistung und Kundenorientierung
WIR MACHEN IHR ANLIEGEN ZU UNSEREM!

Kundenbefragung in der Abteilung Technik

Weg vom Image der eher biirokratischen und unflexiblen Einrichtung hin zu einem fle-
xiblen, wirtschaftlich arbeitenden und modernen Serviceanbieter — diesem Ziel dienen
die Reformen, die vor einem Jahr im damaligen Dezernat Technik, heute Abteilung
Technik, eingeleitet worden sind.

Die Projektleiterin, Frau Seliger, Herr Faust als Mitglied der Projektgruppe sowie Herr
Geiger als Berater der Firma gpo consulting haben sich das Ziel gersetzt, bis Mitte
2003 neue Organisationsstrukturen fiir das Dezernat Technik zu schaffen, die eine
schnellere, effizientere und an den Bedirfnissen der Kunden orientierte Aufgabenerfiil-
lung méglich machen. 800 Kundinnen und Kunden in den Fachbereichen, d.h. Profes-
soren, Mitarbeiter sowie das in den Fachbereichen tatige Verwaltungspersonal, wurde
ein Fragebogen zugesandt, der Fragen zur Zuverlassigkeit und der fachlichen Ausftih-
rungsqualitat enthielt. Ausgehend von ihren ,,alltaglichen” Erfahrungen mit dem De-
zernat Technik wurden die Kundinnen und Kunden um eine Einschétzung ihrer Zufrie-
denheit mit dem bisherigen Angebot und Service des Dezernats Technik gebeten.

Es zeigte sich, dass die Kundinnen und Kunden zwar insgesamt mit den Leistungen des
Dezernats Technik zufrieden sind, sich aber eine effizientere Auftragsbearbeitung und
eine verbesserte Erreichbarkeit wiinschten.

Dariiber hinaus wurde eine interne Kundenbefragung durchgefiihrt, um zu ermitteln,
welche Probleme im Hinblick auf die dezentrale Beschaffung von Materialien innerhalb
des Dezernats Technik bestehen.

An den Ergebnissen dieser Kundenbefragungen und Analysen setzten die Projektver-
antwortlichen in ihrer weiteren Projektarbeit an. Beispielsweise wurde Anfang 2002
ein Training mit allen Mitarbeiterinnen und Mitarbeitern des Dezernats Technik mit den
Themen Kundenorientierung und Umgang mit Kunden in Konflikten sowie das Arbei-
ten im Team durchgefhrt.



Dartiber hinaus wird in der neuen Abteilung Technik eine zentrale Anlaufstelle fiir die
Kundinnen und Kunden eingerichtet, die u.a. die Aufgabe hat, die Kunden (ber auftre-
tende Schwierigkeiten und Verzégerungen un der Abwicklung des Auftrags zu infor-
mieren — ein in der Kundenbefragung kritisch bewerteter Punkt.

Auch die Reorganisation des ehemaligen Dezernats Technik tragt erheblich zu einer
Verbesserung der Kundenorientierung bei: Die Entscheidungsebenen werden ver-
schlankt und zusammengehdrende Aufgaben werden nun von einer Stelle erledigt.
Dies fordert nicht nur Schnelligkeit und Effizienz im internen Umgang, sondern von der
Konzentration der Aufgaben und Verminderung von stéranfalligen Schnittstellen kann
auch der Kunde profitieren.

Die skizzierten MalRnahmen zeigen, dass es lohnend ist, die im Leitbild der Zentralen
Verwaltung enthaltenen Aussagen und Zielvorstellungen fir den eigenen Bereich zu
konkretisieren. Durch die Reformarbeit in den zuriickliegenden Monaten ist den Mitar-
beiterinnen und Mitarbeitern, aber auch der Fiihrungsebene, so Herr Faust, deutlich
geworden, was Dienstleistung und Kundenorientierung eigentlich in bezug auf das An-
gebot und den Service der Abteilung Technik bedeutet. Aus relativ allgemeinen Zielvor-
stellungen sind auf diese Weise konkrete Ziele geworden. Gleichzeitig ist deutlich ge-
worden, wie jeder Mitarbeiter und jede Mitarbeiterin zum Erreichen der Ziele in seinem
oder ihren persdnlichen Arbeitsumfeld beitragen kann.

Dagobert Gwiasda

Mit der Einrichtung einer zentralen Anlaufstelle flr die Kunden unternimmt das Dezernat Technik einen grofien
Schritt in Richtung Kundenorientierung: Diese Anlaufstelle hat die Aufgabe, den Kundenkontakt herzustellen, zu
halten und tber Schwierigkeiten in der Abwicklung zu informieren.

Im Hinblick auf die laufende Reorganisation halte ich es gerade im Sinne der Umsetzung unseres Leithildes flr not-
wendig, dass die gewerkeilbergreifenden Arbeiten durch einen Hauptverantwortlichen koordiniert und iberwacht
werden. Dies gilt insbesondere in den Bereichen der Anlagenwartung und Instandsetzung.

Neben Kundenorientierung ist fiir mich persénlich der Aspekt der Qualitat und Professionalitit wichtig. In meinem
Arbeitsbereich bedeutet dies, das die vorbeugenden Wartungstatigkeiten gemass den gesetzlichen Vorgaben weiter
ausgebaut werden miissen.

Neue Formen der Kundenorientierung in der
Personalabteilung

Auch in der Peronalabteilung geht man bei der Kundenorientierung neue Wege. Die
Ausgangsfrage dieser Uberlegungen lautete: Wie kann die Personalabteilung noch
kundenfreundlicher werden?

Zur Vorgeschichte: Im Jahre 2000 fand eine Personalabteilungsworkshop statt. Im Mit-
telpunkt der Veranstaltung standen Fragen der weiteren Entwicklung der Abteilung —



Entwicklungspotenziale wurden ausgelotet. Ergebnis des Workshops war, sich in Zu-
kunft noch stéarker mit dem Aspekt der ,,Kundenorientierung* zu beschéftigen und die
Arbeit der Abteilung daran auszurichten.

In einem Gesprach erlautern Frau Wald und Herr Hammes die konkreten Auswirkun-
gen, die der Abteilungsworkshop auf die Arbeit im Referat 222 — Tarifrecht hatte: Di-
rekt im Anschluss an diesen Workshop sei ein Checkliste ,,Einstellungsverfahren” erar-
beitet worden; mit ihrer Hilfe sollten Einstellungsverfahren fiir die Fachbereiche trans-
parenter gestaltet, haufig gestellte Fragen und auftauchende Probleme von vornherein
geklart werden. ,,Innerhalb des Referates sind aber frih Zweifel aufgekommen, ob die
Checkliste fiir die Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter in den Fachbereichen eine wirkliche
Hilfe darstellt oder doch zuviel voraussetzt, erlautert Herr Hammes. ,,Wir sind im Re-
ferat dartiber eingekommen, die Kunden stérker einzubeziehen; d. h. eine wirklich kun-
denfreundlichen Checkliste kann nur aus einer Zusammenarbeit des Referates mit sei-
nen Kunden hervorgehen.*

Ergebnis dieser Uberlegungen ist ein Workshop im September 2002 mit Teilnehmern
aus den Fachbereichen und dem Referat 222. Frau Wald und Herr Hammes nennen als
Ziele des Workshops:

- Weiterentwicklung der Serviceleistungen des Referats in der
Personalbetreuung,

- Abbau von Schnittstellen und Doppelarbeiten,

- Vereinfachung der Wege, Verbesserung der direkten Kommunikation
(Formschreiben, Antrage, Formulare),

- Kennenlernen der Kundenwiinsche,

- Abbau von Vorurteilen zwischen Dienstleister und Kunden,

- Konkret: Erstellung eines Einstellungsleitfadens unter besonderer Beriicksichti-
gung der Kundenwiinsche.

Konkrete Schwierigkeiten mit den Kundinnen und Kunden waren Ausldser der Uberle-
gungen zu diesem Workshop®, erklart Frau Wald. ,,Vorbehalte in den Fachbereichen
der Verwaltung gegeniber sind weit verbreitet. Es gibt immer wieder Félle, wo eine
Kommunikation mit den Fachbereiche nur unter erschwerten Bedingungen mdglich ist.
Eine Herausforderung besteht jetzt darin, auch die ,,Skeptiker zur Teilnahme an die-
sem Workshop zu bewegen. Gelingt dies, wird der Workshop sicherlich zu einem Erfolg
und zu einer Basis flir eine verbesserte Zusammenarbeit.*

Zusammenfuhren, was zusammen gehort:
Reorganisation der Zentralen Verwaltung

Ob eine Verwaltung kundenfreundlich arbeitet oder nicht, hangt auch von ihrer Auf-
bau- und Ablauforganisation ab. Beispielsweise erleichtert die Erledigung von zusam-




Christian

Student | 2. Semester

,.Kundenorientierung heift fiir
mich vor allem Freundlichkeit, z.B.
dass man auf dem Flur griRt und
gegriBt wird, obwohl man sich
nicht kennt. Das sollte auch in der
Verwaltung Standard sein, wenn
es auch hier schon sehr freundlich
zugeht. Die Einrichtung des Infor-
mations-Schalters und die Ausdeh-
nung der Offnungszeiten des Stu-
dierendensekretariats auf zwei
Nachmittage sind fiir mich Zeichen
einer sehr positiven Entwicklung."

mengehdrenden Aufgaben an einer Stelle bzw. in einem Bereich nicht nur die Bearbei-
tung, sondern ist auch fir den Kunden von Vorteil. Die Bearbeitungswege werden kir-
zer, darUber hinaus miissen Kundinnen und Kunden nicht mehr verschiedene Stellen
flir ihre Fragen und Anliegen aufsuchen.

Begonnen wurde die Umsetzung des durch die Projektgruppe erarbeiteten Konzepts
bereits im letzten Jahr mit der Zusammenfiihrung der Abteilung ,,Studium und Lehre*
und der friiheren Abteilung ,,Studierendensekretariat. Zum 1. August 2002 wurde
schlieBlich das Gesamtkonzept umgesetzt, das auch andere Bereiche der Zentralen
Verwaltung betrifft.

Trainings in der Zentralen Verwaltung

Auf Anregung des Kanzlers wurden in Verantwortung des Referats Fort- und Weiterbil-
dung in allen Bereichen der Zentralen Verwaltung Trainings zu einem besseren Um-
gang mit den Kundinnen und Kunden der Zentralen Verwaltung durchgefiihrt. Es han-
delte sich hierbei um eintégige Veranstaltungen, die fur alle Mitarbeiterinnen und Mit-
arbeiter verpflichtend waren.

Gemeinsam mit dem Trainer wurden allgemeinen Fragen im Zusammenhang mit Kun-
denorientierung (z.B. Was heif3t eigentlich Kundenorientierung? Wer ist unser Kunde?)
behandelt. Das Feedback auf dieser Veranstaltungen war uneinheitlich. Einige Bereiche
konnten von den Trainings profitieren. Beispielsweise wird im Frauenbiro im Anschluss
an das Training ein Workshop organisiert, in dem an den Themen weitergearbeitet und
konkrete Arbeitsvereinbarungen getroffen werden sollen. In einigen Bereichen der
Zentralen Verwaltung duRerten die Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter zudem ihre Zufrie-
denheit mit Programm und Prasentation der Seminare und sprachen von einem perén-
lichen Gewinn durch die Veranstaltung. In anderen Berichen war die Akzeptanz nicht
ganz so positiv. Die im Seminar vermittelten Grundlagen waren, so die Mitarbeiterin-
nen und Mitarbeiter, meist bekannt und die erhofften Tipps, wie z. B. der Umgang mit
schwierigen Kunden und Kundinnen, kamen zu kurz.

Fazit dieser Veranstaltung: Die Seminare sind sicher grundsétzlich sinnvoll und notwen-
dig; der Erfolg hangt aber entscheidend von der Vorbereitung und Durchfiihrung dieser
Veranstaltung ab. Eine ,,Standard-Schulung*, wie sie vielleicht fiir Verkaufspersonal
nutzlich ist, wird die Kundenorientierung in der Verwaltung nicht nachhaltig steigern
kénnen. Hierfur sind Arbeitsbereiche, Aufgaben und nicht zuletzt die Einstellung der
Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter viel zu unterschiedlich. Individuell auf die jeweiligen
Bereiche abgestimmte Seminare, die engagiert vorbereitet und durchgefiinrt werden,
tragen aber zur Umsetzung des Leitbildes bei und sollen fester Bestandteil des Fort-
und Weiterbildungsangebots der Zentralen Verwaltung werden.



Tag der Offenen Tir in der Abteilung Technik

Die Universitat Mainz macht es schon zum 27. Mal, der Botanische Garten macht es
seit zwei Jahren und im ndchsten Jahr will es auch die neue Abteilung Technik zum
ersten Mal machen: die Turen fur interessierte Besucherinnen und Besucher 6ffnen.

Informieren und Présentieren — das sind die Ziele des geplanten Tags der Offenen Tiir
der Abteilung Technik. Informiert werden soll beispielsweise (iber die Reorganisation,
das Angebot und den Service der Abteilung. Dariiber hinaus werden sich die Werkstét-
ten allen interessierten Mitarbeiterinnen und Mitarbeitern der Universitat présentieren.
Der Tag der Offenen Tir soll nicht nur einer héheren Transparenz dienen, sondern
kann auch zu einer besseren Kommunikation zwischen der ,,Technik* und ihren Kun-
dinnen und Kunden in den Fachbereichen und den Kolleginnen und Kollegen der (bri-
gen Verwaltungsabteilungen beitragen.

Studierende als Kunden/innen: Studienbtiro

Im Sinne einer héheren Kundenfreundlichkeit will das Projekt Studienbiro das Informa-
tions-, Beratungs- und Serviceangebot fiir Studierende und Studieninteressierte durch
die Einrichtung eines Studienbiiros wesentlich verbessern.

Um den Kundenservice fiir Studierende und Studieninteressierte war es bislang nicht
ganz so gut gestellt: Sieben verschiedene Stellen in der Zentralen Verwaltung, darunter
u.a. das Studierendensekretariat, das Akademische Auslandsamt, die Zentrale Studien-
beratung, das BAFG6G-Amt boten unterschiedliche Dienstleistungen an. Studierende
und Studieninteressierte wuBten oftmals nicht, an wen sie sich mit ihrem Anliegen
wenden missen und wurden deshalb haufig von einer Stelle zur néchsten verwiesen.

Zundchst wurde im Rahmen des Projekts eine Befragung unter Studierenden und Stu-
dieninteressierten und eine Analyse des Telefonaufkommens und der personlichen Be-
ratungen durchgefiihrt. Die Untersuchung ergab, dass sowohl die rdumliche Situation
als auch Umfang der Sprechzeiten und Bearbeitungszeiten als verbesserungsfahig
wahrgenommen werden. Es zeigte sich zudem, dass derzeit nur etwa ein Drittel aller
eingehenden Telefonate entgegengenommen werden konnte. Zugleich nahm die Zahl
der personlich Ratsuchenden standig zu.

Das vom Projektteam ausgearbeitete Konzept fiir die Einflinrung eines Studienbiros
trégt den genannten Aspekten Rechnung. Es sieht ein Studienblro mit drei Dienstleis-
tungsportalen vor: einem Informations- und Beratungszentrum vor Ort, in dem die
Dienstleistungen der Zentralen Verwaltung fur Studieninteressierte und Studierende
gebindelt werden, ein Internetportal und eine telefonische Hotline. Der Telefonservice
ist bereits im Sommer gestartet werden, bis Ende des Jahres soll auch das Internetpor-

an Ift

Student | 4. Semester

,.Ich kenne das Leitbild der Zentralen
Verwaltung und finde es gut, dass
man sich um mehr Kundenorientie-
rung bemiiht. Meine Erfahrungen mit
der Zentralen Verwaltung sind positiv.
Ich komme beispielsweise gerade aus
dem Studierendensekretariat und bin
ausgesprochen freundlich und zuvor-
kommend behandelt worden. Ich
habe den Eindruck, dass hier in letzter
Zeit Ablaufe und Organisation verbes-
sert worden sind.“



Frauke

Studentin | 9. Semester

,,Ob die Verwaltung in den letzten
Monaten kundenfreundlicher gewor-
den ist? Mir ist auf jeden Fall positiv
aufgefallen, dass die Rdumlichkeiten
im Studierendensekretariat moderni-

siert worden sind. Eine echte Verbes-
serung sind auch die erweiterten Off-
nungszeiten an zwei Nachmittagen in

der Woche. Da ich schon weiter im

Studium bin, werde ich wohl nicht

mehr soviel Gebrauch vom neuen
Call-Center machen. Ich denke aber,
dass es gerade fir Studienanfanger
eine sehr sinnvolle Sache ist.*

tal aufgebaut sein. Dabei soll nicht nur das Informationsangebot im Internet verstérkt
werden, sondern auch die Mdglichkeiten, die das Internet fiir die Abwicklung von Ver-
waltungsvorgéngen bietet, besser genutzt werden. In Zukunft sollen sich Studieninte-
ressierte beispielsweise ,,online” um einen Studienplatz an der Johannes Gutenberg-
Universitat bewerben konnen. Sobald passende Raumlichkeiten fiir das Informations-
und Beratungszentrum gefunden sind, kann auch diese Ausbaustufe des ,,Studienbi-
ros” in Angriff genommen werden.

Kundenorientierte Bereitstellung von Informationen

Sind unsere schriftlichen Informationen, die fir unsere Kundinnen und Kunden be-
stimmt sind, verstandlich, aktuell sowie freundlich und unbirokratisch formuliert?

Neben dem Referat 222 haben sich auch andere Bereiche der Zentralen Verwaltung in
den vergangenen Monaten dieser Frage gestellt und ihre schriftlichen Informationen
auf Kundenfreundlichkeit Gberpriift. Das Ergebnis: Nicht immer sind die Informationen
so formuliert, dass sie die Leitbild-Ziele Kundenfreundlichkeit und Transparenz erfillen.
Dies war beispielsweise flr das Studierendensekretariat Anlass, die Informationen zum
Bewerbungs— und Zulassungsverfahren zu Uberarbeiten. Ein Team aus Mitarbeiterin-
nen und Mitarbeitern der Abteilung Studium und Lehre und des Studierendensekre-
tariats hat eine Broschire fur Studieninteressierte und Studienbewerberinnen und -be-
werber konzipiert, in der alle wichtigen Informationen fiir diese Zielgruppe gebiindelt
worden sind. Das Team hat besonderen Wert auf eine (kunden-)freundliche Formulie-
rung und Préasentation, Verstandlichkeit und Ubersichtlichkeit gelegt. ,,Das neue Stu-
dienbewerberinfo®, so erldutert Waldemar Kowalczyk, der Projektmitarbeiter des Stu-
dierendensekretariats, ,,ist nur eine kleine Etappe auf dem Weg zu mehr Kundenorien-
tierug. Dennoch war es fur uns ein wichtiges Anliegen. Im Studieninfo werden u.a.
haufig gestellte Fragen beantwortet und Hilfestellung zum Ausflillen der Antrége gege-
ben. Damit wird der Einstieg ins Studium, der zwangsl&ufig mit bestimmten Verwal-
tungsablaufen verbunden ist, zumindest erheblich erleichtert.*

Professionalitat und Qualitat
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KOMPETENZ SCHAFFT VERTRAUEN!

Internationalisierung: Kurzinfos in Englisch

Englische Information zum Studienangebot an der Joahnnes Gutenberg-Universitat
Mainz waren bisher nur sehr vereinzelt zu finden. Die Erfahrungen in den letzten Jah-



ren zeigen jedoch, dass ein grolRer Informationsbedarf besteht. Viele Studienbewerber,
die sich fiir eine Studium in Mainz interessieren, aber nicht tiber ausreichende deutsche
Sprachkenntnisse verfligen, wird so die Chance genommen, sich Gber die Studienmdg-
lichkeiten in Mainz zu informieren.

Das soll sich nun d@ndern: Das Projekt Internationalisierung hat nicht nur die Entwick-
lung einer Internationalisierungsstrategie im Blick, sondern kiimmert sich jetzt auch in
Kooperation mit dem Akademischen Auslandsamt und dem Projekt Studienbtro um
die Ubersetzung der Kurzinfos der Zentralen Studienberatung. Eine studentische Grup-
pe im Fachbereich 23 — Angewandte Sprach- und Kulturwissenschaft — tbernimmt un-
ter Leitung von Herm Dr. Kiraly die Ubersetzung der ca. 65 Kurzinfos.

EDV-Abteilung: Verwaltungsnetz soll
transparenter werden

Mitglieder der EDV-Abteilung erarbeiten momentan mit Frau Koerlin, Referat Fort- und
Weiterbildung, ein Seminarangebot, dessen Inhalt sich mit den Fragen und Problemen
der Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter im Verwaltungsnetz beschéftigt.

,»Ziel ist es, die Struktur des Verwaltungsnetzes transparent und verstandlich zu ma-
chen, um Frustrationen mit der Datenverarbeitungs-Technik so weit wie mdglich zu
verhindern beziehungsweise abzubauen®, erldutert Frau Pittenturf. ,,Zielgruppe sind
neue Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter und alle, die Informationsbedarf haben.

Professioneller Auftritt: Die Uberarbeitung des Webs

Der Arbeit der Projektgruppe ,,Internet-Auftritt” unter Leitung von Frau Slowinski so-
wie der Tatigkeit von Frau Westerhausen ist es zu verdanken, dass sich die Universitat
seit einiger Zeit professioneller im world wide web présentiert. Zunéchst wurde der In-
ternetauftritt komplett Uberarbeitet. Damit war zwar das NSM-Teilprojekt abgeschlos-
sen, nicht aber die Arbeit: Seitdem wird standig ,,im Hintergrund* an der weiteren Op-
timierung des Internet-Angebots der Universitat und der Verwaltung gearbeitet. Hierzu
gehort u.a. die Verbesserung der Navigation und die Neustrukturierung der Informatio-
nen und deren Présentation im Internet. Darliber hinaus ist der Aufbau und die Pflege
eines informativen Intranets fiir die Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter ein besonderes
Anliegen von Frau Slowinski.
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Verantwortung und Chancengleichheit

Frau Kéhler | Frauenbiiro
Tel. 06131/39-22988
ulrike.koehler@verwaltung.uni-mainz.de
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Gender Mainstreaming in Entwicklung und
Umsetzung des Leitbildes

Wie kann das Ziel der Chancengleichheit von Frauen und Mannern verwirklicht wer-
den? Im Rahmen eines Projektes mit dem Titel ,,Implementierung von Gender
Mainstreaming in Entwicklung und Umsetzung des Leitbildes* steht diese Frage im
Mittelpunkt. Das Prinzip des Gender Mainstreaming soll dabei in verschiedenen Re-
formprojekten an Anwendung finden; insbesondere bei der Entwicklung und Umset-
zung eines Leitbildes. Gender Mainstreaming bezeichnet eine neue Strategie, das Ziel
der Chancengleichheit von Frauen und Mannern zu erreichen. Dieses Ziel soll dadurch
erreicht werden, dass bei allen Vorhaben und Entscheidungen in allen Bereichen die
unterschiedlichen Lebenssituationen und Interessen von Mannern und Frauen von
vornherein und regelméagig berlicksichtigt werden.

,,Das Projekt verfolgt zwei Zielrichtungen,* erlautert Ulrike Kohler, Mitarbeiterin im
Projekt, ,,einerseits ist es darauf ausgerichtet, die Gender Mainstreaming-Strategie
pilothaft in die bereits stattfindende Umsetzung des Verwaltungsleitbildes zu integrie-
ren. Andererseits soll es darauf hinwirken, Gender Mainstreaming innerhalb des
akademischen Leitbildes zu verankern.*

In einem ersten Schritt wurde eine Informationskampagne gestartet, um die
Beschaftigten der Johannes Gutenberg-Universitat Mainz, insbesondere die Universi-
tétsleitung und die Fihrungskréafte, flr diesen neuen Ansatz zu sensibilisieren. Bisher
wurden zwei Flyer erstellt und der Offentlichkeit anlésslich der Best-Practice-Preisver-
leihung vorgestellt.

Besonderes Augenmerk soll in einer Pilotphase auf drei Projekte gelegt werden:

- Kundenbefragung in der Psychotherapeutischen Beratungsstelle
- Seminarangebot zur Unterstiitzung von Studieninteressierten

im Studienwahlprozess
- Reorganisation der Zentralen Verwaltung.

Erste Kontakte mit den Projekten sind gekniipft worden; endgiiltige Kooperationsver-
einbarungen gibt es jedoch noch nicht. Sobald lber entsprechende Kooperationsver-
einbarungen entschieden ist, werden Konzepte zur Umsetzung von Gender Mainstrea-
ming in den ausgewahlten Pilotbereichen erarbeitet.

Frau Kohler nennt folgende MaRnahmen zur Verankerung des neuen Ansatzes: ,,Es ist
geplant, fir die Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter der Pilotbereiche Informations- und
Schulungsveranstaltungen, sogenannte Gender Trainings, zu organisieren und durchzu-



fuhren. Sie bilden die Grundlage fiir ein sinnvolles und erfolgreiches Zusammenwirken
von Fach- und Genderkompetenz bei der Uberpriifung und Fortschreibung der vorlie-
genden Konzepte. Darliber hinaus sollen die MaBnahmen auch in der Durchfiihrungs-
phase hinsichtlich Gender Mainstreaming begleitet und unterstitzt werden.*

) Dialog und Kooperation
GEMEINSAM LOSUNGEN FINDEN!

Stabsstelle ,,Justiziariat*: Von der Prifungsstelle fir
Rechtsangelegenheiten zum dienstleistenden und
beratenden Partner

Drei Mitarbeiterinnen, Frau Elbert, Frau Oehl und Frau Kurzok-Quandel, bringen die
Stabsstelle ,,Recht”” auf einen neuen Kurs. Das Team setzt ganz im Sinne des Leitbildes
der zentralen Verwaltung auf den direkten Dialog mit Ihren ,,Kundinnen und Kunden*
in der Verwaltung und in den Fachbereichen.

Sabine Kurzok Quandel
Stabsstelle ,,Recht*

Die Stabsstelle ,,Justiziariat™ ist dienstleistender und beratender Partner in der Zentralen Verwaltung und in
den Fachbereichen. Die Zusammenarbeit mit den Fachabteilungen ist sehr viel enger geworden. Unsere Haupt-
| aufgaben liegen in der Beratung und Entscheidungsunterstiitzung bei Rechtsfragen.

Aspekte der Kundenorientierung sind in den letzten Jahren immer mehr in den Mittelpunkt unserer Arbeit ge-
b . rilckt. Das Leitbild der Zentralen Verwaltung bestétigt unser bisheriges Selbstverstandnis und motiviert uns,
~ noch besser zu werden. Wir gehen auf unsere Kundinnen und Kunden zu, bieten Dialog und Kooperation an
und erledigen unsere Aufgaben in enger Absprache mit diesen.

Ganz wichtig ist dabei die Arbeit im Team. Teamorientierung heif3t fiir uns, tiber die Arbeit der anderen Team-
Mitglieder gut informiert zu sein, um auch bei Kundenanfragen, die andere Arbeitsvorgénge betreffen, Aus-
kunft geben zu kénnen. Unser Team wiirde ich folgendermafen charakterisieren: Dialogbereit, effizient, kun-
den- und teamorientiert.
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FUhrung und Leitung
FUHRUNGSKRAFTE SIND VORBILDER!

Abteilung Technik

Ein Teil der Ist-Analyse, die im Rahmen des Projekts ,,Reorganisation des Dezernats
Technik durchgefiihrt wurde, bildete die Bewertung des Vorgesetztenverhaltens durch
die Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter. Dies war eine genauso mutige wie iberzeugende
MafBnahme. Mit den Einschatzungen der Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter ist nun eine
wichtige Basis daflir gegeben, gezielt Defizite in der Leitungsstruktur abzubauen und
Flihrungskompetenzen zu stérken und auszubauen. Beispielsweise wurde ein Training
flir Meister und Vorarbeiter entwickelt. In diesem ging es darum, Aspekte, die tenden-
ziell als kritisch eingeschatzt wurden, wie z.B. Problemldsung, Aufgabendelegation
und Konfliktverhalten, gemeinsam zu besprechen und Handlungsalternativen einzu-
uben.

Mit dem Leitbild in die Zukunft!
KUNDENORIENTIERUNG BLEIBT THEMA!

Diese Mitarbeiterinformation kann nur einen kleinen Uberblick tber die Aktivitaten ge-
ben, die durch den Leitbild-Prozess angestolien worden sind. Obwohl aus unserer Sicht
sehr viel passiert ist, muss die Verbesserung der Kundenfreundlichkeit auch in der
nachsten Projektphase des Neuen Steuerungsmodells einen eigenen Schwerpunkt dar-
stellen. Dass Kundenfreundlichkeit sich nicht einfach ,,einstellt*, sondern Anstrengun-
gen auf allen Ebenen und in allen Bereichen der Zentralen Verwaltung notwendig
macht, haben nicht zuletzt die externen Experten und Evaluatoren, die in den vergan-
genen Monaten das Neue Steuerungsmodell begutachtet haben, bestétigt. So wichtig
das personliche Verhalten jedes einzelnen Mitarbeiters und jeder einzelnen Mitarbeite-
rin ist, so ist eine kundenorientierte Verwaltung jedoch nicht ,,gratis* zu haben. Im Ge-
genteil, teilweise sind erhebliche Investitionen nétig, um z.B. R&ume kundenfreundlich
zu gestalten, kundenfreundliche Technologien anzuschaffen und einzusetzen sowie
Personal flir Service und Beratung bereitzustellen. Dass die Bemiihungen der letzten
Monate um mehr Kundenorientierung bereits erkannt und von Kundenseite positiv be-
wertet werden, zeigen die voranstehenden Einschatzungen der Studierenden.
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Durchfiihrung der Mitarbeiterbefragung

Der Leithildprozess, so soll auch diese Mitarbeiterinformation zeigen, ist — obwohl das
Leithild der Zentralen Verwaltung seit (iber einem Jahr in Kraft ist, nicht abgeschlossen.
Neben der Umsetzung der im Leitbild getroffenen Aussagen gehort auch die Uberprii-
fung der Umsetzung, d.h. also der Wirksamkeit und Akzeptanz der Aussagen des Leit-
bildes, zum Leitbildprozess.

Aus diesem Grund wird das Institut flir Soziologie im Rahmen eines zweisemestrigen
Lehrprojektes Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter der Zentralen Verwaltung Uber ihre
Einschatzung hinsichtlich des Leithildes und seiner Umsetzung befragen. Welche Be-
deutung hat das Leitbild fiir den Arbeitsalltag? Welche Verdnderungen hat der Leit-
bildprozess bewirkt? Wie beurteilen die Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter das Leithild?

Diese Fragen stehen im Mittelpunkt der Untersuchung, die in den kommenden Mona-
ten durchgefiihrt wird. Die Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter werden (iber die Befra-
gung und ihre Inhalte noch ausfuhrlich von Herrn Prof. Dr. Prigge und Herrn Dr. Sudek,
die die Untersuchung leiten, informiert.

Leitbild-Umsetzung: Wie geht es weiter?

Der Text des Gesamtleitbildes liegt seit einigen Wochen vor. Damit ist das Projekt
,.Leitbildentwicklung* fir die Johannes Gutenberg-Universitat jedoch noch nicht abge-
schlossen. Was sich nun anschlieft ist die Umsetzung des Leithildes — die im Leitbild
formulierten Ziele sollen Teil der ,,universitaren* Wirklichkeit in Mainz werden.

Auch kinftig wird es die Mdglichkeit geben, Mafnahmen zur Umsetzung des
Leithildes durch Mittel des internen Innovationsfonds zu férden, Projekte zur
Umsetzung des Leithildes aufzulegen und im Rahmen der zweiten Projektphase des
Neuen Steuerungsmodells durchzufiinren. Deshalb méchten wir Sie bitten, Ihre Ideen,
MaRnahmen- und Projektvorschldge an das Projektteam ,,Leitbildentwicklung* oder
die Projektleitung des Neuen Steuerungsmodells zu senden oder uns einfach anzuspre-
chen.

Eine dienstleistende und kundenfreundliche Verwaltung, die ihre Aufgaben in der Mit-
gestaltung der Universitdt sieht, trdgt dazu bei, dass die Johannes Gutenberg-
Universitat sich zu den ,,best practice-Universititen* zahlen kann und — wie es im Ge-
samtleitbild als Zielvorstellung formuliert ist — ,,einen Platz in der Spitzengruppe der
Universitaten einnimmt*“. Wir freuen uns also tber Ihre Anregungen!
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