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Projektzielsetzungen: 
Drei Hauptziele1

Innovative Serviceoptimierung
Dienstleistungsangebot
Öffnungszeiten
Erreichbarkeit
Servicestandards
Bearbeitungsqualität

Optimale Einbindung des ServiceCenters in bereits                
vorhandene Servicestrukturen

Aufbauorganisation
Wirtschaftlichkeit
Imagegewinn

Schaffung eines guten Arbeitsumfelds
Prozessorganisation
Fach- und Servicekompetenz
Arbeitsumgebung

20%

30%

50%
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Aktuelle Situation im Service 
vs. Kundenbedarf2

Heute Zukünftig im SCNM

1. Zugang zu den 
Dienstleistungen

Sehr unterschiedliche 
Zugangsmöglichkeiten
(18,5 h bis zu 52,0 h/Woche)

Am Einzelhandel orientierte 
Öffnungszeiten (09.00 h bis 
18.00 h, samstags 16.00 h)

2. Standorte Teils in zentraler, teils in 
dezentraler Lage oder am 
Rand des Stadtkerns

Zentrale 1 A-Lage in 
Ulms Neuer Mitte

3. Dienstleistungs- 
angebote

Abgegrenzt (SWU) bis 
konkurrierend (Stadt)

Integriertes 
Dienstleistungsangebot

4. Servicequalität Stark schwankend Aufbau von Servicestandards 
und kontinuierliche 
Überwachung

5. Steuerung der 
Serviceeinrich- 
tungen

Eingeschränkte Transparenz 
bezüglich Nachfrage und 
Servicequalität

Modernes Service-Controlling 
und nachfrageorientierte 
Personaleinsatzplanung

6. Räumlichkeiten „Gewachsene“ Strukturen Architektonisch anspruchsvolle, 
moderne Räume

Prozessanalysen
Kundenbefragung
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Rechtliche und bauliche 
Rahmenbedingungen3

Rechtlich
Gutachten bezüglich des Grobkonzeptes unter kommunalrechtlichen 
Gesichtspunkten und unter Berücksichtigung des Wettbewerbsrechts (UWG)
Besondere Anforderungen an die Erbringung hoheitlicher Aufgaben: 
„hinreichend wahrnehmbare räumliche und organisatorische Trennung“
Ursprüngliche Idee „Alle Dienstleistungen aus einer Hand“ praktisch       
nicht realisierbar

Baulich
Flächen für Arbeitsplätze, Laufwege und Wartezonen stehen in begrenztem 
Umfang zur Verfügung (Gebäudegrundriss, zentraler Ein- und Ausgang und 
Öffnung des Luftraums in Ebene +1)
Nutzung aus rechtlichen Gründen eingeschränkt: Je klarer die räumliche 
Trennung, desto weniger sind wettbewerbsrechtliche Probleme zu erwarten
Konsequenz: Nutzung einer Etage jeweils durch die Stadt/die SWU-Gruppe
Begrenzte Möglichkeiten für die Integration weiterer Dienstleistungen       
und eine Steigerung der Besucherfrequenz
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Kundenservice im 
ServiceCenter Neue Mitte: Ebene 04

Front-Office
Vorqualifizierung Stadt/SWU-Gruppe
Kompetenzzentren SWU (traffiti, E32-S42 und TeleNet)

420
540 120 20

100
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Kundenservice im 
ServiceCenter Neue Mitte: Ebene +14

Front-Office
SWU-Gruppe (Energie- und Umweltberatung)

10
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Kundenservice im 
ServiceCenter Neue Mitte: Ebene +24

Front- und Back-Office
Stadt Ulm
Raum für vertraulichere Kundengespräche

90
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Kundenservice im 
ServiceCenter Neue Mitte: Ebene +24
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Kundenservice im 
ServiceCenter Neue Mitte: Ebene +34

Back-Office
SWU-Gruppe (Energie- und Umweltberatung sowie traffiti)
Manager Service-Center
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Kundenservice im 
ServiceCenter Neue Mitte: Ebene -14

Eventfläche
Catering (Kleinküche)



12 www.i-SYSBeratung.de © i-SYS Unternehmensberatung GmbH, April 2008

Organisations- 
und Personalkonzept5

Organisation
Gemeinsam besetzte Vorqualifizierung
Kleinere Anliegen werden sofort erledigt
80 % der Kunden warten weniger als 20 s
Telefonische Erreichbarkeit wird durch das Back-Office gewährleistet
Späterer Ausbau um einige Dienstleistungen der Stadt Ulm möglich

Personal
Einsatz von Generalisten
Ausgeprägte Servicekompetenz
Hohe Flexibilität (Öffnungszeiten, Schichtplanung)
Gezielte Teambildung und Personalentwicklungsmaßnahmen
Personalmehrbedarf

• Möglichkeiten des Poolings mit Dienstleistungszentren werden geprüft
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Marketingkonzept6
Zentraler Marketingansatz (gemeinsam und einheitlich)           
unter Führung der SWU und nach Abstimmung mit Z/ÖA
Entwicklung einer gemeinsamen Marke (neutraler Begriff)
Einheitliche Gestaltung der Materialien mit jeweils unterschiedlichem 
Leistungsspektrum
Medien

Print: Flyer, „Neubürgermappe“, Newsletter, Anzeigen
Internet
Radio, Kino
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Weitere Vorgehensweise 
und Zusammenfassung7

Projektzeitplanung

Parallel: Kontinuierliche Einbeziehung des Personalrats
Inbetriebnahme im Juli 2009

Voraussetzung: Fertigstellung Baumaßnahmen                      
(bei Wohnungserwerb wie bisher geplant)
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Weitere Vorgehensweise 
und Zusammenfassung7

Innovative Serviceeinrichtung, in dieser Form neuartig
Wichtiger Imageträger für den Service der Stadt/SWU-Gruppe
Umfangreicher Kundennutzen, der in einem modernen Architektur           
geschaffen wird
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Vielen Dank! 
Ihre Fragen?
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