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Wie User Experience auch

in der Behörde funktioniert
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UX in Behörden ist schwieriger als in 
Privatwirtschaft
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Wer ist zuständig?
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Umbau zu Themenzentrierter Struktur
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Für Nutzer*innen zusammen, 
Organisatorisch getrennt

Beispiel Suchtprobleme 

Gemeinde

Kanton

Bund Kinderschutz

Polizei

Abteilung Sucht

Beispiel Visa 
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Wer ist dabei, wenn wir die Themenstruktur 
bestimmen?

Projekt-Team

Departement

Departement

Departement

Departement

Departement

Departement

Fach

Fach

Fach

Fach

Fach

Fach

Fach

Fach

Fach

Fach

Fach

Fach
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Fachübergreifende Gefässe schaffen
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Website als 1 Produkt verstehen

Projekt-Team

Themen 

Owner

Fach Fach

Fach

Themen 

Owner

Fach Fach

Fach

Themen 

Owner

Fach Fach

Fach
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Gefässe zur Zusammenarbeit schaffen
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Was wir anbieten… 

Absender-Perspektive

Fahreignungsabklärung

Für Ärztinnen

------------------------------------------

------------------------------------------

------------------------------------------

------------------------------------------

Für Senior*innen

------------------------------------------

------------------------------------------

Für Inhaber höherer Kategorien

------------------------------------------

------------------------------------------

Empfänger-Perspektive

Autofahren im Alter

Sicheres Fahren

------------------------------------------

------------------------------------------

------------------------------------------

------------------------------------------

Ab wann muss ich zur Kontrolluntersuchung? 

------------------------------------------

------------------------------------------

Fahrausweis freiwillig abgeben

------------------------------------------

------------------------------------------
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Fachübergreifende Gefässe schaffen
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Aus Nutzersicht denken

– was gehört noch dazu? 

– was für Fragen hat die Person noch? 

– worauf kann ich noch hinweisen? 
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Nebeneffekt: wir lösen auch sprachliche 
Herausforderung

Autofahren im Alter

Sicheres Fahren

------------------------------------------

------------------------------------------

------------------------------------------

------------------------------------------

Ab wann muss ich zur 

Kontrolluntersuchung? 

------------------------------------------

------------------------------------------

Fahrausweis freiwillig abgeben

------------------------------------------

------------------------------------------

Verkehrsmedizinische und 

verkehrspsychologische Untersuchungen

Module 1-3 

------------------------------------------

------------------------------------------

------------------------------------------

------------------------------------------

Ärzt*innen mit Modulen 4-5 

------------------------------------------

------------------------------------------

Ärzt*innen mit Modul 6

------------------------------------------

------------------------------------------
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Oben hat man das Konzept nicht 
verstanden…

Autofahren im Alter

Sicheres Fahren

------------------------------------------

------------------------------------------

------------------------------------------

------------------------------------------

Ab wann muss ich zur 

Kontrolluntersuchung? 

------------------------------------------

------------------------------------------

Fahrausweis freiwillig abgeben

------------------------------------------

------------------------------------------

Das können wir nicht so 

nennen, bei uns heisst es 

verkehrsmedizinische 

Abklärung

Wir brauchen aber unbedingt 

auch noch eine Seite zu den 

verschiedenen Stufen 
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Wir haben noch eine ganz 

wichtige Seite mit all unseren 

Statistiken, die müssten wir 

noch auf der ersten Ebene 

haben
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Fachübergreifende Gefässe schaffen
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Konzept nicht nur verstehen, sondern auch 
kommunizieren können

– Argumente auf den Weg geben 

– Konzept nicht nur verstehen, sondern auch kommunizieren können

– Nutzerjourneys und Zugangswege zeigen

– Zahlen bereit halten 
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Nutzer-Journey zeigen

• Ist das kompliziert?

• Wieviel Zeit braucht das?

• Muss ich vorher was tun? 

• Soll ich das überhaupt tun? 

• Wer ist zuständig?

Aufgabe erledigen

Formular ausfüllen

E-Mail schicken

…

• Welche Option ist für mich? 

• Was kostet es?

• Welche Dokumente brauche
ich?

Details nachfragenGrundlagen lernen
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Informationspflicht: 
Ist die Website der richtige Kanal?
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Nutzungszahlen

slido.com

#3307 754
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Auf einem Slide: UX in der Behörde

1. Nutzerlogik in der Struktur 
entspricht nicht unserem 
organisatorischen Aufbau

2. Inhalte nutzergerecht 
aufbereiten erfordert viel 
Umdenken

3. Hierarchie funkt rein

In Zielgruppen denken

Vertrauen durch Kommunikation … 
und Kompetenz 

Website als gemeinsamer Auftritt 
behandeln & gemeinsame 
Gefässe schaffen
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Fragen? 

Angie Born 

angie.born@hslu.ch

linkedin.com/in/angieborn/

mailto:angie.born@hslu.ch
mailto:angie.born@hslu.ch
https://www.linkedin.com/in/angieborn/
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