
Verständlichkeit von
Informationsbroschüren

Projektbeispiel

Landesamt für Besoldung und
Versorgung NRW



Landesamt für Besoldung und Versorgung NRW

o Größtes Lohnbüro Deutschlands

o Umsatz rd. 20,3 Mrd. €

o das sind rd. 41 % des Landeshaushalts

o Anzahl Zahlfälle 606.000

o Anzahl Beihilfeanträge 653.000

o Anzahl Mitarbeiter 980

o Output das LBV verlassen täglich
rd. 10.000 Schreiben



Was sind die Projektziele ?

o Mehr Kundenzufriedenheit

o Mehr Mitarbeiterzufriedenheit

o Effizienzgewinn



Was ist der konkrete Projektauftrag ?

o Kundenorientierte und gerichtsfeste
Überarbeitung von rd. 10.000
Textbausteinen

o Entwicklung und Implementierung einer
Bürgernahem Verwaltungssprache für
das LBV NRW



Interviews mit Mitarbeiterinnen und 
Mitarbeitern mit dem Ziel:

o Akzeptanz schaffen

o Anregungen der Befragten aufnehmen

o Herausfinden, welche Schriftstücke am
häufigsten Anlass zu Rückfragen geben





o Deckblatt mit
farbigen Logo

o Vergrößerte Schrift

o Schnelllesespalte

o Übersichtlich
strukturierter Text



Weitere Schwerpunkte des neuen 
Merkblattes

o Enthält die gleichen Informationen
o Übersichtliche und sinnvolle Gliederung
o Verschiedene Zugangswege zum Text
o Verständliche Sprache









Reaktion der Bezügeempfänger

o Zahl der uninformierten Erstanrufer fast konstant

o Rückfragende Zweitanrufer deutlich geringer



Reaktion der Mitarbeiter/Innen

o Merkblatt wird LBV-intern als komprimierte
Info-Quelle genutzt

o Beratungszeiten deutlich verkürzt

o Telefonaufkommen ist rückläufig

Neues Merkblatt ein Gewinn



Vielen Dank

für Ihre

Aufmerksamkeit




