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Ausgangssituation

Die soziale Lage in Tirol, Salzburg und 
Vorarlberg (Angaben in tausend 
Personen)
Quelle: eigene Darstellung (auf der Basis der 
integrierten Lohn- und Einkommenssteuerstatistik 2017 
sowie der EU-SILC-Befragung 2017-19 gemäß Angaben 
der Statistik Austria)

• in Westösterreich: mind. 400.000 
Empfänger*innen von 
Unterstützungsleistungen (2017)

• Zugang zu sozialen Dienstleistungen und 
materieller Unterstützung oft durch
Hürden geprägt, 2015 30% 
Nichtanspruchnahme trotz Berechtigung

• oft fehlt Wissen, wo und wie
Unterstützung möglich ist

• Sozialroutenpläne: sollen nach
Unterstützung suchende Menschen zu
den richtigen Stellen lotsen
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Sozialroutenplan 
Stadtplan von 

Innsbruck, der in 
sozialen Notlagen 

hilft

Informationen über 
finanzielle Rechtsansprüche

WER kann in Notfällen 
unbürokratisch 

(niederschwellig) helfen

Auflistung von sozialen und 
karitativen Einrichtungen in 
Innsbruck und Umgebung

WER, WANN, WIE, WO, 
UNTER WELCHEN 

VORAUSSETZUNGEN, 
WELCHE UNTERLAGEN

Kontaktinformationen und 
Öffnungszeiten

Wird ca. alle 2 Jahre 
aktualisiert – letzte 
Aktualisierung 2022

Mittlerweile auch 
englische Version

Gibt es auch in 
Salzburg – Vorarlberg 

schließt sich im 
Forschungsprojekt an

https://unicummensch.org/wp-content/uploads/srp_2022_web_NEU.pdf
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Verknüpfung mit Stadtplan in Innsbruck https://city-
map.innsbruck.gv.at/stadtplan/synserver?project=In
nsbruck&view=Sozialroutenplan&client=flex&x=1268
000&y=5985000&scale=30000

https://unicummensch.org/wp-content/uploads/srp_2022_web_NEU.pdf
https://city-map.innsbruck.gv.at/stadtplan/synserver?project=Innsbruck&view=Sozialroutenplan&client=flex&x=1268000&y=5985000&scale=30000


Projekt Sozialroutenplan für Westösterreich
• Ziel: Digitalisierung der bestehenden Sozialroutenpläne und weitere 

(Vorarlberg)
digitale Werkzeuge wie z.B. offene Schnittstelle / Website / App
• Förderung durch Österreichischen Forschungsförderungsgesellschaft 

(FFG) – Programm Laura Bassi 2.0 für drei Jahre (Apr. 2021-2024)
• Konsortium aus wissenschaftliche Institutionen, IT-Unternehmen 

und Sozialen Einrichtungen
• Konzepte im Hintergrund: Service Design Thinking, Capability-

Approach, Empowerment, Inklusion, Niederschwelligkeit, 
Partizipation, Anti-Diskriminierung, forschungsethische Sensibilität

• Sensitiver Blick auf Alter, Geschlecht, Gesundheit, Inklusion, Status, 
Sprache + intersektionelle Verstärkung + Machtbeziehungen
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Wissenschaftliche Konsortialpartner:innen:
• Universität Innsbruck – Institut für 

Wirtschaftstheorie, -politik & -geschichte 
(Konsortialleitung Andreas Exenberger)

• Management Center Innsbruck
• FH Vorarlberg
• Internationales Forschungszentrum für soziale 

und ethische Fragen (ifz)
• Universitäre Weiterbildung (Tirol)

IT-Unternehmen:
• ICC-Werbeagentur (Tirol)
• Michael Holzknecht (Tirol)
• M-PULSO GmbH (Tirol)

Links:
https://www.uibk.ac.at/economics/wsg/sozialrout
enplan.html
https://www.uibk.ac.at/economics/wsg/srp/konsor
tium.html

Soziale Einrichtungen:
• Aqua Mühle Vorarlberg
• Ifs – Institut für Sozialdienste
• Offene Jugendarbeit Dornbirn
• Diakonie Flüchtlingsdienst, IBZ Salzburg
• Frau & Arbeit gGmbh Salzburg
• PRO MENTE Salzburg
• DOWAS für Frauen
• Lebenshilfe Tirol
• ÖZIV Landesverband Tirol
• Schuldenberatung Tirol
• Verein für Obdachlose
• Volkshilfe Tirol
• Zentrum für MigrantInnen in Tirol
• Unicum:mensch
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Service Design Thinking

„Service Design (SD), als Denkhaltung (design 
thinking) und Produktentwicklungsstrategie, 
unterstützt die Neuanlage (Innovation) und 
Entwicklung von Dienstleistungen, die für die 
Nutzer*in und die Anbieter*in einer Leistung 
wertvoll und sinnstiftend sind. 
Dabei steht das Erleben des 
Leistungsgeschehens durch die am DL-
Prozess unmittelbar Beteiligten im 
Mittelpunkt.“(Herold-Majumdar 2016, 15)
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5 Prinzipien des Service Design Thinkings

• SDT ist kund*innen-, user*innen-zentriert
• SDT ist co-kreativ
• Im SDT Prozess werden Dinge, Gedanken, Ideen sichtbar gemacht
• Im SDT Prozess werden Prozesse in Schritte aufgeteilt
• SDT ist ganzheitlich und nimmt den gesamten Prozess in den Blick 

(vgl. Stickdorn, Schneider 2014)
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Service Design Thinking-Prozess
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Bildquelle: https://karlhosang.de/design-thinking/

Nutzer*innenbedürfnisse ergründen
Problem verstehen

Nutzer*innenbedürfnisse erfüllen
Problem lösen



6 Phasen des Social Design Thinking
Im Problemraum
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•Was soll die neue 
(Dienst)Leistung ausmachen?

Entwicklungsbedarf /
Vision

• Für wen soll die 
(Dienst)Leistung sein?

• In welchem Kontext stehen die 
Nutzer*innen? Was ist ihre 
Perspektive?

•Wie sehen die Nutzer*innen die 
Dienstleistung?

•Welche Bedeutung hat die 
Dienstleistung in ihrem Alltag?

•Was ist den Nutzer*innen 
wichtig?

Kennen und 
Verstehen der 
Nutzer*innen •Was sind die wichtigsten 

Aspekte bezüglich der 
Nutzer*innen und der 
Kontextfaktoren?

•Konkretisierung der 
Fragestellung anhand von 
Personas und User-Stories

Formulierung der 
Erkenntnisse



6 Phasen des Social Design Thinking
Im Lösungsraum
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• Generieren von Ideen für 
die neue (Dienst)Leistung? 
Wichtig: die 
Ideengeber*innen sollen 
nicht bewertet werden. 

Ideensammlung 
(Ideation)

• Testung der neuen Leistung 
in einem begrenzten, gut 
kontrollierbaren Feld. 

• Auswertung der Testphase 
und Verbesserung der 
Leistung

Prototyping und 
Evaluation • Umsetzung und nachhaltige 

Einführung der neuen 
Leistung

Implementierung



Personas als eine Methode für den Problemraum
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Grafik: Gekeler 2019
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G
rafik: netspirits



Bsp. aus dem Projekt

Foto: Joanna Egger
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Bsp. aus dem Projekt
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Empiriebasierte Persona
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Nächster Schritt: User Story
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Aus dieser User Story 
ergeben sich zwei wichtige 
Fragen:
• Wie sieht die Startseite 
aus? Startet Sie z.B. mit 
Kategorien, mit einer 
Suchmaske, mit einer
Einladung zum Stöbern oder 
sich bei einer Suche leiten zu 
lassen, mit einer räumlichen
Verortung, etc.?
• Wie kann die Suche so 
vorstrukturiert werden, dass 
wir mit der geleiteten Suche 
eine
hinreichende Eingrenzung 
der Ergebnisse erhalten, 
ohne zu viele komplexe 
Fragen stellen zu
müssen?



Aktueller Stand
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Fragen / Denkanstöße

• Wie findet derzeit die Entwicklung von Angeboten für 
armutsgefährdete bzw. armutsbetroffene Menschen in Südtirol / in 
Ihrer Organisation statt?

• Wie könnten Sie mittels der Service Design Thinking-Haltung die 
Erfahrungen von Menschen würdigen und in Co-Kreation neue 
Angebote und Wege des professionellen Handelns entwickeln?

Eva Fleischer 18



Literatur
• Diefenbach, Sarah; Henze, Niels; Pielot, Martin (2015): Geschlechterstereotype in Persona-Beschreibungen. In: Martin Pielot, Sarah Diefenbach und 

Niels Henze (Hg.): Mensch und Computer 2015. Tagungsband: De Gruyter, S. 113–122.

• Gekeler, Moritz (2019): A practical guide to design thinking. A collection of methods to re-think social change. Friedrich-Ebert-Stiftung India Office.

• Herold-Majumdar, Astrid (2016): Social Service Design & Marketing. Theorie und Kreativwerkstatt sozialer und gesundheitsbezogener 
Dienstleistungen – für mehr Wert und Wohlergehen in der „Helfer“-Branche. Augsburg Bay: ZIEL (Sozialmanagement Praxis).

• Herold-Majumdar, Astrid Dorothea (2018): Social & Health Service Design. In: Klaus Grunwald und Andreas Langer (Hg.): Sozialwirtschaft. Handbuch 
für Wissenschaft und PraxisBaden-Baden: Nomos, S. 653–669.

• McKercher, Kelly Ann (2020): Beyond sticky notes. Co-design for Real: Mindsets, methods and movements. Edition One. Sydney: Beyond sticky notes.

• Liedtka, Jeanne (2017): Design Thinking for the Greater Good. Innovation in the Social Sector. New York, Chichester: Columbia University Press 
(Columbia Business School Publishing).

• Stickdorn, Marc; Hormess, Markus; Lawrence, Adam; Schneider, Jakob (2018): This is service design methods. Expanded service design thinking
methods for real projects. Sebastopol CA: O'Reilly.

• This Is Service Design Doing: #TISDD Method Library. Online: https://www.thisisservicedesigndoing.com/methods

Weiterführende Links: https://www.designkit.org/case-studies

• Salzburger Sozialroutenplan: https://www.ifz-salzburg.at/sozialroutenplan/

• Innsbrucker Sozialroutenplan: https://unicummensch.org/wp-content/uploads/sozialroutenplan_2020_web.pdf

• Bericht Universität Innsbruck: https://www.uibk.ac.at/economics/wsg/sozialroutenplan.html
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Vielen Dank für die Aufmerksamkeit!

EVA.FLEISCHER@MCI.EDU EVA.FLEISCHER@SOCIAL-
CHANGE.ROCKS
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