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Das Wissen der Verwaltung... ﬁ“)

IHRE BEHORDEMMNUMMER

lhre Telefonnummer fiir Behdrden und Amter: 115

« Die 115 hietet einen direkten telefonischen Draht in die offentliche
Verwaltung.

 Dabei spielt es keine Rolle, welche Behorde oder welches Amt fur das
Anliegen zustandig ist.

Serviceversprechen:.
« Die 115 ist Montag bis Freitag von 8:00 bis 18:00 Uhr erreichbar.

o 75 Prozent der 115-Anrufe werden innerhalb von 30 Sekunden durch eine
Mitarbeiterin oder einen Mitarbeiter angenommen.

* 55 Prozent der 115-Anrufe werden beim ersten Kontakt beantwortet.

« Wenn ein Anruf weitergeleitet wird, erhalt der Anrufer innerhalb von 24
Stunden innerhalb der Servicezeiten eine Rlickmeldung je nach Wunsch
per Mall, Fax oder Rickruf.

Quelle: http://www.d115.de/, zugegriffen am 11.05.2010
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Wissensmanagement von D115

Teilnehmende Kommunen, LAnder und Bundesbehdrden

D11 S-Wissensmanagem ent
Quellen der Leistungs- Datenbereitstellung Internet-
beschreibungen im Format XD115 Webseiten

—_— T /__,,..-——————_______\

T Informationen ~
Internet- mmm  3ls XML-Bericht — =i
Auftritte generiert : D115-Wissenspool
e (lokal verfugbar)
"‘''---.._________________..---"""I
. alle24h :
lokale Wissens- s
w Informationen 115
) - iber Mikroformat ey IHAE BEHORDENNUMMER
zentrale Projekte (auf Webseiten y
z.B.ldanderspezifische verfiighar)
Behordenfinder
‘u-q___‘_‘_‘_____._._.___.-f

Quelle: http://www.d115.de/, zugegriffen am 11.05.2010
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Tum

Der D-115-Prozess - bel jedem Anruf wieder neu !
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Quelle: Vortrag Ballhoff, 02/2010
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Knowledge and Knowledge Management: Definitions

« Knowledge is a fluid mix of framed experience, values, contextual information,
and expert insight that provides a framework for evaluating and incorporating new
experiences and information. It originates and is applied in the mind of knowers.
In organizations, it often becomes embedded not only in documents or

repositories but also in organizational routines, processes, practices, and norms.
(Davenport/Prusak 1998, 5)

« Knowledge Management is a discipline that promotes an integrated and
collaborative approach to the creation, capture, organization, access and use
of the enterprises' information assets. This includes databases, documents
and, most importantly, the uncaptured, tacit expertise and experience of
Individual workers. (Probst et al (1999), adapted from: Gartner Group 1999)
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Demografischer Wandel

Altersaufbau in Deutschland 2005 und 2030 *)

A e e e « Weniger Personal/
> weniger Nachwuchs
AN 55 e ud e 1 « Steigende Anforderungen

an Serviceorientierung,
an die Breite des Service-

5011 61% 20 bis unter 65 Jahre 42,4 [ 55%

‘15.5.fzu% 0 bis unter 20 Jahre 12,7 16% Porth“OS
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Tausand Personen Tawsend Personen

Quelle: Statistisches Bundesamt, Demografischer Wandel in Deutschland - Heft 1 - Bevolkerungs-
und Haushaltsentwicklung - Ausgabe 2007
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Altersstruktur der IT-Mitarbeiter in der 6ffentlichen Verwaltung

Wie hoch ist der Anteil Ihrer Mitarbeiterinnen in folgenden Altersklassen?
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Quelle: IT-Monitor Kommunal: Ergebnisse der VITAKO-Umfrage (2009) Lehrstuhl fiir
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[Das Grimdungsnetzwerk NREW,

Go! Prozesswissen aus Kundensicht - EU DLR - Frontoffice

= Presse = Kontakt = Newsletter

Info-Center& Gewerbeanmeldung

o Infocenter Gewerbeanmeldung NRW
Erstinformationen

&b

Links Bitte wihlen Sie Ihre Tatigkeit per alphabetischem Index L
Auswahl der Tatigkeit

Ober uns s AT

Gewerbeanmeldung
Oder wahlen Sie Ihre Tatigkeit mittels einer Schlagwortsuche
Mewsletter
Auswahl der

Suchen Staatsangehorigkeit

Beratung & Coaching

Unternehmensnachfolge &
Franchising Oder wahlen Sie lhre Tatighkeit
Finanzierung & Forderung I Auswahl der
. o ® Technikerfin Rechtsform
Zielgruppenorientierte Angebote
der Go! ® Fertigung
J Unt h
unge Unternehmen = Handel o
Veranstaltungen . Ergebnis

Dienstleistungen

Networking

u Tierpflege, Gartenbau, Waldbewirtschaftung

Ansprechpartner/in
Mobiles Gewerbe (Reisegewerbe) in lhrer Kommune

Quelle: http://www.gewerbeanmeldung.nrw.de/index.php?step=1&rst=1, zugegriffen am 11.05.2010
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Quellen:
http://www.bmwi.de/BMWi/Redaktion/PDF/dienstleistungsrichtlini
e-gestaltungsoptionen-und-anforderungen-an-
einheitliche,property=pdf,bereich=bmwi,sprache=de,rwb=true.pdf,
zugegriffen am 06.03.2009
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Prozessmanagement - Wandel zur
Kundenorientierung

,unter Prozessmanagement wird die Gestaltung, Ausfilhren und Beurteilung
von Prozessen verstanden. “ (Krcmar 2010, S. 141)

Kunden der offentlichen Verwaltung

« Burger
- Gliederung von Verwaltungskontakten nach Lebenslagen [
—> integriertes Fallmanagement
—> einheitliche Ansprechpartner

 Unternehmen
—> Ausrichtung von Verwaltungskontakten an Wertschdpfungsketten
—> thematische Gliederung von Compliancebereichen

(Quelle: http://www.projektmanagement-abc.de/
images/Bildelemente/120pt.Funktion.jpg, Zugegriffen am 10.05.2010)
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Herausforderung Management von Kundenprozessen

« Fallmanagement in allen Lebenslagen (Blindelung aus Burgersicht)

— Durchgangige Dokumentation von organisationsiibergreifenden
Leistungsprozessen

— Kooperative Bearbeitung von organisationsiibergreifenden
Leistungsprozessen

— Gemeinsame Pflege und Nutzung von Prozessdaten und Verfahrenswissen

« Prozessketten (eGov 2.0) (Uber De-Fragmentierung zur Choreografie)

— Analyse des Prozessportfolios und Identifikation von Kandidaten fir
Prozessketten

— Gestaltung und Implementierung von Prozessketten-Ldsungen
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Wandel zu modernen IT-Landschaften

Figure 1. Hype Cycle for Emerging Technologies, 2009

expectalions Cloud Computing o Zyklen der

‘ E-Book Readers .
TV g N Technologie-
il A s entwicklung werden
3.D Printing Video Telepresence . . . “
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Surface Computers
Mobile Robots —4°
Behavicral Economics ~J
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L von Fachwissen
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Context Delivery Architecture

- Quantum Computing Social Network Analysis
3D Flat-Panel Displays Over-the-Air Mobile Phone Payment Systems, . .
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Peak of
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| 4

time

Years to mainstream adoption: obsolete (lT = Fachlich ke|t)

O less than 2 years © 2105 years @ 5to 10 years & more than 10 years @ before plateau
Source: Gartner {July 2009)
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Zugange

Enterprise Architecture Management (EAM) als
Wissensbasis flr ebenen- und fachlbergreifende

Prozess
Integration

Interoperabilitat

—> erfordert organisations-

~ Zusammenarbeit

Ubergreifende
Perspektive
- Verstandliche o -
Governance -
—> Prozesse und Strukturen %%
zur verteilten s
Weiterentwicklung von =4
Basisdienste
Quelle: Vortrag Mrugalla 04/2010
irscharnornat | L
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KnowHow Transfer tUber Shared Services Center

 Wissen und KnowHow als ,Shared Komponente* zwischen
allen beteiligten Organisationen

 Synergie durch Wiederverwendung von Lerneffekten
o Aktuelle Technologiekompetenz durch Spezialisierung

o Strukturierte und transparente Kommunikation im
Berichtswesen als Medium und Anlass flr Wissenstransfer
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Herausforderungen des Wandels

Demografischer Prozessmanagement Wandel zu modernen
Wandel im Wandel IT-Landschaften
* Weniger Arbeitskrafte Orientierung am » Beschleunigte
* Hoherer Kundenbedarf Technologiezyklen
Altersdurchschnitt « Birger » Enterprise Architecture

Weniger Nachwuchs
Umfangreiches
Leistungsspektrum

- Lebenslagen
 Unternehmen
- Prozessketten

Management
Standardisierung
IT-Kooperationen

© Prof. Dr. H. Krcmar
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— Demografischer Wandel

— Wandel im Prozessmanagement

— Wandel zu effizienteren und interoperablen IT-Landschaften

Wissensmanagement als Instrument zur Bewaltigung des
Wandels
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Instrumente des Wissensmanagements

« Klassische
— Fachdatenbanken
-, yellow maps*
— Portale

e neue‘; z.B.aus dem Web 2.0 Bereich
— Wikis
— Wissensgemeinschaften
— Folksonomies und social tagging
— Semantic web und Ontologien
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Welche strategischen Ziele stehen bel dem
eGovernment-Anbieter im Vordergrund?

Verwaltungseinheiten

(@)]
, €
= BB Gesetzgebung/ .
S|Ess2 . Kostenorientierung
ojrEzg Parlamentarische Prozesse
= o
o
o o
olzees
2p g Partizipationsorientierung Serviceorientierung
S = = -5 -E r 9
Zjardzo
S
\ I\ ;
Y Y
| Politische Verwaltung | | Leistungs- und Ordnungsverwaltung

Quelle: eGovernment Organisation Maturity Model (eGOMM), Forschungsprojekt Siemens SIS und TUM Winfo, 2010
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Tum

Bewaltigung des Wandels mit Wissensmanagement

Wissensmanagement als Werkzeug

Quialifikationsprofile,
(Aus)Bildungs- und
Karrierekonzepte

» Verteilte
Leistungserstellung in
vernetzten
Kooperationsszenarios

Demografischer Prozessmanagement Wandel zu modernen
Wandel im Wandel IT-Landschaften
* Neue  Management von » Strategisches IT-

wissensbasierten
Prozessen

* Transparente
Prozessarchitekturen

* Integration von Kunden
und Intermediaren in
Prozessketten und
Wertschopfungsnetze

Sourcing
 |T-Kooperationen und
Leistungsverbiinde
« Ubergreifendes
Management von
Anwendungslandschatft
en
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Lel_irstuhl fiir | I"'_‘
Wirtschaftsinformatik o m—




Technische Universitat Minchen

Wissensmobilisierung !

 Ubiquitare Unterstiitzung der Wissensarbeit durch
Wissensmobilisierung

bedeutet

* Kkleinste, dynamisch / kontextabhangig abrufbare
Wissenspartikel zum richtigen Zeitpunkt, am richtigen Ort in
der bendtigten Qualitat sicher und verlasslich (mit Hilfe von
Wissensassistenten) zu erhalten
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Management und Mobilisierung

« Wissensmanagement ,Kollektive Kontrolle*
— Ein Organismus teilt das Gemeinsame durch Strukturierung
— Wissen hat Wert, wenn unter Kontrolle und im Besitz
— angebotsgetrieben

« Wissenmobilisierung ,,Situatives Individuelles Handeln*
— Mobilisierung bedeutet ,make or become ready for action*
— Abgleich Informationsangebot und Wissensnachfrage
— Wissen hat grosseren Wert wenn ,shared” und umgesetzt, denn ,Knowing Is
Doing*
— Viele Einzelne teilen Wissen und beeinflussen sich damit, sofern gewtinscht
und / oder erforderlich
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Herausforderungen
Im Beherrschen und Gewabhrleisten der Wissensmobilisierung

26

Komplexitat der Nutzung
Balancieren der Last

Sicherheit und Zuverlassigkeit von Infrastruktur
und Wissensassistenz

“Wissen” als Objekt, als Interpretation, als
Prozess und als Beziehung

Datenschutz und Privatsphare als
gesellschaftliche Abwagung

Domaéanenbezug der “Werkzeuge” als
Erfordernis erfolgreicher Gestaltung
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Zusammenfassung
 Verwaltung heute ist bereits wissensintensiv !

 Mobilisierung des Wissens in der Verwaltung ist
Voraussetzung fiir Verwaltungsreform und Wandel

 Steigende Anforderungen an die Leistungsfahigkeit erhGhen
auch den Anspruch an das Wissen der Verwaltungsmitarbeiter

o Wissen ist ,embedded feature® in den kollaborativen Prozessen
zwischen allen Akteuren, auf operativer und strategischer
Ebene

 Eine nationale E-Government Strategie sollte daher
Wissensmobilisierung als Innovationsmotor aufgreifen
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