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Zusammenfassung 

Telekooperation bedeutet nieht nur eine technische, sondern auch eine organisatorische 
Herausforderung. Da die Telekooperation nur dann erfolgreieh ist, wenn aIle wesentIi-
chen an der Kooperation beteiligten Personen es nutzen, kommt der Motivation der Ak-
teure bei der Einfiihrung eine Schltisselrolle. Dabei spielen mikropolitische Faktoren eine 
mindestens so bedeutende Rolle wie rationalokonomische Faktoren. Wir konnten zeigen, 
daB - richtig eingesetzt - Wettbewerb auf allen Ebenen eine fOrdernde Rolle fiir die Ein-
fiihrung von Telekooperation spielen kann. In der offentlichen Verwaltung ist Wettbe-
werb dann ein fruchtbarer Anreiz, wenn er an der Mikropolitik ansetzt. 
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1 Einleitung 

Die Landeshauptstadt Stuttgart befindet sich im Umbruch: Die steigenden Haushaltsaus-
gaben und die sinkenden Haushaltseinnahmen seit Anfang der 90er Jahre sind nicht 
mehr nur durch reine SparmaBnahmen aufzufangen. Vielmehr mtissen die Arbeitspro-
zesse in der Stadtverwaltung reorganisiert und die Leistungsfahigkeit der Mitarbeiter und 
Mitarbeiterinnen auf allen Ebenen erhoht werden. Hierzu wird auch auf den Einsatz von 
Telekooperation gesetzt (vgl. z.B. [Landeshauptstadt Stuttgart 98; Murawski 98]). Tele-
kooperative Anwendungen werden in der Landeshauptstadt Stuttgart in erster Linie mit 
Lotus NotesIDomino realisiert, womit die Zusammenarheit zwischen raumlich verteilten 
Personen, Abteilungen, Amtern und Referaten untersttitzt wird. 

In diesem Beitrag werden am Beispiel von vier Lotus NoteslDomino-Anwendungen 
Einfiihrungserfahrungen und Einfiihrungskonzepte vorgestellt: Zu Beginn wird ein Ge-
samtkonzept fiir eine Einfiihrungsstrategie vorgestellt. An diesem Gesamtkonzept wird 
deutlich, daB fiir verschiedene Ftihrungsebenen unterschiedliche Einfiihrungsstrategien 
sinnvoll sind, aber der Wettbewerb auf allen Ebenen (wenn auch nieht auf allen Ebenen 
gleich) als Einfiihrungsstrategie eingesetzt werden kann. AnschlieBend werden in eige-
nen Kapiteln die Einfiihrung der Cuparla-LOsung fiir den Gemeinderat, die Planung der 
Einfiihrung eines Telemanager-Systems fiir die Verwaltungsspitze, die erfolgte Einfiih-
rung eines kommunalen Sitzungsdienstes auch fiir die mittlere Ftihrungsebene und das 
gerade aktuell in der Einfiihrung befindliche System fiir einen mobil en Benutzerserviee 
vorgestellt. 

2 Gesamtkonzept fOr die EinfOhrung von Telekooperation 
in der LHS Stuttgart 

Die Einfiihrung von Telekooperation in der Landeshauptstadt Stuttgart ist die Aufgabe 
eines DV -Organisators; in der privaten Wirtschaft wtirde man seine Aufgaben dem In-
formationsmanagement zuordnen (vgl. [Krcmar 97; Schwabe 98b]. Seine Arbeit hat 
primar einen organisatorischen Fokus: Die Organisation soll an neue, externe Anforde-
rungen angepaBt werden; die Technologie ist der Hebel, mit dem diese organisatorischen 
MaBnahmen umgesetzt werden konnen. Deshalb ist es nicht verwunderlich, daB die 
Einfiihrung von Telekooperation dann an organisatorischen Hindernissen scheitern 
kann. Der DV -Organisator benotigt eine geeignete Einftihrungsstrategie, urn diese Hin-
dernisse zu umschiffen. Diese Einftihrungsstrategie hat zwei Dimensionen: Eine offentli-
che, rationalokonomisch gepragte Dimension und eine im mehr Untergrund wirkende, 
mikropolitische Dimension (zur Mikropolitik bei der Einfiihrung von Informationssy-
stemen vgl. [Ortmann et al. 90]): Rationalokonomisch wird mit Zeitersparnissen, Quali-
tatsverbesserung und Kostenersparnis argumentiert; mikropolitisch stehen beispielsweise 
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die personliche Profilierung, Macht, Risikovermeidung ("nur nichts falsch machen ") und 
die moglichst gute Vereinbarkeit von Berufund Privatleben im Vordergrund1• 

Eine Einflihrungsstrategie muB immer an beiden GroBen zugleich ansetzen: Sie muB 
sowohl rationalokonomisch begrfindet als auch den mikropolitischen Interessen der Ak-
teure entgegenkommen. Sowohl die rationalokonomische Argumentation als auch die 
mikropolitischen Interessen der beteiligten Akteure hangen von der Rolle und der hierar-
chischen Position der Akteure abo Abbildung 1 stellt das Zusammenwirken von rational-
okonomischer Dimension und von mikropolitischer Dimension exemplarisch dar. Es sei 
aber vorausgeschickt, daB diese Grafik bewuBt verkfirzt und tiberzeichnet ist, urn das 
Zusammenwirken der beiden Dimensionen und den Ansatzpunkt ftir eine Einflihrungs-
strategie darzustellen und in dieser Deutlichkeit die Situation in Stuttgart nicht be-
schreibt. 

Die Bfirgerschaft als Gesamtheit fordert vom Gemeinderat QualiHit bei seinen Entschei-
dungen. Telekooperationstechnologie kann die Erreichung dieses Qualitatsziels rational-
okonomjsch dadurch fordern, daB es die Informationsversorgung verbessert. Das mikro-
politische Ziel jedes einzelnen Stadtrats ist seine Profilierung, denn in Baden-
Wfirttemberg werden die Stadtrate in einem Personenwahlrecht gewahlt. Ein mikropoli-
tischer Ansatzpunkt Iiegt demnach darin, daB man den einzelnen Stadtraten mit der 
Einfiihrung Publicity verschafft und somit zu ihrer Profilierung beitragt. Zu ihrer Profi-
Iierung kann man auch beitragen, indem man ihnen einen individuellen Wettbewerbs-
vorteil gegentiber den anderen Gemeinderatsmitgliedern gewahrt. 

Der Gemernderat gibt der Verwaltungsspitze mit den Aufgaben haufig ein Zeitziel vor, 
bis zu denen die Aufgabe erledigt sein soli. Dieses Zeitziel - ein rationalokonomisches 
Ziel - kann durch die Beschleunigung der Geschaftsprozesse besser erreicht werden. 
Deshalb ist die Verwaltungsspitze dano flir die Einftihrung von Telekooperation beson-
ders empfanglich, wenn sie sich eine Beschleunigung der Geschaftsprozesse verspricht. 
Als individuelle Ziele auf der mikropolitischen Ebene strebt die Verwaltungsspitze 
Machterhalt und Machtausweitung an. Deshalb sind diese Ffihrungskrafte flir Telekoope-
ration besonders empfanglich, wenn sie fiber einen individuellen Wettbewerbsvorteil ihre 
Machtposition verbessern konnen. 

Die Verwaltungsspitze gibt dem Mittleren Management typischerweise Zeit- und Ko-
stenziele vor. Rationalokonomisch sinnvoll ist Telekooperationstechnologie auf dieser 
Ebene dann, wenn sie zur Rationalisierung beitragt. Diese Ffihrungsebene ist haufig sehr 
risikoscheu. Ihrem Drang nach Risikovenileidung kann Telekooperationstechnologie 
dadurch entgegenkommen, daB sie Transparenz fiber die gerade laufenden Aktivitaten in 
dem Bereich der Ffihrungskraft und an den ihn betreffenden anderen Bereichen herstellt. 
Dann lassen sich Risiken rechtzeitig erkennen und auch vermeiden. Wirkungsvoll ist auf 
dieser Ebene auch der institutionelle Wettbewerb, indem z.B. angedroht wird, Aktivita-
ten fiber Auftrage an freie Unternehmen auszulagern oder ganze Abteilungen fiber 
Outsourcing dem Marktdruck auszusetzen. 

I Zu den theoretischen Implikationen der Unterscheidungn zwischen der rationalokonomischen 
und der mikropolitischen Perspektive vgl. [Schwarzer et al. 95]. 
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Abbildung 1: Ansatzpunkte fur eine Einfiihrungsstrategie 

Das mittlere Management gibt insbesondere die Kostenziele an die Sachbearbeiter wei-
ter. Deshalb ist Telekooperation auf dieser Bbene rationalokonomisch sinnvoll, wenn sie 
zu Kostensenkungen ruhrt. Das mikropolitische Ziel des Sachbearbeiters (der keine Ftih-
rungsposition anstrebt) ist eine moglichst gute Vereinbarkeit von Beruf und Privatleben. 
Durch einen institutionellen Wettbewerb kann er dieses Ziel gefahrdet sehen und ist 
dann bereit, zur Abwehr der "Gefahr" Telekooperation einzusetzen. Telekooperation 
kann aber auch direkt die Vereinbarkeit von Beruf und Privatleben verbessern, indem sie 
dem Sachbearbeiter raumliche und zeitliche Flexibilitat einraumt. 
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3 Einfuhrung von Telekooperation fur den Gemeinderat 

Gemeinderate sind zeitlich sehr stark belastet. Neben dem Hauptberuf sind sie ehren-
amtlich z.T. mehr als 40 Stunden pro Woche fUr die Kommune tatig. Da sie in der Ver-
waltung im Regelfall kein Buro haben, mussen sie sich abends und am Wochenende zu 
Hause auf Ihre Sitzungen und Entscheidungen vorbereiten. Zu dieser Zeit sind in der in 
der kommunalen Verwaltung und den Fraktionsgeschaftsstellen keine Mitarbeiter ver-
fligbar. Das Projekt Computerunterstutzung der Parlamentsarbeit (Cuparla)2 versetzt sie 
in die Lage, mit Hilfe eines Notebooks Gemeinderatsarbeit zu Hause und an jedem ande-
ren Ort durchzuflihren und dabei auf Inforrnationsbestande der Verwaltung, der Fraktion 
und von anderen Gemeinderatsmitgliedern zuzugreifen (fiir eine umfassende wissen-
schaftliche Behandlung von Cuparla vgl. [Schwabe 98]). 

In Stuttgart wurden im Laufe des Jahres 1997 56 von 60 Gemeinderaten mit Notebooks 
ausgestattet. Auf den Notebooks befindet sich eine Telekooperationsumgebung auf der 
Basis von Lotus Notes und GroupSystems (vgl. [Schwabe et al. 97; Schwabe&Vohringer 
98]. Dadurch konnen die Gemeinderate mobil auf die Inforrnationsbestande der Verwal-
tung zugreifen und innerhalb der Fraktion miteinander per Email kommunizieren und 
kooperieren. 

Dadurch soli fiir den Anwender 

• die Gemeinderatsarbeit effizienter und flexibler gestaltet, 

• der Informationszugang der Gemeinderate verbessert und 

• Kommunikations- und Kooperationsbarrieren innerhalb des Parlarnents und zwi-
schen Parlament und Verwaltung abgebaut werden. 

Das Projekt Cuparla bringt der Stadt Stuttgart vermutlich langfristig den gro8ten Nutzen 
durch die Optimierung der Geschaftsprozesse in der Verwaltung sowie an der Schnitt-
stelle zum Gemeinderat. Bei aller offentlichen Rhetorik scheint dieses eher okonornische 
Kriterium fUr die betroffenen Entscheidungstrager (Stadtrate, Burgermeister ... ) kein 
besonderer Anreiz zu sein, Telekooperationstechnologie personlich zu nutzen. Interes-
sant wird es dann fiir den einzelnen Entscheidungstrager, wenn er einen erfahrbaren, 
individuellen Nutzen davon hat. Einer der starksten Anreize fiir einen Entscheidungstra-
ger ist der Wettbewerbsvorteil gegenuber einem Mitwettbewerber oder die Beseitigung 
eines Wettbewerbsnachteils. 

Diese These soli irn folgenden durch Beobachtungen untermauert werden, die wiederurn 
in Thesen verdichtet werden. Der Wettbewerb spielt auf komrnunaler Ebene eine gr08e 
Rolle: Der einzelne Stadtrat steht irn Wettbewerb urn Listenplatze, Stimmen und Amter. 
Die Parteien stehen in einem Wettbewerb urn Stimmen und die Macht auf kornmunaler 

2 Das Projekt Cuparla wurde von Universitiit Hohenheim (Projektkoordinator), der Datenzentrale 
Baden-Wiirttemberg und der ITM GmbH im Auftrag der Deutschen Telekom Berkom GmbH von 
1995-1997 durchgefiihrt. Seit Anfang 1998 arbeitet die LHS Stuttgart mit Unterstiitzung der Pro-
jektpartner in Eigenregie daran weiter. 
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Ebene. Charakteristisch fiir die Kommunalpolitik ist ein Wettbewerb zwischen Gemein-
derat und Verwaltung urn jeweils Freiraume fiir die bessere Gestaltung der Stadtpolitik 
zu erhalten sowie der Wettbewerb zwischen Kommunen (Standortpolitik). Die Betonung 
des Wettbewerbs auf allen vier Ebenen stellte in Cuparla einen wesentlichen Faktor fiir 
die erfolgreiche Einfiihrung der Telekooperationstechnologie dar. Die Wirkung des 
Wettbewerbs sei in einer Gesamtbeobachtung zusammengefaBt, die durch vier Teilbeob-
achtungen gestiitzt wird (vgl. [Schwabe & Krcmar 98]: 

Gesamtbeobachtung: Der Wettbewerb stellt fUr Entscheidungstrager einen wesent-
lichen Anreiz ffir die Nutzung von Telekooperationstechnologie dar. 

Teilbeobacbtung WI zum Wettbewerb auf individueller Ebene: Gro8ere Unabhan-
gigkeit bei der Informationsbeschaffung beseitigt einen Wettbewerbsnachteil ffir 
einen Entscheidungstrager; besserer Informationszugang und bessere Vemetzungs-
fabigkeit bei der Umsetzung seiner Anliegen bringen ihm einen Wettbewerbsvorteil. 

Teilbeobachtung W2 zum Wettbewerb auf Fraktionsebene: Eine Verbesserung der 
Kampagnefabigkeit fiihrt zu einem Wettbewerbsvorteil ffir eine Fraktion. 

Teilbeobacbtung W3 zum Wettbewerb auf Organisationsebene: Eine Verbesserung 
der Informationsversorgung ftihrt zu einer Vergro8erung der Handlungsspielraume 
ffir den Entscheidungstrager (Gemeinderat). 

Teilbeobachtung W4 zum Wettbewerb auf interkommunaler Ebene: Effizientere 
Entscheidungsprozesse in einer Kommune sind ein nach au8en sichtbarer Standort-
vorteil. 

4 EinfOhrung eines telekooperativ nutzbaren 
FOhrungsinformationssystems: Telemanager 

Die Informationsversorgung des Gemeinderats der Landeshauptstadt Stuttgart wurde 
durch Cuparla quantitativ und qualitativ erheblich verbessert. Hinzu kommt eine Be-
schleunigung in der Bereitstellung von Informationen. Dieser "Vorsprung" flir das ober-
ste Organ der Landeshauptstadt Stuttgart ist zwangslaufig fiir die Verwaltungsfiihrung 
nicht ganz unproblematisch. Antrage und Anfragen des Gemeinderats konnen durch die 
Nutzung der Moglichkeiten von Cuparla wesentlich konkreter als bisher gestellt werden. 
Zudem wurden durch den Einsatz von Telekooperationstechnologie gemeinsame Ad-hoc-
Initiativen einzelner Stadtrate oder von Fraktionen erheblich vereinfacht. Die Verwal-
tungsfiihrung, die die Antwortschreiben erstellen muS, benotigt dagegen zahlreiche Mit-
arbeiter, die sie bei der Recherche nach den notwendigen Informationen unterstiitzt. Dcr 
Verwaltung verliert damit zwangslaufig ihren ,,Exklusivzugriff' auf den eigenen Infor-
mationsbestand. Dies ist auch in der politischen Auseinandersetzung wahrend der Sit-
zungen zu beobachten: Jeder einzelne Stadtrat kann bequem tiber die Volltextsuche in 
Vorlagen und Protokollen recherchieren. Die Verwaltungsfiihrung muS dagegen haufig 
erst ihren ,,Apparat" in Bewegung setzen, urn zumeist nach der Sitzung Argumente be-
reitzustellen. 
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Cuparla hat sOlnit ein tiber viele Jahre gewachsenes Gleichgewicht in einem konstrukti-
ven Sinne verschoben und fUr eine - zur Zeit noch einseitige - Verbesserung der Infor-
mationsbereitstellung gesorgt. 

Dieses Gleiehgewicht kann durch den Einsatz von Telekooperationstechnologie fUr Btir-
germeister und Amtsleitungen wieder hergestellt werden. Dies aber nieht aus einer Lust 
am "technologischen Abenteuer". Vielmehr stehen die Ziele der Verwaltungsreform im 
Mittelpunkt. Btirgerorientierung, urn nur eines dieser Ziele zu nennen, wird fUr Gemein-
derat und Verwaltung zur gemeinsamen Me6latte [Landeshauptstadt Stuttgart 98]. Die 
Btirger werden eine bessere Effizienz von Gemeinderatssitzungen verlangen, wollen die 
Ergebnisse und Leistungen ihrer gewahlten, ehrenamtlich tiitigen Stadtrate wie auch der 
Btirgermeister und der gesamten Verwaltung besser kontrollieren konnen. Stadtrate wie 
Btirgermeister benotigen aber zunachst den direkten Zugriff auf aile entscheidungsrele-
van ten Informationen - und zwar an jedem Ort und moglichst zu jeder Zeit. Dies fUhrte 
zu der Projektidee des "Telemanagers", die Telekooperation und Ftihrungsinformation 
fUr die Verwaltungsfiihrung beinhalten soli: 

Ablcilungsleilcr 

Sachgebietsleiler 

Sachbearbeiler 

Abbildung 2: Einordoung des Telemaoagers 

Mit Telemanager sind folgende Inhalte und Ziele verbunden: 

• Nutzung und Ausbau der bereits durch Cuparla geschaffenen Infrastruktur fUr die 
Betreuung und Informationsversorgung von Oberbtirgermeister, Btirgermeistern 
und Amtsleitungen 
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• Schaffung einer gemeinsamen Telekooperationsumgebung flir Gemeinderat und 
Fuhrungskriifte, die ein kooperatives Arbeiten ermoglicht. 

• Aufbau eines Ratsinformationssystems, das als Controllinginstrument aller Auf-
trlige aus dem Gemeinderat dient und ein standardisiertes Berichtswesen inte-
griert 

• Integration statistischer Auswertungen und Kennzahlen 

• Ausbau des vorhandenen Intranets zur Basisinformationsversorgung 

• 1m Ergebnis solI eine Verwesentlichung und Beschleunigung von Entscheidungen 
und flir den BOrger eine Qualitlitsverbesserung erzielt werden. 

Die Etablierung von Telekooperationstechnologie als gemeinsame Basis flir die Zusam-
menarbeit von Gemeinderat und Verwaltungsflihrung kann nur gelingen, wenn die er-
folgskritische Masse an Personen auf beiden Seiten erreicht wird (zur kritischen Masse 
vgl. z.B. [Markus 90]). Auf der Seite des Gemeinderats ist dies bereits erfolgt. Zwangs-
lliufig entsteht so eine Wettbewerbssituation: Nur Fuhrungskrlifte, die ihrerseits aktiv die 
angebotene Technik nutzen, konnen die Auftrlige des Gemeinderats in der geforderten 
Zeit erflillen. Gegeniiber dem Burger wie auch dem Gemeinderat wird so die Nutzung 
von Telekooperation ein wesentlicher Prestige- und Erfolgsfaktor. 

5 Einfuhrung von Telekooperation fur das mittlere 
Management 

Die Landeshauptstadt Stuttgart hat Ende 1995 parallel zu Cuparla die Einflihrung eines 
Sitzungsdienstverfahrens beschlossen. Ziel war ein einheitliches Verfahren zur Erstel-
lung von Vorlagen, das stadtweit auf allen damals gangigen Betriebsystemplattformen 
(MS DOSIWFW, IBM OS/2, spliter MS Windows NT) und Netzwerken (TCP-IP, IPX-
SPX) eingesetzt werden konnte. Letztlich wurde ein Verfahren des Rechenzentrum 
Frankens auf der Basis von Lotus Notes ausgewlihlt. Die Abbildung 3 zeigt die Ein-
gangshalle der aktuellen Version 2.0: 

Samtliche Antrlige, Anfragen (aus Cuparla), Tagesordnungen, Protokolle und Vorlagen 
werden in diesem Verfahren abgebildet. Zudem sind die Kurzfassungen der Vorglinge 
der letzten 10 Jahre in einer separaten Notes-Datenbank verfiigbar. Offentliche Doku-
mente werden iiber einen Domino-Server auch im stlidtischen Intranet angeboten und 
sollen zu einem spliteren Zeitpunkt flir den Ausbau der Internet-Prlisenz (Burgerinfor-
mation) der Landeshauptstadt Stuttgart genutzt werden. 

Das Verfahren untersttitzt die gesamte elektronische Erstellung und Bearbeitung von 
Vorlagen. Dabei kann der jeweilige Ersteller alle mitzuzeichnenden Referate und Bear-
beiter vorgeben. Die Version 2.0 beinhaltet daruber hinaus ein umfangreiches Wieder-
vorlagemodul, das eine laufende Statuskontrolle uber alle Vorgange ermoglicht. 
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Abbildung 3: Der Kommunale Sitzungsdienst 

Obwohl mittlerweile nahezu jedes Fachamt und Referat tiber einen AnschluB an den 
Kommunalen Sitzungsdienst verfiigt, werden auch heute noch haufig Vorlagen nicht mit 
dem Sitzungsdienstverfahren erstellt, sondern im Nachgang zum BeschluB als Word-
Datei aufwendig in das System eingepflegt. Die Ursachen hierfiir sind vielfliltig: 

• Aufgrund der nur beschrankt verfiigbaren Administrationspersonals konnen nicht 
aile vorlagenerstellenden Stellen versorgt werden. 

• Ftir die Erstellung von Vorlagen gentigt - funktional betrachtet - ein einfacher 
Texteditor. Die ausfiihrliche Begrtindung und spezielle Dokumente wie Plane 
oder Berechnungen konnen an das Vorlagendokument in verschiedenen Formaten 
(MS Word, Excel etc.) angehangt werden. Hier bestehen teilweise Akzeptanzpro-
bleme, da der gangige Word-Editor klare Praferenz genieBt. 

• Mit dem Kommunalen Sitzungsdienst kann der Status eine Vorlage transparent 
dargestellt werden, was bislang nur sehr schwer moglich war. Damit werden aber 
verwaltungsintern tiber Jahre eingespielte ,,Ablaufe" verandert. Die perVerfahren 
vorgegebene Bearbeitungs- und Mitzeichnungsabfolge stoBt damit zwangsUiufig 
aufWiderstand, z.T. verbunden mit einer generellen Ablehnung von Technik und 
wird dann haufig wieder durch die konventionelle ,.Papiermetbode" ersetzt. Die 
Mitzeichnung - ein primar sequentieller Vorgang - kann technikunterstiitzt nur 
funktionieren, wenn aIle daran Beteiligten das Verfahren annehmen und ,,Jeben". 
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Die Einfiihrungsstrategie fiir die nun anstehende Version 2.0 muB diese Erfahrungen 
berueksiehtigen. Letztlieh wird aber ein stiirkeres Einwirken der Referatsbereiehe auf die 
angesehlossenen Fachiimter bzw. des Gemeinderats notwendig werden. Die Vorteile des 
Verfahrens sind unbestritten. Die damit verbundene Transparenz wird aber zu Wider-
standen bei der Nutzung fiihren. Letztlieh wird der Grad eines kooperativen Zusammen-
wirkens von Rat und Verwaltung - im Interesse der Btirger - aber yom gegenseitigen 
Vertrauen bestimmt. 

6 Einfuhrung von Telekooperation fur den operativen 
Verwaltungsbereich 

Es ist zu erwarten, daB der Benutzerserviee der Landeshauptstadt Stuttgart nieht in dem 
MaBe personell verstlirkt werden kann, wie die Zahl der PC-Nutzer und deren Ansprtiehe 
bzgl. Betreuungsqualitat wachsen werden. Aus dieser Erwartung heraus wurde die Philo-
sophie ,,Mobiler Benutzerservice" geboren, die Synonym und Leitbild fiir das Selbstver-
standnis und die raumlich und zeitlich flexible Einsatzbereitschaft der Mitarbeiter und 
Mitarbeiterinnen werden soli. 

Ein wesentliches Kriterium fiir die ErhOhung der Produktivitat in diesem Bereich ist die 
durchgangige Abbildung wesentlicher Geschaftsprozesse in einer Softwarelosung - ohne 
jeglichen Medienbrueh. Die aktuelle Situation ist gekennzeichnet durch: 

• Die haufige Mehrfacherfassung von Daten (z.B. Bestands- und Auftragsdaten) vor 
Ort und in der Zentrale. 

• Das vorhandene Host-basierende Verfahren fUr das Bestandsmanagement bietet 
einen unzureichenden, z.T. ltickenhafien oder gar falschen Uberblick tiber die 
aktuell installierte Hard- und Software eines Amtes. Der Benutzerservice muB 
diese Informationen wahrend eines Servieefalls dano erneut erheben, was Reakti-
onszeit und Kosten erhoht. 

• Keine zentrale Sammlung von Know-how tiber die LOsung bestimmter Vorgange 
(z.B. Reparatur eines PCs). Ein Qualitatssicherungssystem fehlt. 

• Eine WorkflowlOsung, die eine Statusverfolgung und Delegation innerhalb eines 
Servieefalles erlauben wOrde, ist bis heute noch nieht vorhanden. 

Das Kundenportfolio ist durch raumliehe Verteilung und untersehiedliehe Arbeitszeiten 
gekennzeiehnet. Die derzeit noch vergleiehsweise starre Personaldisposition, die aus 
einem mangelnden Uberbliek tiber den Aufenthaltsort und die Auslastung einzelner 
Personen beim Benutzerserviee resultiert, gentigt dem Ansprueh einer im Sinne der 
Verwaltungsreform zunehmend als Dienstleister proklamierten Servieeeinheit nieht 
mehr. 

Der Benutzerservice wird der Erwartungshaltung nur gerecht werden konnen, wenn alle 
Servieemitarbeiter und -mitarbeiterinnen die notwendigen Informationen tiber Hard- und 
Software, bisher aufgetretene Probleme, deren LOsung und die komplette Auftragsab-
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wicklung moglichst in einer Arbeitsumgebung auf ihrem PC bzw. vor Ort auf einem 
Notebook abrufen konnen. Die aus dem Projekt Cuparla bekannte Obertlliche wiirde sich 
bei entsprechender Modifikation sehr gut dafUr eignen. Das ,,Raumdesign" konnte dabei 
vor all em fUr die Statusverfolgung eines Serviceauftrags ideal eingesetzt werden. 

Folgende Datenbanken muBten u.a. implementiert werden: 

Bestandsdatenbank: Informationen uber Hard- und Software werden mit dem Notebook 
vor Ort aktualisiert und mit dem zentralen Server synchronisiert. Die zentrale Dispositi-
on fUr einen Serviceeinsatz verfUgt so uber alle erforderlichen Informationen. Hard-
wareinformationen (z.B. Typenbezeichnung und Seriennummer) konnten z.T. direkt von 
den Lieferanten in elektronischer Form bezogen werden. Teilweise sind diese Informa-
tionen bereits vor der Lieferung direkt tiber das Internet abrutbar. 

Know-how-Datenbank: Probleme und LOsungen mtissen strukturiert gesammelt werden. 
Damit soll vermieden werden, daB zeitlich versetzt mehrfach an der gleichen Problem-
stellung gearbeitet wird. Die gesammelten Erfahrungen - z.B. tiber bestimmte Installati-
onsabliiufe - konnen zu Handlungsanweisungen verdichtet werden, die die Basis fUr ein 
Qualitiitssieherungssystem bilden. 

Treiberdatenbank: Die fUr den Serviceeinsatz erforderlichen Treiber sollen im jeweils 
aktuellen Releasestand zentral geptlegt werden. 

Prozepdatenbank: Die Anwender werden bei einem technischen Problem oder einer 
Frage zuniichst bei der zentralen Hotline anrufen. Der Anruf wird hier erfaBt und - falls 
keine sofortige LOsung moglich ist - vom Disponenten an den Second-Level-Support als 
"Ticket" weitergeleitet (Einsatz des ,,Raumdesigns" vgl. [Schwabe et al. 97]). Der jewei-
lige Status und die zustlindige Person konnen abgerufen werden. Alle ServicefaIle wer-
den in ihrem gesamten Ablauf erfaBt. Zudem werden Auswertungen tiber die Haufigkeit 
bestimmter Storungen und Empfehlungen fUr ktinftige Beschaffungen ermoglicht. Die 
Transparenz, die gerade mit dieser Datenbank geschaffen wird, konnte das Vertrauen in 
die Leistungsfahigkeit des Benutzerservices starken. Auf der anderen Seite konnen 
Kennzahlen z.B. fUr die durchschnittliche Bearbeitungszeit von bestimmten StOrfaIlen 
ermittelt werden. Die Transparenz erzeugt darnit zwangsliiufig auch eine bessere Ver-
gleichbarkeit mit internen wie externen Anbietern. Der "totale Wettbewerb" wie ihn 
Stiidte wie z.B. Christchurch in Neuseeland bereits vorleben, wird aber auch in deutschen 
Kommunen zunehmend in die Uberlegungen zur Verwaltungsreform einbezogen. 

Ftir die Implementierung von ,,Mobiler Benutzerservice" ist ein Leistungsanreizsystem 
zu etablieren, das trotz der bescheidenen finanziellen Moglichkeiten des offentlichen 
Dienstes, Leistung zu honorieren, den bei allen Beteiligten vorhandenen Wunsch nach 
Verbesserung derSituation aufgreift und als treibende Kraft fUr die notwendigen orgaili-
satorischen Anderungen nutzt. Ansonsten ist der Wettbewerbsnachteil gegentiber exter-
nen Anbietern nicht auszugleichen. Wesentliche Elemente hierfUr sind: 

• Die bessere Vereinbarkeit von Beruf und Farnilie. Flexiblere Arbeitszeiten im 
Sinne der Kunden mtissen auf der anderen Seite fUr eine auf die persOnliche Le-
benssituation der Mitarbeiter abgestimmte Freizeitgestaltung genutzt werden 
konnen. 
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• Die Nutzung von Telekooperationstechnologie muB als exklusives, zusatzliches 
,,Bonbon" empfunden werden. Die Mobilitat, die mit dem Einsatz von Notebooks, 
Handys, PDAs etc. abverlangt wird, ist fUr die Servicemitarbeiter zumeist mit ei-
ner erhohten Einsatzfrequenz verbunden. Fur viele Servicemitarbeiter ist aber ge-
rade der Besitz solchen Equipments von groBer, personlicher Bedeutung. 

• Die Stellensituation fUhrt zwangslaufig zu einem stiirkeren Wettbewerb urn at-
traktive Positionen. Die Beherrschung von Telekooperation in allen technischen 
wie auch sozialen Facetten wird zunehmend zum Wettbewerbsfaktor. 
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