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EDITORIAL

Liebe Leserinnen und Leser,

alles neu, macht der ... Marz! Unser Kundenmagazin befindet sich mittlerweile im flnften Erschei-
nungsjahr, ist also kein ,One-Hit-Wonder* mehr. Und wenn wir auch kontinuierlich daran arbeiten,
die inhaltliche Qualitat zu verbessern und das Magazin attraktiver zu gestalten, halten Sie mit der
zwolften Ausgabe einen kleinen ,Quantensprung®in den Handen. Da ware zunachst einmal unsere
Entscheidung, ab 2019 vier Ausgaben pro Jahr zu produzieren. Es gibt einfach so viel Interessantes
zu erzahlen! Und wir haben beschlossen, die kommenden Ausgaben jeweils einem Schwerpunkt-
thema zu widmen, um den einzelnen Magazinausgaben mehr inhaltliche Tiefe zu verleihen. Den An-
fang macht diese Ausgabe mit,Kunde im Mittelpunkt® Weiter geht es dann in der nachsten Ausgabe
mit dem Schwerpunkt ,Leistungsfahige Verwaltung®, gefolgt von ,Spitzenkrafte fur die 6ffentliche

Verwaltung®und ,Neue Handlungsraume fur die 6ffentliche Verwaltung®

Unser Interview in der letzten Ausgabe (03-2018) mit Herrn Dickopf von der bpb Uber den Stand
der IT-Konsolidierung Bund hat fur viel Aufsehen gesorgt. Aber téten Sie nicht den Boten! Fast zeit-
gleich und ohne Kenntnis dieses Interviews haben wir uns mit Frau Dr. Birgit Brigl, der Leiterin der
AbteilungVbeim ITZBund, Uber ein weiteres IT-Konsolidierungsprojekt unterhalten — sozusagen eine
indirekte Gegenposition. Das Ergebnis lesen Sie in dieser Ausgabe, zusammen mit weiteren Beitragen
zu unserem Schwerpunktthema: zum Beispiel Uber Service Design — konzeptionell und in der Praxis
(bei der Landeshauptstadt Minchen) — oder tGber DIPKO, einer digitalen Plattform fir kommunale
Dienstleistungsangebote. Aber auch ,Klassiker® fehlen natdrlich nicht: ,Wann ist Agilitat erfolgreich
(ein Erfahrungsbericht)?* oder die ,Cloud-orientierte Service-Organisation* der Bundesagentur fur
Arbeit runden die .public methodisch und technologisch ab.

Und was hat sich nicht verandert? Unser hoher Anspruch an Qualitat, Erkenntniswert und Neutralitat un-

seres ,Fachmagazins®und der Stolz seiner Autoren und Autorinnen sowie seiner Macher und Macherinnen.

Viel Spaf3 beim Lesen wiinscht Ihnen

/l\ Z«PC«V“‘

Dr. Andreas Zamperoni

Chefredakteur .public
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,DER BUNDES-CLIENT
IST EIN RUNDUM-
WOHLFUHL-PAKET"

Werner Achtert, Geschaftsleitung Public Sector, und Manuela Scholten,
Business Consultant im Public Sector, waren im Oktober 2018 beim
ITZBund in Frankfurt a. M. Dort sprachen sie mit Dr. Birgit Brigl, Leiterin
der Abteilung V, ITZBund, und Avedis Gulukoglu, Projektleiter der
Windows-10-Migration, ITZBund, sowie (telefonisch zugeschaltet) mit
Martin Lozic, Projektleiter der Windows-10-Migration beim Zoll, uber den
Stand der Konsolidierung und der Migration auf Windows 10.
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msg: Frau Dr. Brigl, Sie leiten die Abteilung V beim ITZBund.
Stellen Sie uns lhre Abteilung doch bitte kurz vor.

Brigl: Ja, gerne. Die Abteilung V nennt sich ,Dezentrale Betriebs-
services”. Unser Hauptgeschaft besteht darin, fir unsere Be-
standskunden IT-Arbeitsplatze bereitzustellen und zu betreuen.
Dazu gehoren historisch auch noch die konventionellen Telefon-
anlagen, aber auch mobile Endgeréate. Unsere Kunden fragen im-
mer mehr nach Smartphones und Tablets. Diese sollen funktional
sein, anwenderfreundlich und sicher — was manchmal eine Her-
ausforderung ist. Auf3erdem bieten wir unseren Kunden den zen-
tralen Service-Desk an und betreiben intern, im ITZBund selbst,
auch betriebliche Werkzeuge. Also die ITSM-Tools, um Prozesse
automatisiert oder digitalisiert abwickeln zu konnen. Das ist so

grob das Spektrum, das wir unseren Bestandskunden anbieten.

msg: Herr GulUkoglu, geben Sie uns bitte auch einen Kurzaufriss
Uber Ihr Referat beziehungsweise Ihren Arbeitsbereich.

Gulukoglu: Ja, gerne. Unser Referat betreibt den Verzeichnis-
dienst fur die Kunden, stellt die Infrastruktur fur virtuelle Ar-
beitsplatze zur Verflgung und Ubernimmt die Desktop-Virtu-
alisierung. Und zwar in zwei verschiedenen Techniken: einmal
die Hosted Shared Desktops, das heif3t, wenn auf einem Server
mehrere Leute arbeiten und sich die Ressourcen teilen. Und zum
anderen die sogenannte Virtual Desktop Infrastructure, wo jeder
einzelne Anwender seinen eigenen Windows 7 oder sein Kleinbe-
triebssystem zur Verfigung hat. In diesem Arbeitsbereich, also
der Desktop-Virtualisierung, bin ich tatig.

msg: Wie viele Bestandskunden betreuen Sie, Frau Brigl, mit
Ihrer Abteilung aktuell?

Brigl: Das ITZBund erbringt aktuell Leistungen insbesondere fur
die Bestandskunden aus den Ressorts BMF, BMI| und BMV mit
aktuell rund 15.000 Servern und rund 88.500 Endgeraten. Per-
spektivisch werden diese Zahlen weiter wachsen!

msg: Wie ist |hre Einschatzung: Haben sich die Anforderungen
lhrer Kunden im Laufe der Zeit verandert?

Brigl: Vor der Grundung des ITZBund waren die einzelnen Dienst-
leister noch viel naher an den Kunden dran. Da gab es haufig direk-
te und personliche Drahte. Und wenn mal etwas nicht so funktio-
nierte, wie es sollte, wurde das haufig auf dem kleinen Dienstweg
aus der Welt geschafft. Ein markanter Unterschied ist auch, dass
die Kunden fruher die direkte Weisungsbefugnis beispielsweise
furdie IT-Dienstleister hatten. Das geht heute naturlich nicht mehr.

Heute ist der Anspruch, dass alles viel professioneller und trans-
parenter ablaufen muss. Ein Ziel der IT-Konsolidierung ist ja
auch, durch eine starkere Standardisierung zu einer hoheren
Leistungsgute zu kommen. Neben diesen organisatorischen Ver-
anderungen sind aber auch die Anforderungen an die Verfugbar-
keit, IT-Sicherheit im Allgemeinen, Barrierefreiheit und Funktio-
nalitat insgesamt deutlich gestiegen.

msg: Hat sich an der Art der Anforderungen, mit denen die Kunden

auf Sie zukommen, etwas geandert?

Brigl: Bei den Anforderungen an sich hat sich nichts geandert,
nein. Unsere Kunden erwarten, dass sie ihre Arbeit tun kénnen
und wir sie dabei IT-technisch gut unterstutzen. Sie erwarten
aufderdem, dass ihnen, wenn beispielsweise ein neues Gesetz
beschlossen wird, zum Zeitpunkt des Inkrafttretens das Fach-
verfahren zur Verfugung steht. Das sorgt immer fUr sehr viel Zeit-
druck — auf beiden Seiten. Denn auch der Kunde, also die Behor-
de, ist ja unter Zeitdruck. Sie sind die ausfuhrende Instanz und

mussen in der Lage sein, die Gesetze auch umzusetzen.

msg: Haben Sie eine eigene Skala, nach der Ihre Kunden den
Stand ihrer Zufriedenheit bewerten?

Brigl: Wir nehmen das Feedback der Kunden sehr ernst und sind
auf unterschiedlichsten Wegen in der Kommunikation mit unse-
ren Kunden. Dabei sind wir naturlich bestrebt, unsere Leistung

gemeinsam mit dem Kunden standig zu verbessern.

msg: Im Moment ist ja viel Bewegung im Thema IT-Konsolidie-
rung. Wenn Sie zurlckschauen: Welche Situation haben Sie 2016
bei der Grindung des ITZBund vorgefunden?

Brigl: Da bereits vor der Grindung des ITZBund ressortintern
mit vielen Konsolidierungsmafinahmen begonnen wurde - das
DLZ-IT beispielsweise ist ja das Ergebnis einer Konsolidierungs-
mafBnahme - gab es damals schon teilkonsolidierte Behorden in
den einzelnen Ressorts. Die besondere Herausforderung bei der
Grundung des ITZBund war dann die Konsolidierung Uber Res-

sortgrenzen hinweg.

msg: Ware der Ubergang einfacher gewesen, wenn man vorher
schon mehr konsolidiert hatte?

Brigl: Der Zusammenschluss am 1.Januar 2016 war ja zunachst
einmal eine organisatorische Konsolidierung der Dienstleister. Die
technische oder auch prozessuale Konsolidierung erfolgte erst im

Nachgang. Naturlich ware es schon gewesen, wenn wir schon res-
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sortintern vollstandig kon-
solidierte Behorden vorge-
funden hatten. Das wirde
uns heute zum Beispiel die
Windows-10-Migration
erheblich erleichtern. Den-
noch hatte auch dann die
Herausforderung bestan-
den, Uber Ressortgrenzen
hinweg Infrastrukturen und
Prozesse zu konsolidieren.

msg: Welche Ziele wurden mittlerweile schon erreicht, und wel-
che Vision gibt es fur die Zukunft?

Brigl: Da mussen wir nach Dienste-, Betriebs- und Beschaf-
fungskonsolidieung unterscheiden. In der Betriebskonsoli-
dierung haben wir bereits standardisierte Plattformen defi-
niert und aufgebaut, die wir auch schon anbieten kénnen. In
diese Plattform hinein werden alle zukinftigen Kunden und
die Rechenzentren der Kunden auch konsolidiert. Mit dem
Bundes-Client stehen wir sozusagen auch schon in den Start-
lochern. Das wird fur unsere Bestandskunden naturlich die
grofite Konsolidierungsmafinahme.

msg: Der Bundes-Client ist eines der wichtigen Produkte des
ITZBund. Daneben gibt es auch noch den Basis-Client und Be-
horden-Client. Konnen Sie diese Begriffe flr unsere Leser bitte

differenzieren?

Brigl: Ich fange mal mit der kleineren Variante an. Der Basis-Client
istim Prinzip nur ein standardisiertes Betriebssystemimage mit
festgelegten, integrierten Systemen und Basissoftware. Er ist die
Grundlage fur den Bundes-Client. Der Bundes-Client ist wesent-

lich grof3er. Das ist ein Service, ein Rundum-Wohlfihl-Paket.
msg: Und dann gibt es noch den Behorden-Client ...

Brigl: Genau. Der Behorden-Client. Das ist kein Produkt, son-
dern eine Unterstutzung fur die Behorden, die noch nicht bei
einem der Dienstleister konsolidiert sind, wenn die Wartung fur
Windows 7 auslauft. Sie mussen selbststandig nach Windows 10
migrieren und bekommen dazu von uns eine Hilfe an die Hand.
Also Migrations- und Kompatibilitatsleitfaden und Ahnliches,
mit denen sie ihre Migration leichter durchfihren konnen. Diese
Hilfe lauft unter dem Begriff ,Behorden-Client®. Das heif3t, wir als
Dienstleister liefern hier keine operative Unterstutzung im Rah-
men der Migration. Aber wir liefern die Konzepte, die wir schon
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haben, und auch die Erfahrung, die wir in unseren Migrations-
projekten gewinnen, um unsere Kunden oder zukunftigen Kun-

den zu unterstitzen.

msg: Das heif3t, der Bundes-Client ist ein ganzes Servicepaket.
Der Behorden-Client ist mehr eine Hilfestellung.

Brigl: Genau.

msg: Eine Voraussetzung fur die EinfUhrung des Bundes-Clients

ist die Windows-10-Migration.

Brigl: Richtig. Wenn also ein Betriebssystem auf einem Client
getauscht werden soll, muss man sich als Erstes die Anwendun-
gen und Fachverfahren anschauen und testen, ob die auch auf
einem Windows-10-Client laufen. Wenn das nicht funktioniert,
kann das, besonders bei den wichtigen Fachverfahren, durchaus
ein Showstopper sein.

msg: Wie ist der aktuelle Stand bei der Migration auf Windows 107

Brigl: Wir eilen auf den ersten Massen-Rollout zu. Aber noch sind
wir nicht ganz so weit. Eher in einer spaten Vorbereitungsphase fir
den Rollout. Das heif}t, in den letzten Monaten haben wir projekt-
Ubergreifend Migrations- und Rollout-Tools entwickelt, die spater
in der Migrationsphase den Automatisierungsgrad deutlich erho-
hen werden. AuBerdem haben wir eine Vorgehensweise entwickelt,
die fUr jedes Projekt gleich ist und Meilensteine enthalt, die jedes
Projekt durchlaufen muss. Die einzelnen Projekte sind schwer-
punktmafig damit beschéftigt, ihre Fachverfahren und Anwen-
dungen zu testen und dort, wo es notwendig ist, in die Paketierung
zu bringen. AuBBerdem haben die einzelnen Projekte auch den Auf-
trag, Migrations- und Rolloutkonzepte zu entwickeln. Da sind wir
mittlerweile schon sehr weit fortgeschritten. Sie sind die Voraus-
setzungen daflr, dass wir dann tatsachlich in den Rollout gehen.

Gultkoglu: Wir haben den Zug sozusagen schon auf die Schie-
nen gestellt, jetzt warten wir noch darauf, dass die Weichen ge-
stellt werden. So, dass er nicht nur links, sondern auch rechts

herumfahren kann.

Brigl: Also, die ersten Clients sind schon testweise in der Umge-
bung. Naturlich gibt es noch einzelne Schwierigkeiten, die man
Uberwinden muss. Oder Uberhaupt erst einmal feststellen: Was
funktioniert schon, und wo klemmt es noch? Manchmalist es nur
eine Firewall-Freischaltung. Manchmal gibt es noch ein Problem
beider Betankungder Clients in der Umgebung. Genau dafur gibt

es ja diese Vorpilot- oder Testphase.



msg: Wer wird denn Ihr erster Kunde, der migriert?

Brigl: Das ist der Zoll. Die Kollegen haben eine sehr professionel-
le Testorganisation aufgebaut und testen gerade ihre Fachver-
fahren und Anwendungen selbst. Das Zusammenspiel ist wirk-
lich sehr gut. Naturlich kann es immer einzelne Risiken geben,
die man heute noch nicht erkennen kann. Aber derzeit habe ich

ein gutes Gefuhl.

msg: Herr Lozic, Sie sind Projektleiter des Zoll-Projekts im Rah-
men des Windows-10-Programms. Kénnen Sie uns bitte kurz
den Stand der Dinge schildern?

Lozic (telefonisch): Gerne. Unsere Zusammenarbeit sieht vor,
dass die operative Umstellung der Rechner und der Anwender-
innen und Anwender der Zollverwaltung - insgesamt sprechen
wir von knapp 50.000 Rechnern - durch das lokale IT-Betrieb-
spersonal der Zollverwaltung stattfinden wird. Das heif}t, das
ITZBund bereitet fur uns das Backend vor, stellt die Werkzeu-
ge zur Verflgung, sorgt daflr, dass bestimmte Automatismen,
die im Rahmen der Einfihrung des Bundes-Clients eingepflegt
werden mussen, vorhanden sind. Und wir setzen darauf auf und
vollziehen die Umstellung auf den Bundes-Client. Inklusive der
Komponenten Windows 10 und Office 2016. Meine Aufgabe als
Projektleiter ist es, diese Vorgehensweise innerhalb unserer
Sphare zu organisieren, zu managen. Die Beschaftigten so zu er-
tlchtigen, dass sie mit diesen Werkzeugen, von denen ich gerade
sprach, auch vernunftig umgehen konnen. Und vor allem natir-
lich daflr Sorge zu tragen, dass wir als Kunden des ITZBund die
rahmenvertraglichen vereinbarten Zulieferungen auch zu den
entsprechenden Zeiten bekommen. Denn spatestens bis zum
14.Januar 2020, wenn der Support fur Windows 7 endet, missen

wir damit fertig sein.

msg: Schliet das ITZBund mit allen Kunden die gleichen ver-
traglichen Vereinbarungen?

Lozic: Wir haben einen Vertrag geschlossen, der, wie ich glaube,
inhaltlich zwar mit denen anderer Kunden Ubereinstimmt, aber
auf unsere Bedurfnisse zugeschnitten ist. Weil wir ja durchaus
anders sind als andere Behorden der Bundesfinanzverwaltung.
Daher sind in unserem Vertrag entsprechende Vereinbarungen
enthalten, zum Beispiel wie die Umstellung inhaltlich und tech-
nisch ablaufen soll. Welche Werkzeuge wir bendtigen, zu wel-
chen Terminen bestimmte Dinge bereitstehen mussen. Im Rah-
men dieses Vertrages gibt es seitens des ITZBund und des Zolls
ein Projekt, das dafur sorgt, dass genau das erreicht wird.

Brigl: Ja, wir haben mit jedem Kunden einen eigenen Vertrag
abgeschlossen, in dem dann auch beschrieben ist, welche
spezifischen Leistungen wir als IT-Dienstleister erbringen,
welche Leistungen der Kunde erbringt. Das ist von Kunde zu
Kunde immer ein bisschen unterschiedlich. Insbesondere
beim Zoll ist es tatsachlich so, dass die Umstellung der Cli-
ents vom Kunden selbst durchgefuhrt wird. Bei anderen Kun-
den machen wir das. Das hangt immer von der Konstellation
ab. Und deshalb sind da auch geringfugige Unterschiede in
den Auftragen vorgesehen.

Lozic: Exakt! Soist es. Wir reden bei der Zollverwaltung von einer
Flachenverwaltung, die bundesweit auch an kleinsten Stand-
orten mit kleinen Dienststellen vertreten ist. Insgesamt haben
wir knapp 40.000 Beschaftigte und 50.000 Clients. Wir haben so
viele Spezifika, dass unser Vor-Ort-Betreuungsbedarf nicht nur
deutlich starker ist, sondern auch durch unsere eigenen Krafte
deutlich effizienter erfullt werden kann.

’///////////////////////////////////////////////////////////////////////////////////////////////////////////////////@

DAS ITZBUND ...

- ist das erste Ergebnis der IT-Konsolidierung — Griindung als Behérde im Januar 2016.

- unterstitzt die Betriebs- und Dienstekonsolidierung durch Entwicklung und Bereitstellung von Ldsungen sowie den zentralen Betrieb

von Rechenzentren.

- liefertim Rahmen der Uberfiihrung der IT-Betriebe der Behérden alle erforderlichen IT-Betriebsleistungen aus einer Hand.

- fiihrt Behérdenprojekte mittels eines standardisierten und erprobten Vorgehensmodells durch.

« bietet Produkte zur Unterstiitzung der Konsolidierung der IT-Betriebe an (Test- und Entwicklungsumgebungen, Architekturberatung

bei Uberfiihrungen).

Quelle: https://www.itzbund.de/SharedDocs/Downloads/DE/Imageflyer.html
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msg: Wie funktionieren die Kommunikation und die Zusammen-
arbeit des Zolls mit dem ITZBund?

Lozic: Wir verstehen uns sehr gut. Es gibt bei uns Leute mit
Know-how, genauso wie im ITZBund. Liegt ja auch daran, dass
wir eine gemeinsame Historie haben. Es gibt sowohl auf Kun-
den- als auch auf Dienstleisterseite viele langjahrige Mitar-
beiter, die sich schon lange kennen. Insofern sprechen wir eine
gemeinsame Sprache. Und ich sehe auch keine Missverstand-
nisse, was die Anforderungen oder Bedurfnisse angeht. Wir
sind, was die Zusammenarbeit anbetrifft, mit den Leistungen
aus dem Betrieb wirklich sehr zufrieden. Vor zwei Jahren ha-
ben wir das auch noch mal vernuinftig vertraglich definiert und
einige Punkte am Client klargestellt. Ich kann also ausdrick-
lich sagen, dass wir gerade mit der Abteilung von Frau Dr. Brigl,
also dem Betrieb, sehr zufrieden sind. Und wir mochten, was
den IT-Betrieb anbelangt, auch kunftig mit dem ITZBund zu-

sammenarbeiten.

msg: Vielen Dank fur diese Einblicke, Herr Lozic.

Lozic: Gerne.

Brigl: Hier mochte ich gern noch etwas erganzen. Ich glaube, der
Abschluss des Servicescheins war ein wesentlicher Meilenstein in

der Zusammenarbeit zwischen dem Zoll und dem ITZBund. Denn

wir haben hier Leistungen vereinbart und schriftlich festgehalten,

7

_
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die wir im Zweifelsfall jederzeit nachlesen konnten. So haben
wir die Leistungen transparent gemacht. Gleichzeitig haben wir
gute Kommunikationskanale geoffnet, die zu einer regelma-
Bigen Abstimmung zwischen Zoll und ITZBund geftuhrt haben.
Das ist sowieso das Erfolgsrezept: im regelmasiigen Austausch
zu bleiben, Probleme zeitnah anzusprechen und zu fixen. Sich
regelmasig in Jour fixes zu treffen und zu schauen, dass man
Probleme gemeinsam behebt. Das hat, finde ich, unsere schon
gute Zusammenarbeit noch mal deutlich verbessert und auch
professionalisiert. Mir gefallt das sehr gut und ist fur mich auch

das Modell fir die weiteren Kunden.

msg: Als ein groBer Vorteil des Bundes-Clients wird die verbes-
serte IT-Sicherheit durch standardisierte Prozesse und Anwen-
dungen genannt. Tatsachlich erscheint das ja auch als Vorteil.
Aber besteht bei einem Standardsystem, das alle nutzen, nicht
das Risiko, dass bei einem Ausfall auch alle Behdrden betroffen
waren? Wie hoch schatzen Sie ein solches Risiko ein und wel-

che Maf3nahmen konnen Sie da ergreifen?

Brigl: Wir bauen die Systeme hochsicher auf, im zweiten
Schritt auch georedundant. Das heif3t, wenn wir eine Bun-
des-Client-Umgebung haben, beispielsweise fur die Bundes-
finanzverwaltung, dann steht die sowohl in unseren Master-
rechenzentren in den Regionen Berlin und Frankfurt. Und es
gibt Auswahlmechanismen, sodass die Anwender im Idealfall

von einem Ausfall gar nichts merken sollten. Auf3erdem - und



das war eine Vorgabe des BSI - durfen wir pro Umgebung nicht
mehr als 60.000 Anwender betreuen. Selbst bei einem Ausfall
warendannnichtalle unsere Kunden im selben Moment betrof-
fen. Aber selbst wenn das Ausfallrisiko sehr gering ist, mochte
ich diesen Worst Case nicht miterleben missen. Daher haben
wir eine eigene Umgebung aufgebaut, um hochkonsolidierte
Konten zu verwalten. Alle Administrationsaufgaben werden auf
der Tier-0-Ebene ausschliefilich von geharteten Systemen aus
ausgefuhrt. Es wurde eine deutliche rote Linie eingezogen, was
man von einem normalen Standardarbeitsplatz als Administra-
tor tun darf und was nicht. Und wir arbeiten daran, dass unsere
Systeme moglichst wenig angreifbar sind. Von dem Angriff auf
den Bundestag wissen wir ja noch, wie verletzlich ein relativ of-
fenes System sein kann. Daher ist der Ruf nach mehr Sicherheit

im System in jedem Fall berechtigt.

msg: Im Zusammenhang mit Windows 10 wird besonders die
Ubergabe von Telemetriedaten an Microsoft kritisch gesehen.
Wie schatzen Sie das Risiko ein?

Brigl: Also zunachst mochte ich hier einmal zwischen rele-
vanten Daten in einer Anwendung und Telemetriedaten von
Windows 10 unterscheiden. Die Daten aus den Anwendungen
bleiben zu 100 Prozent in der Hoheit des Bundes und flieen
nicht ab! Das ist ein Kernziel der Konsolidierung. Bezuglich der
Telemetriedaten stehen wir in engem Austausch mit dem BSI
und Microsoft. Der ,Abfluss® von Telemetriedaten wird nur in
Abstimmung mit dem BSI erfolgen und wenn, dann sehr be-
wusst und kontrolliert erfolgen.

Gulikoglu: Das denke ich auch. Microsoft ist fur den Bundes-
Client unser Technologiepartner, und wir bendtigen von daher
auch entsprechenden Support.

Brigl: Unsere Technologiepartner leisten in Fehlerfallen immer
wieder Support. Dazu sind sie auch vertraglich verpflichtet.
Aber klar, die Hersteller durfen keinen Zugriff auf Daten der
Bundesverwaltung bekommen. Fur die zum Support notwendi-
gen Zugriffe der Technologiepartner gelten klare Regeln. Diese
andern sich weder durch die Konsolidierung noch durch den
Bundes-Client. Die Devise muss sein: so wenig wie moglich
und so viel wie notig, um die Systeme up to date zu halten. Eine
totale Abschottung gegen die Hersteller wird es nicht geben.
Sonst ware die Konsequenz, dass wir das Produkt physisch
kaufen und durch die Tur tragen mussten. Aber selbst wenn
man Open-Source-Software einsetzt, brauchen die Systeme
irgendwann mal Updates ... Mit irgendjemandem extern muss

man immer kommunizieren.

Gulikoglu:Im Grunde geht
es bei dem ganzen Thema
um die Bewertung und
Einschatzung von Risiken
und die Schutzwurdigkeit
von Daten. Dementspre-
chend mussen die IT-Sys-
teme ausgelegt werden.

Brigl: Genau. Wir brau-

chen ein vernlnftiges Si-

cherheitsmanagement. Das heif3t, wir mussen klaren, welche
Telemetriedaten zwingend abflieBen mussen, um den Support
gewahrleisten zu konnen. Welchen Abfluss wir akzeptieren
konnen, wo wir das Risiko tragen und wo nicht mehr. Sicher-
heitsmanagement bedeutet nicht, alle Schotten dicht zu ma-
chen. Das funktioniert nicht. Ich glaube, das steht auch in kei-
nem Widerspruch zur Aussage des BSI. Die Kollegen sind immer
gute Partner und Berater. Und wenn bei uns Schwachstellen
aufgedeckt werden, ist das ja nur gut fir uns. Wir miissen dann

eben schauen, dass wir sie schlief3en.

msg: Sind schon Behdrden auf Sie zugekommen, die im Bun-
des-Client Sonderanforderungen umgesetzt haben wollten? Und
istdas Uberhaupt moglich, ohne Sicherheitsstandards zu verletzen?

Brigl: Also zunachst ist der Bundes-Client mal ein Stan-
dard-IT-Arbeitsplatz. Von dem aus Sie E-Mails versenden und
im Internet surfen, Dienstreisen buchen und Ihr Zeitmanage-
ment vornehmen konnen. Er muss alles bieten, was ein Stan-
dardarbeitsplatz eben bieten muss. Daneben gibt es aber auch
Aufgaben in Behorden — und davon sind wir selbst betroffen —,
die sich Uber einen solchen Standard nicht so ohne Weiteres
abbilden lassen. Der Klassiker ist die Softwareentwicklung,
die Adminrechte auf einem grof3en Teil der IT-Arbeitsplatze
braucht. Hier miussen wir dann Uberlegen, wie viel Ausnahmen
wirklich notig sind.

msg: Entwickler wollen ja immer Zugang zu allem ...

Brigl: Ja, sie brauchen erst mal alles. Wir prifen die Anforderungen
der Kunden im Kontext ihrer Aufgaben und entwickeln dann ge-
meinsam gangbare Losungen - nicht zuletzt unter Gesichtspunk-
ten der IT-Sicherheit. Der Einsatz virtueller Entwicklerarbeitsplat-
ze bietet dazu beispielsweise sehr gute Moglichkeiten.

msg: Das heif3it, es wird dort Ausnahmen geben, wo Spezial-

ldsungen bendtigt werden?
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Brigl: Genau. Wir missen eben immer Uberlegen, an welchen
Stellen die IT-Sicherheit besonders wichtig ist und an welchen
Stellen es besonders wichtig ist, zum Beispiel nach draufien
kommunizieren zu kénnen. Nehmen wir einmal Forschungsein-
richtungen: Die tauschen taglich Daten mitanderen Forschungs-
einrichtungen auf der ganzen Welt aus. Das konnen wir nicht
unterbinden, indem wir sagen: Datenaustausch geht nicht mehr,
denn wir haben jetzt einen Bundes-Client, bei dem die Sicherheit
hoch eingestellt ist.

msg: Zum Schluss noch eine Frage zum Thema Personal. Geeig-
netes IT-Personal zu finden, ist gerade sehr schwierig. Auch fur
das ITZBund?

Brigl: Es war schon immer schwer, geeignetes IT-Personal zu
finden, und heute ist es aufgrund der Arbeitsmarktsituation und
des Fachkraftemangels noch schwerer. Das geht ja allen 6ffent-
lichen Dienstleistern, allen Behorden so. Und auch private Un-
ternehmen tun sich da im Moment schwer. Deshalb ist fur uns
Automatisierung ein probates Mittel, um dem ein bisschen ent-
gegenzusteuern. Das heif3t: bei den Aufgaben, die wirklich auto-
matisierbar sind, also bestimmte Standards erfillen.

msg: Beim Stichwort Automatisierung denkt man schnell an den
Einsatz von kinstlicher Intelligenz (KI). Sehen Sie in Ihrem Be-

reich Potenzial fur KI?

Brigl: Potenzial fur KI — das ist ein schwieriges Thema ... zumin-
dest im Client-Bereich. Ein Thema, an das wir uns gerade her-
antasten, ist der Einsatz von Chatbot-Losungen, beispielsweise
fur den Service-Desk. Denn je mehr Arbeitsplatze, je mehr An-
wender wir betreuen, umso mehr Anfragen werden bei unserem
Service-Desk eingehen. Das werden wir schon rein personell gar
nicht stemmen konnen. Das ware also ein klassisches Beispiel
fur den Einsatz von KI. Aber noch stehen wir damit ganz am An-
fang, und wir haben bei uns im Haus noch keine Losungen. Aber
es ist mit Sicherheit auch eines der innovativen Themen, mit de-

nen wir uns beschaftigen werden.
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msg: Sind Sie auch in der Ausbildung aktiv, um gezielt neues

Personal aufzubauen?

Brigl: Ja. Wir haben als ITZBund einen eigenen Studiengang Ver-
waltungsinformatik in Zusammenarbeit mit der Hochschule des
Bundes. Dort bieten wir 48 Studienplatze pro Jahr an.

msg: Das ist eine Menge.

Brigl: Und das wird sich noch steigern. Wir haben vor vier Jahren
mit 24 Studienplatzen angefangen und das sukzessive gestei-
gert, um somit zumindest einen Teil unseres Personalbedarfs
decken zu konnen. Naturlich ist damit auch ein gewisser Auf-
wand fur unser gesamtes Haus verbunden, denn dieser Studien-

gang hat drei Praxisphasen.

msg: Das ist also ein duales Studium?

Brigl: Ja genau, ein duales Studium mit drei Praxisphasen. Und
natlrlich missen wir die Studierenden im Haus auch angemes-
sen betreuen. Sie sollen in den Praxisphasen ja etwas lernen,
was wiederum fUr unser Bestandspersonal einen gewissen Auf-
wand bedeutet. Aber das ist sehr gut investierte Zeit. Die Kolle-
gen und Kolleginnen, die nach ihrem Abschluss zu uns ins Haus
kommen, sind in allen Abteilungen eine echte Bereicherung. Hier
in meinem Vorzimmer sitzt auch ein Absolvent, ein junger Kolle-
ge, der seit August hier ist.

msg: Vielen Dank, Frau Dr. Brigl und Herr Gulukoglu, fur das in-

formative Gesprach und die Einblicke in Ihre Arbeitsbereiche.

Brigl: Sehr gerne.

Gllukoglu: Ja, sehr gerne. @
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Ein Ansatz fur Kunden- und
Mitarbeiterzufriedenheit in der
offentlichen Verwaltung

> .

Service Design hat zwar mit Design zu tun, bedeutet aller-
dings nicht, Oberflachen von IT-Anwendungen oder Online-Zu-
gangskanalen optisch herauszuputzen. Vielmehr geht es beim
Service Design um die Gestaltung von Prozessen zum Erstellen
von Dienstleistungen und um die Gestaltung der Prozesse fur
die Nutzung von Dienstleistungen.

DER SERVICE HINTER DER OBERFLACHE

Bei der Nutzung von Dienstleistungen nehmen Kunden wahr,
wie gut der genutzte Service hinter der Serviceoberflache, also
hinter der Fassade der Organisation, funktioniert. Denn regel-
mafiig treten kritische oder entscheidende Situationen auf,
deren Losungen in der Wahrnehmung der Kunden die Qualitat
eines Dienstleistungssystems ausmachen. Das sind in der Ter-
minologie des Service Designs Momente der Wahrheit. Denn bei

| von JURGEN FRITSCHE

Services entscheidet allein die Wahrnehmung des Kunden dar-
Uber, ob die Dienstleistung als sehr gut, gut oder schlecht emp-
funden wird. Und tatsachlich gibt es auch nicht viel mehr Abstu-
fungen. Nach ,gut* kommt ,gut gemeint® also eher schlecht ...

Die Gestaltung von Sachgutern, also das Produktdesign, ist
langst eine etablierte Disziplin. Zur Produktsprache gehoren
Ausdrucksformen wie zum Beispiel Form, Oberflachenstruktur,
Materialbeschaffenheit, Art und Weise der Funktionserfullung,
Farben und grafische Gestaltung der Oberflache, Gerausche,

Geschmack, Geruch, Verpackung usw.

Service Design ist im Gegensatz dazu noch keine eigenstandige
Disziplin. Wie nahert man sich der Gestaltung von Dienstleistun-
gen? Dienstleistungen kann man nicht anfassen, demnach sind

sie also auch nicht Quelle von Sinneseindricken. Wohl aber
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DEFINITION SERVICE DESIGN NACH MAGER, GAIS'

»Service Design gestaltet Funktionalitat und Form von Dienstleistun-
gen aus der Perspektive des Kunden. So werden Service-Interfaces fiir
immaterielle Produkte gestaltet, die aus der Sicht des Kunden nitzlich,
nutzbar und begehrenswert sind, aus der Sicht der Anbieter effektiv,
effizient und anders. Service Designer visualisieren, formulieren und
choreografieren Lésungen, die es heute noch nicht gibt. Sie beobachten
und interpretieren Bedirfnisse und Verhaltensweisen und transformieren

sie in mogliche zukiinftige Dienstleistungen.”

entstehen Sinneseindricke wahrend der Nutzung von Dienst-
leistungen, weil dabei Komponenten mit tangiblen Attribu-
ten genutzt werden, die Bestandteile der Dienstleistung sind:
Empfangsbereiche, Stihle, Temperatur und Akustik der Raume,
Callcenter, Internetangebote, Formulare. Dartber hinaus sind
die Interaktion mit Servicemitarbeitern oder Dialogschnittstel-
len von Internet- oder Softwareangeboten Quellen fur Sinnes-

eindricke und Emotionen. Sie werden beeinflusst durch die
Kompetenz und Freundlichkeit der Servicemitarbeiter oder die
intuitive Bedienbar- und Nutzlichkeit von Dialogschnittstellen,
aber auch durch die Dauer der Bearbeitungszeit.

Die Definition fur Service Design (siehe Infobox 1) ist sicher
richtig, doch finden sich auch andere Definitionen, die nicht
auf die Andersartigkeit von Dienstleistungen abzielen, son-
dern eher auf deren Neuheit oder auch auf die Verbesserung
bestehender Services. Zudem ist die Zielsetzung von Service
Design weiter zu fassen, als nur fir den Kunden den optimalen
Service zu erzeugen. Abbildung 1 zeigt in einem Ubersichts-
modell, wie Service Design fur Interessenausgleich zwischen

der Organisation und den Kunden sorgt.

Aufseiten der Organisation sind Effektivitat (die richtigen Dinge
machen) und Effizienz (die Dinge richtig machen) die Zielset-
zungen, an denen Service Design ausgerichtet werden muss.
Und es ist naheliegend, dass so auch die Zufriedenheit der
Mitarbeiter und der Organisation steigt, denn Lastspitzen und
ungeplante Zustande nehmen tendenziell ab, wenn man die

richtigen und wichtigen Dinge auch richtig macht.

KONTEXT DER KUNDEN

KONTEXT DER ORGANISATIONEN MARKTANFORDERUNGEN
RESSOURCEN UND EINSCHRANKUNGEN KUNDENANFORDERUNGEN
vyYy
UNTERNEHMEN KUNDE
- Mitarbeiter Strategie Mark
« Markt
« Zulieferer Konzepte Kontaktpunkte c
« Community
+ Part Lo litatserleb
artner désungen SERVICE DESIGN Qualitatserleben . Gesellschaft
» Markt Kultur Attraktivitat litik
« Politi
+ Mitbewerb Mitarbeiter Feedback ‘
« Wirtschaft
« Technik

PRODUKTIVITAT
effektiv und effizient

Abbildung 1: Das Modell des Service Design
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Statt zum Beispiel den Durchsatz (abgearbeitete Menge pro
Zeiteinheit) erhdhen zu wollen, kann man der Frage nachgehen,
warum es Uberhaupt Staus bei der Bearbeitung bestimmter
Prozesse oder Prozessschritte gibt. Auf diese Weise arbeitet
man an der Wurzel von Problemen und versucht, Hindernisse
aus dem Weg zu raumen. Notwendig und unabdingbar ist da-
bei, die an der Gestaltung der Prozesse beteiligten Mitarbeiter
einzubeziehen. Das Ergebnis wird mit Sicherheit eine hohere
Produktivitat der Mitarbeiter sein — und zwar bei gesteigerter
Eigenverantwortung und Motivation. Auch die Kundeninteres-
sen mussen bei einer ganzheitlichen Gestaltung der Ablaufpro-
zesse, die die Kundenzufriedenheit in den Fokus nimmt, in den
Vordergrund gestellt werden.

Dieser Ansatz berucksichtigt zudem Kontext, Fahigkeiten,
Moglichkeiten und Restriktionen der Organisation. Der Kon-
text der Organisation umfasst beispielsweise Anzahl und
Fahigkeiten der Mitarbeiter, der verfugbaren Dienstleister
und Partner wie auch relevante technische Gegebenheiten.
Gleichzeitig werden auch Kundenanforderungen, Marktge-
gebenheiten und gesellschaftliche, politische und dkonomi-
sche Trends einbezogen. Durch den umfassenden Ansatz er-
geben sich auch langfristige Zielsetzungen, Servicekonzepte
und kreative neue Losungen, die positive Anpassungen in
der Organisation bewirken. Wenn dieser Ansatz gelingt, wird
die standige Verbesserung der Prozesse Teil der Organisati-
onskultur. Es kann und soll dabei durchaus geschehen, dass
Mitarbeiter dann beginnen, ihr Arbeitsumfeld selbst zu ge-
stalten und mehr Verantwortung und Tatendrang an den Tag
zu legen. Als Organisation muss man das wollen, aushalten
und fordern.

Aus Kundenperspektive prasentiert sich die Organisation mit
der Zeit viel zuganglicher und effektiver: Dienstleistungen wer-
den gerne in Anspruch genommen, die motivierte und kompe-
tente Arbeit der Mitarbeiter wird positiv registriert, Serviceeng-
passe werden gelassen hingenommen, wohl wissend, dass an
deren Beseitigung stetig gearbeitet wird. Aus Mitarbeiterper-
spektive steigen sowohl Stolz auf die eigene Arbeit als auch
Eigeninitiative und Zufriedenheit.

Service Design liefert am Ende also nicht die fertige Dienst-
leistung, sondern das optimierte Konzept fur eine Dienst-
leistung. Service Design bietet zahlreiche Analysemethoden
und schafft ein ideales Umfeld daflr, dass unterschiedliche
Disziplinen (zum Beispiel Okonomen, Informatiker, Ingenieu-
re, Designer) gemeinsam optimale Konzepte entwickeln und

umsetzen kdonnen.

Dabei geht Service Design nach den folgenden Prinzipien vor:?

¢ Nutzerzentriert: Services werden fur Menschen
> R(_ angeboten und von diesen genutzt. Demnach sollen

N Dienstleistungen nutzerorientiert gestaltet sein,

damit sie ohne Probleme und gerne genutzt werden.

Integrativ: Service Design integriert die Service-
anbieter und ihre Kunden in den Designprozess.
Loésungen werden also mit Mitarbeitern, Entschei-
dungstragern und Kunden entwickelt.

Ganzheitlich: Materielle und immaterielle Kompo-
nenten von Dienstleistungen werden betrachtet,
um Serviceangebote positiv erlebbar zu machen.
Services werden als dynamische Systeme verstan-
den, in denen Menschen, Prozesse, Produkte und

Technologien zusammen den Service ergeben.

Nachvollziehbar: Durch die zeitliche Abfolge und

die Interaktionen zwischen Serviceerbringern und

s
P
&

Kunden sind Services schwerer nachvollziehbar als

materielle, bertuhrbare Produkte. Die Verstandlich-
keit wird durch visualisierte Serviceablaufe- und

konzepte mit Erzahltechniken dargestellt.

Interdisziplinar: Service Design ist interdisziplinar
und losungsorientiert. Die Tatigkeitsfelder reichen
von psychologischen Aspekten Uber Innenarchi-
tektur und Planung von Ablaufen, Preisgestaltung
bis zu technischen Komponenten. Demnach sind in
Teams verschiedene Disziplinen vertreten.

WO SERVICE DESIGN ANSETZT

Zielevon Service Design konnen die Entwicklung neuer Service-
angebote (Serviceinnovation), die Optimierung bestehender
Services (Serviceoptimierung) oder die Formulierung kunden-
orientierter Servicestrategien (Servicestrategie) sein.

Bei der Entwicklung von Serviceneuerungen werden Maoglich-
keiten untersucht, vollig neue Geschaftsbereiche zu erschlie-
Ben, bisher unbefriedigte Kundenbedurfnisse anzusprechen
oder ein bewahrtes Serviceprinzip durch radikale Erneuerung

nachhaltig vom Wettbewerb zu differenzieren.

Bei einer Serviceoptimierung geht es darum, das Kundenerlebnis
bestehender Angebote zu verbessern und ein optimales Zusam-
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menspiel aller Servicekomponenten zu gewéahrleisten. Wie Kunden
einen Service wahrnehmen und erleben, ist naturlich subjektiv,

kann aber durch verschiedene Komponenten beeinflusst werden:

o Attraktives, nutzliches und Uberzeugendes Serviceangebot
o Reibungslose Ablaufe und Kunde-Anbieter-Interaktionen

e Freundlichkeit, Kompetenz und Problemlosungsfahigkeit

o Verstandliche Serviceelemente und -produkte

e Ansprechende Serviceumgebungen

o Verstandliche Kommunikationsmaterialien und -kanale

e Funktionierende unternehmensinterne Prozesse

Bei der Serviceoptimierung werden vorhandene Serviceland-
schaften auf Schwachstellen und Optimierungspotenziale un-
tersucht und verbesserungswuirdige Elemente und Prozesse
innerhalb des Servicesystems Uberarbeitet. Dies kann die Neu-
organisation von Serviceablaufen, die Schulung von Mitarbeitern
oder die Gestaltung von Serviceumgebungen, Produkten und

Kommunikationskanalen umfassen.

Einem erfolgreichen Serviceangebot liegen stets kundenorien-
tierte Unternehmensstrategien und -werte sowie ein passendes
Geschaftsmodell zugrunde. Daher geht der Entwurf des Ser-
vicedesigns und das Erbringen von Serviceleistungen oft mit der
Entwicklung kundenorientierter Servicestrategien, der Anpas-
sung von Geschéaftsmodellen und der Transformation von Unter-

nehmenskultur und -werten einher.

Alle Komponenten, mit denen der Kunde eines Services in Be-
rihrung kommt, werden im Service Design als Touchpoints (Be-
rihrungspunkte) bezeichnet. Die Bereitstellung erfolgreicher

|
=

Services erfordert das richtige Zusammenspiel vieler Kom-
ponenten. Dazu gehdren Menschen, Prozesse, Produkte,
Umgebungen und Technologien. Servicekomponenten der
offentlichen Verwaltung sind beispielsweise die Verwaltungs-
angestellten mit Kundenkontakt, eGovernment-Angebote,
Automaten fur Self-Services, Formulare und Bescheide, die
Raumlichkeiten der Amter mit Publikumsverkehr und derglei-
chen mehr. Servicedesign gestaltet und kombiniert all diese
Komponenten so, dass sie in ihrer Gesamtheit ein einheitliches
Serviceangebot und ein nahtlos positives Serviceerlebnis fur
den Kunden gewahrleisten.

DER SERVICE-DESIGN-PROZESS

Wie oben beschrieben, liefert Service Design nur ein Konzept
fur den Service, die Umsetzung folgt im nachsten Schritt. Das
sogenannte Munchberger Modell geht jedoch einen Schritt

weiter und umfasst auch noch das Umsetzen.

Die ersten vier Etappen des Service-Design-Prozesses werden
hierbei als Konzeptentwicklungsphasen verstanden. In diesen ers-
ten Phasen wird entdeckt, definiert, entwickelt, reflektiert und ge-
testet. Das Ergebnis ist ein Konzept fir den betrachteten Service.

Inder Umsetzungsphase wird aus dem Konzept ein Servicepro-
dukt. Innerhalb aller Phasen kommen verschiedene Werkzeuge
und Methoden zum Einsatz, die je nach Zielsetzung und An-
forderungen des Projektes ausgewahlt und flexibel eingesetzt
werden. Sie konnen dabei durch bereits in der Organisation des
Auftraggebers vorhandene Daten und Methodenkompetenzen

unterstitzt werden.

v v

'd
e N
l l v
ENTDECKEN DEFINIEREN ENTWICKELN TESTEN UMSETZEN

Abbildung 2:,Service Design Prozess 4+1“nach dem Minchberger Modell®
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315 Entdecken

In dieser Phase werden die direkten und indirekten Stakehol-
der geklart, und es wird definiert, welche Zielgruppe(n) man er-
reichen mochte. Dann geht es darum, die Problemstellung aus
der Nutzerperspektive umfassend zu verstehen. Dabei werden
das Servicesystem, alle bekannten Einflussfaktoren, Akteure,
Prozesse und Beziehungen aus verschiedenen Perspektiven
beleuchtet. Die BedUrfnisse, Sichtweisen und Motivationen von
Servicenutzern, aber auch von Mitarbeitern des Serviceanbie-
ters werden erhoben — unter anderem durch Begleiten, Beob-
achten und Interviewen von Stakeholdern in ihrem Umfeld.

E@ Definieren

In der zweiten Phase werden Ursachen und Zusammenhange,
Optimierungs- und Innovationspotenziale und Rechercheer-
gebnisse beschrieben und visualisiert. Dazu dienen Techniken
wie zum Beispiel ,Personas” und ,Customer Journeys®, mit de-
ren Hilfe Informationen verstandlich aufbereitet werden kon-
nen und eine valide Informationsbasis fur die Ideenfindung
nachfolgender Phasen geschaffen werden kann.

Identifizierte Moglichkeiten und Problemfelder sind die Grund-
lage zur Ableitung von Handlungsfeldern, die das Projektvorha-
ben bestimmen. Darauf basierend wird der Projektplan entwor-
fen, inklusive der Projektdauer, der Projektabschnitte und der
vereinbarten Zwischenziele. Zudem werden Vorgehensweisen
und Methoden ausgewahlt, bei Bedarf angepasst und ein ge-
eignetes Projektteam zusammengestellt.

Entwickeln

In der Entwicklungsphase geht es darum, Erkenntnisse in Po-
tenziale fur Losungen zu Ubersetzen. Dazu wird ein Katalog von
Innovationsanséatzen erarbeitet. In Co-Creation-Workshops wer-
den externe Ideengeber, wie zum Beispiel Kunden oder andere
Stakeholder, einbezogen, die weitere Perspektiven einbringen.
So entsteht eine I[deensammlung, die moglichst viele Aspekte
beriicksichtigt. Hierbei wird zunachst von Uberlegungen zu wirt-
schaftlicher Machbarkeit oder technischer Durchfiuhrbarkeit
abgesehen, um zunachst auch abwegig erscheinende Konzepte
zuzulassen. Mit der Erstellung eines Serviceentwurfs (Service-
Blueprint) wird eine Visualisierung des Serviceprozesses mog-
lich, damit der Prozess aus verschiedenen Perspektiven disku-
tiert werden kann.

o

% Testen

In der Testphase werden die entwickelten Konzepte auf ihre
(auch technische) Umsetzbarkeit, wirtschaftliche Rentabilitat
und Gebrauchstauglichkeit gepruft. Frihes und schnelles Tes-

ten mithilfe einfacher und kostenglnstiger Prototypen macht
schnell Einschrankungen und Verbesserungspotenziale sicht-
bar. HierfUr werden die Konzepte in einem kleinen, aber mog-
lichst realistischen Rahmen umgesetzt, bewertet und nach
Bedarf verfeinert. Funktionsprototypen konnen aus Papier oder
Alltagsobjekten erstellt, Serviceablaufe zum Beispiel mit Bau-
steinen oder Rollenspielen erprobt werden. Das Feedback realer
Nutzer zeigt schnell, ob Konzepte funktionieren und angenom-
men werden und wie stabil, verstandlich und alltagstauglich sie
in der Realitat sein werden. Diese Prototypen werden so lange
adaptiert, bis der Prozessablauf tauglich erscheint.

}\g Umsetzen

Zur Implementierung des Konzepts werden die Komponen-
ten im Detail ausgearbeitet, die Umsetzung wird geplant und
schliefilich gemeinsam mit allen Beteiligten durchgefuhrt. Diese
Umsetzungsphase findet auf Basis der ersten vier Phasen statt,
die zusammen als Konzept-Entwicklungsphase zu verstehen
sind, in der erforscht, definiert, reflektiert und getestet wird. Erst
inder letzten Phase findet eine Umsetzung statt, die aus dem Ent-
wicklungskonzept ein tatsachliches Serviceprodukt werden lasst.

FAZIT S
Service Design kann - wie die-
ser Artikel zeigt — eine Schnitt-
stelle zwischen Business, De-
sign und Technologie bilden, um
Dienstleistungen zu entwickeln,
die sowohl fur Kunden als auch

fur Mitarbeiter und die serviceer-

bringende Organisation von Vorteil sind. Indem die richtigen
Talente fUr die Bearbeitung von Aufgaben eingesetzt werden,
werden Stresssituationen verringert, die Effizienz und Effekti-
vitaterhoht und die Zufriedenheit der Kunden gesteigert. Ange-
sichts des demografischen Wandels, der einerseits Mitarbeiter
immer rarer und wertvoller macht, andererseits die Aufgaben-
dichte bei jedem Einzelnen erhoht, ist dieser Ansatz nicht zu
unterschatzen. Ein intelligentes Service Design hilft also, Hin-
dernisse in Arbeits- und Prozessablaufen fur alle Beteiligten

aus dem Weg zu raumen. @

1 Birgit Mager, Michael Gais: Service Design, UTB 2009

2 Prinzipien des Service Design, https:/app.designpilot.io/tool-277-service-design
#&gid=1&pid=1

3 Service Design is making Sense, eBook, https:/designismakingsense.de/shop/
ebook-service-design-is-making-sense/
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SERVICE DESIGN —

DAMIT DIE ,,CITIZEN JOURNEY"®
NICHT IM STAU ENDET

%

% | von UWE KOBLITZ

STATUS QUO

Die ,Citizen Journey*, also die erlebte Interaktion zwischen Burger
und Behorde, soll den Burgern — so der Idealfall - ein nahtloses
und effizientes Erleben vom ersten Kontakt bis zur Erfullung ihrer
Anliegen bieten. Die Realitat sieht haufig anders aus und ahnelt
haufig eher einer Reise mit Hindernissen mit zahlreichen Staus.

Den Menschen, die eine Citizen Journey antreten mochten (oder
mussen), stehen laut eGovernment MONITOR 2018 mehrere
Moglichkeiten zur Verfigung: der Zugriff auf eine Behdrdenweb-
site, der Anruf bei einem Callcenter, das Schreiben einer E-Mail
oder eines Briefes oder der personliche Besuch bei der Behor-
de. Letzteres ist in Deutschland derzeit (noch) die am starksten
genutzte Option. Grund genug, diesen Kontaktkanal genauer zu
beleuchten und Alternativen aufzuzeigen, mit denen zuklnftig
eine ,stau- und frustrationsfreie Reise” moglich ist.

DIE ZIELE FUR EINE BESSERE CITIZEN JOURNEY: MEHR
ONLINE, MEHR EFFIZIENZ, MEHR SERVICE

Um die Citizen Journey unkomplizierter und zeitlich unabhangi-
ger zu machen, ist das erste Ziel, die Burger zu motivieren, ver-
starkt die digitalen Behordenangebote zu nutzen. Gerade fur den
ersten Schritt — Information - stellen die Behorden ihren Kunden
bereits ein reichhaltiges Onlineangebot zur Verfligung, das ohne
grof3e Barrieren genutzt werden und den Behdrden eine deutli-
che Entlastung verschaffen kann.



Einzweites Zielist,den Kanal,Personlich bei der Behorde” effizi-
enter auszurichten. Denn trotz gleichbleibendem oder schrump-
fendem Personalstamm mussen Behorden in Zukunft fur immer
mehr Kunden da sein.

Ein drittes Ziel ist, einen verbesserten und passgenaueren Kun-
denservice zu bieten. Die Erwartungen einer auf der einen Sei-
te alternden und auf der anderen Seite onlineaffinen jungeren
Gesellschaft unterscheiden sich zum Teil erheblich. Auch in Zu-
kunft missen daher mehrere Kanale angeboten werden, die den
Erwartungen der jeweiligen Zielgruppe gerecht werden. Dazu ge-
horen beispielsweise Besuche einer Behorde vor Ort in Altershei-
men, in der Immatrikulationsphase bei Universitaten oder auch
in Justizvollzugsanstalten, um die spezifischen Belange dieser

Gruppen abzudecken.

,DER BESTE BEHORDENGANG IST NATURLICH DER, DER GAR
NICHT ERST STATTFINDEN MUSS
Dr.Thomas Bohle, Kreisverwaltungsreferent der Stadt Minchen

AN

MASSNAHMEN

Um zu ermitteln, mit welchen Maf3nahmen Behdrden diese Ziele
erreichen konnen, lohnt sich ein genauerer Blick auf die einzel-
nen Stationen eines personlichen Behordenbesuchs.

1. Station: Dienstleistung wahlen

Die Auswahl der Dienstleistung geschieht idealerweise uber
einen Portalverbund von Bund, Landern oder Kommunen. Die-
se Portale bieten einen guten Uberblick Uber die angebotenen
Dienstleistungen, nach denen entweder Uber Stichworte oder
nach Lebenslagen gesucht werden kann. In Zukunft werden bei
der Suche vermehrt Chatbots zum Einsatz kommen. Sie liefern
ausfuhrliche Beschreibungen fur die einzelnen Dienstleistun-
gen, erganzt mit den dafur erforderlichen Unterlagen und der
Information, ob die Dienstleistung bereits online abgeschlos-

sen werden kann.

Fur den Burger wird es immer ein Abwagen sein, wie er schnel-
ler und mit weniger Aufwand zum Ziel kommt: online oder

durch einen Behordenbesuch. Um den Ubergang von persén-

Abbildung 1: Citizen Journey: Ablauf von deutschen Behordengangen (Quelle: Initiative D21, eGovernment MONITOR 2018, S.32)
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Abbildung 2: Citizen Journey:,,Personlich bei der Behorde” mit Online-Terminvereinbarung (Ablaufprozessbild)

lichen Behdrdenbesuchen zu Onlinedienstleistungen zu ebnen,
mussen die Onlineangebote der Behdrden so einfach wie mog-
lich gestaltet werden.

Bei einem personlichen Besuch bei der Behorde stehen den Kun-
den weitere Optionen, wie zum Beispiel Dolmetscher oder Unter-

stUtzung bei Behinderungen zur Verfigung.

Eine weitere Moglichkeit, die bendtigte Dienstleistung auszu-
wahlen, ist ein Anruf Uber die bundeseinheitliche Behordenruf-
nummer 115 oder Uber behdrdenspezifische Rufnummern. Die
Mitarbeiter in den Callcentern kdnnen die Kunden dann entwe-
der direkt auf den Onlinekanal verweisen oder, nach einer Bera-
tung, einen Termin mit einer Behdrde vereinbaren.

,JEDE MUNCHNERIN UND JEDER MUNCHNER KANN IN JEDEM
BURGERBURO, OB IM HAUPTGEBAUDE ODER EINER AUSSEN-
STELLE, ALLE IM BURGERBURO ANGEBOTENEN DIENST-
LEISTUNGEN WAHRNEHMEN UND DAFUR VORAB ONLINE,
TELEFONISCH ODER AM SCHALTER EINEN TERMIN BUCHEN *

Dr.Thomas Bohle
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Der fur die Behorden und Blrger gleichermafien ungunstigste
Fall, eine Dienstleistung zu wahlen, ist der direkte Gang zum
Amt. Dieses Vorgehen bedeutet fir Behorden den hochsten Auf-
wand, sorgt fir lange Wartezeiten des Kunden und nicht selten
fur Frustration seitens des Kunden und des Sachbearbeiters
aufgrund fehlender Unterlagen oder Informationen. Doch genau
dieses Vorgehen ist fur die Burger der gewohnte und gelernte
Weg, um eine Behordenleistung zu bekommen. Entsprechend
hoch ist der Informations- und Uberzeugungsaufwand, um die-
ses Verhalten zu andern. Hierfur bieten sich zum Beispiel Infor-
mationskampagnen an die Haushalte oder uUber lokale Medien
an. Auch die Behorden mussen Informationen zu ihren digitalen
Angeboten und den Vorteilen, die sich daraus fur den Burger er-
geben, bereithalten. Ziel ist, spontane Besuche bei den Behor-
den auf Ausnahme- und Notfalle zu reduzieren.

2. Station: Freien Termin wéhlen

Auf die Wahl der bendtigten Dienstleistung folgt die Wahl eines
freien Termins. Fast alle Behorden mit starkem Publikumsver-
kehr setzen mittlerweile auf digitale Terminvereinbarungssys-
teme (TV-Systeme). Auch per Telefon oder Uber ein Callcenter

konnen Termine vereinbart werden.



,DIE ONLINE-TERMINVEREINBARUNG HAT DIE WARTEZEITEN
FUR DIE BURGERINNEN UND BURGER DEUTLICH REDUZIERT
UND DEN BESUCHERSTROM FUR UNS KALKULIERBAR
GEMACHT. DIE DURCHSCHNITTLICHE WARTEZEIT ZWISCHEN
VEREINBARTEM TERMIN UND TERMINAUFRUF BETRAGT
WENIGER ALS FUNF MINUTEN#

Dr. Thomas Bohle

AN

Der Anspruch an das Terminvereinbarungssystem ist, dem Bur-
ger den frihestmaoglichen Termin in Kombination mit dem pas-
senden Ort anzuzeigen. Bei mehreren geeigneten Behordenorten
sollten die Terminkalender aller entsprechenden Orte angezeigt
werden. Dazu muss die Behorde den Terminkalender nach einem
gewissen Schema mit freien Terminen versorgen. Ein Schema
konnte zum Beispiel sein, Termine schon mehrere Monate im Vo-
raus anzubieten, zwei Wochen vorher weitere Terminkontingente
freizugeben und auch noch tagesaktuell Termine freizuschalten.
So werden die Bedurfnisse von langfristig, mittelfristig und kurz-
fristig planenden Burgern berlcksichtigt.

Abbildung 4: Online-Terminvereinbarung aus Kundensicht

Fur die Bestatigung der Terminwahl kann, nachdem der Bur-
ger seine Kontaktdaten ausgefullt hat, eine E-Mail mit Akti-
vierungslink versendet werden. Erst wenn er diesen Aktivie-
rungslink anklickt, erhalt er auch die Terminbestatigung sowie
entsprechende Links zum Stornieren und Verschieben des
Termins. Dieses zweistufige Verfahren (Aktivieren und Besta-
tigen) vermeidet Fehlerquellen, wie falsche E-Mail-Adressen,
und sichert dem Burger eine gewisse Flexibilitat zu. In Mun-
chen, wo dieses Verfahren bereits eingesetzt wird, konnte so
die ,No-Show-Rate* (Burger kommt nicht zum vereinbarten
Termin und hat ihn auch nicht abgesagt oder verschoben) auf
etwa sechs Prozent gesenkt werden. Der einstufige Weg, ohne
Aktivierungslink, ist zwar fUr den Antragsteller etwas weniger
aufwendig, fihrt aber zu einer hoheren ,No-Show-Rate” bei
der Behorde.

,DAS NEUE (ONLINE-TERMINVEREINBARUNGS-)SYSTEM IST
EIN WICHTIGER SCHRITT ZU MEHR KUNDENFREUNDLICHKEIT.
Dr.Thomas Bohle

AN
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3. Station: Behorde besuchen

Check-in-Automaten, an denen sich die Kunden beim Ein-
treffen in der Behdrde anmelden kénnen, vermeiden unnotige
Wartezeiten wegen ,No-Shows". Weiterer Vorteil: Die Automa-
ten konnen Aufrufnummern mit dynamisch gewéahlter Warte-
zone vergeben, was besonders bei nur temporar verfigbaren
Wartezonen, Umbauarbeiten oder Ahnlichem nitzlich ist. Eine
gute Ausschilderung und Ubersichtliche Lageplane tragen das
Ilhre dazu bei, damit sich die Burger in der Behorde zurecht-
finden. Kommen Birger ohne vorher vereinbarten Termin, kon-
nen sie an einem Service-Point mit einer Wartenummer oder
einem Tagestermin versorgt werden. Allerdings besteht hier
immer die Gefahr, dass keine Termine mehr am selben Tag ver-
flugbar sind.

Die Zeitin der Wartezone kann zum Beispiel fur das Erfassen von
biometrischen Daten, wie Gesichtsbildern und Fingerabdriicken
fur Personalausweis und Reisepass, oder fur Bezahlvorgange
(Kassenautomaten) genutzt werden, die dem Sachbearbeiter
dann wahrend der Beratung schon vorliegen. Videowande in der
Wartezone bieten die Moglichkeit, Uber weitere Serviceleistun-
gen oder andere eGovernment-Dienstleistungen zu informieren
- eine gute Moglichkeit, den Burger fur das Nutzen der digitalen

Angebote bei seinem nachsten Anliegen zu motivieren.

4. Station: Buro aufsuchen

Die Beratung erfolgt im Buro des Sachbearbeiters. Kurze Weg-
zeiten ohne Stockwerkwechsel von der Wartezone zum ent-
sprechenden Buro helfen, die Bearbeitungszeiten im Rahmen
zu halten. Der Sachbearbeiter hat jetzt die Moglichkeit, auf die
bereits in der Wartezone erfassten Daten zuzugreifen und damit
die Sachbearbeitung zu verkurzen.

5. Station: Feedback geben

Mit einer gezielten Feedbackabfrage nach dem Behordenbesuch
konnen Verbesserungspotenziale bei den Dienstleistungen iden-
tifiziert werden. Gerade bei neuen Angeboten sind so zeitnah
Rickkopplungen moglich, wie diese Dienstleistungen beim Bur-

ger ankommen.

Nachdemdie Tendenzimmer mehrwegvonden starrenund einfa-
chen Dienstleistungen hinzu mehr Beratungin Lebenslagen geht,
gibtdas Feedbackden Behorden die Moglichkeitzu lernenund er-
folgreicher zu werden. Die Kopplung an eine bestimmte Dienstlei-
stung und an einen bestimmten Ort Uber das Terminvereinba-
rungssystem erlaubt genauere Auswertungsmoglichkeiten, als
es bisher Uber die allgemeinen Beschwerdestellen moglich ist,
bei denen dieser Bezug oft nicht gegeben ist.
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FAZIT

Auch wenn Blurger den Kontaktkanal ,,Personlich bei der Behor-
de“ weiterhin nutzen mochten und auch wenn er zukinftig seine
Berechtigung hat, sollte er als Sprungbrett zu den Onlineange-
boten der Behorden genutzt werden. Das funktioniert allerdings
nur, wenn der personliche Besuch mittels digitaler Elemente effi-

zient ausgestaltet und intelligent genutzt wird.

Wichtige Systeme stehen hierfur bereits zur Verfigung. So kann
zum Beispiel die Auswahl der benotigten Dienstleistungen von
Chatbots' oder Uber Behordenplattformen? unterstutzt werden.
Spontanbesuche bei Behdrden werden nur noch bei Notfallen
akzeptiert werden. Der Birger muss sich also im Vorfeld Uber-
legen, welche Dienstleistung er bendtigt und ob er dafur einen
Termin reservieren will oder sie doch gleich besser online erle-
digt. Im Idealfall konnen sie bereits an dieser Stelle auf den On-
linekanal geleitet und dort auch gehalten werden. Direkt vor Ort
reduzieren Check-in-Automaten den Aufwand fur die Sachbe-
arbeiter und sorgen fur mehr Planungssicherheit bei Terminen.
Videoinformationen im Wartebereich konnen auf Onlineangebote
aufmerksam machen und die Akzeptanz steigern. Auf diese Wei-
se konnen zumindest ein Teil des zukinftigen Burgerverkehrs
auf die digitalen Plattformen umgeleitet und Freiraume bei Be-
horden geschaffen werden, die es erlauben, ein zeitgemafies und

burgernahes Dienstleistungsspektrum aufzubauen. ®

1 Zum Beispiel bei der finnischen Einwanderungsbehérde https:/migri.fi/en/home

2 Zum Beispiel Plattform fir Online-Services der Stadt Munchen https:/www.muenchen.
de/rathaus/Stadtverwaltung/IT-Referat/Projekt-E--und-Open-
Government/Online-Services.html


https://migri.fi/en/home
https://www.muenchen.de/rathaus/Stadtverwaltung/IT-Referat/Projekt-E--und-Open-Government/Online-Services.html
https://www.muenchen.de/rathaus/Stadtverwaltung/IT-Referat/Projekt-E--und-Open-Government/Online-Services.html
https://www.muenchen.de/rathaus/Stadtverwaltung/IT-Referat/Projekt-E--und-Open-Government/Online-Services.html
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DIGITALISIERUNGSSTRATEGIE FUR

DIE OFFENTLICHE VERWALTUNG

VON DER VISION ZUR UMSETZUNG

2.Juli 2019, Berlin

Im Zuge der digitalen Transformation steht fur die 6ffentliche Verwaltung die strategische Weiterentwicklung des eigenen
Zielsystems und der internen Strukturen im Mittelpunkt. Wahrend die Erwartungshaltung vieler Burgerinnen und Burger sowie
politischer Entscheidungstrager an die Dienstleistungen der 6ffentlichen Verwaltungen steigen, nehmen die technischen und
planerischen Anforderungen an die Umsetzung komplexer Projekte in gleichem Mafle zu. Durch den schnellen Wandel der

politischen Anforderungen wechselt das Zielsystem oftmals schneller, als die Behorden ihre Strategie umsetzen konnen.

Seminarablauf: Im Rahmen des eintégigen Seminars wird das Thema von der Strategieentwicklung tber die Abgrenzung von
Handlungsfeldern bis zur Umsetzungsplanung methodisch erortert und direkt in praktische Fallbeispiele Ubersetzt. Fur die
Erarbeitungen der einzelnen Phasen und Herangehensweisen steht das Vorgehensmodell zur Entwicklung einer Digitalstrategie
der msg zur Verflgung. Die Teilnehmer profitieren vom Austausch und von Diskussionen mit Kollegen anderer Behorden und unse-
ren Experten und von praktischem Wissen, das sie direkt in ihre tagliche Arbeit einbringen kdnnen.

Zielgruppe: Das Seminar richtet sich an alle, die mit Entwicklung, Planung und Umsetzung von Digitalisierungsstrategien auf

Bundesebene, Landesebene und kommunaler Ebene betraut sind.

Referenten:
Werner Achtert ist Mitglied der Geschaftsleitung Public Sector der msg systems ag. Seine Schwerpunkte sind unter an-
derem die Analyse von Organisationsstrukturen und die Bewertung der Prozessreife mit Assessmentmethoden wie CMMI.

Dr.Jan Engelke ist bei der msg systems ag als Lead Business Consultant tatig und Ubernimmt als erfahrener Lead Busi-
ness Consultant Aufgaben in der Strategieberatung im 6ffentlichen Sektor.
Katharina Schmitt ist Wirtschaftsmathematikerin mit Schwerpunkt VWL und berat als Business Consultant fur

Digitalisierungsstrategien und IT-Governance fur die msg systems ag Kunden im Public Sector unter anderem in
den Bereichen Strategieerstellung und Digitale Agenden fur Politik und Verwaltung.

Weitere Informationen und Anmeldung:
https://www.fuehrungskraefte-forum.de/detail.jsp?v_id=3848
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DER BURGER, KEIN
UNBEKANNTES WESEN

Der eGovernment MONITOR verrat, was Burger erwarten — und welche

Vorbehalte sie haben.

Wir kaufen online mit einem Klick und checken beim Fliegen
oder Bahnfahren mit dem Smartphone ein. Vielleicht folgen
wir sogar den Musikempfehlungen unseres Streamingdiens-
tes oder speichern unsere Gesundheitsdaten in der Cloud. In
Deutschland nutzen 90 Prozent aller Personen ab zehn Jahren
das Internet, 87 Prozent vorzugsweise uber ihr Smartphone.
Das ist die digitale Realitat, privat und beruflich. Ganz anders
sieht das Bild aus, wenn wir Leistungen von Behorden in An-
spruch nehmen. Dort ist das Warten vor dem Schalter im Amt
noch immer der Normalfall. Nur 40 Prozent derjenigen, die das
Internet im taglichen wie im Berufsleben nutzen, nutzen auch

E-Government-Angebote - Tendenz ricklaufig.

Dafur gibt es eine Reihe von Grinden, einige davon scheinen
auf der Hand zu liegen: Selbstverstandlich nehmen wir Behor-
denleistungen vergleichsweise selten in Anspruch. Und wenn,
dann tun wir Burger das auf die Weise, wie wir es schon immer
getan haben. Wir kennen die neuen E-Services noch nicht. Oder
den Service, den wir bendtigen, gibt es (noch) nicht digital. Das
alles ist nicht falsch, erklart aber nicht, warum bei einer Uber
die Jahre steigenden Bekanntheit von E-Government-Angebo-
ten die Nutzung zurtckgeht. Die Ergebnisse des eGovernment
MONITOR geben dazu wichtige Hinweise.

KOMFORT UND DURCHGANGIGKEIT DER E-GOVERNMENT-
ANGEBOTE UNZUREICHEND

Wahrend 2012 noch 76 Prozent der deutschen Onliner an-
gaben, die E-Government-Angebote nicht zu kennen, sind es
2018 nur noch 42 Prozent. Trotz dieses deutlichen Rickgangs
ist mangelnde Bekanntheit immer noch die am haufigsten ge-
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| von DR. KATRIN EHLERS

nannte Nutzungsbarriere. Jeweils etwa 40 Prozent geben an, den
bendtigten Service gebe es (noch) nicht online, der Service sei
nicht von Anfang bis Ende elektronisch verfligbar, und beklagen
entweder eine undurchschaubare Struktur der Onlineangebote,
mangelnde Hilfestellung durch die Behorden sowie die Notwen-
digkeit, zusatzliche Hardware zu beschaffen. Der Schlussel zur
rickgangigen Nutzung liegt dabei offenbar in der mangelnden
Durchgangigkeit und in mangelndem Nutzungskomfort. Dies
wird insbesondere in den Angaben der Burger zu ihrer Zufrie-
denheit mit den E-Government-Angeboten deutlich. ,Ausbau und
Weiterentwicklung der staatlichen Onlineangebote [scheinen]
nicht mit den aus dem privaten Umfeld bekannten Diensten und
den damit verbundenen Erwartungen an Bedienbarkeit und Nut-
zerfreundlichkeit Schritt zu halten®, schlussfolgern die Autoren der
Studie. ,Die Erwartungen der Nutzer [steigen] schneller, als der
Ausbau der behordlichen Onlineangebote vorangeht.(S. 22-23)

In Osterreich und der Schweiz liegt die Zufriedenheit mit den
genutzten Angeboten heute unter dem Niveau von 2012. In
Deutschland ist sie nach wie vor deutlich geringer als in den
Nachbarlandern und nur ein Prozent hoher als sechs Jahre zuvor
bei 58 Prozent. Die Schere zwischen den Ansprichen der Bur-
ger und dem bereitgestellten Angebot geht weiter auseinander.
Als Vorteile des E-Government werden Zeitersparnis, Unkompli-
ziertheit und Bequemlichkeit genannt. Unzufrieden sind die Bur-
ger hinsichtlich der Unubersichtlichkeit und Unzuverlassigkeit
der Systeme, der Dauer des Vorgangs, der Ruckmeldequote und
vor allem der nicht durchgangig digitalen Angebote. ,Beim weite-
ren Ausbau des Online-Angebots sollte deshalb darauf geachtet
werden, Prozesse ganzlich zu digitalisieren und Medienbrtche

zu vermeiden®, so die Empfehlung der Autoren. (S. 24-25)




’///////////////////////////////////////////////////////////////////////////////////////////////////////////////////@

eGOVERNMENT MONITOR - STECKBRIEF

Der eGovernment MONITOR 2018 ist eine Studie der Initiative D21 und fortiss gemeinnitzige GmbH — Forschungsinstitut des Freistaats Bayern fir
softwareintensive Systeme und Services —, durchgefiihrt von Kantar TNS und unterstiitzt durch Partner aus Politik, Wissenschaft und Wirtschaft,

darunter auch msg.

Seit 2011 beleuchtet der eGovernment MONITOR jéhrlich die aktuelle E-Government-Situation in Deutschland. Untersucht werden Bekanntheit,
Nutzung, Nutzungsbarrieren, Zufriedenheit und Identifizierungswege, 2018 auBerdem der Ablauf von Behdrdengéngen und die Akzeptanz des
Biirgerkontos sowie eines digitalen Assistenten. Seit 2012 werden Osterreich und die Schweiz als Vergleichslander herangezogen, der Fragebogen wird
jahrlich Uberarbeitet. Durchgefiihrt wurden 2018 in Deutschland 1.077 Onlinebefragungen mit Personen in Privathaushalten ab 18 Jahren, die

das Internet privat nutzen. Es handelt sich um eine reprasentative Erhebung.

Der Herausgeber definiert E-Government als Informationen und Dienste von Behdrden und &ffentlichen Einrichtungen, die (iber das Internet genutzt

werden kénnen, wie zum Beispiel die elektronische Steuerklarung (Elster), Informationen der Amter, Kita-Finder und Ahnliches.

Die gesamte Studie online: https://initiatived21.de/publikationen/egovernment-monitor-2018/
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Abbildung 1: Griinde flr Zufriedenheit und Unzufriedenheit mit Online-Behérdenangeboten, Quelle: Initiative D21, eGovernment MONITOR 2018

NOCH IMMER PERSONLICHER KONTAKT MIT DER BEHORDE
VORHERRSCHEND

In Deutschland stehen den Birgern fur Behordengéange eine
ganze Reihe von Kanalen, in der Regel auch mehrere im Zusam-
menhang mit einem Anliegen, zur Verfigung (siehe auch Koblitz,
U., Service Design. Damit die ,Citizen Journey*“ nicht im Stau en-
det, Seite16 in dieser .public). Der Hauptkanal ist dabei der per-
sonliche Kontakt, sowohl fir die Information (40 Prozent) und die
Beratung (30 Prozent) als auch fur den Abschluss des Vorgangs
(52 Prozent). Das heif3t, auch Burger, die die ersten Schritte tele-
fonisch, Uber die Website, per E-Mail oder Brief erledigt haben,
nehmen am Ende einen personlichen Termin wahr. Die Website
wird von 23 Prozent zur Information genutzt, aber nur von 7 Pro-
zent fur die Beratung, wohingegen (immerhin) 18 Prozent den
Vorgang online abschlief3en kdnnen. Diese Medienbriche ver-
langsamen den Gesamtprozess, sind ineffizient und fuhren zur

Unzufriedenheit der Burger.

BURGER WOLLEN GEWOHNTE IDENTIFIZIERUNGSVERFAHREN

Dassdie Burger von E-Government-Services die User Experience
erwarten, die sie von privaten oder beruflichen Onlineaktivitaten
gewohnt sind, zeigt sich sehr deutlich bei der Frage nach Identi-
fizierungsverfahren. Behordenseitig ist dafir in Deutschland der
Personalausweis mit elD vorgesehen. Mehr als zwei Drittel der
Befragten besitzen den neuen Personalausweis. 22 Prozent ver-
flgen auf3erdem Uber eine Freischaltung der elD-Funktion, aber
nur 6 Prozent Uber das notwendige Lesegerat. Nur diese 6 Prozent
also konnen viele E-Government-Angebote nutzen - ein Punkt,
der durchaus eine echte Nutzungsbarriere darstellt (siehe oben).
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Aber die elektronische Identifizierung mit dem Personalausweis
scheitert nicht nur an der Hardware, sondern hat offenbar ins-
gesamt auch acht Jahre nach EinfUhrung ein Akzeptanzproblem.
38 Prozent verfligen nicht Uber die elD-Funktion, weil sie sie nicht
freischalten lassen (32 Prozent) oder sogar deaktiviert haben (6
Prozent). Stattdessen winschen sich die Burger ein Identifizie-
rungsverfahren, wie sie es aus ihrem privaten Umfeld gewohnt
sind. Nur 2 Prozent nutzen dafur den Personalausweis. Die hau-
figsten privat genutzten Verfahren sind Benutzername und Pass-
wort (53 Prozent), das Pin-/TAN-Verfahren (40 Prozent) und ein
Bestéatigungslink per E-Mail (25 Prozent). 35 Prozent wirden vor-
zugsweise auch auf Behordenservices mithilfe von Benutzername
und Passwort zugreifen, 34 Prozent mittels Pin-/TAN-Verfahren
und 21 Prozent Uber einen Bestatigungslink. In Osterreich hin-
gegen, wo der Staat auf die Handy-Signatur setzt, kommt dieses
Verfahren immerhin auf einen Zustimmungswert von 29 Prozent;
es liegt damit aber immer noch 20 Prozentpunkte hinter dem fa-
vorisierten Pin-/TAN-Verfahren. Die Burger bevorzugen, was sie
gewohnt sind, und nur wirklich unkomplizierte Verfahren haben
eine Chance, sich durchzusetzen. (vgl. Abb. 2 Gewinschte ID fur
digitale Behordengange, Studie S. 26-32)

KLARE ZUGRIFFSRECHTE UND TRANSPARENZ GEFORDERT
BEIM BURGERKONTO

Die Frage nach einer Identifizierung, die mit Akzeptanz rechnen
kann, stellt sich auch mit der Einfihrung des geplanten Burger-
kontos, das ebenfalls Gegenstand der Befragung gewesen ist.
Die Burger erwarten diesbezuglich vor allem klare Zugriffsrech-
te, Transparenz Uber den Zugriff auf die Dokumente sowie eine
Benachrichtigungsfunktion zu ablaufenden Dokumenten und



Fristen. In Deutschland winschen sich 61 Prozent eine Uber-
sicht, welche Behorde wann auf Dokumente zugreift, und 47
Prozent unterschiedliche Zugriffsrechte fur einzelne Behorden.
57 Prozent wollen eine automatische Benachrichtigung Uber
ablaufende Dokumente und Fristen. 45 Prozent hatten gern
eine Statusanzeige fur ihre Behordenvorgange. Diese Empfeh-
lungenresultieren auch aus den Bedenken, die die Blirger - ins-
besondere in Deutschland - in Bezug auf den Datenschutz ha-
ben. Nur rund 20 Prozent der Burger wéaren bereit, auch private
Dokumente (etwa Versicherungspolicen oder medizinische Un-

Abbildung 2: Gewunschte ID fur digitale Behordengange,
Quelle: Initiative D21, eGovernment MONITOR 2018

terlagen) dort zu speichern, wohingegen 55 Prozent der Auffas-
sung sind, dass private Unterlagen die Behorden grundsatzlich
nichts angehen. Von diesen wiederum begrinden 56 Prozent
ihre Vorbehalte mit dem Argument ,glaserner Burger“durch die
Zusammenfuhrung von Daten in einer zentralen Datenbank,
47 Prozent duBern Angste in Bezug auf Datendiebstahl und 44
Prozent dahingehend, nicht zu wissen, was mit den Daten pas-
siert. Wahrend also nur eine Minderheit im Burgerkonto auch
private Dokumente hinterlegen wirde, sind die Einstellungen

in Bezug auf Funktionen des Burgerkontos, die unmittelbar mit

Abbildung 3: Gewlnschte Funktionen des Blrgerkontos,
Quelle: Initiative D21, eGovernmentMONITOR 2018
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Abbildung 4: Bedenken hinsichtlich Datenschutz,
Quelle: Initiative D21, eGovernment MONITOR 2018

staatlichen Dienstleistungen zusammenhangen, ganz andere:
Immerhin 48 Prozent sind bereit, eine Meldebestatigung zu
hinterlegen, 43 Prozent Urkunden (Heirat, Geburt), 40 Prozent
ihre personlichen Daten, 37 Prozent Ausweisdokumente und 35
Prozent ein biometrisches Passfoto. In allen Punkten liegen die
Akzeptanzwerte in Deutschland niedriger als in Osterreich oder
der Schweiz. Damit erscheint die Akzeptanz fur das Burgerkon-
to in der Summe noch ausbaufahig. (S. 38-42).
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Dabei haben sich die Daten-
schutzbedenken der Burger
in der letzten Zeit nicht ver-
scharft - trotz einiger offent-
lich diskutierter Sicherheits-
vorfalle. Die Autoren der Stu-
die gehen davon aus, dass
die Datenschutzgrundverord-
nung (DSGVO), die 2018 in
Kraft getreten ist, dem ver-
trauensbildend  entgegen-
gewirkt hat. Dennoch blei-
ben mehr als ein Drittel der
Befragten wegen der Sicher-
heitsrisiken  zurtckhaltend
gegenuber der Nutzung von
staatlichen Onlinediensten,
altere Menschen jeweils star-
ker als die jungeren. Von den-
jenigen mit Datenschutzbe-
denken beflrchten 47 Prozent
mangelnde Sicherheit bei der
Datenubertragung, 43 Prozent
den ,glasernen Burger®” Je-
weils 42 Prozent sind besorgt,
nicht zu wissen, was mit ih-
ren Daten passieren konnte,
und haben Angst vor Daten-
diebstahl. Immerhin noch 40
Prozent auflern Vorbehalte
hinsichtlich der Sorgfalt der
Behorden im Umgang mit ih-
ren Daten. (S.20-21)

HOHES POTENZIAL FUR ZEIT-
SPARENDE ONLINESERVICES

Gleichzeitig zeigt die Stu-

die ein grofles Potenzi-

al fur den Ausbau und die
Nutzung von digitalen Behordendiensten. Am deutlichsten
zeigt sich dies bei dem Beispiel der An-, Um- oder Abmel-
dung eines Kraftfahrzeugs online: Nur 14 Prozent nutzen
dieses Angebot, 48 Prozent geben an, das Angebot zu ken-
nen, aber 63 Prozent wurden diesen Dienst kunftig in An-
spruch nehmen. Das ist ein Potenzial von fast 50 Prozent.
Ebenfalls signifikantes Potenzial zeigt sich bei der digi-

talen Kommunikation mit der Behdrde (zum Beispiel per



GANZ EINFACH WIE ANDERSWO

Die Burger formulieren also ihre Anforderungen deutlich: Sie
wollen ganz Uberwiegend E-Government, und sie wollen es auf

der Hohe ihrer digitalen Erfahrungswelt:

e Schnell

e Unkompliziert

o Selbsterklarend

o Nutzerfreundlich

e Durchgangigonline

e Sicher, stabil und verlasslich

o Immer auf der Hohe der Zeit

Fur die Umsetzung des Onlinezugangsgesetzes (0ZG), mit der
bis 2022 samtliche Verwaltungsleistungen digitalisiert werden
sollen, bedeutet dies: Wahrend der Entwicklung ebenso wie
nach Inbetriebnahme mussen Onlineangebote und -nutzungs-
gewohnheiten in der Welt auBerhalb der Verwaltung intensiv
beobachtet werden und die Erkenntnisse auch binnen abseh-
barer Zeit Berlcksichtigung finden. Die Digitalisierung der Ver-
waltung ist ein andauernder Prozess stetiger Weiterentwicklung
und Veranderung. Das gilt fur die User Experience, aber auch fur
die eingesetzten Identifizierungs- und Sicherheitsstandards. Die
mussen fortlaufend angepasst werden. Die Verwaltung kann es
sich nicht leisten, das Vertrauen der Burger aufgrund von Sicher-

heitsvorfallen zu verspielen.

Umgekehrt formuliert: Gelingt mit der Digitalisierung der Verwal-
tung die kundenorientierte Weiterentwicklung ihrer Dienste nicht,
werden die Burger (und vermutlich auch andere Verwaltungskun-
den) diese digitalisierten Angebote nicht nutzen. Damit aber bleibt

natdrlich auch der gewlnschte Effizienzgewinn aus. @

1 https:/www.destatis.de/DE/PresseService/Presse/Pressemitteilungen/2018/09/
PD18_330_634.html

Abbildung 5: Potenzial von Onlineinformationen und -services,
Quelle: Initiative D21, eGovernment MONITOR 2018

E-Mail), die bisher 36 Prozent nutzen, aber 76 nutzen wir-
den, sowie bei der Online-Terminvereinbarung — von 43 Prozent
genutzt und von 76 Prozent potenziell genutzt. In Bezug auf die
Onlineanforderung von Briefwahlunterlagen liegt das Potenzial
bei 29 : 70, fUr das Herunterladen von Formularen liegt das Po-
tenzial bei 54 :80.(S. 14-15)
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Die Blrgerportale haben ein Akzeptanzproblem. 7

ST USER EXPERIENCE

DIE RETTUNG?

| von ANDREAS RAQUET

Vor Kurzem haben die Initiative D21 und fortiss die Neuauflage ih-
res eGovernment MONITOR fur das Jahr 2018 veroffentlicht (siehe
auch Artikel,,Der Burger, kein unbekanntes Wesen®in dieser Ausga-
be). Die Kernaussagen lesen sich dabei fast identisch zum Vorjahr:
Die Zufriedenheit der Burger mit behordlichen Onlineangeboten
stagniert auf niedrigem Niveau, die Nutzung ist sogar ricklaufig.
Erste Reaktionen in den sozialen Medien lieB3en nicht lange auf sich
warten: Insbesondere die User Experience (UX) hange weit hinter
dem heutigen Anspruch der Burger zurtick. Der UX-Trend misse
sich auch auf die Behordendienstleistungen erstrecken. Dann wir-
den sie einen ahnlichen Boom erleben wie in der Privatwirtschaft.
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Ist das so? Die Vorstellung, der begeisterte Blrger verbringe die
Vorweihnachtszeit zuklnftig mit schweif3nassen Handen vor
dem Bildschirm, um vielleicht doch noch ein Ausweisverlange-
rungs-Schnappchen bei der ortlichen Passbehorde zu ergattern,
erscheint mir reichlich skurril. Anders als bei den erfolgreichen
Onlinehandlern, beinhalten die Angebote der offentlichen Ver-
waltung weder Konsumguter noch Statussymbole. Verwaltungs-
dienstleistungen sind fur die meisten Blrger einfach Mittel zum
Zweck. Wenn der Burger fur diesen Zweck dennoch den klassi-
schen Gang zum Amt bevorzugt, dann weil das fur ihn das ge-
ringere Ubel ist.

Z



Natdrlich hat der eGovernment MONITOR auch nach Grinden
fir die mangelnde Akzeptanz gefragt. Hier gaben sich 52 Prozent
der Befragten unzufrieden mit der Datensicherheit. Gleichzeitig
mochten sich 53 Prozent der Befragten am liebsten per Userna-
me/Passwort authentifizieren. Sicherheit? Offenbar doch nicht
so wichtig!" Fur 39 Prozent der Befragten stellt die Notwendig-
keit zur Anschaffung eines Lesegerate fur elDs ein Hindernis
dar. Dabei kann bereits seit Ende 2017 jedes halbwegs aktuelle
Android- Smartphone als Lesegerat genutzt werden.? Auch die
mangelnde Bekanntheit der Angebote — flir 42 Prozent der Be-
fragten ein Thema - ist wohl eher eine Konsequenz als eine Ur-
sache. Gute Angebote sprechen sich namlich im Zeitalter des
Web 2.0 ganz schnell herum.

Die einfache Wahrheit ist: Viele Onlineangebote funktionieren
nicht, weil sie gar nicht auf die direkte Nutzung durch die Burger

ausgelegt sind. Hier einige Beispiele:

» Eine grole Bundesbehorde stellt ihre Onlinedienstleistungen
Uber ein alphabetisches Verzeichnis zur Verfuigung. Die einzel-
nen Angebote sind aber gar nicht nach Fachthemen eingeord-
net. Stattdessen findet man zwei Drittel unter A, wie Antrag,
den Rest unter V, wie Vordruck.

e Die Formulare erfordern die Eingabe zahlreicher Angaben, die
der Behorde langst bekannt sind. Zuséatzlich werden Angaben
gefordert, die der Burger erst einmal gar nicht kennt. So be-
notigt man fur einen Kindergeldantrag das Aktenzeichen bei
der Familienkasse. Immerhin erklart das Formular in einem
Hilfetext, wie man die Zahlenkolonne in seinen Kontoauszi-
gen (1) finden kann.

o Mitzuliefernde Nachweise sind in Beamtendeutsch verfasst
- die Geburtsurkunde heif3t Personenstandsnachweis - und
mussen vom Antragsteller in Schriftform von anderen Behor-
den angefragt und per Post nachgereicht werden.

o Nicht selten findet auch das Einreichen des Onlineantrags am
Ende zwecks Unterschrift in ausgedruckter Form auf Papier
statt und erfordert damit ebenfalls den Gang zur Post.

e Zu guter Letzt kommt auch der Bescheid einige Tage spater

auf Papier per Post.

Interessanterweise sind die Vor-Ort-Beratungsprozesse in den
Behorden sogar oft komfortabler ausgestaltet. Dort kann man
zum Beispiel Nachweise direkt und unmittelbar - elektronisch
eben - von Drittbehorden einholen lassen. Haufig kann der Pro-
zess sogar unmittelbar abgeschlossen werden. Dann geht , klas-
sisch* tatsachlich schneller als ,online® Kein Wunder also, wenn
der Burger lieber direkt zum Amt geht.

Wenn Onlinedienstleistungen eine hohere Akzeptanz erleben
mochten, mussen sie einfach besser als klassische Prozesse
werden. Das hat zum Teil etwas mit UX zu tun, vor allem aber
mit einer konsequent auf den Burger als Akteur ausgerichteten
Prozessoptimierung:

o Leichtaufzufinden, beispielsweise durch optimierte Suchfunk-
tionen und auf den Burger zugeschnittene Navigationshilfen

o Leichtauszufullen durch verstandlich aufgebaute Dialoge und
ohne Mehrfacherfassung bereits bekannter Informationen,
sowie eine Begriffswelt, die der Burger versteht

o Komfortabel durch automatischen Abrufvon Nachweisen wei-
terer Behorden

o Effizient,durch elektronisches Einreichen und Verarbeiten so-

wie unmittelbares Feedback

Natdrlich sind dazu im Einzelfall noch etliche Fragen zu klaren.
Wie kénnen personliche Daten des Burgers eingeholt und vorbe-
legt werden, wenn sich der Burger nicht ausreichend authenti-
fizieren mochte? Wie kann man Prozesse so verschlanken, dass
eine Dunkelverarbeitung?® in einfachen Fallen moglich wird? Wie
kann man weitere Behorden transparent einbinden? Das alles ist
nicht einfach, aber nur so wird der digitale Behordengang Vor-
teile gegenuber dem klassischen Gang zum Amt bieten. Und nur

dann wird der Blrger das Angebot auch annehmen.

Eine moderne und ansprechende Oberflachengestaltung scha-
det am Ende natlrlich trotzdem nicht. Sie allein wird den
Onlinedienstleistungen aber nicht den gewinschten Erfolg
bringen. ®

1 Inder BSITR03107 — ,Elektronische Identitaten und Vertrauensdienste® wird User-
name/Passwort auf dem Vertrauensniveau ,normal* eingestuft und ist damit fur viele
Dienstleistungen nicht ausreichend.

2 Siehe https:/www.ausweisapp.bund.de/ausweisapp2-home/

3 Einevollautomatisierte Verarbeitung ohne Eingriffe durch Sachbearbeiter, siehe
https:/de.wikipedia.org/wiki/Dunkelverarbeitung
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Die Digitalisierung und der damit verbundene Umbruch im Energiesektor
stellt Stadtwerke bundesweit vor bislang unbekannte Herausforderungen,
fordert innovative Antworten und eine Neuausrichtung fur die Zukunft.
Starker Wettbewerb, neue Marktteilnehmer und disruptive Geschaftsmodelle
gefahrden dabei die etablierten groBBvolumigen Geschaftsfelder der kommunalen
Versorgungsunternehmen. Ein Fokus auf das reine Commodity-Geschaft
wird in Zukunft nicht mehr ausreichen.

| von HENRIKE NEULEN und STEFAN WALTER

DIGITALE GESCHAFTSMODELLE
ALS HERAUSFORDERUNG FUR
STADTWERKE

STADTWERKE UNTER HANDLUNGSDRUCK

Ein im Oktober 2017 vom Progressiven Zentrum in Kooperation
mit dem Verband kommunaler Unternehmen e.V. veroffentlich-
tes Diskussionspapier' greift genau diese Situation auf und
zeigt einen konkreten Losungsweg fur die Zukunftssicherheit
der Stadtwerke auf. Regionale Plattformen fur den Verkauf von
Bundelprodukten, verknulpfte Dienstleistungen und weitere Ser-
vices sind bedeutend fur die Geschaftsmodelle der Zukunft ei-
nes Stadtwerkes. Durch ihren hundertprozentigen Marktzugang
besitzen Stadtwerke ein Alleinstellungsmerkmal gegenlber an-
deren Marktteilnehmern. Dieses Asset gilt es zu verteidigen, zu
nutzen und fur die Zukunft zu starken. Als Gesamtanbieter re-
gionaler Services konnten sich Stadtwerke auch zuklnftig gegen
den Wettbewerbsdruck von au3en behaupten.



Grundlegende disruptive Veranderungen im Stadtwerkeumfeld
werden laut einer aktuellen Expertenbefragung des Bundesver-
bands der Energie- und Wasserwirtschaft und des Prifungs-
und Beratungsunternehmens Ernst & Young? bereits mit einer
Wahrscheinlichkeit von 35 Prozent erwartet. Dieses Ergebnis
zeigt, dass Stadtwerke und Kommunen jetzt handeln sollten.
Denn das dynamische Wettbewerbsumfeld fordert von den kom-
munalen Dienstleistern eine neue, digitale Produktpalette. Eine
Plattform, die innovative Services an einem Ort mit digitalen
Kundenkonten vereint, konnte die Losung sein.

DIGITALE GESCHAFTSMODELLE GEMEINSAM SCHNELLER
UMSETZEN

Das Gemeinschaftsprojekt ,Digitale Plattform fir Kommunale
Services" (DIPKO) beschéftigt sich mit genau diesem Losungs-
ansatz. Dabei stellt die cloudbasierte Vernetzung von Angebot,
Dienstleistungund Nachfrage auf einer regionalen Plattform den
Kern der Idee dar. Mit ihr kdnnten - insbesondere durch das An-
gebot von Bundelprodukten und die Integration von Drittanbie-
tern aus dem Dienstleistungssektor — der vollstandige Marktzu-
gang der Stadtwerke genutzt werden und attraktive Mehrwerte
konnten generiert werden. Damit bereitet die Digitale Plattform
fur Kommunale Services als integrierte White-Label-Plattform
den Weg zu zukunftsfahigen digitalen und plattformzentrierten

Geschaftsmodellen.

VORTEILE FUR STADTWERKE

Das Projekt verfolgt das Ubergeordnete Ziel, das Wissen seiner
Teilnehmer zu blndeln und so innovative, digitale Geschéafts-
modelle schneller entwickeln und bereitstellen zu kénnen. Zu
diesem Zweck sollen bestehende Leistungen von Stadtwerken
auf einem digitalen Kundenkonto zusammengefuhrt, sowie In-
formation, Kommunikation und Interaktion der Burger mit ihren
kommunalen Versorgern zentralisiert, vereinfacht und gefordert
werden. Dabei stehen auch andere kommunale Leistungen im
Zentrum der Uberlegungen. Insbesondere das gesamte Themen-
feld rund um die Smart City bietet sich hier an, da die Vernetzung
der Akteure Burger, Kommune und Stadtwerke zahlreiche Vortei-
le fir Kunden birgt. Aufgrund der Tatsache, dass Stadtwerke oft-
mals eine hohe lokale Marktdurchdringung besitzen, erreichen
Mehrwertdienste wie zum Beispiel ,Smart Parking“eine deutlich
hohere Akzeptanz beim Burger und kénnen dem Kunden einfa-
cher zur Verfugung gestellt werden. Die bereits bei dem jewei-
ligen Stadtwerk hinterlegten Zahlungsmodalitaten des Kunden
erleichtern zum Beispiel die kaufmannische Abwicklung weite-

rer Services erheblich.

SMART PARKING ALS MOGLICHER USE CASE

Zahlreiche Experten beschaftigen sich momentan mit der
Frage, wie Parkraumbewirtschaftung im offentlichen Raum

effizienter gestaltet werden kann. Dabei wird haufig das Thema
Smart Parking diskutiert. Insbesondere die Ausstattung der Park-

VORTEILE FUR KUNDEN

Vermarktung neuer innovativer Produkte aus Kombination
mehrerer Sparten

Integration branchenfremder Produkte in die eigene
Produktpalette

Einfache Integration von Bezahlsystemen

Loyalitatsprogramme Uber verschiedene Dienstleistungen

Steigerung von Skaleneffekten bei externen Angeboten

e Basis fur weiterfihrende und neue datenbasierte
Geschaftsmodelle

Einmalige Erfullung der Anforderungen der Datenschutz-
grundverordnung fur verschiedene Dienstleistungen

Tabelle 1:Vorteile einer Digitalen Plattform fur Kommunale Services

e Eine einheitliche Plattform mit zentralem Zugang zu allen
kommunalen Angeboten

e Alle Angebote aus einer Hand
e Spezielle regionale Vorteilsangebote auf der Plattform

e Vereinfachte Administration verschiedener
Dienstleistungsnutzungen (zum Beispiel Bezahlfunktion)

e Zentrale Kontrolle Uber Datennutzung
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platze mit smarten Sensoren steht dabei im Zentrum der Diskus-
sion. Diese Umsetzung ist jedoch mit erheblichen Investitionskos-
ten verbunden und kann daher nicht kurzfristig realisiert werden.
Aus Sicht des Kunden sind es oftmals viel einfachere Losungen,
die einen deutlichen Zuwachs an Komfort beim Parken bieten.
Hier setzt die Digitale Plattform fir Kommunale Services an. Das
Ziel ist die Entwicklung einer einfachen Losung, um Parktickets
zu erwerben, zu verlangern und digital abzurechnen. Vor allem
in Kombination mit den bereits vorhandenen Kundendaten der
lokalen Stadtwerke konnte diese Losung einfach umgesetzt
werden. Der Kunde bucht dabei den Parkservice im Kundenpor-
tal seines lokalen Stadtwerkes und kann ab diesem Zeitpunkt
seine Parkscheine online buchen und Uber das bestehende
SEPA-Lastschriftmandat oder Uber PayPal sofort bezahlen. So-
mit wirde auch fur die Kommune das lastige und kostspielige

Bargeldmanagement der Parkautomaten entfallen.

Ein weiterer Vorteil dieser Losung: Da der Kunde im Portal
registriert ist, sind kundenindividuelle Informationen Uber
den Parkvorgang vorhanden. Die gewonnenen Daten kon-
nen fur die Entwicklung weiterer Geschaftsmodelle oder zur
Optimierung der Parkraumbewirtschaftung genutzt werden.
Und das Wichtigste: Die Daten bleiben in kommunaler Hand
und gehen nicht an Drittanbieter wie zum Beispiel ParkNow

oder EasyPark.

VON DER IDEE BIS ZUM DIGITALEN GESCHAFTSMODELL
Innovationen entstehen nicht aus sich selbst. Moderne Metho-
den wie Design Thinking®, Lean Innovation und Open Innovation

helfen dabei, die richtige Idee zum richtigen Zeitpunkt in Ge-

schaftsnutzen umzusetzen. Deshalb wird die Digitale Plattform

OPEN INNOVATION

BUSINESS BUILDING

fur Kommunale Services gemeinsam mit ausgewahlten Stadt-
werken in einem Open-Innovation-Ansatz entwickelt. Techno-
logie- und Businessexperten, Marktteilnehmer sowie Metho-
dik-Coaches arbeiten eng zusammen und entwickeln binnen
kirzester Zeit |deen zu konkreten Geschaftsmodellen. Die zu-
kunftigen Funktionen der Plattform werden gemeinsam erarbei-
tet. Angefangen bei einer zielgerichteten Ideenfindung Uber die
Entwicklung von erlebbaren Prototypen bis hin zum finalen Pro-
dukt-Rollout. Innovationen werden damit verstandlich, greifbar
und 6konomisch skalierbar gemacht.

Diese Vorgehensweise ist das Besondere an der DIPKO, denn es
werden nicht nur Ideen erarbeitet, die theoretisch funktionieren
konnten, wie das bei Innovationssprints oftmals der Fall ist. Viel-
mehr wird auch die technische Umsetzbarkeit der Ideen gleich
mittels Prototypen gepruft. Jede Idee soll definitiv einen Mehr-
wert fur die beteiligten Stadtwerke und Kommunen bieten und

natdrlich auch technisch realisierbar sein.

INNOVATIONEN IN DREI PHASEN REALISIEREN

Der Innovationsprozess der Digitalen Plattform fir Kommunale
Services besteht aus drei Phasen.

Open Innovation: In den jeweils vierwochigen Innovationssprints zu
konkreten Themenfeldern erarbeiten Stadtwerke gemeinsam eine
optimale Umsetzung fur sich und ihre Kunden. In dieser Phase ent-
steht bereits ein konkreter Prototyp, der das gemeinsam entwickelte
Konzept erlebbar macht. Ob die Herausforderung die Vermarktung
regionaler Dienstleistungen, die Kundenbindung im Energiesektor
oder der Weg zur Smart City ist — in der Open-Innovation-Phase wer-
den Konzepte fir die spezifischen Produkte und Services erarbeitet.

OPERATIONALISIERUNG

.\ ! /. /A\
T s

\

INNOVATION ERLEBBAR MACHEN UND OKONOMISCH SKALIEREN

Abbildung 1: Ablauf des Innovationsprozesses
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g LEARN & IDEATE

PROTOTYPE

kS

e Themen und Aufgaben identifizieren und priorisieren

Integration branchenfremder Produkte in die eigene
Produktpalette

e Markt und Kunden analysieren

e |deen zu Prozessen, Produkten und
Geschaftsszenarien entwickeln

WOCHE 1

e Geschaftsmodell testen und externes Feedback einholen

Technische Realisierbarkeit testen

ERGEBNIS: PAPIER-MOCK-UP

0000

Aktive Teilnahme der Stadtwerke

Abbildung 2: Ablauf eines Innovationssprints

Business Building: Im Rahmen des Business Buildings werden die
Produkte und Services pilotiert, die Business Cases erstellt und so-
genannte Minimum Viable Products (MVP) entwickelt. Die Umset-
zung der Losungen erfolgt direkt auf der kommunalen Plattform.

Operationalisierung: Im Anschluss an das Business Building
muss die Geschaftsidee in der taglichen Unternehmenspraxis
ihre Bewahrungsprobe bestehen. Dies geschieht durch den Roll-
out, bei dem die Geschaftsmodelle und neuen Produkte von den
jeweiligen Stadtwerken in Betrieb genommen werden. Die auf
einer Cloud-Technologie basierende Digitale Plattform fir Kom-
munale Services bietet dabei ein Baukastensystem, das teilneh-
menden Stadtwerken viele Freiheiten bezuglich der technologi-
schen und zeitlichen Umsetzung ihrer Ideen lasst.

INNOVATIONSSPRINTS MIT KOOPERIERENDEN STADTWERKEN

Die bereits als Kooperationspartner gewonnenen Stadtwerke
haben sich Mitte September zum ersten Innovationssprint in
Frankfurt am Main getroffen. Im Fokus stand das Thema ,digi-
tale Marktbearbeitung® In einer einwochigen Ideation-Phase
wurden gemeinsam konkrete Losungsansatze zu diesem An-
wendungsfall diskutiert und formuliert. Mithilfe verschiedenster

e Technische Umsetzung des Papier-Mock-ups
e Benutzeroberflache gestalten
e Entwicklung eines Prototypen

e Kontinuierliche Anwendertests

WOCHE 2-4

ERGEBNIS: TECH-MOCK-UP

©CO00O0

Aktive Teilnahme der Stadtwerke

Innovations- und Bewertungsmethoden einigten sich die Teil-
nehmer auf die Realisierung eines vollintegrierten, spartentber-
greifenden Loyalitatsprogrammes. Dies soll Stadtwerken eine ge-
zielte Kundenansprache sowie eine nachhaltige Kundenbindung
ermoglichen. Im Anschluss erfolgte die Umsetzung eines ersten
technischen Prototyps. 2019 sind weitere Innovationssprints,
unter anderem zu dem Themengebiet ,Bader und Freizeitange-
bote", geplant, und weitere Stadtwerke wollen sich dem Projekt

anschlieBen, um die Basis fur die Plattform zu vergrofiern. @

’//////////////////////////////////////////////////////@

Weitere Informationen zur Digitalen Plattform fir Kommunale

Services unter: www.dipko.de.

1 http:/www.progressives-zentrum.org/discussion-paper-das-stadtwerk-der-zukunft/

2 https:/www.ey.com/Publication/vwLUAssets/ey-stadtwerkestudie-2017/$FILE/
ey-stadtwerkestudie-2017.pdf

3 Siehe .public,01-2017,,Design Thinking — Probleme kreativ [6sen®,
https:/publikation.msg.group/publikationsarchiv/fachartikel/154-design-
thinking-probleme-kreativ-loesen/
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DIGITALISIERUNGSSTRATEGIE FUR
DIE OFFENTLICHE VERWALTUNG

Von der Vision zur Umsetzun g



Digitale Transformation ist Leitthema und
zentrale Herausforderung in nahezu allen
Bereichen unserer Gesellschaft. Auch die
offentliche Verwaltung muss sich auf al-
len Ebenen dieser Herausforderung stel-
len und arbeitet im Bund, in den Landern
und in den Kommunen an der Gestaltung
des digitalen Wandels. Die Digitalisierung
von Behorden bewegt sich im Spannungs-
feld von dem technisch Machbaren, dem
rechtlich Moglichen und den Erwartungen
der Burger an einen modernen Staat.

Eine nachhaltige und gesellschaftlich ak-
zeptierte Nutzung moderner Technologien
in der offentlichen Verwaltung wird nur
durch strategische Planung und nachhalti-
ge Umsetzung der digitalen Transformation
moglich sein. Daraus leitet sich der An-
spruch ab, Ziele zu definieren, die auch die
grof3en gesellschaftlichen Fragen des Ar-
beitens, des Zusammenlebens und der of-
fentlichen Teilhabe in finf, zehn oder zwan-
zigJahren nicht aus den Augen verlieren.

Entscheidungen Uber die strategische Aus-
richtung der 6ffentlichen Verwaltung — und
damit auch Uber die Digitalisierung — mus-
sendemokratisch legitimiert werden. Solche
Entscheidungen konnen aufgrund der Ge-
waltenteilung und unserer foderalen Struk-
turen oft nur im Konsens getroffen werden
und erfordern Kompromissbereitschaft von
allen Beteiligten. Fur die offentliche Ver-
waltung gilt grundsatzlich das ,Primat der
Politik®, das heif3t, die Ziele des Verwaltungs-
handelns werden durch politische Entschei-
dungen bestimmt, die ihren Niederschlag
letztlich in Gesetzen und Verordnungen
finden. Der Zeithorizont flr strategische
Planungen wird in Politik und Verwaltung
meist durch Wahlperioden und kurzfristige
Ereignisse der Tagespolitik bestimmt. Eine
Methode zur Strategieentwicklung in der
offentlichen Verwaltung muss daher fur
verschiedene Zeithorizonte anwendbar sein
und gleichzeitig offen bleiben fur kurzfristige

Veranderungen der Rahmenbedingungen.

DIGITALISIERUNG IN DER
VERWALTUNG

Die Daten vieler Verwaltungsablaufe lie-
gen bereits heute in digitaler Form vor.
Mit neuen Techniken wie beispielsweise
der E-Akte und einer immer starkeren
Vernetzung von Fachverfahren, Registern
und Datenbestanden verschiedener Be-
horden entstehen neue Moglichkeiten fur
vollstandig digitalisierte Verwaltungspro-
zesse, die bereits heute die gesellschaft-
lichen Potenziale der Transformation er-

kennen lassen:

e Durch Automatisierung von Verwal-
tungsablaufen mit Vernetzung beste-
hender Fachverfahren und Anwendun-
gen konnen Verwaltungsmitarbeitende
von rein administrativen Ablaufen
entlastet werden, um Zeit fur ihre ei-
gentlichen Aufgaben zu schaffen - das
verantwortungsvolle Abwagen von in-
dividuellen Entscheidungen mit Er-
messensspielraumen, die nicht auto-
matisiert werden kdnnen.

e Automatisierte intelligente Erhebung,
Vernetzung und Analyse von Daten
ermoglichen eine fundierte Grundlage
fur die Gestaltung von Themen und die
Abwagung von Argumenten.

o Starkere themenbasierte Vernetzung
von Burgerinnen und Burgern mit der

Abstim-

mungsprozesse, zum Beispiel durch

Verwaltung  beschleunigt
E-Partizipationsverfahren oder elek-
tronisches Feedback.

e Nur einmalige Ubermittlung von erfor-
derlichen Burger- und Unternehmens-
daten und anschlieflende automati-

entlastet

sierte  Weiterverarbeitung

Burgerinnen und Burger.

Diese neuen Moglichkeiten verandern
Arbeitsablaufe der Beschaftigten in
der Verwaltung und sie verandern die
Schnittstelle zwischen Verwaltung und

Burger. Gleichzeitig erlaubt die zuneh-

mende Automatisierung eine Freisetzung
von personellen Kapazitaten, die sich in
besserer Beratung, Troubleshooting oder
Umschichtung von Kapazitaten, zum Bei-
spiel in die Betreuungsarbeit, positiv fur

die Burgerinnen und Burger auswirken.

Die Einfuhrung der erforderlichen Technik
erfordert jedoch teilweise erhebliche fi-
nanzielle Mittel. Um Uber Investitionen in
Produkte, Prozesse und Personal zielge-
richtet zu entscheiden, muss eine Digita-
lisierungsstrategie mittel- und langfris-
tige Ziele, die Aufwande und den Nutzen
fir einen solchen Veranderungsprozess

definieren und transparent machen.

STRATEGIEENTWICKLUNG IN DER
OFFENTLICHEN VERWALTUNG

Methoden zur Strategieentwicklung gibt
es in vielen Wirtschaftsbereichen schon
lange. Die meisten Konzepte zur stra-
tegischen Fuhrung von Organisationen
orientieren sich in der Regel an den Be-
durfnissen von Unternehmen. lhre Ent-
scheidungsmodelle basieren auf wirt-
schaftlichen Zielen und kommerziellem
Erfolg. Bei der Entwicklung von Strategi-
en in Politik und Verwaltung mussen an-
dere Zielsysteme berUcksichtigt werden.
Digitalisierung in der offentlichen Ver-
waltung zielt nicht nur auf Erhéhung der
Effizienz durch moderne Technologien,
sondern muss auch die Frage beantwor-
ten, wie neue Technologien zur gesell-

schaftlichen Entwicklung beitragen.

Ein Beispiel: Banken reduzieren seit
Jahren die Anzahl ihrer Filialen und
schranken den personlichen Service
vor allem in der derzeitigen Niedrig-
zinsphase systematisch zugunsten von
Onlinedienstleistungen ein. Sie nehmen
dabei aus unternehmensstrategischen
Grinden in Kauf, einzelne Kunden zu
verlieren. Eine Verwaltung kann eine

derartige Digitalisierungsstrategie nicht
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VORGEHENSWEISE b

ERGEBNIS @

Klarung
strategischer

Grundlagen

Definition der
eigenen

Leistungen

Analyse des

eigenen Umfelds

Definition der
strategischen

Ziele

Beschluss-
fassung zur
strategischen

Ausrichtung

Planung und
Steuerung der

Umsetzung

Jede Organisation wird zur Erfullung eines bestimmten Zwecks gegriindet. In dieser Phase des
Strategieprozesses muss eine Organisation hinterfragen, auf welcher Grundlage sie geschaffen
wurde, welchen Zweck sie ursprunglich und in Zukunft erflllen soll. Vor allem Organisationen in
der offentlichen Verwaltung missen diese Fragen beantworten, da sie in der Regel nicht durch
unternehmerische, sondern durch gesetzliche Entscheidungen definiert werden.

Der angestrebte Betrachtungshorizont ist ein weiterer zentraler Parameter flr die weiteren

Schritte der Digitalisierungsstrategie.

Die Konkretisierung des Zwecks einer Organisation zeigt sich in den Leistungen, die sie flur
ihre Kunden erbringt. Organisationen der 6ffentlichen Verwaltung erbringen in der Regel
Verwaltungsdienstleistungen, deren Inhalt und Zielgruppe gesetzlich geregelt ist, im Falle von
Kommunen allerdings auch freiwillige Leistungen. Fur eine Digitalisierungsstrategie muss
eine Organisation kritisch hinterfragen, welche Leistungen sie fur wen in Zukunft erbringen

muss beziehungsweise will.

Zur Definition realistischer strategischer Ziele muss eine Organisation ihre eigenen Fahigkei-
ten, Starken und Schwachen kennen. Ein wesentliches Element der eigenen Fahigkeiten ist
der bisherige digitale Reifegrad der eigenen Organisation. Rahmenbedingungen sind alle Pa-
rameter, die der Organisation von auf3en vorgegeben sind und die sie nicht beeinflussen kann.
Dazu gehdren aber auch Rahmenbedingungen einer digitalen Transformation wie beispiels-
weise Ressortzustandigkeiten und Beteiligungsrechte der Beschaftigten. Die Anforderungen
ergeben sich aus den Erwartungen der externen (zum Beispiel Kunden, Politik) und internen
(zum Beispiel Beschaftigte) Stakeholdern. Hierbei muss auch erhoben werden, welchen
digitalen Reifegrad die Kunden und andere Organisationen haben, mit denen bei der eigenen

Leistungserstellung zusammenbearbeitet wird.

Auf Basis der Ergebnisse des bisherigen Strategieprozesses kann eine Organisation realistische
strategische Ziele definieren. Dazu werden ausgehend vom bisherigen Stand der Digitalisierung
die Handlungsfelder fur die weitere Einfihrung digitaler Techniken festgelegt. Fir die verschie-
denen Handlungsfelder werden Optionen erhoben und zu Szenarien zusammengefasst. Vor dem
Hintergrund der beschriebenen Rahmenbedingungen und der Vision der Organisation werden

die Szenarien bewertet und schliefilich strategische Ziele fur die Handlungsfelder festgelegt.

Strategische Ziele kdnnen nur dann Wirkung entfalten, wenn die Leitung der Organisation
und die Beschéftigten von den Zielen Uberzeugt sind und den Prozess zur Umsetzung mittra-
gen. Die Digitalisierung hat so weitreichende Auswirkungen auf eine Organisation, dass die

Kommunikation der Ziele und das Mitnehmen der Menschen entscheidend fur den Erfolg ist.

Die strategischen Ziele fur die verschiedenen Handlungsfelder werden im Rahmen operativer
Projekte umgesetzt. Je nach Organisation kann dies die EinfUhrung einer E-Akte, die Veran-
derung der Organisation oder die Einfihrung neuer Schnittstellen zur Kommunikation mit der
Zielgruppe sein.Im Rahmen der Programmplanung wird die Umsetzung der verschiedenen

strategischen Ziele zeitlich konkretisiert.

Tabelle 1:Vorgehensmodell des Strategieprozesses

Mission: Leitbild der

Organisation

Vision: Wohin soll sich
die Organisation im
Betrachtungshorizont

entwickeln?

Beschreibung der
Verwaltungsdienst-
leistungen und

Zielgruppen

Beschreibung der
eigenen Leistungs-
fahigkeit, der externen
und internen Anforde-
rungen sowie Rahmen-

bedingungen

Strategische Ziele fur
die Handlungsfelder der
Digitalisierung

Commitment der
Organisation zu den

strategischen Zielen

Programmplanung
mit Meilensteinen
zur Messung der

Zielerreichung.



umsetzen. Auch wenn der Zugang zu
Verwaltungsdienstleistungen durch das
Onlinezugangsgesetz grundsatzlich Uber
digitale Schnittstellen moglich werden
soll, mussen Behorden in vielen Fallen
den Burgerinnen und Burgern parallel
auch den analogen Zugang zu diesen Ver-

waltungsdienstleistungen ermoglichen.

Das Beispiel verdeutlicht, dass bei einer
Digitalisierungsstrategie in der offent-
lichen Verwaltung immer der Aspekt
der gesellschaftlichen Auswirkungen
im Vordergrund steht. Dadurch mussen
in den Strategieprozess viele unter-
schiedliche Stakeholder eingebunden
werden. Die komplexen Abhangigkeiten
und Auswirkungen erfordern Entschei-
dungsprozesse, die einen fairen Inter-
essenausgleich zwischen den Beteilig-

ten ermoglichen.

(
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Digitalisierungsstrategien in der o6ffent-
lichen Verwaltung werden daher nur
erfolgreich sein, wenn sie im Konsens
zustande kommen, sichtbare Ergebnisse
produzieren und somit auf Akzeptanz der
Betroffenen stoflen. Die Umsetzung der
Digitalisierungsstrategie durch konkrete
MafBinahmen ist nicht mehr Teil des ei-
gentlichen Strategieprozesses, sondern
wird im Rahmen einzelner Projekte ge-
plant und gesteuert. Die Ergebnisse die-
ser Umsetzungsprojekte wirken zurlck
auf den Strategieprozess und machen
unter Umstanden die Anpassung der
strategischen Planung erforderlich.

VORGEHENSMODELL

Strategieprozesse zur Digitalisierung
von Behorden konnen auf ein spezifi-

sches Vorgehensmodell zurtckgreifen,

das die beschriebenen Rahmenbedin-
gungen in dieser Branche berucksichtigt.
Das Vorgehen ist grundsatzlich anwend-
bar auf Organisationen verschiedener
Grofie von kompletten Ressorts bis zu

einzelnen Behorden.

Dieses Vorgehen bei der strategischen
Planung von Digitalisierungsvorhaben
muss im Einzelfall an die Grof3e der Or-
ganisation und den aktuellen Stand der
Digitalisierung angepasst werden. Die
Erfahrungen in bisherigen Projekten bei
Bundes-, Landes- und Kommunalbehor-
den zeigen, dass sich die systematische
Vorgehensweise mit einem klar struktu-
rierten Vorgehensmodell und definierten
Zwischenergebnissen bewahrt hat. @

Allen Interessierten bieten wir die Moglichkeit, im Rahmen des Seminars am 2. Juli 2019 mehr Uber die Strategieentwicklungin

der 6ffentlichen Verwaltung zu erfahren. Erfahrene Strategieberater der msg erlautern anhand von Beispielen das Vorgehensmo-

dell und die dabei eingesetzten Methoden (siehe Seminarankiindigung auf Seite 21 in dieser .public).
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WANN IST AGILITAT

KPIs fur agile Projekte — ein Erfahrungsbericht

Immer mehr IT-Projekte im offentlichen
Sektor gehen agil vor. Und das nicht nur
auf der grinen Wiese, sondern im Rah-
men klassischer Organisationsstruktu-
ren. Dabei wird allerdings in den selten-
sten Fallen rein nach Scrum vorgegangen.
Oft wird das Vorgehen an die besonderen
Umstande im Projekt angepasst. Das ist
auch gut so. Aber wie viel Anpassung ist
nutzlich? Und ab wann ist der Erfolg des
Projektes gefahrdet? Kann man den Er-
folg messen? Sind KPIs in agilen Projek-
ten sinnvoll und nutzlich?

Diese Fragen kennt wohl jeder, der schon
einmal erlebt hat, wie ein agiles Projekt ge-
scheitertist. Und das ist gar nicht so selten
- auch wenn es im allgemeinen Hype um
diese Methode gerne vergessen wird. Laut
einer VersionOne-Umfrage ,Grinde fur das
Scheitern agiler Projekte” von 2014, in der
Uberein halbesJahr 4.082 Personen in agi-
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len Projekten befragt wurden, gab es in 82
Prozent aller befragten Projekte Probleme
mit der Umsetzung agiler Methoden." Da-
her ist es sinnvoll, bei der umfassenden
Einfuhrung agiler Softwareentwicklung in
grof3en Organisationen auch eine kompe-
tente, aber neutrale Instanz zu schaffen,
die alle agilen Projekte beraten und kon-
trollieren kann. Im Informationstechnik-
zentrum Bund (ITZBund), dem IT-Dienst-
leister fUr Behorden, arbeitet ein solches
Projekt seit Uber zwei Jahren.

DAS PROJEKT

Das Projekt EAGLE steht fur die Einfuh-
rung agiler Softwareentwicklung im ITZ-
Bund und erarbeitet seit 2017 mit einem
interdisziplinaren Team Standards flr agi-
le Projekte. Dabei liegt der Fokus darauf,
was verandert und erganzt werden muss,

um in der klassisch gepragten Welt der

ERFOLGREICH?

| von CHRISTIAN MEYER

Softwareentwicklung im ITZBund Bestand
zu haben. Kernfragen, die sich das Projekt
stellt, sind: Ab wann wird Agilitat richtig
eingesetzt? Ab wann muss das Vorgehen
korrigiert werden? Welche Anhaltspunkte
gibt es, um den Unterschied rechtzeitig
festzustellen? Und fur welche Art von Pro-
jekten ist agiles Vorgehen im Rahmen des

ITZBund tatsachlich geeignet?

Da das Projekt EAGLE agiles Projektma-
nagement nicht nur als Theorie im ITZBund
einfUhren, sondern auch aus der Praxis ler-
nen wollte, wurden ausgewéhlte Pilotpro-
jekte Uber ein Jahr begleitet, um zu sehen,
was funktioniert und ab wann der Projekter-
folg gefahrdet sein konnte. Diese Erkennt-
nisse bildeten die Grundlage fur KPIs (siehe
unten). Projekte, die agil vorgehen mochten,
werden diese KPlIs in regelmafigen Abstan-
den uberprifen, um die Methodik des eige-
nen Vorgehens abzusichern.



IST AGILITAT IMMER UND FUR JEDES
PROJEKT GEEIGNET?

Uberzeugte Anwender sind der Meinung, es
gebe keinen Grund, nicht agil zu entwickeln.
Vorausgesetzt, es handelt sich um Projekte,
beidenen iterative Ergebnisse sinnvoll sind.
Doch die Erfahrung zeigt: Es gibt durchaus
Kontexte, in denen agiles Projektmanage-
ment nicht die erste Wahl ist.

Beispielsweise ist in bereits klassisch be-
gonnenen Projekten eine Anderung hin
zum agilen Vorgehensmodell nur mit er-
heblichem Aufwand moglich und damit in
der Regel nicht sinnvoll. Die Struktur von
Lasten- und Pflichtenheften sowie klas-
sischen Abnahmetests zum Projektende
hin zu verandern, ist oft sehr aufwendig, so
dass es wohlsicherer und auch zeitsparen-

der ist, weiterhin linear zu entwickeln.

Auch wenn zum Projektstart bereits ein
vollstandig erarbeitetes Lastenheft vor-
liegt und auf dessen Basis eine Quali-
tatssicherung durchgefuhrt wurde, ist ein
Wechsel zum agilen Vorgehen nicht opti-
mal. Hier mag es zwar moglich sein, das
Lastenheft in User Storys zu Uberfuhren,
aber da die abschlieBende Qualitatssi-
cherung gegen die ursprunglichen Anfor-
derungen des Lastenhefts durchgefihrt
wird, ist seine Anpassung durch Ande-
rungen wahrend der agilen Entwicklung
nicht einfach und kann sich zu einem un-

notigen Zeitfresserim Projekt entwickeln.

Wenig geeignet sind auch Projekte mit
einem klar und verbindlich definierten
Umfang sowie einer bereits in Vorgan-
gerprojekten erprobten Umsetzungs-
weise. Auch hier kann Agilitat zu einem
Overhead fuhren. Und schliefllich gibt es
auch Konstellationen, in denen es nicht
moglich ist, die Rolle des Product Ow-
ners umfanglich zu gewahrleisten. Auch
dann muss von einer agilen Vorgehens-

weise abgeraten werden.

KANN AGILITAT AUCH SCHEITERN?

Auch wenn agiles Vorgehen viele Vorteile
hat - ein Selbstlaufer ist es bei Weitem
nicht. Zwar sind die Regeln dieser Pro-
jektmanagement-Methode einfach zu
lernen, aber langst nicht so einfach zu
leben. Wie kommt das? Scrum besteht
- im Vergleich zu anderen Projektma-
nagementmethoden — aus nur wenigen
Regeln. Das ist kein Zufall, sondern eine
bewusste Entscheidung. Der erste Leit-
satz von Scrum lautet ,Individuen und
Interaktionen sind wichtiger als Prozesse
und Werkzeuge". Prozesse in Scrum sind
auf vier Events (Ereignisse) reduziert, die
unbedingt eingehalten werden mussen.
Alle weiteren Ereignisse (im Sinne von
Meetings) werden individuell und nach
Bedarf abgestimmt und kénnen immer
wieder infrage gestellt werden (iterative
Anpassung). Das Nichtvorhandensein

weiterer detaillierter Prozessschritte

soll durch Kommunikation und Eigen-

initiative gefullt werden. Mehr Kommuni-
kation und weniger vorgegebene Regeln
klingen zunachst zwar nach Freiraum, weil
es die Chance zu mehr Kommunikation
suggeriert. Doch es besteht das Risiko,
dass dieser Freiraum durch selbst auf-
gestellte Regeln aufgefullt wird. Anstatt
zu kommunizieren und das eigene Vorge-
hen immer wieder zu analysieren und zu
optimieren, ersetzen diese Regeln dann
die teaminterne Kommunikation und
verhindern damit einen Fortschritt in der
Projektmethodik. Zwei Beispiele verdeut-

lichen diese Problematik (siehe Infobox).

DAS PROBLEM MIT DER EINSTELLUNG

Ein weiterer Hinderungsgrund ist die
falsche Einstellung der Beteiligten. Die
Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter leben
die Scrumwerte nicht so aktiv, wie es
eine agile Organisationsentwicklung er-
fordert. Wenn Projekte zwar der agilen

Methodik folgen, aber der Kunde, seine

///////////////////////////////////////////////////////////////////////////@

Uber-Scrum oder Tod durch Regeln

In einem Projekt soll Agilitat perfekt umgesetzt werden. Zusétzlich zum vorgegebenen Scrum-

Regelwerk werden alle Methoden, Metriken und Tools hinzugezogen, die die agile Community

im Laufe der Jahre als Unterstiitzung definiert hat. Es wird gemessen, visualisiert und definiert,

um alles auszuschépfen, was Scrum bietet. Doch dabei werden das Projekt und seine speziellen

Anforderungen aus dem Blick verloren. Die agile Methodik ist zum Selbstzweck geworden, das

Entwickeln von Produkten mit optimalem Kundennutzen ist in den Hintergrund gerlickt.

Beispiel fir Pseudo-Scrum

Der Aufraggeber hat fiir das Projekt ein Lastenheft vorgelegt und méchte die Ergebnisse auch

klassisch gegen dieses Lastenheft abnehmen. Doch das Entwicklungsteam will agil entwickeln.

Der Overhead, der durch das Ubersetzen der Anforderungen aus dem Lastenheft, aus dem

klassischen Reporting erledigter User Stories und der anfallenden Change-Requests entsteht,

erschwert den Projektfortschritt, da er unnétig Ressourcen bindet. Zusétzlich ist der Auftrag-

geber kaum ins Projekt integriert, da er ja alles detailliert vorgegeben hat. Die Transparenz, die

eigentlich im Projekt herrschen sollte, ist nicht mehr gegeben, Misstrauen am Entwicklungs-

fortschritt entsteht. Agilitdt wird — in einem durch und durch klassisch orientierten Projekt-

management — nur im Entwicklungsteam gelebt.
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Organizational culture at odds wth agile values

General organization resistance to change

Inadequate management support and sponsorship

Lack of skills/experience with agile methods

Insufficient training and education

Inconsistent processes and practices across teams

Lack of business/customer/product owneravailability
Pervasiveness of traditional development methods
Fragmented tooling and project-related data/measurements
Minimal collaboration and knowledge sharing

Regulatory compliance or government issue

_53%

46%
I 2
41%
I s 0
34%
I 31 %
30%

| AR

21%

| KA

* Respondents were able to make multible selections

Abbildung 1: Probleme beim Einsatz agiler Projekte?

Stakeholder oder die Projektleitung das
daflr noétige Verstandnis nicht entwi-
ckeln, entstehen statt hochwertiger Er-
gebnisse Missverstandnisse und unno-
tige Prozesse. Manchmal warten auch
Vertreter klassischer Entwicklungsme-
thoden geradezu auf (vermeintliche)
Fehler in der agilen Vorgehensweise, um
die Methoden zu kritisieren. Daher ist
eine Ruckendeckung und Legitimation
im oberen Management fur diese Vorge-
hensweise unabdingbar.

Laut der VersionOne-Umfrage ,Grinde
fur das Scheitern agiler Projekte” schei-
tern agile Projekte vor allem aus folgen-

den Grinden:

Bei 53 Prozent der Befragten widersprach
die Kultur beziehungsweise die Firmen-
philosophie den agilen Werten. 42 Pro-
zent fuhlten sich nicht vom Management
unterstitzt, 35 Prozent haben Defizite in
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Training und Ausbildung gesehen und bei
31 Prozent fehlt der Product Owner.

Wahrend 2014 noch 11 Prozent der Be-

fragten ,externen Druck, Wasserfall
anzuwenden” nannten, spielte dieses
Thema im letzten Jahr keine Rolle mehr.
Daflr gaben 14 Prozent Probleme mit der

Compliance und anderen Regularien an.

WIE GELINGT AGILITAT?

Nach der Prufung dessen, was im agilen
Projektmanagement alles schiefgehen
kann, stellt sich die Frage, wie man fest-
stellen kann, ob Agilitat im Projekt richtig
gelebt wird und zum Projekterfolg fuhrt.
Dafur liegt der Fokus darauf, welche Vor-
gehensweisen dazu fuhren, dass agile
Projekte erfolgreich sein konnen. Im Rah-
men von EAGLE wurden dazu verschiede-
ne KPIs zusammengestellt und als ,Agile
Fitness Check* zusammengefasst.

1. Die Methode

Agilitat gibt zwar weniger Regeln und
genormte Prozesse vor als das klassische
Vorgehen, aber gerade deshalb ist es
wichtig, die vorhandenen Regeln einzu-
halten. Dies gilt besonders fur das Einhal-
tenderin Scrum vorgeschriebenen Events:
der Dailies, Sprint Reviews, Retrospectives
und Sprint Plannings. Jedes dieser Events
hat seine spezifische Bedeutung flr den
Erfolg im agilen Vorgehen. Alle gemeinsam
bieten die Moglichkeit zur Kommunikation
mit jeweils unterschiedlichem Fokus. In
ihrer Summe sind sie ein unverzichtbarer

Bestandteil des agilen Vorgehens.

2.Ziele

Die Frage ,Was soll mit diesem Projekt
in einem Jahr, unabhangig von vielleicht
geplanten Release-Zyklen, erreicht wer-
den?* sollte sich jedes Projekt bereits
zu Anfang stellen und sie kontinuierlich
Uberpriufen. Und an dieser Produkt- (oder
Projekt-)Vision muss jedes einzelne
Sprintziel gemessen werden. Ist die Vor-
gehensweise geeignet, diese Ziele - diese
Vision — zu erreichen? Erfullt die Priori-
sierung im Backlog ihre Aufgabe, dass
das Projekt von Sprint zu Sprint diesen

Zielen naher kommt?

3. Ergebnisse liefern

Nach spatestens drei Sprints sollte ein
theoretisch auslieferbares Inkrement
vorliegen. Doch in manchen Fallen sind
die User Stories nicht so geschnitten und

priorisiert, dass das moglich ist.

4. Qualitat

Agiles Vorgehen setzt, was die Qualitats-
sicherung der entstehenden Inkremente
angeht, auf die Eigenverantwortung des
Entwicklungsteams. Anders als im klas-
sischen Vorgehen wird nicht zuerst das
gesamte Produkt fertig entwickelt und
dann vollstandig gegen die Akzeptanz-
kriterien getestet, sondern innerhalb

jedes Sprints. Folgende Fragen mussen



beantwortet werden: Gibt es ein belast-
bares und dokumentiertes Vorgehen
bei Tests? Werden automatisierte Tests
eingesetzt? Ist eine moglichst hohe Tes-
tabdeckung gewahrleistet? Sind Tests
ein fester Bestandteil in der Umsetzung
jeder User Story? Entstehen technische
Schulden, weil Fehler nicht direkt im

Sprint behoben wurden?

5.Transparenz

Der Erfolg eines agilen Projekts hangt
davon ab, dass immer Transparenz in
der Kommunikation mit allen Beteilig-
ten herrscht. Nur durch den Verzicht auf
umfangreiches Controlling und Reporting
wird sichergestellt, dass alle vom Glei-
chen reden und alle informiert sind. Das
Thema muss immer wieder in der Retros-

pektive vom Team Uberprift werden.

6. Hinterfragen

Jeder Sprint enthalt ein Erfolgscon-
trolling. Agiles Vorgehen baut auf der An-
nahme des friihen und haufigen Schei-
terns auf. Das heif3t, der Projektfortschritt
wird nicht sporadisch gemessen und mit
einem abstrakten Endziel des Projektes
verglichen, sondern von Sprint zu Sprint
gemessen, beobachtet und optimiert.
Dies ist einer der wichtigsten Unterschie-
de zum klassischen Vorgehen. Von Sprint
zu Sprint bieten sich haufigere, frihzei-
tigere und immer wiederkehrende Gele-
genheiten zum Messen und Optimieren

der eigenen Vorgehensweise.

7. Risiken minimieren

Agile Projekte bieten Methoden zur Ri-
sikominimierung. Eine Methode ist die
Priorisierung des Backlogs, um sicher-
zustellen, dass zuerst die Teile des Ent-
wicklungsumfangs erstellt werden, die
fir den Kunden den héchsten Wert ha-
ben. Das Backlog muss klar und fur alle
verstandlich priorisiert werden. Auch
eine standige Fortschrittskontrolle ist
wichtig, die durch die (zum Beispiel in

Form von Burn-down-Charts) gemes-
sene Bereitstellung von Funktionalitat
(zum Beispiel User Stories) und die ge-
messene Performance des Entwick-
(Velocity)
Burn- down und Velocity ermoglichen

lungsteams erreicht  wird.
eine immer genauer werdende Vorhersa-
ge Uber die Fertigstellung eines geplan-

ten Umfangs im Projektverlauf.

SIND DAS DENN KPIS?

KPIs sollten messbare Erfolgsindikatoren
sein.Dochderobenerwahnte ,agile Fitness-
check” des EAGLE-Projekts besteht aus
Fragen, die sich ein agil vorgehendes Pro-
jekt stellen sollte. Ist das also falsch? Nein,
denn das Ziel aller KPIs ist die kontinuier-
liche Uberpriifung, ob ein Vorhaben noch
auf dem richtigen Weg zu seinen und den
Unternehmenszielen ist. Wo quantitative
Messung moglich und sinnvoll ist, sollte
sie auch in agilen Projekten vorgenommen
werden. Aber im agilen Projektmanage-
ment steht zusatzlich das kontinuierliche
Verbessern der eigenen Vorgehensweise
(Kaizen) im Fokus. Und das geht durch
Beobachten, Analysieren, Diskutieren und
Verbessern —und zwar haufig und schnell.

RAHMENBEDINGUNGEN ZUR
EINFUHRUNG VON POTENZIELL
ERFOLGREICHEN AGILEN VORGEHEN

Die Erfahrungen aus dem Projekt EAGLE
haben gezeigt, dass eine von oben legi-
timierte und von einem Expertenteam

Metho-
den besser funktioniert als einzelne

begleitete Einfuhrung agiler

~Leuchtturmprojekte®, die auf sich allein
gestellt Agilitat ausprobieren. Ebenso
wichtig ist eine transparente Kommu-
nikation zwischen den agilen Projekten
und das Erfassen und Formulieren von
,Lessons Learned®. Daraus konnen neue

Projekte, die mit der agilen Methode

starten mochten, wichtige Praxiser-
fahrungen ziehen. Das kann durch ein
begleitendes Projekt wie bei EAGLE ge-
schehen oder auch durch Communities
of Practice, die einen projektibergrei-

fenden Austausch bieten.

FAZIT

Zurick zu den Kernfragen aus der Ein-
leitung. Ja, es gibt deutliche Anzeichen,
wann agile Projekte Probleme mit ihrer
Vorgehensweise bekommen  kdénnen.
Zwar lassen sich diese Anzeichen nicht
unbedingt quantifizieren, aber sie sind
am Vorgehen selbst haufig deutlich zu
erkennen. So gesehen sind KPIs wie oben
aufgefihrt in agilen Projekten sehr sinn-
voll. Die eigene ,agile Fitness® muss mit
jedem Sprint neu hinterfragt und opti-
miert werden. So kann sichergestellt wer-

den, dass Agilitat im Projekt gelingt. @

1 https:/www.agil-werden.de/versionone-umfrage-
9-gruende-fuer-das-scheitern-agiler-projekte/

2 https:/exploreversionone.com/state-of-agile/
versionone-12th-annual-state-of-agile-report

-
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CLOUD IN BEHORDEN -
GUT ORGANISIERT!

Der Einsatz von Cloud-IT-Services im Behordenumfeld wird kontrovers
diskutiert. Im Fokus der Diskussionen stehen meist Aspekte des Daten-
schutzes. Au3erdem werden in der Regel nur Standardanwendungen wie
Workgroup- oder Dokumentenmanagement betrachtet. Doch wie musste
die Diskussion gefuhrt werden, wenn Individualanwendungen betrachtet
wurden, die fur Behorden geschaftskritisch sind?

Dieser Artikel leitet aus den unausweichlichen Beziehungen
zwischen Behorden und IT-Dienstleistern das notwendige
Zusammenarbeitsmodell ab. Und stellt, darauf aufbauend,
die Merkmale eines behordlichen Cloud-IT-Service Providers
im Unterschied zu einem kommerziellen Cloud-IT-Service-

Providers heraus.

Damit Behorden ihre gesetzlich festgeschriebenen Aufgaben
erfillen konnen, bendtigen sie [T-Unterstutzung. Behordliche
Anwendungen flr spezifische Geschaftsprozesse, mit denen ge-
setzesrelevante Anforderungen umgesetzt werden kénnen, sind
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in der Regel Individualanwendungen. Sie werden durch einen
Software-Provider bereitgestellt und - nach erfolgreicher
Ubernahme in einen IT-Service — vom behordlichen IT-Service-
Provider produktiv betrieben. Das bedeutet: Software-Provider
und behordlicher IT-Service-Provider missen beispielsweise im
Release- oder Problemmanagement eng zusammenarbeiten, um

einen qualitativhochwertigen IT-Service gewéhrleisten zu konnen.

Bietet der behordliche IT-Service-Provider auch [T-Services
fur Entwicklung und Test an und werden diese vom Software-
Provider angenommen, konnen sich Synergieeffekte ergeben.



Vil iiiiiii il sidd //@

ANWENDUNGSKATEGORIEN

Individualanwendung

Standardanwendung
Konfiguration méglich.

IT-Service

Die Anwendung wird auf die speziellen Anforderungen eines Kunden erstellt und meist nur einmal eingesetzt.

Standardanwendungen werden fur eine Vielzahl von Kunden entwickelt. Eine Individualisierung ist meist nur Gber

Ein IT-Service umfasst die vom Software-Lieferanten bereitgestellte Losung, die in ein betriebliches Umfeld

(IT-Service-Management) eingebettet ist, sodass der Kunde und seine Anwender diese direkt nutzen konnen.

Daher bendtigt der Software-Provider fir die Entwicklung und
Bereitstellung der behordlichen Anwendung auch entwicklungs-
und testbezogene IT-Services. So kann unter anderem sicherge-
stellt werden,dass im IT-Service verbaute Infrastruktur- und Platt-
form-IT-Services in Entwicklung, Test und Produktion identisch
sind und somit potenzielle Fehler minimiert werden. In diesem
Fall muss jedoch der behordliche IT-Service-Provider nicht nur
IT-Services fur die Behorde, sondern auch fur den Software-Provi-
der in Form von IT-Services fur Entwicklung und Test bereitstellen.

Damit bedient der behordliche IT-Service-Provider zwei Kun-
dengruppen mit teils unterschiedlichen Anforderungen. Beide
IT-Dienstleister — Software-Provider und behordlicher IT-Ser-
vice-Provider — mussen sich an der IT-Strategie innerhalb der
IT-Governance der Behorde ausrichten. Dies betrifft insbeson-
dere die einzusetzenden IT-Infrastrukturen und -Plattformen.

o~

Doch wo liegen nun die Herausforderungen fir einen solchen be-
hordlichen|T-Service-Provider?Einerseits musser—insbesonde-
reineinemagilen Umfeld — schnellverfigbare Entwicklungs-und
Testservices anbieten. Andererseits muss er aber im produktiven
Umfeld einen stabilen und SLA-gesicherten Betrieb der Individu-
alanwendungen auf SaaS-Ebene sicherstellen.

Genau diese gegensatzlichen Anforderungen kennzeichnen ei-
nen behordlichen IT-Service-Provider. Er bietet zum einen eine
Palette von Standard-IT-Services fur Entwicklungs- und Test-
umgebungen fur den Software-Provider, die vielfach abgerufen
werden. Zum anderen stellt er Individualservices auf Applikati-
onsebene (SaaS) fur die Behorde zur Verflgung, die in der Re-
gel nur einmal betrieben werden. All diese kundenorientierten
[T-Services beruhen auf denselben unterstitzenden Plattform-
und Infrastrukturservices.

[0

Behdrde (Kunde)

beauftragt Entwicklung und Betrieb eines IT-Services

<D

<D

Entwicklung einer
Individualanwendung

nutzt IT-Services flr
die Entwicklung

-

Ubergibt Individual-
anwendung

Software-Provider

Betrieb eines
IT-Services

behdrdlicher
IT-Service-Provider

Mitarbeiter der Behorde
(interne Anwender)

i nutzenden
IT-Service

Biirger/Unternehmen
(externe Anwender)

Abbildung 1: Die Dreiecksbeziehung zwischen Behorde, Software-Provider und IT-Service-Provider
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Im Rahmen einer cloud-orientierten Organisation wird sich der
behordliche IT-Service-Provider fir Services im Bereich laaS
und PaaS die Paradigmen einer Cloud-Organisation zunutze
machen. Fur die behordlichen Individualservices auf SaaS-Ebe-
ne,dieinder Regel nureinmal als Service bereitgestellt werden,
missen die Mechanismen fiir die Ubernahme und den Betrieb
von Individualsoftware angewendet und im Cloud-Kontext op-
timiert werden. Dies betrifft sowohl traditionell entwickelte In-
dividualsoftware mit definierten Release-Zyklen als auch agile
Methoden wie DevOps mit gemischten Entwicklungs- und Be-
triebsteams. Bei Letzterem missen Themen wie SLA-Verant-
wortung oder die Einbettung in standardisierte ITSM-Prozesse
wie Incident Management oder Service-Desk geklart werden.

Die Struktur eines behordlichen [T-Service-Providers kann sich den-

noch an den Cloud-Modellen kommerzieller Anbieter orientieren.

Self-Service-Portal

Servicekatalog

Cloud-Servicebetrieb

-
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Abbildung 2: Generisches Cloud-Modell

Den Kern der Cloud-Struktur bildet ein Servicekatalog, der
alle IT-Services auflistet die — im Idealfall Uber ein Self-Ser-
vice-Portal - bestellt werden konnen. Bereitgestellt werden
die standardisierten IT-Services Uber eine Cloud-Manage-
mentplattform, die in der Ebene des Cloud-Servicebetriebs
die Komponenten der IT-Services steuert. Eingebettet ist der
Cloud-Servicebetrieb in das [T-Service-Management, das
sich um die Serviceebene kimmert und die Schnittstelle zum
Kunden und Anwender Ubernimmt. Dieses Modell funktioniert

vollumfanglich fur beide Kundengruppen, das heif3it

o fUr den Software-Provider, der standardisierte IT-Services
im laaS- und PaaS-Umfeld fur Entwicklungs- und Testum-
gebungen bendtigt und

o fur die Behorde, fur die der [T-Service-Provider die gleichen
standardisierten IT-Services im laaS- und PaaS-Umfeld fur den
Aufbau der Produktivumgebung verwendet. Zusatzlich bringt
der [T-Service-Provider hier noch die Individualanwendung ein.

Welche Eigenschaften soll eine Cloud fur Behorden besitzen,
die einerseits standardisierte andererseits aber auch individu-
elle IT-Services erbringt? Standardisierte IT-Services konnen

sich die folgenden Cloud-Eigenschaften zunutze machen:

¢ Nutzung eines Servicekatalogs, in dem die IT-Services hinter-
legt und beschrieben sind.

Globaler und universaler Zugang tber Netzwerke.

Vollstandige Selbstzuweisung (Bestellung, Verwaltung) von
IT-Services durch den Kunden Uber ein Self-Service-Portal

Weitgehend automatisierte Bereitstellung, Anderung und

Abbau von IT-Services.

’///////////////////////////////////////////////////////////////////////////////////////////////////////////////////@

PROVIDERKATEGORIEN

Software-Provider

Der Software-Provider erstellt Software und Ubergibt diese dem IT-Service-Provider zum Betrieb. Er unterstitzt

den IT-Service-Provider wahrend der Betriebsphase, beispielsweise durch Lieferung von Updates im Rahmen des

Releasemanagements oder im 3rd-Level-Support.

IT-Service-Provider

Ein IT-Service-Provider ist eine Organisation, die IT-Services anbietet und betreibt. Er Gbernimmt die vom Software-

Provider bereitgestellte Anwendung und bettet diese in einen [T-Service ein.

Cloud-IT-Service-
Provider

Behérdlicher
IT-Service-Provider

Ein Cloud-IT-Service-Provider ist eine Organisation, deren Betriebsmodell auf einer Cloud-Struktur basiert.

Ein behordlicher IT-Service-Provider erbringt in der Regel ausschlieBllich IT-Services fur eine oder mehrere Behorden.
Hierbei werden die IT-Services auf die individuellen Anforderungen der Behorden ausgerichtet.
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ON DEMAND SELF SERVICE

STANDARDISIERTE SERVICES

Self-Service-Portal
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Cloud-Management

BROAD NETWORK ACCESS

SaaS

NUTZUNGSABHANGIGE VERRECHNUNG

Abbildung 3: Merkmale einer Cloud

Flexible und elastische Nutzung von IT-Ressourcen, die in

einem Pool zur Verfugung gestellt werden

Bereitstellung unterschiedlicher Arbeitslasten durch Nutzung
der Elastizitat der Cloud
Verbrauchsgerechte Abrechnung der IT-Services durch Mes-

sen der individuellen Nutzung auf Basis der hinterlegten
Preismodelle

IT-Services auf SaaS-Ebene, bei denen es sich um behordliche
Individualanwendungen handelt, werden in der Regel nur ein-
malbereitgestellt.Sie sind zwarim Servicekatalogdes IT-Service-

Providers gelistet, konnen jedoch nicht Uber das Self-Service-

RESSOURCENPOOL

y

\ ELASTIZITAT

Portal bestellt werden. Denn diese nichtstandardisierten [T-
Services kénnen nicht per Knopfdruck abgerufen, sondern mis-

sen immer individuell konfiguriert und angepasst werden.

betreibt der behordliche
IT-Service-Provider neben standardisierten IT-Services auch

Als ,dualer® [T-Service-Provider
individuelle, fur die Behorde mafigeschneiderte und durch

Service-Level-Agreements abgesicherte [T-Services. Diese
weitgefacherte Serviceerbringung ist letztlich der grofite und
wichtigste Vorteil einer behordlichen Cloud gegentber kom-

merziellen Cloud-Betreibern. @
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SERVICEMODELLE

laaS - Infrastructure
as a Service

laas stellt automatisiert Rechenkapazitat, Speicher, Netzwerk und andere fundamentale Ressourcen wie ein
Betriebssystem oder eine Virtualisierungsplattform bereit und ist in ein Data Center eingebunden. Diese Infrastruktur-

services werden weitgehend durch Entwickler oder Plattformservices genutzt.

Paa$S - Platform as a
Service

Saa$S - Software as a
Service

PaaS nutzt in der Regel laaS und erweitert diese durch Bereitstellen von Plattformen, Bibliotheken, Datenbanken,
Applikationsservern etc. Diese Plattformservices werden weitgehend durch Entwickler oder Software-Services ge-
nutzt. Beispiel: Datenbankservice Microsoft SQL

SaaS nutzt in der Regel laaS sowie PaaS und erweitert diese durch Bereitstellen von Anwendungen. Diese Software-
services werden weitgehend durch Endanwender oder andere Bausteine auf Geschéaftsprozessebene genutzt.
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