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IT.NRW und der Arbeitskreis der Leiter der Datenzentralen (ALD)

Bundesweiter Erfahrungsaustausch
zwischen den Datenzentralen Deutschlands

Die Datenzentralen der 6ffentlichen Verwaltung unterscheiden sich durch
einige Punkte von vergleichbaren IT-Dienstleistern im privatwirtschaftlichen
Umfeld. Hierzu gehéren beispielsweise organisatorische Rahmenbedingun-
gen, aber auch die Einschrénkungen bei der Rekrutierung qualifizierten

Fachpersonals.

Gleichzeitig sind die meisten 6ffentlichen IT-Dienstleister vor &hnliche tech-
nische, organisatorische und auch fachliche Herausforderungen gestellt. Der
hier vorgestellte bundesweite Erfahrungsaustausch im ,Arbeitskreis der Lei-
ter der Datenzentralen” stellt daher ein wesentliches Instrument dar, ge-
meinsamen Nutzen zu erzeugen. Dabei liegt der Fokus dieses Beitrags tber-
wiegend auf der Vorstellung der ,,AG Projekte und Entwicklung”.

Erfahrungsaustausch im ALD

In jedem Bundesland gibt es 6ffentli-
che IT-Dienstleister, die Uberwiegend
fur die jeweilige Landesverwaltung
tatig werden. In vielen Kommunen
haben sich IT-Dienstleister herausge-
bildet, die IT-Ldsungen und -Dienst-
leistungen flr eine Reihe von Stadten
und Gemeinden anbieten.

Verwaltungsmodernisierung bedeu-
tet in diesem Umfeld auch immer die
effizientere Leistungserbringung, d. h.
in der Konsequenz: hdhere Leistun-
gen und steigende Qualitat bei nied-
rigeren Kosten.

Bereits seit 20 Jahren nimmt die Rol-
le der IT einen immer starker wach-
senden Anteil bei Unternehmen und
Organisationen ein. IT-Lésungen und
-Fachverfahren sind aus der heutigen
offentlichen Verwaltung nicht mehr
wegzudenken.

Dabei werden die Lésungen immer
komplexer, die Datenmengen immer
groBer, genauso wie die Erwartun-
gen der Anwender an Ausfallsicher-
heit, Datensicherheit, Performanz und
ununterbrochenen Zugriff.

Keine Datenzentrale in der Bundes-
republik kann es sich heute mehr
leisten, auf allen Gebieten technolo-
gisch und inhaltlich alleine vorne mit
dabei zu sein. Erfahrungsaustausch mit
anderen IT-Providern und 6ffentlichen
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Datenzentralen ist ein Muss, um die
bendtigten IT-Dienstleistungen wirt-
schaftlich und schnell anbieten zu kén-
nen.

Vor einigen Jahren wurde der Ar-
beitskreis der Leiter der Datenzen-
tralen ins Leben gerufen, um vorran-
gig den Erfahrungsaustausch zwi-
schen den 6ffentlichen IT-Dienstleis-
tern in Deutschland zu férdern. Aus je-
dem Bundesland ist hier mindestens
ein IT-Dienstleister der Landesverwal-
tung vertreten sowie auch das Bun-
desrechenzentrum aus Wien und ei-
nige kommunale Datenzentralen.

Der ALD ist darauf ausgerichtet, durch
den Erfahrungsaustausch zwischen
den Datenzentralen zu technischen
und organisatorischen Fragen der IT-
Dienstleister einen Nutzen fur die 6f-
fentliche Verwaltung zu stiften.

Die Arbeitsgruppe
~Projekte und Entwicklung”
und ihre Unterarbeitsgruppen

Der ALD hat eine Reihe von Themen-
schwerpunkten gebildet, die in Ar-
beitsgruppen weiter vertieft wer-
den. Hier seien beispielhaft die Ar-
beitsgruppen erwdhnt, die sich mit
der EinfUhrung der IT Infrastructure
Library (ITIL) in den Betriebszentren
beschaftigen, oder jene, die sich damit
auseinandersetzt, welche Kennzahlen
fur die Steuerung von IT-Dienstleis-

tern der 6ffentlichen Verwaltung re-
levant sein kénnten.

An dieser Stelle soll die Arbeitsgrup-
pe ,Projekte und Entwicklung” na-
her betrachtet werden, die seit Janu-
ar 2012 vom Landesbetrieb Informa-
tion und Technik Nordrhein-Westfa-
len (IT.NRW) geleitet wird.

Die Arbeitsgruppe verfolgt das Ziel,
die Kommunikation und Zusammen-
arbeit unter personellen, methodi-
schen und technologischen Aspekten
zwischen den Datenzentralen in Soft-
wareentwicklungs- und Infrastruktur-
Projekten sowie Innovationsvorhaben
zu initiieren und zu unterstltzen.

Zur weiteren Vertiefung spezieller
fachlicher Themen wurden mehrere
Unterarbeitsgruppen initiiert:

o Multiprojektmanagement

Professionelles Projektmanagement ge-
hort inzwischen in allen Datenzentra-
len zum Standard. Die Unterarbeits-
gruppe (UAG) ,Multiprojektmanage-
ment” beschéaftigt sich mit der Frage,
welcher Nutzen fur die Unternehmen
und die Landesverwaltungen dadurch
erzielt werden kann, dass die Projekte
einer Datenzentrale nicht unabhéngig
voneinander geplant und gesteuert
werden, sondern dass den inhaltlichen
und personellen Abhangigkeiten zwi-
schen den Projekten besonderes Rech-
nung getragen wird. Hier wird be-
trachtet, wie man solche Abhangigkei-
ten erkennen und steuern kann, und
welche Methoden und Werkzeuge sich
dafur besonders eignen.

Durch den Austausch in der UAG
wurde ein gemeinsames Bild Uber
die relevanten Fragestellungen ent-
wickelt. Dabei wurden vier Themen-
schwerpunkt identifiziert, die in al-
len Hausern von Bedeutung sind,
wenn auch in unterschiedlichen Aus-
pragungen:



Themenschwerpunkt Fragestellungen

e \Welche Besonderheit weist ein Controlling im Hin-
blick auf eine Multi-Projektsicht auf?

¢ Wie kénnen Projektplanungen im Sinne einer Erhéhung
des Gesamtnutzens aufeinander abgestimmt werden?

e Welche Auswirkung hat das auf die Ressourcen- und
Personalplanung?

Planung

Controlling Hier wiederholen sich z.T. die Fragestellungen aus

dem Themenblock ,Planung”.

e Wie und woran erkennt man, dass ein notleidendes
Projekt auf Kosten eines gut laufenden Projekts un-
terstitzt werden sollte, um den Gesamtnutzen fur

die Datenzentrale zu erh6hen?

Welcher Nutzen kann fur die Datenzentrale daraus ge-
zogen werden, dass das Risikomanagement nicht nur
innerhalb der Projekte durchgefuihrt, sondern ein pro-
jektubergreifendes Risikomanagement eingefihrt wird?
Welche Kriterien spielen dabei eine Rolle und welche
Anséatze sind dabei vielversprechend?

Risikomanagement

Kommunikation Kommunikation ist ein kritischer Erfolgsfaktor in jedem
Projekt. Nun interagieren Projekte in den Datenzentralen
in der Regel z. B. dadurch, dass sie inhaltliche Abhangig-
keiten haben, dass Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter in
mehreren Projekten parallel tatig werden und dass sie
verwandte Fragestellungen bearbeiten. Welcher Nutzen
kann also aus einer Multiprojekt-Kommunikation (z. B.

Wissensdatenbanken, WIKIs etc.) gezogen werden?

UAG-Multiprojektmanagement

Die UAG-Multiprojektmanagement beschaftigt sich mit allen Fragestellungen, die sich
auf Abhangigkeiten und Verbindungen zwischen Projekten beziehen.

Wahrend also im Rahmen des ,Einzelprojektmanagements” alle MaBnahmen zusam-
mengefasst werden, die sich auf das einzelne konkrete Projekt beziehen, versucht das
Multiprojektmanagement Nutzen und Vorteile fur das Unternehmen daraus zu ziehen,
dass die Projekte nicht unabhangig voneinander, sondern die Verbindungen und Ab-
hangigkeiten zwischen den Projekten betrachtet werden.

Beispielsweise kann es im Sinne des Unternehmens sein, ein gut funktionierendes Pro-
jekt geringer Prioritat zugunsten eines notleidenden Projekts hoher Prioritat herabzu-
stufen.

Ein weiteres Beispiel sind Abhangigkeiten durch in mehreren Projekten gemeinsam ge-
nutzte Schllssel- oder auch Engpassressourcen. Beispielsweise bendtigen drei Projekte
fur den weiteren Fortgang den Datenbankspezialisten Herrn O. Rakel. Wie wird ent-
schieden, fur welches Projekt Herr O. Rakel als erstes tatig werden soll?

In dieser Woche wird der Programmierer Johannes Java im Projekt ,,Portal 3000” bené-
tigt. Ab nachster Woche soll er sich um die Datenbank zur Verwaltung der Dienstlese-
brillen kimmern. Im Projekt , Portal 3000 gibt es aufgrund technologischer Schwierig-
keiten eine Verzégerung. Lasst Herr Java in der kommenden Woche das Projekt ruhen,
weil er doch bei der Lesebrillenverwaltung eingeplant ist, oder muss dieses Projekt war-
ten, bis das Portal fertig ist? Wer entscheidet das und nach welchen Kriterien kann die
Situation beurteilt werden?

In vielen Hausern gibt es eine organisatorische Einheit, eine Stabsstelle, ein Referat oder
ein Sachgebiet, was manchmal ,Projektleitstand” oder auch ,Projektmanagement Of-
fice” genant wird. Von dieser Organisationseinheit wird nicht nur die Unterstiitzung
der einzelnen Projekte durch Methoden, Coaching, Vorlagen und Werkzeuge erwartet.
In der Regel ist diese Organisationseinheit auch dafiir zustandig, die steuerungsrelevan-
ten Informationen aus den Einzelprojekten zusammenzutragen und diese der Unter-
nehmensfiihrung und dem zentralen Controlling, z. B. fir weitere Auswertungen, in ei-
nem Data-Warehouse zur Verfigung zu stellen.

e Schriftgut, Langzeitspeicherung
und Archivierung

Die Themen ,Vorgangsbearbeitung”,
»Schriftgutverwaltung” und , Langzeit-
speicherung” werden bei allen 6ffent-
lichen IT-Dienstleistern verstarkt nach-
gefragt.

In allen Hausern gibt es Projekte, Vor-
haben und Initiativen, die sich mit
Workflow- und Dokumentenmanage-
ment beschaftigen.

Haufig ist nicht richtig geklart, wann
welche Informationen vorgangs- oder
aktenrelevant sind. Nicht jede E-Mail
muss zum Vorgang genommen wer-
den, auf der anderen Seite muss die
Aktenlage es ermoglichen, sich einen
vollstandigen Uberblick Gber den Vor-
gang zu verschaffen.

Fragestellungen, mit denen sich die

UAG beschéftigt sind u. a.:

e Welche rechtlichen Rahmenbedin-
gungen gibt es zur Vorgangsbear-
beitung und zur Archivierung von
Vorgangsakten nach Abschluss des
Vorgangs?

e Welche Werkzeuge gibt es zur au-
tomatisierten Vorgangsbearbeitung
und Langzeitarchivierung?

e Welche Anforderungen gibt es
z. B. im Hinblick auf Authentizitat
und Integritdt von Vorgangsda-
ten? Dies hat i. d. R. Auswirkungen
auf den Grad der elektronischen
Signatur.

e Welche Anforderungen und tech-
nischen Randbedingungen gibt es
bei der Ubernahme zur Langzeit-
speicherung?

Zur Bearbeitung dieser Fragen arbei-
ten die Mitglieder der UAG auch in
den entsprechenden Normungsgre-
mien zu Themen wie Langzeitarchi-
vierung mit.

® Testcenter

Im Bereich der Softwareentwicklung
gewinnt das Thema Testen an Be-
deutung und ist flr die meisten Da-
tenzentralen relevant. Hier geht es
darum, ob das Know-how zu den recht
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UAG-Schriftgut, Langzeitspeicherung und Archivierung

In den IT-Lésungen zur Unterstltzung der Fach- und Verwaltungsprozesse entstehen
groBe Datenmengen, klassische Papierdokumente, elektronische Dokumente unter-
schiedlichster Datenformate, E-Mails und vieles mehr.

Viele Informationen werden heutzutage elektronisch per E-Mail mit oder ohne Office-
Anhange(n) ausgetauscht. Daneben gibt es auch Dokumente, die immer noch papier-
basiert durch die Hauspost an die Empfanger gelangen.

Folgende Themen wurden als Schwerpunkte erkannt:

e Zusammenarbeit mit den Staatsarchiven/Aufbau einer technischen CC-Archivierung

e Aussonderungs-Clients, xdomea

e Standardisierung Schriftgutverwaltung: fur Langzeitspeicherung/Archivierung, (er-

setzendes) Scannen

komplexen Testmethoden und -Werk-
zeugen industrialisiert und in Kom-
petenzzentren sinnvoll zusammenge-
fasst werden kann.

Die Bedeutung von Qualitatssiche-
rung in der Durchfhrung von Projek-
ten und bei der Bereitstellung von IT-
Losungen ist seit Jahren hinreichend
anerkannt.

Bei einigen Datenzentralen findet
Entwicklung von Individualsoftware
in gréBerem Umfang statt, andere
Datenzentralen setzen mehr auf das

Anpassen von Standardsoftware. Wie-
der andere haben den gesamten Be-
reich der Loésungserstellung an Fremd-
firmen abgegeben und konzentrieren
sich auf die Steuerung der Auftrag-
nehmer.

In allen Fallen sollen am Ende Fach-
und Verwaltungsverfahren durch IT-
Technik unterstUtzt werden. Vor der
Ubernahme in den Betrieb ist also si-
cherzustellen, dass die Lésungen den
Anforderungen der Kunden, den Si-
cherheitsanforderungen des IT-Betriebs
etc. gentgen.

UAG-Testcenter

Die Aufgaben eines Testcenters konnen Dienstleistungen umfassen, mit denen Projekte
und andere Aufgaben bei der Durchfihrung qualitatssichernder MaBnahmen unter-
stutzt werden kénnen, aber das Testcenter kann auch einen verpflichtenden Charakter
im Sinne eines ,Verfahrens-TUV” bei der Ubernahme von IT-Lésungen in den Betrieb
annehmen.

Das Leistungsspektrum eines Testcenters kann u. a. folgende Testarten und Services um-
fassen:

Anforderungen mussen messbar erhoben
und formuliert werden. D. h. schon bei
der Anforderungserhebung muss klar sein,
wie man am Ende die Einhaltung der An-
forderung nachweist.

Entsprechen die Dokumente den verein-
barten formalen Regelungen?

Wurden alle vereinbarten Dokumente vor-
gelegt?

Haben die vorgelegten Dokumente inhalt-
liche Méngel?

(Unterstiitzung bei der) Testplanung Welche QualitatssicherungsmaBnahmen
sollen mit welcher Intensitat und mit wel-
chen Methoden durchgefiihrt werden?
Welche Ressourcen werden dafur beno-
tigt?

z. B. Unittests, Modultests

Lasttests; Performancetests

WebApplication-Scans, Berechtigungskon-
zepte, Penetration-Tests

(Unterstutzung bei der)
Erstellung fachlicher Testfille

Dokumentenreviews

Entwicklertests
Technische Tests
Sicherheitstests

Etc.
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Der Leistungsumfang eines Kompe-
tenzzentrums oder auch ,Testcen-
ters”, welches sich um die Prifung
der Software-Qualitat kimmert, hangt
sehr von der Positionierung in der ei-
genen Datenzentrale ab.

® Geschaftsprozessmanagement

Der Trend, Verwaltungsprozesse in
Standardsoftwareprodukten  durch
Customizing abzubilden, nimmt zu.
Hierflr ist aber die genaue Kenntnis
der abzubildenden Prozesse fur eine
effiziente Implementierung von gro-
Ber Bedeutung. In der Regel gibt es
zwischen den Fachbehorden und
den IT-Dienstleistern eine Sprachbar-
riere. Diese verhindert, dass die Fach-
behoérden ihre Anforderungen an
eine Prozessmodellierung so artiku-
lieren kénnen, dass diese von den IT-
Spezialisten auch verstanden werden.

Die Geschéaftsprozessmodellierung oder
weitergehend das Geschaftsprozess-
management kann also kunftig als
Dienstleistung von den IT-Dienstleis-
tern angeboten werden, um die Effi-
zienz zu steigern.

Zwischenzeitlich wurde erkannt, dass
dem Thema Geschaftsprozessmana-
gement in den Datenzentralen eine
solch Ubergeordnete Rolle zukommt,
dass dieses nicht mehr unter das
Thema ,Projekte und Entwicklung”
untergeordnet werden kann. Daher
wurde diese bisherige Unterarbeits-
gruppe herausgelést und in den
Rang einer eigenstdandigen Arbeits-
gruppe des ALD gehoben.

Zusammenfassung

In jeder Landesverwaltung gibt es IT-
Dienstleister, die fur die IT-technische
UnterstUtzung der Fachaufgaben und
der IT-Infrastruktur zustandig sind. Die
organisatorischen Positionierungen sind
hochst unterschiedlich, die aktuellen
Fragestellungen sind in der Regel aber
sehr ahnlich.

Im Rahmen der regelmaBigen Treffen
der Arbeitsgruppen des ALD werden



die unterschiedlichen Themen disku-
tiert, die Erfahrungen aus den ver-
schiedenen Hausern zusammenge-
tragen und nach ,,good oder gar best
practices” gesucht.

Sowohl die Arbeit im ALD als auch in
seinen nachgeordneten Arbeitsgrup-
pen — wie der AG ,Projekte und Ent-

wicklung” - lebt von einer sehr ver-
trauensvollen Zusammenarbeit zwi-
schen den Beteiligten. Nur in einer
offenen Atmosphéare kénnen insbe-
sondere auch die nicht immer ganz
positiven Erfahrungen jenseits der
Hochglanzprasentationen der IT-Un-
ternehmen ausgetauscht und bewer-
tet werden.

Dr. Jan Mutter

Tel.: 0211 9449-2533
E-Mail: jan.muetter
@it.nrw.de
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Die Verwendung von Kurz-URL-Diensten
in der Landesverwaltung NRW

URL-Verktirzungsdienste (sogenannte URL Shortener) sind aus dem Internet
nicht mehr wegzudenken. Vor allem im sozialen Netzwerk Twitter — in dem
die Zeichenzahl strikt begrenzt ist — sind sie zu einem sehr wertvollen Werk-
zeug geworden. Jeder an der verlinkten Internetadresse gesparte Buchstabe
gibt der Nutzerin bzw. dem Nutzer die Chance, eine ldngere persénliche Bot-
schaft an Freunde und Bekannte (sog. Follower) weiterzugeben.

Auch die Landesverwaltung NRW nutzt in manchen Bereichen zum Zweck der
AuBendarstellung Dienste wie Twitter und Facebook und verknlipft diese mit
dem eigenen Webangebot, auf dem sich Blrger/-innen informieren kénnen.
Hier kommen dann oft Kurz-URLs zum Einsatz. Die Nutzung von Sozialen Net-
zen und Kurz-URLs wirft jedoch Sicherheitsprobleme auf. Letztere werden in
diesem Artikel diskutiert und mégliche Lésungen aufgezeigt.

Zwei Themenfelder der URL-Verkur-
zungsdienste sollten getrennt vonei-
nander betrachtet werden: einerseits
der Bereich der Person, die vor dem
Bildschirm sitzt und einen solchen
verkUrzten Link aufrufen mochte;
andererseits der eigentliche Websei-
tenbereich, in welchem der Betrei-
ber die Nutzerfreundlichkeit seiner
eigenen Seite mit kurzen Internetad-
ressen hervorheben méchte.

Um die Gefahren in einer kurzen
URL zu erkennen, muss man die da-
hinter liegende Technik verstehen.
Kurz-URL-Dienste sind mit dem Hin-
tergrund entstanden, dass man lan-
ge und unubersichtliche Websei-
tenadressen gerne kulrzer halten
mochte. So kann zum Beispiel die
noch recht Uberschaubare Internet-
adresse http:/www.it.nrw.de/informa
tionstechnik/Services/CERT/index.html
mittels eines Kurz-URL-Dienstes auf
eine Uberschaubare Lange verkirzt
werden. Eine solche Adresse sieht
dann im Prinzip wie folgt aus: http:/
example.com/o5abc. Der Klick mit der
Maus auf die kurze Adresse ruft
Uber einen kleinen Umweg dann
einfach die langere, dahinter verbor-
gene Adresse auf, ohne dass die Nut-
zerin bzw. der Nutzer etwas dafur
tun muss.

Das Erstellen solcher verklrzten Ad-

ressen geschieht Uber das Internet.
Die entsprechenden Kurz-URL-Diens-

LDVZ-Nachrichten 1/2012

te bieten Eingabefelder auf ihren In-
ternetseiten an, in welche die umzu-
wandelnde reguldre URL von der Nut-
zerin bzw. vom Nutzer eingegeben
wird. Um den Zusammenhang zwi-
schen kurzer und regularer Adresse
nicht zu verlieren, werden diese da-
bei paarweise in einer eigenen Da-
tenbank des Anbieters abgespei-
chert.

Folgende Kurz-URL-Dienste sind z. B.
sehr bekannt und werden viel ge-
nutzt: goo.gl, bit.ly, tiny.cc, tinyurl.com

Vor- und Nachteile
verkilirzter Adressen

VerkUrzte Internetadressen bieten
einige Vorteile: Sie kénnen dort un-
tergebracht werden, wo der Darstel-
lungsplatz stark begrenzt ist. Das
kann Internetseiten wie soziale
Netzwerke betreffen, ist jedoch auch
zur klassischen Darstellung in Presse-
mitteilungen und Artikeln sehr sinn-
voll, wenn der Leser die Adresse per
Hand in seinen Browser eintippen
muss.

Gleiches gilt fur die Weitergabe von
langen Adressen in E-Mails und Of-
fice-Anwendungen: Sehr lange Ad-
ressen werden oftmals am Zeilenen-
de umgebrochen. Im schlimmsten
Fall erkennt das Programm die ver-
wendete Adresse danach gar nicht

mehr oder nur teilweise, was beim
Aufruf der entsprechenden Seite zu
einer Fehlermeldung fihrt. Und
selbst wenn der Link korrekt dar-
gestellt wird, schrénkt die lange
Zeichenkette die Ubersichtlichkeit
im Kommunikationsmedium stark
ein.

Soziale Netze
im o6ffentlichen Dienst?

Aktuell ist der offentliche Dienst
nicht sehr intensiv in sozialen Netz-
werken vertreten, doch die Tendenz
ist steigend. Die Verwaltung méchte
sich modern geben, sie mdchte den
Burger(inne)n naher kommen und
bisher umstandliche Amtswege auf
digitale Weise vereinfachen. Das
Mittel der Wahl ist hierfur oft das In-
ternet — und in vielen jungen Projek-
ten wie http://creative.nrw.de und
http://www.medien.nrw.de liegt in
der Tat schon ein entsprechendes
Profil auf Twitter oder Facebook vor.
Sogar der nordrhein-westfalische Re-
gierungssprecher verfugt Uber ein
entsprechendes Twitterprofil.

Der Verwendungsanteil der im 6f-
fentlichen Dienst bereits benutzten
Kurz-URL-Dienste wird zukinftig stei-
gen, weshalb schon jetzt Uber eine
eigene Umsetzung fur die nordrhein-
westfélische Landesverwaltung nach-
gedacht wird.

Die Gefahren
durch verkiirzte Adressen

Die Vorteile verkUrzter Adressen
sind nicht von der Hand zu weisen.
Dieses Lob kippt jedoch, wenn Mit-
arbeiter/-innen am  dienstlichen
Computer beruflich oder - sofern er-
laubt - privat das Internet nutzen.
Hier kommen vor allem die Risiken
der verkilrzten Adressen zum Tra-
gen, wenn die Nutzerin bzw. der



Nutzer die fur sich noch fremden In-
ternetseiten dartber aufrufen moch-
te.

Ein Mausklick auf eine entsprechend
verkirzte Adresse bringt immer ein
Risiko mit sich. In der Regel ist es der
Nutzerin bzw. dem Nutzer nicht er-
sichtlich, welche Internetseite sich hin-
ter der aufgerufenen Kurzadresse ver-
birgt. In manchen Fallen, wie z. B. auf
der Twitter-Webseite, wird zwar die
resultierende Ziel-URL als Mouseover-
Text angezeigt, dies ist jedoch eine
Ausnahme und erfordert, dass dieses
Mouseover bewusst genutzt wird.

Dieses untransparente Verhalten
war und ist immer wieder fur Sicher-
heitsvorfalle verantwortlich, da Kri-
minelle hinter den kurzen Adressen
Internetseiten verstecken konnen,
die zum Beispiel schadliche Software
auf den Rechnern ihrer Besucher/-in-
nen installieren.

In einigen Fallen kommt sogar eine
mehrfache Weiterleitung Uber un-
terschiedliche Internetadressen zum
Einsatz.

Dieses Risiko ist vielen Kurz-URL-
Diensten inzwischen bewusst. Einige
der groBen Anbieter probieren sich
und ihre Nutzer/-innen inzwischen
nachtraglich zu schitzen und war-
nen vor URLs, die auf potenziell
schadliche Inhalte verweisen. Dafur
wird bei der Erstellung einer kurzen
URL die Originaladresse auf Viren
und Schadsoftware Uberpruft.

Eine wirkliche Sicherheit bietet dies je-
doch nicht, da der Betreiber der ver-
linkten Webseite diese zu einem spéate-
ren Zeitpunkt verandern kann. Er kann
entweder selber bewusst kriminelle
Anderungen am Programmcode vor-
nehmen oder sich diesen ohne bose
Absicht auf seinen Internetauftritt ho-
len und weiter verteilen (wie zum Bei-
spiel mittels schadhafter Werbeein-
blendungen durch Drittanbieter).

Im Jahr 2009 wurde ein damals sehr
bekannter Kurz-URL-Dienst von Kri-
minellen Gbernommen. Sie manipu-
lierten die Datenbank so, dass plotz-

lich alle vorhandenen Kurzadressen
auf schadliche Seiten umgeleitet wur-
den. Damit wurde jeder, der bei die-
sem Anbieter kurze Adressen erstellt
hatte und einsetzte, selbst zum Uber-
trager von Schadsoftware?l).

Eine weitere Gefahr besteht darin,
dass ein solcher Kurz-URL-Dienst vom
Betreiber eingestellt werden kann.
Folglich sind nach dem L&schen der
Datenbank samtliche verklrzten Ad-
ressen beim Anklicken nicht mehr
auflésbar, was das urspringliche Ziel
der leichteren Zuganglichkeit und po-
sitiven AuBenwirkung ins Gegenteil
umkehrt. Dartber hinaus kann der
Betreiber jederzeit nach Belieben den
Bezug von Kurz-URL zu Lang-URL &n-
dern. Die vom Anbieter genutzten
Doménen liegen in der Regel nicht
im Einflussbereich der Internetnutze-
rin bzw. des Internetnutzers.

Der beliebte Dienst bit.ly nutzt z. B.
die libysche Top-Level-Domain .ly.

Weiterhin bringt die groBe Beliebt-
heit von Kurz-URL-Diensten eine Ge-
fahr der ungewollten Informations-
preisgabe durch unbedarfte Nutzer/
-innen mit sich, z. B. wenn diese inter-
ne URLs auf berufliche Dokumente
mittels Kurz-URL-Dienst verkirzen, um
in anderen Dokumenten darauf zu
verweisen. Dies kann bei Fehlern oder
Schwachstellen dazu fuhren, dass Un-
befugte die vertraulichen bedachten
Dokumente einsehen kénnen.

Kurz-URL-Dienste
fiir die Landesverwaltung

Die im offentlichen Internet vertre-
tenden Kurz-URL-Dienste sind man-
nigfaltig. Kleine, neue Anbieter kon-
nen sich inzwischen nicht mehr ge-
gen etablierte Anbieter durchsetzen
und verschwinden schnell (samt Da-
ten) wieder von der Bildschirmflache.

Fir die Landesverwaltung bieten aber
selbst die groBBen Vertreter keine bo-
denstéandige Basis. Die Risiken sind

1) Sophos: http://iwww.heise.de/security/mel
dung/2-2-Millionen-URLs-bei-URL-Verkuer
zerdienst-manipuliert-182569.html

einfach zu hoch. Die verwendeten Ad-
ressen sind nicht transparent genug,
um sinnvoll in der betont nutzer-
freundlichen Landesverwaltung ein-
gesetzt zu werden, und oftmals nicht
bestandig in ihrer Verfligbarkeit.

Dieser Problematik nimmt sich mo-
mentan ein landeseigenes Pilotprojekt
an, das in Abstimmung zwischen dem
Ministerium fUr Inneres und Kommu-
nales des Landes Nordrhein-Westfa-
len und dem Landesbetrieb Informa-
tion und Technik Nordrhein-Westfa-
len initiiert wurde. Nach einer inten-
siven Testphase soll das Projekt fir
Behorden in der Landesverwaltung
NRW freigegeben werden.

Nordrhein-Westfalen ist mit seinem
landeseigenen Verkirzungsdienst na-
mens URLShortener NRW bundesweit
Vorreiter und probiert damit, einem
drohenden Sicherheit- und Verflug-
barkeitsproblem vorausschauend vor-
zubeugen.

Gerade fur externe Nutzerinnen und
Nutzer soll damit eine deutliche Trans-
parenz geschaffen werden.

Nutzer/-innen innerhalb und auBer-
halb der Landesverwaltung kénnen
durch einen NRW-Domainnamen gleich
erkennen, dass sich hinter dieser kur-
zen Adresse eine regulare NRW-In-
ternetseite verbirgt, da auf diese
Weise nur lange Adressen der Lan-
desverwaltung NRW verkurzt werden.

Einen guten Vergleich bietet der ei-
gene Dienst von heise online?, der
diese Moglichkeit bereits fur die ei-
genen Twitterkennungen erfolgreich
umgesetzt hat?.

Das Vertrauen der Nutzer/-innen in
dem NRW-eigenen Internetauftritt
wird auf diese Art gestarkt, denn re-
gulédre Kurzadressen hinterlassen in-
zwischen bei vielen sicherheitsbe-
wussten Nutzer(inne)n einen faden
Beigeschmack.

Die Verfugbarkeit und Vertraulich-
keit der hinterlegten Daten kann

2) http://www.heise.de — 3) http:/twitter.
com/heisec
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ebenfalls besser gewahrleistet wer-
den, da die Datenbank direkt in der
Hand der Landesverwaltung liegt.
Hier besteht im Gegensatz zu 6ffent-
lichen, kommerziellen Anbietern eine
verminderte Gefahr, dass die Daten-
bank aus bestimmten Griinden verlo-
ren geht (Angriff, Konkurs etc.).

Redakteurinnen und Redakteure von
NRW-Seiten kénnten mehr Nutzer-
akzeptanz erreichen, wenn sie lange
Adressen auf ihren eigenen Seiten
oder anderen verlinkten Landessei-
ten mit einem landeseigenen Dienst
verkUrzen, anstatt mit einem der vie-
len offentlichen Kurz-URL-Dienste.
Die verklrzten Webadressen kénnen
zudem in sozialen Netzwerken einge-
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setzt werden, zum Beispiel zum twit-
tern. In den Printmedien kann die
Transparenz und einfache Zugang-
lichkeit ebenfalls gesteigert werden,
dies betrifft zum Beispiel das Abbil-
den von Webadressen in Pressemit-
teilungen.

Zum jetzigen Zeitpunkt sollten be-
reits aktive Nutzer/-innnen der Lan-
desverwaltung fur externe Verlinkun-
gen in Twitter und Co. einen Kurz-
URL-Dienst verwenden, der wenigs-
tens einen gewissen Basisschutz wie
Transparenz umsetzt. Hinweise auf
dieses Vorgehen lassen sich oft den
FAQs der entsprechenden Betreiber
entnehmen.

Heike Brzezina

Tel.: 0211 9449-3629
E-Mail: heike.brzezina
@it.nrw.de



Elektronische Aktenfiihrung bei der Bezirksregierung Diisseldorf

- Ein Zwischenstand -

Digitale Akten schaffen nicht nur mehr Ubersicht und verbessern durch
schnellere Zugriffszeiten die Auskunftsfédhigkeit einer Behérde erheblich, sie
tragen auch zur beschleunigten Vorgangsbearbeitung bei. Effizientes Verwal-
tungshandeln zeichnet sich letztlich dadurch aus, dass alle relevanten Infor-
mationen schneller als bisher abgerufen, bewertet und ohne zeitliche Verzé-
gerung an die Entscheidungstréger weitergeleitet werden kénnen. Die inter-
ne wie auch die externe Kommunikation einer Behérde muss heutzutage im-
mer stdrker von Schnelligkeit und Flexibilitdt geprdgt sein, um den Anspru-
chen von E-Government gerecht werden zu kénnen. Die Kooperation der Be-
zirksregierung Dusseldorf (BR Dusseldorf) mit Information und Technik Nord-
rhein-Westfalen (IT.NRW) bei der Einfihrung der elektronischen Aktenfiih-
rung zeigt, wie ein solch komplexes Vorhaben angegangen werden kann.

Der Beginn

Bereits im Jahr 2005 erfolgte bei
der Bezirksregierung Dusseldorf die
Grundsteinlegung fur eine zukunfts-
orientierte Aktenverwaltung und Vor-
gangsbearbeitung. So wurde nach
einer ressortUbergreifenden Aus-
schreibung das Produkt DOMEA®
der Firma OpenText als Dokument-
enmanagement- und workflowsys-
tem ausgewahlt. Nach den notwen-
digen Vorarbeiten, die in Zusam-
menarbeit mit IT.NRW durchge-
fuhrt wurden, erfolgte im Spat-
herbst 2005 die ,probeweise” Um-
stellung des ersten Arbeitsbereiches
in der Zentralabteilung auf die
elektronische Aktenfihrung. Die
Zentralabteilung wurde zur Pilotie-
rung ausgewahlt, weil dort die we-
nigsten BerUhrungspunkte mit ex-
ternen Kunden bestehen. Dadurch
sollten zunachst interne Erfahrun-
gen gewonnen sowie mogliche
Schwachstellen beseitigt werden,
bevor die elektronische Aktenflh-
rung auf Geschaftsprozesse Uber die
Hausgrenzen hinweg ausgeweitet
wird.

Nach diversen Modifikationen der
Arbeitsablaufe und der Erarbeitung
notwendiger  Konzepte  wurde
schlieBlich ab Frihjahr 2006 die suk-
zessive Einbindung weiterer funf
Arbeitsbereiche in Angriff genom-
men.

10

Im Anschluss an eine ca. einjahrige
JPilotphase” erfolgte, in Zusam-
menarbeit mit den am Pilotbetrieb
teilnehmenden Kolleginnen und
Kollegen, eine Evaluation der bisher
gewonnen Erfahrungen aus der
Umstellung der papierbasierten auf
die digitale Aktenfiihrung.

Uberfiihrung
in den Produktivbetrieb

Aufgrund der erworbenen Erkennt-
nisse wurde schlieBlich der ,Pilot-
betrieb” in den Produktivbetrieb
Uberfuhrt und mit der Einbindung
weiterer Arbeitseinheiten begon-
nen. Im Zuge dessen konnten — auch
aufgrund der von Nutzerinnen und
Nutzern geduBerten Verbesserungs-
vorschlage - zusammen mit dem
DOMEA®-Kompetenzcenter von
IT.NRW weitere Systemoptimierun-
gen realisiert werden.

Zur Reduzierung der noch vorhan-
denen Medienbriiche erfolgte zwi-
schenzeitlich ebenfalls die Integrati-
on der Poststelle in die ,digitalen
Geschaftsprozesse”. Dies bedeutet,
dass papierbasierte Posteingdnge
unmittelbar in der Poststelle digita-
lisiert, d. h. von den dortigen Mitar-
beiter/-innen eingescannt und mit-
tels einer in DOMEA® automatisiert
erstellten Postmappe an das zustan-
dige Dezernat elektronisch weiter-
geleitet werden. Die vollstdndige

weitere Bearbeitung - angefangen
von der Posteingangsbearbeitung
einschl. aller erforderlichen Zeich-
nungen bzw. Verfligungen, die Erst-
ellung von Schriftstucken, die Wie-
dervorlagebearbeitung bis hin zur
Ablage - erfolgt Uber das Doku-
mentenmanagementsystem. Mithilfe
der integrierten Suchfunktion lassen
sich Akten, Vorgange sowie Doku-
mente gezielt recherchieren, sodass
die Nutzer/-innen jederzeit Zugriff
auf die von ihnen benétigten Infor-
mationen haben. Unterstutzt wer-
den die Anwender/-innen u. a. auch
durch hinterlegte Dokumentenvor-
lagen, wie z. B. Kopfbdgen oder For-
mulare. In diese werden bereits bei
Erstellung bestimmte Informationen
wie Betreff-, Adress- oder Bearbei-
terangaben automatisiert, direkt aus
DOMEA® heraus in die Schreiben
Ubergeben. Fur spezifische Bereiche
wurden gesonderte Akten- bzw.
Vorgangstypen entwickelt, die soge-
nannten Verfahrensakten bzw. -vor-
gange.

Ein wenig Statistik

FUr Leser/-innen, die sich eine Vor-
stellung davon machen méchten,
was es bedeutet, alle Verwaltungs-
ablaufe der BR Dusseldorf elektro-
nisch abzubilden, seien hier zur Ver-
deutlichung einige Zahlen genannt:
Von den insgesamt 42 vorhandenen
Organisationseinheiten konnten be-
reits 18 in das Dokumentenmanage-
mentsystem integriert werden. Bis
Dezember 2011 wurden von knapp
700 Mitarbeiter/-innen Uber 18 000
Akten und gut 37500 Vorgange
erstellt, zu denen allein im Jahr 2011
Uber 222000 Dokumente erzeugt
wurden. Darin enthalten sind unge-
fahr 1300 gescannte Posteingange
pro Monat. Insgesamt befinden sich
mittlerweile nahezu 650 000 Doku-
mente im System. (Siehe hierzu Ab-
bildung 1 auf Seite 11.)

LDVZ-Nachrichten 1/2012



Abb. 1: Anzahl der pro Jahr neu angelegten Dokumente 2007 bis 2011

Unterstiitzung
der Anwenderinnen und Anwender

Begleitet wird der EinfUhrungspro-
zess sowohl von einer zentralen
Fachadministration in der BR DuUssel-
dorf selbst als auch durch
das DOMEA®-Kompetenzcenter von
IT.NRW. In stetiger und enger Zu-
sammenarbeit werden die von den
Nutzer(inne)n vorgebrachten Opti-

mierungsvorschlage einer Bewertung
sowohl hinsichtlich der Umsetzbar-
keit als auch hinsichtlich eines Kos-
ten-Nutzen-Aspekts unterzogen und
ggf. realisiert. Nicht unerwahnt blei-
ben sollte, dass neuen Nutzer(inne)n
selbstverstandlich die Moglichkeit
des zeitnahen Besuchs einer Grund-
lagenschulung auf dem BR-spezifi-
schen Produktivsystem ermaoglicht
wird. Zudem steht allen Nut-

Abb. 2: Intranetseiten der BR Disseldorf zum Thema DOMEA®
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zer(inne)n ein im Intranet speziell
eingerichteter Bereich zum Thema
,,DOMEA®" zur Verfigung. Hier
werden neben aktuellen Informatio-
nen auch Handblcher, FAQ, ein
Glossar zur Erlauterung von Begriff-
lichkeiten rund um das Thema Doku-
mentenmanagement sowie regelma-
Bige Nutzerinformationen — die auch
als Newsletter abonniert werden
kénnen - zur Verfugung gestellt
(siehe Abbildung 2).

Ausblick

Naturlich ist damit der Einfuhrungs-
prozess noch nicht beendet. In konti-
nuierlicher Zusammenarbeit zwischen
der Bezirksregierung Dusseldorf und
IT.NRW folgt sukzessive die Einbin-
dung der noch ausstehenden Organi-
sationseinheiten bis zum Erreichen der
Zielvorstellung:
. Vollstandige elektronische Akten-
fuhrung bei der Bezirkregierung
Dusseldorf”.

Stefanie Weinert

Tel.: 0211 9449-6835
E-Mail: stefanie.weinert
@it.nrw.de

Ulrike Voss

(BR Dusseldorf)
Tel.: 0211 475-2312
E-Mail: ulrike.voss

@bezreg-duesseldorf.
nrw.de
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~Die Wiirfel sind gefallen.”:
Datenarchivierung mit hochredundantem Festplattenspeicher

Die Bedeutung der langfristigen Archivierung von elektronischen Daten
nimmt stetig zu. Festplatten I6sen optische Medien und Tapes (Bénder) hier-
bei zunehmend ab. Mit dem Einsatz einer neuen Generation des Langzeitspei-
chers beschreitet Information und Technik Nordrhein-Westfalen (IT.NRW) ei-

nen Weg nach vorn.

Fokus der Archivierung ist die Lang-
zeitspeicherung von Daten, ver-
gleichbar mit dem ,Gang” einer
Akte in die Registratur. Davon
grenzt sich die Datensicherung ab,
deren Ziel die Wiederherstellung
von Dateien — beispielsweise beim
versehentlichen Léschen oder Uber-
schreiben - ist. Zum Zweck der Da-
tensicherung werden Daten meist
nur far einen kurz- bis mittelfristi-
gen Zeitraum vorgehalten.

Die bei der Archivierung erforderli-
che langfristige Speicherung fuhrt
dazu, dass Daten langer vorgehalten
werden mussen, als dies der Lebens-
zyklus eines Archivspeichers eigent-
lich gestattet. Standige Herausforde-
rung bei der digitalen Archivierung
am Ende des Lebenszyklus des Altge-
rates ist daher das Migrieren der Da-
ten auf ein aktuelles System. IT.NRW
steht aktuell wieder vor dieser He-
rausforderung und hat sich hierfar
auf dem Markt der Archivspeicher-
systeme umgesehen.

Die Anforderungen an Archivspei-
cher unterscheiden sich grundle-
gend von denen eines zentralen
Primarspeichers (Stichwort Storage/
SAN) oder einer Datensicherung.
Die Performance tritt meist in den
Hintergrund und hat daher eine
eher untergeordnete Rolle. Die In-
tegritat der Daten ist ein unbeding-
tes Muss und in den meisten Fallen
ist auch die Rechtssicherheit von
groBer Bedeutung. Im Kontext der
.Green IT” gewinnt hingegen auch
der Energieverbrauch an Bedeu-
tung.

Unter Berlcksichtigung der vorge-
nannten Kriterien fiel die Auswahl
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bei der aktuellen Migration auf das
Produkt Silent Cube des Herstellers
FAST LTA aus MUnchen.

Die Silent Cubes wurden 2008 auf
dem Markt eingefuhrt. Aufféllig ist
ihr quaderférmiges Erscheinungs-
bild, das ihnen einen Teil ihres Na-
mens gab (vgl. Abb. 1, cube = engl.
fur Quader, Warfel).

Abb. 1: Archivspeicher Silent Cube
(Bild: FAST LTA)

Dieser Typ von Archivspeicher bietet
4-fach-Redundanz - vier Platten
kénnten gleichzeitig ausfallen. Er ist
fur die Verwendung in einem
rechtssicheren Szenario zertifiziert
(Stichwort WORM = write once read
many, einmaliges Schreiben - viel-
faches Lesen), das jedoch im kon-
kreten Fall jeweils im Kontext der
Gesamtlosung  (Archivspeicher und
Anwendung) betrachtet werden
muss. WORM bietet hier die Un-
veranderbarkeit der Daten und
den Schutz vor Loéschen. Bei einem
geringen Soll-Energieverbrauch von
<2 Watt in einem Sparmodus
schneidet das Gerat in der Perfor-
mance im Vergleich zu anderen
gangigen plattenbasierten Syste-
men geringfligig schlechter ab, bie-
tet aber einen schnelleren Zugriff
auf einzelne Dateien als ein Band-
system.

Einblick in die Technik

Eine Cube-Einheit beinhaltet jeweils
zwolf Festplatten in Gruppen von
vier Laufwerken dreier unterschied-
licher Hersteller zur Vermeidung von
Ausfallen durch Chargen-Fehler bei
den Laufwerken (vgl. Abb. 2). Ein
Controller sorgt fur die Unterstit-
zung der WORM-Funktionalitat auf
Hardwareebene — im Gegensatz zu
einem softwarebasiertem WORM.
Die Bauweise des Gesamtgerates ge-
stattet den Einbau in EDV-Schranke
— jeweils zwei Cubes nebeneinander
bzw. zwei bis vier hintereinander ab-
hangig von der Tiefe des Racks un-
ter Ausnutzung von sechs Héhenein-
heiten (HE, 1 HE = 134 Zoll = 44,45
mm).

Abb. 2: Blick in das Innere des Silent
Cube (Bild: FAST LTA)

Die Steuerung Ubernimmt damit
eine sog. Head Unit (head = engl.
Kopf, unit = engl. Einheit), an die
mehrere Cubes zur Kapazitatserwei-
terung angeschlossen werden koén-
nen.

Bei IT.NRW kommen nun zunachst
jeweils ein Cube und jeweils eine
Head Unit an zwei raumlich ge-
trennten Standorten zum Einsatz.
Auf diese Weise kdénnen knapp 8
Terabyte Kapazitat zur Verfligung
gestellt werden. Durch Ergdnzung
mit weiteren Einheiten kann der
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verflugbare Speicher schrittweise er-
weitert werden. Die Arbeiten zur In-
betriecbnahme und Migration der
Daten werden aktuell ausgefiihrt
und kénnen hoffentlich in absehba-
rer Zeit mit positivem Ergebnis ab-
geschlossen werden.

v

Abb. 3: Konfiguration des Systems
(Bild: FAST LTA)
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Fazit

Mit dem neuen Archivspeicher kann
IT.NRW seinen Kunden ein aktuelles
Medium zur Sicherung der Daten an-
bieten, bevor in einigen Jahren wie-
der die erneute Herausforderung der
Auswahl anstehen wird. Die dann vor-
liegenden Erfahrungen werden si-
cherlich helfen, die richtige Entschei-
dung zu treffen.

Dirk vom Bruch
Tel.: 0211 9449-3434

E-Mail: dirk.vombruch

@it.nrw.de

Philipp Rheindorf
Tel.: 0211 9449-3426
E-Mail: philipp.rheindorf@it.nrw.de
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Ein DOMEAP® fir alle?

Information und Technik Nordrhein-Westfalen (IT.NRW) bietet ab Mérz 2012 als
Standardservice ein ,schltsselfertiges DOMEA®-System” an. Damit kann allen Ein-
richtungen der Landesverwaltung Nordrhein-Westfalen ein DOMEA®-Standard-
system (NRWDOS) sehr schnell, gtinstig und kostentransparent bereitgestellt wer-
den. Basierend auf den vielféltigen Erfahrungen von IT.NRW bei Dokumentenma-
nagementprojekten in der Landesverwaltung NRW und bei der technischen Ge-
staltung von DOMEA®-Systemen wurde DOMEA® so angepasst, dass hiermit be-
nutzerfreundlich und sicher Schriftgut regelkonform verwaltet werden kann.

Warum ein Standard-DOMEA®?

Das Dokumentenmanagement- und
Workflowsystem DOMEA® der Fa.
OpenText wird bei etlichen Stellen
der Landesverwaltung NRW einge-
setzt. Der groBe Funktionsumfang
von DOMEA® und seine hochgradi-
ge Anpassungsfahigkeit an individu-
elle Anforderungen haben dazu ge-
fuhrt, dass sehr viele unterschiedli-
che Auspragungen dieses Doku-
mentenmanagementsystems (DMS)

im Einsatz sind. Hierdurch werden

zwar ,behoérdenspezifische” Prafe-

renzen zur Schriftgutverwaltung be-
friedigt, doch in vielen Fallen ist ein
hoher Preis fur eine vermeintliche

Individualitat zu zahlen:

— der Migrationsaufwand ist hoch,
wenn eine neue DOMEA®-Version
erscheint,

— far jede dieser Instanzen sind ,in-
dividuelle Schulungen” durchzu-
fuhren,

— der Support wird erschwert,

— Umressortierungen bzw. der Aus-
tausch von Vorgangen innerhalb
der Landesverwaltung sind mit be-
trachtlichem Aufwand verbunden,

- Kosten fur die Einsatzplanung und
die Systemanpassung fallen bei je-
der Dienststelle immer wieder er-
neut an.

IT.NRW hat den Anspruch, mit
NRWDOS nun ein Standardsystem
vorzustellen, das den Anforderun-
gen der Landesverwaltung zur
rechts- und revisionssicheren Schrift-
gutverwaltung gerecht und durch
eine vereinfachte Benutzeroberfla-
che fur eine breite Nutzerakzeptanz
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sorgen wird. Als positiver Nebenef-
fekt sollten sich auch die Gesamtaus-
gaben der Landesverwaltung NRW
im DMS-Bereich reduzieren lassen.

Leistungsumfang von NRWDOS

Mit NRWDOS soll die Balance zwi-
schen einer unkomplizierten Bedi-
enbarkeit und dem notwendigen
Funktionalitdtsumfang  gefunden
werden. Die bisherigen Erfahrungen
von IT.NRW sowie der DOMEA® ein-
setzenden Stellen wurden bei der
Entwicklung far NRWDOS selbst-
verstandlich berucksichtigt — ebenso
wie bereits zu diesem Thema exis-
tierende Konzepte.

Abgebildet wurde das allgemein
gultige Prinzip der dreigliedrigen
Objekthierarchie, also Akte, Vorgang,
Dokument. So werden Vorgdnge

Abb. 1: Metadatenmaske des Vorgangs

grundsatzlich in Akten, Dokumente
prinzipiell in Vorgadngen abgelegt.
Um ein versehentliches fehlerhaftes
Ablegen zu verhindern, werden an-
dere Konstellationen in NRWDOS
ausgeschlossen.

Nutzer/-innen kritisieren oft, dass
das Anlegen neuer Akten und Vor-
gange in DOMEA® wegen der erfor-
derlichen Eingabe von Metadaten
im Vergleich zur ,Papierwelt” er-
heblich langer dauere. Metadaten
sind beschreibende Informationen
zu den einzelnen Objekten, mit des-
sen Hilfe diese schnell im System
wiedergefunden werden kénnen.
Daher wurde die Anzahl dieser Me-
tadaten moglichst gering gehalten
und soweit moéglich, eine systemsei-
tig automatisierte Vergabe imple-
mentiert. Die NRWDOS-Akte bei-
spielsweise verfugt Uber sieben Me-
tadatenfelder — lediglich eins, der
Aktenbetreff, muss durch die Nutze-
rin bzw. den Nutzer selbst vergeben
werden, dies allerdings zwingend.
Dagegen wird zum Beispiel die ver-
antwortliche Organisationseinheit
(OE) - z. B. Referat, Abteilung — sys-
temseitig vorbelegt und bedarf nur
in davon abweichenden Fallen einer
handischen Anpassung.
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Fir den Vorgang sind einige Metada-
ten mehr fur dessen ausreichende Be-
schreibung erforderlich, aber auch
hier ist durch die Nutzerin bzw. den
Nutzer letztendlich lediglich das Be-
trefffeld zu fullen. Die weiteren Meta-
datenfelder werden hier ebenfalls au-
tomatisiert vergeben und brauchen
nur im Bedarfsfall angepasst werden.

In den Vorgdngen selbst werden
schlieBlich die aktenrelevanten Do-
kumente abgelegt. ,Dokumente so-
wie die zugehorigen entscheidungs-
erheblichen Bearbeitungsschritte
sind dann aktenrelevant, wenn sie
zum spateren Nachweis der Voll-
standigkeit, zur Nachvollziehbarkeit
und fur die Transparenz des Verwal-
tungshandelns sowohl innerhalb der
Verwaltung als auch gegenlber
Dritten beweisfest vorzuhalten sind.
Unter Beweisfestigkeit wird hierbei
die langfristige, unverdnderliche
Les- und Nutzbarkeit verstanden.”
(OrgaRahmen-Konzept). Die lang-
fristige und unverdnderliche Les-
und Nutzbarkeit ist nur dann ge-
wahrleistet, wenn die im System
vorgehaltenen Dokumente zu ei-
nem spateren Zeitpunkt in ein For-
mat konvertiert werden koénnen,
welches auch in ferner Zukunft
noch lesbar ist. Dies kann nicht fur
alle moéglichen aktuell existierenden
Dateitypen gewahrleistet werden.
Aus diesem Grunde ist auch nur die
Ablage bestimmter Dateitypen in
NRWDOS erlaubt - selbstverstand-
lich fallen hierunter alle mit MS Of-
fice erstellten Dokumente.

NRWDOS stellt in diesem Sinne kein
Ersatz fur eine Collaborationsplatt-
form wie den Sharepoint von Micro-
soft dar, sondern versteht sich als
erforderliche Ergdnzung: Ein Sys-
tem, welches die Dokumente dann
aufnimmt, sobald sie einen aktenre-
levanten Status erreicht haben. Dies
kann - so die Planung — dann auch
direkt aus dem Microsoft Share-
point heraus oder auch Uber
den <Speichern unter>-Dialog der
Office-Anwendungen erfolgen. Hier-
far wird die zwischenzeitlich
verfugbare CMIS-Schnittstelle von
DOMEA® genutzt werden kénnen.
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Abb. 2: Maske zur Eingabe verschiedener Suchkriterien

Selbstverstandlich kénnen innerhalb
von NRWDOS ebenfalls Weiterlei-
tungsfunktionalitaten genutzt wer-
den, wenn auch in weniger komple-
xer und umfassender Form als bishe-
rige  DOMEA®-Anwender es ge-
wohnt sind. Mit der NRWDOS-Um-
laufmappe beispielsweise werden
einzelne oder mehrere Dokumente
eines Vorgangs an eine andere Per-
son weitergeleitet. Nachdem die Be-
arbeitung beendet ist, konnen die
Dokumente per Mausklick einfach
wieder in den Vorgang zurlickge-
legt werden, die dann leere Umlauf-
mappe wird automatisch gel6éscht.

Es wurde generell bei NRWDOS da-
rauf geachtet, dass nur benétigte In-
formationen und Schaltflachen ange-
zeigt werden. So erscheinen z. B. ar-
chivrelevante Informationen erst auf
der Metadatenmaske, nachdem der
Vorgang abgeschlossen wurde. Dies
verbessert die Ubersichtlichkeit fur
die Nutzerin und den Nutzer.

Das Kernstlck jedes DMS ist die Re-
cherche. Hierliber lassen sich schnell
die bendétigten Akten, Vorgénge,
Post- oder Umlaufmappen sowie Do-
kumente anhand der vergebenen
Suchkriterien finden und bearbeiten.
Ohne die Suchmoéglichkeiten einzu-
schranken, wurde die Recherchemas-

Abb. 3: Module und DApps zu NRWDOS

ke mit zunachst nur einem Volltext-
suchfeld Ubersichtlich gehalten.

Bei Bedarf koénnen dann weitere
Suchoptionen eingeblendet wer-
den. Damit stehen dem Anwender
wieder samtliche Suchkriterien zur
Verflgung, wie z. B. die gezielte Re-
cherchemdoglichkeit nach Umlauf-
mappen, nach dem Erstellungsda-
tum eines Objektes etc.

Auch die in DOMEA® hinterlegte
Hilfe wurde gegen eine NRWDOS
eigene Hilfe ausgetauscht, sodass
die Anwender/-innen schnell auf die
wirklich benétigten Informationen
speziell zu NRWDOS zugreifen kon-
nen.

Sinnvolle Ergdnzungen
zur Kernkomponente
(Module und DApps zu NRWDOS)

NRWDOS als Kernkomponente unter-
sttzt das lebende Dokumentenma-
nagement weitreichend. Je nach Aus-
stattungsgrad, Dauer des Einsatzes
sind jedoch eventuell weitere Un-
terstitzungsmaéglichkeiten und Funk-
tionsblocke erforderlich. So stellt
IT.NRW ergdnzend - je nach indivi-
duellem Bedarf der einzelnen Dienst-
stellen — weitere Module bereit, die
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optional vom Kunden hinzugenom-
men werden kdénnen. Zu einigen
dieser Module wird zusatzliche
Hard- und Software, wie z. B. ein
Scanner nebst Scan-Software beno-
tigt.

NRWDOS: Capture-Verfahren mit Kofax
UnterstUtzt wird das Einscannen der
Eingangspost in einer Stapelverar-
beitung. Papiervorlagen werden
gescannt und gelangen dann zielge-
nau in das NRWDOS-System (Erstel-
lung Posteingangsmappe; direkt in
einen Vorgang scannen).

NRWDOS: Altregistratur

Wenn Vorgange abgeschlossen wer-
den (z.d. A.-Verfagung), mussen
diese in den Behorden noch lange
aufbewahrt werden, bis sie schlieB-
lich ausgesondert werden koénnen.
Alles Notwendige hierzu veranlasst
NRWDOS-Altregistratur! Implemen-
tiert wird ein nutzertransparenter
Workflow vom ,z.d.A.” Uber die
Transferfrist bis in die Altregistratur.
Frahzeitig werden Dokumente in ein
Larchivfahiges” Datenformat (PDF/A)
konvertiert.

NRWDOS: Langfristspeicherung Primar-
daten

Wahrend der , Aufbewahrungsdauer”
von Vorgangen (Altregistratur) steu-
ert NRWDOS weiterhin samtliche Ab-
laufe. Die Metainformationen, die
Historie von Vorgangen und Doku-
menten befinden sich im DOMEA®-
System. Auch die Priméarinformatio-
nen — also die Dokumente - kénnen
dort verbleiben. Wiinscht der Kunde
aus Kostengrinden oder wegen ei-
ner verstarkten ,Revisionssicherheit”
die Verlagerung der Primérinfor-
mationen in einen Langfristspei-
cherbereich, wird dies mit diesem
NRWDOS-Modul automatisiert.

NRWDOS: Akte2Go

NRWDOS - Akte2Go stellt Funktio-
nen bereit, um die Dokumente ei-
nes Vorgangs als ein Dokument im
PDF- oder PDF/A-Format bereitzu-
stellen. So wird die Vorlage von
.€elektronischen” Vorgangen an Ex-
terne (Gerichte, ,BUrger”, andere
Behoérden) erheblich vereinfacht.
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Abgerundet wird das NRWDOS-
Portfolio durch einige kleinere An-
wendungen, die optional zu NRWDOS
hinzugekauft werden kénnen. Intern
haben diese Anwendungen bei IT.NRW
den Arbeitstitel ,DApps” (DOMEA®-
Applications) erhalten.

In erster Linie ist hier ,NRWDOS-Sta-
tistik” zu nennen. Wahlt der Kunde
diese DApp, werden fertige Auswer-
tungsroutinen fUr ein Reportsystem
bereitgestellt. So kann bezogen auf
Organisationseinheiten eine Loschlis-
te generiert werden (Anzeige der
Objekte, die nach dem Vier-Augen-
Prinzip gel6scht wurden), der Akten-
plan wird in einer Formatierung aus-
gegeben, die fur eine Veroffentli-
chung geeignet ist. Weitere Statisti-
ken sind gleichfalls auf Knopfdruck
zu generieren (Aktenplaneintrage,
zu denen keine Vorgadnge angelegt
worden sind; Vorgdnge mit einer
langen Laufzeit, die noch nicht
z.d. A. verfugt wurden; etc.).

Auch der ,NRWDOS-Massenimport”
wird als ergdnzende Leistung ange-
boten. So kénnen — wenn der Kun-
de entsprechende Regeln vorgeben
kann - eine Vielzahl von Primar-
oder Metainformationen automati-
siert nach NRWDOS Ubernommen
werden.

Weitere DApps sind in Vorbereitung.

Vorarbeiten

Bei NRWDOS handelt es sich also
um ein an sich fertig konfiguriertes
DOMEA®-System. Allerdings mussen
pro Behorde noch deren ,individuel-
len” Daten eingebracht werden, da-
mit NRWDOS produktiv einsetzbar
ist. Auch eine elektronische Akten-
fuhrung bedingt einen Aktenplan.
Weiter muss die vollstandige Organi-
sationsstruktur inklusive der Nutze-
rinnen und Nutzer, die kunftig auf
das System zugreifen sollen, im Sys-
tem hinterlegt werden. IT.NRW hat
hierzu einige Excel-Tabellen vorbe-
reitet, die durch die zukunftige
NRWDOS-einsetzende Stelle im Vor-
feld auszufullen sind. Zur Unterstut-

zung wird es zu den Tabellen eine
ausfuhrliche Beschreibung geben
und selbstverstandlich steht bei Rick-
fragen das Kundenmanagement bei
IT.NRW (KIT) gerne zur Verfligung.

Nicht mehr erforderlich sind die ar-
beits- und zeitintensive(n)
— Definition von Metadatenfeldern,
— Uberlegungen zur expliziten Rechte-
konfiguration,
— Konzeption von Arbeitsgruppen,
- Prozessgestaltung
und viele weitere Einzelfestlegun-
gen. Die Ausarbeitung eines vollstan-
digen Soll-Konzeptes bezlglich der
Systemeinrichtung kann so entfallen,
da dieses bereits durch NRWDOS vor-
gegeben ist. Gerade diese organisa-
torischen Uberlegungen nahmen
sehr viel Zeit in Anspruch und wur-
den oftmals zur Geduldsprobe fur
die zukUnftigen Nutzer/-innen.

Kein MaBanzug

Die Konsequenz allerdings ist, dass
NRWDOS - im Gegensatz zu einigen
der aktuellen DOMEA®-Installatio-
nen - keine individuelle Loésung,
sprich kein MaBanzug fur den spezi-
fischen Kunden, ist und auch in Zu-
kunft nicht sein wird.

Da NRWDOS bereits im Auslieferungs-
zustand so konzipiert ist, dass eine
elektronische Aktenbearbeitung re-
visions- und rechtssicher méglich ist,
sind solche individuellen Anpassun-
gen fur eine regelkonforme Schrift-
gutverwaltung in der Landesverwal-
tung NRW auch nicht erforderlich -
der Anzug ist zwar nicht maBge-
schneidert, aber er passt fur den All-
tagsgebrauch.

Dies bedeutet aber nicht, dass
NRWDOS sich nicht weiterentwi-
ckeln wird. Verbesserungsvorschla-
ge sind weiterhin willkommen und
erwunscht. Denn nur regelmaBige An-
wender/-innen kénnen die Anwend-
barkeit eines Systems wirklich aus
der Praxis heraus beurteilen. Diese
Vorschlage werden dann im Rahmen
von regelmaBig stattfindenden Pro-
jektbesprechungen des DOMEA®-Kom-
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petenzcenters auf Allgemeingultig-
keit analysiert, deren Umsetzbarkeit
gepruft und dann ggf. generell fur
NRWDOS im Rahmen eines Updates
Ubernommen. Allerdings kénnen in-
dividuelle Wiinsche, die sich exklusiv
nur auf eine einsetzende Stelle fo-
kussieren, nicht mehr — zumindest
nicht im Rahmen von NRWDOS - be-
ricksichtigt werden.

Selbstverstandlich kann aber gepruft
werden, inwieweit fur ggf. benotig-
te spezifische Fachlésungen, die zu-
satzlich zur Standard-Aktenverwal-
tung erforderlich sind, NRWDOS als
Basissystem verwendet werden kann.

Anderungsmanagement

NRWDOS ist somit zukunftsorien-
tiert ausgerichtet und unterliegt ei-
nem kontinuierlichen Verbesserungs-
prozess. So werden dem Kunden zu
NRWDOS eine sichere Releasepla-
nung und verlassliche Innovations-
zyklen aufgezeigt. In der Regel wird
dem Kunden einmal jahrlich eine
neue Version von NRWDOS zur Ver-
figung gestellt.

Generell wird NRWDOS intern bei
IT.NRW immer als erste DOMEA®-
Instanz auf eine neue DOMEA®-Ver-
sion (oder Patch) migriert. Wenn
eine neue Version von NRWDOS er-
scheint, fuBt diese somit immer auf
dem neuesten DOMEA®-Stand.

Programmfehler in NRWDOS, die gré-
Bere Probleme verursachen und fur
die es keine Umgehungsméglichkei-
ten gibt, werden sofort von IT.NRW
beseitigt. Dann wird ggf. auch ein
Zwischenrelease ausgerollt. Kleinere
Fehler werden im Rahmen der néachs-
ten NRWDOS-Version korrigiert.

Kunden haben so die Sicherheit,
dass NRWDOS weiter verbessert und
erweitert wird. Es liegt schon eine
Anforderungsliste weiterer Funktio-
nen bereit, die zum nachsten Re-
lease bereitgestellt werden sollen.
Auch und gerade Kundenanforde-
rungen werden dann verstarkt die
Releaseplanung beeinflussen. Im Vor-
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Abb. 4: StellgréBen (Einflussfaktoren) des Anderungsmanagements

dergrund steht dann der Nutzen fur
Alle - deshalb werden diese Anfor-
derungen in ihrer Bedeutung fur
das Gesamtsystem gewichtet und
entsprechend umgesetzt. Auch die-
se Meinungsfindung ist fur die Kun-
den von IT.NRW transparent.

First-/Second Level Support

Durch diese Standardisierung ist die
Konfiguration von NRWDOS transpa-
rent und flr jede einsetzende Stelle
identisch. Das obligatorische Einspie-
len neuer Softwarestande wird so er-
heblich vereinfacht und kostengins-
tiger.

Das Aufspielen der Software auf den
Rechnern der Anwender/-innen fuhrt
allein allerdings noch nicht auf den
Weg zu einer elektronischen Akten-
verwaltung. NRWDOS kann nur ein
Werkzeug sein, dessen Anwendung
gelernt und organisiert werden
muss. Die Betreuung, das ,Nichtal-
leinlassen” zukunftiger Anwenderin-
nen und Anwender ist zwingende
Voraussetzung fir den erfolgreichen
Einsatz. Diese Aufgabe liegt in erster
Linie in der Verantwortung der Be-
horde/Einrichtung selbst, die NRWDOS
einsetzt. Dort sollte es eine zentra-
le Ansprechpartnerin/einen zentralen
Ansprechpartner geben, an die/den
sich Nutzer/-innen im Rahmen des
First Level Supports bei Fragen oder
Problemen wenden kénnen, oder
auch um Verbesserungsvorschlage zur
Systemverbesserung  einzubringen.
Probleme, die nicht vor Ort geldst
werden kénnen, werden dann an
IT.NRW im Rahmen des Second
Level Supports weitergeleitet — eben-

so wie die vorgefilterten Verbesse-
rungsvorschlage.

Der groBe Vorteil dieser Vorgehens-
weise sind klare Kommunikations-
wege. Die Nutzer/-innen des Systems
haben in ihrer Dienststelle eine zen-
trale hausinterne, ihnen bekannte Kon-
taktperson vor Ort. Diese wiederum
hat ebenfalls eine zentrale Anlauf-
stelle bei IT.NRW und umgekehrt. Er-
fahrungsgemaB bietet auch die Ein-
richtung zentraler E-Mail-Postfacher
einige Vorteile.

NRWDOS ,LIVE”

Gerne stellt IT.NRW NRWDOS auch in
einer Prasentationsveranstaltung vor,
bei der der komplette Leistungsum-
fang gezeigt und natdurlich individu-
elle Fragen gerne beantwortet wer-
den. Bei Interesse kdénnen sich Stellen
der Landesverwaltung zur Terminab-
sprache an ihren Kundenmanager
oder an das zentrale Postfach des KIT
bei IT.NRW (kit@it.nrw.de) wenden.

Stefanie Weinert

Tel.: 0211 9449-6835
E-Mail: stefanie.weinert
@it.nrw.de

Klaus Trommer

Tel.: 0211 9449-6764
E-Mail: klaus.trommer
@it.nrw.de
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Von der Dokumentation zur Realitat
Das standortiibergreifende Qualitatsmanagement
im SAP Customer Center of Expertise Advanced (CCoEA) bei IT.NRW

Dieser Beitrag beschreibt die wechselnden Arbeitsmodelle, mit denen bei In-
formation und Technik Nordrhein-Westfalen (IT.NRW) die Einfihrung eines
SAP-Qualitdtssystems an zwei Standorten umgesetzt wurde und nun stetig
weiterentwickelt wird. Im Mittelpunkt steht die Rolle der Qualitdtsmanager.
Die Funktion und der Nutzen dieser Rollen wurden bereits in den LDVZ-
Nachrichten 1/2011 unter dem Titel ,, IT.NRW ist das weltweit erste SAP Cus-
tomer Center of Expertise (CCoE) Advanced im Bereich des éffentlichen Diens-
tes” eingehend beschrieben. Darauf aufbauend soll nun dargestellt werden,
wie sich die Handlungsfelder und die Steuerung dieser Rollen in den einzelnen
Phasen von der Einrichtung des CCoEA Dusseldorf und der anschlieBenden
Ausdehnung auf den Standort Mdnster bis hin zum vollstidndigen Roll-Out der
erarbeiteten Konzepte an beiden Standorten entwickelt haben.

Die Qualitatsmanagerrollen
im CCoEA

Vor gut drei Jahren hat IT.NRW
mit der Einrichtung eines SAP Custo-
mer Center of Expertise Advanced
(CCoEA) begonnen und vor einem
Jahr die Zertifizierung erfolgreich
bestanden. Die zweijahrlich zu er-
neuernde Zertifizierung wird von
SAP durchgefliihrt und hat zum Ziel
+[...] neben dem stabilen Betrieb
von SAP-basierten Systemen, vor al-
lem auf die Qualitatssicherung der
betriebenen SAP-Software zu ach-
ten. Ein Vorteil des zertifizierten
CCoE Advanced ist, dass verschie-
dene Services fur die Kunden unmit-
telbar und ohne Beteiligung von
SAP durchgefuhrt werden kénnen.
[...]"D

Das vielschichtige Qualitatssystem
umfasst eine Reihe von Qualitats-
standards, die die internen Arbeits-
prozesse erleichtern und damit die
Serviceleistungen fur unsere Kun-
den mit stets hoher Qualitat garan-
tieren sollen. SAP stellt fur die Um-
setzung dieser Standards im Arbeits-
alltag ein theoretisches Rollenmo-
dell zur Verfiigung, welches vier ak-
tive Qualitatsmanagerrollen (QM-
Rollen) und eine CCoEA-Leitung
vorsieht. Gemeinsam soll dieses
Team bestimmte Qualitatsstandards

1) http://de.sap.info/ccoe-advanced-nrw-it-
zertifizierung/48085 (Zugriff am 04.01.2012)
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im  SAP-Anwendungsmanagement
(Entwicklung und Betrieb) voran-
treiben, die sich in folgende Berei-
che aufgliedern:

— CCoEA Leitung: Strategie und Ma-
nagement (z.B. Einsatz des SAP
Solution Managers)

— QM-Rolle: Dokumentieren und Tes-
ten (z. B. Performance- und Schnitt-
stellentests)

— QM-Rolle: Kontinuerlicher Betrieb
(z. B. Datenkonsistenz gewabhrleis-
ten)

- QM-Rolle: Upgrades und Wartung
(z. B. Pflege eines Master Release
Plans)

— QM-Rolle: Geschaftsprozessoptimie-
rung (z. B. Monitoring der Geschafts-
prozesse)

Nédheres im Heft-Beitrag: ,Business

Process Monitoring — Geschaftsprozes-

se im Fokus”; siehe Seite 23 ff.).

Die Qualitatsmanagerrollen sind im
SAP-Andwendungsmanagement an-
gesiedelt und besetzen bestimmte
Schnittstellen, um die Informations-
flusse zwischen der Fachseite (Auf-
traggeber) und der IT (Auftragneh-
mer) aktiv unterstitzen. Dahinter
steht die Annahme, dass es fur eine
erfolgreiche Losungserstellung oder
-weiterentwicklung einer reibungs-
losen Kommunikation und Einbezie-
hung aller relevanten Ansprechpart-
ner/-innen bedarf. Mit zu beachten
ist hierbei die Integration in die be-
reits bei IT.NRW etablierten Qua-
litdtsmanagementstandards und in

die IT-Service-Management-Prozess-
landschaft. Insbesondere beim Um-
gang mit Standardsoftware ist dies
gerade bei IT.NRW als einem techno-
logisch sehr breit aufgestellten IT-
Dienstleister eine groBe Herausfor-
derung, da die Hersteller teilweise
eigene Interpretationen bestimmter
Vorgehensweisen entwickeln.

Ein Beispiel verdeutlicht diese
Schnittstellenfunktion der Quali-
tatsmanager: Die Qualitatsmanager-
rolle fur Testen und Dokumentieren
(SAP verwendet hier den relativ un-
zuganglichen Begriff ,Safeguarding
Integration Validation”) bildet eine
Schnittstelle zum Projekt Manage-
ment Office und zur Applikation.
Der Qualitatsmanager kennt also
die Termine eines Projektes, steht in
Abstimmung mit dem Testmanage-
ment und haélt gleichzeitig den Kon-
takt zur Losungsentwicklung. Er
stellt sicher, dass eine Entwicklung
getestet und die Dokumentation
vom Fachkonzept bis hin zur
Schnittstellen- und Customizingdo-
kumentation vollstdndig im Soluti-
on Manager an zentraler Stelle ab-
gelegt wird. Zu diesem Zweck
nimmt er Kontakt zu den ent-
sprechenden Projektmitarbeiterin-
nen und -mitarbeitern auf, um sie
Uber die Dokumentationsvorgaben
zu informieren und ggf. an die Do-
kumentationspflicht zu erinnern.

In der Praxis hat sich schnell gezeigt,
dass die SAP CCoEA-Qualitatsstan-
dards nur dann optimal umgesetzt
und bestandig an die internen und
externen Kunden herangetragen
werden koénnen, wenn sie durch
samtliche Mitarbeiterinnen und Mit-
arbeiter des SAP-Anwendungsmana-
gements bei IT.NRW gestltzt und
getragen werden. Auch wenn Doku-
mentationen und beschriebene Pro-
zesse vorhanden sind, diese jedoch
nicht durchgangig beachtet werden,
wird eine Zertifizierung l6chrig wie
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ein ,Schweizer Kase” und reiner
Selbstzweck. Es konnte immer wieder
festgestellt werden, dass die Einfuh-
rung und Weiterentwicklung eines
Qualitatssystems viel Zeit und Enga-
gement braucht und dass der eigentli-
che Mehrwert in der standardisierten
Arbeitsweise aller Mitarbeiterinnen
und Mitarbeiter von SAP-Entwicklung
und -Betrieb liegt. Dabei ist stets zu
beachten, dass SAP-Entwicklung und
-Betrieb bei IT.NRW auf Dusseldorf
und Munster verteilt und die gleichen
Arbeitsweisen fur beide Standorte glei-
chermaBen gelten sollen.

Daraus folgt die zentrale Frage, die im
Folgenden behandelt werden soll: Wie
stellen wir uns am besten auf, damit
das SAP-Qualitatsmanagement und
die damit verbundenen Arbeitsweisen
und Anforderungen von allen Kolle-
ginnen und Kollegen von SAP-Ent-
wicklung und -Betrieb an den Stand-
orten Munster und Dusseldorf ein-
heitlich gelebt werden?

SAP-Entwicklung und -Betrieb
in Dlsseldorf und Miinster

2009 wurden die damaligen Gemein-
samen Gebietsrechenzentren (GGRZ)
Munster, Hagen und Kéln und das
damalige Landesamt fur Datenverar-
beitung und Statistik Nordrhein-
Westfalen (LDS NRW) zum einheitli-
chen IT-Dienstleister IT.NRW zusam-
mengefasst. Die in der Folge notwen-
dige Umstrukturierung Mitte 2010,
die von der Linienorganisation zu Ele-
menten der Matrixorganisation im
Sinne von ,Plan-Build-Run” gefuhrt
hat, machte bei IT.NRW in vielen Be-
reichen eine Anpassung und Optimie-
rung der Arbeitsweise erforderlich,
die jeweiligen Verantwortlichkeiten
mussten neu geregelt werden.

Rund 80 Mitarbeiterinnen und Mit-
arbeiter aus dem Fachbereich ,Stan-
dardsoftware” beschaftigen sich bei
IT.NRW mit der Entwicklung sowie —
zusammen mit dem Referat ,SAP-
Basisadministration” — mit dem Be-
trieb der SAP-Systeme. Die beteilig-
ten Referate haben Mitarbeiterinnen
und Mitarbeiter am Standort DuUssel-
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dorf sowie Munster. In unterschied-
lich fortgeschrittenem MaBe wird in-
nerhalb der Referate bereits gut
standortUbergreifend zusammenge-
arbeitet; die Standortzugehérigkeit
hat keinen Einfluss mehr darauf, in
welchen Projekten die jeweiligen
Personen eingesetzt sind.

Jedoch gibt es historisch bedingt
noch entscheidende Unterschiede:
Wahrend am Standort Ddusseldorf
bislang vor allem SAP-Standardmo-
dule eingesetzt werden, besteht die
Landschaft in Munster hauptsachlich
aus Eigenentwicklungen auf der Ba-
sis von SAP. Die CCoEA-Zertifizierung
fur beide Standorte zu erreichen
und die Vereinheitlichung der Ar-
beitsstandards umzusetzen, stellt so-
mit bis heute eine groBe Herausfor-
derung dar.

Arbeitsstrukturen zur Umsetzung
der SAP-Qualitatsstandards

Einrichtung des CCoEA und Dokumen-
tenerstellung durch ein Kompetenz-
team

Im Oktober 2009 wurde das interne
Projekt fur die Zertifizierung zum
CCoEA aufgesetzt. Im Blickfeld stand
zum damaligen Zeitpunkt noch allei-
nig der Standort Dusseldorf, da die
soeben geschilderten Rahmenbedin-
gungen den Aufwand, ein Qualitats-
management an zwei Standorten
einzufdhren, noch nicht zulieBen.

Im ersten Schritt wurden von der
CCoEA-Leitung geeignete Personen
fur die vier Qualitatsmanagerrollen
ausgewahlt, die - so wie SAP das
vorsieht — im Fachbereich ,, Standard-
software” tatig waren bzw. sind. Un-
terstitzend tatig war damals wie
heute eine organisatorische Service-
stelle, die mit zwei Mitarbei-
ter(inne)n besetzt ist. Zusatzlich wur-
de ein externer Berater hinzugezo-
gen, der die CCoEA-Leitung in der
strategischen Ausrichtung und der
Projektplanung beriet.

In dieser Phase der Neueinfihrung des
SAP-Qualitatssystems stand die Erstel-

lung von Dokumentationen im Fokus.
Es wurde ein straffer Projektplan aus-
gearbeitet, der Uber eng getaktete
Besprechungen nachverfolgt wurde —
in der ,heiBen” Projektphase sogar
zweimal pro Woche. Die Erstellung
der geforderten Dokumente zur Be-
schreibung der umgesetzten Quali-
tatsstandards nahm viel Zeit in An-
spruch. Neben den vier Qualitatsma-
nagern wurden noch weitere Kolle-
ginnen und Kollegen damit betraut,
die dann entsprechend im normal
weiterlaufenden Geschaftsbetrieb vo-
ribergehend fehlten. Die Arbeitsaus-
lastung verteilte sich in dieser Phase
auf die restlichen Kolleg(inn)en, die
an der EinfUhrung des Qualitatsma-
nagements nicht beteiligt waren. Es
bildete sich ein ,Kompetenzteam”
von Qualitdtsmanagern und den je
nach Thema einbezogenen Mitarbei-
ter(inne)n heraus, die in dieser Kon-
stellation die EinfGhrung der SAP-
Standards stemmten. Die erarbeiteten
Sachverhalte wurden gréBtenteils in
diesem geschlossenen ,,Kompetenz-
team” erarbeitet und dokumentiert.

Das effektive Arbeiten hatte seinen
Erfolg. So konnte in wenigen Mona-
ten die Einrichtung eines CCoEA bei
IT.NRW erreicht werden, was SAP
durch die Zertifizierung im November
2010 bescheinigte. Es hatte aber auch
seinen Preis. Die Herausforderung,
alle Kollegen einzubeziehen und den
Eindruck zu schaffen ,Wir alle sind
das CCoEA" wurde aufgrund des
straffen Zeitplans und des gegebe-
nen Ziels der erfolgreichen Zertifizie-
rung nicht im vollen Umfang erreicht.
Das hatte schlichtweg auch damit zu
tun, dass der Nutzen der gewlnsch-
ten Zertifizierung anfangs noch nicht
an konkreten Ergebnissen verdeut-
licht werden konnte.

Die folgende Abbildung 1 soll ver-
deutlichen: Ein starkes Leitungsteam
fuhrt vier Qualitatsmanager, die un-
terstitzt von einigen weiteren Kol-
leg(inn)en einen relativ geschlosse-
nen Arbeitszirkel bilden. Die Gbrigen
Mitarbeiter/-innen sind gar nicht
oder kaum involviert, was die nach
unten zusammenlaufende Form ver-
bildlicht.
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weitere Mitarbeiter/-innen
des Fachbereichs

Standort Dusseldorf

Abb. 1: Kompetenzteam am Standort
Dusseldorf

Einbeziehung des Standorts Miinster
durch Doppelrollen

Nach der erfolgreichen Zertifizie-
rung warteten ab Januar 2011 neue
Ziele: Die Prozesse am Standort
Munster mit in die Dokumentation
einzubauen und die Rezertifizierung
Ende 2012 fur beide Standorte zu er-
reichen. Zudem galt es, die Akzep-
tanz des CCoEA im gesamten Fach-
bereich zu starken. Eine Schwierig-
keit bestand darin, dass sich bis auf
einen Qualitdtsmanager das gesamte
Kompetenzteam samt Leitung und
Servicestelle verénderte. Das abge-
wanderte Wissen und die Erfahrung
mussten nun ausgeglichen oder so-
gar ganz neu aufgebaut werden.

Das Arbeitsmodell, von dem wir uns
die Erfullung unserer Ziele verspra-
chen, sah die Qualitdtsmanager als
Doppelrolle jeweils vertreten an bei-
den Standorten vor. Die Qualitatsma-
nager sollten eng zusammenarbeiten
und die Ergebnisse ihrer Arbeit als
Multiplikatoren in beide Standorte hi-
neintragen, so die Vorstellung. In
zweiwodchentlichen Statustreffen wur-
den die Fortschritte besprochen. Un-
terstitzend konnten die Qualitdtsma-
nager Coaching-Termine mit dem SAP
Berater wahrnehmen, der IT.NRW zur
Zertifizierung begleitet hatte.

Einarbeitungszeit und Wissensauf-
bau des neuen Kompetenzteams
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dauerten einige Monate. Aufbauend
auf die geleistete Arbeit des Vorgéan-
gerteams wurden nun auch die Pro-
zesse und Arbeitsweisen des Stand-
orts Munster dokumentiert und die
Best Practices zusammengetragen.
Was sich in dieser Phase als sehr posi-
tiv herausstellte, war die Vertrauens-
bildung unter diesen beteiligten Per-
sonen. Durch die vielen reflektieren-
den Gesprache hat sich die Basis fur
eine enge Zusammenarbeit Gber die
Standortgrenzen hinweg ergeben.

Was sich in dieser Zeit als schleichen-
der Nebeneffekt herausstellte, kann
durchaus als ,,SchlieBungseffekt” be-
zeichnet werden: Wie schon in der
Einfihrungsphase des CCoEA neigte
das Kompetenzteam, welches ja nun
inklusive der Servicestelle sogar aus
elf Personen bestand, unbewusst zur
Gruppenbildung. Anstatt sich nach
auBen zu 6ffnen, verblieben Arbeits-
aufwande aber auch -ergebnisse in-
nerhalb dieser Gruppe. Eine weitere
Schwierigkeit war die Steuerung die-
ser Gruppe: Die Verantwortung der
Qualitatsmanager fur ihren Themen-
bereich verteilte sich durch die dop-
pelte Besetzung auf zwei Personen
und konnte somit nicht mehr ein-
deutig zugeordnet werden. Entschei-
dungsprozesse verzégerten sich.

Die Abbildung 2 macht deutlich, dass
sich das CCoEA bei IT.NRW nun deut-
lich breiter aufgestellt hatte, da der

Qualitats-
manager

weitere Mitarbeiter/-innen
des Fachbereichs

Standorte Dusseldorf und Munster

Abb. 2: Kompetenztgam an den Stand-
orten Dusseldorf und Munster

Standort Munster integriert war. An
der eigentlichen Struktur hatte sich
jedoch nicht viel gedndert. Das neue
Kompetenzteam war mit dem Wis-
sensaufbau und der Einarbeitung be-
schaftigt. Auch jetzt konnte der
GroBteil der Mitarbeiter/-innen in die
Umsetzung der SAP-Qualitatsstan-
dards noch nicht im gewdlnschten
MaBe mit einbezogen werden.

Als die Einarbeitung der neuen

CCoEA-Leitung, Qualitatsmanager

und Servicestelle abgeschlossen war,

entschieden wir uns also zu einer

weiteren Veranderung, denn die ge-

steckten Ziele der

— Rezertifizierung
und der

— Erreichung von Mehrwerten fur die
tagliche Arbeit

schienen gefahrdet.

im Jahre 2012

Roll-Out der CCoEA-Konzepte durch
Koordinatoren und Arbeitsgruppen

Mit Unterstitzung eines externen Be-
raters wurde im Juni 2011 ein veran-
dertes Arbeitsmodell entwickelt, wel-
ches sich eng an unseren Zielen aus-
richten sollte. Aufgrund der bisheri-
gen Erfahrungen wurde es immer
wichtiger fur uns, die Akzeptanz der
Qualitatsstandards im gesamten Fach-
bereich zu starken und noch starker
an der standorttbergreifenden Kom-
munikation und Zusammenarbeit zu
arbeiten.

Das Ergebnis dieser Beratung war
ein schlankeres Arbeitsmodell, das
sich nun wieder aus vier Qualitats-
managern zusammensetzt. Neu ist,
dass diese vier Personen als Koordi-
natoren auftreten, die temporare
Arbeitsgruppen (AGs) zur gezielten
Umsetzung der einzelnen Qualitats-
standards leiten sollen.?) Diese Ar-
beitsgruppen stehen potenziell allen
Mitarbeiter(inne)n des Fachbereichs
~Standardsoftware” offen. Ziel ist,
moglichst viele Personen an den Ak-

2) Bei IT.NRW wird auch im Bereich des IT
Service Managements - z. B. bei Prozess-
kritiken — nach einem vergleichbaren Mo-
dell mit Koordinatoren und Arbeitsgrup-
pen gearbeitet.
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tivitdaten im SAP-Qualitadtsmanage-
ment zu beteiligen und gleichzeitig
moglichst viel Wissen aus dem ge-
samten Fachbereich in die Ergebnis-
se einflieBen zu lassen.

Bislang wurden AGs zu folgenden
Themen ins Leben gerufen: Imple-
mentierung von Change Request Ma-
nagement im SAP Solution Manager,
Top Issue Management, Geschafts-
prozessoptimierung, Erstellung eines
Master-Release-Plans, Dokumenten-
verwaltung mit dem SAP Solution Ma-
nager (kontinuierliche AG) und Ser-
vice Level Management. Sofern The-
men nicht nur den Fachbereich
Standardsoftware” betreffen, sondern
Schnittstellen zu anderen Arbeitsbe-
reichen bei IT.NRW haben, werden
diese Kolleg(inn)en in die Konzept-
oder Dokumentenerstellung mog-
lichst einbezogen. AbschlieBend wer-
den Informationsveranstaltungen fur
alle Kolleg(inn)en des Fachbereichs
angeboten, um Uber die Ergebnisse
zu berichten.

Gleichzeitig wurde ab diesem Zeit-
punkt die CCoEA-Leitung als Doppel-
spitze von einem Leiter und einer
Vertreterin besetzt, womit jeweils die
beiden Standorte und die verschiede-
nen Referate des Fachbereichs ,Stan-
dardsoftware"” vertreten waren. Lang-
fristig soll dieses eine ausgewogene
Interessenslage in der strategischen
Ausrichtung des CCoEA innerhalb des
Fachbereichs gewahrleisten.

N/

Qualitats-
/ manager \

weitere Mitarbeiter/-inneh
des Fachbereichs

Standorte Dusseldorf und Mdinster

Abb. 3: Koordinatoren und Arbeits-
gruppen
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Die Abbildung 3 veranschaulicht, dass
sich durch das Prinzip der Arbeits-
gruppen die eigentliche inhaltliche
Arbeit der Qualitdtsmanager redu-
ziert und die organisatorisch-koordi-
native Arbeit erhéht hat. Es werden
nun mehr Mitarbeiter/-innen an bei-
den Standorten an den Konzepten
beteiligt. Nach wie vor nimmt die
CCoEA-Leitung viel Gewicht ein, da
die richtige strategische Ausrichtung
und Gewichtung der angebotenen
Services fur das Fortbestehen eines
CCoEA von groBer Bedeutung ist.
Die Rolle der Qualitdtsmanager defi-
niert sich nicht mehr nur Gber Kom-
petenz und Fachwissen und bietet
damit groBere Gestaltungsspielrau-
me und mehr Flexibilitat in der Rol-
lenbesetzung.

Weitere Prinzipien bringen uns unse-
ren Zielen naher: Wir haben die ein-
zelnen Zertifizierungskriterien priori-
siert und entsprechend im Gesamt-
projektplan zur Uberarbeitung vorge-
sehen. Die CCoEA-Leitung Uberpruft
regelmaBig den Status und hat zu je-
dem Zeitpunkt Uberblick Gber den
Gesamtprojektfortschritt der geplan-
ten Rezertifizierung. Um die Akzep-
tanz bei allen Kolleg(inn)en weiter zu
steigern, erhalten neue Mitarbeiter/
-innen im Fachbereich ,Standardsoft-
ware” von der Servicestelle eine kurze
EinfGhrung in das Thema CCoEA und
Informationen darUber, wie wir arbei-
ten. Damit wollen wir erreichen, dass
alle direkt von Anfang an mitgenom-
men werden und die Prozesse, nach
denen wir arbeiten, kennen. Auch in
einigen Referatsbesprechungen ha-
ben die Aktivitdten aus dem CCoEA-
Umfeld einen festen Platz.

Eine sehr wichtige neue Vorgehens-
weise lasst sich mit dem Prinzip
.Lebe den Mehrwert und dokumen-
tiere diesen” beschreiben: Es sollen
keine theoretischen Vorgehenswei-
sen erarbeitet werden, um diese
evtl. zu einem spateren Zeitpunkt zu
leben. Vielmehr ist es unser Ziel, ne-
ben der erfolgreichen Rezertifizie-
rung einen Mehrwert und direkten
Nutzen fur die tagliche Arbeit zu
schaffen. Dies bedeutet ganz kon-
kret, dass in den angesprochenen

Arbeitsgruppen die Erfahrungen des
Fachbereichs , Standardsoftware” ein-
flieBen und unmittelbar in der Praxis
erprobt werden. Erst im Anschluss
werden die dann erarbeiteten Fest-
legungen in einem gesamthaften
Prozessmodell zentral dokumentiert
und fur den gesamten Fachbereich
verbindlich in Kraft gesetzt.

Zudem verwenden wir nur noch sehr
sparsam die von SAP gewahlten eng-
lischen Begrifflichkeiten. So haben
wir zum Beispiel den lange Zeit ge-
brauchlichen Terminus technicus
»Quality Manager for Safeguarding
Integration Validation”, kurz: ,SIV*”
durch die Bezeichnung ,Qualitats-
manager fur Dokumentieren und
Testen” ersetzt: Auch im IT-Bereich
soll unsere Sprache angemessen sim-
pel, aber auch so prazise wie mog-
lich sein, damit wir keine Informati-
onsbarrieren auf- und damit verbun-
dene Vorbehalte weiter abbauen.

Fazit und Ausblick

Insgesamt konnten die hier aufge-
fuhrten MaBnahmen bereits weitere
gute Fortschritte in der Umsetzung
der SAP CCoEA-Qualitatsstandards an
den Standorten Dusseldorf und Muns-
ter bewirken und zu einer kontinuier-
lichen Akzeptanzsteigerung beitra-
gen. Inzwischen kénnen wir auch auf
immer mehr praktische Erfahrungen
zurlickgreifen und den Nutzen der

Zertifizierung an konkreten Arbeits-

erleichterungen im Alltag verdeutli-

chen. Generell lassen sich bei der

Etablierung eines neuen und gesamt-

haften Qualitdtsmanagementsystems

folgende Erkenntnisse festhalten:

— Es mussen klare Ziele vorgegeben
werden.

— Die notwendigen Arbeiten sind ent-
sprechend der festgelegten Ziele
Zu priorisieren.

— Rollen und dazugehérige Verant-
wortlichkeiten sind eindeutig fest-
zulegen.

— Mehrwerte (Realisierung von abge-
stimmten, nachvollziehbaren und
einheitlichen Vorgehensweisen) ste-
hen vor der reinen Dokumentation
von theoretischen Erkenntnissen.
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— Die Akzeptanz im gesamten Team
und im Management ist zwingend
erforderlich.

— Die Beteiligung aller Mitarbeiterin-
nen und Mitarbeiter ist unerlass-
lich, um Anderungen in der Ar-
beitsorganisation erfolgreich um-
zusetzen.

Von der hier beschriebenen Optimie-
rung der inneren Strukturen und Ar-
beitsweise werden kunftig unsere
Kunden profitieren, indem wir ihnen
stets gleichbleibend hochwertige Ser-
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vices bieten kénnen. Die in der Ein-
leitung erwahnte Schnittstellenfunk-
tion der Qualitatsmanager zu inter-
nen und externen Kunden wird
dann, wenn die Arbeitsablaufe des
noch jungen CCoEA noch weiter ge-
festigt sind, im Fokus unserer Wei-
terentwicklung stehen. Es ist uns
sehr daran gelegen, diese Rollen
noch intensiver mit Leben zu fullen,
damit die mit unserer CCoEA-Zerti-
fizierung verbundenen Vorteile stets
auch bei unseren Kunden ankommen.

Torsten Tuschinski
Tel.: 0211 9449-2681
E-Mail:
torsten.tuschinski
@ijt.nrw.de

Susanne Hilgert
Tel.: 0211 9449-3410
E-Mail:
susanne.hilgert
@it.nrw.de
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Business Process Monitoring — Geschaftsprozesse im Fokus

Information und Technik Nordrhein-Westfalen (IT.NRW) stellt vielféltige L6sungen
auf Basis SAP bereit. Dabei sind Aufgaben sowohl im Umfeld der Entwicklung und
Anpassung von SAP-Verfahren als auch im Umfeld des Betriebes dieser Verfahren

zu bewiltigen.

Das SAP Customer Center of Expertise Advanced (CCoEA) buindelt fir den SAP-Fach-
bereich die Sicherstellung und Verbesserung der Qualitét dieser Aufgabenstellung.
In vergangenen LDVZ-Ausgaben sind bereits teils Gibergreifende, teils sehr konkrete
Aspekte zum CCoEA vorgestellt worden, zuletzt fiir den Bereich Testen mit SAP. In
dieser Ausgabe geht es um die Wahrung und Verbesserung der Qualitdt der auf
den IT-Systemen laufenden Geschéftsprozesse. Der Einsatz von Business Process Mo-
nitoring kann helfen, diese Prozesse ,,im Blick” zu behalten und zu optimieren.

Ausgangslage und Zielsetzung

Die Einflhrung von IT-gestUtzten Lo-
sungen ist kein Selbstzweck. Der Kun-
de moéchte mit den von IT.NRW zur
Verflgung gestellten IT-Lésungen die
bei ihm anfallenden Geschéaftsprozes-
se abbilden. Er erwartet dabei grund-
satzlich eine hohere Wirtschaftlich-
keit und Transparenz bei der Erledi-
gung des Tagesgeschafts sowie Kenn-
zahlen fur die strategische Ausrich-
tung seines Geschaftsbereichs.

Grundlage bei der Erstellung von IT-
Lésungen sind daher immer die Ge-
schaftsprozesse des Kunden. Schon
bei der Konzepterstellung mussen
die automationswuirdigen Geschafts-
prozesse herausgearbeitet werden.
Ebenso wird analysiert, welche Ge-
schaftsprozesse fur die Aufrechter-
haltung des Geschaftsbetriebs eine
besondere Kritikalitat haben.

Bei einem Ausfall eines kritischen
Geschaftsprozesses ware der Ge-
schaftsbetrieb erheblich gestort oder
kédme im schlimmsten Fall sogar ganz
zum Erliegen.

Im SAP CCoEA setzt die Rolle des
Quality Managers for Business Process
Improvement (QM BPI, also des Qua-
litdétsmanagers zur Geschaftsprozess-
optimierung) an dieser Stelle an. Als
Werkzeug steht dem QM BPI hierbei
das Business Process Monitoring des
SAP Solution Managers zur Verfu-
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gung. Ziel ist es, mogliche Stérungen
im Geschaftsprozess zu identifizieren
und zu kommunizieren, bevor die
Anwenderin oder der Anwender ein
Problem bei seiner taglichen Arbeit
wahrnimmt. Der SAP Solution Mana-
ger als zentrale Instanz im Manage-
ment von Anwendungen Uber den
gesamten Lebenszyklus bietet die
dazu erforderliche Infrastruktur und
Software.

Wie kann man sich Business Process
Monitoring in SAP vorstellen?

SAP stellt fur seine Anwendungs-
landschaft bereits eine Vielzahl von
vorgefertigten Lésungen zum Busi-

ness Process Monitoring zur Verfu-
gung. Dabei kommen diverse Moni-
toring-Objekte zum Einsatz.

Ubergreifend bieten die sogenann-
ten Cross-Application und Interface-
Monitoring-Objekte vorgefertigte L6-
sungen fur ABAPY und non-ABAP-
Systeme. Mit diesen Monitoring-Ob-
jekten kdénnen beispielweise anwen-
dungsspezifische Schnittstellen oder
Jobs an zentraler Stelle im SAP Solu-
tion Manager Uberwacht werden.

Modulspezifische Objekte sind z.B.
fur SAP ERP Logistic (MM, SD, ...), Fi-
nancials (FI/CO) und weitere Bran-
chen-Lésungen einsetzbar.

Die Monitoring-Objekte aus dem Be-
reich Cross-Application sind dagegen
nicht modulspezifisch. Fir den SAP-
Fachbereich bei IT.NRW bedeutet dies,
dass sich mit diesen Werkzeugen eine
groBe Anzahl bereits im Einsatz be-
findlicher kundenspezifischer Fach-
verfahren abdecken lasst. Daher liegt
der Fokus bei der Implementierung
zunachst auf diesem Bereich der Mo-
nitoring-Objekte.

1) Advanced Business Application Program-
ming

Abb. 1: Kritischer Prozessschritt im System TUQAN
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Abb. 2: Einrichten eines Job Monitorings

Das Business Process Monitoring ist von
IT.NRW zunéachst im Projekt TUQAN
technisch pilotiert worden. Das Pro-
jekt TUQAN ist vom Ministerium fur
Schule und Weiterbildung des Lan-
des NRW in Auftrag gegeben und
besteht aus drei eigenstandigen
Komponenten, die untereinander
Daten austauschen (siehe Abb. 1).

Eine besondere Kritikalitat aus Sicht
des Gesamtsystems haben dabei die
Prozessschritte bzw. die dahinterlie-
genden technischen Objekte, die den
Datenaustausch zwischen den einzel-
nen Teilsystemen vornehmen. Im kon-
kreten Fall geht es um die Datenliefe-
rung von TUQAN Web nach TUQAN
Zentral. TUQAN Web ist ein SAP Net
Weaver 7.02 System, das im Internet
den Schulen in Nordrhein-Westfalen
zur Verfligung steht. Mit TUQAN Zen-
tral bearbeitet die Bezirksregierung
Muinster zunachst im Rahmen einer
Pilotierung die Durchfihrung von
Qualitatsanalysen an Schulen. Auch
TUQAN Zentral ist ein SAP NetWeaver
7.02 System, das allerdings ausschlie3-
lich im internen Landesverwaltungs-
netz (LVN) zugreifbar ist. Die Kommu-
nikation zwischen beiden Systemen
findet Uber Web Services statt, die von
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eingeplanten Hintergrundjobs aufge-
rufen werden.

In TUQAN wird daher das Business
Process Monitoring eingesetzt, um
ein Job Monitoring Uber diese Hin-
tergrundjobs durchzufuhren. Bei der
Einrichtung des Job Monitorings
kann dabei anhand verschiedener
Parameter bestimmt werden, ab
welchem Schwellwert ein gelber
oder roter Warn- bzw. Fehlerhinweis
(Alert) gegeben werden soll.

In diesem konkreten Fall wurden die
Schwellwerte so gesetzt, dass ab ei-
ner Job Laufzeit von 120 Minuten
ein gelber Alert gegeben wird. Ein
roter Alert erfolgt, wenn die Lauf-
zeit mehr als 180 Minuten betragt
oder der Job irregular abbricht.

Um ein Business Process Monitoring
aufzusetzen, ist es erforderlich, die
Systeme, auf denen die zu Uberwa-
chenden Geschaftsprozesse laufen (=
Managed Systems), an den SAP Solu-
tion Manager anzubinden. Technisch
wird das eigentliche Business Process
Monitoring auf dem jeweiligen ,, Ma-
naged System” durchgefihrt. Die
Steuerung und das anschlieBende

L~Einsammeln” der Ergebnisse Uber-
nimmt dann der Solution Manger.

Wie ist Business Process
Monitoring sinnvoll einzusetzen?

Um ein sinnvolles Business Process
Monitoring aufsetzen zu kénnen, ist
eine enge Abstimmung zwischen
dem Auftraggeber und dem Auf-
tragnehmer erforderlich.

Im ersten Schritt geht es darum, die
kritischen Geschaftsprozesse bzw.
die kritischen Geschaftsprozessschrit-
te zu bestimmen. Im Idealfall wer-
den diese Uberlegungen bereits bei
der Definition der Fachanforderun-
gen vorgenommen und kénnen so
bereits bei der Implementierung be-
racksichtigt werden. Doch auch bei
bereits bestehenden IT-Losungen
kann ein Business Process Monito-
ring in der Regel problemlos einge-
setzt werden. In diesem Fall ist ggf.
eine Nachanalyse der in der beste-
henden Loésung automatisierten Ge-
schaftsprozesse sinnvoll.

Im zweiten Schritt wird Uberlegt,
mit welchen Monitoring-Objekten
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Abb. 3: Ergebnis eines Job Monitorings

die zu betrachtenden Prozessschrit-
te am besten Uberwacht werden
kénnen. Dafir ist es wichtig zu wis-
sen, mit welchen technischen Objek-
ten ein bestimmter Prozessschritt im
System durchgeftuhrt wird. Wenn
in einem solchen Prozessschritt
beispielsweise Daten zwischen zwei
IT-Systemen abgeglichen werden,
ware in dem Fall der Hintergrund-
job, der den Datenabgleich tech-
nisch ausfuhrt, Gegenstand der Be-
trachtung des Business Process Mo-
nitorings.

Als Monitoring-Objekt ware hier das
Job Monitoring geeignet. Hiermit
kann man beispielsweise das Lauf-
zeitverhalten oder mogliche Verzo-
gerungen beim Start des Hinter-
grundjobs Uberwachen.

Aber ab wann gilt ein bestimm-
tes Programmverhalten als kritisch?
Dies wird Uber Key Performance In-
dikatoren (KPI) festgelegt. Zunachst
wird gepruft, unter welchen fachli-
chen Voraussetzungen bei den als
kritisch definierten Geschaftspro-
zessschritten Auswirkungen auf den
Gesamtprozess gegeben waren.
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So kénnte im obigen Beispiel defi-
niert werden, dass ein Datenabgleich
zwischen zwei Systemen maximal
eine Stunde dauern darf, ohne das
Tagesgeschaft zu beeintrachtigen.
Als Konsequenz fur das Business Pro-
cess Monitoring kénnte sich daraus
ergeben, dass bereits ab einer Lauf-
zeit des Hintergrundjobs von 50 Mi-
nuten vom System eine Warnung per
E-Mail oder als Service-Desk-Meldung
an den zustandigen Verfahrensverant-
wortlichen und Betriebsverantwortli-
chen gegeben wird.

Die Verantwortlichen waren dann
bereits informiert und konnten MafB-
nahmen einleiten, bevor Auswirkun-
gen fur die Anwender/-innen spurbar
werden.

Wie kénnen wir mit
Business Process Monitoring
besser werden?

Business Process Monitoring ist zu-
nachst nur ein Werkzeug, das dabei
hilft, den Betrieb einer IT-L6sung rei-
bungslos zu gestalten. DarUber hi-
naus ist die regelmaBige Kommuni-
kation mit dem Auftraggeber ein

zentraler Bestandteil des Themas
Business Process Improvement (Ge-
schaftsprozessoptimierung) im CCoEA.
Die Ergebnisse des Business Process
Monitorings kénnen hier die Grund-
lage fur Optimierungen der IT-L6-
sung oder auch des automatisierten
Geschaftsprozesses liefern.

ITIL-Expert(inn)en werden im Ablauf
den kontinuierlichen Verbesserungs-
prozess bzw. den PDCA-Zyklus mit
seinen Phasen Plan-Do-Check-Act wie-
dererkennen.

Wie beschrieben ist Geschaftsprozess-
optimierung ein Thema, das sowohl
von fachlicher als auch von techni-
scher Seite angegangen werden muss.
Die Fachseite liefert dabei die Sicht
auf den in der IT-L6sung abgebilde-
ten Geschaftsprozess. Von Seiten der
Technik wird dabei der Blick vom Ge-
schaftsprozess auf die ihn umsetzen-
den technischen Komponenten ge-
lenkt.

Um einen langfristigen Zugewinn
vom Thema Geschaftsprozessopti-
mierung zu erzielen, ist es empfeh-
lenswert, regelmaBige Reviews durch-
zufthren. Dies sollte von einem
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Team, bestehend aus Fachseite und
IT-Abteilung, vorgenommen wer-
den. Aufgabe dieses Teams ist es, die
bisher gewonnenen Ergebnisse des
Business Process Monitorings auszu-
werten, zu interpretieren und ggf.
Konsequenzen und MaBnahmen ab-
zuleiten. Bereits etablierte Abstimm-
runden zwischen IT und Kunde, wie
z.B. Clearingrunden, Produktreviews
oder adhnliches, kénnten, erganzt um
einen regelmaBigen wiederkehren-
den Tagesordnungspunkt zur The-
matisierung der Ergebnisse, hierzu
genutzt werden.

Der Vorteil fur den Kunden besteht
darin, frihzeitige Warnungen und
Hinweise auf eventuelle Stérungen
bei der IT-gestUtzten Abarbeitung
seiner Geschaftsprozesse zu erhal-
ten. Insbesondere bei Massenverfah-
ren mit umfangreichen zeitkritischen
Abrechnungs- oder Umrechnungs-
laufen kénnen bei entsprechendem
Einsatz proaktiv Trends erkannt und
die entsprechenden Maf3nahmen ab-
gestimmt werden.

Dartber hinaus sollte stets reflek-
tiert werden, ob eine Ausdehnung
des Business Process Monitorings er-
forderlich ist. Dies ist insbesondere
dann der Fall, wenn es Anderungen
oder Ergdnzungen an dem beste-
henden Geschaftsprozess oder der
IT-L6sung gegeben hat.
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Fazit
und weitere Vorgehensweise

Die bereits im Einsatz befindlichen
Monitoring Objekte zeigen sinnvolle
Einsatzmoglichkeiten des Monito-
rings im Solution Manager auf. Das
CCoEA hat die Aufgabe, innerhalb
von IT.NRW Uber Einsatzmdglichkei-
ten und Vorgehensweisen zu infor-
mieren. Aus technischer Sicht sind
vielfaltige und sinnvolle Einsatz-
moglichkeiten gegeben. Anwen-
dungsspezifische Einsatzbereiche
mussen in den jeweiligen Verfah-
rensbereichen mit dem Kunden in
regelmaBigen  Abstanden abge-
stimmt werden. Letztendlich sorgt
erst die langfristige und nachhaltige
Etablierung des Monitorings fur
eine kontinuierliche Verbesserung.
Es ist auch zu kldren, inwieweit be-
reits bestehendes dezentrales Moni-
toring zu zentralem Monitoring im
Sinne der Standardisierung im SAP
Solution Manager zusammenzuflh-
ren ist. Der Solution Manager bietet
den Vorteil der zentralen und ein-
heitlichen Benutzeroberflache und
Systematik. Kundenspezifische An-
forderungen kénnen auch bei Nicht-
abdeckung durch bereits vorhande-
ne Monitoring-Objekte mit soge-
nannten User-Exits im SAP-System
realisiert werden.

Der Optimierung der Fachprozesse sind
naturlich durch gegebene fachliche
und gesetzliche Grundlagen Gren-

zen gesetzt. Innerhalb dieser Gren-
zen sind jedoch die Optimierungs-
maoglichkeiten auch im Sinne des
wirtschaftlichen Einsatzes von Res-
sourcen auszuloten.
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Benchmarking beim Betrieb von IT-Fachverfahren

Was ist schnell?

Anlésslich von Performance-Problemen beim Fachverfahren SolumSTAR, dem ma-
schinell gefihrten Grundbuch, richtete das Justizministerium des Landes Nord-
rhein-Westfalen eine Koordinierungsgruppe ein, der auch Information und Technik
Nordrhein-Westfalen (IT.NRW) angehért. Eine MalBnahme dieser Koordinierungs-
gruppe betrifft die Objektivierung der , gefiihlten” Performance durch sachliche
Messungen. Die ersten erzielten Ergebnisse werden im Folgenden vorgestellt.

Zentrale Bereitstellung
von IT-Fachverfahren

Die zunehmende Zentralisierung von
IT-Fachverfahren in einem Rechenzen-
trum wird zurzeit vielerorts vorange-
trieben. Durch die zentrale Bereitstel-
lung der Fachverfahren mittels Citrix
wachsen die Interdependenzen zwi-
schen lokaler IT in der Behorde, der Be-
reitstellung Uber das Weitverkehrsnetz
— wie zum Beispiel dem Landesverwal-
tungsnetz — und zentralen Service-
Diensten sowie der zentralen Bereitstel-
lung im Rechenzentrum.

Haufig haben die Anwenderinnen und
Anwender das Gefuhl, dass die ,,neue”
zentral bereitgestellte Anwendung lang-
sam ist. ,Vorher war alles besser.” ist in
diesem Zusammenhang eine beliebte
AuBerung. Doch stimmt das auch?

Kennzahlen und Mafstabsbildung

Um dem menschlichen Bedurfnis nach
GefuhlsauBerung durch individuelle
Bauchgefiihle sachlicher zu begegnen,
sind Kennzahlen ein beliebtes Mittel. So
soll die Qualitdt einer Dienstleistung
bzw. eines IT-Service durch eine oder
mehrere Kennzahlen gemessen werden.
Hierzu ist eine genaue Definition einer
Kennzahl unabdingbar, denn sie soll im-
mer auf die gleiche Art und Weise — die
Naturwissenschaftler sprechen hier von
reproduzierbar — erfasst werden.

Sofern Kennzahlen erfasst werden, ver-
gleicht man die Zahlen gerne unterei-
nander. Hierzu benétigt man aber im-
mer einen Mafstab, den man zur Be-
wertung der Kennzahl hinzuzieht. Un-
sere geflhlte subjektive Einschatzung
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ist hier oftmals unterschiedlich. So kann
beispielsweise eine Wartezeit von zehn
Sekunden bei einem Programmaufruf
jemanden verédrgern oder gar erfreuen,
je nach persénlichem Empfinden. Ein
MaBstab ist also unerlasslich, um eine
Bewertung einer Kennzahl durchzu-
fuhren. Genauso wie bei der Bildung
und Bestimmung der Kennzahl ist es
wichtig, die Definition des MaBstabes
offenzulegen. Doch was bedeutet dies
fur die Praxis? Ein Beispiel soll dies ver-
deutlichen.

Strukturierung der Kennzahlen
nach Tatigkeiten

In den komplexen IT-Umgebungen,
den sog. Client-Server-Anwendungen,
sind viele Qualitatskriterien und Kenn-
zahlen definierbar. Bei der Aufstellung
der Kennzahlen sollte die Art und Wei-
se der Bereitstellung des Verfahrens be-
ricksichtigt werden.

Im folgenden Fall wird von einer zent-
ralen Verfahrensbereitstellung in ei-
nem Rechenzentrum ausgegangen.
Der Zugriff auf das Fachverfahren er-
folgt Uber Citrix-Terminalservertechnik,
der Zugang ist Uber ein Citrix-Access-
Gateway gebundelt. Die Clients stehen
an diversen Standorten und sind Uber
ein Weitverkehrsnetz mit dem Rechen-
zentrum verbunden. Der Druck aus
dem Fachverfahren erfolgt auf den lo-
kalen Druckern am Standort des Cli-
ents, d. h., die Daten zum Druck wer-
den im Rechenzentrum aufgearbeitet
und Uber das Weitverkehrsnetz an den
Drucker am Client Gbermittelt.

Zur Messung eignen sich nun Tatigkei-
ten, die einerseits taglich vom Personal

durchgefihrt werden und andererseits

grundsatzliche Aussagen Uber Teile der

beteiligten Infrastruktur- und Verfah-

renskomponenten erméglichen. Im

vorliegenden Fall wurden die Tatigkei-

ten in drei Gruppen unterschieden:

1. Einmalig taglich wiederkehrende
Tatigkeiten wie z.B. Anmeldevor-
gange

2. Vorgange im Fachverfahren wie
Offnen von Dokumenten, Spei-
chern von Daten, ...

3. Druckvorgange jeglicher Art

Typische taglich einmalig wiederkeh-

rende Tatigkeiten eines jeden PC-Nut-

zers sind:

#1 Einschalten des PC am Arbeitsplatz

#2 Anmeldung am Betriebssystem des PC

#4 Anmeldung an der zentralen Citrix-
Farm

#5 Anmeldung am Fachverfahren

Zu den Vorgangen, die regelmaBig

bzw. ofter ausgefuhrt werden, geho-

ren beispielsweise

#3 Zugriff auf eine gut verfugbare
Internetseite

#6 Aufruf eines Falls im Fachverfahren

#7 Offnen von Dokumenten im Do-
kumenteneditor

#12 Speichern der gednderten Falldaten

Druckaktivitaten vervollstandigen die

dritte Tatigkeitsliste:

#8 Druck von ein- bis zweiseitigen
Textdokumenten

#9 Wiederholung des Drucks von #8

#10 Zeitdauer bis zum Start des Drucks
von mehrseitigen Dokumenten

#11 Zeitdauer fur den Druck des mehr-
seitigen Dokumentes

#13 Druck von Nachrichten-Meldungen

Im Rahmen des Problem Manage-
ments") nach ITIL wurde fir ausgewahl-
te Arbeitsplatze einer Behorde der o. a.
Tatigkeitskatalog kennzahlenmaBig er-

1) Das Problem Management nach ITIL soll
das grundlegende Problem einer Stérung
analysieren und eine dauerhafte Losung fin-
den. Weitere Details im Artikel ,Serviceori-
entierung nach ITIL", LDVZ-Ausgabe 2/2007.
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fasst. An verschiedenen Arbeitsplatzen
und unterschiedlichen Tagen wurde die
Zeitdauer fur die Ausfihrung der ein-
zelnen Tatigkeiten handisch erfasst. Teil-
weise geschah dies mehrmals am Tag,
um eine gute Datenbasis zu erhalten.

Mittelwerte, Hochstwerte
und Maximalwerte

Zur MaBstabsbildung werden fur die
einzelnen Tatigkeiten und der damit
verbundenen Kennzahlen jeweils Maxi-
malwerte benétigt. Zunachst kann man
sich bei mehreren Messungen je Kenn-
zahl die jeweils aufgetretenen Hochst-
werte notieren. Da diese Hochstwerte
sehr individuell ausfallen, ist es ein sehr
pragmatischer Ansatz, gleichzeitig noch
die arithmetischen Mittelwerte der
Kennzahl fur die jeweilige Aktivitat als
Vergleichswert heranzuziehen.

Im vorliegenden Beispiel wurden die
Maximalwerte zur MaBstabsbildung
auf ca. den doppelten Mittelwert fest-
gesetzt (s. Abb. 1). Gleichzeitig wurde
sichergestellt, dass der gemessene
Hoéchstwert zumindest an einem Tag
erreicht oder gegebenenfalls Uber-
schritten wurde (s. Abb. 2).

Ein Vergleich der Geschwindigkeiten
der verschiedenen Tatigkeiten unterei-
nander ist nach Abbildung 1 sehr
schwierig, da die gemessenen Zeiten
fur die Tatigkeiten sehr unterschiedlich
ausfallen. Typischerweise bendtigen
die gewahlten Tatigkeiten eine unter-
schiedliche Dauer. So ist ein Zugriff auf
ein Internetangebot (#3) schnell im
Vergleich zum Start eines Rechners
(#1), wie ein Blick auf Abbildung 1
zeigt. Am 26.09.2011 liegt der Zugriff
auf das Internetangebot im Mittel bei
13 Sek., wahrend der Einschaltvorgang
im Mittel 104 Sek. betragt.

Zum besseren Vergleich der Daten bzw.
Zeitdauern der Tatigkeiten untereinan-
der folgt nun die MaBstabsbildung.
Bildung eines Maf3stabs

Die MaBstabsbildung erfolgt mathe-

matisch durch eine Normierung der
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Abb. 1: FiUr jede Tatigkeit ist das arithmetische Mittel aus allen gemessenen Zei-
ten dargestellt. Die Ergebnisse sind Messungen von zwei verschiedenen Tagen im
September 2011. Auf Grundlage der Messungen wurden die Maximalwerte zur

MaBstabsbildung festgelegt.
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Abb. 2: Fur jede Tatigkeit ist die gemessene langste Zeitdauer angegeben im
Vergleich zu den festgelegten Maximalwerten. Die Ergebnisse sind Messungen
von zwei verschiedenen Tagen im September 2011.

Zeitachse fur alle Kennzahlen. Dies be-
deutet, dass es eine einheitliche (und
damit fiktive) Zeitachse fur alle Tatig-
keiten gibt. Der MaBstab wird durch
einen der Prozentrechnung &hnlichen
Ansatz errechnet: Es wird der gemesse-
ne Wert der Kennzahl durch den Maxi-
malwert geteilt. Ist die Tatigkeit
schneller als der Maximalwert, so erge-
ben sich Werte im Intervall zwischen 0
und 1. Eine Ausnahme ist, wenn die
Tatigkeit langer als der festgelegte
Maximalwert dauert, dann wird trotz-
dem der Wert auf 1 gesetzt.

Zur optischen Veranschaulichung l&sst
sich nun der Maximalwert 1 mit Rot
einfarben und der Minimalwert 0 mit
Grin. Die Werte zwischen 0 und 1 er-

halten dann die Ubergangsfarben zwi-
schen Rot und Grin in einer entspre-
chend gewahlten Balkengrafik (s. Ab-
bildungen 3 und 4). Stellt man mehre-
re ermittelte Kennzahlen in einem Dia-
gramm far den Client-Arbeitsplatz dar,
lasst sich beispielweise die Performance
mehrerer Arbeitplatz-Rechner mitei-
nander vergleichen.

Praxisbeispiel

Die Messungen fir die Einschaltdauer
der PCs ergaben am 20.09.2011 einen
Mittelwert von 108 Sek. gemaB Abbil-
dung 1; damit lag als Kennzahl fur die
Tatigkeit (#1) der Wert 108 Sek. vor.
Der Hochstwert fur die Tatigkeit (#1)
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Abb. 3: Benchmarktest eines Arbeitsplatz-PC, der ein langsames Anmeldungsver-
halten am Fachverfahren (#5) und ein langes Hochfahren des Rechners (#1) zeigt.
Das Arbeiten im Fachverfahren inklusive dem Druck ist vergleichsweise schnell.

Abb. 4: Benchmarktest eines Arbeitsplatz-PC, der einen langsamen Druck insbe-
sondere bei mehreren Seiten (#10, #11) aufweist.

lag am 20.09. bei 180 Sek., am 26.09.
bei 160 Sek., wie in der Abbildung 2 er-
sichtlich ist. Damit wird als Maximal-
wert der Wert 180 Sek. gewahlt.

Die MafBstabsbildung bedeutet nun,
dass die jeweils an den Arbeitsstatio-
nen gemessenen Zeitdauern auf den
Maximalwert 180 Sek. skaliert werden.
In Abbildung 3 ist das Ergebnis fir ei-
nen PC mit der Startdauer von 124 Sek.
wiedergegeben, was einem Wert von
ca. 0,7 in der Abbildung entspricht. In
Abbildung 4 findet sich als Kontrast zu
Abbildung 3 ein schnell startender
Rechner mit 32 Sek. Startdauer.

Durch die MaBstabsbildung und der
damit verbundenen Balkengrafik lasst
sich mit dem Auge sehr leicht erken-
nen, in welchen Bereichen ein be-
stimmter Arbeitsplatzrechner langsam
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ist. Die Abbildungen 3 und 4 sind prak-

tische Beispiele:

e Beim Arbeitsplatzrechner in Abbil-
dung 3 sind der Einschaltvorgang (#1)
und die Anmeldung am Windows-
system (#2) vergleichsweise langsam.
Auch die erstmalige Anmeldung am
Fachverfahren (#5) ist langsam aus-
gepragt.

e Demgegenuber fallt bei einem ande-
ren Rechner in der Abbildung 4 auf,
dass der Internetzugriff (#3), die Zeit-
dauer zum Start des Drucks eines
zehnseitigen Dokumentes (#10) und
insbesondere die Druckdauer des Do-
kumentes (#11) vergleichsweise lang-
sam sind.

Die Analyse der Zeitdauern fur die ver-
schiedenen Tatigkeiten erlaubt die ge-
zielte Suche nach Stér- und Fehlerquel-
len. Die Abbildungen 3 und 4 zeigen,

dass nicht grundsatzlich die Nutzung
des zentralen Verfahrens langsam ist,
sondern nur einzelne Tatigkeiten, die
moglicherweise nur wenig mit dem
Fachverfahren und deren zentralen Be-
reitstellung in Verbindung stehen.

Insgesamt wurden die Messungen an
54 Messreihen aufgenommen und aus-
gewertet.

Fazit

Das dargestellte Verfahren erlaubt die
Charakteristik einzelner Arbeitsplatz-
PCs einfach festzuhalten. Einzelne auf-
féllige, langsame Tatigkeiten kdnnen
gezielt herausgefunden werden, denn
sie fallen in der gewahlten Darstel-
lung sofort durch ,rote” Balken auf.
Auf diese Art und Weise kénnen Er-
fahrungswerte fur verschiedene Tatig-
keiten aus der Praxis gesammelt und
bewertet werden. Der Mix aus ver-
schiedenen Tatigkeiten im lokalen
und netzweiten Umfeld erlaubt wie-
derum Ruckschltsse auf zentrale bzw.
lokale IT-Komponenten.

Das Benchmarking erlaubt die Objek-
tivierung der subjektiven Einschat-
zung, was gut und was schlecht lauft.
Insbesondere zeigen die Darstellun-
gen, dass auch in Zeiten der zentral
bereitgestellten Fachverfahren das Ar-
beiten im Fachverfahren inklusive des
Drucks schnell ist.

Die manuelle Erfassung der Zeitdau-
ern der einzelnen durchzufiihrenden
Tatigkeiten kann zu einem spateren
Zeitpunkt durch eine IT-gestutzte Er-
fassung ergénzt und vervollstandigt
werden.

Dr. André Vollmer
Tel.: 0211 9449-2383
E-Mail: andre.vollmer
@it.nrw.de
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IT-Skill- und Kapazitatsmanagement
Die fachliche Kompetenz von IT.NRW als Starke nutzbar machen

Die Neuorganisation der drei IT-Geschéftsbereiche bei Information und Tech-
nik Nordrhein-Westfalen (IT.NRW) gemdB Plan-Build-Run erfordert die Etab-
lierung neuer geschédftsbereichstibergreifender Prozesse. Das Skill- und Kapa-
zitdtsmanagement stellt dabei einen substantiellen Steuerungs- und Dienst-
leistungsprozess dar. Die Komponente Skill-Management wird derzeit einge-
fuhrt und bildet die Grundlage fir das Kapazitdtsmanagement, das sich in der

Konzeptionsphase befindet.

Der Schwerpunkt des vorliegenden Beitrags liegt in der Darstellung des Skill-
Managements. Innerhalb eines Jahres wurden dessen Prozesse entwickelt, das
technische System angepasst und das Skill-Management pilotiert. Auf die be-
sonderen organisatorischen, technischen und fachlichen Voraussetzungen und
Inhalte des Systems wird eingegangen. Die Durchfihrung und Evaluation der
Pilotphase nahm einen bedeutenden Teil der Arbeit ein. Erwdhnung findet
auch das Akzeptanzmanagement, das mit verschiedenen Methoden angegan-
gen wurde und besondere Bedeutung bei einem System, das flr seinen erfolg-
reichen Einsatz auf die Mitwirkung aller Beteiligten angewiesen ist, erhélt.
Den Abschluss des Artikels bildet ein Ausblick auf das Kapazitdtsmanagement.

Ziele, Herausforderungen,
Nutzen

Ziele. Das Skill- und Kapazitatsmana-
gement (SKM) verfolgt das Ziel, die
durch die Neuorganisation verander-
ten und erhéhten Organisations-, In-
formations- und Kommunikations-
anforderungen durch die Entwick-
lung eines geeigneten Prozesses hin-
sichtlich personeller Kapazitaten und
fachlicher Qualifikationen zu unter-
stitzen. Zu diesem Zweck wird ein
Softwaresystem als technische Basis
dieses Prozesses eingefuhrt. Die Ziel-
setzung des Skill-Managements be-
steht darin, die Mitarbeiterinnen
und Mitarbeiter entsprechend ihrer
fachlichen Kompetenzen einzuset-
zen und zu férdern. Qualifikations-
licken werden identifiziert und mit-
hilfe von Weiterbildungsangeboten
geschlossen. Expertenwissen wird lo-
kalisiert und verfigbar gemacht. Das
mit dem Skill-Management fachlich
eng verknUpfte Kapazitatsmanage-
ment vereint so gewonnene Er-
kenntnisse Uber fachliche Qualifika-
tionen mit einer optimierenden, si-
tuativen und langerfristigen Auslas-
tungsplanung und -steuerung. Das
Skill- und Kapazitatsmanagement
unterstUtzt in dieser Einheit sowohl
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die schnellstmégliche Bearbeitung
von Kundenanfragen und -auftra-
gen als auch den bedarfsgerechten
Einsatz von Mitarbeiterinnen und
Mitarbeitern in allen Projekten und
sonstigen Aufgaben von IT.NRW.

Herausforderungen. Grundsatzlich ori-
entiert sich IT.NRW am bestehenden
IT-Portfolio und an der Kundennach-
frage. Das Wissen um vorhandene
Mitarbeiterqualifikationen und ihre
zeitliche Auslastung nimmt eine
zentrale Stellung fur die Bewalti-
gung eines steigenden Aufgabenvo-
lumens unter den Gegebenheiten
permanent begrenzter Personalka-
pazitaten ein. Die Neuorganisation
mit ihren Gbergreifenden Prozessen
und den hierdurch entstandenen
vielfaltigen Querbeziehungen er-
hoéht den Koordinations- und Infor-
mationsbedarf im Haus. Dies wirkt
sich fur das Skill- und Kapazitatsma-
nagement besonders auf die Abstim-
mung mit den Fachabteilungen bzw.
Bereichen, die die Hoheit Uber ge-
meinsam verwendete Daten inneha-
ben, auf zu etablierende Prozesse
und daraus resultierende Schnittstel-
len aus. Umfangreiche Abstimmun-
gen mit der Datenschutzbeauftrag-
ten und dem Personalrat von IT.NRW

waren ebenfalls erforderlich, da das
Skill-Management auf der Grundla-
ge einer Dienstvereinbarung und
verpflichtend eingefuhrt werden
sollte. Letzteres wurde als notwen-
dig angesehen, da eine umfassende
Datenbasis Voraussetzung fur die Er-
reichung der Ziele ist.

Innerhalb kurzer Zeit sollte ein zent-
rales System auf der Grundlage zu-
vor definierter Prozesse entwickelt
werden, das stabil und mit hoher
Akzeptanz allen Mitarbeiterinnen
und Mitarbeitern von IT.NRW zur
Verflgung steht. Dies beinhaltet auch
die fachliche und die qualitatssi-
chernde Abstimmung mit allen Be-
reichen, die dieses System einsetzen,
sowie umfassende Tests zur Behe-
bung technischer oder fachlicher Feh-
ler oder Hindernisse.

Nutzen. Mithilfe des Skill-Manage-
ments werden die Kernkompeten-
zen des Hauses identifiziert und ge-
zielt weiterentwickelt. Engpass-Skills
sowie strategisch bedeutsame Skills
werden erkannt und kdnnen ausge-
baut werden. Hierfur erhalten die
Fihrungsebenen einen Uberblick
Uber die Qualifikationsstruktur ihres
Bereiches bzw. des Hauses insge-
samt.

FUr Mitarbeiterinnen und Mitarbei-
ter bietet das Skill-Management die
Moglichkeit, die eigenen fachlichen
Kompetenzen zu dokumentieren
und so die Méglichkeit zur Ubernah-
me neuer und interessanter Aufga-
ben zu ermdglichen. Mogliche Dis-
krepanzen zwischen geforderten
und vorhandenen Qualifikationen
im aktuellen Einsatzbereich werden
deutlich (Uberforderung/Unterforde-
rung) und kénnen z. B. mit Weiter-
bildungsmaBnahmen behoben wer-
den. Im Haus vorhandene Experten
kénnen zur Unterstitzung der eige-
nen Tatigkeit genutzt werden.
In Verbindung mit dem Kapazitats-
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management ist zusatzlich eine Mi-
nimierung von Schwankungen der
Auslastung der Mitarbeiterinnen
und Mitarbeiter maoglich. Leerlauf-
zeiten sollen vermieden werden,
aber auch ein Schutz vor Uberlas-
tung soll realisiert werden, da so-
wohl fachliche Anforderungsschwer-
punkte global ersichtlich werden als
auch individuelle Belastungssituatio-
nen identifiziert werden kénnen.

Allgemein wird der Nutzenvorteil
fur die Mitarbeiterinnen und Mitar-
beiter durch die Schaffung von Pla-
nungsgrundlagen und -sicherheit fur
ITNRW gemehrt. Dies stellt ein
Kernziel des Skill- und Kapazitatsma-
nagements dar.

Vorgehensweise und Losungen
Datenbasis

Skillkatalog, Qualifikationen. Zentrale
Komponente des Skill-Managements
ist der Skillkatalog, auf dem die Erfas-
sung der Skills basiert. Dessen Aufbau
orientiert sich an der Organisations-
struktur des Hauses. Der Skill-Katalog
gliedert sich in zehn Obergruppen
(Aufgabenbereiche), 57 Untergruppen
(Funktionsbereiche) und enthalt ca.
1100 Skills. In den Katalog haben
Uberwiegend IT-Fachkenntnisse Ein-
gang gefunden. Erganzt wurden diese
um auf IT.NRW zugeschnittene Bran-
chenkenntnisse und eine Zusammen-
stellung grundlegender bzw. Uber-
greifend anwendbarer Fertigkeiten,
die in der IT bendétigt werden. Auf die
Aufnahme von Softskills wurde be-
wusst verzichtet, da sie sich — unab-
hangig von ihrer groBen Bedeutung
fur das Miteinander im Arbeitsumfeld
- nicht objektiv erfassen lassen.

Skills werden mit Auspragungen er-
fasst. In der Regel ist dies die Anzahl
an Jahren, in denen der Skill prak-
tisch zum Einsatz kam. In wenigen
Fallen ist die Skala auch die Haufig-
keit oder der zertifizierte Nachweis
von Fachkenntnissen.

Der Skillkatalog unterliegt einem

standigen Verbesserungsprozess und
wird strategieorientiert und flexibel
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an fachspezifische Entwicklungen an-
gepasst. Der Katalog wurde nach sei-
ner Ersterstellung und wird auch in
Zukunft einer Qualitatssicherung
durch die IT-Fachbereiche des Hauses
unterzogen. Seinen ersten Praxistest
erlebte er wahrend der Pilotphase, in
deren Folge Verbesserungen vorge-
nommen wurden.

Umfang und Detaillierungsgrad des
Skill-Kataloges sind erforderlich, um
zum einen die fachlichen Kompeten-
zen der Mitarbeiterinnen und Mitar-
beiter moéglichst real abbilden zu kén-
nen und zum anderen eine Suche nach
Experten mit Spezialkenntnissen zu er-
maéglichen. Im Rahmen des Kapazitéats-
managements werden Skills zu fachli-
chen Rollen zusammengefasst, mit de-
nen die Mitarbeiterinnen und Mitar-
beiter Tatigkeiten innerhalb von ver-
schiedenen Aufgaben wahrnehmen
(siehe Abbildung 1). Hierdurch bildet
der Skillkatalog eine handhabbare Ba-
sis fur das Kapazitatsmanagement.

um eine hinreichend belastbare Pla-
nung realisieren zu kénnen.

Technisches System: SAP HCM

Technisch basiert das Skill-Manage-
ment auf der Softwarelésung SAP
HCM (Human Capital Management,
Komponente fur Personalwirtschaft).
Der Zugriff auf das System fur Vorge-
setzte, Mitglieder des SKM-Teams er-
folgt im Backend Uber SAP Easy Ac-
cess, anzuwenden in der SAP GUI. Die
Pflege des Skillprofils durch die Mit-
arbeiterinnen und Mitarbeiter erfolgt
Uber das webbasierte SAP NetWeaver
Portal. FUr beide Zugriffswege wurde
eine Single Sign On-Lésung realisiert.
Die Standardkomponenten wurden
auf die organisatorischen Gegeben-
heiten von IT.NRW und die daraus
abgeleiteten fachlichen Anforderun-
gen angepasst. Obwohl dabei nur ge-
ringfliigig vom Standard abgewichen
werden musste, erwies sich das Custo-

| Skillprofi

Fachl. Rollen

Titigheiten

Abb. 1: Zusammenhange zwischen Skills, fachlichen Rollen und Tatigkeiten in

Aufgaben

Personalstammdatensatz, Organisations-
daten. Der fur die Datenhaltung be-
notigte Personalstammdatensatz wur-
de auf notwendige organisatorische
Daten (z.B. Standort, Referatszuge-
horigkeit) sowie Personen- und Kon-
taktdaten reduziert. Zusatzlich wird
die Zuordnung von Mitarbeiterinnen
und Mitarbeitern zu ihren Vorgesetz-
ten abgelegt, um entsprechende Be-
rechtigungen zu steuern. Fir das Ka-
pazitdtsmanagement wird der Um-
fang des Stammdatensatzes um wei-
tere planungsrelevante Daten (z.B.
Teilzeit oder Arbeitsende) erweitert,

mizing sowohl technisch als auch
zeitlich als aufwandig, beispielsweise
bezluglich der Einfuhrung der oben
genannten Vorgesetztenzuordnung
und Anpassungen am Portal, die die
intuitive Bedienbarkeit verbessern.

Prozesse, Berechtigungen,
Informationen

Das Skill-Management wird durch
die  Wahrnehmung verschiedener
Unterprozesse und ihrer Unterstit-
zungsprozesse, wie es Abbildung 2
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Abb. 2: Hauptprozess Skill-Management und Unterprozesse

darstellt, gesteuert, von denen eini-
ge naher ausgefuhrt werden, um das
Vorgehen zu verdeutlichen.

Prozess Qualifikationen pflegen (Abstim-
mungsprozess/Rolle Vorgesetzte). Die
Pflege des eigenen Skillprofils obliegt

allein der jeweiligen Mitarbeiterin
bzw. dem jeweiligen Mitarbeiter. Ein
Freigabeverfahren oder eine Sperr-
moglichkeit fur Skilleintrage von Mit-
arbeiterinnen und Mitarbeitern durch
Vorgesetzte existiert nicht. Die direk-
ten Vorgesetzten sind jedoch ange-

Expertensuche - Wie funktioniert das?

halten, die Skilleintrage ihrer Mitar-
beiterinnen und Mitarbeiter auf Voll-
standigkeit und Korrektheit zu pru-
fen. Maégliche Anderungswiinsche
oder Differenzen werden in einem
gleichberechtigten Abstimmungsdia-
log geklart, dessen Integration in das
Mitarbeitergesprach empfohlen wird.

Die Gestaltung des Skillkatalogs ge-
maB der Organisationsstruktur des
Hauses erleichtert die Ersterfassung
und Pflege des Skillprofils, die zu-
dem in mehreren Teilschritten erfol-
gen kann. Fur eine Anndherung an
den Skillkatalog und einen umfas-
senden Uberblick wird dieser zusatz-
lich als PDF bereitgestellt.

Prozess Skillauswertung. Das Skill-Ma-
nagement-System ermoglicht ver-
schiedene, zumeist anonymisierte
Auswertungen, die auf die fachli-
chen Belange der Zugriffsberechtig-
ten zugeschnitten sind. Fuhrungs-
krafte koénnen anonymisierte Be-
reichsauswertungen jeweils far ihren
Zustandigkeitsbereich erstellen. Die
Referatsebene stellt bei diesen Aus-
wertungen die kleinste Einheit dar.
Das SKM-Team erstellt und verof-
fentlicht zusatzlich in regelméaBigen
Abstédnden eine anonymisierte Ge-
samtauswertung Uber die IT-Ge-
schaftsbereiche. Es hat auBerdem die
Moglichkeit, auf Basis von Skill- und

Unter ,Expertin/Experte” wird im Rahmen des Skill-Managements eine Person verstanden, die Gber seltene Skills oder
Skill-Kombinationen verfugt. Zielsetzung der Expertensuche ist eine IT-weite Suche nach solchen Experten, wenn die
Ermittlung von Spezialwissen im nahen Mitarbeiterumfeld nicht ausreicht. Uber die Expertensuche kénnen sich alle

Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter
kurzzeitige Unterstltzung bei Fragen
oder Problemen organisieren. Das Be-
rechtigungssystem sieht nicht vor,
dass eine Suche nach Experten selbst
durchgefihrt wird. Daher stellt das
SKM-Team in diesem Prozess die In-
formationen bereit und vermittelt die
Kontakte. Alle weiteren Absprachen
werden zwischen der anfragenden
und der anbietenden Seite direkt ge-
klart, wobei immer die Vorgesetzten
der Experten in den Prozess einge-
bunden sind, um Letztere vor Uber-
lastung zu schitzen.
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Auspragungskombinationen eine
+~Expertensuche” durchzufthren (sie-
he Infobox) sowie eine Qualitatssi-
cherung der Daten vorzunehmen.

Zugriffe und Berechtigungen. Das Be-
rechtigungskonzept entspricht den
funktionalen Anforderungen unter
Berlcksichtigung des Datenschutzes.
Es ist durch eindeutige Zugriffe ent-
sprechend organisatorischer Zustan-
digkeiten in der Organisation gere-
gelt und basiert auf den fachlichen
und personellen Zustandigkeiten.
Somit gewahrt es nur fur direkte
Vorgesetzte lesende Einsicht in Skill-
profile einzelner Mitarbeiterinnen
und Mitarbeiter. Die Pflege der eige-
nen Skillprofile erfolgt ausschlieBlich
durch die Mitarbeiterinnen und Mit-
arbeiter selbst. Das SKM-Team erhalt
zur Erfullung seiner Aufgaben Zu-
griff auf personalisierte Ergebnislis-
ten.

Begleitinformationen. Um alle Beteilig-
ten Uber die Hintergrinde des Skill-
Managements, das Vorgehen bei der
Skill-Erfassung und die Benutzung
des Systems zu informieren, wurden
verschiedene Begleitinformationen
erstellt. Mit den ,, Quick-Infos” erhalt
man einen schnellen Einstieg in die
wesentlichen Bedienungsschritte.
Anleitungen far Mitarbeiterinnen
und Mitarbeiter sowie fur Vorge-
setzte erlauben einen vertiefenden
Einblick in die Bedienung des Sys-
tems. Eine FAQ-Liste gibt Antworten
auf allgemeine und fachliche Fra-
gen. Diese Informationen sind im
Portal verfugbar.

Umsetzung
Pilotphase

Vorgehensweise. Ziel der Pilotphase
war die praktische Erprobung des Sys-
tems, um eine Alltagstauglichkeit und
maglichst intuitive Bedienung zu errei-
chen. Der Skillkatalog, die Prozesse
und die erstellten Begleitinformatio-
nen sollten so gestaltet und im System
umgesetzt sein, dass sie fur die Einfuh-
rung des Skill-Managements in allen
IT-Geschaftsbereichen geeignet sind.
Hierfur wurden alle Pilotteilnehme-
rinnen und -teilnehmer um ehrliche
Ruckmeldungen  (Kritik/Anregungen/
Verbesserungsvorschldage)  gebeten.
Ebenso waren einige Pilotteilnehme-
rinnen und -teilnehmer einverstanden,
dass das SKM-Team in stillen Hospitati-
onen die Anwendung der Dokumente
und die Bedienung des Systems be-
obachtete und in die Bewertung der
Pilotphase aufnahm. An alle Pilotteil-
nehmerinnen und -teilnehmer wurde
wahrend der Pilotphase ein Feedback-
bogen versandt, in dem alle relevan-
ten Bereiche fur eine kritische Bewer-
tung systematisch erfasst wurden.

Teilnehmerwerbung. In ca. zehn Infor-
mationsveranstaltungen wurde in al-
len IT-Geschaftsbereichen und in den
vier IT-Standorten von IT.NRW das Ski-
Il-Management vorgestellt und fur die
freiwillige Teilnahme an der Pilotpha-
se geworben. Auf diesem Wege konn-
ten 100 freiwillige Teilnehmerinnen
und Teilnehmer gewonnen werden.
Entscheidend fur die positive Reso-
nanz war der offene Umgang mit der
Thematik und den kritischen Frage-
stellungen rund um das Skill-Manage-

Was verbirgt sich hinter Akzeptanzmanagement?

ment. Diese im Rahmen des Akzep-
tanzmanagements fur das Skill- und
Kapazitdtsmanagement verankerte Vor-
gehensweise wurde sehr positiv aufge-
nommen und spiegelte sich im sehr
konstruktiven, fur die Systemverbesse-
rung fachlich wertvollen Feedback der
Pilotteilnehmerinnen und -teilnehmer
wider.

Feedback und MaBBnahmen

Allgemeine Bewertung. Mehr als 80
Prozent der Teilnehmerinnen und
Teilnehmer hielten den Zeitaufwand
fur die Ersterfassung der Skills mit
durchschnittlich etwa zwei Stunden
fur Uberschaubar und angemessen.
Der Umfang des Skillkatalogs stellte
bei der Erfassung kein Hindernis dar.
Die kunftige Pflege des Skill-Profils
wird aus Sicht der Teilnehmerinnen
und Teilnehmer wenig Aufwand er-
fordern. Anregungen zur Gestaltung
der Begleitinformationen wurden di-
rekt umgesetzt

Die Pilotphase erlaubte nicht in allen
Fragestellungen eine abschlieBende
Bewertung. Beispielsweise blieb eine
abschlieBende Bewertung des Ab-
stimmungsprozesses zwischen Vor-
gesetzten und zugeordneten Mitar-
beiterinnen und Mitarbeitern offen,
da der Schwerpunkt des Feedbacks
in der Bewertung der Skills, des Sys-
tems und der bereitgestellten Infor-
mationen lag.

Skillkatalog und Ausprdgungsskala. Kri-
tisch diskutiert wurden Umfang und
Aufbau des Skillkatalogs. Der hohe

Ein erfolgreiches Skill- und Kapazitatsmanagement ist auch dann, wenn die Erfassung der Informationen verpflichtend ge-
staltet wird, auf die Bereitschaft zur Mitwirkung aller Beteiligten angewiesen. Voraussetzung hierfur ist Akzeptanz. Das
Ziel des Akzeptanzmanagements besteht darin, ,aus Betroffenen Beteiligte zu machen”. Den Rahmen hierfir bilden die
beiden Dimensionen ,sachlicher Nutzen” und ,personlicher Nutzen” der individuellen Einschatzung einer Veranderung.
Da sich die Bewertung beider Dimensionen aus individuellen Hoffnungen, Sorgen und Befiirchtungen speist, gilt es, diese
fur die Akzeptanzférderung wahrzunehmen und im Sinne der geplanten Veranderung aufzugreifen. Information, Trans-
parenz und Verlasslichkeit sind die zentralen Werkzeuge des Akzeptanzmanagements. Sie schaffen einerseits die Basis fur
eine vertrauensvolle Zusammenarbeit und bieten andererseits die Moglichkeit, Konflikten zielorientiert zu begegnen. Ver-
anderung hat immer einen prozessualen Charakter, sodass Akzeptanz nicht statisch betrachtet werden kann. Aus diesem
Grund ist das Akzeptanzmanagement fur das Skill- und Kapazitdtsmanagement bei IT.NRW eine Daueraufgabe, die stetig

weiterentwickelt wird.
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Detaillierungsgrad ist wie oben ausge-
fuhrt fachlich erforderlich. Dies muss
im Rahmen des Akzeptanzmanage-
ments intensiv kommuniziert werden.
Ruckmeldungen zum Aufbau und zu
einzelnen Eintragen des Skillkatalogs
wurden eingearbeitet. Kritische Rick-
meldungen |6ste die Auspragungsska-
la ,Praxisjahre” aus. Hier wurden
stattdessen Schulnoten oder Einstu-
fungen als Anfanger oder Fortge-
schrittener gefordert. Solche Skalen
sind jedoch subjektiv und somit
schwer interpretierbar, weswegen die
Skala Praxisjahre als objektives Maf3
der Auspragung beibehalten wird.

Bedienbarkeit. Die Ruckmeldungen
zur Bedienbarkeit wurden fachlich
und technisch gepruft, um Verbesse-
rungsmaBnahmen zu priorisieren.
Die Anderungen an der Portalober-
flache hatten das Ziel, die Bedie-
nung der Skillpflege zu vereinfachen
und diese moglichst intuitiv zu ge-

stalten. Hier setzt SAP gewisse Gren-
zen, will man nicht die Oberflache
quasi neu programmieren. Es wurden
einige optische und textliche Ande-
rungen durchgefuhrt sowie funktio-
nale Verbesserungen angebracht
(z. B. die Bearbeitung der Skilleintra-
ge direkt aus der Profiltubersicht he-
raus). Nach diesen Optimierungen
steht das Portal in der in Abbildung
3 dargestellten Sicht zur Verfligung.

Einflihrung in der gesamten IT

In den Beratungen mit dem Perso-
nalrat wurde beschlossen, die Ein-
fuhrung des Skill-Managements in
der gesamten IT auf der Grundlage
einer Dienstvereinbarung vorzuneh-
men. Diese Dienstvereinbarung wur-
de Ende 2011 unterzeichnet und seit
Anfang 2012 lauft nun die Einfuh-
rung in den Geschéaftsbereichen der
IT. Die Dienstvereinbarung bundelt

Abb. 3: Portalansicht der Qualifikationspflege fur Mitarbeiterinnen und Mit-

arbeiter
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alle wesentlichen Punkte und steckt

nochmals den Rahmen fur das Skill-

Management ab:

— transparente Informationsaufbe-
reitung bzgl. vorhandener/klinftig
bendtigter Skills

— keine Auswertung der Daten zur
Leistungs- und Verhaltenskontrolle

— keine Nutzung der Daten fur Beur-
teilungen oder als Kriterium fur
eine leistungsgerechte Bezahlung

- verpflichtende Teilnahme am Skill-
Management fur alle Mitarbeite-
rinnen und Mitarbeiter der IT-Ge-
schaftsbereiche einschlieBlich der
Referentinnen und Referenten
(Uber 1 000 Personen)

— Rechte des Personalrates zur Wahr-
nehmung seiner Kontrollfunktion

Die Dienstvereinbarung regelt die
Einfihrung des Skill-Managements
im Probebetrieb, der dazu dient,
weitere Erfahrungen zu sammeln. Der
Probebetrieb ist bis 01.01.2014 ange-
setzt und wird evaluiert.

Die Regelung einer verpflichtenden
Teilnahme am Skill-Management
war eine wichtige Voraussetzung fur
dessen Einfuhrung, da nur auf diese
Weise eine umfassende Datenbasis
geschaffen und die angestrebten
Ziele erreicht werden kénnen.
Nichtsdestotrotz wird die Einfih-
rung, ahnlich wie in der Pilotphase,
von akzeptanzférdernden MaBnah-
men vorbereitet und begleitet. Mit
den Vorgesetzten werden Informati-
onsveranstaltungen durchgefuhrt mit
dem Ziel, dass diese die Informatio-
nen als Multiplikatoren an ihre Mit-
arbeiterinnen und Mitarbeiter wei-
tergeben. Auf diese Weise soll si-
chergestellt werden, dass die Vorge-
setzten untereinander sowie ge-
meinsam mit ihren Mitarbeiterinnen
und Mitarbeitern dasselbe Verstand-
nis haben.

Mit Start des Probebetriebs wird der
kontinuierliche  Verbesserungspro-
zess unmittelbar fortgesetzt: Das
SKM-Team wird die Anregungen der
Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter
zum System sammeln bzw. in regel-
maBigen Feedbackrunden erfragen.
Diese sowie Anpassungen aus tech-
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nologischer oder sonstiger Sicht wer-
den laufend fur die Optimierung des
Systems aufbereitet und umgesetzt.

Ausblick Kapazitdtsmanagement

Das Kapazitatsmanagement behan-
delt folgende Fragen: Wie setzen wir
heute unsere Kapazitaten (Personal
und Skills, intern wie extern) ein?
Passt dieser Einsatz zur IT-Strategie
des Hauses, zu den Kundenwin-
schen, zum IT-Portfolio, zu den fest-
gelegten Prioritaten? Haben wir die
richtigen Kapazitaten fur unsere
Aufgaben zum richtigen Zeitpunkt
(kurz-, mittel- und langfristig) bzw.
setzen wir die Kapazitaten richtig,
d. h. wirkungsvoll und ausreichend
flexibel, ein?

Das Ziel des Kapazitatsmanagements
besteht darin, den Einsatz von Kapa-
zitaten far Projekte und sonstige
Aufgaben mit einer Planungsbasis zu
versehen, auf die strategischen Ziele
hin zu fokussieren und zu optimie-
ren und im Rahmen der festgelegten
Prozesse zu steuern. Alle Aufgaben
mussen hierzu dezentral erfasst und
in einem zentralen System zusam-
mengefuhrt werden. Bezlglich der
Projekte (einem Teil der Aufgaben
des Hauses) konnen Kapazitatsma-
nagement und Projektmanagement
dasselbe System verwenden, haben
jedoch unterschiedliche Sichten auf
die Daten (Projektmanagement: Auf-
gabenerledigung, Kapazitatsmanage-
ment: Auslastung).

Die oben gestellten Fragen zeigen die
zentrale Bedeutung eines Kapazitats-
managements fur die Ziele der Neuor-
ganisation vor dem Hintergrund be-
grenzter Ressourcen und einer wach-
senden Aufgabenfille. Gleichzeitig
lasst sich die hohe Komplexitat des Ka-
pazitatsmanagements erkennen, das
mit  vielfaltigen Querbeziehungen
Uber alle Geschéaftsbereiche verbun-
den ist (siehe Abbildung 4). Skill- und
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Abb. 4: Fachliche Schnittstellen des Skill- und Kapazitdtsmanagements im
Rahmen der Soll-Prozesslandkarte von IT.NRW

Kapazitdtsmanagement stellen ge-
meinsam mit anderen Steuerungspro-
zessen die Ausrichtung und Fokussie-
rung der IT-Leistungsprozesse von
IT.NRW auf die IT-Strategie hin sicher
und stellen gleichzeitig entsprechende
Kapazitaten bereit. Diesbezlgliche
konzeptionelle Arbeiten und Abstim-
mungen laufen derzeit.

Fazit

Das Skill-Management hat das Ziel,
die Mitarbeiterinnen und Mitarbei-
ter entsprechend ihrer fachlichen Kom-
petenzen einzusetzen und zu for-
dern. Hierflr werden in transparen-
ter Weise vorhandene Skills doku-
mentiert und Informationen Uber
kunftig bendtigte Skills aufbereitet,
um WeiterbildungsmaBnahmen zu
planen. Zusammen mit dem Kapazi-
tatsmanagement wird gleichzeitig
der Personaleinsatz entsprechend
der strategischen Entwicklung von
IT.NRW ausgerichtet. Das Wissen
Uber personelle Kapazitaten und
Qualifikationen steht bereits in der
Planungsphase von Projekten zur
Verfigung und kann in die Entschei-
dungsfindung mit einbezogen wer-
den. Bei entsprechenden Planungs-
horizonten er6éffnet sich so die Mog-

lichkeit, auf erkannte Engpasse fach-
licher oder personeller Art zu reagie-
ren und eine reibungslose Aufga-
benerledigung vorzubereiten.

Weitere Informationen und detail-
lierte Ergebnisse der Pilotphase fin-
den sich im Intranet unter: http:/
Iv.it.nrw.de/skm/

Bei Fragen zur Einfihrung des Skill-
Managements bei IT.NRW wenden Sie
sich bitte an das Service-Desk IT.NRW:
E-Mail: service-desk@it.nrw.de, Tel.: 0211
9449-3333

Das SKM-Team aus Referat 211 (von
links nach rechts): Michael Volmer,
Markus Zieher, Evelyn Jasniewicz,
Lothar Geisen, Dr. Ulrich Natke

Ansprechpartner: Dr. Ulrich Natke
ulrich.natke@it.nrw.de
Tel. 0211 9449-3446
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Service Level Agreement:
~Ein Vertrag heif3t Vertrag, weil man sich vertragen sollte.”

Der sinnféllige Ausspruch des zeitgendssischen Malers und Illustrators Frank Dom-
menz (*1961) macht auf anschauliche Weise und mit einem Augenzwinkern
deutlich, warum wir in bestimmten Lebenssituationen Vertrdge brauchen. Meist
féllt die Abwesenheit von Vertrdgen erst dann auf, wenn es zu spét ist und zu
Meinungsverschiedenheiten zwischen zwei Parteien kommt. Damit es dazu erst
gar nicht kommt — und man sich vertrégt — ist es von groBem Nutzen, wenn beide
Seiten ein einheitliches Verstandnis tiber den Gegenstand haben und ihre Verant-
wortlichkeiten kennen.

Und um sich zuklinftig mit seinen Kunden noch besser zu ,vertragen”, hat Infor-
mation und Technik Nordrhein-Westfalen (IT.NRW) im Rahmen der Neuorganisa-
tion begonnen, einen Prozess zum Service Level Management (SLM) zu etablie-
ren. In Verbindung mit dem neuen Servicekatalog wird in diesem Prozess zu je-
dem angebotenen IT-Service ein Service Level Agreement (SLA) definiert. In die-
sen SLAs sind u. a. IT-Serviceleistungen, Verantwortlichkeiten und Service Level
(messbare Verpflichtungen) als Ergénzung zu einer ,vertraglichen” Vereinbarung
mit einem Kunden festgehalten.

Herausforderung Neuorganisation

Mit der Zusammenlegung der Rechen-
zentren zum 1. Januar 2009 und der
Neuorganisation bei IT.NRW zum 1.
Juli 2010 sind neue Herausforderun-
gen bei der Vereinheitlichung von Ver-
einbarungen zwischen IT.NRW und
seinen Kunden entstanden. Die beste-
henden Vereinbarungen der ehemali-
gen Rechenzentren weisen teilweise
sehr unterschiedliche Vereinbarungs-
inhalte und -formulierungen auf.

SLAs sind in einigen Fallen in den
Vereinbarungen integriert oder als
eigenstandige Dokumentation einer
Vereinbarung beigelegt. Die Ausge-
staltung dieser SLAs spiegelt die un-
terschiedlichen Kundenbeziehungen,
Aufgabenschwerpunkte und strategi-
schen Ausrichtungen der ehemaligen
Rechenzentren wider. Hierdurch sind
verschiedenste Service Level beschrie-
ben, die es zu vereinheitlichen und
standardisieren gilt.

Die Neuorganisation bei IT.NRW be-
deutet darUber hinaus neue Formen
der Zusammenarbeit. Prozesse und
Werkzeuge sind dabei sich zu veran-
dern. Diese Veranderungen haben
Einfluss auf bereits vereinbarte Ser-
vice Level und deren Messungen.
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Durch Anpassung und intensive In-
tegration in Prozesse und Werkzeu-
ge muss die bisher definierte Service-
qualitat vereinheitlicht und verbes-
sert werden.

IT.NRW hat diese Herausforderun-

gen bereits angenommen und ver-

folgt MaBnahmen im Service Level

Management, um die folgenden Zie-

le zeitnah zu erreichen:

— Vereinheitlichung und schnelles
Aushandeln von SLAs

— Kundenanforderungen in leistbare
SLAs abbilden

- Uberwachung von Service Level
(Servicequalitat)

— Leistungsnachweise durch regel-

SLA 1.0

Far die ,kniffelige” Aufgabe einer
ersten einheitlichen SLA-Version fir
IT.NRW wurde auf bestehende Ver-
einbarungen, Empfehlungen aus
ITILv3 und Erfahrungen einer lander-
Ubergreifenden Arbeitsgruppe der Da-
tenzentralen zuriickgegriffen. Eine
Hauptaufgabe bestand darin, stand-
ortubergreifende, allgemeingultige
Festlegungen in der IT zu treffen, die-
se mit messbaren Strukturen zu hin-
terlegen und vor allem mit den Er-
wartungen und Wahrnehmungen der
Kunden an die Serviceleistungen in
Einklang zu bringen.

Als Ergebnis wurde eine Standard
SLA entwickelt, die das Leistungsan-
gebot der IT-Services aus dem Service-
katalog von IT.NRW und Leistungen
zum Verfahrensbetrieb von IT-Ver-
fahren durch IT.NRW abdeckt. Diese
Standard SLA wird dazu verwendet,
fur jeden IT-Service und jedes IT-Ver-
fahren eine zugehorige SLA abzulei-
ten (siehe Abb. 1).

Inhalte der Standard SLA

Die Standard SLA besteht aus vier
Themenbereichen:
1. Leistungsbeschreibung

(+ Leistungsschnitt)

maBiges Reporting 2. Allgemeine Vereinbarungen
— Kontinuierliche  Verbesserungen 3. Standard Service Level
zur Erzielung einer héheren Kun- 4. Individuelle Service Level
denzufriedenheit (nur bei IT-Verfahren)
—_—
“
~ b
IT-Verfahren, SLA, , ~
e \‘
- - ‘
a” -7
Slandard SLA

SLA, ,

Abb. 1: Standard SLA als Vorlage fur IT-Services und IT-Verfahren
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Service Level Management (SLM)
stellt durch einen Prozess sicher, dass
Kundenanforderungen aufgenommen
und in IT-Services abgebildet werden.
Daher wird in diesem Prozess die Qua-
litét und Quantitat der IT-Services zu
vertretbaren Kosten verhandelt, defi-
niert, gemessen und kontinuierlich
verbessert.

Leistungsbeschreibung

Innerhalb der Leistungsbeschreibung
werden die angebotenen Leistungen
zum IT-Service oder IT-Verfahren be-
schrieben. Fur einen IT-Service erfolgt
eine ausfuhrliche Leistungsbeschrei-
bung im Servicekatalog; daher wird
in einer SLA zu einem IT-Service an
dieser Stelle auf die Ausfihrungen
im Servicekatalog verwiesen.

Bei IT-Verfahren erfolgt eine indivi-
duelle Leistungsbeschreibung, die
durch einen Leistungsschnitt erganzt
wird. Innerhalb des Leistungsschnitts
sind Aufgaben und Verantwortlich-
keiten zwischen Auftraggeber und
Auftragnehmer in Bezug zum Ver-
fahrensbetrieb abzugrenzen.

Allgemeine Vereinbarungen
Spezielle bereichstbergreifende Vor-
gehensweisen und MaBnahmen zur
Bereitstellung eines IT-Services oder
eines IT-Verfahrens beschreibt IT.NRW
innerhalb der allgemeinen Vereinba-
rungen (siehe Abb. 2).

Abb. 2: Inhalte der Standard SLA
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Service Level Agreement (SLA)

ist eine schriftliche Vereinbarung zwi-
schen einem IT-Service-Anbieter und
einem Kunden, in der die wichtigsten
Serviceziele und Zustandigkeiten zu
einem IT-Service definiert sind.

Standard Service Level

Standard Service Level beschreiben die
vereinbarte Servicequalitat eines IT-Ser-
vices und stellen somit eine messbare
GroBe der Dienstleistung in Bezug auf
dessen Gute dar. Diese Standard Ser-
vice Level sind, wie auch die allge-
meinen Vereinbarungen, innerhalb der
Geschaftsbereiche IT bei ITNRW ab-
gestimmt und werden bereits im Ar-
beitsalltag gelebt. Die Sicherstellung
und Weiterentwicklung der Standard
Service Level wird durch ein kennzah-
lenbasiertes IT-Controlling unterstitzt.

Fur die Festlegung eines Standard Ser-
vice Level werden eine ausreichende
Durchdringung in der IT und die Mess-
barkeit vorausgesetzt. Diese Voraus-
setzung kann u. a. dazu fuhren, dass
eine Leistung in einer erforderlichen
Servicequalitat bereits erbracht wird,
allerdings nicht als Standard Service
Level definiert wurde, da die Messbar-
keit zunachst sichergestellt werden
muss. Service Level werden kontinuier-
lich gemessen, um einerseits zuktinftig

Service Level
beschreiben die Servicequalitdt eines
IT-Services (z. B. Verfugbarkeit).

IT-Service

ist eine Dienstleistung, die auf dem Ein-
satz von IT basiert und die Geschafts-
prozesse des Kunden unterstutzt (z. B.
Bereitstellung von E-Mail-Postfachern).

einen Leistungsnachweis fur Kunden
ausweisen zu kénnen und andererseits
die Moglichkeiten einer sukzessiven
Verbesserung herbeizufiihren. Daru-
ber hinaus ist es das Ziel, den Umfang
der Standard Service Level zu erwei-
tern.

Individuelle Service Level
Individuelle Service Level kommen
nur bei SLAs zu IT-Verfahren zur An-
wendung. Die individuellen Service
Level ermdglichen weitere Definitio-
nen zur Servicequalitat fur den Be-
trieb des Verfahrens, wenn diese
nicht in den Standard Service Level
aufgefuhrt sind.

Bei Kundenanforderungen zu ei-
nem individuellen Service Level ist
eine inhaltliche Definition und Fest-
legung zum Messverfahren zur Er-
zielung eines gemeinsamen Verstand-
nisses zwischen Kunden und IT.NRW
zwingend erforderlich. AnschlieBend
erfolgt eine Analyse, ob diese durch
organisatorische oder technische
MaBnahmen bei IT.NRW abgedeckt
werden kénnen. Sind diese Kriterien
erfullt oder durch neue MaBnah-
men erreichbar, so kdbnnen diese in-
dividuellen Service Level im SLA fest-
gehalten werden.

Eine empfohlene Vorgehensweise
sieht Uber einen festgelegten Zeit-
raum eine Analyse von Messergeb-
nissen vor. Nach einer anschlieBen-
den Bewertung erfolgt die Fest-
legung der erforderlichen Service-
qualitat, bei der ein akzeptables
Kosten-Nutzen-Verhaltnis gewahrt
bleibt (z.B. bei Verfugbarkeiten).
Dies ermoglicht eine optimale Ab-
stimmung der Servicequalitat auf
die Kundenerwartungen und ver-
hindert Kosten fur die Sicherstel-
lung einer Servicequalitat, die Uber
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den erforderlichen Anforderungen
liegt.

Weiterentwicklung

Mit der Freigabe der SLA-Version
1.0 zum 01.01.2012 wird bereits an
einer weiteren SLA-Version zur Ab-
deckung von Kundenerwartungen
gearbeitet. Auf Basis von ersten Kun-
denrtckmeldungen werden SLA-For-
mulierungen weiter definiert und
Service Level spezifiziert. ZukUnftig
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werden durch die Verwendung
standardisierter SLAs bei initialen
Vereinbarungsgesprachen und der
Durchfuhrung von regelmaBigen
Service Reviews kurzfristig weitere
Service Level Requirements durch den
Kunden an IT.NRW herangetragen.
Diese werden im SLM aufgenom-
men, aufeinander abgestimmt und
nach positiver Bewertung zur Um-
setzung gebracht. Eine Uberarbeitet
SLA-Version 2.0 wird Mitte 2012 er-
wartet.

Thomas Grof3

Tel.: 0211 9449-2504

E-Mail: thomas.gross
e @it.nrw.de

Thorsten Lentes

Tel.: 0211 9449-3420
E-Mail: thorsten.lentes
@ijt.nrw.de
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NRW Umweltdaten vor Ort (UvO)

~NRW Umweltdaten vor Ort” informiert Blirgerinnen und Blirger seit 2006 tiber
Umweltsachverhalte ihres unmittelbaren Lebensumfeldes und ist damit ein
wichtiges Instrument, den Auftrag des Umweltinformationsgesetzes Nordrhein-
Westfalen zu erftillen, die Offentlichkeit tiber die Umwelt zu informieren.

Méchten Sie gerne wissen, was aus dem Schornstein der Fabrik gegenuiber he-
rauskommt? Welche Ozonbelastung misst gerade die ndchstgelegene Luftmess-
station? Ziehen Sie bald um und wiussten gerne, ob Ihr neues Zuhause durch
Uberschwemmungen geféhrdet sein kénnte, oder welche Ldrmbelastung der
StraBenverkehr vor lhrer Haustlr verursacht? Diese und weitere Fragen lassen
sich mit der Anwendung ,, NRW Umweltdaten vor Ort” leicht beantworten.

1 Umweltinformation
fiir die 6ffentlichkeit

+~NRW Umweltdaten vor Ort” ist ein
Informationssystem, welches den
Blrgerinnen und Burgern Informati-
onen Uber Schnittstellen aus beste-
henden Fachinformationssystemen
der Umweltverwaltung Nordrhein-
Westfalen bereitstellt und sinnvoll
zusammengefuhrt.

Die Anwendung ,NRW Umweltda-
ten vor Ort” wurde im vergangenen
Jahr von Information und Technik
Nordrhein-Westfalen (IT.NRW) in Zu-
sammenarbeit mit dem Ministerium
far Klimaschutz, Umwelt, Landwirt-
schaft, Natur- und Verbraucher-
schutz des Landes Nordrhein-Westfa-
len (MKULNV) komplett Uberarbeit
und dabei aktuellen technologischen
Standards angepasst. Ziel der Neu-
entwicklung war es, das groBe Infor-
mationsangebot von ,NRW Umwelt-
daten vor Ort” den BlUrgerinnen und
Burgern schnell und zielgerichtet auf
einer Ubersichtlichen Oberflache mit
einfach zu bedienenden Werkzeu-
gen zuganglich zu machen.

FUr einen beliebigen Ort in Nord-
rhein-Westfalen stellt die Anwen-
dung Informationen Uber die The-
mengebiete Natur und Landschaft,
Luftreinhaltung, Wasser und Abwas-
ser, Abfall, Larm und Verbraucher-
schutz bereit. Zur Datensuche ge-
nlgt die Eingabe der Adresse und

Wohnortes angezeigt. Nun kann
man die Kartendarstellung stufen-
weise vergroBern, verschieben oder
verkleinern und thematische Karten
aus den oben genannten Umwelt-
themen ein- und ausschalten. Dabei
wird unter anderem die Lage von
Luft- oder Pegelmessstationen, Na-
tur- und Wasserschutzgebieten oder
Uberschwemmungsgebieten auf ei-
ner Karte dargestellt. Bei den Mess-
stationen gentgt ein Mausklick und

Abb. 1: ,NRW Umweltdaten vor Ort” — Thema Larm

schon wird eine Luftbildkarte des Abb. 2: ,NRW Umweltdaten vor Ort” — diverse Themen
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man erhéalt die aktuellen Wasser-
stande oder Luftmesswerte.

Die zentralen Bestandteile des bis-
herigen Informationssystems (z.B.
Darstellung unterschiedlicher Fach-
themen, Zustandigkeitsfinder, Ad-
resssuche, Druckfunktion etc.) bil-
den auch bei der neu entwickelten
Anwendung den Schwerpunkt. Im
Vordergrund steht nun jedoch eine
Luftbildkarte, die mit wenigen
Maus-Klicks mit den gewlnschten
Fachinformationen angereichert
werden kann. Burgerinnen und BUr-
ger, die Antworten auf spezielle
Fragestellungen bendtigen, erhal-
ten in ,NRW Umweltdaten vor Ort”
Links zu weiterfuhrenden Informati-
onen sowie zu den jeweils zustandi-
gen Behorden.

2 Technische Herausforderung

Google Maps hat bei der Kartendar-
stellung im Internet MaBstdbe ge-
setzt. Sehr gute Performanz und in-
tuitive Bedienbarkeit haben zu einer
enormen Akzeptanz gefihrt.

Mit UvO steht nun ein kartenbasier-
tes Informationssystem fur Burgerin-
nen und Birger bereit, das den Ver-
gleich mit Google Maps nicht scheu-
en muss. Gleichzeitig muss UvO den
Zugang zu sehr vielschichtigen Infor-
mationen liefern und vernachlassigt
auch klassische Elemente der Karten-
darstellung — wie Legende und Uber-
sichtskarte — nicht.

Spezielle Funktionen sichern die op-
timale Fokussierung auf das primare
Ziel der Anwendung: Interessierten
soll ein einfacher Zugang zu den
vielschichtigen Umweltdaten ermdg-
licht werden.

3 Basiskomponenten von UvO

3.1 Gecachte Kartendienste

In den webbasierten Kartenanwen-
dungen war es bisher so, dass die

Map-Server auf die origindaren Geo-
daten zugreifen und entsprechend
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der Ausdehnung und Auflésung der
jeweiligen Anfrage ein exakt passen-
des Kartenbild berechnen. Auf den
Servern des Geoinformationszen-
trums werden téaglich im Schnitt
etwa 300 000 Kartenbilder in dieser
Weise erzeugt.

Um zu einer hoéheren Performanz
zu kommen, werden fir die Geoba-
sisdaten (Luftbilder und topografi-
sche Karten) die Bilder nun in einer
Vielzahl  festgelegter MaBstabs-
ebenen vorgerechnet (Cache). Bei
einem maximalen MaBstab von
1:750 fuahrt dies fur das Gebiet
von Nordrhein-Westfalen zu etwa
20 000 000 Einzelbildern fur eine
Kartenebene.

Eine besondere Herausforderung
liegt hierbei in der Aktualisierung
der Daten. In einem automatisierten
Prozess werden wochentlich aktuali-
sierte Luftbilder und Karten von der
Bezirksregierung Kéln - Abt. Geo-

Abb. 3: Gecachte Kartendienste

basis.NRW Ubertragen. Ebenfalls au-
tomatisiert werden die jeweils aktu-
alisierten Bereiche ermittelt und die
Einzelbilder aller MaBstabsebenen
in diesen Bereichen neu berechnet.

3.2 Location Finder

Eine einzeilige Suche mit Vorschlags-
funktion (AutoSuggest) ist ein weite-
res Bedienelement, das die Nutzer
aus dem personlichen Umfeld, z.B.
aus der Internetanwendung Google
Maps, gewohnt sind. In Zusammen-
arbeit mit der con terra Gmbh und
ESRI Schweiz wurde eine solche ein-
zeilige Suche fir die Adressdaten
aus NRW und geografische Namen
entwickelt.

Abb. 4: Location Finder
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3.3 mapApps

UvO basiert auf mapApps, der neuen
Technologie der ESRI-Unterneh-
mensgruppe fur Geoapplikationen.
Serverseitig werden RESTful Services
sowie JSON verwendet. Clientseitig
kommt in mapApps die JavaScript
APl des ArcGIS Server und damit
Dojo als Framework zum Einsatz.
Auf Plug-ins kann verzichtet werden.
Den technologischen Kern bildet
eine Implementierung des Industrie-
standards OSGi. Hierdurch kénnen
clientseitige Bausteine realisiert wer-
den, die sich per Konfiguration zur
Laufzeit dynamisch steuern lassen.

mapApps entwickelt sich auf diesem
Hintergrund zu einer wichtigen
Standardplattform fur die Entwick-
lung ansprechender und ergonomi-
scher Geoanwendungen. Im Bereich
der Umweltinformationssysteme ist
vorgesehen, mapApps als technische
Basis fir Geoinformationssysteme der
Umweltverwaltung Nordrhein-West-
falen weiter zu etablieren.

4 Themensteuerung

Die Steuerung der sichtbaren The-
men ist in Kartenanwendungen oft-
mals ein zentrales Thema. Mit UvO
werden Informationen zu Gber 40
Themen aus den unterschiedlichen
Bereichen der Umweltverwaltung
angeboten.

Abb. 5: Themensteuerung
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Die Informationen sind in den The-
mengruppen Natur, Luft, Wasser,
Larm, Abwasser, Abfall und Verbrau-
cherschutz strukturiert. In einer Slide-
Bar kénnen die Themen zu den ein-
zelnen Themengruppen Uber ein Un-
terment aktiviert werden. Hier sind
auch jeweils weiterfuhrende allge-
meine Informationen zum Thema zu
erreichen.

5 Standortauskunft

Durch einen einfachen Klick in die
Karte wird eine Standortauskunft
aufgerufen. Diese enthélt eine Aus-
kunft Uber die Zustandigkeiten so-
wie weiterfihrende Informationen
zu den Objekten aller aktivierten

Abb. 6: Standortauskunft

Fachthemen an diesem Punkt. Da die
relevanten Informationen in sehr un-
terschiedlichen Informationssystemen
vorliegen, werden die weiterfUhren-
den Informationen zum Teil direkt
angezeigt, zum Teil sind diese Uber
externe Links zu den Fachsystemen
erreichbar.

6 Ausblick

Mit dem Relaunch von ,NRW Um-
weltdaten vor Ort” ist es gelungen,
die vielfaltigen Informationen aus
dem Umweltbereich in einer fur Bur-
gerinnen und Birger eingangig und
zielgerichtet zu nutzenden Anwen-
dung bereitzustellen. Der Einsatz
neuester technischer Standards be-

Abb. 7: Standortauskunft mit weiterfiUhrendem Link
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wirkt eine sehr hohe Geschwindig-
keit beim Aufbau der Karten und
schnelle Reaktionszeiten bei der Be-
dienung der Anwendung. Die einfa-
che und klar strukturierte Anwen-
dungsoberflache ist intuitiv bedien-
bar und erleichtert dem Nutzer den
Zugang zu Umweltinformationen aus
seinem personlichen Lebensumfeld.

Das Interesse der Offentlichkeit fur
bestimmte Fragestellungen aus dem
Bereich Umwelt ist einem stetigen
Wandel unterworfen. Anderungen
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der gesetzlichen Rahmenbedingun-
gen und die Bearbeitung neuer The-
menfelder durch die Umweltverwal-
tung werden neue bzw. andere In-
formationen und Umweltdaten her-
vorbringen. Das Themenangebot in
+~NRW Umweltdaten vor Ort” wird
daher standig weiterentwickelt und
erganzt, um den Burgerinnen und
Burgern auch in Zukunft ein infor-
matives und attraktives Informati-
onsangebot der Umweltverwaltung
Nordrhein-Westfalen zu prasentie-
ren.

Jens Muller (MKULNV)
Tel.: 0211 4566-517
E-Mail: jens.mueller
@mbkulnv.nrw.de

Christoph Rath

Tel.: 0211 9449-6318
E-Mail: christoph.rath
@it.nrw.de
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Informationssystem Gefahrenabwehr NRW (IG NRW)

Um einen schnellen Zugriff auf Informationen fiir den Katastrophenschutz zu
erméglichen, wurde das Informationssystem Gefahrenabwehr (IG NRW) von
Information und Technik Nordrhein-Westfalen (IT.NRW) entwickelt und wird
seit Januar 2006 produktiv eingesetzt.

Die zur Bewidltigung von GroBschadensereignissen bendtigten Daten kénnen
Uber eine Recherchefunktion abgerufen werden. Die Ergebnisse stehen in Lis-
tenform oder kartografisch tber das GIS-Portal zur Verfligung.

1G NRW wird von IT.NRW sténdig weiterentwickelt, sodass neue Module in das
System integriert werden kénnen. Die aktuellen Erweiterungen sind die Mo-
dule Jahresstatistik — zur Erfassung von Informationen durch die Feuerwehren —
und OPTA - zur Beantragung der Funkrufnamen durch die Kreise, Hilfsorgani-
sationen, Kommunen und Feuerwehren.

Das Modul Jahresstatistik In der Jahresstatistik von 1G NRW

werden neben Fahrzeugen und Ge-

Jahresbericht

Das neue Modul ,Jahresstatistik”
des von IT.NRW entwickelten und
betreuten Verfahrens ,Informations-
system Gefahrenabwehr” bietet ei-
nen schnellen Zugriff auf Informati-
onen zu Personal, Einsatzen und Res-
sourcen der Feuerwehr. Diese Daten
bilden die Grundlage fur den Jahres-
bericht der Gefahrenabwehr des Mi-
nisteriums fur Inneres und Kommu-
nales (MIK) des Landes Nordrhein-
Westfalen.

Der Jahresbericht fur das Jahr 2010
wurde erstmalig im vergangenen
Jahr mithilfe der Jahresstatistik des
Verfahrens IG NRW erstellt. 23 kreis-
freie Stadte, 31 Kreise mit 373 kreis-
angehoérigen Gemeinden und insge-
samt 396 Feuerwehren erfassten
hierzu flachendeckend fur das Land
Nordrhein-Westfalen die entspre-
chenden Daten.

Durch die Mitarbeit der Kommunen
und Feuerwehren sind mittlerweile
ca. 1,2 Millionen Ausristungsge-
genstande und Fahrzeuge in IG NRW
erfasst und kénnen Uber eine Such-
funktion gefunden werden. Damit
sind im Schadensfall die Informatio-
nen Uber benoétigte Ressourcen
schnell verfugbar.
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raten noch zusatzliche Informatio-
nen zum Personalbestand sowie An-
zahl und Art der durchgefihrten
Einsatze erfasst. Die Ressourcen-In-
formationen werden dabei automa-
tisch aus dem Datenbestand von IG
NRW Ubernommen.

Statistische Daten
der Feuerwehren

Die Feuerwehren selbst geben statis-
tische Angaben zum Personal und zu
den durchgefihrten Einsatzen in das
Modul ,Jahresstatistik” ein. Dabei
werden wichtige Fragen beantwor-
tet: Welche Qualifikation hat das
Personal? Wie viele Alarmierungen
gab es im vergangenen Jahr? Wie
viele davon waren Fehlalarme? Wel-
cher Art waren die Alarme, z. B.
Brande, Rettungsdienst oder techni-
sche Hilfeleistungen? Gab es dabei
Verletzte oder Tote?

Sind alle erforderlichen Daten zur
Jahresstatistik von den Freiwilligen
Feuerwehren und Berufsfeuerweh-
ren einer Gemeinde erfasst, tatigen
sie fur ihre Ebene einen Jahresab-
schluss. Daraufhin werden diese Da-
ten der betreffenden Gemeindever-

Abb. 1: Beispiel fur die Ressourcenansicht der Freiwilligen Feuerwehren Nord-

rhein-Westfalens in der Jahresstatistik
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waltung online weitergemeldet, wo
sie gepruft und um die Aufwendun-
gen fur Personen, Sachmittel und In-
vestitionen erganzt werden. Ist dies
geschehen, schlieBen die kreisfreien
Stadte und die kreisangehoérigen Ge-
meinden ihrerseits die Jahresstatistik
ab. Wahrend die Meldungen der
kreisfreien Stadte direkt an die Be-
zirksregierung weitergehen, melden
die kreisangehoérigen Gemeinden ih-
ren Abschluss an die betreffende
Kreisverwaltung, die - nach Uber-
prufung und Erganzung der Anga-
ben - ihrerseits fur die Kreisebene
einen Jahresabschluss tatigt und die-
sen daraufhin an die zustandige Be-
zirksregierung weiterleitet. Abwei-
chend von diesem Meldeweg berich-
ten die Werkfeuerwehren unmittel-
bar an die Bezirksregierung. Die funf
Bezirksregierungen schlieBen nach
Prifung und eventuell weiteren Er-
ganzungen die Jahresstatistik fur die
kommunale Ebene schlieBlich ab
und Ubermitteln kumulierte Daten
fur ihren Regierungsbezirk an das
MIK. Diese Jahresstatistik dient als
Basis fur den Jahresbericht der Ge-
fahrenabwehr, den das MIK Nord-
rhein-Westfalen jahrlich veroffent-
licht.

Somit ist ein umfangreiches Nach-
schlagewerk entstanden, zu dem alle
Freiwilligen Feuerwehren, alle Be-
rufs- und Werkfeuerwehren, alle
kreisangehoérigen Gemeinden, kreis-
freien Stadte und Kreise Zugang ha-
ben.

Das Modul OPTA

OPTA-Generator

Im Januar 2012 wurde der OPTA-Ge-
nerator von IGNRW freigeschaltet,
der Kreise, Hilfsorganisationen, Kom-
munen und Feuerwehren bei der Be-
antragung der neuen Funkrufnamen,
der sogenannten OPTA (operativ-tak-
tischen Adresse), fur den Digitalfunk
unterstitzen wird. Ein Prototyp des
OPTA-Generators wurde vom Ministe-
rium fur Inneres und Kommunales des
Landes Nordrhein-Westfalen bereits
auf der letzten PMRExpo vorgestellt.
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Abb. 2: Entwurf fir den OPTA-Generator

Die Einfuhrung des neuen Digital-
funks der Behdrden und Organisatio-
nen mit Sicherheitsaufgaben (BOS)
erfordert die Beantragung von Si-
cherheitskarten fur den Betrieb der
Funkgerate. Auf jeder Sicherheitskar-
te wird der Funkrufname (OPTA) hin-
terlegt. Damit kénnen Angaben des
Senders wie Herkunft und Fahrzeug-
typ beim Funkgesprach im Display
des Empfangers angezeigt werden.

Der OPTA-Generator ersetzt fur die in
IG NRW angemeldeten Benutzer/-in-
nen die Beantragung per Formular
mit Vor- und Rucklauf Uber den
Dienstweg und verhindert eine mehr-
fache Vergabe einer OPTA.

Die 24-stellige OPTA ist in sieben

Blocke unterteilt:

1. das Bundesland (,,NRW")

2. das BOS-Kennzeichen (die Organi-
sation)

3. die regionale Zuordnung (das amt-
liche Kfz-Kennzeichen des Kreises)

4. die ortliche Zuordnung (Abkur-
zung der Kommunen/Kreise und
eine fortlaufend nummerierte Stand-
ortkennzahl)

5. die Funktionszuordnung (Norm-
kurzbezeichnung des Fahrzeug-
typs wie z. B. KTW fur Krankentrans-
portwagen)

6. die Ordnungskennung (laufende
Nummer zur Unterscheidung meh-
rerer gleicher Fahrzeugtypen an
einem Standort)

7. die Ergdnzung (optional)

Wesentliche Teile der OPTA werden
anhand der Benutzer-/Organisations-

daten vom OPTA-Generator bereits
vorausgefullt. Die Eingabe der Ubri-
gen Teile erfolgt mit Unterstitzung
durch benutzerspezifische Auswahl-
listen; auf diese Weise ist sicherge-
stellt, dass die generierte OPTA auch
gultig ist.

Die benétigten OPTAen kénnen vom
Benutzer in einem Warenkorb ge-
sammelt, Uberprift und gegebenen-
falls entfernt werden. Nach Bestati-
gung der Kostentibernahme und An-
gabe der Lieferadresse kann der Wa-
renkorb an den OPTA-Verwalter ge-
sendet werden. Dieser kontrolliert
die Antrage und leitet sie gesammelt
an das Landesamt fur Zentrale Poli-
zeiliche Dienste weiter. Dort wer-
den die Sicherheitskarten beschrie-
ben und an die Antragsteller ausge-
liefert.

Technologischer Hintergrund

IG NRW wurde als Webanwendung
in JAVA mit Struts als MVC-Frame-
work, dem Applikationsserver Tom-
cat, dem Webserver Apache und mit
dem Einsatz einer Oracle-Datenbank
entwickelt. Damit wurden Standards
verwendet, wie sie in vielen Weban-
wendungen eingesetzt werden.

Um die Benutzeroberflache komfor-
tabel zu gestalten, wurde fur den
OPTA-Generator verstarkt AJAX ver-
wendet. Mithilfe von Asynchronous
JavaScript and XML (Ajax) findet
eine asynchrone Datenubertragung
zwischen dem Browser und dem Ser-
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ver statt. Dies ermdglicht, dass HTTP-
Anfragen - z. B. nach Auswahl einer
neuen Kategorie - durchgefuhrt
werden kénnen und somit nur die
dazu gehorigen Funktionen ange-
zeigt werden, ohne dass die HTML-
Seite komplett neu geladen werden
muss.

Im Ergebnis erhalt man dank Ajax
eine Benutzeroberflache, die sehr
viel zugiger auf Benutzereingaben
reagieren kann, da weniger Daten
zwischen Webserver und Web-
browser ausgetauscht werden mus-
sen. Weiterhin entsteht eine wesent-
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lich geringere Webserver-Last, da
schon viele Verarbeitungsschritte cli-
entseitig getatigt werden kénnen.

Fazit

Um eine Krise erfolgreich zu bewalti-
gen, ist der direkte und unkompli-
zierte Zugriff auf relevante Informa-
tionen erforderlich. Mit IG NRW
steht den zustandigen Behorden ein
zuverlassiges System zur Recherche
zur Verflgung — auch Uber ortliche
Zustandigkeiten hinaus.

Kontakt
IG NRW - Team: ignrw-admin@it.nrw.de

Rainer Folke

Tel.: 0211 9449-3580
E-Mail: rainer.folke
@it.nrw.de
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