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Editorial

Sehr geehrte Leserin, sehr geehrter Leser,

Im Jahr 2009 wurden das Landesamt fiir Datenverarbeitung und Statistik NRW und die Gebietsrechenzen-
tren in Hagen, Koln und Minster zur neuen Einheit Information und Technik Nordrhein-Westfalen (IT.NRW)
zusammengefuhrt. Im darauffolgenden Jahr wurden fuRend auf dem Gutachten der Firma Kienbaum neue
Organisationsstrukturen eingezogen, die sich in der IT an der Maxime ,plan-build-run® orientiert haben.
Mit der Wende von einer Linienorganisation hin zu einer Organisation, die komplexeren Matrixstrukturen
verpflichtet ist, wurde hausintern ein tiefgreifender Wandel initiiert. Parallel zu der post-merger-integration
und dem Aufbau neuer Arbeitsstrukturen musste sich ITNRW als zentraler IT-Dienstleister der Landesver-
waltung intensiv in die MalRnahmen der Landesregierung zur ,IT-Neustrukturierung” einbringen. Damit soll
der Betrieb von dezentralen IT-Verfahren an ITNRW Ubertragen werden. Diese Mehrfachbelastung verlief
nicht ohne Friktionen — vor allem aus Kundensicht. Inzwischen sind fast vier Jahre vergangen. Mit Zufrie-
denheit ist festzustellen, dass die intensiven Bemihungen und die betrachtlichen Investitionen, die ITNRW
aufgewendet hat, um nicht nur die alte Leistungsfahigkeit wiederherzustellen, sondern sich dartiber hinaus
als moderner und innovativer IT-Dienstleister zu prasentieren, erste Friichte zeigen.

Die vorliegende Ausgabe der LDVZ-Nachrichten weist diese Fortschritte nach. Nach einem Blick auf die
internen Malinahmen, die im sog. ,Programm IT.NRW* gebiindelt wurden, wird an verschiedenen Bei-
spielen aus allen IT-Geschéaftsbereichen dargelegt, welcher Nutzen sich fur die Landesverwaltung aus der
Neuaufstellung von IT.NRW ergibt. Besonders hervorzuheben sind dabei das proaktive Kunden- und Port-
foliomanagement, die Arbeiten im Umfeld der elektronischen Akte, neue Methoden in der Softwareentwick-
lung auf der Basis von SCRUM, die Aktivitaten im Bereich moderner Kommunikationssystem mit VVolP oder
mobilen Endgeraten oder — ganz klassisch — das Druckzentrum von ITNRW.

Auch wenn intern die neuen Strukturen sich nun kontinuierlich verfestigen, so stehen weitere und weitrei-
chende Herausforderungen an. Im Rahmen der Schuldenbremse wird der Landesbetrieb einen Konsolidie-
rungsbeitrag leisten missen. Es sind Einsparungen zu erzielen, ohne dass Qualitat und Quantitat der Leis-
tungen gemindert werden. Standardisierung, Automatisierung, Reduzierung der technischen Vielfalt und
Prozessoptimierung sind die Methoden, mit denen in den kommenden Jahren dieses Ziel erreicht werden
soll. In zukinftigen Ausgaben der LDVZ-Nachrichten wird dariiber berichtet werden.

Der demografische Wandel macht auch vor IT.NRW nicht halt. Ein Blick auf die Altersstruktur der Beschaf-
tigten verdeutlicht, dass in den nachsten funf Jahren 13 %, innerhalb von zehn Jahren rund 30 % der Mitar-
beiterinnen und Mitarbeiter in den Altersruhestand gehen werden. Diese Liicke an Fachkraften zu schlief3en
wird Einfallsreichtum und Flexibilitat erfordern, zumal der potenzielle Nachwuchs ebenfalls zuriickgehen
wird. Wie wird ein zentraler IT-Dienstleister in Zukunft seine Aufgaben wahrnehmen kénnen?

Sehr erfreulich ist, dass die Landesregierung zum 01.11.2013 die Rolle eines Chief Information Officer (CIO)
des Landes eingerichtet und mit Hartmut Beu® darauf einen ausgewiesenen Verwaltungsfachmann berufen
hat. ITNRW verbindet damit den Wunsch auf eine gedeihliche Zusammenarbeit: Im Schulterschluss mit
dem CIO kann der Landesbetrieb als IT-Dienstleister die Informationstechnik zum Nutzen der Landesver-
waltung und damit in letzter Konsequenz zum Nutzen von Politik und Staat, Wirtschaft und Gesellschaft
positionieren. Kurzum: Es bleibt spannend!

Dr. Thomas Pricking

Geschaftsbereichsleiter 2 (i. V.) — IT-Steuerung und -Planung
Information und Technik Nordrhein-Westfalen
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Demografischer Wandel und Schuldenbremse
Herausforderungen fiir den zentralen IT-Dienstleister
der Landesverwaltung NRW

Die Rahmenbedingungen fiir die éffentlichen Haushalte, der demografische Wandel und die verfassungs-
rechtlich verankerte Schuldenbremse begrenzen den Handlungsspielraum der &ffentlichen Verwaltung.
Stehen 6ffentliche (IT-)Dienstleistungen vor einem Kollaps? Auch Information und Technik Nordrhein-West-
falen (ITNRW) hat als zentraler IT-Dienstleister der nordrhein-westfélischen Landesverwaltung mit diesen

Herausforderungen zu kdmpfen.

Der demografische Faktor

Die Bevolkerungszahl Nordrhein-Westfalens wird
von aktuell rund 17,6 Mill. bis zum Jahr 2050 um
etwa 1,9 Mill. Einwohnerinnen und Einwohner
schrumpfen. Damit ist eine Verminderung um fast
ein Viertel der Erwerbspersonen verbunden. Be-
reits jetzt ist fur den Landesbetrieb Information und
Technik Nordrhein-Westfalen (ITNRW) absehbar,
dass in den kommenden zehn Jahren durch die
altersbedingte Fluktuation knapp ein Drittel der
Beschaftigten in den Ruhestand wechseln wird.
Verscharfend wirkt sich der Mangel an geeigneten
Nachwuchskraften aus. Das Institut der deutschen
Wirtschaft hat jiingst dargelegt, dass bereits jetzt
eine Licke in den MINT"-Berufen von 120 000
Personen klafft, bis 2020 soll sie bundesweit auf
700 000 anwachsen. Die Zukunft fir einen IT-Dienst-
leister der 6ffentlichen Verwaltung scheint also dis-
ter, zumal im Kontext von E-Government und um-
fassender Technisierung der Verwaltungsarbeit mit
einem steigenden Aufgabenvolumen zu rechnen
ist.

Diesen Mangel zu verwalten, kann nur erfolgreich
gemeistert werden, wenn die knappen Ressourcen
gezielt und effizient eingesetzt werden.

- Die Informationstechnik in der o6ffentlichen Ver-
waltung muss einen sinnvollen Wertschopfungs-
beitrag zur Erledigung der Verwaltungsaufgaben
leisten.

- Sie muss nachhaltig dazu beitragen, die Leis-
tungsfahigkeit der offentlichen Verwaltung auch
in Zukunft zu sichern. Dies setzt eine klare und
eindeutige Bestimmung der Rolle der IT sowie

1) MINT: Begriff aus der bildungspolitischen Diskussion; Abkirzung fur
Studienfacher aus den Bereichen Mathematik, Informatik, Naturwis-
senschaften und Technik
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zielgerichtetes und konsequentes Handeln aller
Verantwortungstrager voraus.

« Die IT wird ihre Rolle als Problemldser nur ein-
nehmen kénnen, wenn sie als Kernressource der
offentlichen Verwaltung wahrgenommen und ver-
standen wird.

Mit der Einrichtung eines Beauftragten der Landes-
regierung NRW fir Informationstechnik (CIO) hat die
Landesregierung die IT zu einer Schlisselressour-
ce gemacht: Die Landesverwaltung muss mit mo-
dernen Werkzeugen ihre Aufgaben auch mit knap-
pen Personal- und Finanzressourcen wirkungsvoll,
burgerfreundlich, zeitgemal und zukunftsorientiert
erfillen. Diese Aufgabe hat die Landesregierung
zum 01.11.2013 mit Hartmut Beul3 einem erfahre-
nen Verwaltungsfachmann und Verwaltungsmoder-
nisierer Ubertragen und nicht — wie es sonst so oft
geschieht — einem IT-Spezialisten.

Informationstechnik — eine strategische
Ressource

Damit wird implizit deutlich, dass die IT als subsidi-
are Kraft in der Verwaltung agieren soll, indem sie
deren Geschaftsprozesse nachhaltig und effektiv
unterstitzt. Die IT kann diesen Wertschépfungsbei-
trag nur leisten, wenn er nicht von der Technik aus
gedacht wird, sondern von den Verwaltungsprozes-
sen. Das Geschaftsprozessmanagement wird so-
mit zu einer bedeutsamen Fuhrungsaufgabe in der
modernen Verwaltung. Sie ist Grundlage der Ge-
staltung interner und externer Arbeitsablaufe, be-
stimmtdie interaktiven Prozessketten mit Politik, Br-
ger(inne)n und Wirtschaft. Das Zusammenwirken
der Verantwortungstrager aus den Fachverwaltun-
gen und der IT im Rahmen des Geschéftsprozess-



managements bietet die Grundlage fiir die erforder-
lichen Modernisierungsmaflnahmen.

Erfolgreiches Geschéftsprozessmanagement zeich-
net sich dadurch aus, dass Fachleute aus der Ver-
waltung von IT-Spezialist(inn)en unterstitzt wer-
den, die ihr Erfahrungswissen einbringen, Prozesse
abstrahieren und dadurch Ansatze fir effiziente
standardisierte Losungen entwickeln, was der IT
wiederum einen effizienten standardisierten Betrieb
ermoglicht. Zweifellos gilt dies fir das Zusammen-
wirken von Verwaltung und IT auf allen Ebenen von
Kommunen, Landern und Bund.

Noch vor kurzem galt die Maxime ,,Privat vor Staat”
als Leitlinie, um die offentlichen Kassen zu entlas-
ten und bei knapper werdenden Ressourcen den
vermeintlichen IT-Ballast auf Dritte zu verlagern,
damit sich die Verwaltung auf ihre genuinen Kernauf-
gaben konzentrieren kann. ITNRW setzt als zen-
traler IT-Dienstleister der Landesverwaltung diesem
Gedanken ein klares Nein entgegen:

1. Der verwaltungsinterne IT-Dienstleister identifi-
ziert sich mit seinem Auftraggeber nicht nur Gber
das interne Dienstleistungsverhaltnis, sondern
auf der Meta-Ebene auch Uber die Identifikation
mit den Zielen und Aufgaben des Auftragneh-
mers. Der Gedanke, gemeinsam Teil eines gro-
Ren Ganzen zu sein, ist in hohem MalR identifi-
kationsstiftend und motivierend.

2. Der verwaltungsinterne IT-Dienstleister kennt
die Geschaftsprozesse ,seiner Verwaltung“.
Durch langjahrige Zusammenarbeit besteht ein
wertvoller Erfahrungsschatz, den Marktteilneh-
mer in Projekten nur mihsam und kostspielig
aufbauen konnen. Die internen Expert(inn)en
kdnnen ihre analytische Kompetenz unmittelba-
rer und nachhaltiger der Landesverwaltung zur
Verflgung stellen.

3. Der verwaltungsinterne IT-Dienstleister ist der
Kostendeckung und nicht der Gewinnmaximie-
rung verpflichtet. Externe IT-Krafte kosten mit-
unter mehr als das Doppelte, aber leisten sie im
Gegenzug auch das Doppelte?

4. Die Verknipfung von Professionalitat und Part-
nerschaft erdffnet insbesondere in der Soft-
wareentwicklung neue Moglichkeiten der Pro-
jektabwicklung. Agile Methoden lassen sich im
kooperativen Zusammenwirken beider Seiten
wirkungsvoll einsetzen.

Fazit

Trotz des Pladoyers fir die Symbiose von Ver-

waltung und internem IT-Dienstleister ist dieser

gleichwohl aufgefordert, angesichts der restriktiven

Rahmenbedingungen einen Beitrag zur Zukunfts-

festigkeit und zur Konsolidierung zu leisten: Kénnen

wir mit IT sparen, wenn wir an IT sparen?

- IT.NRW sieht sich in der Verpflichtung, als zentra-
ler IT-Dienstleister einen Konsolidierungsbeitrag
im Landeshaushalt zu leisten. Dafir wurden dem
Ministerium fir Inneres und Kommunales des
Landes NRW Konsolidierungsvorschlage in einer
Groflenordnung von 10 Mill. Euro pro Jahr unter-
breitet, um bei gleichbleibender Qualitat Effizienz-
potenziale flr das Land zu heben.

- Dieses ambitionierte Ziel soll durch eine stringente
Konsolidierung der IT-Plattformen, Standardisie-
rung, die Automatisierung des RZ-Betriebs, per-
manente Prozessoptimierung sowie benchmark-
fahige Dienstleistungen erreicht werden.

« ITNRW gestaltet ein umfassendes Kunden- und
Portfoliomanagement, um die IT-Verfahren und
deren Betrieb mafigerecht den Bedurfnissen der
Verwaltung anzupassen.

« Der Wettlauf um die besten Kdpfe wird nur erfolg-
reich gestaltet werden kénnen, wenn die Gehalter
und auch das Arbeitsumfeld attraktiv ausgestaltet
werden. ITNRW bietet in der Hinsicht z. B. vielfal-
tige Moglichkeiten zur Vereinbarkeit von Familie
und Beruf.

Hans-Josef Fischer
= 0211 9449-2000
‘% hans-josef.fischer@it.nrw.de

Dr. Thomas Pricking
& 0211 9449-2100
“% thomas.pricking@it.nrw.de
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Programm IT.NRW
Durch Reorganisation des Landesbetriebes auf Kurs

Information und Technik Nordrhein-Westfalen (IT.NRW), der zentrale Statistik- und IT-Dienstleister fiir die
nordrhein-westfdlische Landesverwaltung, hat einen entscheidenden Schritt zur Weiterentwicklung des

Landesbetriebes gemacht.

Das in enger Abstimmung mit dem Ministerium fiir Inneres und Kommunales des Landes Nordrhein-West-
falen (MIK NRW) im Spéatsommer 2011 aufgesetzte Gesamtprogramm flir die Reorganisation — das Pro-
gramm IT.NRW — endete erfolgreich zum 31. Mérz 2013.

Wéhrend der 20-monatigen Programmlaufzeit wurden neue Arbeitshereiche und Kompetenzen auf den
Weg gebracht, Arbeitsabléufe der eingefiihrten prozessorientierten Organisation angepasst und technische
Hindernisse in der standortiibergreifenden Zusammenarbeit beseitigt. Damit wurde die Basis fiir eine ler-

nende Organisation geschaffen.

Ausgangslage

Im Rahmen der Neuausrichtung der Informations-
technik des Landes Nordrhein-Westfalen wurden
2009 vier eigenstandige Rechenzentren zum zen-
tralen IT-Dienstleister Information und Technik
Nordrhein-Westfalen zusammengefiihrt. Diese Um-
strukturierung l6ste einen weitreichenden organisa-
torischen und kulturellen Wandel aus:

Veranderungen in der Aufbauorganisation

+ 2009: Zusammenfuhrung des LDS NRW mit den
Gebietsrechenzentren Hagen, KéIn und Munster

- 2010: Entstehung neuer Geschafts- und Fachbe-
reiche

Veranderungen in der Ablauforganisation

+ 2010: Orientierung an der Wertschopfungskette
nach dem Prinzip ,plan-build-run*

- Horizontale Aufgabenwahrnehmung und starke
Prozessorientierung

Veranderungen im sozialen Gefiige und im per-

sonlichen Arbeitsverhalten

+ Veranderte Rahmenbedingungen hinsichtlich Auf-
gabenbereichen, Arbeitszeiten etc.

« Zusammenflhrung unterschiedlicher Arbeitskul-
turen

- Neue Fihrungskrafte durch Entstehung weiterer
Geschafts- und Fachbereiche
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Neue Kompetenzen mussten aufgebaut, Zustan-
digkeiten geklart, Prozesse und Schnittstellen de-
finiert, Werkzeuge implementiert und technische
Barrieren abgebaut werden.

Programmstruktur

Um den mit der Umstrukturierung verbundenen
Herausforderungen zu begegnen, wurde gemein-
sam mit dem MIK NRW im Spatsommer 2011 ein
Gesamtprogramm zur Reorganisation — das Pro-
gramm IT.NRW — aufgesetzt.

Die Gesamtverantwortung und Gesamtvollmacht fur
das Programm lagen bei einem Lenkungskreis, dem
drei Vertreter des MIKNRW, der Prasident von ITNRW
sowie die Gesamtprogrammleitung angehorten. Sie
gaben die strategische Richtung des Programms vor
und definierten, Gberwachten und steuerten alle Auf-
gaben und Handlungsstrange des Programms.

Das Management des Programm IT.NRW sowie die
Koordinierung lagen bei der Gesamtprogrammlei-
tung, die von einem Projektmanagementoffice un-
terstitzt wurde. Als direkter Ansprechpartner des
Lenkungskreises stellte die Gesamtprogrammlei-
tung regelmafige Berichte Uber die Erreichung der
Ziele offen und transparent bereit und wies frih-
zeitig auf Risiken, Entscheidungs- und Unterstit-
zungsbedarfe hin.



Das Gesamtprogramm gliederte sich in die Quer-
schnittsaufgaben

« Veranderungsmanagement,

+ Masterplanung

sowie in die Programme

- Steuerungsmodell,

+ Prozesse und Werkzeuge,

+ Konsolidierung und Standardisierung.

Die Programme wurden wiederum durch einzelne
Projekte unterstitzt.

Ziele des Programm IT.NRW

Auftrag war es, die Reorganisationsarbeiten zu

steuern und bis Ende Méarz 2013 zu einem erfolg-

reichen Abschluss zu fiihren, um

« die Kundenzufriedenheit wiederherzustellen und
zu erhdhen,

- die Leistungsfahigkeit messbar zu steigern,

- eine effektive Steuerung zu etablieren sowie

- den Wandel erfolgreich zu gestalten.

Aus den Erfahrungen der Vorgangerprojekte und
den Ergebnissen der Evaluation durch die Fa. Kien-
baum wurde gemeinsam mit der Programm- und

der Betriebsleitung eine Zielsetzung definiert, die
die erfolgreiche Umsetzung der Reorganisation si-
chern sollte. Folgend (Abb. 1) ist der Zielkanon mit
den notwendigen Veranderungen bei ITNRW sowie
den Beitragen des Programm IT.NRW zur Zielerrei-
chung abgebildet.

An erster Stelle standen die Wiederherstellung
und Steigerung der Kundenzufriedenheit. Voraus-
setzung hierfir war eine spurbare Steigerung der
Leistungsfahigkeit — das zweite zentrale Ziel im
Programm IT.NRW.

An dritter und vierter Stelle der Zielsetzung standen
die Etablierung eines neuen Steuerungsmodells
sowie die erfolgreiche Gestaltung des kulturellen
Wandels im Hause.

Umsetzung

Das Programm IT.NRW gliederte sich in zwei Pha-
sen:

In der ersten wurden die in einem Erlass des MIK
NRW genannten Anforderungen weitestgehend ab-
geschlossen.

Abb. 1 Ziele und Beitrag des Programm IT.NRW

Erfolgreiche Transformation
IT.NRW

Kundenzufriedenheit
wiederherstellen und erhohen

Leistungsfahigkeit messbar
steigern

Effektive Steuerung etablieren

Mitarbeiterorientierung/
Wandel erfolgreich gestalten

“ Verinderung bei IT.NRW Beitrag Programm IT.NRW

Kundenbezogene Prozesse
optimieren

KIT entsprechend der Kunden-
anforderungen aufstellen

Leistungsprozesse optimieren und
vereinheitlichen

Standortlibergreifende Zusammen-
arbeit verbessern und harmonisieren

Effektive Entscheidungsprozesse und
Verantwortlichkeiten einflihren

Betriebswirtschaftliche Steuerung
optimieren

Prozessorientierte Arbeitsweisen
einflihren

Kulturen der Standorte und
Geschaftsbereiche zusammenbringen

Prozesse und Werkzeuge
* Prozessoptimierung Anfrage - Auftrag
* Prozessoptimierung Auftrag - Lieferung
* Prozessoptimierung Support
* Prozessoptimierung zentrale Dienstleistungen
* Werkzeugimplementierung

Standardisierung/Konsolidierung
« Verbesserung standortibergreifendes
Arbeiten
* Festlegung der kiinftigen technischen und
betrieblichen Schwerpunkte der Standorte

Steuerungsmodell
« Effektive Entscheidungsprozesse
* Betriebswirtschaftliche Steuerung

Veranderungsmanagement
* Planung und Durchfiihrung der
Kommunikation
« Etablieren der Fihrungskaskade
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Dieser sog. 6-Punkte-Plan umfasste folgende Ein-

zelmalRnahmen:

 Entlastung von gebundenem Personal

+ Entscheidungsprozesse
« Kundenmanagement

+ Vereinbarungsdatenbank
- Kapazitadtsmanagement

« Vertrags- und Lizenzmanagement

In der zweiten Zeitspanne handelte es sich um den
eigentlichen Kern der Reorganisation: Die Konkre-
tisierung und Umsetzung der Ziele der Phase 1 in-

nerhalb eines Jahres.

Unter MaRRgabe dieses Zielkanons war der ganz-

Ergebnisse

Die im Rahmen des Programm IT.NRW gesetzten
Ziele wurden zu 91 Prozent erreicht. Dieser Zieler-
reichungsgrad ist Grundlage einer transparenteren
und effizienteren Wahrnehmung der Aufgaben.

Insgesamt ist der erfolgreiche Programmabschluss
aber noch nicht der Abschluss der Reorganisation
insgesamt. Vielmehr hat das Programm IT.NRW
die wichtigsten Problembereiche entlang der Wert-
schopfungskette aus der Kunde-zu-Kunde-Per-
spektive aufgegriffen und umgesetzt und konnte so-
mit zentrale Grundvoraussetzungen (s. o.) fur die
zukunftig anstehenden Aufgaben schaffen.

heitliche Programmansatz ein wichtiger Erfolgsfak-

tor fur das Programm IT.NRW. Fir die zweite Pro-

grammphase wurde dieser

Masterplan in einer Ubergeordneten Steuerung und
Uberwachung der Einzelprojekte durch die Pro-
grammleitung umgesetzt. Der dargestellte Master-
plan (Abb. 2) zeigt die oberste Planungsebene,
d. h. die erste von insgesamt bis zu flnf weiteren

Detailebenen.

Neben den konkreten Ergebnissen der Einzelpro-

jekte konnte das Programm IT.NRW insbesondere

die Kultur und Arbeitsweise des Hauses beeinflus-

sen. Dies auldert sich u. a. in den folgenden aufge-

fUhrten Aspekten:

+ Kundenbezogene Prozesse wurden optimiert und
entsprechend der Kundenanforderungen model-
liert.

konsequent mit einem

Abb. 2 Masterplan Programm IT.NRW

MASTERPLAN PROGRAMM IT.NRW

Effektive Entscheidungsprozesse
Belriebswirtschaftliche Steuerung
Externe Steuerung

Prozesse und Werkzeuge
Prozessoptimierung Anfrage - Auftrag
Prozessoptimierung Auftrag - Lieferung
Prozessoptimierung Support

Werkzeugimplementierung
Standardisierung/Konsolidierung
Verbesserung standortibergr. Arbeiten
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+ Lésungen entlang der Wertschopfungskette op-
timierten und vereinheitlichten die Leistungspro-
zesse.

- Konsequent wurde die geschaftsbereichsiber-
greifende Sicht- und Arbeitsweise geférdert und
die standortiibergreifende Zusammenarbeit in
wesentlichen Punkten verbessert und harmoni-
siert.

« Mit dem internen Steuerungsmodell wurden ef-
fektive Entscheidungsprozesse und Verantwort-
lichkeiten eingeflhrt.

- Die internen und externen Steuerungsgrundla-
gen, hier insbesondere das neue betriebswirt-
schaftliche Steuerungsmodell, sind optimiert.

« Prozessorientierte Arbeitsweisen wurden einge-
fuhrt. Die verantwortlichen Personen mit einer
sehr stark liniengepragten Denk- und Handlungs-
weise konnten flir eine prozessorientierte Ma-
trixorganisation sensibilisiert werden.

« Fortschritte konnten hinsichtlich einer Zusam-
menfiihrung der Kulturen der Standorte und der
Geschéftsbereiche erzielt werden. Ein Standort-
konzept ist ein erster Schritt hierzu.

- Praktiziert wurde eine hohe Transparenz und of-
fene Kommunikation Gber die Programmziele der
Reorganisation im Programm IT.NRW, sowohl in-
tern mit den Mitarbeiter(inne)n als auch extern mit
den Kunden.

« Nicht zuletzt konnte ein erfolgsorientiertes Pro-
jektmanagement mit einer transparenten kenn-
zahlenbasierten Steuerung etabliert werden.

Ausblick

Im Anschluss an die Projektlaufzeit wurde mit der
Betriebsleitung ein Konzept zur Uberflihrung der
Aufgaben in die Organisation abgestimmt, um eine
nachhaltige Fortfihrung zu gewahrleisten. Es gilt
nun, die Ergebnisse, Erkenntnisse und umgesetz-
ten MaRnahmen aus dem Programm IT.NRW im
Rahmen eines kontinuierlichen Verbesserungspro-
zesses nachhaltig zu sichern und in der Organisati-
on von IT.NRW zu institutionalisieren.

Kirsten Bohne
@ 0211 9449-2521
7% kirsten.bohne@it.nrw.de

Dr. Peter Paic
Z 0211 9449-2622
‘B peter.paic@it.nrw.de
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IT.NRW erhielt die Re-Zertifizierung
zum SAP CCoE Advanced Standard

Der Landesbetrieb Information und Technik Nordrhein-Westfalen (ITNRW) hat im November 2013 die
Re-Zertifizierung zum Customer Center of Expertise Advanced (CCoEA") erhalten und ist inmer noch die
einzige Institution im éffentlichen Sektor mit dieser Zertifizierung.

Fir das Jahr 2013 stand die Key-Performance-Indicators (KPI)?-Methodik zur Re-Zertifizierung im Vorder-
grund. ITNRW ist eines der ersten Unternehmen, das gemeinsam mit dem SAP Global CCoE Programm
die KPI-Methodik bei einer Re-Zertifizierung angewendet hat.

Der KPI-Weg zur Re-Zertifizierung

Der Landesbetrieb wurde 2010 als weltweit erste
Einrichtung des offentlichen Dienstes als CCoEA
zertifiziert. Wahrend in den vergangenen Zertifi-
zierungsperioden der Fokus insbesondere auf die
Einfihrung der CCoE-Advanced-Prozesse gelegt
wurde, lag dieser fir das Jahr 2013 auf der KPI-Me-
thodik zur Fortentwicklung des Qualitatsniveaus.

Das neue KPI-Model ermdglicht Uber Kennzah-
len gesteuert die Uberwachung und Messung der
strategischen Ziele und gewahrleistet die optimale
Steuerung der operativen Tatigkeiten. Die Zielfest-
legung erfolgt im Rahmen von Strategieworkshops
des Fachbereiches Standardsoftware bei ITNRW.
Die zur Messung erforderlichen Kennzahlen wer-
den durch die Qualitdtsmanager (QM) und die Ser-
vicestelle entwickelt und definiert.

Abb. 1 Von der Ist-Analyse bis zur KPI-Ableitung
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1) Mit dem Customer Center of Expertise (CCoE) Advanced hat IT.NRW eine zentrale Anlaufstelle fir alle Herausforderungen geschaffen, die mit dem
Einsatz von SAP-Software und dem Betrieb von SAP-Systemen zusammenhéngen. Das CCoEA schafft eine Schnittstelle zwischen den Geschéfts-
und IT-Einheiten innerhalb von ITNRW, mit den Kunden und mit SAP AG. (SAP Fachbereich bei ITNRW: Gesamtdokument)

2) Der Begriff Key Performance Indicator (KPI) bzw. Leistungskennzahl bezeichnet in der Betriebswirtschaftslehre Kennzahlen, anhand derer der Fort-
schritt oder der Erfillungsgrad hinsichtlich wichtiger Zielsetzungen oder kritischer Erfolgsfaktoren innerhalb einer Organisation gemessen und/oder
ermittelt werden kann (s. a. Betriebswirtschaftliche Kennzahl). (http://de.wikipedia.org/wiki/Key_Performance_Indicator)
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1 Vorgehensweise

SAP hat Ende des Jahres 2013 sein Vorgehen bei
der CCoEA-Zertifizierung geandert. So wurde die
Begrifflichkeit ,Zertifizierungskriterien® ersetzt durch
den neuen Begriff ,Handlungsfelder®. Diese dienen
der Strukturierung der Qualitatssicherungsmal}-
nahmen im SAP-Betrieb und im SAP Application
Lifecycle. Die Steuerung der Zielerreichung erfolgt
nunmehr anhand von Kennzahlen. Diese werden
in gemeinsamen Zertifizierungsmeetings des Kun-
den —dies ist bei ITNRW das CCoE-Kernteam — mit
SAP abgestimmt und nunmehr jahrlich im Rahmen
der Re-Zertifizierung Uberpruft.

1.1 Analyse und Identifikation der Handlungs-
felder

Im ersten Schritt hat das CCoEA-Kernteam bei
ITNRW die entsprechenden Handlungsfelder
analysiert. Dies sind die Themen, die bislang als
,CCoE-Zertifizierungskriterien“ behandelt wurden
und deren systematische Bearbeitung und Anwen-
dung sich als gewinnbringend fir den SAP-Fach-
bereich erwiesen haben oder ggf. kunftig erweisen
werden.

Abb. 2 Handlungsfelder und Beispielverfahren
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Die behandelten Handlungsfelder wurden gemein-
sam einer kritischen Betrachtung unterzogen. Die
Klassifizierung erfolgt nach den Kriterien: Reich-
weite (Anzahl von Projekten/Verfahren, in denen
bereits Aktivitaten erfolgt sind) und Reifegrad (Kon-
zept, Pilot, Routine oder KVP?).

3) Kontinuierlicher Verbesserungsprozess

1.2 Priorisierung und Auswertung

Die Erfahrung hat gezeigt, dass Planungen und
MaRBnahmen im CCoE Qualitdtsmanagement im-
mer sinnvoll mit den Erfordernissen der Praxis ab-
geglichen werden sollten. Zu diesem Zweck hat im
Fachbereich ein gemeinsamer Strategie-Workshop
stattgefunden, um die Ziele fir 2013 gemeinsam
festzulegen. Damit alle relevanten Informationen
zu den einzelnen Handlungsfeldern bertcksichtigt
werden konnten, wurde eine Ubersicht dieser zu-
sammengestellt, die allen Teilnehmer(inne)n des
Workshops vorab zur kritischen Betrachtung zur
Verfigung gestellt wurden. Detaillierte Informati-
onen zu allen Handlungsfeldern wurden abschlie-
end in Form von Steckbriefen erfasst.

Abb. 3 Beispiel Steckbrief
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1.2.1 Priorisierung

Im Workshop erfolgte anschlieRend eine individu-
elle Priorisierung der Handlungsfelder entlang Nut-
zen und Dringlichkeit.

Abb. 4 Identifizierte Prio 1-Themen
ChaRM 26 27
Testen 24 22
Sicherheit 24 22
Lizenzen 23 2.1
Q-Gates 24 23
Geschaftsprozess 2.5 2.2
optimierung
Dokumentieren 2.5 2.2
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Abb. 5 Ergebnis und Priorisierung
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1.2.2 Erarbeitung konkreter MaBnahmen

Die Handlungsfelder mit hoher Prioritat wurden um-
fassend durchleuchtet. Die CCoE-Stabstelle und
die Verantwortlichen aus dem SAP-Fachbereich
haben in einem Workshop grundlegende Maf3nah-
men fir 2013 erarbeitet.

Abb. 6 Erarbeitung konkreter MaBnahmen:
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1.3 Ableitung der KPIs

Aus den priorisierten Handlungsfeldern wurden ent-
sprechende KPIs abgeleitet. Diese wurden dann in
dem ,,CCoE KPI Workshop* mit SAP diskutiert, fina-
lisiert und offiziell kommuniziert.

Wichtig bei der Ableitung solcher KPlIs ist es, darauf
zu achten, dass die definierte Metrik klar beschrieben
ist, ein pragmatischer Ansatz gewahlt wird und die Ak-
zeptanz der Metrik im Fachbereich vorhanden ist.
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Abb. 7 KPIs — Protection of Investment (POI)
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1.4 Realisierung der KPIs

Mit der Ableitung der KPIs und der entsprechen-
den Metrik wurde die Planungsphase abgeschlos-
sen. Fiur die Realisierung der KPIs wurden tem-
porare Arbeitsgruppen gegrindet. Koordiniert
wurden diese von den Qualitdtsmanager(inne)n
und der Servicestelle, die wiederum im Rahmen
eines zweiwochentlichen Statusmeetings einen
,CCoEA-Kennzahlenbericht (Statusbericht)* an die
CCoE-Leitung geliefert haben.

Abb. 8 Template Statusbericht
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Die erstellten Ergebnisse wurden Uber die Linienor-
ganisation in den Fachbereich getragen.

2  Fazit

Im Jahr 2013 wurde nicht nur die Re-Zertifizierung
erreicht, sondern auch Reichweite und Reifegrad
der Handlungsfelder erhéht. Es wurde ein solider
Prozess zur Planung und Steuerung der Zertifizie-
rung etabliert, sodass die zuklinftigen Herausforde-
rungen hinsichtlich der Dienstleistungen und Qua-
litdtsstandards im SAP-Bereich noch besser mit
den Wunschen der Kunden harmonisiert werden
koénnen. Dieser Prozess wird auch 2014 fortgesetzt.
So werden z. B. im Handlungsfeld Innovation das
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Thema SAP HANA und SAP Mobile eine wichtige = Ansprechpartner/-in

Rolle spielen. CCoE-Servicestelle: Mohammed Elassal
CCoE-Leitung: Barbara Muhlenjost

Durch die erreichte Re-Zertifizierung etabliert sich

ITNRW als zuverlassiger und kompetenter Partner

in der Landesverwaltung Nordrhein-Westfalen bei

der Implementierung, dem Betrieb und der Anwen-

dung von SAP-Software.

Abb. 9 Prozessiibersicht 2014
Barbara Muhlenjost

& 0211 9449-4046
“% barbara.muehlenjost@it.nrw.de

Prozessilbersicht 2014 (,/!\-‘-’;d.-'i"\

Mohammed Elassal
Z 0211 9449-3416
“8 mohammed.elassal@it.nrw.de

l Der Weg zur CCOEA-Zertifizierung >
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Scrum - Was ist das?

Anforderungen bei der Softwareentwicklung dndern sich sehr hdufig. Damit miissen alle Beteiligten sinnvoll
umgehen. Inzwischen werden daher oft agile Vorgehensweisen eingesetzt: Damit wird der Entwicklungs-
prozess flexibel gestaltet und die Softwareerstellung erfolgt in einzelnen (iberschaubaren Schritten. So
kénnen Risiken und Fehlentwicklungen sehr friih erkannt und vermieden werden.

Kurze Entwicklungszyklen (z. B. vierwéchige lterationen), Tests, kontinuierliche Integration sowie ein fort-
wéhrendes Nachhalten der Aufgabenerledigung tragen dazu bei, dass jederzeit eine Aussage zum Stand
der Entwicklung und somit zum Projektfortschritt gemacht werden kann. Retrospektiven zum Ende jeder
Iteration sorgen zudem dafiir, dass die Vorgehensweise und Zusammenarbeit im Projekt kontinuierlich ver-
bessert wird.

In diesem Artikel wird ausgehend vom Wertesystem und den Prinzipien agiler Entwicklung die agile Vor-
gehensweise Scrum dargestellt. Dabei wird auf den grundlegenden Ablauf sowie die Rollen, Artefakte und
Ereignisse in Scrum ndher eingegangen. Insbesondere wird auch die Ausgestaltung der Auftraggeber-Auf-
tragnehmer-Beziehung bei Scrum angesprochen.

Agiles Manifest und agile Prinzipien Erganzend zu diesen Grundwerten wurde von der
+Agile Alliance®, wie sich die Gruppe nennt, eine
Reihe von Grundprinzipien formuliert (siehe Info-

kasten ,Prinzipien der ,Agile Alliance®).

Agile Prozesse sind als Antwort auf die eher starren
und vielfach sehr dokumenten-lastigen traditionel-
len Vorgehensmodelle fur die Softwareentwicklung
anzusehen.

Abb. 1 Agile Manifesto

Agile Prozesse gehen aus von einem veranderten
Wertesystem, wie es im ,Manifesto for Agile Soft-
ware Development” (siehe Abb. 1) beschrieben ist.

Manifesto for Agile Software Development

We are uncovering better ways of developing
software by doing it and helping others do it.

Through this work we have come to value:
Individuals and mteractions over processes and toots
Working software over comprehensive documentation
Customer collaboration over contract negotiation
Responding to change over fotlowing a plan

Darin haben die fliihrenden Vertreter der agilen Pro-
zesse bereits im Februar 2001 zum Ausdruck ge-
bracht, was sie fur ihre Arbeit als wichtig ansehen:

Menschen und Zusammenarbeit vor Prozes-

sen und Werkzeugen

Funktionierende Software vor umfassender
Dokumentation

Zusammenarbeit mit dem Kunden vor vertrag-
licher Verhandlung

Reaktion auf Veranderung vor Einhaltung eines
Plans

Obwohl die Dinge auf der rechten Seite wichtig

sind, legen wir mehr Wert auf die Dinge auf der
linken Seite.
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That is, while there is value in the items on
the right, we value the items on the left more.

Kent B eck James Grenning Robert C. Martin
Mike Beedle JimHighsmith Steve Mellor
Arie van Bennelkum Andrew Hunt Ken Schwaber
Aligtair Cockbum Ron Jeffiies Jeff Sutherland
Ward Cunningham Jon Kemn Dave Thomas
IMartin Fowler Brian Marick

& 2001 the shove suthas
this decliration maybe free by copaed muary fonn,
bt ondy @it entirety through this fiotice

Quelle: www.agilemanifesto.org
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Abb. 2 Agile Prinzipien

Prinzipien der ,,Agile Alliance*:

Wir befolgen diese Prinzipien:

Unsere hochste Prioritat liegt darauf, den Kunden durch friihzeitige und kontinuierliche Auslieferung
einsetzbarer Software zufrieden zu stellen.

Wir begrifien sich andernde Anforderungen, auch in einem spaten Entwicklungsstadium. Agile Pro-
zesse werden angepasst im Hinblick auf den Wettbewerbsvorteil des Kunden.

Wir liefern regelmaRig lauffahige Software in einer Zeitspanne von mehreren Wochen bis zu mehre-
ren Monaten aus, wobei wir kiirzere Zeiten bevorzugen.

Kunden und Entwickler missen taglich zusammenarbeiten wahrend des gesamten Projekts.

Projekte basieren auf motivierten Beteiligten. Wir geben ihnen die Umgebung und die Unterstitzung,
die sie bendtigen, und trauen ihnen zu, ihre Aufgabe zu erledigen.

Die effizienteste und effektivste Methode, um Informationen an und in Entwicklungsteams zu vermit-
teln, ist von Angesicht zu Angesicht.

Lauffahige Software ist das vorrangige FortschrittsmafR.

Agile Prozesse unterstiitzen eine nachhaltige Entwicklung. Auftraggeber, Entwickler und Benutzer
sollen in der Lage sein, ein konstantes Tempo auf Dauer mitzuhalten.

Die standige Beachtung von hervorragender technischer Leistung und gutem Design unterstutzt die Agilitat.
Einfachheit — die Kunst nichtnotwendige Arbeit nicht zu tun — ist essenziell.

Die besten Architekturen, Anforderungen und Entwirfe werden von sich selbst organisierenden
Teams hervorgebracht.

In regelmafRigen Abstanden reflektiert das Team darlber, wie es effektiver werden kann und passt

das eigene Verhalten dann entsprechend an.

Vgl. www.agilemanifesto.org/principles.html

Grundlegender Ablauf

Bei Scrum erfolgt die Softwareentwicklung in Iterati-
onen fester Lange (sog. Sprints), die typischerweise
zwei bzw. vier Wochen dauern®. D. h. ein Sprint stellt
ein zeitlich klar definiertes und abgegrenztes Intervall
(sog. Time-Box) dar, wodurch die Planungssicherheit
deutlich erhoht wird, da Voraussagen und Schatzun-
gen fiir einen tberschaubaren Zeitabschnitt mit hdherer
Genauigkeit moglich sind als fur ein komplettes Projekt.

Zu Beginn eines Sprints wird festgelegt, um welche
Funktionalitat das System in diesem Sprint erweitert
werden soll. Wichtig ist dabei insbesondere, wie bei
Scrum mit Anderungen an den Anforderungen um-
gegangen wird:

Da die Realitat nicht statisch ist — Menschen, Mark-
te, Bedurfnisse, Technik usw. befinden sich in ste-

1) Der Scrum Guide beschrankt die Dauer von Sprints auf maximal einen
Monat.

tem Wandel —, sollte der Kunde das System bekom-
men, das er aktuell bendtigt (und nicht das System,
das er sich zu Projektbeginn vorgestellt hat). Es
reicht also nicht aus, die Anforderungen einmal zu
Beginn des Entwicklungsprozesses zu erheben.
Scrum berlcksichtigt daher die sich &ndernden
Anforderungen, indem die konkret umzusetzenden
von Sprint zu Sprint festgelegt werden, wobei aller-
dings wahrend des Sprints keine Anderungen vor-
genommen werden, die das Sprint-Ziel gefahrden.

Alle zum jeweiligen Zeitpunkt bekannten Anforde-
rungen werden bei Scrum in einem sog. Product
Backlog festgehalten.

Am Ende eines jeden Sprints steht die Lieferung ei-
ner fertigen Funktionalitat (das sog. Produkt-Inkre-
ment). Zudem reflektiert das Team zum Ende eines
Sprints im Rahmen einer Retrospektive Uber das
eigene Vorgehen sowie die Zusammenarbeit im

LDVZ-Nachrichten 1/2014 « ITNRW



Abb. 3 Grundlegender Ablauf bei Scrum
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Die Abbildung 3 zeigt den grundlegenden Ablauf
bei Scrum?. Die einzelnen Elemente von Scrum
werden in den nachfolgenden Abschnitten naher
beschrieben.

Rollen

Bei Scrum werden drei Rollen unterschieden: Pro-
duct Owner, Entwicklungsteam und Scrum Master.

Product Owner

Der Product Owner bestimmt, was bei der Soft-
wareentwicklung herauskommen soll. Indem er die
Anforderungen ermittelt und priorisiert, maximiert er
somit den Geschaftswert der Arbeit des Teams.

Der Product Owner reprasentiert dabei alle Stake-
holder®. Er bendétigt ausreichende Kenntnisse liber

2) Der Scrum Guide Stand Juli 2013 (siehe Literaturhinweise) stellt den
derzeit gultigen Leitfaden dar.

3) Als Stakeholder werden alle Informationslieferanten fir Ziele, Anfor-
derungen und Randbedingungen an ein zu entwickelndes System
betrachtet. Stakeholder ist somit der Oberbegriff fur alle Interessen-
gruppen im Umfeld des zu entwickelnden Systems.
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die Anforderungen und muss in der Lage sein, Ent-
scheidungen zu treffen.

Bei den vom Autor bei IT.NRW betreuten Scrum-Pro-
jekten hat es sich bewahrt, dass die Rolle ,Product
Owner* von einem Vertreter des Auftraggebers
wahrgenommen wird.

Entwicklungsteam

Das Entwicklungsteam liefert in jedem Sprint ein
fertiges Produkt-Inkrement.

Beim Entwicklungsteam handelt es sich um ein
selbstorganisierendes Team. Hierzu gehdrt u. a.,
dass das Team selbst festlegt, wie viel Arbeit es fur
den nachsten Sprint Gbernimmt und wie es das zu
liefernde Produkt-Inkrement erstellt.

Entwicklungsteams sind interdisziplinar (,cross-func-
tional”) tatig, d. h., alle erforderlichen Qualifikationen
wie Analyse, Systemarchitektur, Entwicklung, Testen,
Schnittstellen-Entwurf, Datenbank-Entwurf und Doku-
mentation sind im Team vorhanden. Einzelne Mitglie-
der kénnen zwar spezialisierte Fahigkeiten oder Spe-
zialgebiete haben, die Rechenschaftspflicht fir die
erfolgte Arbeit obliegt jedoch dem Team als Ganzem.
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Zur Grole des Entwicklungsteams sagt der aktuelle
Scrum Guide (siehe Literaturhinweis) Folgendes:
,Die optimale GroRe des Entwicklungsteams ist
klein genug, um flink zu bleiben und grof3 genug,
um bedeutende Arbeit innerhalb eines Sprints er-
ledigen zu kénnen.“. |dealerweise besteht das Ent-
wicklungsteam aus 7 £ 2 Personen, es sollte auf
jeden Fall nicht aus weniger als drei Personen be-
stehen.

Die Teamzugehdrigkeit sollte sich nur von Sprint zu
Sprint andern.

Scrum Master

Der Scrum Master ist verantwortlich fur die optimale
Umsetzung des Scrum-Prozesses und die Einhal-
tung der Scrum-Regeln. Eine wesentliche Aufgabe
ist dabei, Dinge, die den Projektfortschritt behin-
dern, aus dem Weg zu raumen. Insofern ist der
Scrum Master nicht ,Chef*, sondern in einer Coa-
ching-/Unterstitzer-Rolle. Er unterstutzt dabei die
anderen an einem Scrum-Projekt Beteiligten (Pro-
duct Owner, Entwicklungsteam) in vielfacher Wei-
se und wirkt in der Organisation mit, bei der Scrum
eingeflihrt bzw. eingesetzt wird.

Scrum-Ereignisse

Alle Meetings in Scrum erfolgen ,time-boxed",
d. h., es ist jeweils ein maximaler Zeitrahmen flr
die einzelnen Meetings vorgegeben. Hierdurch wird
bewirkt, dass man sich auf das Wesentliche kon-
zentriert und z. B. Aspekte, die nur einzelne Betei-
ligte betreffen, aulRerhalb der Meetings im kleineren
Kreise abgeklart werden.

Sprint Planning

Im Sprint Planning wird die Arbeit fir den anstehen-

den Sprint geplant.

Dabei geht es um die beiden folgenden Fragestel-

lungen:

1. Was kann im kommenden Sprint fertig gestellt
werden?

2. Wie wird die ausgewahlte Arbeit erledigt?

Beim Punkt 1 geht es darum, dass das Entwick-
lungsteam in die Lage versetzt wird, eine Progno-
se Uber die Funktionalitat abzugeben, die im Sprint
entwickelt werden kann und dass sich das Scrum
Team auf ein Sprint-Ziel verstandigt.

Hierzu stellt der Product Owner dem Entwicklungs-
team die relevanten Eintrage im Product Backlog
vor und zwar in der zuvor von ihm priorisierten Rei-
henfolge. Soweit die Eintrdge noch nicht bereits
abgeschatzt sind, missen diese vom Entwicklungs-
team geschatzt werden®.

Das Entwicklungsteam klart mit dem Product Ow-
ner die jeweiligen Anforderungen. Es Ubernimmt
nur so viele Eintrdge aus dem Product Backlog,
wie aufgrund der bisherigen Erfahrungen in den
Sprint passen, d. h. die Prognose der Product Back-
log-Eintrage fur den anstehenden Sprint erfolgt ein-
zig und allein durch das Entwicklungsteam.

Anschlielend formuliert das gesamte Scrum Team
ein Sprint-Ziel.

Ein solches Sprint-Ziel stellt somit die Messlatte fur
die Umsetzung der Product Backlog-Eintrage dar.

Da in Scrum-Projekten die Product Backlog-Eintra-
ge typischerweise in Form sog. User Stories (siehe
auch Unterabschnitt Product Backlog) ausgestal-
tet werden, werden im Nachfolgenden die Begriffe
,Product Backlog-Eintrag“ und ,User Story“ gleich-
bedeutend verwendet.

Beim Punkt 2 Uberlegt das Entwicklungsteam, wie
die flir den Sprint lbernommenen User Stories tech-
nisch umgesetzt werden kdnnen, damit am Ende
des Sprints das Produkt-Inkrement zur Verfigung
steht. Hierbei werden die User Stories in kleinere
Einheiten (sog. Tasks) zerlegt. Das Ergebnis wird in
einem Sprint Backlog festgehalten.

Das Sprint Planning dauert insgesamt maximal acht
Stunden bei einem vierwdchigen Sprint.

4) Eine weit verbreitete Schatzmethode stellt hierbei das Planungspoker
dar (siehe Artikel ,Scrum-Einsatz bei IG NRW* in dieser Ausgabe der
LDVZ-Nachrichten).

LDVZ-Nachrichten 1/2014 « ITNRW



Daily Scrum

Beim Daily Scrum kommt das gesamte Entwick-
lungsteam taglich fir 15 Minuten zusammen, um
seine Aktivitaten zu synchronisieren und die Pla-
nung fur die nachsten 24 Stunden vorzunehmen.
Damit sich die Mitglieder des Entwicklungsteams
auf das Daily Scrum einstellen kdnnen, findet es
an jedem Tag zur gleichen Uhrzeit am selben Ort
statt. Es hat sich eingebirgert, dass alle beim Daily
Scrum stehen, was den Ablauf des Daily Scrum
ebenfalls beschleunigt.

Beim Daily Scrum gibt jedes Entwicklungsteammit-

glied Antwort auf die folgenden Fragen:

« Was habe ich seit dem letzten Meeting im Hinblick
auf das Sprint-Ziel erreicht?

« Was werde ich bis zum nachsten Meeting erle-
digen, um dem Entwicklungsteam bei der Errei-
chung des Sprint-Ziels zu helfen?

« Welche Hindernisse sind dabei im Weg?

Das Entwicklungsteam uberprift also seinen Fort-
schritt hinsichtlich des Sprint-Ziels und hat somit
einen Blick darauf, wie gut die Umsetzung der User
Stories vonstattengeht.

Die vom Team verwendeten Hilfsmittel wie Task
Board (Ubersicht iiber die durchzufiihrenden bzw.
erledigten Arbeiten, s. u.) und Sprint Burndown
Charts (Diagramm zu den verbleibenden Restarbei-
ten, s. u.) werden auf den aktuellen Stand gebracht.

Durch die strikte Beschrankung auf die drei o. g.
Fragestellungen wird erreicht, dass das Daily
Scrum innerhalb einer Time box von 15 Minuten
durchgefuhrt werden kann. Wichtig ist dabei, dass
die Klarung von Problemen sowie inhaltliche Dis-
kussionen auflerhalb des Meetings — vielfach im
Anschluss daran — stattfinden. Dies ist auch da-
her sinnvoll, weil solche Klarungen und Diskussi-
onen in vielen Fallen nicht das gesamte Entwick-
lungsteam, sondern nur einzelne Teammitglieder
betreffen.

Sprint Review

Am Ende jedes Sprints wird ein Sprint Review ab-
gehalten. Das Entwicklungsteam demonstriert die

ITNRW ¢ LDVZ-Nachrichten 1/2014

umgesetzten Anforderungen als potenziell aus-
lieferbares Produkt-Inkrement, d. h. es findet eine
Live-Demonstration der realisierten Funktionalitat
statt und keine Folien-Prasentation. Dabei beant-
wortet es Fragen zur demonstrierten Software. Das
Feedback zum vorgestellten Produkt-Inkrement
gibt wichtige Anregungen zur Weiterentwicklung
des Systems und fiihrt daher u. U. zur Uberarbei-
tung des Product Backlogs (z. B. durch die Aufnah-
me weiterer User Stories).

Entwicklungsteam und Product Owner (und ggf.
weitere Beteiligte) ermitteln gemeinsam, was fertig
(,Done®) ist, wobei die letztendliche Entscheidung
hierzu beim Product Owner liegt.

Wichtig ist dabei, dass es ein gemeinsames Ver-
standnis daruber gibt, wann eine umgesetzte
User Story bzw. das gesamte Produkt-Inkrement
als ,Done“ angesehen werden kann. Dies wird
mittels der ,Definition of Done* (siehe Abb. 4) fest-
gelegt.

Soweit User Stories nicht in einer Weise umgesetzt
wurden, dass sie als ,Done“ zu betrachten sind,
wandern diese wieder zurtick in das Product Back-
log. Das Ergebnis der Sprint Reviews ist also auch
ein Uberarbeitetes Product Backlog.

Das Sprint Review dauert maximal vier Stun-
den bei einem vierwdchigen Sprint. Fur klrze-
re Sprints ergibt sich ein entsprechend kurzerer
Zeitrahmen.

Sprint-Retrospektive

Die Sprint-Retrospektive, die zeitlich zwischen
Sprint Review und dem nachsten Sprint Planning
stattfindet, dient der Verbesserung des Vorgehens
und der Zusammenarbeit.

Daher wird im Rahmen der Sprint-Retrospektive
der letzte Sprint kritisch betrachtet und zwar da-
hingehend, was gut funktioniert hat (und daher ggf.
noch weiter verbessert werden konnte) und was
nicht so gut gelaufen ist (und daher ggf. geandert
werden sollte). Hierbei ist es wichtig, dass die Re-
trospektive in einer angenehmen und vertrauens-
vollen Atmosphare ablauft, in der es den Team-
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Abb. 4 Definition of Done

,Done" (fertig) angesehen werden kann.

Arbeit an einem Produkt-Inkrement fertig ist.

Scrum Teams entspricht.

Beispiel fur eine Definition of Done:

Alle Mitglieder des Scrum Teams mussen ein gemeinsames Verstandnis dariiber haben, wann die zu erledigende
Arbeit fertig ist, d. h. was erfillt sein muss, damit ein Product Backlog-Eintrag oder ein Produkt-Inkrement als

Hierzu verwendet das Scrum Team eine Definition of Done, anhand derer festgestellt werden kann, wann die

Die Definition of Done wird auch dabei herangezogen, wenn das Entwicklungsteam wahrend des Sprint Plan-
nings entscheidet, wie viele Product Backlog-Eintrage in den jeweiligen Sprint Gbernommen und fertiggestellt
werden kénnen. Das Entwicklungsteam muss bei Abschatzungen also alle Aspekte der Definition of Done bertick-
sichtigen, da es der Zweck des Sprints ist, ein Produkt-Inkrement hervorzubringen, das der Definition of Done des

Entspricht den Programmierrichtlinien

O R OIS

Installationsroutine steht zur Verfligung

1. Komplett getestet (u. a. sind alle Akzeptanzkriterien erfllt)

Review durch mindestens einen Kollegen durchgefiihrt

Online-Hilfe und Benutzerdokumentation sind angepasst

gabe der LDVZ-Nachrichten.

Ein weiteres Beispiel fir eine Definition of Done findet sich im Artikel ,Scrum-Einsatz bei IG NRW* in dieser Aus-

mitgliedern leichter fallt, auch kritische Aspekte
anzusprechen.

Nachdem mdgliche Ursachen analysiert und disku-
tiert wurden, werden konkrete Verbesserungsmalf3-
nahmen fir den nachsten Sprint erarbeitet. Dabei
hat es sich bewahrt, sich auf wenige besonders
relevante Verbesserungen zu beschranken, deren
Umsetzung dann auch wirklich sichergestellt wer-
den kann.

Die Sprint-Retrospektive bei einem vierwochi-
gen Sprint Review erfolgt in einer Time Box von
drei Stunden. Fur kurzere Sprints ist das Meeting
i. d. R. kurzer.

Informationen zur Ausgestaltung von Retrospekti-
ven insbesondere beim Projekt IG NRW finden sich
im Beitrag ,Retrospektiven bei der Softwareent-
wicklung“ in dieser Ausgabe der LDVZ-Nachrich-
ten.

Artefakte®

Product Backlog

Das Product Backlog enthalt alle bekannten An-
forderungen an das zu entwickelnde System. Der
Product Owner ist fir das Product Backlog verant-
wortlich und hat die Eintrage im Product Backlog zu
priorisieren. Jeder Eintrag sollte einen (Geschafts-)
Wert fur den Kunden bzw. den Benutzer des Sys-
tems haben.

Das Product Backlog wird niemals vollstandig sein,
da es sich mit dem System und dessen Einsatz wei-
terentwickelt.

Eintrage, die weiter oben im Product Backlog ste-
hen, sind deutlich detaillierter beschrieben als dieje-
nigen, die weiter unten in der Liste stehen (d. h. die
Eintrdge mit hdchster Prioritat sind am detailliertes-
ten ausgearbeitet).

5) BeiArtefakten handelt es sich um die Produkte, die bei Scrum im Rah-
men der Planung und Realisierung entstehen.
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Die Verfeinerung des Product Backlogs ist ein kon-
tinuierlicher Prozesse, bei dem der Product Owner
und das Entwicklungsteam die Eintréage detaillieren,
das Entwicklungsteam Schatzungen erstellt und
der Product Owner ggf. die Reihenfolge der Eintra-
ge verandert.

Die konkretisierten Anforderungen im Product
Backlog werden typischerweise in Form sog. User
Stories® festgehalten (siehe Abbildung 5).

Abb. 5 User Stories

User Stories (Benutzergeschichten, Szenarien)
stellen eine Kommunikationsgrundlage fir das
gemeinsame Verstandnis der Beteiligten dar. User
Stories werden auf Story-Cards notiert und sollten
so kurz sein, dass sie in wenigen Tagen umsetz-
bar sind. Sie sollten schatzbar sein, damit sie als
Grundlage fur konkrete Aufwandsabschatzungen
dienen kénnen, und zudem testbar sein, d. h., es
muss anhand von Akzeptanztests festgestellt wer-
den kdnnen, ob die User Story wie gewlinscht um-
gesetzt wurde (oder nicht).

Die nachfolgenden Story-Cards beziehen sich auf

eine Internet-Jobborse. lﬂi
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Sprint Backlog

Das Sprint Backlog enthalt diejenigen Product Back-
log-Eintrage, die fur den Sprint ausgewahlt wurden.

Es zeigt zudem auf, wie die Lieferung des Pro-
dukt-Inkrements geplant ist, da aus ihm ersichtlich
ist, wie die vorgesehenen Funktionalitaten realisiert
werden sollen.

Ein solches strukturiertes Sprint Backlog, in dem
auch Spalten fiir die Abarbeitung der einzelnen
User Stories bzw. Tasks vorgesehen sind, wird oft
in Form eines ,Task Board“ ausgestaltet. (siehe
Abb. 6, ein konkretes Beispiel flr ein Task Board
findet sich im Artikel ,Scrum-Einsatz bei IG NRW* in
dieser Ausgabe der LDVZ-Nachrichten).

Das Task Board macht die gesamte Arbeit sichtbar,
die das Entwicklungsteam durchfihren wird, um
das Sprint-Ziel zu erreichen.

Es stellt daher die Grundlage dar, um beim Daily
Scrum den Fortschritt innerhalb des Sprints zu er-
kennen. Das Entwicklungsteam passt das Task
Board wéahrend des Sprints fortwahrend an. Ande-
rungen am Task Board liegen einzig und allein in
der Hoheit des Entwicklungsteams.

Burndown Charts”

Ein zusatzliches Mittel, um den Fortschritt der Arbeiten
im Blick zu behalten, stellen Burndown Charts dar.

In ihnen wird festgehalten, wie sich die Fertigstel-
lung der einzelnen User Stories bzw. Task wahrend

Abb. 6 Beispiel fiir ein Task Board
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6) Grobgranulare Anforderungen, die noch zu komplex oder zu umfang-
reich sind, um sie (genauer) zu schatzen oder in einem Sprint umzu-
setzen, werden als Epics bezeichnet.
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7) Bei Burndown Charts handelt es sich um Planungspraktiken, die im
Scrum Guide zwar erwahnt werden, aber nicht als Artefakt von Scrum
angesehen werden.
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des Sprints entwickelt. Die Komplexitat bzw. der
Umfang der einzelnen User Stories wird im agilen
Umfeld typischerweise mittels sog. Story Points ab-
geschatzt.

Im Sprint Burndown Chart in Abbildung 7 ist die
Summe der jeweils noch verbleibenden Story
Points auf der y-Achse dargestellt, wahrend die
Dauer des Sprints auf der x-Achse abgetragen ist.
Eine Verminderung der Story Points ergibt sich im-
mer dann, wenn eine User Story tatsachlich erledigt
wurde (bei der Erledigung einer finf Punkte grof3en
User Story ergibt sich somit eine Verminderung um
funf Punkte). Hieraus resultiert ein stufiger Kurven-
verlauf. Durch eine solche Verfolgung der noch er-
forderlichen Restarbeit kann das Entwicklungsteam
erkennen, ob das Sprint-Ziel weiterhin erreichbar
erscheint.

Abb. 7 Beispiel fiir ein Sprint Burnout Chart

Sprint Burndown Chart
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Produkt-Inkrement

Am Ende des Sprints steht ein potenziell ausliefer-
bares Produkt-Inkrement. Dieses umfasst das be-
reits vorhandene System, ergénzt um die im aktuel-
len Sprint fertiggestellten Product Backlog-Eintrage.
Wichtig ist dabei, dass das neue Inkrement ,Done*
ist, es also in einem einsatzfahigen Zustand ist und
der Definition of Done des Teams genugt.

Fazit

Scrum hat sich inzwischen zur weit verbreitetsten
agilen Vorgehensweise entwickelt.

Erfahrungen mit Scrum sowohl in Projekten auler-
halb von ITNRW (siehe hierzu u. a. Wolf, Henning
(Hrsg.): Agile Projekte mit Scrum, XP und Kanban
im Unternehmen durchfihren) als auch bei ITNRW
zeigen sehr deutlich, dass insbesondere durch die
regelmafRige Einbindung der Auftraggeber bzw.
Kunden eine sehr zielgerichtete Softwareentwick-
lung moglich ist, bei der durch die in Scrum vorge-
sehenen Feedback-Mechanismen Fehlentwicklun-
gen bereits frihzeitig erkannt werden. Die damit
einhergehende Transparenz gibt allen Beteiligten
anhand tatsachlich fertiggestellter System-Kom-
ponenten ein gemeinsames Verstéandnis Uber den
Projektfortschritt. Es zeigte sich in allen vom Autor
unterstitzten Projekten bei IT.NRW, die nach Scrum
vorgehen bzw. ihr Vorgehen an Scrum orientieren,
dass hierdurch das Vertrauen zwischen allen Betei-
ligten gestarkt wird (vgl. auch Abbildung 8).

Die Projektabwicklung innerhalb klar festgelegter
Time-Boxen (Sprints fester Lange, zeitlich begrenz-
te Meetings) und die damit verbundene Beschran-
kung auf das Wesentliche (Prinzip der Einfachheit),
fUhren dazu, dass in den Projekten sehr effektiv und
effizient gearbeitet wird.

Abb. 8 Riickmeldung aus dem Projekt ZeBras
(Zentrale Bearbeitung der Amtlichen Schul-
daten) zum Scrum-Einsatz:

Das ab Herbst 2013 eingesetzte Scrum-Verfahren
zum Projektmanagement und zur Projektsteue-
rung hat maRgeblich die Kommunikation, den Wis-
senstransfer und die Transparenz aller Beteiligten
gepragt und damit zum erfolgreichen Abschluss
der Erhebung der Amtlichen Schuldaten beigetra-
gen.

In  verschiedenen Entwicklungsbereichen bei
ITNRW wurden zwischenzeitlich Wissen und Erfah-
rungen zu Scrum aufgebaut®. ITNRW ist aufgrund
der vorhandenen Kompetenz zu agilen Vorgehens-
weisen und insbesondere Scrum damit in der Lage,
agile Projekte zum Nutzen der Kunden zielorientiert
abzuwickeln.

8) Eine Reihe von IT.NRW-Mitarbeiterinnen und -Mitarbeitern sind inzwi-
schen zertifizierte Scrum Master (CSM = Certified Scrum Master), so
auch der Autor.
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Scrum-Einsatz bei 1IG NRW

Seit dem Friihjahr 2013 wird bei der Weiterentwicklung des Informationssystems Gefahrenabwehr (IG NRW)
die agile Methode Scrum? genutzt. IG NRW dient zur zentralen Bereitstellung von Informationen fiir den
Katastrophenschutz, die zu Planungszwecken als Listen oder kartografisch zur Verfligung stehen? und zur
Abbildung elektronischer Workflows flir verschiedene Aufgaben der mit Gefahrenabwehr betrauten Stellen.

In IG NRW sind alle wesentlichen Informationen (iber Feuerwehren, Experten/Fachpersonal und Einrichtun-
gen abgelegt. Dabei stellt ein Sirenenkataster die neueste Erweiterung dar.

Die Nutzer von IG NRW sind u. a. die verschiedenen Feuerwehren, die Gemeinden, Kreise, Bezirksregie-
rungen und Ministerien sowie verschiedene Hilfsorganisationen.

IG NRW wird von Information und Technik Nordrhein-Westfalen (ITNRW) im Auftrag des Ministeriums fiir
Inneres und Kommunales (MIK) entwickelt.

Das Interesse an Scrum wurde bei einer Informationsveranstaltung geweckt, an der einige Mitglieder des IG
NRW-Teams sowie eine Mitarbeiterin des MIK teilnahmen. Weiterhin wurde Scrum allen Teammitgliedern

bei einem projektinternen Workshop vorgestellt. Das Team entschied gemeinsam, Scrum einzusetzen.

Griinde fiir den Einsatz von Scrum waren dabei u. a.:

« eine klare Einbindung des Auftraggebers in der Rolle des ,Product Owners*
- verbesserter Informationsfluss zwischen Auftraggeber und Entwicklern sowie auch innerhalb des Ent-

wicklungsteams

« verbessertes gegenseitiges Versténdnis von Auftraggeber und Entwicklern
- schneller Einsatz von Anderungen und neuen Funktionalitdten durch kurze Entwicklungszyklen

Das Team

Zum IG-NRW-Team gehdren acht Personen und
zwar sechs Entwickler und zwei Tester. Bei Bedarf
fihren auch Entwickler Tests durch. Einer der Ent-
wickler hat eine besondere Rolle inne: Als Scrum
Master achtet er auf die Einhaltung der Scrum-Re-
geln, moderiert die Meetings und sorgt dafir, dass
Hindernisse, die das Team bei der Arbeit beein-
trachtigen, beseitigt werden. Die Kommunikation
wird dadurch erleichtert, dass sich alle Teammitglie-
der ein Buro teilen.

Fir den Auftraggeber Gbernimmt eine Mitarbeiterin
des MIK die Rolle der Product Ownerin.

Sprint

Wahrend eines Sprints, der in IG NRW vier Wochen
dauert, wird das System weiterentwickelt. Da Kom-
munikation eine hohe Prioritdt hat und wesentlich
zum Gelingen beitragt, findet eine Abfolge von Zu-
sammenkuiinften der beteiligten Personen statt: vom
Sprint Planning Meeting Uber die wiederkehrenden
Daily Scrums bis zum Sprint Review und schlieflich
zur Sprint Retrospektive. Zwischenzeitlich sind das
Team und die Product Ownerin zur Klarung von auf-
tretenden Fragen und zur gegenseitigen Informati-
on in Kontakt.

Das Team arbeitet auf die Sprintziele hin, die es sich
beim Planning Meeting gesetzt hat. Dabei finden

1) Grundlegende Informationen zu Scrum finden Sie im Artikel ,Scrum — Was ist das?“ in dieser Ausgabe der LDVZ-Nachrichten.
2) Siehe auch Artikel ,Informationssystem Gefahrenabwehr NRW (IG NRW)* in den LDVZ-Nachrichten 1/2012.
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Analyse, Design und Entwicklung einzelner User
Stories in einem Sprint statt. An einer User Story
kénnen mehrere Teammitglieder gleichzeitig arbei-
ten. Bei komplexeren Aufgaben arbeiten oft zwei
Entwickler an einem Rechner zusammen (Pair Pro-
gramming). Ist eine User Story fertiggestellt, wird sie
der Qualitatssicherung Ubergeben. Zur Ubergabe
gehéren die Uberpriifung und die Prasentation der
zugehorigen Tasks. Fertiggestellt sind User Stories
dann, wenn sie potenziell auslieferbar sind — was
aber nicht bedeutet, dass sie unmittelbar in Produk-
tion gehen (s. Abb. 1: Definition of Done). Der Test
einer User Story lauft nicht zwingend im gleichen
Sprint wie die Entwicklung. So werden User Stories,
die relativ spat im Sprint umgesetzt werden, vielfach
erst im darauffolgenden Sprint getestet.

Grundsatzlich sollten wahrend des Sprints keine
Anderungen an den tbernommenen User Stories
vorgenommen werden oder neue Anforderungen
an das System hinzukommen.

Sobald sich abzeichnet, dass nicht alle Sprintziele
erreicht werden kénnen, wird die Product Ownerin
frihzeitig informiert.

Einen Uberblick (iber den Fortschritt innerhalb eines
Sprints bieten das Task Board und das Burndown
Chart.

Abb. 1 Definition of Done
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Qualitatssicherung

AN N NN
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v' Tests bestanden
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v Produktionsversion erstellt

Das Task Board

Das Task Board zeigt den aktuellen Status der User
Stories und Tasks (siehe Abbildung 3). Jeder Status
wird in einer Spalte abgebildet: ,to do, ,in progress*
und ,done“. Eine horizontale Aufteilung in einzelne
Bereiche gruppiert die User Stories.

Alle User Stories werden auf einer griinen Karte

beschrieben und enthalten folgende Informationen:

- eine fortlaufende Nummerierung zur Identifizierung

- eine Beschreibung: Als <Rolle> mdchte ich
<Funktionalitat>, damit ich <Nutzen> habe

« die Prioritat (hoch/mittel/niedrig)

- ein Vermerk, ob die User Story wahrend des
Sprints hinzugefiugt wurde

- das Kirzel des Bearbeiters

- ein Vermerk, wenn der Entwickler-Done stattge-
funden hat

- die geschatzten Story Points

Dabei stellt ,Hinzugefiigt im Sprint* eine Ausnahme-
situation dar: eine User Story, die sich erst wahrend
des Sprints ergibt - weil z. B. ein Datenexport nicht
berucksichtigt wurde. So kann eine daraus resultie-
rende Verzogerung dokumentiert werden.

Eine User Story lasst sich in mehrere Tasks unter-
teilen. Die User Story ,Als Benutzer mdchte ich eine
Ubersicht tiber die in IG NRW erfassten Sirenen in
einem ausgewahlten Gebiet angezeigt bekommen*
umfasst die Tasks: ,Datenbankabfrage erstellen,
~JSP erstellen”, ,vorangehende Action schreiben®
und ,nachfolgende Action schreiben®. Jeder Task
wird auf einer blauen Karte festgehalten und Uber
die Nummer der User Story identifiziert.

Abb. 2 Karte einer User Story
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Wahrend ihres Bearbeitungszyklus wandern die
User Stories und Tasks Uber das Task Board. Zuerst
war der Ablauf folgender:

Alle User Stories befinden sich zunachst in der
Spalte ,Story“, die Task Cards in der Spalte ,to do“.
Wenn ein Teammitglied einen Task bearbeitet, ver-
schiebt es die entsprechende Task Card in die Spal-
te ,in progress*. Sobald dieser Task umgesetzt ist,
wird die Task Card in ,to verify“ umgehangt. Wenn
alle Tasks zu einer User Story abgearbeitet sind,
kann diese User Story getestet werden. User Sto-
ries, die den Test bestanden haben, ziehen mit den
zugehorigen Tasks in die Spalte ,done” um. Wurde
der Test nicht bestanden, wandern die entsprechen-
den Task Cards erneut nach ,to do“.

Im Verlauf mehrerer Sprints erwies es sich als prak-

tikabel, den Ablauf zu modifizieren und das Task

Board entsprechend anzupassen:

« Es fehlte ein Uberblick tiber Aufgaben in IG NRW,
die sich nicht als User Stories bzw. Tasks abbil-

den lieRen, die aber einen Bearbeitungszyklus
durchliefen (z. B. die Aufgabe ,Systemarchitektur
Uberarbeiten®). Diese werden nun auf orangefar-
benen Haftnotizen beschrieben.

Die Unterscheidung zwischen Entwicklung und
Test wurde einfacher, als hierfiir zwei Bereiche mit
je drei Spalten (,to do*, ,in progress*, ,done”) auf
dem Task Board eingerichtet wurden. Dadurch ist
jetzt auf einen Blick ersichtlich, wann eine User
Story fur den Test zur Verfugung steht.

Beim Test festgestellte Fehler oder Verbesserun-
gen werden auf gelben Haftnotizen notiert und
der entsprechenden User Story angeheftet. Diese
User Story wandert wieder in die Entwickler-Spal-
te ,to do".

Tritt ein Fehler in der Produktion auf, werden pink-
farbene Haftnotizen verwendet.
Arbeitserleichterung verschaffen vorab ausge-
druckte Task Cards mit Aufgaben, die standard-
mafig zu vielen User Stories erledigt werden
mussen.

Abb. 3 Ausschnitt aus dem Task Board in der ersten Version

Entwicklung

Abb. 4 Aufbau des Task Boards in der aktuellen Version

Entwickler
done
Test
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Sprint Planning Meeting

Zu Beginn eines Sprints legen das IG-NRW-Team
und die Product Ownerin im Sprint Planning Mee-
ting fest, was in dem nun folgenden Sprint erledigt
werden soll.

Das Team hat bereits Vorbereitungen getroffen: das
Product Backlog gesichtet (Welche User Stories
konnten wir in den letzten Sprints nicht erledigen?
Mussen noch Details geklart werden?) und ermit-
telt, wie viele Story Points in diesem Sprint zur Ver-
fugung stehen. Zu User Stories, die schon detailliert
beschrieben waren und die fir den kommenden
Sprint relevant sein kdnnten, wurden bereits die
Story Points geschatzt.

Im Planning Meeting stellt die Product Ownerin
neue Anforderungen und Anderungswiinsche vor
und erlautert diese, sodass sie fur das Team ver-
standlich sind. Wenn die Anforderungen ausrei-
chend konkretisiert sind, werden sie als User Sto-
ries (z. B.: ,Als Administrator mdchte ich Benutzern
Rollen zuordnen, damit nicht jeder Benutzer auf das
komplette System zugreifen kann.“) auf einer Karte
beschrieben.

Auch ein Teammitglied kann noch eine sinnvolle Er-
ganzung vorschlagen, wie z. B. eine Ubersichtsliste
Uber erfasste Benutzer.

Alle User Stories werden zunachst im Product
Backlog abgelegt.

Dann geht das Team daran, auf Grund seiner Er-
fahrung den Aufwand fir Entwicklung und Test der
User Stories, die fur den nachsten Sprint in Frage
kommen, abzuschéatzen — sofern dazu noch keine
Schatzung vorliegt. Geschatzt werden keine kon-
kreten Zeiten, sondern die Grolie bzw. die Komple-
xitat einer User Story in Form von Story Points. Dies
geschieht mittels eines Planungspokers: Jedes
Teammitglied erhalt einen Satz mit Punktwerten
(0,1,2,3,5,8, 13, 20, 40, 100) beschriftete ,Spiel-
karten®. Die einzelnen Teammitglieder schatzen zu-
nachst fir sich selbst und legen dann die Karten
verdeckt hin. Erst anschlielRend werden die Karten
aufgedeckt, sodass die Schatzung ohne Beeinflus-
sung erfolgen kann. Meist schatzen die Teammit-
glieder die Story Points ahnlich ein; jedoch kénnen
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sich auch groRere Abweichungen nach oben und
unten ergeben. Diejenigen, die extreme Werte ge-
schatzt haben, muissen ihre Schatzung begriinden.
Ein Grund fUr eine besonders niedrige Schatzung
ware: ,Wir haben ein ganz ahnliches Problem
schon einmal geldst und kdnnen auf diese Losung
zurlckgreifen®; eine hohe Schatzung wird beispiels-
weise von einem Tester begrindet: ,Wir missen die
Funktionalitat mit unterschiedlichen Rollen und Or-
ganisationsebenen testen®. In einem solchen Fall
schatzt das Team erneut. Letztendlich verstandigt
sich das Team auf die Anzahl von Story Points, ge-
gen die kein Teammitglied begrindete Einwande
erhebt.

Nachdem das Team so alle User Stories geschatzt
hat, wird ersichtlich, ob alle User Stories innerhalb
der Story Points, die in diesem Sprint zur Verfligung
stehen, realisiert werden kdnnen (dabei kommt ein
Story Point vom Aufwand her einem Personentag
nahe). Wenn die Zeit nicht ausreicht, entscheidet
die Product Ownerin, welche der User Stories in
den nachsten Sprint aufgenommen werden. Sie legt
auch die Priorisierung der User Stories fest. Dabei
muss bertcksichtigt werden, ob einige User Stories
auf anderen aufbauen. Die fur den nachsten Sprint
vorgesehenen User Stories wandern nun vom Pro-
duct Backlog in das Sprint Backlog. Aus den uber-
nommenen User Stories formuliert das Team die
Sprintziele (z. B. Sirenen kénnen erfasst und in der
Karte angezeigt werden), die als Selbstverpflich-
tung des Teams gegenuber der Product Ownerin
betrachtet werden.

Falls wahrend eines Sprints alle User Stories um-
gesetzt sind und noch Zeit zur Verfligung steht,
kénnen weitere User Stories aus dem Product
Backlog in das Sprint Backlog ibernommen wer-
den.

Damit ist der 1. Teil des Sprint Planning Meetings
abgeschlossen und das IG-NRW-Team setzt den
2. Teil meist ohne Beteiligung der Product Ownerin
fort. Jetzt liegt der Schwerpunkt darauf, die techni-
sche Umsetzung der User Stories zu planen.

Eine User Story wird in einzelne Tasks aufgeteilt
und diese auf die Teammitglieder verteilt. Die User
Stories mit ihren Tasks werden an das Task Board
in die Spalte ,to do“ gehangt.
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Daily Scrum

Taglich um 9:30 Uhr findet sich das IG-NRW-Team
zu einem kurzen Informationsaustausch (max.15
Minuten) zusammen, bei dem das Team vor dem
Task Board steht. Teammitglieder, die einen Telear-
beitstag haben, nehmen telefonisch am Gesprach
teil. Jedes Teammitglied berichtet, was sie/er seit
dem letzten Daily Scrum erledigen konnte, was bis
zum nachsten Daily Scrum vorgesehen ist und wel-
che Hindernisse es gibt.

Berichtet wird mit Bezug auf das Task Board — bei-
spielsweise: ,Gestern habe ich die Datenbankta-
bellen und die Abfragen zu User Story U27 erstellt.
Heute mochte ich mit der vorangehenden Action
zu User Story U27 beginnen. Behindert hat mich
dabei, dass wir nicht gentigend Lizenzen fiir das
Datenmodellierungstool haben®. Dabei werden die
Tasks ,Datenbanktabelle erstellen® und ,Datenb-
ankabfrage erstellen® auf dem Task Board im Ent-
wickler-Bereich von der Spalte ,in progress® in die

Spalte ,done” umgehangt und die Task ,vorange-
hende Action schreiben” wandert von ,to do“ nach
»in progress®. AulRerdem verspricht der Scrum Mas-
ter, sich um weitere Lizenzen zu kimmern.

Oder: ,Ich habe die User Story U23 zu Ende getestet
und werde heute mit User Story U24 weitermachen.
Hindernisse gab es keine.” Hierbei wird die User
Story im Test-Bereich von ,in progress® nach ,done*
umgehangt. Nicht alle angefallenen Aufgaben finden
sich auf dem Task Board wieder; Tatigkeiten, die nicht
die Entwicklung fur das Projekt betreffen, werden auf
Haftnotizen kurz beschrieben (z. B. ,Einrichtung ei-
nes neuen PCs") und separat an eine aufgemalte
LZeitfresser‘-Schlange (siehe Abbildung 6) geheftet.

Die Fortschritte innerhalb des aktuellen Sprints do-
kumentiert das Burndown Chart mittels einer vertika-
len Achse fur die Story Points und einer horizontalen
Achse fur die Tage des aktuellen Sprints (siehe Ab-
bildung 5). Ist eine User Story vollstandig umgesetzt,
schreibt der Scrum Master das Burndown Chart fort.

Abb. 5 Burndown Chart mit den Story Points
auf der vertikalen Achse und den Tagen
auf der horizontalen Achse

SP

Abb. 6 ,Zeitfresser“-Schlange mit zusatzlich
angefallenen Aufgaben
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Wurde z. B. eine mit drei Story Points geschatzte
User Story erledigt, so wird im Burndown Chart eine
entsprechende Anzahl heruntergezahilt.

Falls sich beim Daily Scrum Bedarf fur ein ausfihr-
licheres Gesprach — mdglicherweise nur mit einigen
Teammitgliedern — ergibt, kann dieses im Anschluss
stattfinden.

Da mit der Anzeige von Karten in IG NRW eine
Schnittstelle zum GIS-Portal existiert, trifft ein Mit-
glied des GIS-Teams mdglichst wochentlich zum
Daily Scrum hinzu.

Sprint Review

Gegen Ende eines Sprints treffen die Product Ow-
nerin und das IG NRW-Team zu einer Prasentation
der fertig gestellten User Stories beim Sprint Re-
view zusammen.

Um einen reibungslosen Ablauf zu ermdglichen,
beendet das Team moglichst zwei Tage vor dem
Review die Umsetzung der User Stories. So bleibt
Zeit fur eine Probeprasentation, die noch rechtzeitig
Schwachstellen aufzeigen kann.

Beim Review fluhrt ein Teammitglied den entspre-
chenden Teil der Software (z. B. die Erfassung von
Sirenen) vor. Dadurch erhalt die Product Ownerin
sofort Gelegenheit, Riickfragen zu stellen (,Welche
Organisation darf die Daten sehen?“) oder auch
Verbesserungsvorschlage zu auflern (,Angezeigte
Icons konnten durch Tooltips erlautert werden.®).
Wiinscht die Product Ownerin vorab die Funktion
neuer Softwareteile zu testen, kann eine Demo-Ver-
sion zur Verfugung gestellt werden. Diejenigen User
Stories, die zur Zufriedenheit der Product Ownerin
umgesetzt wurden, kann diese sogleich als erledigt
kennzeichnen. User Stories, die nicht vollstandig
umgesetzt werden konnten, wandern in das Pro-
duct Backlog zuriick und werden beim né&chsten
Sprint Planning Meeting neu priorisiert.

Sprint Retrospektive

Die Sprint Retrospektive bildet das Ende eines
Sprints und bietet dem Team die Mdglichkeit, in ver-
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traulichem Rahmen den vergangenen Sprint Uber
das Vorgehen und die Zusammenarbeit zu reflek-
tieren?.

Jedes Teammitglied Uberdenkt den vergangenen
Sprint: ,Was ist gut gelaufen?” und ,Was ist schlecht
gelaufen?”.

Fir den nachsten Sprint einigt sich das Team auf
MaRnahmen zur Verbesserung, deren Durchfih-
rung jeweils ein Teammitglied Gbernimmt.

Release-Planung

Die Release-Planung findet sprintiibergreifend statt.
Auf einem Haftnotizzettel werden die Anderungen
zu einer Produktionsversion aufgefiihrt. Dieser
kann auf dem Release-Plan in der vorgesehenen
Kalenderwoche angebracht und — wenn nétig — ver-
schoben werden. Die Termine fur die Installation
werden mit der Product Ownerin abgestimmt.

Abb. 7 Release-Plan fiir IG NRW
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Ein ahnlicher Plan wird auch fir die Auslieferung ei-
ner Testversion an die Tester verwendet.

Fazit

Die Einfllhrung von Scrum wurde durch die gute
Zusammenarbeit zwischen dem IG-NRW-Team und
der Product Ownerin erleichtert.

Anderungen kénnen zeitnah in das System einge-
baut werden und auch Hindernissen, die bei der

3) Der Artikel ,Retrospektiven bei der Softwareentwicklung” in dieser
Ausgabe der LDVZ-Nachrichten beschreibt detaillierter, wie bei IG
NRW Retrospektiven ablaufen.
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Entwicklung auftreten, kann rechtzeitig begegnet
werden. Neue Programmteile und Anderungen ge-
hen schnell in den Einsatz, dabei ist die Product
Ownerin immer gut Uber den Stand der Entwick-
lung informiert. Sie entwickelt Verstandnis, warum
die Realisierung einer Funktion langer dauern kann
als erwartet, sieht aber auch, dass das Team ziel-
orientiert und zlgig arbeitet. Im Gegenzug erhalt das
Team die erforderlichen Informationen unmittelbar.

Das Team erhélt frilhzeitig einen Uberblick dari-
ber, wie weit die Entwicklung fortgeschritten ist, und
kann so rechtzeitig reagieren, wenn sich Verzoge-
rungen abzeichnen.

Durch die Transparenz, die Scrum schafft, wird das
Vertrauen zwischen Entwicklungsteam und Product
Ownerin weiter gestarkt.

Insgesamt hat sich der Einsatz von Scrum bei der
Weiterentwicklung von IG NRW sehr bewahrt.

Doris Kirstein
@ 0211 9449-6169
“ doris.kirstein@it.nrw.de

Ulrich von Hagen
2 0211 9449-6260
‘% ulrich.von-hagen@it.nrw.de
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-
S
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Retrospektiven bei der Softwareentwicklung

Eine Retrospektive fallt im Gegensatz zu den anderen Scrum Meetings etwas aus der Reihe. Sie dient
dazu, sich lber das Vorgehen und die Zusammenarbeit des Teams im letzten Sprint auszutauschen und
sich mittels der aus diesen Sprint- Ereignissen gewonnenen Erfahrungen zu verbessern.

Eine Retrospektive bedarf einer sorgféltigen Vorbereitung durch den Scrum Master, der diese auch mode-
riert.”

Man kann die Retrospektive als eine Art Abschluss-Event eines jeden Sprints verstehen. Es gibt hier viele
unterschiedliche Arten der Durchfiihrung.

Nachfolgend wird aufgezeigt, wie Retrospektiven im Projekt ,,Informationssystem Gefahrenabwehr* (IG NRW)

ablaufen?.

Im Projekt IG NRW werden, seitdem Scrum zum
Einsatz kommt (also ab dem 1. Sprint), regelmaRig
Retrospektiven durchgefuhrt. Und bei diesen wurde
nicht nur herausgearbeitet, mit welchen MalRnah-
men sich das Vorgehen im Projekt und die Zusam-
menarbeit im Team verbessern lasst, sondern es
wurde auch die Durchfiihrung der Retrospektiven
von Mal zu Mal optimiert.

Die Retrospektive teilt sich normalerweise in finf
Phasen ein:

1. Startphase

2. Informationen sammeln und zusammentragen

3. Einsichten gewinnen

4. Entscheidungen herbeiflihren

5. Abschluss

Vom 1. Sprint an werden die Retrospektiven durch
teambildende Aufgaben aufgelockert. Dabei sollen
von den Teammitgliedern auch mal Dinge durch-
geflhrt werden, die Software-Entwicklern zunachst
eher fremd sind:

— Bei ,Follow the leader” machte z. B. ein Team-
mitglied als Anfihrer irgendeine Bewegung vor
(z. B. Hupfen auf einem Bein) und die anderen
sollten diese mdglichst exakt nachmachen. Da

diese Aufgabe mit wechselnden ,Anfihrern®
durchgefiihrt wurde, kam jeder einmal dazu,
dass er das Team filhren musste, was fir selbst-
organisierende Teams durchaus Ublich ist.

— Ein anderes Mal bestand die Aufgabe fiur die sich
paarweise gegenuberstehenden Teammitglieder
darin, einen Stab (,Rohrbombe®) sanft zu Boden
zu lassen. Hierbei war eine gute Synchronisation
der Bewegungen aller Teammitglieder gefragt.

— Und auch eine Denksportaufgabe durfte nicht
fehlen: Bei einer der Retrospektive hatten zwei
konkurrierende Teilteams eine knifflige Ratsel-
aufgabe zu I8sen.

Solche Aufgaben lockern eine Retrospektive auf
und bringen auch immer wieder interessante Ein-
blicke darin, wie das Team und die einzelnen Team-
mitglieder vorgehen und zusammenarbeiten.

Besonders aufschlussreich war beim Sammeln und
Zusammentragen von Informationen Uber den zu-
riickliegenden Sprint auch eine ,Ubung®, bei der
Paare gebildet wurden, die dann wechselseitig be-
richten sollten, was der jeweilige Partner wahrend
des zurtickliegenden Sprints gemacht hat. Hierbei

1) Grundlegende Informationen zu Scrum findet man im Artikel ,Scrum — Was ist das?* in dieser Ausgabe der LDVZ-Nachrichten.
2) Informationen zur Nutzung von Scrum bei der Entwicklung des Informationssystems Gefahrenabwehr findet man im Artikel ,Scrum-Einsatz bei IG

NRW* in dieser Ausgabe der LDVZ-Nachrichten.
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wurde sehr deutlich, wie verbreitet das Wissen Uber
die insgesamt zu erledigenden Aufgaben und die
einzelnen Systemkomponenten im Team ist.

Eine Retrospektive muss auch nicht die ganze Zeit
im Teamraum stattfinden. So ging das Team bei Re-
trospektiven im Sommer durchaus zwischendurch
an die frische Luft und stellte dort Uberlegungen
zum zuruckliegenden Sprint an.

Uber vier Sprints hinweg gab es zudem eine Selbst-
einschatzung der Mitglieder des Teams im Bezug da-
rauf, wo dieses hinsichtlich der Scrum-Werte steht.

Dazu bewerteten die einzelnen Teammitglieder die
nachfolgenden Scrum-Werte:

— Fokus

— Mut

— Offenheit

— Selbstverpflichtung

— Respekt

mit Werten von 0 (nicht vorhanden) bis 10 (optimal
im Team gelebt).

Abb. 1 Einschdtzung zu den Scrum-Werten
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Abb. 2 Zeitliche Entwicklung der Einschétzung
zu den Scrum-Werten
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Hierdurch wurde nicht nur ersichtlich, wie die ein-
zelnen Teammitglieder im Hinblick auf den zurick-
liegenden Sprint das Team einschatzen und bei
welchen Scrum-Werten noch besondere Defizite
gesehen werden (siehe Abb. 1), sondern durch eine
Zeitreihe kam auch zum Ausdruck, welche Fort-
schritte das Team von Sprint zu Sprint sieht (siehe
Abb. 2).

Im IG-NRW-Team hat sich inzwischen die sog. The-
menretrospektive durchgesetzt, bei der der zurtick-
liegende Sprint anhand eines bestimmten Themas
aufgearbeitet wird. Bei einer solchen Themenretro-
spektive fallt es den Teammitgliedern leichter, sich
Gedanken tber den vergangenen Sprint zu machen.
Aulerdem tragt diese Art der Retrospektive zu einer
angenehmen aufgelockerten Atmosphare bei.

Im Nachfolgenden wird das Beispiel der ,Ful3-
ball-Retrospektive® naher erlautert. Eine solche
Retrospektive wurde im Oktober 2013 sehr erfolg-
reich im IG-NRW-Team durchgefuhrt.

Die Startphase (Stufe 1) dient dazu, die Teammit-
glieder darauf vorzubereiten, was sie erwartet. Ent-
sprechend wird auf die bereits festgelegten Regeln,
wahrend einer Retrospektive verwiesen und der Ab-
lauf der n&chsten Stunden erlautert.

Abb. 3 Regeln fiir die Retrospektive
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AnschlieRend wird das Team schrittweise an den
Punkt ,Informationen sammeln und zusammentra-
gen® herangefuhrt. Hierbei ist es wichtig — gerade
fur die Themenretrospektive — schon etwas At-
mosphare zu schaffen. Dies kann auf vollig unter-
schiedliche Arten geschehen.

Im Falle der FuBballretrospektive wurde so vorge-
gangen, dass ein gemeinsames Verstandnis fur be-
stimmte Begrifflichkeiten definiert wurde:

ball-Livetickers niederschreiben. Dazu wurde jeder
Gruppe ein Flipchart gegeben, auf dem ein Ful3-
ballfeld abgebildet war. Die Gruppen konnten nun
kreativ sein und auf diesem Spielfeld die Schlis-
selereignisse des letzten Sprints eintragen. Grup-
pe 1 hatte die Aufgabe, dies flr die ersten zwei
Wochen des Sprints zu erarbeiten und Gruppe 2
entsprechend fur die letzten zwei Wochen. Fur
diese Sprintanalyse hatten beide Teams jeweils 45
Minuten Zeit.

Abb. 4 Definition Begrifflichkeiten
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Danach wurde das Team nach dem Zufallsprinzip in
zwei Gruppen aufgeteilt. Dabei wurden Zettel, die
mit den Ziffern 1 und 2 beschriftet waren, in kleine
Balle verpackt. Diese Balle (am besten eignen sich
hier die gelben Uberraschungseierkapseln) wurden
in eine Schale gelegt und von jedem Teammitglied
jeweils eine herausgezogen. Zwei Gruppen waren
somit gefunden.

AnschlieRend wurde dem Team die Aufgabe durch
den Scrum Master erklart:

Die zwei Gruppen sollten bei dieser 2. Stufe der
Retrospektive den letzten Sprint noch einmal Re-
vue passieren lassen und dies in Form eines Ful-
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Abb. 5 Spielfeldanalyse
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Nach Vollendung der Aufgabe wurde auch diese
Retrospektive durch eine Auflockerung erganzt: Da
sich beim IG-NRW-Team solche Aufgaben, die zur
Teambildung bzw. Kommunikation innerhalb des
Teams beigetragen, sehr bewahrt haben, war dies-
mal Folgendes zu meistern:

Das gesamte IG-NRW-Team sollte als geschlosse-
ne Gruppe aus gegebenem Material (bunte Blat-
ter, Buroklammern, Tesa, Prittstift, Magnete etc.)
ein moglichst grolRes Tor bauen. Dafur standen
zehn Minuten zur Verfigung. Die Teammitglieder
fuhrten eine rege Diskussion und entschlossen
sich letztendlich, sich doch in zwei Gruppen auf-
zuteilen.
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Die eine Gruppe wahlte die starre und schnellere
Lésung, das Tor an einer Magnetwand anzuheften,
wahrend die andere Gruppe sich fir eine zeitlich
aufwandigere, daflir aber optisch schdnere Variante
entschied.

In der anschlieenden Analyse wurde vom Team
festgehalten, dass das Teammitglied, welches sich
vorrangig fur die zeitlich aufwandigere und optisch
schonere Variante einsetzte, auch bei der Program-
mierung eine technisch anspruchsvollere Lésung
bevorzugt. Ebenso wurde festgestellt, dass die
Teammitglieder der anderen Gruppe eher zu einer
pragmatischeren bzw. weniger experimentierfreudi-
gen Art der Programmierung tendieren.

Das Team gewinnt mithilfe dieser auflockernden
Aufgaben immer wieder wertvolle Einblicke in die
eigene (Zusammen-)Arbeit.

Nach der Teamaufgabe wurde die 3. Stufe der Re-
trospektive gestartet.

Hier war nun die Aufgabe, dass die zwei Gruppen
sich gegenseitig ihre Sprintanalyse vorstellen. Eine
Timebox von 30 Minuten war hierfliir vorgesehen.

Dabei konnte festgestellt werden, dass in dieser
Form viel leichter Kritik gedauBert werden kann, die
sonst vielleicht zu Unstimmigkeiten im Team flihren
kénnte. So wurde von der zweiten Gruppe berich-
tet, dass sich in der 59. Minute ein Spieler ein Ei-
gentor geleistet hat und somit das Team mehr Arbeit
vor sich hatte.

Dies ist einer der entscheidenden Vorteile einer
Themenretrospektive: Kritik kann auf andere Art
und Weise verpackt, aber dennoch richtig verstan-
den werden.

AnschlieRend wurde auf die 4. Stufe Ubergegan-
gen. Aus den gewonnenen Einsichten wurden nun
Verbesserungsmallhahmen fiir den kommenden
Sprint entworfen und vom Team diskutiert.

Die wichtigsten Punkte wurden vom Scrum Mas-
ter auf ein Flipchart niedergeschrieben. Das Team
verstandigte sich darauf, diese Verbesserungsmal3-
nahmen im nachsten Sprint aufzugreifen und an de-
ren Umsetzung zu arbeiten.

Beispiele fur derartige Verbesserungsmafinahmen

waren:

- User Story Cards sollen eine vorgefertigte Struk-
tur haben

- Auf dem Taskboard sollen Testtasks entlang ihres
Status wandern

- Ein  wdchentliches Fortschrittsmonitoring  soll
dienstags eingefuhrt werden.

- Ein Integrationstest soll mithilfe einer vorgefertig-
ten Excel-Liste durchgeflhrt werden.

Letztendlich wurde die Retrospektive mit einem Fa-
zit beendet. Dazu sollte jedes Teammitglied ein kur-
zes Statement abgeben und einen Klebepunkt auf
eine Smiley-Skala kleben.

Neben der oben beschriebenen Fullballretrospekti-
ve wurde im IG-NRW-Team u. a. auch die ,Liebes-
und Hassbrief‘-Retrospektive durchgefiihrt. Die
Teammitglieder wurden hier wieder in zwei Gruppen
aufgeteilt. Die eine Gruppe hat an den vergangenen
Sprint einen Liebesbrief geschrieben und in diesen
alles niedergeschrieben, was wirklich gut bzw. er-
folgreich lief.

Die andere Gruppe hat sich dann mit dem Schrei-
ben des ,Hassbrief* beschaftigt, indem die Dinge
niedergeschrieben wurden, die aus der Sicht der
Gruppe schlecht bis gar nicht liefen. Nach dieser
45-minitigen Timebox wurden die beiden Briefe der
anderen Gruppe vorgelesen und prasentiert.

Eine anschlieBende Analyse konnte hier wieder
offenlegen, in welchen Bereichen noch Verbesse-
rungspotenzial herrscht. Dieses wurde pragnant auf
die wichtigsten Punkte reduziert und auf ein Flip-
chart als Verbesserungsmalinahmen formuliert und
niedergeschrieben.

Das Ziel einer Retrospektive ist es also, dass die
Entwickler, der Scrum Master oder evil. auch der
Product Owner gemeinsam untersuchen, wie die
Zusammenarbeit, die Prozesse oder auch einfach
nur die Praktiken innerhalb des Teams besser um-
gesetzt werden kdnnen. Hierbei liegt der besondere
Fokus auf der Selbstreflexion und letztendlich da-
rauf, einen Lerneffekt zu erzielen, der dem Team
unmittelbar zugutekommt. Gerade Themenretro-
spektiven bieten hier einen sehr guten Anreiz, durch
Abwechslung und Auflockerung auch solche Aspek-
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te aufzudecken, die ansonsten nicht zutage getre-
ten waren.

Die Autoren sind beim Projekt IG NRW seit der Ein-
fuhrung von Scrum als Scrum Master bzw. Scrum
Coach aktiv. Herr von Hagen unterstitzt dariber
hinaus noch weitere Projekte bei ITNRW beim Ein-
satz von Scrum.
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Dennis Kopatz
& 0211 9449-6173
“% dennis.kopatz@it.nrw.de

Ulrich von Hagen
@ 0211 9449-6260
“% ulrich.von-hagen@it.nrw.de

‘- ScrumAlliance

CERTIFIED

rumMaster
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GemiNI - vier Ministerien und ein DOMEA®-Server

Seit den ersten Einflihrungsprojekten fiir elektronische Akten wurde fiir jede Behérde ein eigenes Ak-
tenfiihrungssystem eingesetzt. Ziel war es, einen elektronischen Aktenbestand aufzubauen, der Uber
den gesamten Lebenszyklus hinweg bis zur Aussonderung an die Landesarchive vorliegt. Es gibt je-
doch Aufgabenbereiche, die aus verschiedenen Griinden auch schon nach relativ kurzer Zeit in andere
Behérden libergehen kénnen. Mit den Beschéftigten und Aufgaben wechseln dann auch die Akten die
Héuser. In Zeiten der Papierakte war dies vor allem eine logistische Aufgabe, mit der elektronischen
Akte wird dies zu einer technischen Herausforderung. Information und Technik Nordrhein-Westfalen setzt
hier als Dienstleister der Landesverwaltung an, ein Dokumentenmanagementsystem (DMS) mithilfe von
DOMEA® zu schaffen, das verschiedenen Ministerien eine ,Gemeinsame ministerielle NRWDOS-In-
stanz” (GeminNI) zur Verfiigung stellt. In Nordrhein-Westfalen (NRW) haben vier Ministerien den Sprung
auf dieses neue DMS gewagt, um fiir die Zukunft die Weichen fiir eine leicht handhabbare Neuordnung
des Aktenbestandes zu stellen. Wie dies in Zusammenarbeit mit IT NRW gelungen ist, beschreibt folgen-

der Beitrag.

Ausgangssituation

Bereits seit dem Jahr 2004 gibt es in den Minis-
terien Einfihrungsprojekte fir ein Dokumenten-
managementsystem. Diese Projekte begannen
zu unterschiedlichen Zeitpunkten und haben auch
teilweise unterschiedliche Ausrichtungen. Zum Teil
werden neben der Nutzung als Dokumentenma-
nagementsystem die Systeme auch zur Unterstut-
zung der Terminverfolgung fur die Leitung des Hau-
ses, als sogenanntes Ministertagebuch genutzt. In
allen Einfihrungsprojekten wurden anhand von
Anforderungen die Auspragungen der Systeme er-
arbeitet, sodass zum Zeitpunkt der Landtagswahl
Nordrhein-Westfalen 2012 fir jedes DMS eine ei-
gene Konfiguration implementiert war.

Nach der Landtagswahl enstand somit die heraus-
fordernde Situation, dass — von vorher drei — nun
vier Ministerien auf die urspriinglich hauseigenen
Dokumentenmanagementsysteme zugreifen muss-
ten (Abb. 1).

Bei den Neuzuschnitten der Ministerien nach der
Wahl wurden u. a. die Fachabteilungen zu neuen
Ministerien zusammengefasst, sodass durch die
veranderte Organisation einige Abteilungen auf
das DMS eines anderen Ministeriums zugreifen
mussten.

Es galt nun eine Entscheidung zu treffen, wie mit
dieser Situation zum Zeitpunkt nach der Wahl
und in Zukunft umgegangen werden soll. So ent-
wickelte sich die Idee, die Voraussetzungen fir
eine stabile Lésung zu schaffen. Vier Ministerien?,
die bisdahin jedes an einem eigenen DMS-Ser-
ver angeschlossen waren, entschlossen sich auf
Vorschlag von IT.NRW auf ein gemeinsames DMS
umzustellen.

Damit war der Startschuss flir eine Gemeinsame
ministerielle NRWDOS-Instanz gegeben.

DOMEA® als Mandantensystem

In allen betroffenen Behdrden ist als Dokumen-
tenmanagementsystem das Produkt DOMEA®
der Firma Open Text im Einsatz. ITNRW als zen-
traler IT-Dienstleister hat vorab sichergestellt, dass
DOMEA® mandantenfahig genutzt werden kann.
Dies bedarf bei den beteiligten Behorden einiger

1) Die vier Ministerien:

« das Ministerium fir Wirtschaft, Energie, Industrie, Mittelstand
und Handwerk (MWEIMH),

+ das Ministerium fir Familie, Kinder, Jugend, Kultur und Sport
(MFKJKS),

« das Ministerium fir Gesundheit, Emanzipation, Pflege und Alter
(MGEPA),

« das Ministerium fir Arbeit, Integration und Soziales (MAIS).
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Absprachen, die jedoch vor allem organisatori-
scher Natur sind. Als Beispiel kann hier der An-
meldename am Betriebssystem genannt werden,
der aufgrund einer Ubergreifenden Eindeutigkeit
auf die E-Mail-Adresse der Anwender/-innen um-
gestellt werden musste. Eine solche Eindeutigkeit
verlangt das System auch auf Ebene der Akten-
plane: Systemweit wurden die Ministeriumskurzel
als Prafix vor die Aktenplanbezeichnungen ge-
stellt, um die Unverwechselbarkeit zu garantie-
ren.

Eine weitere Empfehlung von IT.NRW bezog sich
auf eine einheitliche Konfiguration des gemeinsa-
men Systems. Da die Mitarbeiterinnen und Mitar-
beiter mit ihnren Aufgaben nach den Umressortierun-
gen zwischen den Behdrden wechseln, erleichtert
ihnen eine gemeinsame Systemoberflache den
Ubergang. Fir die gemeinsame Instanz wurde auf
die bei ITNRW vorhandene NRWDOS-Konfigurati-
on gesetzt. Das Einarbeiten in die unterschiedliche
Konfiguration der neuen Behérde kann dadurch

entfallen; dies spart nicht nur Zeit, sondern fihrt
auch zu einer héheren Akzeptanz.

Einige Module von DOMEA® (z. B.: globales
Adressbuch, Schlagwortkatalog) kénnen nur ge-
meinsam von allen Ministerien genutzt werden.
Hierin liegen jedoch auch Chancen: Die Verwal-
tung von zentralen Adressen — z. B. der Landes-
verwaltung — muss nicht mehrfach vorgenommen
werden; formale Schlagworte sind nicht ,individu-
ell“ zu erarbeiten — zudem ist eine Individualisie-
rung dieser durch entsprechende Hierarchieebe-
nen mdglich.

Insgesamt erhoht sich der Kommunikationsaufwand
zwischen den beteiligten Ministerien. Update-Ter-
mine mussen untereinander koordiniert werden, da
diese in der Regel zeitgleich in allen Hadusern durch-
gefiuihrt werden missen. Anpassungswuinsche, die
nicht den Konfigurationsstandard von NRWDOS
berGhren, aber dennoch alle Ministerien betreffen,
sind untereinander abzustimmen.

gemeinsamen DOMEA®-Server

Ministerium fiir Wirtschaft, Energie,
Industrie, Mittelstand und Handwerk
des Landes Nordrhein-Westfalen A

Abb. 1 Ausgangssituation direkt nach den Umressortierungen sowie der Zugriff auf einen

Ministerium far Familie, Kinder,
Jugend, Kultur und Sport
des Landes Nordrhein-Westfalen A

Ministerium fir Arbeit,
Integration und Soziales
des Landes Nordrhein-Westfalen A

Ministerium fur Gesundheit,

Emanzipation, Pflege und Alter

des Landes Nordrhein-Westfalen A
—= e o

Ausgangssituation

Zugriff auf gemeinsamen
DOMEA®-Server

Fotos: Wolfgang Meyer-Piehl
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Zusammenfiihrung der Systeme

Eine Umressortierung des Aktenbestandes ist in
erster Linie eine organisatorische Herausforderung.
Dies gilt fur die elektronische Akte ebenso wie fur
die Papierakten. Fur jede Akte ist festzulegen, in
welchen Zusténdigkeitsbereich sie gehoért, um sie
dann der neuen Organisationsstruktur zuzuordnen.
Dies bedeutet einen sehr hohen Aufwand, der auch
in Zukunft nicht entfallen kann.

Bei elektronischen Akten liegen die weiteren He-
rausforderungen auf technischer Ebene. Bei der
Migration von Daten missen bei unterschiedlich
konfigurierten Systemen Verknipfungen erarbeitet
und eine Vielzahl von Informationen, die in der Re-
gel in sehr vielen Datenbanktabellen verteilt sind,
gesammelt werden. Dies sind neben den eigentli-
chen Dokumenten und Metadaten auch u. a. Ver-
sionierungen, Zeichnungen oder Referenzen. Hier
gilt es, die Informationen von einem System auf ein
anderes zu transferieren, wobei eine Umprotokol-
lierung der Akten und eine Neuordnung zu einer
veranderten Organisationsstruktur hinzukommen.
Als zusatzliche Herausforderung missen die Da-
tenbestande aufgrund der Umressortierung aufge-
teilt und verschiedenen Behorden zugeordnet wer-
den. Ein solch hochkomplexer Vorgang ist bis zum
letzten Datenwert grindlich und minutids zu planen
und vorzubereiten. Insgesamt viermal hat das Kom-
petenzteam DOMEA® bei IT.NRW solch eine Migra-
tion der Datenbestande in diesem Projekt durchge-
fuhrt: Jeweils an einem Wochenende ist eines der
Ministerien auf das GemiNI-System mit erfolgreich
transferierten Daten umgezogen.

Aufgrund der GréfRe und Unterschiedlichkeit der In-
halte der DMS konnte die Zusammenfihrung nur in
Etappen erfolgen. Die Programme und Skripte, die
zur Durchfihrung der Migration entwickelt wurden,
bendtigten eine Durchlaufzeit von vielen Stunden,
sodass nur der Bestand einer Behdrde an einem
Wochenende Ubernommen werden konnte, da hier-
fur ein Stopp der Produktivsysteme notwendig war.

Nach dieser komplexen Herausforderung fir das
Kompetenzteam DOMEA® bei ITNRW und den vier
Ministerien sind nun die Weichen gestellt, kiinftigen
Veranderungen gelassen entgegen sehen zu kén-
nen. Die organisatorischen Vorbereitungen werden

zwar unverandert anfallen, aber der zeitliche Auf-
wand fur das Transferieren der Daten zwischen den
Behorden wird durch die gemeinsame Instanz nun
um ein Vielfaches reduziert und ein langerer Sys-
temausfall damit vermieden. Mit dem Umprotokol-
lieren der Akten bewegt man sich nun in den Stan-
dardfunktionalitaten eines DMS.

Fazit

Mit dem Projekt GemiNI wurde ein groRer Schritt
fur den Aufbau einer flachendeckenden elektroni-
schen Akte getan und diese mdglichst einheitlich
und standardisiert gestaltet. Mit der bereits fertig-
gestellten Konfiguration NRWDOS ist bei allen be-
teiligten Ministerien zudem schon jetzt die Basis fur
eine fuhrende elektronische Akte gelegt. Aufgrund
der guten Zusammenarbeit zwischen den Ministeri-
en sowie ITNRW konnte dieses Projekt erfolgreich
abgeschlossen werden. Eine hohe Flexibilitat, ein
durchaus hoher Zeiteinsatz sowie eine intensive
Kommunikation aller Beteiligten waren Vorausset-
zung.

Wie bei allen DMS-Projekten galt auch bei dem
Projekt GemiNlI, dass eine technische Umsetzung
und Implementierung erst nach den erforderlichen
organisatorischen Vorarbeiten moglich war. Auch
hier galt der Grundsatz: ,Strategie vor Organisation,
Organisation vor Technik.*

Maria Schmalenbach
@ 0211 9449-3170
‘% maria.schmalenbach@it.nrw.de

Stefanie Weinert
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Das neue Geothermieportal NRW
IT.NRW realisiert neues Geothermieportal
fiir den Geologischen Dienst NRW

Wérme aus der Erde zum Heizen nutzen?! Tolle Idee! Aber wo und wie kann ich oberflachennahe Erdwaér-

me in Nordrhein-Westfalen effektiv nutzen?

Diese Frage lasst sich mit dem neuen Geothermieportal NRW (www.geothermie.nrw.de) leicht und umfas-
send beantworten. Im Auftrag des Geologischen Dienstes NRW hat das Geoinformationszentrum von In-
formation und Technik Nordrhein-Westfalen (IT.NRW) das Geothermieportal als moderne WebGIS-Anwen-
dung entwickelt. Einen ersten kostenlosen Standortcheck kann jede(r) Interessierte kostenfrei abrufen. In
der Profiversion der Anwendung stehen registrierten Nutzer(inne)n dariiber hinaus detaillierte Informationen
fur die konkrete Planung einer Erdwédrmeanlage zur Verfligung.

Wie es dazu kam ...

Bereits seit einigen Jahren betreibt ITNRW im Auf-
trag des Geologischen Dienstes NRW (GD NRW) die
Webanwendung geothermie.nrw.de. Hier konnten die
Nutzer kostenfreie Erstinformationen zur mdglichen
Nutzung von oberflachennaher Erdwarme (<100
Meter Tiefe) abrufen. Auch ein Antrag zur Erstellung
eines kostenpflichtigen Gutachtens zum geother-
mischen Potenzial durch Erdwarmesondennutzung
konnte online an den GD NRW gestellt werden.

Was in den Vorgangerversionen der Anwendung
allerdings fehlte, war einerseits eine Kartendar-
stellung der geothermischen Effizienzklassen und
andererseits die fir die Planung einer Erdwarme-
anlage notwendigen Fachinformationen, wie die
spezifische Entzugsleistung (spezifische geothermi-
sche Ergiebigkeit [kWh/(Meter * Jahr)]) und die Aus-
gabe von Schichtprofilen. Diese fir den Fachmann
wichtigen Kennzahlen und Informationen standen
bisher nur nach Erwerb eines Desktop-Programms,
welches vom GD NRW auf CD-ROM vertrieben
wurde, zur Verfigung.

Mit diesem Vertriebsweg waren einige Nachteile
verbunden. So bestand keine vertretbare Mdglich-
keit, Daten zu aktualisieren oder Anpassungen an
der Software vorzunehmen. Aufgrund der Umstel-
lung vieler Nutzer auf Windows 7 oder 8 hatte eine
Neuprogrammierung der Geothermie-Software be-
auftragt werden missen; eine neue Verteilung von
Datentragern und Installationsaufwand bei den Kun-
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den waren die Folge gewesen. Aus diesem Grund
haben der GD NRW und IT.NRW den Entschluss
gefasst, die Inhalte und Funktionen des CD-Pro-
gramms Uber das webbasierte Geothermieportal
bereitzustellen.

Neue Besen kehren gut ...

Vor einer groBeren Erweiterung der bestehenden
Ldsung, stellte sich die Frage, ob entweder das
bereits bestehende Webportal um die bendtigten
Funktionen erweitert oder eine neue Plattform ein-
gesetzt werden sollte, um die gestiegenen Erwar-
tungen im Hinblick auf Ergonomie und Leistungsfa-
higkeit zu erfillen.

Nach der Analyse der Anforderung wurde unter-
sucht, welche der Software-Komponenten aus dem
Portfolio des Geoinformationszentrum zur besten
Lésung fuhren.

Aufgrund erfolgreicher Referenzprojekte fiel die

Wahl schlie3lich auf die Entwicklungsplattform map.

apps der Firma con terra. Mit dieser kdnnen fokus-

sierte und sehr anwenderfreundliche Kartenanwen-

dungen entwickelt werden. map.apps setzt auf der

Server-Technologie der Firma ESRI auf und erwei-

tert diese um

+ ein modulbasiertes Baukastenprinzip — sogenann-
te ,Bundles” und ,Widgets®,

- einen dienstebasierten Aufbau — sowohl client-
als auch serverseitig,
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 eine moderne Oberflache und interaktive Bedie-
nung,

- die Unterstiitzung schneller gekachelter (d. h. vor-
gerechneter) Kartendienste.

Das neue Geothermieportal wurde in enger Ab-
stimmung mit dem Kunden entwickelt, so konnten
Zwischenergebnisse der einzelnen Entwicklungs-
phasen prasentiert und ggf. angepasst werden. Un-
tersttzt hat bei der Entwicklung des Portals die con
terra GmbH aus Munster.

Das Portal umfasst Informationen aus verschie-

denen Kartenwerken des Geologischen Dienstes

NRW und stellt sie in der jeweils aktuellen Version

bereit. Im Einzelnen sind dies:

- die ,Karte der Standorteignung der Béden zum
Einsatz horizontaler Erdwarmekollektoren®,

« die ,Geothermische Karte von Nordrhein-Westfa-
len fir Erdwarmesonden® sowie

- die ,Karte der Standortbeurteilung aus hydrogeo-
logischer Sicht®.

Bei den Erdwarmesonden kénnen die geothermi-
schen Ergiebigkeit fur jeweils die gebrauchlichen
Tiefen/Sondenlangen (40 m, 60 m, 80 m, 100 m) in
der Karte dargestellt werden.

Als Basiskarten sind die topografischen Karten und
die Luftbilder von Nordrhein-Westfalen in Form von
schnellen Kartendiensten eingebunden.

Die Anwendung untergliedert sich in eine Basisver-
sion zur kostenfreien Erstinformation und einen kos-
tenpflichtigen Profiteil, in dem konkrete Kennwerte

fur die Planung einer geothermischen Anlage zur
Verfugung stehen. Ein besonderes Augenmerk wur-
de auf eine intuitive Bedienfiihrung und auf gutes
Antwortzeitverhalten aller Komponenten gerichtet.
Der Nutzer kann sich leicht in der Anwendung orien-
tieren und findet sehr schnell zu den gewtlinschten
Informationen.

Die Basisversion

In der Basisversion gewinnt der Anwender anhand
der interaktiven Kartendarstellung sehr schnell ei-
nen Uberblick (iber die Nutzbarkeit und die Ver-
teilung von oberflachennaher Erdwarme in NRW.
Uber ein intelligentes Eingabefeld kann der Kun-
de nach beliebigen Adressen bzw. Flurstiicken in
Nordrhein-Westfalen suchen. Zusatzlich kann Gber
eine intuitive Bedienung in der Karte navigiert wer-
den (siehe Abbildung 2).

Entweder Uber einen Klick in die Karte oder tber die
oben genannte Suche wird in Abhangigkeit des ge-
wahlten Fachthemas ein Bericht — der sogenannte
Standortcheck — angeboten. In diesem Bericht, der
auch als PDF heruntergeladen werden kann, wer-
den Aussagen zur Bewertung der geothermischen
Ergiebigkeit, zur Genehmigung und zu rechtlichen
Rahmenbedingungen und bei dem Thema Erd-
warmesonden zur geologischen und hydrogeologi-
schen Bewertung genannt (siehe Abbildung 4).

Die am Bildschirm dargestellten Karten kbnnen vom
Nutzer Uber eine einfache Funktion als PDF-Datei
heruntergeladen bzw. gedruckt werden. Fur die Nut-

Abb. 1 Das neue Geothermieportal
— www.geothermie.nrw.de

Abb. 2 Geothermieportal
— Ansicht 40 Metersonde NRW
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zung von Erdwarmesonden am konkreten Standort
kann bei Bedarf ein Antrag auf ein kostenpflichtiges
Gutachten zum geothermischen Potenzial an den
Geologischen Dienst gestellt werden.

Die Version fiir Profis

Zielgruppe der Profiversion sind Fachleute und Pla-
ner von geothermischen Anlagen (Architekten, Bohr-
unternehmen und Installateure). Als Erweiterung
zur Basisversion stehen hier die konkreten spezifi-
schen Entzugsleistungen fir o. g. Sondenléngen (in
kWh/(Meter * Jahr)) zusammen mit einem Schich-
tenprofil zur Verfligung (siehe Abbildung 5). Auch
fur die Erdwarmekollektoren sind die geothermi-
schen Ergiebigkeiten landesweit abrufbar.

Um diese Informationen abrufen zu kénnen, muss
sich der Kunde zunachst online registrieren und
einen Vertrag fiur die kostenpflichtige Nutzung mit
dem Geologischem Dienst abschliefen. Nach Ab-
schluss der Registrierung ist eine Anmeldung mit
den individuellen Zugangsdaten jederzeit moglich.

Die Nutzerverwaltung

Die Nutzer- und Zugangsrechte werden durch eine
zentrale Nutzerverwaltung fiir Geoinformationen re-
alisiert. Diese wurde von IT.NRW als zentrale Kom-
ponente fir eine Vielzahl von Geoanwendungen
der Landesverwaltung entwickelt und wird stetig um
weitere Funktionen ergénzt.

Die Nutzerverwaltung ermdglicht zum einen die Re-
gistrierung des Kunden fur eine spezifische Anwen-
dung — hier Geothermie. Zum anderen kann uber
die Rolle des ,Fachadministrators® der Geologische
Dienst die registrierten Nutzer/-innen tber eine Web-
oberflache freischalten oder bei Bedarf sperren. Zur
Information des Kunden bzw. des Fachadministra-
tors wird der jeweilige Status des Registrierungs-
prozesses durch automatisch generierte E-Mails
mitgeteilt.

Die o. g. Komponenten (gecachte Basiskarten,
Adress-Flurstiicksuche und die Nutzerverwaltung)
sind Bestandteile der Geodateninfrastruktur in
NRW und standen daher fur das Projekt zur Verfu-
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gung. Diese Produkte konnten mit wenig Aufwand
an die projektspezifischen Erfordernisse angepasst
und in das Geothermieportal integriert werden. Die
hierdurch erzielten Zeit- und Kostenvorteile kamen
dem Projekt und dadurch dem Geologischen Dienst
NRW zugute.

Abb. 3 Profiversion
— Informationsabruf — hier: Profiversion

Abb. 4 Profiversion
— Abruf Standortcheck

Abb. 5 Profiversion
— Schichtenprofil mit geothermischen
Ergiebigkeiten
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Wirtschaftsminister Duin schaltet Geo-
thermieportal frei

Am 08.10.2013 war es dann soweit. Auf der
INTERGEO in Essen, der internationalen Fach-
messe fir Geodasie, Geoinformation und Land-
management schaltete der nordrhein-westfalische
Wirtschaftsminister Herr Garrelt Duin das neue
Geothermieportal auf dem Gemeinschaftsstand der
Landesverwaltung Nordrhein-Westfalen frei.

Abb. 6 Wirtschaftsminister Garrelt Duin schaltet
Geothermieportal auf INTERGEO frei

Er hob die Bedeutung dieses bundesweit einmali-
gen Angebotes fir die zuklnftige Energieversor-
gung in Nordrhein-Westfalen hervor.

Von der Freischaltung bis Ende 2013 wurde das
Geothermieportal ca. 5 000-mal aufgerufen.

Uber 20 Fachfirmen haben sich bereits fiir die Nut-
zung der Profiversion registriert.

Oliver Karusseit
@ 0211 9449-6302
“% oliver.karusseit@it.nrw.de
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Der Service-Desk bei IT.NRW:
optimiert fiir einen zentralen Hotlinebetrieb

Der Service-Desk von Information und Technik Nordrhein-Westfalen (ITNRW) umfasst das Informations-
und Koordinierungs-Center flir das Landesverwaltungsnetz (LVN), das Benutzermanagement sowie den
Anwendersupport und ist nach ITIL, einem Regelwerk fiir IT-Prozesse, eingerichtet. Er ist zusténdig fiir
Fragen und Probleme bei der Nutzung des LVN, der Annahme von Fehler- und Stérungsmeldungen im
APC-Umfeld, der Anwenderunterstiitzung bei der Verwendung von PC-Software und der Verwaltung von
Benutzerrechten. Weiterhin informiert der Service-Desk zu bekannten Betriebsstérungen und geplanten
Wartungsarbeiten sowie zu Belangen allgemeiner Art.

Im Folgenden wird die Entwicklung des Service-Desk in den letzten drei Jahren aufgezeigt und das sog. Hy-
bridmodell fiir den Hotlinebetrieb vorgestellt, das den Kundenanforderungen an den Service-Desk gerecht
wird. Weiterhin wird auf die Auswirkungen dieses Service-Desk in Hybridform sowie auf die Méglichkeiten
und Grenzen der Weiterentwicklung eingegangen. Ein Blick in die Zukunft dieser Service-Dienstleistung

rundet den Beitrag ab.

Ruckblick und daraus resultierende
Anforderungen an eine neue
Organisationsform

Im Rahmen der Neuorganisation von ITNRW (vgl.
Beitrag in dieser Reihe, Ausgabe 01/2009) wurden
die verschiedenen Standorte mit bis dahin eigen-
stédndigen Kommunikationsinfrastrukturen organi-
satorisch zusammengeschlossen: Die bestehenden
Hotlines des LVN-Service-Center, der Benutzerver-
waltung sowie des Anwendersupport wurden zum
Service-Desk ITNRW zusammengefasst.

Zum Kundenkreis des LVN-Service-Center gehdren
neben den Dienststellen der Landesverwaltung und
den Mitarbeiter(inne)n des Hauses auch Bundes-
und Landesbehdrden, Kommunen und Rechenzen-
tren der offentlichen Verwaltung.

Die Aufgabenschwerpunkte bei der Benutzerver-
waltung und dem Anwendersupport liegen in der
Betreuung der PC-Benutzer in Hard-, Software- und
Berechtigungsfragen bei ITNRW und bei einem
ausgewahlten Kundenkreis.

Allen Hotlines gemeinsam ist die Rolle als Informa-
tionsdrehscheibe fur IT-Themen in der Landesver-
waltung NRW. Zu den klassischen Aufgaben ge-
héren die Rollen des Zentralen Incident-Managers
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(ZIM) und des Change-Managers nach ITILY sowie
die Koordination bei der Behebung von GroRstorun-
gen und das Organisieren von Rufbereitschaften.

Die technische Beratung fur das Landesverwaltungs-
netz NRW und den Schnittstellen zu angeschlosse-
nen Netzen (z. B. Internet, DOI?, DFN?) sowie fir
landesweite Fachverfahren sind weitere wesentliche
Aufgaben des Service-Desk. Die Beschaffung und
Erstellung von Server- und Clientzertifikaten in der
Funktion einer anerkannten Registrierungsstelle
(Registration Authority; RA) runden das Aufgabenge-
biet ab.

Parallel zu den Hotlines im direkten Umfeld des
Service-Desk existierten weitere dezentrale und ei-
genstandige Fachhotlines.

Diese Situation (s. Abbildung 1) flhrte zu unter-
schiedlichen Problemen sowohl bei den Kunden als
auch bei IT.NRW selbst. Zum Beispiel:

1) Die IT Infrastructure Library (ITIL) ist eine Sammlung von Best
Practices mit Regeln, Beschreibungen und Definitionen der fir den
Betrieb einer IT-Infrastruktur notwendigen Prozesse sowie fiir Aufbau-
organisation und Werkzeuge.

2) DOI = Deutschland Online Infrastruktur (vormals TESTA-D); einheitli-
ches Behordennetz des Bundes, der Lander und Kommunen

3) Das Deutsche Forschungsnetz (DFN) ist das von der Wissenschaft
selbst organisierte Kommunikationsnetz fiir Wissenschaft und For-
schung in Deutschland. Es verbindet Hochschulen und Forschungs-
einrichtungen miteinander und ist nahtlos in den europaischen und
weltweiten Verbund der Forschungs- und Wissenschaftsnetze inte-
griert. Uber mehrere leistungsstarke Austauschpunkte ist das DFN
ebenfalls mit dem allgemeinen Internet verbunden.
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« Unklare Zustandigkeiten fur Kunden:
o Wen rufe ich an?
- Mangelhafte Fehlerbehebung (Zeit/Vollstandig-
keit/Rickmeldung)
o Wer wurde angerufen?
o Wer ruft den Kunden zurtick?
o Ist die gesamte Stérung geldst?
o Wer hat die Gesamtverantwortung fir die
Stérungsbehebung?
« Mangelnde Dokumentation der Kundenanfrage:
o Wer hat etwas gemacht?
o Was wurde gemacht?
o Wann wurde etwas gemacht?
o Gibt es eine Ubergeordnete Stérung?
« Ungesicherte Erreichbarkeit
o In welchem Zeitraum sind die Hotlines be-
setzt?
o Sind die Zeiten einheitlich?

Zu den o. g. Punkten ergaben sich auch weiterge-
hende organisatorische Probleme. Damit die de-
zentralen Fachhotlines innerhalb der Servicezeiten
eine hohe Erreichbarkeit sicherstellen konnten,
wurden hochqualifizierte Experten dort gebunden
und standen nicht fir ihre eigentlichen Aufgaben
zur Verfligung.

Durch die Eigenstandigkeiten gab es keine einheit-
liche Sicht auf den Stérungsbearbeitungsprozess
und dessen Kennzahlen wie:

« Anzahl der Anrufe

« Rufannahme- und -abbruchquote

« Anzahl der Storungsmeldungen (Tickets)

« Reaktionszeiten

+ Bearbeitungszeiten
» Verletzung von Vereinbarungen mit Kunden
(Service Level Agreement, SLA)

An jedem Standort existierten diverse und eigen-
stédndige Fachhotlines, die untereinander nicht ko-
ordiniert tatig waren.

Durch die Zusammenlegung dieser Hotlines wurden
Synergieeffekte bei der Nutzung einer einheitlichen
Kommunikationsinfrastruktur sowie ein effektiver In-
formations- und Wissensaustausch untereinander
erwartet.

Planung und Realisierung
Anforderung

Aus dieser sowohl fir die Kunden als auch fir
ITNRW nicht zufriedenstellenden Situation haben
sich die folgenden Anforderungen an eine Neuorga-
nisation des Service-Desk ergeben.

Nutzung von vorgegebenen und einheitlichen
Strukturen zur Schaffung von Synergien

Hierzu gehoren u. a. eine (VolP)-Telefonanlage, Call-
Center-Software, Trouble-Ticket-System, Raumlich-
keiten (Hotlineraum). Weiterhin sind einheitliche und
vergleichbare Kennzahlen fir ein geregeltes Quali-
tatsmanagement zur Steigerung der Kundenzufrie-
denheit notwendig.
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Abb. 1 Bisherige Situation mit dezentralen und eigenstiandigen Fachhotlines
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Wichtige Kennzahlen hierfur sind u. a.:

« Anzahl der Anrufe (Verteilung Uber den Tag,
monatliche Entwicklung etc.)

+ durchschnittliche Anrufdauer (je Fachhotline)

« Anrufannahme und Anrufabbruchquote

« Anzahl bearbeiteter Tickets

 durchschnittliche Reaktionszeit

« durchschnittliche Bearbeitungszeit

+ durchschnittliche Losungszeit

Hybridmodell

Insgesamt soll es zu einer Starkung des Ser-
vice-Desk in seiner Funktion als ,Single Point of
Contact* (SPOC) innerhalb des Incident-Manage-
ment-Process nach ITIL kommen.

Die Anforderungen an den Service-Desk ITNRW
wurden im Rahmen eines Projektes weiter konkre-
tisiert und als Ergebnis wurde dieser in Form eines
Hybridmodells (s. Abbildung 2) definiert.

Ziel dieses Modells ist es, die Kundenzufriedenheit
durch hohere Erreichbarkeit verbunden mit einer
den Gegebenheiten entsprechenden maximalen
Fachlichkeit zu erreichen.

Hierbei werden zunachst die einzelnen Fachhot-
lines bei ITNRW identifiziert, dokumentiert und
anschlieBend in den bestehenden Incident-Ma-
nagement-Process integriert. Die Entgegennahme
der Kundenmeldungen per Telefon oder E-Mail
erfolgt nun in der Regel durch den zentralen Ser-
vice-Desk. Hierzu wurde eine zentrale Rufnummer
eingefihrt und an die Kunden kommuniziert. Die
Kundenmeldungen werden anschlieRend per Ti-
cket im gemeinsamen Trouble-Ticket-System an
den 2nd-Level-Support zur weiteren Bearbeitung
geschickt.

Weiterhin bleibt fir den Kunden die Méglichkeit be-
stehen, die Fachhotline direkt zu kontaktieren. Im
Falle der Nichterreichbarkeit werden die Anrufe un-
mittelbar auf den zentralen Service-Desk weiterge-
leitet.

Der erste Schritt der Realisierung des Hybridmodells
bestand in der Erfassung der einzelnen bestehenden
dezentralen Fachhotlines durch den Service-Desk.
Hierzu wurden verschiedene ,Quellen” gesichtet:
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« bereits bekannte Hotlines

« Ansprechpartner bei Internet- und Intranetange-
boten

« Ansprechpartner bei Fachverfahren

- bestehende Sammelrufnummern

« hohes Anrufaufkommen It. Telefonanlage

- Abfrage in der Organisation

Die grofite Schwierigkeit lag in der Differenzierung
zwischen Hotlinetatigkeit und der fachlichen Kom-
munikation mit den Kunden aus dem Tagesge-
schaft. Dazu war es notwendig, den Begriff Fach-
hotline zu definieren:

,Eine Fachhotline liegt vor, wenn regelmafig Anru-
fe von Kunden mit IT-Anfragen (Service-Request
gem. ITIL) oder IT-Stérungsmeldungen entgegen-
genommen und bearbeitet werden.”

Im zweiten Realisierungsschritt wurden mit den
Fachhotlines Interviews durchgefiihrt. Hierbei wur-
den detaillierte Informationen zur Komplexitat und
zum fachlichen Bezug der betreuten Verfahren so-
wie das erwartete Arbeitsvolumen und der Einsatz
personeller Ressourcen dokumentiert. Der Kunden-
kreis und die vereinbarten Dienstleistungen runden
die Erfassung ab.

AnschlieRend wurde eine Klassifizierung der Hot-
lines anhand folgender Kriterien vorgenommen:
Komplexitat

fachlicher Bezug

Anrufaufkommen

» Kundenanzahl

In der dadurch festgelegten Reihenfolge wurden die
Fachhotlines sukzessive in eine vom Service-Desk
vorgegebene einheitliche organisatorische Struktur
integriert. Diese beinhaltet eine technische Basis
bestehend aus Telefonanlage, Call-Center-Soft-
ware, Trouble-Ticket-System und einen einheitli-
chen abgestimmten Stérungsbehebungsprozess.
Hierdurch wird ein durchgangig gesteuerter Pro-
zess zur Verfugung gestellt, der von der Meldung
durch den Kunden, ber die Aufnahme im 1st-Le-
vel-Support (Hotline), Bearbeitung im 2nd-Le-
vel-Support (Expertenteams), ggfls. Weiterleitung
an den 3rd-Level-Support (Externe Dienstleister)
bis zur Rickmeldung an den Kunden fir alle Betei-
ligten transparent ist.
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Abb. 2 Hybridmodell
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Der Kunde wird begleitend zur Integration der Fach-
hotline Uber die damit verbundenen Vorteile fur ihn
informiert.

Abbildung 2 zeigt die schematische Darstellung des
beschriebenen Hybridmodells.

Der standortiibergreifende 1st-Level-Support nimmt
zentral die Kundenmeldungen entgegen und leitet
diese an die verschiedenen 2nd-Level-Supporte
weiter. Hierbei kommt das ,Skill-Based-Routing*
zum Einsatz. In der Call-Center-Software sind zu je-
der angeschlossenen Fachhotline Zustandigkeiten
und fachlicher Bezug (Skills) hinterlegt. Bei einem
Kundenanruf wird die Zielrufnummer analysiert.
Sofern ein Hotlineagent an der Zielrufnummer ver-
fugbar ist, wird dieser Anruf an den freien Agenten
weitergeleitet. Bei einer Nicht-Verfugbarkeit wird
anhand der Skills die fachlich versierteste Hotline
vom System ausgewahlt und der Anruf dorthin wei-
tervermittelt. Sollte keine Fachhotline einen freien
Agenten zur Verfigung haben, landet der Anruf
bei der allgemeinen Hotline (Call-Center) des Ser-
vice-Desk.

Durch das Skill-Based-Routing wird dem Kun-
den immer die zur Verfigung stehende hdchste
Fachlichkeit bereitgestellt. Durch die gemeinsame
Datenbasis von Trouble-Ticket-System und Kom-
munikations-Infrastruktur sind nun vergleichbare
Kennzahlen verfligbar.

Folgende Fachhotlines wurden bisher (Stand

11/2013) in den Service-Desk IT.NRW integriert:

- Benutzermanagement (IT.NRW, Landesbehor-
den und Externe)

« Anwendersupport (IT.NRW, Landesbehdérden)

» LVN-Koordinierungs-Center

« Kundenmanagement ITNRW

. ZB12

« 1st- evel-Support fir Ministerien in NRW

« Berechtsamsbuch

- |DEV-Hotline
- ArON
- OSIP

+ IDV-Koordinierung
«  JADE-Hotline
« Servicestellen flr Schulen

- NRWave

+  NADia

- WaSEG

+  BR-Hotline
- ExamlS

«  PersNRW/EMIL

+ Geo-Bereich

« Grundbuch (SolumStar)

- Wohngeldverfahren

« Serviceline der Versorgungsverwaltung

Diese Organisationsform ermdglicht letztendlich
eine Ausweitung der Servicezeiten (aktuell 07:00
Uhr bis 20:00 Uhr) fir alle angeschlossenen Fach-
hotlines, mit der eine weitere wichtige Kundenanfor-
derung erfiillt werden kann.
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Evaluierung und Darstellung von Méglichkeiten
und Grenzen

Die ersten Auswirkungen dieses Service-Desk in
Hybridform sind spurbar: Sowohl in den Kennzah-
len als auch in der direkten Kundenrickmeldung
(Kundenfeedback) sind Erfolge zu verzeichnen.

Kennzahlen

Bei den Kennzahlen werden die Rufannahme- und
die Abbruchquote sowie die Erhdhung des Ticket-
aufkommens betrachtet. Eine Verringerung der Ruf-
annahmequote und der damit verbundenen Erho-
hung der Abbruchquote zeigen die Auslastung des
Service-Desk an.

Abbildung 3 zeigt die Veranderungen bei der Rufan-
nahme durch den Service-Desk und der Abbriiche
der Anrufe durch den Kunden. Als Abbruch werden
alle Anrufe gewertet, die nach 10 Sekunden nicht
personlich von einem Hotlineagenten entgegenge-
nommen werden. Anfang 2013 lag die Abbruchquo-
te bei ca. 7,5 %. Ein deutlich zu hoher Wert, sodass
hier eine Anpassung der Dienste zu Spitzenzeiten
erfolgte. Auch die Spitzenzeiten konnten mittels ei-
ner Kennzahl (Anrufverteilung pro Stunde) ermittelt
werden. Gut zu erkennen ist bei einer héher wer-
denden Abbruchquote die jeweilige Personalanpas-
sung durch die ,Sagezahn“-Bildung in den Saulen.

Abb. 3 Rufannahme und Abbruchquote 2013
nach Monaten*)

= Abbruchquote
u Annahmequote
100 %

90 %

85%
Jan13 Feb13 Mz 13 Apr13 Mai13 Jun13 Jul13 Aug13 Sep13 Okt13 Nov13 Dez 13

*) Stand: 11/2013: Zur besseren Ubersichtlichkeit wurde auf der
y-Achse nur der Skalenbereich von 85 % — 100 % dargestellt.

Abbildung 4 verdeutlicht die Steigerung des Ticket-
aufkommens in den letzten Jahren. Zurtickzuflhren
ist dies einerseits auf die Integration von bestehen-
den Fachhotlines und die damit verbundene erhoh-
te Anzahl an Kundenanfragen. Andererseits wirkt
sich hier die Ubernahme zentraler Verfahren der
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Landesverwaltung durch ITNRW und das dadurch
gestiegene Supportaufkommen auf die Arbeit des
Service-Desk aus. Da jeder Anruf an den Fachhot-
lines in einem Ticket miindet, zeigt diese Ubersicht
auch die Entwicklung des Anrufaufkommens im
Service-Desk.

Abb. 4 Steigerung des Ticketaufkommens
Stand: 10/2013

20000

i
- I

Stellt man die Abbruchquote und das Ticketaufkom-
men in Relation, zeigt dies den Erfolg der eingelei-
teten MalRnahmen, da trotz eines gestiegenen An-
ruf-/Ticketaufkommens die Abbruchquote gesenkt
werden konnte.

=] (=]
0 Froge 2013

Die Daten der letzten Monate deuten auf einen
leichten Trend zur Verschlechterung der Werte hin.
Hier scheint nun eine Sattigung bzw. das Optimum
zwischen Anrufaufkommen und max. Personalaus-
lastung erreicht zu sein. Dieser Entwicklung kann
nur durch eine Personalverstarkung entgegen ge-
wirkt werden.

Kundenfeedback

Die Kundenrickmeldungen werden in einem web-
basierten Kundenfeedbacksystem erfasst. Beim
Abschluss einer Kundenanfrage wird aus dem
Trouble-Ticket-System automatisch eine Benach-
richtigung per E-Mail an den Kunden geschickt, in
der sich ein Link zur Bewertung der Dienstleistung
von IT.NRW befindet.

Hier kann eine — anonyme und ohne Ruckschluss
auf Kundenkreis, Verfahren oder Bearbeiter —
Ruckmeldung zur Bearbeitung abgeben werden.
Die folgenden Zahlen zeigen, dass der zentrale
Service-Desk und seine Mitarbeiter/-innen trotz ge-
stiegener Anforderungen einen sehr guten Eindruck
hinterlassen haben.
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. . Fachliche
Erreichbarkeit Freunéj;lrchkelt Kompetenz
des Mitarbeiter/ der
Service-Desk . Mitarbeiter/
-innen )
-innen
1,45 1,26 1,44

Hinweis: Bewertung nach Schulnotensystem (1 = sehr gut, 6 = ungentigend)

Eine statistische Auswertung Uber die Kundenrick-
meldungen wird in regelmafigen Abstanden durch-
gefuhrt, um die Entwicklung zu verfolgen und ggf.
entsprechende Korrekturen zu initiieren.

Nebeneffekte

Neben den positiven Ergebnissen sollten auch die
kritischen Faktoren betrachtet werden. Fiir den Kun-
den ergeben sich u. U. gewisse Einschrankungen.
Die Erstldsungsquote (Lésung einer Kundenanfra-
ge beim 1st-Level-Support) kann sich verschlech-
tern, da durch die Entgegennahme der Anfrage im
zentralen Service-Desk und anschlieRender Wei-
terleitung an die Fachhotline eine zusatzliche Zwi-
schenstation notig ist.

Mit zunehmender Anzahl an Fachhotlines, die in die
Hybridldsung integriert werden, ergeben sich ver-
mehrt Ressourcenprobleme und Schwierigkeiten
bei der sachgerechten Erfassung von Kundenanfra-
gen. Um diesem entgegenzuwirken, ist ein Know-
how-Transfer von grundlegenden Fachinformati-
onen zur Aufnahme und Weiterleitung moglichst
qualifizierter Tickets notwendig.

Die Personaleinsatzplanung im Service-Desk
muss an die hinzugekommenen Anforderungen
angepasst und — gerade zu Zeiten mit erhéhtem
Anrufaufkommen — optimiert werden. Hierzu ist
eine regelmallige Kennzahlenbetrachtung not-
wendig.

Zwischenerfolge

Das Wissen um eine qualifizierte Aufnahme einer
Kundenanfrage soll nicht mehr nur ,im Kopf‘ vor-
handen sein, sondern muss mit zunehmender Mit-
arbeiteranzahl und steigendem Wissen an zentraler

Stelle verstandlich in Form einer Wissensdaten-
bank dokumentiert sein.

Neben der personellen Planung bedarf es einer
kontinuierlichen Uberpriifung und Anpassung der
technischen Ressourcen in Bezug auf Kapazitaten
und Funktionen.

Durch die gesammelten Erfahrungen konnten sich
neue Aufgaben im Service-Desk etablieren, sodass
der Service-Desk nun auch die im Vorfeld mit den
Fachhotlines vereinbarten Ablaufe von Anrufen
(Workflows) innerhalb der eingesetzten Call-Cen-
ter-Software umsetzt.

Mittels einer Ticketauswertung auf Verfahrens-/
Kundenebene ist eine detaillierte Kostendarlegung
und somit auch Abrechnung mdglich.

Fazit

Bisherige Erfahrungen im Hybridbetrieb haben
die Erwartungen im Service-Desk IT.NRW gut er-
fullt. Die gute Ausgewogenheit zwischen fachlicher
Kompetenz und Erreichbarkeit wird durch die posi-
tiven Ruckmeldungen deutlich hervorgebracht. Der
aktive Wissenstransfer von der Fachhotline zum
zentralen Service-Desk wird den Anforderungen
sowohl der Kunden als auch der Fachhotlines ge-
recht. Das bestatigt die Bestrebungen, gegenuber
reinen Call-Centern durch Qualitat einen Akzent zu
setzen.

Ausblick

Mittelfristig ist die Ubernahme weiterer Fachhotlines
geplant. Die steigende Anzahl der integrierten Fach-
hotlines verbunden mit erhdhtem Anrufaufkommen
und gestiegenen Anforderungen — wie z. B. Man-
dantenfahigkeit — erfordert eine stufenweise An-
passung der Leistungsfahigkeit der bestehenden
Kommunikationsinfrastruktur. Dies betrifft sowohl
die eingesetzte Call-Center-Software als auch die
damit verbundene Hardware.

Weiterhin ist die Einfuhrung einer zentralen Wis-
sensdatenbank geplant. Den immer grofier wer-
denden Anforderungen durch die verschiedenen
Fachhotlines an den Service-Desk auch in punkto
Wissen wird hiermit Rechnung getragen. Dem Wis-
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sensverlust wird dadurch vorgebeugt. Eine Einar-
beitung neuer oder externer Mitarbeiter/-innen wird
vereinfacht.

Ein gesicherter Personalstamm ist unabdingbar fir u‘

einen geregelten Ablauf der Hotlinetatigkeiten. Die
Anrufannahme-/Anrufabbruchquote ist ein Indikator
fur die Auslastung im Service-Desk. Wird ein defi-
nierter Schwellwert Gberschritten, ist die Personal-
starke in diesem Bereich anzupassen.

Zur Abdeckung temporarer Lastspitzen und zur
Erweiterung der bestehenden Servicezeiten sind
weitergehende Strategien fur die Zukunft zu entwi-
ckeln.

Kontaktdaten
Service-Desk IT.NRW

& 0211 9449-3333

‘% service-desk@it.nrw.de

ITNRW ¢ LDVZ-Nachrichten 1/2014

|
]

Mark Bode
@ 0211 9449-2379
‘% mark.bode@it.nrw.de

Paul GroRRe-Venhaus
Z 0211 9449-2384
“B paul.grosse-venhaus@it.nrw.de

Ulrich Koch
& 0211 9449-3568
“% ulrich.koch@it.nrw.de

Csaba Mezei
& 0211 9449-2565
‘% csaba.mezei@it.nrw.de
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ITNRW modernisiert die Bearbeitung
von BAf6G-Antriagen

Seit Jahren steigende Antragszahlen, zunehmend lédngere Bearbeitungszeiten und ein entsprechend nega-
tives Presseecho haben dazu gefiihrt, dass der Geschéftsprozess zur Beantragung von Fdrdermitteln nach
Bundesausbildungsférderungsgesetz (BAf6G) und Aufstiegsfortbildungsférderungsgesetz (AFBG) effizien-
ter gestaltet werden musste. Dazu haben sich das zusténdige Ministerium fiir Innovation, Wissenschaft und
Forschung NRW sowie die Bezirksregierung Kéin als landesweit zusténdige Stelle fiir das Meister-BAf6G
und als bundesweit zustédndige Stelle fiir Auslands-BAf6G in den Benelux-Staaten sich an IT NRW gewandt,
um hier den Geschéftsprozess grundlegend zu (berarbeiten und auf eine neue technische Grundlage zu

stellen.

Fir die Bearbeitung von Foérderantradgen hat Infor-
mation und Technik Nordrhein-Westfalen (ITNRW)
eine neue Gesamtarchitektur entwickelt, in der fir
die Sachbearbeitung ein medienbruchfreier Ge-
schaftsprozess entstanden ist, der auch die erhéh-
ten Antragszahlen bewaltigt.

Dazu hat ITNRW die seit Jahren eigenentwickel-
ten und -betriebenen Fachverfahren ,BAfoG* und
LAFBG* mithilfe zweier ebenfalls seit Jahren ein-
gesetzter Standardbausteine in den Geschaftspro-
zess eingebettet (Abb. 1).

Antragstellung Online

Da BAf6G-Leistungen nur auf Antrag gezahlt wer-
den, wurde zur Optimierung der ersten Phase des
Geschaftsprozesses die Moglichkeit geschaffen, die
Antrage online zu stellen und die Online-Antrags-
daten auch in das Fachverfahren zu Gbernehmen.
Hierzu wurden mit dem Formular-Management-
system ,FormsforWeb® der Firma Lucom die An-
tragsformulare, die bei BAf6G zu verwenden sind,
im Internet so bereitgestellt, dass diese ausgefillt
und dabei einer Plausibilitatsprifung unterzogen

Abb. 1 Geschiftsprozess BAf6G (Strukturskizze)
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werden konnen. Gleichzeitig werden je nachdem,
welche Angaben bereits gemacht wurden, einzelne
Felder als Pflichtfelder definiert, um so den Antrag-
steller(inne)n eine Ausflllunterstitzung zu geben,
die die Anzahl der unvollstandigen Angaben redu-
ziert. Dies fihrt bei der spateren Sachbearbeitung
zu weniger Aufwand, die Angaben und Unterlagen
vollstdndig zu bekommen, da weniger Informatio-
nen oder Anlagen nachgefordert werden mussen.

Ubernahme in die Fachverfahren

Vollstandig ausgefillte Antrage kénnen per Knopf-
druck an die zustandige BAf6G-Stelle versendet
werden. Diese Aktion der fuhrt dazu, dass die ein-
gegebenen Daten sowie eine PDF-Reprasentanz
des ausgeflllten Antrags in ein Transfersystem
Ubertragen werden, aus denen diese Daten dann
Uber eine mitgegebene Identifikationsnummer di-
rekt aus dem Fachverfahren in die entsprechenden
Fachverfahrensmasken Ubernommen werden. So
entfallt bei diesem Arbeitsschritt das fehlertrachti-
ge und zeitaufwandige Abtippen der Daten aus den
Formularen.

Da die Zahlung von BAf6G-Leistungen zurzeit noch
die personliche Unterschrift der Antragsteller/-innen
und flr einige weitere Anlagen auch die der Eltern
erforderlich macht, konnte in der Umsetzung des
Geschaftsprozesses leider auf Papierantréage und
den Postweg nicht verzichtet werden. Die einge-
setzte Losung und die verwendeten Bausteine sind
jedoch so angelegt, dass zukinftig digital signier-
te Antrage medienbruchfrei dbernommen werden
kénnen, wenn die dazu notwendigen Regelungen
erlassen und die bendtigten weiteren Bausteine,
z. B. eine Public-Key-Infrastructure, existieren.

Anbindung an E-Akte bei BR Koln

Um bei weiterhin eingehenden Papierantragen
die BAfoG-Sachbearbeitung in der Bezirksregie-
rung Koln zu optimieren, wurde die elektronische
BAf6G-Akte eingefuhrt. Hierbei handelt es sich um
das durch ITNRW erstellte Standard-DOMEA®-
System NRWDOS. In diesem DOMEA®-System hat
ITNRW diverse Gruppenarbeitskdrbe eingerichtet,
die sich an organisatorischen Gegebenheiten ori-
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entiert haben. Auf diese Arbeitskdrbe werden Neu-
antrage, Folgeantrage oder eingehende Unterlagen
zu bereits vorliegenden Antragen verteilt.

Diese Verteilung wird durch die ebenfalls neu ein-
gerichtete Scan-Stelle mithilfe des KOFAX-Servers
vorgenommen. Hier gehen die unterschriebenen
Antrage nebst Anlagen ein, die per Post versendet
wurden. Da online erstellte Antrage eine Identifikati-
onsnummer tragen, kann hier sehr effizient die Zu-
ordnung zur ,richtigen“ Akte Script-gesteuert erfol-
gen. Die eingehenden Dokumente werden bereits
in der Scanstelle einer bestehenden Akte oder bei
Neuantragen in einer neuen Akte abgelegt. Zusatz-
lich wird in NRWDOS eine Umlaufmappe erzeugt,
in der sich Referenzen auf die entsprechende Akte
befinden. Diese Umlaufmappe wird in die Arbeits-
korbe verteilt und steuert so den internen Ablauf in
der Sachbearbeitung.

So kann z. B. bei einem Neuantrag aus dem Fach-
verfahren BAf6G heraus ein neuer Fall angelegt
und auf die bereits in NRWDOS angelegte elektro-
nische Akte zugegriffen werden. Hier sind bereits
die notwendigen Metadaten gefullt und stehen auch
im Fachverfahren zur Verfiigung. Handelt es sich
um einen Antrag, der elektronisch gestellt wurde,
kénnen ebenfalls direkt im Fachverfahren Gber die
Identifikationsnummer diverse Antragsdaten auf
Knopfdruck Gbernommen werden. Zur Fallbearbei-
tung kann in der elektronischen Akte recherchiert
werden, um entscheidungsrelevante Sachverhal-
te zu erheben. Wenn aus der Fallbearbeitung im
Fachverfahren weitere Dokumente nachgefordert
werden mussen, so kann dies mit standardisierten
Vordrucken durchgefihrt werden. Die Schreiben
werden ebenfalls in der elektronischen Akte Uber
eine standardisierte Schnittstelle (CMIS) abgelegt.
Gleiches gilt auch fir Bescheide, die an die Antrag-
stellerin bzw. den Antragsteller gesendet werden.

Fazit

Mit dieser Lésung wurde dem Kunden eine Imple-
mentierung des Geschéftsprozesses ermdglicht,
die Medienbriche minimiert und an vielen Stellen
Automatisierungsunterstitzung bietet. Durch die
komplett umgestellte Sachbearbeitung auf elek-
tronische Prozesse in der Bezirksregierung Koln
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kdnnen nun lange Laufwege von Papierakten, aber
auch die Suche nach dem aktuellen Standort einer
bendtigten Akte vermieden werden. Zudem sind im
Falle von Online-Antragen die Antragsdaten plausi-
bilisiert und weitgehend vollstandig erhoben, sodass
auch in diesem Arbeitsschritt erheblich weniger Auf-
wand anfallt. Die eingesetzten Ldsungsbausteine
orientieren sich an den bei ITNRW eingesetzten
Standards und konnten zu einer geschlossenen
Architektur verknupft werden, in die das Fachver-
fahren, die elektronische Akte sowie ein Online-An-
tragswesen integriert sind. Alle Bausteine sind
durch ITNRW und seine Entwicklungspartner beim
Kunden vor Ort installiert und konfiguriert worden.
Die Anwenderinnen und Anwender sind in diversen
Schulungsterminen und durch eine Unterstutzung
vor Ort bei der Produktivsetzung im Januar 2014
mit der neuen Arbeitsweise und den neuen Arbeits-
instrumenten vertraut gemacht worden.

Sollten Sie ebenfalls vor der Herausforderung ste-
hen, Geschaftsprozesse zu optimieren und diese
mit einer elektronischen Akte zu verkntpfen, kon-
nen Sie sich an ITNRW wenden. Sprechen Sie
hierzu gerne lhre(n) Kundenmanager/-in oder den
Autor dieses Textes an.

Dr. Jorg Flus
@ 0211 9449-3200
7% joerg.flues@it.nrw.de
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eZusammenarbeit
Nutzungsbeispiele fiir ein effizientes Arbeiten
mit SharePoint bei IT.NRW

In der Verwaltung ist die elektronische Zusammenarbeit heutzutage unerlésslich. Ein wichtiger Baustein
dieser ist die Teamarbeit an einem gemeinsamen Sachverhalt oder einer gemeinsamen Aufgabe unter Nut-
zung moderner IT-Werkzeuge, wie beispielsweise virtuelle Arbeitsrdume, Wikis und Blogs.

Information und Technik Nordrhein-Westfalen (ITNRW) stellt als zentraler IT-Dienstleister der nord-
rhein-westfélischen Landesverwaltung eine Zusammenarbeitsplattform auf der Basis von SharePoint

(browserbasierte Anwendung von Microsoft) bereit.

eZusammenarbeit

Mit dem Einzug der elektronischen Arbeitsweisen
haben sich die Beschéaftigten der offentlichen Ver-
waltung ihre individuellen Mittel und Wege gesucht,
mit diesen Anforderungen umzugehen. In diesen
groRtenteils formlosen Arbeitsabldufen steckt oft-
mals viel Zeit, die durch eine Investition in ein op-
timiertes Zusammenarbeitskonzept deutlich besser
genutzt werden kdnnte. Deshalb liegt der Fokus bei
der eZusammenarbeit weniger auf der fachlichen,
als auf der alltaglichen Zusammenarbeit: Von der
gemeinsamen Dokumentenarbeit, der Kommunika-
tion in Projekten oder in Teams, Uber die Organisa-
tion von Sitzungen, dem Erstellen und der Abstim-
mung von Protokollen und Sitzungsdokumenten
bis hin zur Ubersicht und Verteilung der aktuellen
Aufgaben.

SharePoint bei ITNRW

Das SharePoint Competence Center von IT.NRW
hat sich intensiv mit den Anforderungen an eine
elektronische Zusammenarbeit auseinandergesetzt
und diese im eigenen Haus erprobt. Die Zusam-
menarbeitsplattform auf der Basis von SharePoint
ist als Hilfsmittel zur Organisation unstrukturierter
Arbeitsprozesse konzipiert und benétigt daher ein
hohes Mal} an Flexibilitdt. Dieser Freiraum wird
den Anwender(inne)n geboten, dennoch zeigt sich,
dass eine Vielzahl von Arbeitsschritten ahnlich
oder gleich ist, und die Anwender dankbar sind,
wenn ihnen eine vereinfachte Vorgehensweise an-
geboten wird. Dies schafft Klarheit und Akzeptanz,

ITNRW ¢ LDVZ-Nachrichten 1/2014

verbessert die Kommunikation und spart vor allem
Arbeitszeit.

Zur Veranschaulichung der effizienten Zusammen-
arbeit mit SharePoint werden hier zwei Beispiele
dargestellt:

Beispiel 1:
Verwaltung von Sitzungsdokumenten

Fir die Sitzungsdokumentation werden meistens
Ordner im Filesystem oder Kalendereintrage in Out-
look verwendet. Zudem wird vor der Veranstaltung
in der Regel eine Agenda versendet und im An-
schluss daran ein Protokoll verteilt. Anderungen an
der Agenda oder am Protokoll missen vom Versen-
der zusammengeflihrt werden, ebenso muss dieser
die Prasentationen, die auf der Sitzung gezeigt wur-
den und die ihm per E-Mail zugeleitet werden, able-
gen oder versenden. Dies sind viele kleine Arbeits-
schritte, die der Organisator Uber einen gréReren
Zeitraum verteilt leisten muss. Haufig ist dies flan-
kiert durch einige telefonische Nachfragen und ei-
nen ergiebigen E-Mail-Verkehr, bei dem sowohl der
Organisator als auch die Teilnehmer/-innen einen
Uberblick Giber ihr meist schon sehr volles Postfach
und die damit verbundenen Termine halten missen.

Sitzungsverwaltung auf Gremienseiten
Hier bietet es sich an, die Sitzungsdokumentation

zentral auf einer Gremienseite zu verwalten. Die
Sitzungen werden in einem Kalender hinterlegt und
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werden damit zum Dreh- und Angelpunkt bei der
Vorbereitung, Durchfiihrung und Dokumentation.
Jeder Teilnehmer kann diesen Kalender mit seinem
Outlook verknipfen und hat dort einen direkten
Blick auf die kommenden Termine (Abb. 1).

Abb. 1 Kalender der Gremienseite in Outlook

L ] ] (3 L] ]

Die Agenda und das Protokoll werden nun direkt auf
dieser Seite eingestellt, sodass ein Versenden an
alle Teilnehmer/-innen entfallen kann. Diese kon-
nen ihre Anderungen direkt in den zentralen Doku-
menten vornehmen. Durch eine Versionierung ist
die Nachverfolgung der Anderungen sichergestelit.
Ebenso kénnen Prasentationen durch die Teilneh-
mer/-innen eigenhandig bereitgestellt werden. Uber
alle Anderungen konnen sich die Beteiligten jeweils
per E-Mail in Kenntnis setzen lassen oder proaktiv
auf der Seite informieren.

Es konnen alle Sitzungsdokumente vollstandig
angezeigt werden. Jede Teilnehmerin bzw. jeder
Teilnehmer hat die Moglichkeit, die Dokumente
nach verschiedenen Aspekten zu gruppieren, z. B.
nach Erstellungsdatum, Bearbeiter oder Art der
Dokumente. Daruber hinaus gibt es eine Ansicht,
mit der durch Auswahl eines Sitzungsdatums die
zugehdrigen Dokumente Ubersichtlich gefiltert
werden (Abb. 2).

Durch diese Veranderungen in der Zusammenar-
beit wird fur das gesamte Gremium mehr Trans-
parenz geschaffen und die Mitglieder werden von
der Organisation, dem Suchen und Finden von
Informationen und doppelten Arbeiten wie z. B.
Protokollanderungen entlastet. Dies fuhrt im Ar-
beitsalltag zu einer direkten Arbeitserleichterung
und Zeitersparnis.

Abb. 2 Sitzungsdokumentation gefiltert nach
Sitzungen

M18.12 12.11.2013 20:00 12.11.2013 21:00

R1.0%3 07.11.2013 13:00 07.11.2013 12:00

ung mittels des Doppelpfeil-Symbals aus, um in der Liste unten die Dokumente zu der
2 )

Titel Dokument  Sizungsdokumente Status  Sdzuny

Status Meating  Agends  Ertwurt
Agends und
Protokol

Status Meeting Protokoll  Ertwusf 21,11.2013 11:00

Agends un
Protokel

Beispiel 2:
Anmeldung zu hausinternen Kursen
und Workshops leicht gemacht!

Bei ITNRW finden regelmaRig hausinterne Veran-
staltungen und Workshops statt. In der VVergangen-
heit haben sich Anmeldeverfahren etabliert, die als
Hilfsmittel Excel oder Outlook nutzen. Die Excel-L6-
sung ist aus Grinden des Datenschutzes umstrit-
ten, wahrend bei der Anmeldung per E-Mail eine
groRere Nachbearbeitung notwendig ist. Generell
gilt, dass fir das veranstaltende Referat bei beiden
Vorgehensweisen zeitaufwendige Arbeiten in Form
von Zu- und Absagen oder telefonische Informati-
onssuche notwendig sind.

Das SharePoint Competence Center hat eine Um-
setzungsidee entwickelt, um diesen Anmeldeablauf
weitestgehend zu automatisieren und gleichzeitig
fur die Teilnehmer/-innen und Veranstalter zu ver-
einfachen und komfortabler zu gestalten.

Anforderungen

Als Anforderungen wurden folgende Vorrausetzun-
gen festgelegt:

« Anwenderfreundlichkeit

» Wiederverwendbarkeit

- geringer Anpassungsaufwand fir neue Anmel-
dungen

automatischer E-Mail-Versand an die Teilneh-
mer/-innen bzgl. Zu- bzw. Absage

keine Programmierung

 nur SharePoint-Standards
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Ablauf der Anmeldung im SharePoint

Die Anmeldung zu einer Veranstaltung erfolgt mit
dieser neuen Losung Uber eine SharePoint-Seite.
Diese erreichen die interessierten Mitarbeiter/-innen
z. B. Uber einen Link in einer Intranet-Meldung, die
auf diese Veranstaltung aufmerksam macht. Auf der
Startseite dieser Anmeldeseite befindet sich ein An-
meldebereich (Webpart) ,Anmeldung zu Veranstal-
tungen®. In diesem Webpart stehen alle aktuellen
Veranstaltungen, fur die zurzeit Anmeldungen laufen
(Abb. 3). Um sich nun anzumelden, klickt der Anwen-
der neben den roten Pfeil auf Online-Anmeldung.

Abb. 3 Anmelde-Webpart

Anmeldung

anhne-Anmeldung

Dazu wird lediglich der Veranstaltungstitel ange-
klickt (Abb. 5), der mit der dazugehorigen Liste ver-
linkt ist (Abb. 6).

Abb. 5 Ubersichtswebpart der
Sachbearbeiter/-innen

Ubersicht der Anmeldelisten
Yeranstaltungen

= Invormationsveranstaltung SharePoint

Abb. 6 Anmeldeiibersicht der Sachbearbeiterin
bzw. des Sachbearbeiters
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Es 6ffnet sich die eigentliche Eingabemaske (Abb. 4).

Abb. 4 Eingabemaske

Die Mitarbeiterin bzw. der Mitarbeiter fiillt diese An-
meldemaske mit seinen personlichen Daten, wahlt
den gewlnschten Termin aus und speichert den
Eintrag.

Der Anmelder erhalt nun unmittelbar nach der Spei-
cherung seines Eintrags eine E-Mail-Benachrichti-
gung. Diese wird automatisiert ber einen Workflow
gesteuert und verschickt. Die E-Mail beinhaltet in
Abhangigkeit der Teilnehmerzahl eine Zu- bzw. Ab-
sage. (Zusage, wenn die maximale Teilnehmerzahl
noch nicht, bzw. Absage, wenn die Teilnehmerzahl
Uberschritten wurde)

Das veranstaltende Referat hat jederzeit die Mog-
lichkeit, sich einfach und schnell eine aktuelle Uber-
sicht zu den Teilnehmerzahlen in den Anmeldelisten
zu verschaffen. Aus Datenschutzgriinden steht nur
den Veranstaltern ein Ubersichts-Webpart zur Ver-
figung, in dem alle Anmeldelisten aufgefihrt sind.
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Export der Anmeldedaten

Die Anmeldedaten konnen anschlieend nach Excel
exportiert werden (Abb. 7) und so bspw. als Teilneh-
merliste genutzt oder nachbearbeitet werden.

Abb. 7 Datenexport nach Excel

= [- .
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430,09 11 von 0%00-d8.00 0 Sanmde 77 warm Argereides

Beispiel fur den Aufbau einer Veranstal-
tungsseite

Die Abb. 8 zeigt eine Veranstaltungsseite aus der
Praxis, die aber individuell erweitert und ange-
passt werden kann. Auf dieser Seite ist ein Veran-
staltungskalender mit allen Terminen eingeblendet
und ein Webpart, Uber das die Angemeldeten ihre
eigene Anmeldung sehen kdnnen. Auf3erdem wer-
den die Ansprechpartner/-innen fliir die Veranstal-
tungen angezeigt, damit sich die interessierten Mit-
arbeiter/-innen mit Fragen direkt an diese wenden
kénnen. Des Weiteren ist die Moglichkeit gegeben,
Uber aktuelle Ankindigungen z. B. Uber neue Ver-
anstaltungen oder das Ende der Anmeldefrist zu
informieren. Der Aufbau der Veranstaltungsseite ist
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flexibel und bietet viele individuelle Erweiterungs-
moglichkeiten.

Abb. 8 Beispiel fiir den Aufbau einer
Veranstaltungsseite

Erfahrungswerte aus der Praxis

Die Fortbildungsstelle von IT.NRW organisiert haus-
interne wie externe Schulungen, Kurse und Work-
shops. Bei hausinternen Veranstaltungen kommt
es haufig zu Mehranmeldungen zu einem Termin,
die bisher durch intensiven E-Mail-Verkehr mit den
Interessierten geklart werden mussten. Durch die
SharePoint-Losung ist ein klarer Prozess im An-
meldeverfahren moglich. So beschreiben es auch
die zustandigen Sachbearbeiter/-innen: ,Die Zeiter-
sparnis ist grol3, die ich durch die SharePoint-Lo-
sung gewinne! Meistens war es so, dass nicht alle
von mir bendtigten Informationen in der E-Mail stan-
den, sodass ich manchmal nachfragen musste. Fri-
her kam es hin und wieder zu Missverstandnissen
im E-Mail-Verkehr. In der Anmeldemaske sind jetzt
alle bendtigten Informationen klar definiert. Darliber
hinaus ist der automatische E-Mail-Versand von Zu-
und Absagen an die Teilnehmenden ebenfalls eine
groRe Erleichterung. Auch der Export nach Excel
funktioniert hervorragend. So kann ich abhangig
von Kursterminen unterschiedliche Teilnehmerlis-
ten anlegen.” Die Anmeldung Giber SharePoint sto3t
auch bei den Beschaftigten auf grof’e Akzeptanz;
es gibt so gut wie keine Rickfragen. Insgesamt
ist also die SharePoint-Losung im Fortbildungsge-
schaft eine sehr gute, zeitsparende Losung.

Fazit

Es lohnt sich in die unstrukturierte Zusammenar-
beit ein wenig Struktur zu bringen. Die Zusammen-
arbeitsplattform bietet viele Hilfestellungen fir die

alltéglichen Arbeiten in der 6ffentlichen Verwaltung.
ITNRW stellt zentral diese Plattform bereit, sodass
Sie innerhalb der Landesverwaltung diese Vorteile
direkt und ohne Spezialkenntnisse nutzen kénnen.
Die Integration in die Office-Welt sorgt fur eine hohe
Akzeptanz bei den Anwendern. Diese eZusammen-
arbeit kann innerhalb einer Behdrde, aber auch
Uber Behdrdengrenzen hinweg zum Einsatz kom-
men. Sprechen Sie uns an, das SharePoint-Com-
petence-Center von IT.NRW berat Sie gerne.

Kontakte

SharePoint Competence Center
‘B Sharepointcc@it.nrw.de

Maria Schmalenbach
& 0211 9449-3170
“% maria.schmalenbach@it.nrw.de

Daniela Rauch

LDVZ-Nachrichten 1/2014 « ITNRW



Das Projekt Basis-IT
Eine neue Architektur fiir die E-Akte
im Geschaftsbereich des MIK NRW

Die IT-Architektur ist eine Leitlinie fiir die Betroffenen, die an der Planung und dem Betrieb von IT-Systemen
und Infrastrukturen beteiligt sind. Information und Technik Nordrhein-Westfalen (IT. NRW) implementiert mit
weiteren Entwicklungspartnern im Auftrag des Ministeriums fiir Inneres und Kommunales des Landes Nord-
rhein-Westfalen (MIK NRW) eine neue technische Architektur fiir die Bezirksregierungen. Ziel der neuen L6-
sungen ist es, einen barrierefreien, modularen und auf die jeweiligen Bedlirfnisse der Anwenderinnen und
Anwender zugeschnitten IT-Arbeitsplatz bereitzustellen, der ein intuitives Arbeiten mit der elektronischen
Akte (E-Akte) erméglicht. In diesem Artikel werden die Konzepte und der Stand der Umsetzung vorgestelit.

Die Zielarchitektur

Seit mehreren Jahren arbeiten die Bezirksregie-
rungen Arnsberg, Detmold, Disseldorf, Kdln und
Munster gemeinsam mit dem MIK NRW an der Er-
stellung eines Konzepts fiir eine optimierte, an den
Bedurfnissen einer modernen Verwaltung orientier-
ten IT-Architektur. Im Rahmen dieser Arbeitsgruppe
IT-Architektur konnte auf Basis einer Analyse der
Geschaftsarchitektur der Bezirksregierungen eine
technische Zielarchitektur der IT-Landschaft der
Bezirksregierungen erstellt werden, die stark ver-
kdrzt in Abbildung 1 wiedergegeben ist.

Abb. 1 Zielarchitektur der IT-Landschaft
der Bezirksregierungen NRWs
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Diese Zielarchitektur bildet eine IT-gestltzte Vor-
gangsbearbeitung ab. Den Kern der Architektur
stellen die beiden Bausteine ,Dokumentenmanage-
ment* und ,Workflow“ dar. Dokumentenmanage-
ment bedeutet hierbei die revisionssichere Ablage
von Dokumenten, also die E-Akte oder auch elek-
tronische Schriftgutverwaltung. Unter Workflow ist
in diesem Kontext die Prozesssicht auf die Verwal-
tungsarbeit zu sehen, also die Steuerung der Ablau-
fe. Hierunter fallen nicht nur fest vorgegebene Pro-
zessablaufe, sondern auch Ad-hoc-Prozesse, die
zum Bearbeitungszeitpunkt erstellt und verandert
werden koénnen. Diese beiden Komponenten sind
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— wenn notwendig — Uber die ,Schriftguterstellung*
bzw. die ,Stammdatenverwaltung“ mit Fachanwen-
dungen verbunden. Unter ,Schriftguterstellung ist
hierbei die Erzeugung von aktenrelevanten Doku-
menten zu verstehen, im weiteren Sinne aber auch
der Zugriff auf solche Dokumente. ,Stammdaten®
bilden die Metadaten, die mit den Dokumenten im
Dokumentenmanagementsystem enthalten sind.

.Fachanwendungen® kommen da zum Einsatz, wo
die jeweiligen Prozesse der Geschaftsarchitektur
durch IT-Fachverfahren unterstitzt werden missen.
Dies ist z. B. bei Massenverfahren oder hochkom-
plexen Anwendungsbereichen der Fall. Allgemeine
Verwaltungsprozesse, z. B. Abstimmungsprozesse,
kdnnen auch ohne Fachanwendung, rein mit Mit-
teln der Vorgangsbearbeitung, durchgefiihrt wer-
den. Wesentlicher Bestandteil der Zielarchitektur ist
die Trennung von Fachverfahren und Vorgangsbe-
arbeitung (Dokumentenmanagement + Workflow).
Hier ist ein deutlicher konzeptioneller Unterschied
zur vorhandenen IT-Landschaft zu sehen, bei der
haufig Fachverfahren die Funktionen der Schriftgut-
verwaltung und der Prozesssteuerung selber rea-
lisieren und so einen Wildwuchs an unterschiedli-
chen Dokumentenablageorten erzeugen.

,2Hilfsanwendungen® sind unterstitzende Anwen-
dungen, die keinen direkten Bezug zum Prozess
haben, aber zusatzliche Informationen bereitstellen
kdnnen. Hierzu gehoéren z. B. GIS-Anwendungen
oder elektronische Nachschlagwerke.

Unter ,Zugang“ sind sowohl Posteingang als auch
Postausgang zu verstehen. Dieser Baustein deckt
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somit das weite Feld vom (ersetzenden) Scannen,
Uber den elektronischen Zugang per Formularser-
ver oder Uber E-Mail/DeMail/EGVP ab. Der Post-
ausgang geht vom automatischen elektronischen
Versand mit ggf. elektronischer Signatur bis zum
Druck der relevanten Dokumente.

Das Umsetzungsprojekt Basis-IT

Das Projekt Basis-IT wurde von der Arbeitsgrup-
pe IT-Architektur und deren Lenkungsausschuss
gestartet. Es hat das Ziel, die oben beschriebene
technische Zielarchitektur der IT-gestltzten Vor-
gangsbearbeitung umzusetzen. Es verfolgt dabei
die folgenden konkreten Ziele:

- Klarung der organisatorischen Rahmenbedingun-
gen

 Realisierung der Bausteine ,Dokumentenma-
nagement” und ,Workflow*

« Integration dieser Bausteine in die Arbeitsumge-
bung der Verwaltungsmitarbeiter, um so einen
standardisierten Verwaltungsarbeitsplatz zu defi-
nieren

« Barrierefreie Anbindung der elektronischen Akte

« Anbindung von Fachverfahren an die o. g. Bau-
steine

Zur Klarung der organisatorischen Rahmenbedin-
gungen wurde von der Projektgruppe unter Leitung
der Mitarbeiter aus den Organisationsdezernaten
der Bezirksregierungen das Orga-Rahmenkonzept
erstellt, das die fachliche Nutzung der elektroni-
schen Akte im Detail definiert. Dieses Dokument
dient als Grundlage und Anforderungsdokument fir
das gesamte weitere Vorgehen. Die organisatori-
schen Anforderungen stol3en im Bereich der E-Ak-
te, z. B. beim ersetzenden Scannen oder dem Um-
gang mit elektronischen Signaturen, schnell an die
Grenzen der gesetzlichen Rahmenbedingungen.
Das E-Government-Gesetz des Bundes konnte ers-
te Klarheiten schaffen, ein mogliches Landes-E-
Government-Gesetz kdnnte hier viele Fragestellun-
gen klaren und Anforderungen vereinfachen.

Parallel zu den Uberlegungen des E-Govern-
ment-Gesetzes hat das Bundesministerium des
Innern (BMI) das Organisationskonzept zur ,elek-
tronischen Verwaltungsarbeit® Gberarbeitet und ver-
offentlicht, das nun das alte DOMEA®-Konzept er-

setzt. Im Gegensatz zum alten Konzept gibt es keine
zertifizierten Werkzeuge mebhr, die zur Einfihrung
einer elektronischen Akte bzw. der elektronischen
Vorgangsbearbeitung zu nutzen sind. Stattdessen
besteht das Organisationskonzept aus einer Reihe
von organisatorischen Bausteinen, die im Zusam-
menhang mit der elektronischen Verwaltungsarbeit
berlcksichtigt werden miussen (siehe Abb. 2).

Abb. 2 Organisationskonzept ,,Elektronische
Verwaltungsarbeit“ des BMI
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Gemal den vorhandenen Bausteinen kann nun eine
Implementierung der elektronischen Verwaltungs-
arbeit stattfinden, die sich an den Empfehlungen
orientiert. FUr jedes Modul kann eigenstandig und
unabhangig von den anderen Modulen die jeweils
optimale Lésung ausgesucht und zu einer flexiblen
Gesamtldésung orchestriert werden. Das Organisati-
onskonzept des BMI entspricht hierbei mit dem mo-
dularen Aufbau und der Unterscheidung zwischen
E-Akte (Schriftgutverwaltung), E-Vorgangsbearbei-
tung und E-Zusammenarbeit fast vollstandig den im
Projekt Basis-IT beschriebenen Konzepten.

Auf Basis des Orga-Rahmenkonzeptes haben die
finf Bezirksregierungen zusammen mit dem MIK
NRW und IT.NRW eine technische Architektur der
E-Akte entwickelt und in Teilen implementiert (Stand
31.12.2013). Diese Architektur ist in der Lage, das
Organisationskonzept des BMI in informationstech-
nische Lésungen fur die elektronische Verwaltungs-
arbeit zu Uberfiihren (siehe Abb. 3). Die Grundidee,
die in dieser Architektur umgesetzt wurde, besteht
darin, die grundlegenden Funktionalitaten, die an
vielen Arbeitsplatzen bendtigt werden, zu kapseln
und als Dienste den unterschiedlichen Clients an-
zubieten. So kann einerseits den Anwenderinnen
und Anwendern die fir ihre Arbeiten notwendigen
Clients am Arbeitsplatz bereitgestellt werden, ande-
rerseits haben sie Uber genau diese Zugriff auf die
bendtigten Funktionen zur elektronischen Verwal-
tungsarbeit.
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Neben dem Orga-Rahmenkonzept ist es eine we-
sentliche Anforderung, die elektronische Akte in
die bekannte Arbeitsumgebung der Mitarbeiter/-in-
nen in den Bezirksregierungen zu integrieren. Der
Standardarbeitsplatz in den Bezirksregierungen
basiert auf Microsoft Windows, Office und spezi-
ell Outlook als E-Mail-Client. Die Nutzung elektro-
nischer Akten ahnelt sehr stark dem Prinzip von
Dateien und Ordnern, wie es z. B. im Windows-Da-
teiexplorer zu finden ist. Die Nutzung von Umlauf-
und Postmappen wiederum hat eine Analogie zur
Nutzung von E-Mails in Outlook. Daher ist es das
Ziel, die Funktionalitaten der elektronischen Akte
in diese zwei Nutzeroberflachen (Datei-Explorer
und Outlook) zu integrieren. Wesentlich hierbei
ist, neben der Integration der Akte in bekannte
Arbeitsweisen, die barrierefreie Bereitstellung der
elektronischen Akte, indem die Akte Uber bereits
heute vorhandene barrierefreie Zugriffswege ge-
nutzt werden kann.

das DMS haben, der nicht tber proprietare Schnitt-
stellen des Herstellers geht. Die CMIS-Schnittstelle
ist seit Anfang 2013 produktionsreif implementiert
und wird seit dem von IT.NRW mit den DOMEA®-
Systemen automatisch ausgeliefert. Auch die bereits
seit langerem im Einsatz befindlichen DOMEA®-
Instanzen haben diese Schnittstelle durch das Aus-
rollen des letzten Service Packs erhalten. Das er-
weiterte DOMEA® (ibernimmt damit die Rolle der
E-Akte gemalR BMI-Modell und dient somit aus-
schlieBlich der ,Veraktung“ von Dokumenten und
implementiert nicht wie bisher die Funktionen von
E-Akte und E-Vorgangsbearbeitung.

Neben der Erweiterung der Schnittstelle fir
DOMEA® ist die Definition und Implementierung
einer ,E-Akte als Dienst‘-Schicht ein zentrales Ele-
ment. Diese Schicht dient in der Architektur insbe-
sondere zur Anbindung von IT-Fachverfahren an
die elektronische Akte. Die Vorgaben der Architek-

Abb. 3 Architektur der E-Akte im Geschaftsbereich MIK NRW
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Zur technischen Umsetzung dieser Ziele wurde in
einem ersten Schritt das in NRW eingesetzte Do-
kumentenmanagementsystem DOMEA® der Firma
Open Text um eine Standardschnittstelle gemaf des
OASIS Standards Content Management Interope-
rability Services (CMIS) erweitert, sodass alle wei-
teren Komponenten der Architektur einen Zugriff auf
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tur sehen vor, dass langfristig kein IT-Fachverfahren
der Bezirksregierungen eigene Methoden fir die
E-Akte und die E-Vorgangsverarbeitung implemen-
tiert, sondern die Bausteine der Basis-IT-Architektur
nutzt. Nachdem in Kooperation mit dem Land Hes-
sen der Zugriff auf die eigentliche E-Akte iber CMIS
in der ,E-Akte als Dienst“-Schicht umgesetzt wurde,
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werden zurzeit sogenannte Umlaufmappen-Ser-
vices implementiert, die zur Gestaltung von struktu-
rierten und auch unstrukturierten Abstimmungspro-
zessen genutzt werden kdnnen, so wie sie zurzeit
von der Papierakte bekannt sind.

Typische Operationen, die sdmtlichen Clients als
Dienst zur Verfugung gestellt werden, sind das
Erzeugen, das Hineinlegen von Dokumenten,
die Auszeichnung sowie das Auflésen einer Um-
laufmappe. Das Auflésen einer Mappe fuhrt zum
Zurucklegen aller aus der elektronischen Akte
entnommenen Dokumente in die urspringlichen
Vorgange sowie der erganzenden Ablage neu-
er Dokumente und Versionen aus dem Umlauf in
eben diesen Vorgang. Die wahrend des Umlaufes
entstandenen Metadaten werden ebenfalls in das
DOMEA®-System (ibernommen, sodass dort die
vollstdndige Akte mit allen Dokumenten und Me-
tadaten entsteht.

Die Umlaufmappen-Services implementiert ITNRW
zusammen mit Partnern aus der Industrie gemaf
den Anforderungen, die aus dem Projekt Basis-IT
kommen, auf der technologischen Grundlage von
SharePoint der Firma Microsoft®.

Die SharePoint-Technologie ist von ITNRW eben-
falls dazu verwendet worden, typische Kollaborati-
onssituationen wie sie in Projekten, innerhalb von
Teams oder aber auch innerhalb von regelmafigen
Besprechungen entstehen, durch entsprechende
Standard-Sites zu unterstiitzen (siehe auch Bei-
trag ,eZusammenarbeit — Nutzungsbeispiele flr ein
effizientes Arbeiten mit SharePoint bei ITNRW* in
dieser Ausgabe auf Seite 53 ff.). Auch hier wurde
die technische Médglichkeit geschaffen, einzelne
Dokumente oder ganze Dokumentenbibliotheken
Uber die CMIS-Schnittstelle der elektronischen
Akte zuzufihren, sobald die Dokumente einen
entsprechenden Reifegrad haben oder als ak-
tenrelevant eingestuft werden. Somit kénnen die
Sharepoint-Services von IT.NRW als Implemen-
tierung des E-Zusammenarbeitsbausteins geman
BMI-Konzept aufgefasst werden, die aber eben-
so in die E-Aktenarchitektur des MIK passen, weil
diese als ein spezieller Client angesehen werden
kénnen, der die Zusammenarbeit unterstitzt und
nur einen Browser auf dem Arbeitsplatzsystem er-
fordert.

Erste Client-Entwicklungen

Weil die wesentlichen bisherigen Arbeiten im Rah-
men des Projektes an den zentralen Infrastruktur-
diensten der E-Akte stattfinden, sind auch erste
Client-Implementierungen entstanden, die nicht nur
die Tragfahigkeit der erarbeiteten Architektur unter-
mauern, sondern auch bereits heute erste Mehrwer-
te in der taglichen Arbeitspraxis erbringen, obwonhl
die finale Zielarchitektur noch nicht fertiggestellt ist.
Zu den implementierten Losungen gehdren die App
,E-Akte2Go®, die ITNRW gemeinsam mit der Fir-
ma Computacenter fur die CeBIT 2013 entwickelt
hat, um zu demonstrieren, wie zuklnftige mobile
Arbeitsfelder aussehen kénnten. Bei dieser Losung
kann eine auf dem DOMEA®-System als PDF-Re-
prasentanz bereitgestellte Handakte ebenfalls Gber
die CMIS-Schnittstelle via VPN-Tunnel von einem
Tablet-PC mit Windows-8-Betriebssystem auf die
Handakte zugegriffen werden oder fiir unterwegs
als Offline-Lésung auf das mobile Endgerat herun-
tergeladen werden. Ein Zurlckschreiben der geén-
derten Dokumente ist zurzeit nicht mdglich, kann
allerdings bei Bedarf mit wenig Aufwand realisiert
werden.

Als zweite Client-Implementierung hat ITNRW ge-
meinsam mit der Bezirksregierung Koéln die beiden
Fachverfahren ,BAf6G* und ,AFBG" so erweitert,
dass beide Fachverfahren nun ebenfalls tber CMIS
samtliche Akten elektronisch in DOMEA® fiihren
kdénnen. Hierbei wurden fur ca. 370 000 ,Altakten®
die entsprechenden Strukturdaten als Meta-Daten
in DOMEA® {ibernommen. Die enthaltenen Doku-
mente werden nun bei Bedarf nachgescannt, so-
dass im Laufe der Zeit alle Akten, an denen noch
aktiv gearbeitet wird, vollstdndig als elektronische
Akte in DOMEA® iibernommen werden. (Siehe
auch Beitrag ,IT.NRW modernisiert die Bearbeitung
von BAf6G-Antragen” in dieser Ausgabe auf Seite
50 ff.)

Fazit und Ausblick

Auch wenn die neue Architektur noch nicht vollstan-
dig implementiert ist und auch noch einige konzep-
tionelle Uberlegungen angestellt werden miissen,
zeigen die ersten Ergebnisse, dass in das Thema
elektronische Akte nun eine Dynamik kommt, die
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eine schnellere Umsetzung in Hinblick auf eine fla-
chendeckende Einflhrung der elektronischen Ver-
waltungsarbeit erwarten I&sst und die, anders als
der monolithische DOMEA®-Ansatz, auf Akzeptanz
bei den Anwenderinnen und Anwendern trifft.

Als nachste Schritte steht die Integration der E-Ak-
teninfrastruktur sowohl in den Windows-Explorer
als auch in den Outlook-Client an, um mit den Stan-
dardprodukten, die an jedem IT-Arbeitsplatz vorzu-
finden sind, einen direkten Zugang zur E-Akte zu
haben. Hier wird ein barrierefreier Zugang zur E-Ak-
te, anders als im bisherigen DOMEA®-System eine
entscheidende Rolle spielen.

FUr weitere Informationen, insbesondere aber fur
Unterstitzungsbedarf im Bereich Fachverfahrens-
anbindung via CMIS kontaktieren Sie bitte Ihren
Kundenmanager von IT.NRW oder die Autorin bzw.
Autoren dieses Artikels.
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Betreuungsgeld in Nordrhein-Westfalen
IT-technische Umsetzung durch ITNRW

Die Rahmenbedingungen fiir die IT-technische Umsetzung fiir den Bezug von Betreuungsgeld in NRW
waren fiir Information und Technik Nordrhein-Westfalen (ITNRW) nicht einfach: Vieles war zu Beginn des
Jahres 2013 noch unklar, insbesondere waren die gesetzlichen Regelungen zur Zusténdigkeit bzgl. der
Bearbeitung noch nicht verabschiedet. Sicher war jedoch, dass die Aufgabe der Einfiihrung einer Fachan-
wendung fiir das Betreuungsgeldes zum 1. August 2013 in Nordrhein-Westfalen umgesetzt sein musste.

Versetzen Sie sich kurz in die Lage der Verantwortlichen, die flir die verwaltungstechnische Umsetzung
eines Gesetzes, das noch nicht verabschiedet ist, zusténdig sind.

- Sie wissen, dass eine Vielzahl von Antrdgen auf Sie zukommen wird.

- Sie werden also eine Antragserfassung, Sachbearbeitung, Bescheidschreibung durchfiihren miissen.

- Sie miissen Leistungen auszahlen.

- Sie muissen dabei die Regeln des Haushalts- und Kassenrechts beachten (Stichprobenkontrolle, 4-Au-
genprinzip, revisionssichere Ablage von Dokumenten).
- Sie wissen, dass der Einsatz von Personal begrenzt ist und das Verfahren nicht manuell umgesetzt wer-

den kann.

« Eine IT-Unterstiitzung ist erforderlich. Leider haben Sie dazu gerade mal ein halbes Jahr Zeit.

Wie konnte also die erfolgreiche Umsetzung und Einfiihrung dieses IT-Verfahrens unter den oben genann-

ten Rahmenbedingungen gelingen?

Information und Technik NRW hat das IT-Verfah-
ren zum Bezug von Betreuungsgeld innerhalb von
sechs Monaten auf Basis SAP entwickelt und be-
treibt es seit dem 1. August 2013 erfolgreich in der
sicheren Infrastruktur des Rechenzentrums am
Standort Minster. Pinktlich zum Start konnten die
gemeldeten Sachbearbeiter in den Kommunen mit
der Antragsbearbeitung beginnen.

Das Betreuungsgeld in Nordrhein-Westfalen wird
durch die Fachbereiche BEEG der kreisfreien Stad-
te und Kreise bearbeitet. Die Fachaufsicht in NRW
liegt bei der Bezirksregierung Minster, zustandig
auf Landesebene ist das Ministerium fur Familie,
Kinder, Jugend, Kultur und Sport Nordrhein-West-
falen.

In dem bevodlkerungsreichsten Bundesland sind bis
Ende September ca. 12 000 Antrage eingegangen,
von denen zu dem Zeitpunkt bereits 9 000 entschie-
den worden sind.

ITNRW ist schon seit vielen Jahren Dienstleister
fur eine Vielzahl von Verwaltungsverfahren auch im
kommunalen Umfeld. Im Zuge der Kommunalisie-
rung der Versorgungsverwaltung zum 01.01.2008
sind die seinerzeit in den elf Versorgungsamtern
eingesetzten IT-Fachverfahren (zum Elterngeldge-
setz, Schwerbehindertenrecht, Sozialen Entschadi-
gungsrecht etc.) den Kommunen Uber eine zentra-
le Infrastruktur bei ITNRW zur Verfliigung gestellt
worden.

Die Sachbearbeiterinnen und Sachbearbeiter in den
Kommunen melden sich aufden zentralen Rechnern
bei ITNRW an und fiihren als sogenannte Power
User die Bearbeitung durch. Dabei werden in den
jeweiligen Verfahren Dokumente generiert und ge-
druckt oder auch eingescannt. Der Zugang vom
kommunalen Netz zum Landesverwaltungsnetz
lauft Uber den Digital Object Identifier (DOI).

Die vorhandene zentrale Infrastruktur beim Land
sowie auch die Nahe zu den Fachbereichen BEEG
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in den kreisfreien Stadten und Kreisen fuhrten zur
Auftragsvergabe an ITNRW. Dabei waren mehrere
Faktoren zur erfolgreichen Umsetzung in dem ge-
gebenen zeitlichen Rahmen mafgeblich.

Erfolgsfaktor Standardisierung
Anwendungsarchitektur Framework

Ein Erfolgsfaktor bei der seinerzeitigen Anpassung
der diversen Fachverfahren an die kommunalen
Gegebenheiten war die zugrundeliegende standar-
disierte Anwendungsarchitektur und damit einher-
gehend die zentrale Systemarchitektur.

Die System- und Anwendungsarchitektur fur das
Betreuungsgeld-Verfahren entspricht dem bereits in
den Kommunen im Einsatz befindlichen Elterngeld-
verfahren mit dem bei ITNRW, Standort Munster
entwickelten Framework zur Trennung von Fach-
modulen und Basismoden (kurz: AFM — Application
Framework Munster). Kernsystem des Frameworks
ist das Aktenverwaltungssystem, Uber das die
Sachbearbeitung in den unterschiedlichen Geset-
zesbereichen Zugriff auf die konfigurierten Vorgan-
ge, Arbeitsschritte, Partner und Dokumente hat.

Mit dem in Abbildung 2 dargestellten Baukastenset
zur Erstellung einer Anwendung mit Aktenbearbei-
tung, Vorgangen, Dokumenterstellung, Auszahlung,
Einnahmeverarbeitung etc. gibt es einen vorgege-
benen Standard, der den Rahmen fir das neu zu
entwickelnde Fachverfahren vorgibt.

In der Abbildung 3 ist exemplarisch der Standardein-
stieg des Frameworks zur Generierung einer Akte
im Fachsystem dargestellt.

» Anlage der Akte mit Vorgang Erstantrag

» Generieren des Geschaftszeichens (GZ)

» Ermittlung des Primarpartners zur Akte

Infrastruktur

Das Anwendungssystem befindet sich zentral auf
SAP-Servern bei ITNRW. Das SAP-System ist
als dreistufiges Client-Server-System mit Entwick-
lungs-Qualitatssicherungs- und Produktivsystem
aufgebaut. Die Datenhaltung erfolgt in einer Oracle-
Datenbank, wahrend die Verarbeitung zum kleinen
Teil auf dem Datenbankserver, zu einem gréReren
Anteil auf den Applikationsservern erfolgt. Die Ap-
plikationsserver ihrerseits kommunizieren mit dem
Datenbankserver.

e

Benutzer-und Berechtigungskonzept
Aktenverwaltung
Dokumentenmanagement
Posteingang: Scan-Modul und Schnittstelle
! Posteingang: Elektronischer Antrag
Postausgang: Zentrale Druck- und Poststrale
Postausgang: WinWord-Schnittstelle
Zahhverfahren
Zahlung: Auszahlung
/ Zahlung: Einnahmeverarbeitung
‘_' Zahlung: Forderungsverwaltung
“ Zahlung: Stichprobenverfahren
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Abb. 1 AFM Anwendungsarchitektur — Basiskomponenten und Nutzung in Fachsystemen
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Abb. 2 AFM-Anwendungsarchitektur — Baukastenset
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Abb. 3 AFM-Anwendungsarchitektur — Standardeinstieg mit Aktenanlage
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Das SAPGui Frontend bildet die Schnittstelle zum
Benutzer.

Fir das Dokumentenmanagement arbeiten eigen-
standige Server. Als dauerhafte Ablage fur die Doku-
mente stellt ITNRW ein Content-Adressed-Storage
mit integrierten Sicherheitsmechanismen gegen

das Andern oder Ldschen von Dokumenten zur
Verfligung.

Das Backup der SAP-Daten erfolgt in die Siche-
rungsumgebung des Rechenzentrums.

Der Zugriff auf die SAP-Applikation erfolgt Uber die
Client Applikation SAPGui. Diese SAP-Applikation
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wird auf Terminalservern innerhalb von IT.NRW
betrieben. Dabei wird auf den Terminalservern die
Applikationsumgebung inklusive der jeweils pas-
senden SAPGui- oder Office-Version bereitgestellt.

Auch das fir die elektronische Akte erforderliche
Scannen erfolgt Uber einen zentralen Scanserver
mit Remote Scan.

Vorgehen

Mit einer standardisierten Anwendungs- und Infra-
struktur ist bei der Umsetzung von neuen Fachsys-
temen auch ein standardisiertes Vorgehen ermog-
licht. Die Umsetzungsschritte folgen der Struktur
des Frameworks und geben damit das Vorgehen
Vvor.

Erfolgsfaktor Zusammenarbeit der
Experten

Kern einer neuen Fachanwendung, die mit dem
Framework erstellt wird, sind die zur Verfigung zu
stellenden Vorgange und Arbeitsschritte. Hier sind
— bei aller Standardisierung — die Fachexperten ge-
fragt. Zur erfolgreichen Umsetzung eines IT-Fach-

verfahrens ist die intensive Zusammenarbeit mit

Fachleuten erforderlich, die sehr genaue Antworten

zu den fachlichen Anforderungen an das System

geben kdnnen:

« Was sind die gesetzlichen Ausfiihrungsregelun-
gen, wie sehen die zugrundeliegenden Berech-
nungsmodalitaten aus?

» Welche Daten und Dokumente sind zu plausibili-
sieren, zu prifen, zu berechnen und zu beschei-
den?

Das Fachsystem ist vom BEEG-Team im SAP-L6-
sungsbereich bei ITNRW in enger Zusammenarbeit
mit der Bezirksregierung Munster entwickelt wor-
den. Die dortigen Ansprechpartner und Vorgaben-
geber kommen aus den Dezernaten ,Fachaufsicht
BEEG" und ,Produktqualitat”.

Innerhalb von IT.NRW war zudem die enge Zusam-
menarbeit mit dem Entwicklerteam Basis (Akten-
bearbeitung, Haushalts-, Kassen- und Rechnungs-
wesen und Dokumentenmanagement) und den
beteiligten Technikreferaten, hier insbesondere die
SAP-Basisadministration und das Windows-Termi-
nalserverteam, erforderlich. Die Steuerung des Pro-
jektes erfolgte beim Auftraggeber Bezirksregierung
Mdunster. Die technische Projektleitung bei ITNRW
lag bei der Leiterin des Elterngeldteams.

Abb. 4 AFM-Anwendungsarchitektur — standardisierter Projektplan
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Weiterentwicklung

Seit dem Start der Bearbeitung zum 1. August 2013
sind weitere Funktionalitdten zum Verfahren hinzu-
gefligt worden. Insbesondere ist an dieser Stelle
der Online-Antrag ,BEATE" zu nennen, der zum
1. Oktober 2013 zur Verfigung gestellt worden ist.

Die Nutzung der vollelektronischen Akte im Betreu-
ungsgeld konnte zum 1. November 2013 ermdglicht
werden. Die Kommunen haben seitdem die Mog-
lichkeit, ihren Posteingang zu scannen und kdnnen
insofern auf Posteingangs- wie Postausgangsdoku-
mente an zentraler Stelle aus der Aktenverwaltung
heraus im Sinne einer vollelektronischen Akte zu-
greifen.

Fazit

Das Projekt zur IT-technischen Umsetzung und
Einflhrung des Betreuungsgeldes konnte aufgrund
der Erfahrung, des Know-how sowie der guten, ver-
trauensvollen Zusammenarbeit der betreffenden
Bereiche seitens Auftraggeber und Auftragnehmer
erfolgreich durchgefuhrt werden. Es zeigt jedoch
auch, dass der Erfolgsfaktor Standardisierung eine
wichtige Rolle spielt und ITNRW in diesem Bereich
eine Expertise besitzt, die fur zukinftige Herausfor-
derungen genutzt werden kann.

Barbara Muhlenjost
& 0211 9449-4046
“% barbara.muehlenjost@it.nrw.de
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Ein neues Kundenbetreuungsmodell bei IT.NRW:
Proaktive Ausrichtung des Kundenmanagement IT

Mit der Reorganisation von Information und Technik Nordrhein-Westfalen (IT.NRW) im Jahr 2010 wurde das
Kundenmanagement IT (KIT) als eigene Organisationseinheit zur Beratung und Betreuung der Kunden,
die IT-Dienstleistungen in Anspruch nehmen, ins Leben gerufen. In der ersten Zeit standen der Aufbau von
Kundenbeziehungen und die Etablierung eines Prozesses zum Management von Anforderungen im Vor-
dergrund. Mit der Umsetzung eines Kundenbetreuungsmodells in Verbindung mit einem kundenorientierten
Portfoliomanagement wird ITNRW seine Vertriebs- und Kommunikationsstrukturen weiter verbessern und
gemeinsam mit den Kunden in eine tiefere Professionalisierung der Kundenberatung eintreten.

Im Rahmen des Organisationsprojektes ,Programm

ITNRW“D hat ITNRW auch die Betreuung seiner

IT-Kunden untersucht. Dabei wurden Verbesse-

rungspotenziale identifiziert, die durch die Einfih-

rung eines neuen Kundenbetreuungsmodells ge-
hoben werden sollen. Dieses Modell verfolgt die
folgenden Ziele:

+ Verbesserung der Kundenbetreuung durch einen
einheitlichen Betreuungsrahmen, der nach den
Bedurfnissen des Kunden und von IT.NRW aus-
gestaltet werden kann.

« Ausdehnung der Betreuung Uber ein reaktives
Angebotsmanagement hinaus. IT.NRW mdchte

1) Siehe Beitrag in dieser Ausgabe auf Seite 7 ff.

mehr Transparenz zu den Kundenanforderungen
schaffen und die Erwartungen des Auftraggebers
besser einschatzen kdnnen. Damit entwickelt
sich der Service fur den Kundenkreis zu einem
proaktiven Vorgehen weiter.

Diese Ziele erreicht das neue Kundenbetreuungs-
modell durch zwei Elemente:

« Einfihrung einer gemeinsamen Gesprachsstruktur
- Einflhrung eines Uberjahrigen Planungsprozesses

Unterstitzend flankiert wird dieser Prozess durch
den Aufbau eines kundenorientierten Portfolioma-
nagements. Diese Vorgehensweise ist nicht vollig

N Wirkungsvoll

» Zielgerichtete Diskussionen und
Verabredungen fihren zur verbindlichen
Umsetzung von Projekten und
Anforderungen

= Vorausschauende Planung

= Proakiives Berichtswesen
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Abb. 1 Zieldimensionen des neuen Kundenbetreuungsmodells
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neu, vielfach waren die Kundenbeziehungen be-
reits in der Vergangenheit von diesem Muster ge-
pragt. Neuartig sind die umfassende Betrachtung
eines Gesamtportfolios aller IT-Leistungen sowie
die konsequente Verzahnung mit einem einheitli-
chen Betreuungsmodell.

Pilotierung

Im Jahr 2013 ist ITNRW mit drei Kunden in die
Pilotierung des neuen Betreuungsmodells einge-
stiegen. Sowohl das Ministerium fur Schule und
Weiterbildung (MSW) als auch das Ministerium fur
Klimaschutz, Umwelt, Landwirtschaft, Natur- und
Verbraucherschutz (MKULNV) und das Ministerium
fur Arbeit, Integration und Soziales (MAIS) haben
sich bereit erklart, mit ITNRW gemeinsam diesen
Weg einzuschlagen.

Grundlagen legen: Aufbau des Portfolio-
managements

Zur Vorbereitung und Unterstitzung der Kunden-
gesprache und der Uberjahrigen Planung stellt
ITNRW die im laufenden Jahr erbrachten Leis-
tungen zu einem individuellen Kundenportfolio zu-
sammen. Dadurch entsteht ein umfassender Blick
auf die spezifischen Leistungsbeziehungen zwi-
schen IT.NRW und dem jeweiligen Auftraggeber,
aus dem heraus gezielte Vorschlage zur Weiter-
entwicklung und Optimierung unterbreitet werden
kénnen. Der Abgleich neuer Anforderungen zu
einem bestehenden Portfolio ermdéglicht auch bei
begrenzten Ressourcen Spielrdume durch eine
gemeinsame Priorisierung mit dem Kunden. Durch
die hdhere Transparenz Uber zu erbringende Leis-
tungen und dafir verfligbare kapazitative Eckda-
ten (Preis, Mitarbeiterkapazitat, Produkt(mengen))
kann IT.NRW verlasslicher planen und somit auch
die Termintreue erhéhen. Durch Integration zu ei-
nem Gesamtportfolio von ITNRW kdénnen weitere
Synergien gehoben werden.

Werkstattbericht: Vorbereitung des Planungsprozesses fiir das MAIS

Am Anfang stand die Bestandsaufnahme aller Verfahren und IT-Dienstleistungen, die fiir den Kunden
erbracht werden. Hierfir mussten aus verschiedenen Quellen Informationen zusammengetragen und
zu einer validen Gesamtschau aller Leistungen aufbereitet werden. Mit den internen Ansprechpart-
ner(inne)n wurden anschlieBend unterschiedliche Aspekte des MAIS-Portfolios diskutiert. Welche An-
derungen werden aufgrund interner Entwicklungen von unserer Seite angestrebt? Aus welchen Chan-
cen und Risiken heraus entsteht Handlungsbedarf? Welche Wiinsche sind vom Kunden bekannt oder
zu erwarten? Wie konnen die Kundenwiinsche in das Gesamtportfolio von IT.NRW integriert werden?
Hier wurde den beteiligten Referaten die Chance gegeben, diese Punkte frihzeitig zu thematisieren.
Interessant war dabei, dass IT.NRW bei einem GroBteil der Leistungen Anderungs- bzw. Optimierungs-
bedarfe identifiziert hat. Diese reichten von optionalen Anpassungen oder Verbesserungen bis hin zu
notwendigen, unumganglichen Umstellungen.

In einem gemeinsamen Workshop der leistungserbringenden Referate wurden diese Ergebnisse zusam-
mengefasst und vorgestellt. Dabei bot sich die Méglichkeit, intern fachtibergreifende Einflisse und Syner-
gien zu erkennen und zu diskutieren und Aspekte zu erortern, die Uber den Bedarf eines einzelnen Kun-
den hinausweisen. Aber auch die bereits bekannten Wiinsche und Anderungsvorhaben des MAIS boten
Platz fir Diskussion und zeigten auf, dass hier strategische Entscheidungen bendtigt werden, méchte
man mit abgestimmten Losungsansatzen dem Kunden in einem ersten Gesprach gegenuber treten.

,Bei der Recherche der aktuellen Leistungen wurde deutlich, dass unser Haus selbst bei einem Grofteil der laufenden Verfahren
Handlungsbedarfe sieht. Diese kdnnen von optionalen Anpassungen oder Verbesserungen bis hin zu notwendigen, unumgang-
lichen Umstellungen reichen. Diese friihzeitig zu kommunizieren und in einen zeitlichen Rahmen zu setzen, unterstltzt sowohl
IT.NRW als auch das MAIS sehr bei einer vorausschauenden Planung, die weniger Uberraschungen zulsst.”

(Markus Kaufhold, Kundenmanager ITNRW)
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Element ,,Uberjihriger Planungsprozess*

Als ein wesentliches Element des Kundenbetreu-
ungsmodells wird ITNRW die Anforderungen sei-
ner Kunden zukinftig deutlich proaktiver aufgreifen.
Um hierfir die Voraussetzungen zu schaffen, soll
ein Uberjahriger Planungsprozess etabliert werden.
Dieser gliedert sich in drei Schritte:

Schritt 1: Anforderungsgesprach

Im Rahmen eines ersten Anforderungsgespraches,
idealerweise in der ersten Jahreshalfte, werden
die Anforderungen fir das Folgejahr gemeinsam
erhoben und erortert. In diesem Gesprach werden
die laufenden Betriebs- und Daueraufgaben uber-
pruft, ob und in welchem Umfang sie im Folgejahr
erforderlich sind. Es gilt, Neueinfiihrungen von Ver-
fahren oder umfassende Anpassungen von Funkti-
onsbldcken zu identifizieren und die Anforderungen
grob zu ermitteln. Der Bedarf fir umfassende Mo-
dernisierungsarbeiten wird ermittelt. Die Anforde-
rungen werden gemeinsam mit dem Kunden in eine

Rangfolge gebracht.

Das erste Anforderungsgesprach mit dem MAIS:

Vor dem Gesprachstermin hat der Kundenmanager bereits der Leitung des IT-Referats des MAIS das
Ist-Portfolio (ibersandt und die geplante Vorgehensweise zum Piloten Kundenbetreuungsmodell kurz
geschildert. Auch kundenseitig hatte sich das IT-Referat des MAIS dankenswerterweise die Zeit ge-
nommen und Ideen sowie Vorschlage flir eine Erweiterung des Leistungsportfolios gesammelt. Somit
erschienen alle Teilnehmer/-innen gut vorbereitet Ende August 2013 zum Anforderungsmeeting.

Das Ist-Portfolio war schnell abgestimmt und der arbeitsreiche Teil des Meetings konnte beginnen: Die
Diskussion der Anderungsvorschlage seitens ITNRW und die Aufnahme von Anderungswiinschen und
neuen Anforderungen des MAIS. Dass IT.NRW mit vorbereiteten Anderungsvorschlagen proaktiv und
zielorientiert auf den Kunden zuging, wurde vom MAIS sehr positiv aufgenommen.

Die Vorschlage von ITNRW konnten versténdlicherweise vom IT-Referat des MAIS nicht an Ort und
Stelle abschlieRend bewertet werden, da hierzu auch kundenintern Abstimmungen mit den betroffenen
Fachbereichen herbeigefiihrt werden mussten. Durch die Teilnahme des Portfoliomanagements am
Gesprach konnte dem Kunden direkt eine erste Einschatzung seiner neuen Anforderungen aus Sicht
der strategischen Entwicklung von ITNRW gegeben werden. Zudem hatte die Vertretung des MAIS die
Gelegenheit, die Griinde fir die neuen Anforderungen zu erlautern. Somit konnte ITNRW auch verdeut-
licht werden, wo im MAIS ,der Schuh driickt” und wo man sich genau weitere Unterstitzung von IT.NRW
wunscht. Anforderungen nach grundsatzlich neuen Services werden im Nachgang des Anforderungs-
meeting Uber das Portfoliomanagement sowohl der internen Portfoliorunde vorgetragen als auch dem
Steuerungsgremium IT bei ITNRW zur Vorlage gebracht.

So stellen wir sicher, dass den Kundenwiinschen in der gesamten Hierarchie von IT.NRW die erforder-
liche Beachtung zukommt. Anderungen geringeren Umfangs werden direkt vom Kundenmanager mit
dem zustandigen Fachbereich geklart.

,Mein personliches Fazit: Ein offenes Aufeinanderzugehen erleichtert die tagliche Arbeit ungemein. Mit dem neuen Kundenbetreu-
ungsmodell und dem Anforderungsmeeting gehen wir zielstrebig in diese Richtung®.
(Wilfried Bohnen, Kundenmanager IT.NRW)
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Schritt 2: Anforderungsanalyse

Die so entstandene Anforderungsliste wird von
ITNRW analysiert. Insbesondere zu neuen Anfor-
derungen erarbeitet ITNRW einen Vorschlag, wie
diese am besten in das Portfolio von IT.NRW auf-
genommen werden kénnen.

Analyse der Anforderungen bei ITNRW im Zeitraum September bis November
2013:

Fir eine Planbarkeit der Aktivitaten im Jahr 2014 ist das erlangte, tiefergehende Verstandnis der Kun-
denwiinsche und -anforderungen sehr hilfreich. Einerseits ist es wichtig zu wissen, welche Beauftragun-
gen einfach ,weiter wie bisher laufen sollen. Mit dieser Information kann genauer abgegrenzt werden,
in welchem verbleibenden Rahmen noch Planungsflexibilitat fir neue Anforderungen herrscht. Anderer-
seits kdnnen solche neuen Anforderungen, die Anderungen an bestehenden Verfahren betreffen oder
ganz grundsatzliche Neuerungen zur Folge haben, mit dem erlangten Detailwissen besser bewertet
werden.

Kundenwinsche, die Anregungen fur ganzlich neue Services bieten, sind fir das Portfoliomanagement
besonders spannend. Hier gilt es Grundsatzentscheidungen fir die Leitungsebene vorzubereiten und
einzuholen. Es muss deutlich werden, welche internen und externen Konsequenzen sich aus den mog-
lichen Handlungsalternativen abzeichnen. Welche Auswirkungen haben Anderungen oder der neue
Aufbau von Services auf Personalanforderungen, Finanzierungsaspekte, vorhandene Vereinbarungen
und die Infrastruktur bei ITNRW? Was passt in das Kundenbudget und was ist aus Kostenaspekten
ungeeignet?

Um solche Fragen zu beantworten, wurde ein enger Kontakt mit den technischen Geschaftsbereichen
gesucht, und verlassliche Aufwandsabschatzungen sowie realistische Handlungsalternativen wurden
skizziert. Ziel war es, eine offene Kommunikationsbasis fur das Planungsmeeting dartiber herzustellen,
welche Anforderungen IT.NRW erfiillen kann und welche ggf. nicht. Hierbei war es wichtig, die Kunden-
sicht immer im Mittelpunkt der Betrachtung zu belassen. Schlieflich sollte sowohl der Kunde als auch
ITNRW mit einer gemeinsamen positiven Einschatzung tUber die weiteren gemeinsamen Schritte in das
nachste Jahr starten.

Die Erfahrungen mit den Anforderungen des Ministeriums flr Arbeit, Integration und Soziales waren in
dieser Hinsicht sehr wertvoll, um das grundsatzliche Vorgehen und die ITNRW-internen Entscheidungs-
wege zu erproben. Die offene Kommunikation Uber Anforderungen trug maf3geblich zum besseren Ver-
standnis der Kundensituation und der Identifikation von Unterstitzungsmadglichkeiten durch ITNRW bei.

,Die neuen Ansatze fir das Kundenbetreuungsmodell und die enge Vernetzung mit dem Portfoliomanagement zeigen aus meiner
Sicht den richtigen Weg auf: Die Kundenanforderungen in einen Gesamtkontext zu bringen und ein ausgewogenes Portfolio mit
hohem Kundennutzen zu erstellen, hilft unseren Kunden, aber auch der Gesamtsteuerung von IT.NRW, da eine gemeinsame und
verlassliche Sicht fir alle Beteiligten geschaffen wird.”

(Christian Schenk, Referent Portfoliomanagement IT.NRW)
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Schritt 3: Planungsmeeting

Im Rahmen weiterer Planungsgesprache werden
dann das aktuelle Portfolio zusammen mit den Er-
gebnissen der IT.NRW-internen Analyse zusam-
mengefihrt und abgestimmt. Ziel ist es, jeweils zum
Jahresende ein tragfahig geplantes, gemeinsam
abgestimmtes Portfolio aller IT-Leistungen so kon-
kret wie moglich fur das Folgejahr beauftragen zu
kdnnen.

Neben der Uberjahrigen Planung wird es auch wei-
terhin unterjdhrig erforderlich und mdglich sein,
diese anzupassen, um neue Anforderungen auf-
zunehmen und bestehende zurickzustellen. Dies
kann nunmehr auf Basis der Ubersicht der Gesamt-
anforderungen geschehen, sodass die Konsequen-
zen fur die zu erbringenden Leistungen schneller
als bisher offenbar werden: Was muss vorgezogen,
was kann erst zu einem spateren Zeitpunkt ange-
gangen werden?

Element ,,gemeinsame Gesprachsstruk-
ture

Bereits jetzt finden viele Gesprache auf unterschied-
lichen Gesprachsebenen statt. Durch einen einheit-
lichen Strukturrahmen modchte ITNRW sicherstel-
len, dass die unterschiedlichen Themenfelder rund
um Leistungserbringung und Weiterentwicklung
des Portfolios auf den geeigneten Ebenen mit den
richtigen Ansprechpartner(inne)n besprochen wer-
den und gleichzeitig der Informationsfluss zwischen
den verschiedenen Gesprachsebenen gewahrleis-
tet ist. Hierzu ordnet die gemeinsame Gesprachs-
struktur die verschiedenen Besprechungsthemen
geeigneten Gesprachsebenen zu. Dabei wird zwi-
schen der operationalen, der funktionalen und der
strategischen Ebene unterschieden (Abbildung 1).

Fokus:
Steuerung Partnerschaft

Fokus:

Ebene

operational

Abb. 2 Gesprachsstruktur im neuen Kundenbetreuungsmodell

IT-Strategiegremium Kunde/ITNRW

5
u
=]
Steuerung strategisches Portfolio
Genehmigung betrieblicher und strategischer Plane

IT Planungs- und Steuerungsgremium Kunde/IT.NRW

! IT-Unterstiitzung der Prozesse beim Kunden
(=] Erarbeitung und Uberwachung des Portfolios
g Vertragsvereinbarung und -erfiillung

' Projektstatussitzung Projekt
Fokus: Projektmanagement

Servicestatussitzung Verfahren
Fokus: Servicemanagement

' Anwenderkreis Verfahren (optional)
Fokus: Wartung und Weiterentwicklung
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Auf der operationalen Ebene gibt es eine gréRere
Zahl fach- oder verfahrensbezogener Gremien, in
denen die Details einer fachlichen Aufgabe bespro-
chen werden. In Projektstatussitzungen werden
Projektfortschritt, Budgetstand, Risiken, Liefertermi-
ne sowie Change Request thematisiert. Servicesta-
tussitzungen zu priorisierten Services greifen be-
triebliche Themen wie Prifung der SLA-Leistungen,
Verbesserungsmalnahmen im Betrieb, Kapazitats-
vorhersagen etc. auf. In verfahrensspezifischen
Fachgruppen und Anwenderkreisen werden verfah-
rensbezogene Anforderungen und Weiterentwick-
lungen diskutiert.

,Die Vielfalt der Kommunikationssettings — von der Telefon-
konferenz bis zu Strategieworkshops — sind aus unserer Sicht
mittlerweile unverzichtbarer Bestandteil der Zusammenar-
beit, um im gemeinsamen Gesprach kreative |deen und L6-
sungsvorschlage zu entwickeln. Durch den intensiven Aus-
tausch werden die jeweiligen strategischen Uberlegungen,
Rahmenbedingungen und Hintergriinde transparenter und
ermoglichen es so, allgemein akzeptierte Lésungsalternati-
ven zu entwickeln.*

(Michael Deilmann, Referatsleiter IT, Ministerium fir Arbeit,
Integration und Soziales NRW (MAIS)

Funktionale,  vereinbarungsrelevante = Themen
werden im IT-Planungs- und Steuerungsgremium
behandelt; dies entspricht im Wesentlichen dem
bereits heute vielfach etablierten Status- bzw. Quar-
talsgesprach zwischen Kunde und Kundenmana-
ger. Hier steht die Vertragserfillung sowie die Erar-
beitung, Uberwachung und Weiterentwicklung des
aktuellen Kundenportfolios auf der Agenda. Neue
Anforderungen und neue Angebote werden erortert,
priorisiert und in das Portfolio eingebracht. Idealer-
weise tagt das IT-Planungs- und Steuerungsgremi-
um quartalsweise.

,Mit dem Aufbau von Kundenportfolios und einer definierten
Gesprachsstruktur schaffen wir einen verlasslichen Rahmen
fur Weiterentwicklung und Kundenberatung.*

(Dr. Antje Kruger, Fachbereichsleitung (i.V.) Kundenmanage-
ment, Architekturmanagement IT.NRW)

Die gemeinsamen strategischen Fragestellungen
sind Thema des IT-Strategiegremiums. Dieses kann
je nach Bedarf und Umfang der strategischen Part-
nerschaft jahrlich bis halbjahrlich stattfinden. Auf
der Agenda stehen hierbei die mittel- bis langfris-
tige Planung zur Produktentwicklung von IT.NRW
ebenso wie die Beratung und Erwartungshaltung
des Kunden.

Fazit und Ausblick

Erste Erfahrungen sind vielversprechend. Allerdings
zeigt sich deutlich, dass gerade der Aufwand bei der
erstmaligen Zusammenstellung des IST-Portfolios
pro Kunde je nach Komplexitat, Art und Umfang der
Leistungen und Reifegrad der zugrundeliegenden
Vereinbarungen nicht zu unterschatzen ist. Hier of-
fenbaren sich auch immer noch ,Altlasten” aus der
Zeit vor der Neuorganisation, die in historisch be-
dingten unterschiedlichen Kosten- und Preismodel-
len, unterschiedlichen Vereinbarungsstrukturen und
Leistungsdefinitionen, verschiedenen Leistungs-
schnitten in den unterschiedlichen Betriebskulturen
der zusammengefiihrten Rechenzentren bedingt
sind. Die Aufarbeitung aller Vereinbarungen bis hin
zur Aktualisierung und Standardisierung der Ser-
vicevereinbarungen auf ein einheitliches Leistungs-
und Kostenniveau ist eine Mammutaufgabe, die nur
schrittweise und gemeinsam mit den Kunden gelost
werden kann.

Aber auch aufseiten der Kunden bedeutet dieser
Schritt Mut und Bereitschaft, sich auf eine voraus-
schauende, behutsame Weiterentwicklung eines
Portfolios anstelle von Ad-hoc-Auftragen einzulas-
sen. Auch hier wird die Qualitat der Uberjahrigen
Planungen nach einigen Zyklen durch Erfahrung
zunehmen. Nach 1 — 2 Planungsjahren werden
wir gemeinsam gelernt haben, welche unterjahri-
gen Auftragsanpassungen in welchem Ausmald der
Kunde regelmaflig bewaltigen muss, zu welchem
Anteil eine feste Verplanung des Budgets zu Jah-
resbeginn sinnvoll ist und welcher Anteil wie lange
variabel gestaltet werden muss. Der Erfolg dieses
neuen Modells wird allein daran gemessen, dass
ITNRW sich zu Recht als zentraler IT-Dienstleister
der Landesverwaltung NRW etablieren kann und
die Kooperation mit den Kunden nachhaltig verbes-
sert wird, indem die Abstimmung der zu erbringen-
den Leistungen und deren Bereitstellung zuverlas-
sig eingehalten werden.
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Mobile Device Management
Administration mobiler Endgerate fiir den Zugriff
auf das Landesverwaltungsnetz

Smartphones und Tablet-Computer werden immer beliebter und ihre Einsatzmdglichkeiten im behérdlichen
Umfeld vielféltiger. Information und Technik Nordrhein-Westfalen (ITNRW) baut deshalb eine Infrastruktur
auf, die es ermdglicht, mobilen Endgeréten — wie iPhones und iPads der Firma Apple, aber auch Android-
und Windows-Phone-8-Geréten — den sicheren Zugriff auf Daten aus dem Landesverwaltungsnetz NRW
bereitzustellen. Eine wichtige Komponente dieser Infrastruktur ist das Mobile Device Management System
(MDM), mit dem Mobilgeréte zentral konfiguriert werden kénnen. Hierliber wird ein Einsatz solcher Geréa-
te im dienstlichen Kontext (iberhaupt erst méglich. Weiterhin ist das System so ausgelegt, dass Kunden
dartiber ihre eigenen Geréte verwalten kénnen und dabei trotzdem gemeinsame Sicherheitsrichtlinien der

Landesverwaltung eingehalten werden.

In diesem Artikel werden die vielféltigen Mdglichkeiten des Mobile Device Management System vorgestellt.

Wozu wird eigentlich Mobile Device
Management benotigt?

Mobile Gerate kommen in der nordrhein-westfali-
schen Landesverwaltung schon seit Jahren zum Ein-
satz. So bestehen reichlich Erfahrungen mit Note-
books, Handys oder Blackberry-Geraten. Die durch
IT.NRW bereitgestellte Mobile Telearbeit ermoglicht
dabei den Zugriff auf Behérdendaten, wie E-Mails,
Dateien oder Fachverfahren, obwohl sich die Ge-
rate nicht in den Raumlichkeiten der Behdrde be-
finden. Daflr ist es notwendig, die Gerate so abzu-
sichern, dass niemand unbefugten Zugang erhalt;
insbesondere auch dann, wenn ein solches Gerat
einmal verloren wird. Ein Zugriff darf auRerdem nur
von autorisierten Geraten erfolgen.

Auf der anderen Seite muss aber auch das tagtag-
liche Management dieser Gerate moglichst analog
zum Clientmanagement stationarer PCs funktionie-
ren. Das Aufspielen neuer Software oder Updates
des Betriebssystems sollen mdglichst keine neuen
Prozesse oder Technologien erfordern, ansonsten
stiegen die Supportkosten rapide an. Typischerwei-
se wird fir das Management von Notebooks auf
die Instrumente zurtickgegriffen, die auch bei PCs
zum Einsatz kommen, z. B. Active Management
Technology (AMT) von Intel oder Windows Server
Update Services (WSUS) sowie Softwareverteilung
wie etwa System Center Configuration Manager
(SCCM) von Microsoft. Einzig eine Verschlusselung
der lokalen Festplatte ist haufig als zusatzliches In-

strument bei mobilen im Vergleich zu stationdren
Geraten notig.

In den letzten Jahren haben speziell in Privathaus-
halten neue Gerate Einzug gehalten: Smartphones
und Tablet-Computer. Diese Gerate sind handlich,
leicht und auch unterwegs bequem fur E-Mails sowie
Internet nutzbar. Auch die vielfaltigen Apps lernt man
schnell zu schatzen. Warum sollen diese Vorteile
nicht auch im dienstlichen Kontext genutzt werden?

Der GroRteil dieser neuen mobilen Gerate basiert auf
den Betriebssystemen Android von Google und iOS
von Apple. Und diesen merkt man an, dass sie vor
allem mit Augenmerk auf den privaten Konsumen-
ten konzipiert wurden. Erst nach und nach kommen
Features dazu, die fur einen betrieblichen Einsatz
unabdingbar sind: das gemeinsame Management
von vielen Geraten und Nutzern, die gleichartige
Konfiguration oder das Durchsetzen von Richtlinien
fur eine erhohte Sicherheitsanforderung.

An dieser Stelle kommt das Mobile Device Manage-

ment ins Spiel, das zentrale Funktionen aus dem
Clientmanagement Ubernimmt.

Was kann Mobile Device Management
genau?

Das Mobile Device Management legt den Fokus auf
die Verwaltung der Gerate selbst. Es kénnen spezi-
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elle Sicherheitsmerkmale festgelegt werden:

- Welche Gerate sind Uberhaupt zugelassen, um
auf Behdrdendaten zuzugreifen?

+ Remote Wipe (das Gerat wird auf den Ausliefe-
rungszustand zurlickgesetzt)

- Selective Wipe (alle Einstellungen, die durch das
MDM-System auf das Gerat gebracht wurden,
werden zurlickgezogen)

« Sperren und Entsperren von Geraten

+ Vorgaben zum Einsatz und zur Komplexitat eines
Geratepassworts

« Zuriicksetzen eines Geratepassworts

« Automatische Bildschirmsperre

« Verteilung von Gerate-Zertifikaten

- Verteilung von Software-Updates und Sicherheits-
patches

Auch bei Verlust kdnnen diese Gerate gesperrt, ge-
I6scht oder sogar geortet werden.

Aber auch weitere Konfigurationsmdglichkeiten
bringt ein Mobile Device Management mit sich,
wie etwa die Festlegung von Einstellungen des
E-Mail-Clients oder des Browsers und ein White-
oder Blacklisting von Apps, um nur bestimmte zu
erlauben oder von der Nutzung auszuschlielen.
Ebenso ist die Bereitstellung von Apps und eine
Inventarisierung der Hard- und Software Uber ein
Mobile Device Management moglich.

Der Einsatz eines Mobile Device Managements bei
ITNRW als Service fur Behorden bringt noch die be-
sondere Anforderung an die Mandantenfahigkeit des
Systems mit sich. Den einzelnen Kunden (Mandan-
ten) soll es ermdglicht werden, unabhangig vonei-
nander ihre eigenen Mobilgerate zu verwalten. Zwar
greifen global festgelegte Sicherheitseinstellungen
bei allen Mandanten, aber diese haben die Moglich-
keit, Richtlinien bei Bedarf restriktiver zu setzen.

Ebenfalls kann die Verwaltung der einzelnen Ge-
rate und Benutzer dezentral bei den Mandanten
erfolgen. Der Vorteil ist, dass die Anwender in den
einzelnen Behorden auf die ihnen bekannten Sup-
portstrukturen zuriickgreifen kdnnen und keine neu-
en Prozesse zu diesem Zweck entwickelt werden
mussen. ITNRW stellt den Mandanten hierfiir spe-
zielle Administrationszugdnge zum Mobile Device
Management zur Verfugung (vgl. Abb. 1).

Wie ist Mobile Device Management
technisch eingebettet?

Die Produktionsumgebung des Mobile Device Ma-
nagements lauft in einer unabhangigen Infrastruk-
tur in einem eigenen Sicherheitsbereich, sodass die
Nutzer- und Geratedaten in der Landesverwaltung
verbleiben.

[, [ TS, +

« -

Lawi Saan

Abb. 1 Oberflache zur Administration eigener Mobilgerate
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Abb. 2 Kommunikationsbeziehungen zwischen
MDM und Mobilgerat sowie zwischen
MDM und Administrationsarbeitsplatz

Internet

Das Mobile Device Management System kommuni-
ziert Uber das Internet mit den Endgeraten (Abb. 2,
grune Linie). Es ist in einem eigenen Sicherheitsbe-
reich im Internet installiert, da es eine zentrale Si-
cherheitsfunktion fiir die Endgerate besitzt und des-
halb gegen Angriffe so gut wie moéglich geschitzt
sein muss.

Der Management-Zugang zum MDM fur die Admi-
nistratoren der Ldsung erfolgt Gber den zentralen
Internetlibergang (blaue Linie).

Weitere Absicherungen, wie eine starke Authentisie-
rung zum Nachweis der Identitat und Verschlusse-
lung der Administration, ausfuhrliche Protokollierung
und eine stark verschlusselte Verbindung zwischen
dem Mobile Device Management System und den
Endgeraten kommen ebenfalls zum Einsatz.

Wie geht es weiter mit Mobilgeraten?

Die Entwicklung rund um mobile Endgerate war in
den letzten vier Jahren rasant. Seit kurzer Zeit gibt
es Hybridgerate, die sowohl als voll- und hochwerti-
ges Notebook als auch als Tablet-Computer genutzt
werden kénnen. Hierbei kann mit dem Einsatz von
Windows 8 als Betriebssystem auch wieder auf eta-
blierte Managementmechanismen zurtickgegriffen
werden, denn auch fir Smartphones hat Microsoft
mit Windows Phone 8 ein neues Betriebssystem
auf dem Markt. ITNRW flhrt im ersten Quartal 2014
einen Proof of Concept durch, um die Tauglichkeit
von Smartphones mit Windows Phone 8 fir den
behdrdlichen Einsatz zu bewerten. Voraussetzung
hierfar sind allerdings die mit dem Enterprise Fea-
ture Pack von Microsoft angekiindigten Sicherheits-

merkmale, wie etwa Virtual Private Network flir eine
gesicherte Netzwerkverbindung.

Fazit

Mit dem Mobile Device Management bietet ITNRW
erstmals die Mdglichkeit, dass Behdrden iPhones
und iPads uber ihre Infrastruktur verwalten kon-
nen. Auch das Management von Android- und
Windows-Phone-8-Geraten ist Uber die Losung be-
reits moglich.

Die Entwicklung am Markt ist in diesem Themen-
feld allerdings noch in vollem Gang. Diese gilt es fur
ITNRW zusammen mit externen Partnern zu beob-
achten und hinsichtlich eines stabilen und sicheren
Einsatzes im Behordenumfeld zu bewerten.

Dr. Holger Traczinski
& 0211 9449-2123
“% holger.traczinski@it.nrw.de

Tim Stecher
& 0211 9449-3359
‘B tim.stecher@it.nrw.de

Roger Schwentker
@ 0211 9449-4097
“B roger.schwentker@it.nrw.de
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Voice over IP bei IT.NRW

Information und Technik Nordrhein-Westfalen (IT NRW) beschéftigt sich seit dem Jahr 2006 intensiv mit
dem Thema Telefonie liber Voice over IP (VoIP). Derzeit stellt ITNRW fiir ca. 13 000 Telefone die Infra-
struktur bereit mit einem besonderen Fokus auf hoher Verfligbarkeit und hohem Komfort fiir die Anwender.

Die telefonische Erreichbarkeit ist fur viele Kunden
von ITNRW ein besonderes Anliegen. Dabei geht
es nicht nur darum, dass eine standige telefoni-
sche Erreichbarkeit wichtig fir die AuRenwirkung
ist, sondern an vielen Stellen ist diese unerlasslich.
Die von IT.NRW bereitgestellte Telefonieldsung wird
sowohl von Krisenstdben als auch von Hotlines mit
zentraler Bedeutung verwendet. Stellen Sie sich
vor, der Fund einer Fliegerbombe aus dem Zweiten
Weltkrieg kdnnte nicht sofort per Telefon gemeldet
werden, weil es eine Stérung bei der Telefonie des
Kampfmittelbeseitigungsdienstes der Bezirksre-
gierung geben wurde. Die Folgen waren besten-
falls negative Pressemeldungen. Die Kunden von
ITNRW werden daher umfassend Uber mdgliche
Absicherungen beraten und mit der zu Ihnen pas-
senden Losung ausgestattet. Dabei ist es uns sehr
wichtig, individuell auf die Kunden einzugehen und
eine fur sie angepasste Telefonie-Losung anbieten
zu kénnen.

ITNRW hat dazu in den vergangenen Jahren ein
Konzept entwickelt, das ein hohes Mal} an Standar-
disierung ermoglicht, um die Kosten fir alle Teilneh-
mer in Grenzen halten zu kdnnen, sich aber indivi-
duell an die Gegebenheiten der Kunden anpassen
|&sst. Daftir wird mit den Kunden zusammen erarbei-
tet, welche Telefonnummer oder Hotline in welchem
Storungsfall noch erreicht werden muss. Vielleicht
muss bei einem Stromausfall im eigenen Haus nicht
jeder einzelne Benutzer noch erreichbar bleiben,
wahrend bestimmte Telefone zwingend weiter funk-
tionieren mussen. Was passiert eigentlich, wenn
der Bagger vor lhrer Haustlr versehentlich die Te-
lefonleitung erwischt? Wie wird eine Erreichbarkeit
der Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter lhres Hauses
z. B. im Pandemie-Fall erreicht? Antworten auf die-
se Fragen werden in den vor einer Implementierung
von VolIP gefuhrten Gesprachen erarbeitet.
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Griinde fur die Einfiihrung von VolP

Heutige und kiinftige Telekommunikationsldsungen
(TK-Losungen) missen deutlich héhere Anforde-
rungen erflllen als bisherige Telefonanlagen. Das
hat bereits zu einer erheblichen Veranderung des
Marktes gefiihrt, aber auch zu ganzlich neuen L6-
sungsansatzen, neuen Standards und anderen An-
forderungen.

Zukunftig wird die Sprachkommunikation in der
Landesverwaltung von Nordrhein-Westfalen mit-
hilfe von VolIP stattfinden. Diese Technologie steht
inzwischen seit mehr als 13 Jahren auf dem deut-
schen Markt zur Verfigung. Generelle Schwierig-
keiten und Diskussionen Uber Funktionsfahigkeit
und Sprachqualitdt sind inzwischen ausgeraumt.
Rasant steigende Marktanteile und die zuneh-
mende Fokussierung der Hersteller ausschlielich
auf VolP-Lésungen machen deutlich, dass diese
Technologie als etabliert betrachtet werden kann.
Sicherheits- und Verfligbarkeitsprobleme sind in-
zwischen behoben. VolP-Lésungen Ubertreffen
teilweise die bisher erreichten Werte der Verfluigbar-
keit von klassischen TK-Lésungen. Jedoch sind die
anfanglichen Grunde flur die Einfihrung von VolP
(Geblhrenreduktion, Einsparungen bei der Infra-
struktur etc.) nicht mehr ausschlaggebend. Unter
anderem aufgrund der heute reduzierten Geblhren
der Provider fir Telefongesprache und geringerer
Leitungskosten.

Grunde, die heute eindeutig fur die Einfuhrung von
VolIP sprechen, sind vielmehr in den hoch integrier-
ten Kommunikations- und Kollaborationsmdglich-
keiten zu finden. VoIP ermdoglicht eine nahtlose,
standortiibergreifende Kommunikation (z. B. Tele-
arbeit (Home Office), Mobil) und schafft die Grund-
lage fur die Einfuhrung effektiver Kollaborations-
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Abb. 1 VoIP - Integration von Applikationen
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technologien (gemeinsam genutzte Dokumente,
Web- und Videokonferenzen). Ebenso erleichtert
VolIP die Integration von Applikationen, z. B. Of-
fice, Dokumenten-Management-Systeme (DMS),
Enterprise-Ressource-Planung (ERP)- oder Custo-
mer-Relationship-Management-Systeme und Con-
tact-Center, um die Kommunikation und Zusammen-
arbeit in groRen Verwaltungen und Unternehmen
deutlich zu optimieren.

Weiterhin ist die Einfihrung von VoIP mit sehr weit-
reichenden Moglichkeiten zur Zentralisierung ver-
bunden. Im Gegensatz zu klassischen TK-Losun-
gen missen also beispielsweise keine abgesetzten
Einheiten, Tochteranlagen oder gar separate TK-L6-
sungen an AuRenstandorten betrieben werden.
Auf diese Weise lassen sich erheblich glnstigere
Betriebsbedingungen schaffen, die mittelfristig zu
einer deutlichen Reduktion der Gesamtkosten, kiir-
zeren Zeiten zur Entstérung, weniger wartungsbe-
dingten Ausfallen und einer deutlichen Verbesse-
rung der Integration mit anderen Systemen (z. B.
Unternehmensverzeichnisse, Uberwachungs- und
Management-Systeme etc.) fihren.

Aufbau

Die hier vorgestellte VolP-Infrastruktur basiert
auf einer zentral bereitgestellten und betreuten
VolP-Telefonanlage, die von den Behdrden und
Einrichtungen genutzt werden kann. Die relevanten
VolIP-Systeme sind dabei redundant in den beiden
Rechenzentrumsstandorten von ITNRW in Dissel-
dorf vorhanden, sodass eine hohe Ausfallsicherheit
der zentralen VolP-Infrastruktur gegeben ist.

Abb. 2 VoiP - Infrastruktur
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Abb. 3 VoIP - Gesprachsverbindung
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(5) VolP-Telefon 2 ist bereit, IP-Adresse zu (bermitteln

(6) eigentliches Gesprich

Gesprachsverbindung

Ein wichtiger Aspekt ist fur viele Kunden die Ver-
traulichkeit der Gesprachsverbindung. Ein wich-
tiges Merkmal des von IT.NRW bereitgestellten
Services ist, dass die Telefongesprache nicht Gber
die zentrale Infrastruktur laufen. Wie in der Abbil-
dung 2 dargestellt, 1duft zwar die Signalisierung des
Anrufes — der Teilnehmer von VolP-Telefon 1 ruft
den Teilnehmer von VolP-Telefon 2 an — Uber die
zentrale Infrastruktur. Die Sprachverbindung selbst
lauft aber direkt zwischen den beiden beteiligten
Telefonen und kann zusatzlich verschlisselt wer-
den. Ein groRer Vorteil ist dabei nicht nur, dass die
Kunden sicher sein kdnnen, dass die Sprachverbin-
dung ausschlieBlich innerhalb des eigenen Netz-
werkes lauft, sondern es flhrt auch zu geringeren
Anforderungen an die (WAN-)Verbindung zwischen
Kunde und IT.NRW. Wird ein Teilnehmer auf3erhalb
des eigenen Hauses angerufen, so hangt der ge-
nutzte Weg davon ab, ob das angerufene Telefon
ebenfalls Teil des von ITNRW bereitgestellten Ver-
bundes ist. Wenn Sie als zukunftiger Kunde dann
bei ITNRW anrufen, wird diese Verbindung im Nor-
malfall direkt tGber die (WAN-)Verbindung/Landes-
verwaltungsnetz (LVN) hergestellt und nicht mehr
Uber lhren Festnetzanschluss beim Provider. Die
Entscheidung Uber den verwendeten Weg fiir das
Telefongesprach Ubernimmt dabei der Least Cost
Routing Mechanismus der zentralen Infrastruktur.
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Fazit

Bei Information und Technik Nordrhein-Westfalen
wurde in den letzten Jahren ein ausgereifter Te-
lefonie-Service entwickelt. ITNRW verfolgt dabei
das Ziel, einen auRerst stabilen und verlasslichen
Service anbieten zu kdnnen, der je nach Bedarf um
Mehrwerte erweitert werden kann. Der Ersatz des
in die Jahre gekommenen Tischtelefons ist dabei
nur der Anfang, denn eine Integration der Telefo-
nie in den PC-Arbeitsplatz ist meistens gewunscht.
Ob ein direkter Anruf der Outlook-Kontakte oder ob
Préasenz- und Instantmessaging sowie Videokon-
ferenzen: ITNRW bietet Ilhnen auch in diesem Be-
reich LOsungen an.

Tim Oberfoll
& 0211 9449-2454
“% tim.oberfoell@it.nrw.de
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Druck-, Kuvertier- und Scanzentrum bei IT.NRW:
spezielle Kundenanforderungen - individuelle Losungen

Information und Technik Nordrhein-Westfalen (IT. NRW) bietet ein breites Serviceangebot rund um die The-
men Drucken, Kuvertieren und Scannen. Jéhrlich werden mehr als 65 Millionen Druckseiten gedruckt, in
25 Millionen Sendungen verpackt und versandt. Im Folgenden wird aufgezeigt, welche Einflussfaktoren
im Arbeitsalltag zu berticksichtigen sind, um diesen Service logistisch optimiert, wirtschaftlich giinstig und

termingerecht zu bewerkstelligen.

Mehrwert fiir unsere Kunden — Portoop-
timierung im Dokumentenversand

Portokosten stellen beim Versand von Dokumenten
einen erheblichen Kostenfaktor da.

Die Portooptimierung im Kuvertierzentrum von
ITNRW organisiert den wirtschaftlichsten Weg, die
Dokumente fristgerecht zum Empfénger zu trans-
portieren, Einsparpotenziale zu identifizieren und
zu realisieren.

Beispiel:

Dabei haben im Einzelnen verschiedene Faktoren
grofRen Einfluss auf die Portokosten:

Einflussfaktor: Gewicht,
satzdienstleistungen

UmschlaggroBe, Zu-

Ein Standardbrief darf bei der Deutschen Post in-
klusive Kuvert, Briefmarke und Inhalt maximal 20
Gramm wiegen. Das Gesamtgewicht eines Briefs
ist von der Dicke des verwendeten Papiers, des
Drucks (auch Tinte wiegt) und des Briefumschlags
abhangig.

Gewichts- und Portogrenzen der Deutsche Post AG nach unterschiedlicher Papierqualitat

Standardkuvert und DIN-A4-Papier

Brief\lMasse Porto 80 g/m2 100 g/m2 120 g/mZ2
Standardbrief bis 20 g 0,60 EUR 3 Blatter 2 Blatter 2 Blatter
Kompaktbrief bis 50 g 0,90 EUR 9 Blatter 7 Blatter 6 Blatter
A4-Umschlag und DIN-A4-Papier

Brief\Masse Porto 80 g/m2 100 g/m2 120 g/mZ2
GroRbrief bis 500 g 1,45 EUR 85 Blatter 75 Blatter 63 Blatter
Maxibrief bis 1 000 g 2,40 EUR 195 Blatter 154 Blatter 130 Blatter

Geschatzte Einzelgewichte

Fir die Berechnung werden folgende Gewichte zugrunde gelegt:

Briefumschlag mit Briefmarke
Briefumschlag DIN A4 mit Briefmarke
Bedrucktes 80 g/m2 DIN-A4-Papier
Bedrucktes 100 g/m2 DIN-A4-Papier
Bedrucktes 120 g/m2 DIN-A4-Papier

etwa 50 g
etwa 250 g
etwa 50¢g
etwa 6,3 g
etwa 75 ¢

Andere Briefdienstleister arbeiten mit abweichenden Portogrenzen und Preisstrukturen.
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Die Berucksichtigung von Portogrenzen ist ein ent-
scheidendes Einsparpotenzial: Auf dem Weg zum
Briefversand kann das Servicecenter von ITNRW
schon bei der Dokumenterstellung wertvolle Unter-
stlitzung leisten.

Bestimmte Dokumente dirfen nicht gefalzt werden.
Es ist hier zu berlcksichtigen, dass auch geringe
Blattmengen in C4-Umschlagen mit entsprechend
hohem Porto frankiert werden mussen.

Zusatzdienstleistungen der Briefdienstleister (z. B.
Postzustellungen, Einschreiben, PremiumAdress-
Dienste) sind kostenpflichtig. Auch hier muss der
Bedarf des Kunden exakt analysiert und berick-
sichtigt werden.

Einflussfaktor: Adressbindelung

Werden mehrere Dokumente an einen Empfanger
versendet, konnen diese in einer gemeinsamen
Briefsendung zusammengefasst werden. Damit
kdnnen Kosten fir Porto und Material (Umschlag)
deutlich reduziert werden.

Die Portooptimierungssoftware, die bei ITNRW im

Einsatz ist, bietet vielfaltige Moglichkeiten:

« grundsatzlich getrennte Auslieferung

- verfahrensbezogene Zusammenfassung von Do-
kumenten

- verfahrenslbergreifende Zusammenfassung von
Dokumenten

Am wirtschaftlichsten ist die Blindelung aller Do-
kumente fur einen Empfanger in einem Umschlag.
Technisch ist es mdglich, auch aus verschiedenen
Verfahren die Dokumente fir einen Empfanger zu-
sammenzufassen. So kénnen z. B. die LBV-Ge-
haltsmitteilung, Justizkosten- und Bufligeldbe-
scheide gemeinsam in einem Umschlag an einen
Empfanger versandt werden.

In der Regel wird dies nicht verlangt, da die Gefahr
besteht, dass die unterschiedlichen Dokumente
durch den Empfanger nicht sauber getrennt und zu-
geordnet werden.

Die grundsatzliche Entscheidung Uber den Umfang
der Adressbiindelung trifft der Kunde, da selbst in-
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nerhalb eines Verfahrens die Zusammenfassung
von mehreren Dokumenten in einer Briefsendung
nicht gewlnscht sein kann.

Einflussfaktor:
Auswahl des Briefdienstleisters

Eine Vielzahl der Anbieter im Bereich Briefdienst-
leister bieten unterschiedliche Leistungen zu unter-
schiedlichen Preisen:

« Leistungen
0 Zustellung (bundesweit/regional)
o Zustellgeschwindigkeit (Zustellung am Folge-
tag der Einlieferung oder langere Laufzeit)

- Kosten
o unterschiedliche Preisstrukturen

Bei der Abstimmung der Anforderungen des Kun-
den mit den Kosten/Leistungen der verschiedenen
Zustellunternehmen kann das Kuvertierzentrum bei
ITNRW beratend unterstitzen.

Einflussfaktor: Aufbereitung der
Dokumente nach den Vorgaben
der Briefdienstleister

Die Briefdienstleister bieten fur die Erbringung
von Vorleistungen Rabatte an. Hierfur missen die
eingelieferten Auftrage/Sendungen bestimmte An-
forderungen erflllen, die bei den Zustellunterneh-
men stets unterschiedlich ausfallen. Einzelheiten
werden hier am Beispiel der Deutschen Post AG
dargestellt:

Briefmarke

- Aufbringen der elektronischen

(DV-Freimachung)
96/Gerichtskasse, Postf.103436, 40025 Dasseldorf
DV 10 058 Deutsche Post ‘G ﬁ
#21200022*00039489*6565*0005780*0910* 3
Herrn

- Maschinenlesbarkeit des Adressbereiches (ma-
schinenlesbare Schrift, korrekte Positionierung)
- Die Vorsortierung der Sendungen nach Postleit-

81



82

zahlen und die Einsortierung in Postbehalter ge-
trennt nach Postleitzahlenbereichen

- Elektronische Ubermittlung der Abrechnungsin-
formationen

Einflussfaktor: Zusammenfassung von
Teilmengen zu einer rabattoptimierten
Gesamtmenge (Konsolidierung)

Grolke Mengen — kleine Preise: Durch Individual-
vereinbarungen mit den Briefdienstleistern und der
Zusammenfassung von mehreren Auftrdgen zu ei-
nem Grolikundenauftrag werden Rabatte in erheb-
lichem Umfang generiert.

Postzustellungsauftrag (PZA)

— die Versendung von Dokumenten mit
Beurkundung der rechtswirksamen
Zustellung

Fir bestimmte amtliche Schriftstiicke ist eine form-
liche Zustellung vorgesehen. Hierzu dient der Post-
zustellungsauftrag.

Das Dokument fur den Empfanger wird gemeinsam
mit einer Zustellungsurkunde an das Zielpostamt
versendet. Der Zusteller tibergibt das Schreiben an
den Adressaten und dokumentiert die Ubergabe auf
der Postzustellungsurkunde.

Diese Postzustellungsurkunde wird an den Absender
zurlickgesandt und erbringt damit den rechtssiche-
ren Nachweis einer erfolgten formlichen Zustellung.

Kunden mit automatisierter Erstellung
von Postzustellungsauftragen

ITNRW — Standort Hagen verarbeitet fur verschie-
dene Kunden vollautomatisiert mehr als 13 000
Postzustellungsauftrage am Tag, z. B. Mahngerich-
te Hagen/Euskirchen: gerichtliche Mahn- und Voll-
streckungsbescheide ca. 3,5 Mill. Sendungen/Jahr;
Kommunale Datenverarbeitungszentrale Iserlohn:
BuRgeldbescheide aus dem Ordnungswidrigkei-
tenverfahren fur verschiedene Landkreise und Ge-
meinden ca. 60 000/Jahr.

Umschlag im Umschlag in einem fort-
laufenden Arbeitsgang — eine techni-
sche Herausforderung

3,6 Mill. Sendungen pro Jahr sind in einer manuel-
len oder teilmanuellen Verarbeitung nur mit erhebli-
chen Personalaufwanden realisierbar.

ITNRW hat mit den Kuvertiermaschinenherstellern
eine technische Ldsung fir eine sichere, automati-
sierte und damit wirtschaftliche Verarbeitung erar-
beitet.
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Zunachst wird das Dokument in einen Umschlag
verpackt, dann wird dieser Sendung die Postzustel-
lungsurkunde hinzugefugt, anschlieRend werden
Empfangersendung und Postzustellungsurkunde
gemeinsam kuvertiert.

Im gesamten Produktionsablauf muss gesichert
sein, dass die Zuordnung der richtigen Urkunde
zum richtigen Empfangerschriftstiick korrekt ist.

Hierfur werden die Dokumente in den druckvorbe-
reitenden Prozessen mit entsprechenden Steuer-
informationen erganzt. Leseeinrichtung und die
Software unserer Kuvertieranlagen werten diese
Informationen aus und unterbrechen den Verarbei-
tungsvorgang bei Problemen.

Fazit

Portooptimierung bei der Versendung von Doku-
menten ist ein komplexes Thema und muss indi-
viduell auf die Kundenanforderungen abgestimmt
werden.

Die konsequente Bertcksichtigung aller Einfluss-
faktoren bringt den Kunden von IT.NRW einen er-
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heblichen Mehrwert bei der Wirtschaftlichkeit des
Dokumentenversands.

Im aktuellen Jahr konnten Kunden von IT.NRW
mehr als 1 Million Euro an Portoaufwendungen ein-
sparen.

Bei einer Wirtschaftlichkeitsbetrachtung ,dezen-
traler/zentraler Briefversand® missen nicht nur die
Portokosten, sondern die kompletten Prozesskos-
ten von der Dokumenterstellung bis zum Briefver-
sand (personeller Aufwand, Material, Porto, Lager-
haltung, Maschinen) bertcksichtigt werden; hierzu
bietet ITNRW allen Kunden Information, Unterstut-
zung und Ldsungen an.

Die automatisierte Erstellung von Postzustellungs-
auftragen in einer bei ITNRW durchgefiihrten Gro-
Renordnung ist eine Dienstleistung, die bundesweit
nur von wenigen Druck- und Kuvertierzentren an-
geboten wird.

IT.NRW stellt sich taglich erfolgreich dieser Heraus-
forderung in einem routinierten Prozess. Qualifi-
zierte Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter sorgen seit
vielen Jahren fur die sichere Bereitstellung und Ver-
arbeitung der Kundendaten.

Suchen Sie Lésungen fir komplexe Anforderungen
des Dokumentenversands? Sprechen Sie mit uns!

Bodo Kraft
@ 0211 9449-4910
“% bodo.kraft@it.nrw.de
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