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Abstract: Wissensmanagement ist ein vielseitig verwendbarer Begriff, auch in Zu
sammenhang mit Prozessmanagement in der öffentlichen Verwaltung. 
Dieser Beitrag möchte den Aspekt der Leistungsmessung anhand von 
Kennzahlen für den öffentlichen Bereich näher beleuchten. 

1. Einleitung 
Mit dem Prozessmodellierungswerkzeug ADOamt®, welches im Rahmen 
eines vom FFF geförderten Projektes an die Anforderungen der öffent
lichen Verwaltung angepasst wurde, soll nun die Möglichkeit geschaffen 
werden, definierte Kennzahlen in Verwaltungsorganisationen zu erarbeiten 
und zu bewerten und mit Hilfe eines Kennzahlenmonitors zu visualisieren. 
Dies wurde im Rahmen eines Folgeprojektes konzipiert und entwickelt. 

2. Modeliierung in der 
öffentlichen Verwaltung 

Ziel des Projektes "Gesamtheitliche Modeliierung in der öffentlichen Ver
waltung"1 war die Weiterentwicklung einer Modellierungsmethode, wel
che es ermöglicht, Anforderungen, die im Rahmen von e-Government-Pro
jekten entstehen, abzudecken. Mit diesem Werkzeug werden die Problem
stellungen der Modellierung, die verstärkt im e-Government auftreten, 
weitgehend ausgeräumt. Durch die Integration sowohl der Perspektiven 
von Organisation und Technik als auch der Innen- und Außenperspektiven, 
die Berücksichtigung der spezifischen Charakteristika von Verwaltungs
prozessen und die strategischen Überlegungen der Verwaltungsentwick-

1 Projektpartner sind die Universität Linz, A-SIT und Frau Prof. Dr. Margrit Falck. 
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lung wird eine ganzheitliche Realisierung des Prozessmanagements im 
e-Government gewährleistet. 

Um die Organisation in der Verwaltungseinheit darstellen zu können, 
wurden im Werkzeug ADOamt® zwei Modelltypen definiert: das Organi
gramm für die Grobstruktur der Organisation und das Arbeitsumgebungs
modell auf Mitarbeiter- und Rollenebene. Es besteht die Möglichkeit, die
se Modelle mit Daten aus operativen Systemen wie SAP® R/3 HR, Lotus 
Notes oder ähnlichen Systemen automatisch in ADOamt® zu generieren. 
Hierzu steht eine von der BOC entwickelte Schnittstelle zur Verfügung. 

Das Strategie-/Planungsmodell bietet die strukturierte Darstellung von 
Produkten und Services nach Lebenslagen bzw Geschäftssituationen. Das 
Lebenslagenprinzip ignoriert die Verwaltungsstruktur und richtet sich kon
sequent nach "Kundenbedürfnissen" bzw nach dem täglichen Leben der 
Gesellschaft (zB Umzug, Heirat etc ). Jeder Lebenslage bzw Geschäfts
situation werden Prozessmodelle zugeordnet, welche einerseits die Abläu
fe der Servicebereitstellung und andererseits die Abläufe der Organisation 
dokumentieren. Der Grad der Strukturierung stellt dabei ein Kriterium für 
die Modellierbarkeit der Prozesse dar. Hochstrukturierte Prozesse mit 
hohem Wiederholungsgrad (zB Krankmeldungen, Urlaubsantrag) sind im 
Vergleich zu semi- bzw unstrukturierten Prozessen (politische Entschei
dungsfindung, Begehungen, Bauverhandlungen etc) einfach darzustellen. 

Der Ressourcenpool beinhaltet eine Sammlung aller für die Prozess
modeliierung notwendigen Quellen, Dokumente, Gesetzestexte, Verfah
rensanweisungen oder Datenbankauszüge. Hier kommen nun auch die 
Anforderungen der IT-Sicherheit zum Tragen. Die bei den Ressourcen fest
gelegten Sicherheitsstufen bilden die Grundlage für die Sicherheitsstufen 
der Aktivitäten und in weiterer Folge auch für das Prozessmodell mit 
Sicherheitsmerkmalen. ADOamt® sollletztendlich nicht nur den Geschäfts
prozess selbst, sondern auch die zugehörige Sicherheitsstruktur modellier
bar machen. Dabei liegt ein verstärktes Augenmerk auf der Absicht, den 
Sicherheitsbedarf in einem eigenen Modell darzustellen und zu bearbeiten.2 

3. Performance Evaluation mittels 
Kennzahlenmonitor 

Bei Überlegungen über den Einsatz von Prozessmanagementwerkzeugen 
stellt sich oft die Frage, warum und wofür man Prozessmodeliierung 
durchführen soll. In diesem Beitrag soll jedoch speziell auf einen Punkt 
näher eingegangen werden: die Leistungsmessung mittels Kennzahlen. 

2 Rössler. Anforderungen zum Thema Sicherheit, interner Projektbericht, A-SIT, 2003. 
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Die Analyse und Klassifikation von operativen Kennzahlen und Sicher
heitskennzahlen der öffentlichen Verwaltung ist ein Schwerpunkt, der aus 
Gesichtspunkten der BOC bislang wenig erforscht wurde. In diesem Rah
men soll ein Ermittlungsverfahren für operative Kennzahlen erarbeitet 
werden, welches zu einer Kennzahlenklassifikation und einem Kennzah
lenkatalog führen soll. Diese Kennzahlen sollen prozessbasiert sein und 
nach bestimmten Berechnungsvorschriften ausgeführt werden. Die Kon
zeption einer geeigneten Systemarchitektur für diese Performance Evalua
tion für den öffentlichen Bereich ist daher von großer Bedeutung. 

Kennzahlensysteme waren bislang in der öffentlichen Verwaltung kein 
großes Thema. Die Verantwortlichen machen sich zu Beginn ihrer Arbeit 
mit der Prozessmodeliierung viel mehr Gedanken über (Re)Organisation 
ihrer Prozesse als über Kennzahlenanalyse. Die Möglichkeit, Kennzahlen 
aus den erarbeiteten Prozessmodellen zu extrahieren und die Prozesse 
somit zu bewerten, trifft auf großes Interesse in diesem Bereich. Vor allem 
das Wissen über die Effizienzsteigerung von eProzessen in Relation zur 
herkömmlichen Bearbeitung von öffentlichen Leistungen, hat eine große 
wirtschaftliche Bedeutung. 

Um diese errechneten Kennzahlen bestmöglich und gut leserlich inner
halb der Behörde und nach außen zum Kunden aufzubereiten, erstellt die 
BOC ein Visualisierungskonzept für einen Kennzahlenmonitor. Dieser 
Kennzahlenmonitor wird Teilstück des Modellierungswerkzeugs ADOamt®. 

Ein weiterer wichtiger Punkt ist die Ermittlung des Mehrwertes des 
Einsatzes eines Prozessmodellierungswerkzeuges. Fragen wie "Welchen 
Nutzen, ausgedrückt in Kosten oder Zeiten, bringt ein Modellierungswerk
zeug?" oder "Inwieweit lohnt sich der Einsatz eines solchen Tools im 
Gegensatz zur Projektdurchführung ohne vergleichbarer Softwareapplika
tion?" sollen durch geeignete Metriken beantwortet werden können. 

4. Schlussbemerkungen 
Die Realisierung der Kennzahlenanalyse als Teil des Prozessmanagement
werkzeuges ADOamt® ist weitgehend abgeschlossen und trifft bereits auf 
reges Interesse bei bestehenden Kunden. Die Integration dieses Bereiches 
birgt enormes Potential für Wissensmanagement innerhalb der öffentlichen 
Verwaltung und ermöglicht somit ein integriertes Management von Ver
W;lltungsprozessen. 
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