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[T-gestutzte Vorgangsbearbeitung
(k)ein Selbstzweck?

An IT-gestutzter Vorgangsbearbeitung fihrt mittelfristig
kein Weg vorbei und die Vorteile liegen auf der Hand:

- organisatorisch

- technisch

- rechtlich Aber wie kommen wir dahin?
- operativ

- ressourcenmalig
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Vorgangsbearbeltung

Klar verteilte Rollen: Federfihrender, Mit- und Schlusszeichnende,
Schreibdienste, Registratur, Poststelle, Botendienst.

Festgelegte Prozessschritte und Verantwortlichkeiten fur die Ein- und
Ausgangsbehandlung, die Bearbeitung und die
Unterstutzungsdienste.

Klare, Uber Jahrzehnte bewahrte Handlungsanweisungen.
Nachvollziehbarkeit und Stand der Bearbeitung gewahrleistet.
Vollstandige Papierakte an zentralem Ort.

Lange Wege mit vielen Beteiligten.

Rechercheergebnisse und -qualitat von einzelnen Personen
(Registratur) abhangig.

Reduzierte bzw. verzogerte Auskunftsfahigkeit.

Fokus: Papiergebundene Bearbeitung mit Organisationsperspektive

Aus: Mayer et al. (2008)
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Veranderungen bei nahezu vollstandiger
IT-Ausstattung am Arbeitsplatz I

(ohne zentrale Regelungen bzw. zentrales System)

« Veranderte Rollen: Schreibdienste, Registratur, Poststelle und
Botendienst verlieren an Bedeutung.

« Zunahme der elektronischen Kommunikation, Verscharfung des
Medienbruchproblems.

 Festgelegte Prozessschritte und Verantwortlichkeiten werden
aufgeweicht: Eingangsempfanger wird niedriger angesiedelt,
Bearbeiter verfassen und versenden Schreiben selbst,
Unterstltzungsdienste werden weniger in Anspruch genommen.

« Wenig Differenzierung zwischen personlicher und dienstlicher
elektronischer Post (aus Bearbeitersicht) — was ist aktenrelevant?

e @Grenzen zwischen formeller und informeller Kommunikation
verschwmden. Aus: Mayer et al. (2008)
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Veranderungen bei nahezu vollstandiger
[T-Ausstattung am Arbeitsplatz II

(ohne zentrale Regelungen bzw. zentrales System)

« Im ,regelfreien Raum” entstehen benutzer- oder gruppenspezifische
Arbeitsweisen.

« Dezentrale, unvollstandige hybride Akte (Sachbearbeiterablagen, E-
Mail-Client, Verzeichnisse, Teil-Akten in Registratur).

« Nachvollziehbarkeit und Stand der Bearbeitung (fir andere) ist
gefahrdet.

« Kurze Wege mit weniger Beteiligten.

 Rechercheergebnisse und -qualitat noch mehr als bei konventioneller
Bearbeitung von einzelnen (unterschiedlichen) Personen (Bearbeiter)

abhangig.
« Rasche Auskunftsfahigkeit des jeweiligen Bearbeiters.
Fokus: Elektronische Bearbeitung mit Bearbeiter-, manchmal auch

Gruppenperspektive Aus: Mayer et al. (2008)
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Wo stehen wir: o
o .
Konventionelle - g =
: J Ubergangs- e
papiergebundene > : FS - sl _
: Vorgangsbearbeitung | “v. 4 aaaE
Vorgangsbearbeitung \ \b |
Ny
e ,Generation Outlook" \\
e SGV-Themen gehdren nicht N
mehr zur Verwaltungs- D
ausbildung

¢ Prozessmanagement und
-dokumentation fehlt
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Faktoren fur die Aneignung und
Ausbreitung technischer Systeme

« Kompatibilitat zu vorhandenen Werten,
Erfahrungen und Bedurfnissen

Relativer Vortell gegenuber vorhandenen
Alternativen

Einfachheit der Anwendung
Moglichkeit zum Ausprobieren

Sichtbarkeit und Wahrnehmung der
Auswirkungen und Ergebnisse Lch ogere (1955, 5. 210 1)
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Veranderungsbereitschaft von Benutzern

Veranderungsbereitschaft
der Benutzer

| -
>

Phasen des t

Einfrieren Anderungsprozesses

Auftauen Umsetzen

In Anlehnung an Desanctis und Courtney (1983, 735).
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Veranderungsbereitschaft von Benutzern

~Window of

4 / Opportunity*
| Veranderungsbedarf wird eher

Im organisatorischen oder
technischen Bereich gesehen

/

Phasen des t
Anderungsprozesses

der Benutzer

Veranderungsbereitschaft

| .
>

Auftauen Umsetzen Einfrieren

In Anlehnung an Desanctis und Courtney (1983, 735).
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Unterschledllche Anelgnungsverlaufe

Grad der
Aneignung

>
Zelt
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Moglicher anfanglicher Produktivitatsverlust
bei der EinfUhrung
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Moglicher anfanglicher Produktivitatsverlust
bei der EinfUhrung

Produktivitat

A

+ Maoglicher
+ Produktivitatsverlust

------------------------------------------------------------

>

t, t Zeit

Einfuhrung  Produktivitatsparadoxon der IT
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Handlungsprinzipien

Installation
Vorbereitung und Schulung
Konfiguration

Betreute Unterstitzte
Nutzung Nutzung

IT-Infrastruktur- und Systementwicklung
Organisationsgestaltung und -entwicklung
Qualifizierung und Akzeptanzsicherung

Managementaufgaben

Aus: Engel et al. (2001)
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Handlungsprinzipien

« Integration von Organisation und Technik

« Benutzerbeteiligung

« Anwender-, Aufgaben- und Nutzenorientierung
« Verwendung von Artefakten

« Durchgangige Konzeptionsverantwortung

« Erfahrungsaustausch

« Konventionen

« Stufenweises Vorgehen

« Evolutionares und zyklisches Vorgehen

« Nutzung des Systems flr Projektaufgaben

« Engagierte und qualifizierte Projektmitarbeiter
« Perspektivenvielfalt

Nach grundlicher Analyse- und Konzeptionsphase rasche Einflihrung!
Aber: Nicht jede Prozessbeschleunigung ist auch eine Verbesserung!?

© ITOB GmbH 2013 B_[[OB 18
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Managementaufgaben bei der EinfUhrung

e IT-Management

* Projektmanagement

« Akzeptanzmanagement

. Anforderungs-Controlling und Anderungsmanagement
- Management der Anderungsprozesse

« Management von Standardisierungen

« Qualifizierungsmanagement

« Qualitatsmanagement

« Fehlermanagement
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Rollen im EinfGhrungsprozess

« Benutzer « Anwendervertreter
« Fuhrungskrafte « Assistenzkrafte
— als Einfuhrungsverantwortliche — Registratoren
— als Benutzer — Vorzimmer
« Vorgesetzte Behorde — Scandienste
« Promotoren (Macht-, Fach-, sozial)  Benutzerbetreuer
« Explizite Rollen fiir die - Systemadministratoren
Unterstlitzung des « Performance-
Einfihrungsprozesses Analyst/Infrastrukturspezialist
— Change Agents . Spezialisten fur
— Moderatoren Organisationsentwicklung
— Mediatoren o Entwickler
— Benutzeradvokaten . Systemhersteller

— Implementierer
« Personalvertretung

Die Einflihrung ist kein Selbstlaufer und muss moderiert werden!

© ITOB GmbH 2013 B_[[OB 20
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Mit Widerstand umgehen

Es gibt keine Veranderungen ohne Widerstand

Widerstand enthalt immer eine ,verschlisselte”
Botschaft

Nichtbeachtung von Widerstand fuhrt zu
Blockaden

Mit dem Widerstand, nicht gegen ihn gehen

Aus: Doppler und Lauterburg (2002)
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Einbeziehung der Mitarbelter

« Betroffene werden zu Beteiligten
— Die Mitarbeiter sind nicht Objekte, sondern Gestalter der
Veranderung.
« Akzeptanz statt Widerstand
— Die inhaltliche Mitgestaltung der organisatorischen
Veranderungen erhoht die Akzeptanz der Betroffenen.
« Lernen durch Erfahrung

— Ideen und Erfahrungen sowie das Kennenlernen von
Widerstanden (und der Umgang damit) stehen fur zukunftige

Umsetzungen zur Verfligung.
Aus: Schmelzer und Sesselmann (2006, 374)
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Zusammenfassung und Ausblick

« Ausbalancieren der Perspektiven Mensch, Technik und Organisation
unter Beachtung eines komplexen Ursache-Wirkungs-Zusammenhangs

« SchlieBen der organisatorischen Regelungslicken

« Verwaltung im Umbruch (IT-Koordination, Konzept zur elektronischen
Verwaltungsarbelt, ...)

« Anpassungsbedarf bei den Grundsatzen des Verwaltungshandelns?

« Konkurrenz zwischen DMS/VBS, Fachverfahren und erweiterter
BlUrokommunikationsumgebung

« Analyse der Verschiebung der Aufgabenschwerpunkte bei der
EinfUhrung:

— Infrastruktur: Hohe Anforderungen an Integrationsfahigkeit und

Interoperabilitat => Hohere Integration durch Standards (sowohl nach innen
als auch nach auBen)

— Organisation: Virtuelle Leistungserbringung unabhangig vom Ort

— Mitarbeiter: Mehr Methodenkompetenz, Erweiterung des Horizonts,
unterschiedliche Anforderungen je nach Nutzungsfokus
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Herzlichen Dank fiir Inre Aufmerksambkeit

und viel Erfolg bei Ihrem Vorhaben!
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Kontaktdaten

ITOB GmbH - IT- und Organisationsberatung

Firmensitz: Geschdiftsstelle Koblenz:
Am Wingertsberg 14a Anschutzstral3e 3
D-56729 Ettringen D-56075 Koblenz

Tel.: +49-2651-4936-190 Tel.: +49-261-9146-8890
Fax: +49-2651-4936-198 Fax: +49-261-9146-9002

E-Mail: info@itob.de
www.itob.de

Amtsgericht Koblenz, HRB 15045
Geschaftsfihrer: Dr. Siegfried Kaiser, Jeff Licker, Andreas Mayer
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