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Ankiindigung und Einladung
zur Einreichung von Beitrdagen

2004 in Wien veranstalteten E-Govern-
ment-Konferenzen findet am 2. und 3.
Juni 2005 in Innsbruck eine weitere Kon-
ferenz statt. Veranstalter sind wieder das

I n Fortfithrung der 2003 in Graz und

viele Anwender aus den 6ffentlichen Ver-
waltungen zéhlen.

Schwerpunkt der Konferenz sind Berich-
te und Prisentationen von

@-Gavemment

KONFERENZ 2005

Innsbruck, 2. und 3. Juni 2005

In einer begleitenden Ausstellung werden
namhafte Anbieter- und Dienstleisterfir-
men ihre Produkte und Losungen zeigen.
Die Konferenz richtet sich in erster Linie

an Mitarbeiter der Verwaltung, die entwe-

CIO Office des Bundes, die E-Govern- ® Bund der unmittelbar mit E-Government und
ment Arbeitsgruppe der Lénder, der Stid- ® Lindern Informationstechnologie beauftragt sind,
tebund und der Gemeindebund. Die Orga- ® Stidten oder die sich tiber den aktuellen Stand der
nisation der geplanten Konferenz hat die ® Gemeinden E-Government-Entwicklung in Oster-
ADV iibernommen, zu deren Mitgliedern ® Sozialversicherungen reich und im benachbarten Ausland infor-

mieren wollen.

Es ergeht die Einladung, Beitrige an
die ADV, Trattnerhof 2, 1010 Wien, Tel:
01 /533 09 13, E-Mail: office@adv.at zu
richten.

Als Redaktionsschluss fiir die Erstellung
des Programms ist der 31. Miirz 2005
vorgesehen.

EDITORIAL

Sehr geehrtes ADV-Mitglied,
liebe Leserin, lieber Leser!

Es freut mich, Thnen gleich in der ersten Ausgabe der dies-
jahrigen ADV-Mitteilungen unsere grofite geplante Veran-
staltung ankiindigen zu diirfen: die E-Government-Konfe-
renz 2005, die am 2. und 3. Juni in Innsbruck stattfinden
wird. Diese Veranstaltung wird so wie auch die im Juni
2004 mit Erfolg abgehaltene E-Government-Konferenz
von der Arbeitsgemeinschaft fiir Datenverarbeitung organisiert werden.

Uber eine geplante Initiative informieren wir Sie in unserem Beitrag iiber Enter-
prise Ressource Planning (ERP). Dr. Eric Scherer und Mag. Christoph Weiss be-
richten {iber eine bisher in der Schweiz und Deutschland durchgefiihrte Studie
zur Anwenderzufriedenheit mit ERP-Systemen. Diese Studie soll nun auch in
Osterreich durchgefiihrt werden, und wir mochten die ADV-Mitglieder aufrufen,

Detaillierte Auskiinfte erteilt gerne:
Mag. Johann Kreuzeder,
ADV-Generalsekretir

E-Mail: kreuzeder @adv.at

Aus dem Inhalt

Ankiindigung und Einladung

sich daran zu beteiligen. zur Einreichung von Beitrédgen . . . ... 1
Einen Schwerpunkt der diesmaligen Mitteilungen stellt das Thema Open Source, Blick hinter die Kulissen
dem zwei Artikel gewidmet sind: Ein Bericht iiber die Open Source Business G B o oo )

Conference Vienna 2005 (OSCON), bei der die Arbeitsgemeinschaft fiir Daten-
verarbeitung als Aussteller fungierte, und ein Artikel iiber ,,Theorie und Praxis*
des Themas ,,Open Source in der ADV*.

Auch die Wissenschaft soll in den ADV-Mitteilungen 2005/01nicht zu kurz kom-
men: MR Josef Makolm und Univ.-Doz. Dr. Maria A. Wimmer stellen das Buch
,,Wissensmanagement in der offentlichen Verwaltung: Konzepte, Losungen und
Potenziale vor. Der Sammelband fasst die Arbeitsergebnisse des Arbeitskreises
Organisation zusammen, der dem OCG-Forum E-Government angehort.

Im letzten Beitrag behandelt Dr. Heinz Jedlicka unter dem Motto ,,Rightsourcing*
Fallen und Problembereiche, die die gingige Business-Strategie des Outsourcings
mit sich bringt.

ERP-Zufriedenheitsstudie
in Osterreich

Open Source Business Conference
Vienna 2005 mit mehr als
200 Besuchern ein toller Erfolg .. 3

Open Source in der ADV:
Theorie und Praxis ........... 4

Wissensmanagement in der
offentlichen Verwaltung:
Konzepte, Losungen und

Informative Stunden mit den ADV-Mitteilungen wiinscht Thnen RS 5055050950059050500 7

Rightsourcing! .................. 8

Thr Mag. Johann Kreuzeder .
www.softwarequalitaet.at
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ERP-Zufriedenheitsstudie entwickelt sich zur D/A/CH-Initiative

Blick hinter die Kulissen der Praxis

as ,,bewegt* Praktiker im tag-

taglichen Umgang mit ,,ihrem*

ERP-System? Und iiberhaupt:
Wie zufrieden sind die Anwender mit ih-
rer Losung? Hinter all diesen Fragen
steckt die im Jahr 2003 von der Ziircher
Beratungs- und Researchfirma i2s ins Le-
ben gerufene Initiative ,,Anwender-Zu-
friedenheit ERP/-Business Software®.
Ziel ist es, neben den zahlreichen, seit
Jahren am Markt vorhandenen Marktstu-
dien, die den Funktionsumfang der Syste-
me untersuchen, den Anwendern selbst
mehr Gehor zu verschaffen und die Er-
fahrungen mit real betriebenen Systemen
strukturiert zu erfassen und aufzuberei-
ten. In einer gewissen Weise kann man
die ERP-Zufriedenheitsstudie mit den be-
kannten Pannenstatistiken der Automobil-
clubs vergleichen.

Eine Initiative fiir den gesamten
deutschsprachigen Raum

Nach dem groBien Erfolg im Jahr 2003, in
dem die Studie erstmals fiir den Schwei-
zer Markt durchgefiihrt wurde, entstand
die Idee, aus der Studie eine Initiative fiir
den gesamten deutschsprachigen Raum
zu entwickeln. So wurde die Studie in en-
ger Anlehnung an das Schweizer ,,Origi-
nal“ im Jahr 2004 auch in Deutschland
durchgefiihrt. Durch die Verwendung ei-
nes einheitlichen Fragebogens war es so-
wohl moglich, auf die bisherigen Erfah-
rungen zuriickzugreifen, als auch eine Ver-
gleichbarkeit der Daten zu gewihrleisten.
Die Studie wird im Jahr 2005 neben der
Schweiz und Deutschland erstmals in
Osterreich durchgefiihrt und wird dort u.
a. von Monitor als Medienpartner und der
ADV als unabhingige Plattform unter-
stiitzt. In Zukunft soll sie in jdhrlich wie-
derkehrenden Zyklen in allen ,,D/A/CH*-
Lindern fortgefiihrt werden, um so zu
mehr Transparenz und Qualitidt im ERP-
Markt beizutragen.

Die Studie als ,Barometer"

Zentrales Bewertungsmittel der Studie ist
der Begriff ,,Zufriedenheit”. Dabei ist
Zufriedenheit* eine durchaus subjektive
Grofle, die aus der Perspektive des Be-
fragten bestimmt wird. Auf der anderen

Seite ist es gerade diese subjektive ,,Zu-
friedenheit”, die eine erfolgreiche ERP-
Installation ausmacht. In diesem Sinne
sind die Ergebnisse zwar wichtig fiir Ent-
scheidungstriger und Entwickler, sie sind
jedoch nicht das Mal aller Dinge.

Die praktische Anwendung der ersten, im
Jahr 2003 erstellten Studie in verschie-
densten Projekten hat gezeigt, dass die
Ergebnisse der Studie wie ein Barometer
verwendet werden konnen. Ein Barome-
ter erlaubt zwar noch keine abschlieBende
und verbindliche Wettervorhersage, gibt
aber Hinweise, wie sich das Wetter ent-
wickeln konnte. Gleiches gilt auch fiir die
verschiedenen Zufriedenheitsaspekte: Sie
geben dem Anwender einen Hinweis, in
welchen Bereichen mit Problemen zu
rechnen ist, und erlauben so eine gezielte
Verbesserung. Als ausschliefliches Aus-
wahlinstrument ist der ,,Zufriedenheits-
Barometer* jedoch ungeeignet.

Die Studie bewegt den Markt
Der ERP-Markt wird vom Marketing der
einzelnen Anbieter geprigt. Hier musste
eine Studie, die den Anwendern das Wort
gibt, fiir Aufregung sorgen. Genau dies ist
nach den bisherigen Publikationen ge-
schehen und von einzelnen Anbietern
wurde nichts unversucht gelassen, die
Studie und ihre Ergebnisse schlecht zu re-
den. Die Studie selbst hat mit mittlerwei-
le iiber 2.500 teilnehmenden Unterneh-
men und einem breit angelegten Medien-
netzwerk jedoch eine breite Abdeckung
erreicht, die es den Anbietern kaum mehr
moglich macht, die Ergebnisse zu igno-
rieren. In vielen Fillen bleibt dann nur
noch die Flucht nach vorn: als Anbieter
die Ergebnisse ernst zu nehmen und zu-
sammen mit den eigenen Kunden Verbes-
serungen in die Wege zu leiten.

Die wichtigsten Ergebnisse in
Kiirze

Was sind nun die zentralen Erkenntnisse,
die bisher gewonnen wurden? Das Ergeb-
nis ist auf den ersten Blick erstaunlich,
wurde aber nun schon mehrmals be-
stitigt: Die ,,Zwerge* machen das Ren-
nen! Mit ,,Zwergen sind kleinere, eher
regional orientierte Anbieter gemeint, die

vor allem eines gemeinsam haben: Man

kennt normalerweise noch nicht mal ihren

Namen. Worin liegt das Geheimnis dieses

wiederholten Erfolges? Hier lassen sich

einige Griinde nennen:

® Kileine Systeme verfiigen nur iiber ei-
nen iiberschaubaren Funktionsumfang
und geringere Komplexitit und spre-
chen eher Kunden an, die mehr Prag-
matiker als Perfektionisten sind.

® Ohne den Ballast von zuviel Funktio-
nalitit ist es kleinen Anbietern mog-
lich, technologisch auf dem neuesten
Stand zu sein; schlieBlich sind die Ba-
sistechnologien heute global verfiig-
bar.

® Kleine Anbieter sind in aller Regel
deutlich niher an ihren Kunden und
auch deutlich flexibler, wenn es dar-
um geht, Wiinsche und Empfehlungen
seitens der Kunden aufzunehmen.

® Kleine Anbieter sind in aller Regel
weit mehr auf klare Zielmirkte und
Zielbranchen ausgerichtet als die
»groen Alleskonner*.

® Das Denken und Handeln kleiner
Anbieter ist deutlich mehr von Nach-
haltigkeit geprégt als in der Software-
Branche sonst iiblich, wo Jahresboni
das Verkduferverhalten dominieren.
,,Chef-Verkidufer”, Unternehmer, Be-
sitzer und Geschéftsfithrung sind in
der Regel ein- und dieselbe Person
oder eine kleine Gruppe.

Zufriedenheit muss nach Aspek-
ten differenziert werden

Auch wenn das Gesamtzufriedenheits-
portfolio sich eindeutig zum ,Eyecat-
cher” der Studie entwickelt hat, ergibt
sich der Mehrwert der Studie erst durch
die Analyse der 27 Einzelaspekte. Hier
zeigt sich, dass die Anwender, die im
Durchschnitt beim ,,Gesamteindruck Sy-
stem®“ und ,Gesamteindruck Einfiih-
rungspartner zu einem ,,Gut“ tendieren,
die Einzelaspekte deutlich differenzierter
beurteilen und hier durchaus bereit sind,
gezielt schlechte Noten zu verteilen.
Insbesondere ist es sinnvoll, dass sich An-
bieter mit diesen Detailergebnissen
beschiftigen und daraus entsprechende
MafBnahmen ableiten. Dies ist bei einigen




A

ADV-Mitteilungen 1/2005

Anbietern in den vergangenen 12 Mona-
ten geschehen — die Folgen lassen sich in
der Bewertung in aller Regel schon bald
positiv messen.

Dr. Eric Scherer

Geschdiftsfiihrer von i2s und Initiator des
Projekts ERP-Zufriedenheitsstudie und
Lehrbeauftragter an der ETH Ziirich

Mag. Christoph Weiss
Vorstandsmitglied ADV-Landesgruppe
Wien/NO/Bgld (Spezialgebiet Auswahl

und Einfiihrung von ERP-Systemen) und
Koordinator der ERP-Zufriedenheits-
studie in Osterreich

ERP-Zufriedenheitsstudie

in Osterreich

b sofort ist es fiir Anwender mog-

lich, unter www.erp-z.at die
Meinung zum eigenen System abzu-
geben. Die Beantwortung der Fragen
beansprucht ca. 25 Minuten. Als Dank
erhalten alle Teilnehmer ein ausfiihrli-
ches Management Summary mit den

E R P Grd
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Ergebnissen und die Moglichkeit, den Bericht mit den Ergebnissen vergiinstigt zu

einem verniinftigen Preis zu beziehen.

Open Source Business Conference Vienna 2005
mit mehr als 200 Besuchern ein toller Erfolg

OSCON zeigt Open Source als Wirtschaftsfaktor und Marktchance fiir heimische
Unternehmen auf - Heimische Open Source Experts erfreuen sich regen Zuspruchs

ie brauchen sich hier nur umzuse-

hen, um zu erkennen, dass Oster-

reich auf dem Sektor Open Source
Software-Entwicklung zur Weltspitze
gehort, betonte Hans Jorg Schelling, Vi-
zeprdsident der Wirtschaftskammer
Osterreich, anlisslich der Open Source
Business Conference Vienna 2005. Be-
sonders erfreut zeigte sich Schelling, der
die OSCON, die am 21. Janner in der
Wirtschaftskammer Osterreich statt fand,
erdftnete, iiber die bei der Konferenz pri-
sentierten, von kleinen und mittleren Un-
ternehmen der Osterreichischen IT-Bran-
che produzierten Innovationen.

In ihrer Keynote zeigte sich Danese Coo-
per, Open Source Expertin bei Sun
Microsystems, beeindruckt von den Lei-
stungen der Osterreichischen Open Source
Expert Group und rdumte dann auch
gleich mit alten Vorurteilen auf: Sie be-
tonte die wirtschaftliche Bedeutung des
Open Source Gedankens fiir Unterneh-
men und hielt klar fest, dass alle Seiten
davon profitieren.

Die Open Source Experts unterstiitzen
Unternehmen, die in ihrem Betrieb die
Einfilhrung von Open Source-Software
planen oder bereits einsetzen. Besonders
die Einsatzmoglichkeiten, Besonderhei-
ten und Anforderungen in Zusammen-
hang mit Open Source-Software stehen
im Mittelpunkt der Beratung. Das Ver-
zeichnis der so genannten Open Source
Experts umfasst mittlerweile mehr als
230 aktive Mitglieder — IT-Dienstleister
und IT-Consultants —, die auf der Platt-
form www.opensource.co.at unterschied-
liche Angebote prisentieren®, fithrt Ange-
lika GoBler, Vorsitzende der bundesweit
agierenden Experten-Gruppe, aus. Sie
skizziert die Schwerpunkte fiir das heuri-
ge Jahr: ,Richtungsweisend fiir 2005 ist
das Projekt zur Entwicklung von Ge-
schiftsmodellen rund um Open Source
Software. Als Ziel soll hier durch die

Wirtschaftskammer ein Leitfaden fiir Mo-
delle erarbeitet werden, der moglichst
viele Varianten aufzeigt und als Maf3stab
fiir Projektmanagement beim Einsatz von
Open Source-Anwendungen dienen kann.
Um zweitens den Einsatz von Open Sour-
ce Software messbar zu machen — was, so
GoBler, im Gegenteil zu klassischer Soft-
ware ja nicht durch das Zihlen der Li-
zenzvertridge moglich sei — werde zudem
im Laufe des Jahres eine Studie durchge-
fiihrt, um Umsatzzahlen und Spezifika

ADYy

Buchhandlung
— |hr Lieferant
www.adyv.at
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der Open Source-Geschiftstitigkeiten zu
erheben.

Gerhard Havlik, Geschiftsfiihrer von in-
cite (,institute for management consul-
tants and information technology ex-
perts*, www.incite.at, der Aus- und Wei-
terbildungsinstitution des Fachverbandes
UBIT, formulierte den Stellenwert von
Open Source-Software so: ,.Der kleine
Bruder ist erwachsen geworden. Open
Source gewinnt immer mehr an Bedeu-
tung — in der offentlichen Verwaltung, in
der Wirtschaft, in der Bildung und auch
zu Hause.* Der Aus- und Weiterbildungs-
bereich sei dadurch gefordert — Stichwor-
te: neue Potenziale fiir lokale Trainer; die
Moglichkeit beispielsweise fiir SchiilerIn-
nen und Studentlnnen, den Sourcecode
von Betriebssystemen und Softwarepro-
dukten studieren zu konnen. Havlik be-
tonte die Bedeutung des Faktors ,,Qua-
litdt“ bei allen diesbeziiglich angebotenen
Dienstleistungen und verwies auf die von
incite angebotenen Zertifizierungen wie
Certified Information Technology Con-
sultant (kurz CITC) und Certified Mana-
gement Consultant (CMC).

,,Open Source braucht Open Content*, so
Georg Pleger, Koordinator fiir Creative
Commons Osterreich, der die Medienver-
treter iiber das das alternative Creative
Commons-Lizensierungssystem, eine Art
., Lizenzbaukasten‘ fiir Inhalte, informier-
te. Das Angebot soll Kreativen helfen, die
Nutzungsrechte an ihren Werken auf in-
telligente, unbiirokratische Weise zu re-
geln. Néhere Informationen dazu gibt es
auf http://creativecommons.org/worldwi-
de/at/ bzw. http://creativecommons.at.

Die Open Source Business Conference
Vienna 2005 hat Vertreter der Wirtschaft,
aus der offentlichen Verwaltung, aus der
Bildung und Vertreter aus der Communi-
ty zusammengebracht. Insgesamt zeigte
die OSCON 2005 mit ihrem breit ge-
facherten Inhalt — von der Vorstellung
neuer Projekte iiber die Erorterung von
Fallbeispielen bis zu Information und
Diskussion zu den rechtlichen Rahmen-
bedingungen —, was ein Besucher so aus-
driickte: ,,Open Source Software — der
kleine Bruder ist erwachsen geworden.*

Quelle: WKO, Fachverband Unterneh-
mensberatung und Informationstechnologie

Open Source in der ADV:
Theorie und Praxis

Open Source ist ein erfolgrei-

ches Businessmodell — selbst

der Einsatz in einem gemeinniit-
zigen Verein kann als Beweis dafiir die-
nen. In der Arbeitsgemeinschaft fiir Da-
tenverarbeitung (ADV), Osterreichs gro-
Ber unabhingiger Vereinigung fiir Anwen-
der und Anbieter der IKT, ist Open Sour-
ce in verschiedener Hinsicht ein Thema.

In der Theorie...

Bereits seit mehreren Jahren finden in der
ADV zahlreiche Aus- und Weiterbil-
dungsveranstaltungen zum Thema Open
Source statt, wie etwa Workshops zu
Open Source-Firewalls oder Seminare zu
OS-Content Management Systemen oder
ganze Veranstaltungsblocke wie die Li-
nux-Security Days.

Dariiber hinaus existiert ein Arbeitskreis
Open Source, der Anfang 2004 ins Leben
gerufen wurde und der es sich zum Ziel
gesetzt hat, Unterschiede zwischen OSS
und proprietirer Software zu erarbeiten,
die Griinde und Auswirkungen des Ein-
satzes von Open Source Software zu ana-
lysieren sowie Konsequenzen und Risi-
ken des Einsatzes von OS-Software auf-
zuzeigen.

... und in der Praxis
Doch das Thema Open Source wird in der
ADV nicht nur besprochen, vermittelt

23 ADV-Online Shop - Micr
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und analysiert, sondern auch gelebt: So
kommen in der ADV in zentralen Berei-
chen OS-Programme zum Einsatz. Die
ADV-Internet-Services (Web, Mail, etc.)
laufen auf einem Open Source-Server,
auch die Security basiert auf Linux. Auch
bei den internen Servern im LAN handelt
es sich um OS-Produkte. Zurzeit wird ei-
ne umfassende Mitgliederverwaltung auf
Basis LAMP (Linux, Apache, MySQL,
PHP) realisiert.

Die Praxiserfahrungen der Arbeitsge-
meinschaft fiir Datenverarbeitung mit
Open Source-Produkten sind fast durch-
wegs positiv: Es lassen sich neben vielen
andern Vorziigen eine hohe Stabilitit, ein-
fache Administration sowie rascher und
effizienter Support durch die Community,
Mailinglisten, Foren etc. verzeichnen.

Fir nihere Informationen zum Thema
ADV und Open Source stehen wir IThnen
gerne unter der Telefonnummer 01 533
0913 zur Verfiigung. ADV-Veranstaltun-
gen zu diesem und anderen Themen fin-

den Sie unter www.adv.at/veranstaltungen.

Einen ausfiihrlichen Bericht iiber den OS-
Arbeitskreis der Arbeitsgemeinschaft fiir
Datenverarbeitung finden Sie in der Aus-
gabe 5/ 2004 der ,,ADV-Mitteilungen®.

Mag. Lucy Traunmiiller, ADV
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Forum elGovernment: Ergebnisse des AK Organisation als Buch erschienen

Wissensmanagement in der 6ffentlichen

Verwaltung:

Konzepte, Losungen und Potentiale

Der Arbeitskreis Organisation des Forums elGovernment der OCG hat sich im Jahr
2004 intensiv dem Thema Wissensmanagement in der 6ffentlichen Verwaltung
gewidmet. Die Ergebnisse wurden nun in der Schriftenreihe books@ocg.at in einem

Sammelband publiziert.

Wissensmanagement in der
offentlichen Verwaltung

Nach ersten Anldufen in den frithen 70er
Jahren und nach einem zweiten Start in
den 90ern des 20. Jahrhunderts steht zu
Beginn des 21. Jahrhunderts erneut das
Thema Wissensmanagement zur Diskus-
sion: als Gegenstand sowohl wissen-
schaftlicher Forschung als auch prakti-
scher Umsetzung. Die Debatte ist dabei
von sich stets wiederholenden Fragen ge-
trieben:
® Kann Wissensmanagement einen Bei-
trag dazu leisten, dass Menschen als
Individuen und in Organisationen un-
ter dem herrschenden Paradigma des
allgegenwirtigen Wettbewerbs besser
bestehen konnen?

® Kann der Einsatz von Wissensmana-
gement jenen Vorteil bieten, der es
uns ermdoglicht, im Zeitalter von Glo-
balisierung und weltweiter Konkur-
renz (weiterhin) erfolgreich zu agie-
ren?

® Kann Wissensmanagement einen Bei-
trag dazu leisten, der westlich-euro-
pdischen Kultur unter dem Paradigma
der Konkurrenz eine Uberlebenschan-
ce zu sichern?

Der erste Ansatz der 70er Jahre stellte die
technischen Moglichkeiten zur persisten-
ten Speicherung von Daten und Informa-
tionen in den Mittelpunkt. Im zweiten An-
lauf standen die Kernaufgaben des Wis-
sensmanagements im Vordergrund. Die
dritte Welle konzentriert sich nun auf ei-
nen integrativen Ansatz, wo Humankapi-

Josef Makolm, Maria A. Wimmer

Managemént
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COMPUTER SOCIETY.

tal und -kapazititen, technische Systeme
und Wissensmanagementprozesse ver-
netzt werden sollen. Werden wir mit der
Komplexitdt solcher soziotechnischen
Systeme umgehen lernen und sie je be-
herrschen konnen, sodass wir sie zu unse-
rem Vorteil — wie oben erwéhnt — einset-
zen konnen? Mit welchen Konzepten und
Losungen wiirden wir dies erreichen?

Der aus der Diskussion im Arbeitskreis
Organisation des Forums elGovernment
der Osterreichischen Computergesell-
schaft (OCG) entstandene Buchband bie-
tet Einblick in obige Fragestellungen so-
wie in aktuelle Wissensmanagement-An-
sitze fiir das Anwendungsgebiet der of-
fentlichen Verwaltung. Gleichzeitig ist er
Ergebnis einer interdisziplindren Zusam-
menarbeit. Folgende Problemstellungen

werden in den Diskussionen der Beitriige

aufgearbeitet:

® Inwieweit kann Wissensmanagement
fir den offentlichen Sektor relevant
sein?

® Welche Fragen stellen sich beim Ein-
satz von Wissensmanagement im Of-
fentlichen Sektor und miissen beant-
wortet werden?

® Welche Voraussetzungen fiir einen
Nutzen stiftenden Einsatz von Wis-
sensmanagement im offentlichen Sek-
tor sind notwendig und miissen ge-
schaffen werden?

® SchlieBlich: Welche konkreten Ein-
satz-Szenarien fiir Wissensmanage-
ment sind denkbar bzw. konnen be-
reits in der Umsetzung beobachtet
werden?

Zum letzten Punkt werden erfolgreiche
Wissensmanagement-Projekte — ,,Good
Practices” — aus dem offentlichen Sektor
vorgestellt. Dabei wird der Bogen ge-
spannt von klassischen Wissensmanage-
ment-Themen bis zu jenen Randbereichen,
in die Wissensmanagement erst vorzudrin-
gen beginnt (da Nutzen zu erwarten ist).

Die konzeptuellen Inhalte
des Buches im Uberblick

Den Beginn der Beitrige eroffnet eine
Diskussion der ,,Zielsetzungen und Mo-
tivatoren fiir Wissensmanagement in
der offentlichen Verwaltung®. Rationa-
lisierungsdruck und eine damit einherge-
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Das Forum elGovernment stellt eine offene Arbeits- und Kommuni-
kationsplattform fiir verschiedene Themen des E-Governments dar und bietet
Fachleuten aus Wissenschaft, Wirtschaft und 6ffentlicher Verwaltung die Mog-
lichkeit zum Gedankenaustausch und zur Zusammenarbeit. Es besteht derzeit
aus den folgenden Arbeitskreisen:

Organisation: Fragen der verwaltungstechnischen Voraussetzungen fiir
effizientes E-Government, Vorgehensmodelle, Einfiihrungsstrategien, Geschifts-
prozessmodellierung, Wissensmanagement, Standardisierungen auf organisatori-
scher und Prozess-Ebene.

Recht: Verwaltungsrechtliche Rahmenbedingungen fiir E-Government, Ana-
lyse der Ist-Situation inklusive E-Government-Gesetz und verfassungsrechtli-
cher Grundlagen fiir E-Voting, Gap-Analyse und Mafnahmenkatalog zum Er-
reichen eines Soll-Zustandes.

Technologie: E-Government-Basisdienste, Infrastruktur und Schnittstel-
len, authentische und sichere Kommunikation in offenen Netzen, Biirgerkarte,
el. Zahlungsverkehr, el. Zustellservice, ELAK, Standardisierung, Interoperabi-
litdt und Open Source Software.

Multiple Use: Fragen der Wiederverwendbarkeit von E-Government-An-
wendungen, Bausteinen und Datenbanken; Service orientierte E-Government-

Architektur, organisatorische und technische Rahmenbedingungen.

E-Democracy/ E-Voting = Informationstechnische Umsetzung, recht-
liche Aspekte sowie politologische und soziologische Reflexion, Zusammenfas-

sung des Standes der Diskussion.

Nihere Informationen zu den Arbeiten in den einzelnen Arbeitskreisen und zu
den jihrlich stattfindenden elGov Days im Mérz in Wien und Budapest finden

Sie unter http://egov.ocg.at/

hende Technologisierungsoffensive fiih-
ren zu massiven Umbriichen in Struktu-
ren und Abldufen des Verwaltungshan-
delns. Vorhandenes Wissen ist zu erheben
und auf seine weitere Giiltigkeit zu unter-
suchen. Aus Spieltheorie und Kognitions-
wissenschaften stehen wertvolle Hinwei-
se zur Sicherung eines erfolgreichen Wis-
sensmanagement-Einsatzes zur Verfii-
gung. Zu beriicksichtigen ist, dass Wissen
zumeist dezentral benotigt wird und dass
die Rolle der Menschen als verantwortli-
che Akteure erhalten bleibt.

Der Artikel ,,Konzepte und Methoden
des Wissensmanagements in der 6ffent-
lichen Verwaltung - Erfolgsfaktoren,
Rahmenbedingungen und Ressour-
ceneinsatz* vergleicht diverse Ansitze
und stellt eine mogliche Vorgehensweise
zur Einfiihrung von Wissensmanagement

in der offentlichen Verwaltung zur Dis-
kussion.

Im Beitrag ,,Anwendungsfelder fiir Wis-
sensmanagement im E-Government‘
werden anhand aktueller Entwicklungen
und Problemstellungen mogliche Anwen-
dungsfelder von Wissensmanagement im
E-Government dargestellt. Dabei wird auf
die Bediirfnisse von Biirgern und Verwal-
tung gleichermallen eingegangen.

Im Artikel ,,Wissensmanagement vs.
Geschiiftsprozessmanagement* werden
die beiden Management-Disziplinen Wis-
sensmanagement und Geschéftsprozess-
management analysiert und deren Verbin-
dungspunkte herausgearbeitet.

Der Beitrag ,,Wissenskartografie fiir E-
Government Anwendungen‘ diskutiert

die Problematik, wie das Fachwissen, das
in den K&pfen der Know-how-Triger, in
bereits existierenden Prozessen, Gesetzen
und Dokumentationen vorhanden ist, in
eine IKT-Losung transformiert werden
kann, die auch vom Biirger verstanden
wird. Verschiedene Wissenskartografie-
Methoden werden beleuchtet und der fiir
E-Government typischen heterogenen
Nutzer-Landschaft gegeniibergestellt. Als
Ergebnis einer Kritik bestehender Metho-
den und Tools werden Verbesserungs-
empfehlungen ausgesprochen.

Zum Thema ,,Standards fiir Ontologie-
basierende Anwendungen* wird die
Eignung von Ontologien als gemeinsame
Basis und der ,,Missing Link* fiir die Zu-
sammenfiihrung von Anwendern und ver-
teilten Anwendungen in einem einheitli-
chen und dynamischen Wissensraum dis-
kutiert. Dabei werden drei Sichten
beriicksichtigt: Die semantische Perspek-
tive der Anwendung, die Fiihrung des
Nutzers durch die Funktionalitit der Ap-
plikation und schlielich auch die techni-
sche Kommunikation (Datenverkehr, Net-
ze, Protokolle usw.).

Im Beitrag ,,Public Sector Information
(PSI) und Wissensmanagement‘ wer-
den die derzeitigen Bedingungen und
rechtlichen Grundlagen fiir die Weiterver-
wendung von Informationen des o6ffentli-
chen Sektors durchleuchtet; dies unter be-
sonderer Beriicksichtigung der PSI-Richt-
linie des Europdischen Parlaments und
des Rates. Demnach sind Informationen
des offentlichen Sektors gerecht, ange-
messen und nicht-diskriminierend zu ge-
stalten. Weiters untersuchen die Autoren
die Auswirkung dieser EU-Richtlinie auf
Wissensmanagement im Umfeld von
Behorden, Biirgern und Unternehmen.
Unter dem Zielkriterium ,.effizienter Zu-
gang zum Wissen fiir alle* werden For-
der- und Hemmfaktoren analysiert.

Inhalte des Good Practices
Teils zum Wissensmanage-
ment in der 6ffentlichen
Verwaltung

Der Artikel ,,Einfithrung eines ontolo-
giebasierten Applikationsframeworks
zur Unterstiitzung des Wissensmanage-
ment beim OO. Landesrechnungshof*
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Univ.-Doz. DI Dr. Maria A. Wimmer und MR Josef Makolm

beschreibt die Umsetzung eines erfolgrei-
chen Wissensmanagement-Projektes im
Umfeld der offentlichen Verwaltung. Die
Autoren gehen dabei auf die Grundlagen,
Motivationen und Zielsetzungen dieses
Projektes ein, beleuchten aber auch tech-
nologische Aspekte und stellen schlie3-
lich die erreichten Ergebnisse dar.

Im Beitrag ,,AI Technologien zur Unter-
stiitzung von Open Innovation im E-
Government* wird ein Web-basiertes Pi-
lotsystem présentiert, welches Biirger und
Unternehmer einerseits dabei unterstiitzt,
Informationen und Beratungsdienstleis-
tungen leicht aufzufinden und anderer-
seits Entscheidungstrigern der offentli-
chen Verwaltung bei der Interpretation
und Gestaltung von MaB3nahmen zur Ver-
besserung ihrer Dienstleistungspalette
hilft. Wissensbasierte Beratung, Persona-
lisierung und Data Mining dienen als
Grundlage zur Realisierung einer Open
Innovation Infrastruktur im Bereich der
offentlichen Verwaltung.

Zum Thema ,,Wissensmanagement in
sektoral und regional verteilten Wis-
sensnetzwerken: EU Water Initiative
(EUWI)* wird das Wissensportal der EU
Wasserinitiative (EUWI) vorgestellt. Die-
ses Portal wird von den européischen Ins-
titutionen, den Mitgliedstaaten, von inter-
nationalen Finanzinstituten und Partner-

landern, sowie von NGOs gemeinsam ge-
nutzt. EUWI hat im Sinne effizienten
Wissensmanagements die Aufgabe, zwi-
schen den Stakeholdern zu vermitteln und
zu harmonisieren sowie Transparenz iiber
vorhandene Wissenszuginge mit Hilfe
von Wissenslandkarten zu schaffen.

Im Beitrag ,,E-Government Intelligent
Portal (eip.at): Wissensportal fiir E-
Government“ wird ein Projekt be-
schrieben, in dem ein Wissensportal
(www.eip.at) basierend auf einer Wis-
senslandkarte fiir E-Government ent-
wickelt wurde. Das Portal eip.at liefert ei-
nen Uberblick iiber laufende E-Govern-
ment Projekte und bietet eine mogliche
Strukturierung und Einordnung dieser
Projekte in ein semantisches Umfeld ver-
schiedener Aspekte des E-Governments.
Es definiert die Begriffswelt rund um E-
Government und erdffnet damit Biirgern
und Personen aus Wirtschaft, Wissen-
schaft und Verwaltung einen vielseitigen
(Lern)Zugang zur Thematik E-Govern-
ment und zu aktuellen E-Government
Projekten in Osterreich.

Der Artikel iiber ,,Biirgerzufriedenheit
mit Portalen der offentlichen Verwal-
tung: Ergebnisse einer Untersuchung
iiber Zufriedenheitsmodelle und Ver-
trauensfragen im E-Government* stellt
ein weiteres erfolgreiches Projekt aus ei-

ner Landesverwaltung vor. Die Ergebnis-
se der durchgefiihrten Umfrage zeigen,
dass es einen positiven Zusammenhang
zwischen Informationsaufbereitung einer-
seits und Zufriedenheit mit Informations-
portalen und Vertrauen in dahinter stehen-
de offentliche Institutionen andererseits
gibt.

Der abschlieBende Beitrag ,,End-to-end
Service Level Management von IT-Ap-
plikationen” demonstriert ein weiteres
potentielles Anwendungsfeld fiir Wis-
sensmanagement: Die Evaluierung der
Bereitstellung von IT-Dienstleistungen.
Diese Bereitstellung erfolgt grundsitzlich
am Ort des Kunden. Als mogliche MaB-
groflen zur Beschreibung der Qualitit ei-
nes IT-Dienstes werden Antwortzeiten so-
wie deren Derivate herangezogen.

MR Josef Makolm/
Univ.-Doz. DI Dr. Maria A. Wimmer

Kontakt

Univ. Doz. Dipl.-Ing. Dr. Maria A.
Wimmer

Bundeskanzleramt, IKT Stabsstelle
Wagramerstr. 4, 1220 Wien
maria.wimmer@cio.gv.at

MR Josef Makolm
Bundesministerium fiir Finanzen
Hintere Zollamtsstr. 4, 1030 Wien
josef.makolm@bmf.gv.at

Literatur

Josef Makolm, Maria A. Wimmer
(Hrsg.)

Wissensmanagement in der offentli-
chen Verwaltung: Konzepte, Lsun-
gen und Potentiale, OCG Schriften-
reihe Band 188, Wien, 2004

Bestellungen

Osterreichische Computer Gesell-
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Tel/Fax: +43 1 5120235-0 (Fax -9)
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Online: http://www.ocg.at/bookshop/
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Rightsourcing!

utsourcing ist wahrscheinlich

das zurzeit am meisten disku-

tierte Wort in der IT-Communi-
ty. Stehen die Kostenreduzierungen in ei-
nem Unternehmen im Vordergrund, wird
der IT-Manager blitzschnell ersucht, sich
doch diese ,,20% Einsparungspotenzial
anzusehen®, die man durch Outsourcing —
noch dazu iiber Nacht — erreichen konnte.
Dabei wird vieles iibersehen.
Zum ersten ist man sicher iiberrascht,
dass (nach Gartner Group) die Erfolgs-
chancen bestenfalls bei 50:50 stehen. Er-
folg bedeutet, dass nach einer Anlaufpha-
se von 1-2 Jahren beide Partner die Er-
wartungen erfiillt sehen. Wie kommt es,
dass so hidufig auf die Begeisterung
Erniichterung folgt? Untersuchungen ha-
ben gezeigt, dass jene Unternehmen, die
»erfahrene, gut vorbereitete Outsour-
cing-Kunden darstellen, bei weitem
groBere Erfolgschancen haben als jene,
die wenig vorbereitet an diese Verédnde-
rung herangehen. Global gesehen wichst
der Outsourcingmarkt immer noch um
ansehnliche 8% pro Jahr.
Ein Grund ist, dass ,,Outsourcing™ als
schneller, taktischer Schritt zur Verbesse-
rung des Kostengefiiges gesehen wird,
aber in der Realitit ein hochst strategischer
Schritt fiir ein Unternehmen ist. Die Frage
nach den Kernkompetenzen eines Unter-
nehmens, die Analyse der Geschiftsent-
wicklung und die Darstellung der kriti-
schen Geschiftsprozesse und ihre Abhin-
gigkeit von der IT-Infrastruktur miissen
zuerst diskutiert und verstanden werden.
Eine langfristige Schau muss an die Out-
sourcingentscheidung angelegt werden.
Ein weiterer Grund sind die zumeist weit
iiberzogenen Erwartungen, die in das

Outsourcing gesetzt werden. Natiirlich
werden Unternehmen, die das Outsour-
cing ernst nehmen, ihre IT-Prozesse vor-
neweg sauber dokumentieren, die Transi-
tion-Phase exakt managen und den Out-
sourcing-Partner geschickt wéhlen, den
erwarteten Effekt erreichen. Aber der
Weg dorthin erfordert exzellentes Change
Management, Ausdauer und qualifizierte
Mitarbeiter, die den Ubergang zum Out-
sourcing tragen. Das ist hdufig mit dem
schnell erwarteten Kosteneffekt im Wi-
derspruch. Wie manchmal gesagt wird: In
die Reduzierung der Kosten muss zualler-
erst investiert werden. Der Autor schétzt,
dass in ein Outsourcing-Projekt mittlerer
GroBenordung fiir die Ist-Zustandsdoku-
mentation, ein RFP, die Service-Defini-
tionen, die Governance-Struktur, den Ver-
tragsentwurf und das Due Diligence zu-
mindest 12-18 Monate investiert werden
miissen. Im Rahmen dieser Schritte miis-
sen die Mehrwerte des Outsourcings ge-
nau untersucht werden. Hiufig hat sich
ergeben, dass die wesentlichen Verbesse-
rungen NICHT in der Kostenreduzierung,
sondern anderswo liegen.
,JKommunikation* ist in vielen Unterneh-
men ohnehin nicht die starke Seite. Umso
mehr wird das manifest, geht man durch
einen Outsourcing-Prozess. Einerseits
wird das IT-Management befasst, ande-
rerseits wird die Einkaufsabteilung eine
Rolle spielen. Meist werden jene ,,verges-
sen®, deren tédgliche Jobs durch das Out-
sourcing am meisten betroffen sind. Am
besten funktioniert der ganze Prozess der
Beurteilung und Entscheidungsfindung,
wenn sowohl der CIO als auch kompeten-
te, anerkannte Geschiftsbereichsleiter
teilnehmen.

Die Formulierung des gesamten Outsour-
cingvertrages muss nicht nur den rechtli-
chen Teil abdecken, sondern auch alle
Prozesse, Serviceleistungen und Service
Levels umfassen. In vielen Fillen ist dies
das erste Mal, dass in einem Unternehmen
die ganze ,IT-Folklore“, die bis dahin
miindlich {iiberliefert wurde, gezwunge-
nermafen formalisiert werden muss. Das
ist gleichermafen gesund und notwendig
wie auch aufwindig und schmerzhaft.
Last but not least — die Auswahl des Out-
sourcing-Partners und das ,,Relationship
Management* ist eine wichtige Kompo-
nente. Lassen Sie sich Zeit, den Markt zu
analysieren, versuchen Sie, mit Referenz-
kunden zu sprechen und sehen Sie hinter
die Kulissen. Die Verkiufertruppe, die bei
Thnen auftaucht sind wesentlich andere
Mitarbeiter als jene, die spiter fiir das
Service Delivery verantwortlich sind.
Versuchen Sie, sich von diesen Mitarbei-
tern ein Bild zu machen. Eine weitere
Komponente stellen Thre eigenen Mitar-
beiter und die (hausinternen) Kunden dar.
Sie werden auf die Outsourcingentschei-
dung mit den situationsspezifischen Emo-
tionen reagieren. Outsourcing geht eben
jeden an! Die Personalsituation ist eine
weitere Komponente, die zu managen ist.
In Summe: Die Entscheidung fiir ein IT-
Outsourcing ist keine IT-Entscheidung,
sie ist eine strategische Weichenstellung
fir das ganze Unternehmen und als
solche eine Business-Entscheidung. Als
Unternehmen, das sich mit der Outsour-
cing-Entscheidung beschiftigt, sollten
Sie die bestmogliche Beratung in An-
spruch nehmen, um Fehler zu vermeiden.
Das Motto lautet: ,,Do it right ... the first
time around!*

Dr: Heinz Jedlicka
heinz.jedlicka@jedlicka.biz

Redaktionschluss fiir die
,»ADV-Mitteilungen 2/2005¢:

31. Miirz 2005

Helfen Sie bitte mit, auch mit den
»ADV-Mitteilungen einen
Informationsaustausch unter den
Mitgliedern zu ermoglichen.

In diesem Sinn sind Ihre Beitrdge
sehr willkommen!
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