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Problemstellung und Zielsetzung der Arbeit

Moderne Informations- und Kommunikationstechnologien (IuK) verandern seit einigen Jahren
die Gesellschaft. Sie fihren zu einem Wandel der Organisation bei Betrieben aller Wirtschafts-
zweige. Auch dffentliche Verwaltungen versuchen durch den Einsatz von IuK neue Organisati-
onsabl&ufe und somit neue Dienstleistungen zu bilden.

Im Mittelpunkt der informationstechnischen Modernisierung im offentlichen Sektor stehen die
Kommunalverwaltungen wegen ihrer vielfaltigen Kontakte mit Burgern. In Bezug auf die luK
verfligen sie Uber heterogene IuK-Infrastrukturen. Jedes Amt setzt regelméikig mehrere vonein-
ander isolierte Fachanwendungen und unterschiedliche Datenbanksysteme ein. Nahezu jede
Kommune erstellt eine eigene Homepage und nimmt vorrangig auf ihre Informationsanliegen
Ricksicht. Workflow-M anagement-Systeme zur Beschleunigung der Vorgangsbearbeitung und
Data-Warehouse-Systeme zur Unterstiitzung der Entscheidungstréger finden noch viel zu seten
Einsatz.

Die unzureichende Ausrichtung an den Bedirfnissen der Birger liegt hauptséchlich in der feh-
lenden Integation der IuK-Systeme begriindet. Jedes Amt besitzt seine eigene luK-Ausstattung
und erhebt die von ihm bendtigten Daten neu, selbst wenn das Datenmaterial in anderen Dienst-
stellen bereits vorliegt. Synergieeffekte konnen sich so nicht entfalten, da die einzelnen Systeme

weder miteinander kommunizieren noch enander zuarbeiten.

Die vorliegende Arbeit untersucht die Potenziale eines integrierten luK-Einsatzes bei der Neu-
gestaltung der Interaktionsbeziehungen zwischen der Kommunalverwaltung und dem Birger.
Hierbel bringt sie Erkenntnisse und Erfahrungen sowohl aus der Betriebswirtschaftslehre als
auch aus der Wirtschaftsinformatik mit ein.

Das erste Kapital betrachtet die offentliche Verwaltung als einen informationsverarbetenden
Betrieh. Nachdem die Aufgaben und die Ziele des Verwaltungsbetriebs erdrtert werden, geht es
auf die Bedeutung des I nformationsmangements als Filhrungsaufgabe ein. Hierzu gehort sowohl
die Bedeutung des Produktionsfaktors Information fir die Dienstleistungserstellung als auch die
Integration der verschiedenen Systeme.
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Die Praxis der luK-gestiitzten Systeme ist Gegenstand des zweiten Kapitels. Hierbei werden
zunéchst die verschiedenen Anwendungssysteme ndher erldutert. Als wesentliches Merkmal der
Dienstleistungserstellung erweist sich die Integration der verschiedenen Systeme untereinander.
Uberlegungen zu mdglichen Organisationsformen fiir ein integriertes Zugangsmanagement an
der Schnittstelle zum Burger verdeutlichen die Potenziale der luK-Integration. Neue Formen der
Bereitstellung kommunaler Dienstleistungen stehen durch One-Stop-Shops, Call Center und

Electronic Government zur Verfligung.

Das dritte Kapital widmet sich den kritischen Erfolgsfaktoren eines integrierten |uK-Einsatzes.
Es thematisiert Schwierigkeiten bei der Umsetzung eines IuK-Konzeptes, insbesondere auf-
grund der Anforderungen des Datenschutzes und der Datensicherheit und behandelt die zukdinf-
tigen M 6glichkeiten in der offentlichen Verwaltung.

Das vierte Kapitd widmet sich dem derzeitigen Stand der Anwendungssysteme. Basierend auf

eingr Umfrage bei verschiedenen offentlichen Verwaltungen in Schleswig-Holstein wird der
derzeitige Stand der Technik analysiert und es werden Handlungsalternativen aufgezeigt.
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