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Benutzungsbetreuung

» Die Benutzungsbetreuung umfal3t alle Mal3nahmen, die die Anwen-
derinnen und Anwender in ihrer konkreten Arbeitssituation dazu
beféhigen, mit herkdmmlicher und neuer Informationstechnik sicher
umgehen zu kénnen® [vgl. KGSt 1997].







1 EINLEITUNG

Benutzungsbetreuung — Wasiist das eigentlich ?

Auf diese Frage gibt es viele Antworten: Schulung, Administration, Beratung bei Benutzungs-
problemen, ... und je mehr Stichworter aneinander gereiht werden, desto mehr fallt auf, dal3 die
obige Frage nur mit Stichwortern nicht ausreichend beantwortet bzw. die Benutzungsbetreuung
nicht nur anhand dieser Stichworte definiert werden kann. Es gehort mehr dazu, um die Benut-
zungsbetreuung zu durchschauen, zu verstehen und effektiv einsetzen zu kénnen.

11 ZIELSETZUNG

Das Ziel dieser Studienarbeit ist auf der einen Seite die Beantwortung der Frage, was eine Be-
nutzungsbetreuung ist bzw. beinhaltet, und auf der anderen Seite zu verdeutlichen, warum es
sinnvoll ist, sich mit der Benutzungsbetreuung auseinanderzusetzen bzw. welches Problem der
Frage nach einer Benutzungsbetreuung zu Grunde liegt. Um diese Ziele zu erreichen, ist es
wichtig zu erkennen, was sich alles in der Benutzungsbetreuung verbirgt.

Zum einen verbirgt sich in der Frage die Benutzungsbetreuung an sich: Welche Ziele hat sie?
Wie ist sie aufgebaut und welche Mal3nahmen ergreift sie, um diese Ziele zu erreichen? Zum
anderen stellt sich natirlich die Frage, wer sie nutzen soll und wer sie leistet bzw. anbietet und
damit zusammenhéangend: Was nutzt sie dem ,, Konsumenten® und was verlangt sie dem ,An-
bieter" ab? Darliber hinaus ist noch wichtig, wer die Benutzungsbetreuung auf3er den ,, Konsu-
menten* und ,, Anbietern“ noch beeinflussen und mit gestalten kann. An dieser Stelle muf3 dann
auch nach den EinfluRfaktoren der Organisation, in der eine Benutzungsbetreuung ein- bzw.
durchgefiihrt werden soll, gefragt werden.

In der ursprunglichen Frage verbergen sich noch weitere Fragestellungen: Warum ist die Benut-
zungsbetreuung ein Thema fur den Organisations- und Wirtschaftsinformatiker? Was ist der
Nutzen einer wissenschaftlichen Betrachtung der Benutzungsbetreuung fur die Organisations-
und Wirtschaftsinformatik? Welche Erkenntnisse kann die Organisations- und Wirtschaftsinfor-
matik aus dieser Studienarbeit ziehen?

Es wird deutlich, dal? die Komplexitéat der urspringlichen Frage sich auf mehreren Ebenen be-
wegt. Zu diesen Ebenen zéhlen die Theorie bzw. die Wissenschaft und die Praxis. Im folgenden
Abschnitt 1.2 wird erléautert, wie die aufgeworfenen Fragen auf ihren unterschiedlichen Ebenen
beantwortet werden sollen.

1.2 VORGEHEN

Diese Studienarbeit gliedert sich in 7 Kapitel, die (auler Kapitel 7) den Weg beschreiben, mit
dem die in Abschnitt 1.1 beschriebenen Fragestellungen beantwortet werden sollen. Dieser Weg
wird im Folgenden eingehender betrachtet, um einen Uberblick tiber diese Arbeit zu geben. So
stellt die folgende Reihenfolge die Dramaturgie dieser Studienarbeit dar.

Das 1. Kapitel ist die Einleitung in diese Studienar beit.
In diesem Kapitel werden das Ziel und die Vorgehensweise dieser Studienarbeit vorgestelit.
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Kapitel 1 - Einleitung

Das 2. Kapitel enthélt die Integration der Benutzungsbetreuung in die Organisations- und
Wirtschaftsinfor matik.

In diesem Kapitel wird ein Hauptaugenmerk auf die Integration der Studienarbeit in die Organi-
sations- und Wirtschaftsinformatik (OWI) gelegt. Es wird die Frage beantwortet werden, warum
die Benutzungsbetreuung ein Thema fur einen Organisations- und Wirtschaftsinformatiker sein
muf3 und es wird eine Abgrenzung zur (von der Softwaretechnik gelehrten) Partizipation erfol-
gen.

Das 3. Kapitel wird sich der Benutzungsbetreuung durch einen Blick in die Literatur na-
hern.

In diesem Kapitel wird zusammengetragen, wie andere Autoren die Benutzungsbetreuung sehen
und was sie unter einer Benutzungsbetreuung verstehen. Hierbei wird auf unterschiedliche
Sichtweisen und Konzepte der Benutzungsbetreuung eingegangen und versucht diese in einem
Spannungsfeld anzuordnen.

Das 4. Kapitel stellt ein Modell vor, mit dem die Benutzungsbetreuung definiert werden
kann.

In diesem Kapitel werden die Erkenntnisse aus dem 3. Kapitel benutzt, um ein Modell der Be-
nutzungsbetreuung aufzubauen. Mit diesem Modell soll die Benutzungsbetreuung definiert wer-
den. Zum Abschlul3 des 4. Kapitels wird die Frage beantwortet, ob es die eine, optimale Benut-
zungsbetreuung gibt.

Das 5. Kapitel beschéaftigt sich mit dem Aufbau einer Benutzungsbetreuung in der Baube-
horde der Freien und Hansestadt Hamburg.

Im Rahmen des Projektes ZENIT (Zentrales Netz fur Informationstechnik) der Baubehdrde der
Freien und Hansestadt Hamburg wird zur Zeit der Entstehung dieser Studienarbeit eine Benut-
zungsbetreuung aufgebaut. In diesem Kapitel soll kurz Gber die Rahmenbedingungen des Pro-
jektes ZENIT berichtet werden. Danach wird der Aufbau der Benutzungsbetreuung beschrieben
und zum SchluR wird ein Ausblick Uber die Benutzungsbetreuung der Baubehérde im ,,laufenden
Betrieb" gegeben, sowie Hinweise auf Probleme, die sich in Zukunft ergeben konnten.

Das 6. Kapitel faldt die Studienarbeit noch einmal zusammen.

In diesem Kapitel soll der Kreis, dem diese Studienarbeit gefolgt ist, geschlossen werden. Der
Kreis, der bei OWI begann, Uber die Literatur zur Theorie fUhrte, dann zur Praxis weiterging und
nun bel OWI enden soll.

In der Zusammenfassung der Studienarbeit soll noch einmal verdeutlicht werden, was die Quint-
essenz der Studienarbeit Benutzungsbetreuung ist. Auf der einen Seite: Was ist die Hauptaussage
Uber die Benutzungsbetreuung? Und auf der anderen Seite: Welche Erkenntnisse kann die Wis-
senschaft aus dieser Studienarbeit gewinnen bzw. (und damit schliefdt sich der Kreis zu OWI)
was kann die Organisations- und Wirtschaftsinformatik aus dieser Studienarbeit lernen?

Das 7. Kapitel ist der Anhang.

Der Anhang enthdlt ein Abbildungs- und ein Stichwortverzeichnis. Darlber hinaus enthalt der
Anhang Texte und Papiere, die wahrend der praktischen Arbeit in der Baubehtrde der Freien
und Hansestadt Hamburg entstanden sind. Diese Dokumente heben den Anhang von der Stufe
eines nutzlichen Anhangsels auf die Stufe eines interessanten Kapitels. Deshalb ist der Anhang
hier auch als 7. Kapitel aufgefuhrt.
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Benutzungsbetreuung

1.3 GESCHLECHTSNEUTRALE FORMULIERUNG

In dieser Studienarbeit wird auf Schreibweisen wie ,, der/die Mitarbeiterin® bzw. , die Anwende-
rinnen und Anwender“ verzichtet, weil sie die Lesbarkeit eines Textes vermindern. Es ist der
Versuch unternommen worden, nur geschlechtsneutrale Formulierungen zu verwenden. Ein Ver-
such, der nicht immer und an jeder Stelle umsetzbar war. So wird im folgenden die ménnliche
Form verwendet, ohne damit eine geschlechtsspezifische Abgrenzung zu verbinden.
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2 EINORDNUNG

In diesem Kapitel wird der Rahmen bzw. die Grundlage beschrieben, in der sich das Thema die-
ser Studienarbeit (die Benutzungsbetreuung) einordnet. Dazu wird der Begriff Orgware einge-
fahrt, definiert und der Stellenwert der Orgware in Bezug zur Hard- und Software betrachtet.
Das Hauptaugenmerk dieses Kapitels liegt aber auf dem Abschnitt 2.2, in dem die Benutzungs-
betreuung in die Organisations- und Wirtschaftsinformatik (OW!I) eingeordnet wird.

2.1 DERBEGRIFF: ORGWARE

Die Orgware ist heutzutage ein ebenso wichtiger Bestandteil der Informations- und Kommuni-
kationsbranche wie die Soft- bzw. Hardware. Sie betrachtet alle organisatorischen Aspekte von
Informationssystemen. Leider wurde bzw. wird bei vielen Projekten diese dritte sehr wichtige
Kategorie Ubersehen oder vernachléssigt, so dal3 es im Umfeld von Informationssystemen immer
wieder zu erheblichen Problemen kam bzw. kommt.

2.1.1 Definition

In Anlehnung an Fuchs-Kittowski [1998] wird die Orgware wie folgt in den Komplex eines In-
formationssystems eingeordnet und dadurch definiert:

Die Einheit aus Hard- und Software ,,... ist ein technisches Hilfsmittel, welches erst in einem
System von Aufgaben und Arbeitsablaufen, in ein Organisationssystem, eingebunden werden
muf3 ... Erst wenn durch entsprechende Orgwareentwicklung ...“ die Einheit aus Hard- und Soft-
wareinihr ... organisatorisches Umfeld eingebettet ist und damit wirklich Beitrége zur Aufga-
benlésung in den Leistungs- und Leitungsprozessen des Unternehmens liefert, kann von einem
.. Informationssystem gesprochen werden. Ein Informationssystem ist daher umfassender als
die Einheit aus Hard- und Software. ,, Es umfalét aul3er den Komponenten des Hard- und Softwa-
resystems auch ... die Arbeitsverfahren und organisatorischen Regelungen, die den Einsatz der
Informations- und Kommunikationstechnik in ihrem organisatorischen Umfeld regeln — die
Orgware" [Fuchs-Kittowski 1998, S. 2].

Die obige Definition spricht von Beitrégen ,zur Aufgabenlésung in den Leistungs- und Lei-
tungsprozessen®. Hieran wird deutlich, dal3 die Orgware sich mit verschiedenen Akteuren (siehe
Abschnitt 2.2.1) auseinandersetzen muf3, die ihrerseits verschiedene Perspektiven (siehe Ab-
schnitt 2.2.2) auf ihre Arbeitsumgebung und damit der Organisation haben. Die Orgware als Be-
standteil eines Informationssystems liefert die Verknlipfung zwischen z.B. Management, Sach-
bearbeiter und anderen Akteuren und befdhigt eine Informationssystem erst ,, wirkliche Beitrage
zur Aufgabenl 6sung [Fuchs-Kittowski 1998, S. 2]* zu leisten.

An der obigen Definition wird ebenfalls deutlich, dal3 Hard- und Software allein noch kein In-
formationssystem bilden, sondern dal3 nur die Einheit aus Hard-, Soft- und Orgware die Forde-
rungen einer Organisation an ein Informationssystem erfiillen kann.

2.1.2 Hard- und Software erganzt durch Orgware

Die Erkenntnis der Zusammengehdrigkeit von Hard-, Soft- und Orgware eines Informationssy-
stems (siehe 2.1.1) konnte sich langsam am Ende des 20. Jahrhunderts in Teilen der Informa
tions- und Kommunikationsbranche durchsetzen. Im Folgenden wird ein historischer Ruckblick
auf die Entwicklung des PC durchgefiihrt, um die Entwicklung des Stellenwertes der Orgware
neben Hard- und Software aufzuzeigen [vgl. Rolf 1998, S. 54f. und S. 60f. bzw. Grudin/Markus
1997, S. 1458].
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Kapitel 2 - Einordnung

Die Personalcomputer-Ara begann mit der
Entwicklung des nicht vernetzte (stand alone)
PC. Aus der von-Neumann®-Architektur ging
die Aufteilung der entwickelten PCs in
Hardware und Software hervor.
Hardware Organisatorische  Aspekte  wurde  zur
Anfangszeit der PC-Ara nicht bzw. kaum
berlicksichtigt. Zu diesem Zeitpunkt bestand
der PC lediglich aus Hard- und Software.
Eine unproblematische Sicht, da der PC zu
diesem Zeitpunkt nur fir die Unterstiitzung
von wissenschaftlicher Arbeit enzelner
Wissenschaftler konzipiert war.

Per sonalcomputer

Software

Abbildung 1 — Personal computer

Gegen Ende der achtziger Jahre wurden in der Computerbranche neue Malistdbe gesetzt:
schneller, besser, kleiner und billiger - die PCs wurden immer leistungsfahiger. In dieser Zeit
entstand die Idee der untereinander vernetzten PCs. Es wurde die Client-Server-Architektur®
entwickelt, die PCs untereinander verband, so dal3 ein Datenaustausch moglich wurde. Die PCs
(Clients) wurden mit sehr leistungsstarken PCs (Servern) verbunden, die ihrerseits recheninten-
sive Aufgaben Ubernahmen und allgemeine Dienste zur Verflgung stellten.

Ebenfalls entstanden Informationssysteme, wie z.B. Management Informationssysteme (MIS),
die einen organisatorischen Fokus auf die Informationstechnik hatten. Dieser organisatorische
Fokus wurde allerdings nur technisch betrachtet. Bel den auftauchenden organisatorischen Pro-
blemen beim Betrieb von MIS wurden versucht mit dem Einsatz von Hard- und Software L6-
sungen zu finden. Organisatorische L ésungen wurden selten betrachtet.

Mit der immer stérker eingesetzten Vernetzung von PCs wurde deutlich, daf3 die Hard- und
Software gerade im Bereich des Netzwerkes
enger zusammenarbeiten muften. DarUber
hinaus wurde erkannt, dal3 organisatorische

Client-Server-Architektur Aspekte rund um die Client-Server-Architektur
betrachtet werden missen, um einen
Hardware reibungslosen Betrieb zu gewéahrleisten. Diese

organisatorischen Aspekte wurden zu dieser
Zeit adlerdings nur beim Benutzer bzw.

Software Anwender gesehen. Es entstand die
Anwenderbetreuung, die meist as
Anwender betreuung »notwendiges Ubel“ angesehen wurde und

demnach nicht den gleichen Stellenwert hatte,
wie die Hard- und Software.

Abbildung 2 - Client-Server Architektur

> John von Neumann (amerikanischer Mathematiker) entwickelte Mitte des 20. Jahrhunderts das von-Neumann-
Prinzip, nach dem fast alle Computerarchitekturen aufgebaut sind. Die von-Neumann-Architektur gliedert einen PC
in Rechenwerk, Speicherwerk, Befehlswerk und Ein-/Ausgabe sowie der Programmierung in Befehl sketten.

® Die Client-Server-Architektur ist die bekannteste (und vom Rechnertypus unabhangige) Architektur von vernetz-
ten Computern und steht in diesem Zusammenhang als Beispiel fir ale Vernetzungstechniken und -konzepte.
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Benutzungsbetreuung

In den neunziger Jahren erkennt die Informatik und Computerbranche (bzw. bestimmte Kreise
der Informatik und der Computerbranche), dal3 ein Informationssystem aus Hard-, Soft- und
Orgware bestehen muf3, wenn es benutzungsfahig in Organisationen eingesetzt werden soll. Die
Hard- und Software liefern die technischen V oraussetzungen fur den Betrieb eines Informations-
systems, die Orgware liefert die organisatorischen.

Desweiteren ist wichtig, dal3 Hard-, Soft-
und Orgware nicht als separat und autonome
Einheiten angesehen werden dirfen bzw.
autark nebeneinander existieren. Sie missen

I nfor mationssystem

Hardware vidmehr  ds  Einheit von drel
gleichberechtigten  Partnern  betrachtet
werden. Die  durchlassigen  Grenzen

Software Orgware zwischen ihnen verlangen nach einer starken

Zusammenarbeit.

Abbildung 3 — Informationssystem

Eine Benutzungsbetreuung mu3 die Benutzungsfahigkeit eines Informationssystems gewahrlei-
sten. Eine Voraussetzung dafir ist die angesprochene Verschmelzung von Hard-, Soft- und
Orgware, welches die Benutzungsbetreuung als Grundlage einer Benutzungsbetreuung bewerk-
stelligen muf3.

Die  Benutzungsbetreuung  ,umrahmt®
Benutzungsbetreuung sozusagen das Informationssystem und
I nfor mationssystem initiiert den Austausch, die Kommunikation
und die Zusammenarbeit von Hard-, Soft-

Hardware und Orgware.

I I Dies schafft die Grundlage fir die Gestaltung

- und die Benutzung eines In-

Software - Orgware formationssystems bzw. die Plattform fir

eine IT-unterstiitzte Organisationsgestaltung,

wie se im folgenden Abschnitt 2.2
beschrieben wird.

Abbildung 4 — Benutzungsbetreuung

2.2 EINORDNUNG DER BENUTZUNGSBETREUUNG IN OW!I

Dadie Organisations- und Wirtschaftsinformatik (OWI1) den Rahmen bzw. die Plattform fr die-
se Studienarbeit darstellt, wird in diesem Abschnitt die Frage gekléart werden missen, warum die
Benutzungsbetreuung fur den Organisations- und Wirtschaftsinformatiker interessant ist. Dazu
wird die Benutzungsbetreuung in OWI eingeordnet, indem im Folgenden kurz die Grundlagen
der Organisations- und Wirtschaftsinformatik nach Rolf [1998] vorgestellt und aus der Sicht der
Benutzungsbetreuung erweitert werden.
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Kapitel 2 - Einordnung

Rolf [1998] schlagt als Leitbild” fir die Organisations- und Wirtschaftsinformatik die IT-
unterstiitzte Organisationsgestaltung vor. Durch das Leitbild der 1T-unterstiitzten Organisations-
gestaltung werden Technikoptionen und Organisationsoptionen (siehe Abschnitt 2.2.2) verkniipft
und die an dem Gestaltungsprozef} beteiligten unterschiedlichen Akteure (siehe Abschnitt 2.2.1)
in den Gestaltungsprozef integriert. Diese Verknipfung und Integration stellt den Nahrboden fir
ein an die Organisation angepalites Informationssystem und eine an das Informationssystem und
die Umwelt angepalite Organisation dar.

Im Folgenden wird das Leitbild der I T-unterstiitzten Organisationsgestaltung und das damit ver-
bundene Gestaltungsmodell verdeutlicht.

2.2.1 Akteursmodell

Das Akteursmodell dient in der Organisations- und Wirtschaftsinformatik als Plattform zur Ent-
wicklung eines kooperativen Gestaltungsmodells, das die IT-unterstiitzte Organisationsgestal-
tung leisten soll. Mit dem Akteursmodell sind die Voraussetzungen vorhanden, um die zahlrei-
chen passiven und aktiven Akteure in einer Organisation mit ihren Orientierungen, Leitbildern
und Machtspielen in den Gestaltungsprozel3 einbeziehen zu kénnen [vgl. Rolf 1998, S. 154].
Dies ist notwendig, denn nur unter der Berticksichtigung aller Akteure kann eine IT-unterstiitzte
Organisationsgestaltung gelingen. Sollten nicht alle Akteure berlicksichtigt werden, so kann es
passieren, dal3 nicht einbezogene Akteure den Gestaltungsprozef3 behindern konnen.

»Akteure sind nach Rammert zumeist ,kollektive Handlungseinheiten'; sie entstehen, indem
Mitglieder mit gleichen Werten oder Interessen ihr Handeln koordinieren und Allianzen oder
Konkurrenzen zu anderen Akteuren aufbauen. Auf der Ebene der Anwendungs- und Softwa-
reentwicklung in Organisationen kdnnen Akteure auch Einzelpersonen sein“ [Rolf 1998, S. 19].

Akteure haben folgende Merkmale [vgl. Rolf 1998, S.19]:
» Akteure nehmen Bezug auf einen gemeinsamen kulturellen Hintergrund und formulieren
daraus strategische Orientierungen, z.B. Leitbilder.
» Akteure haben erkennbare Abgrenzungen und Beziehungen zu anderen Akteuren.
» Zwischen Akteuren laufen eine Vielzahl von nicht harmonischen Interaktionen ab, die zu
Korrekturen, Ermutigungen oder neuen Allianzen fuhren. Es finden permanent Ruick-
kopplungen und Wechselwirkungen statt.

Fur die Organisations- und Wirtschaftsinformatiker bedeutet dies, dal3 sie die Konflikte und un-
terschiedlichen Interessen aller an der IT-unterstiitzten Organisationsgestaltung beteiligten Ak-
teure berlicksichtigen mul3, da in den verschiedenen organisatorischen Einheiten einer Organisa-
tion zahlreiche Akteure mit unterschiedlichen Interessen und Leitbildern wirken. Der Konflikt
zwischen den Akteuren erhélt durch den Einsatz von Informationssystemen sogar noch zusétzli-
che Brisanz [vgl. Rolf 1998, S. 151], da ,die Einfuihrung oder Veranderung von Technik der
ideale Nahrboden ist, um in Organisationen diese Machtspiele spielen zu konnen® [Rolf 1998, S.
22].

Ursache fur Konflikte zwischen Akteuren ist hdufig die unterschiedliche Sichtweise auf ein Pro-
blem, das Informationssystem bzw. die Organisation. Die unterschiedlichen Akteure nehmen
unterschiedliche Stellungen in einer Organisation ein und schauen von ihrer Stellung auf die Or-
ganisation, sie nehmen sozusagen eine bestimmte Perspektive ein, aus der sie Probleme und
Sachverhalte betrachten. Der folgende Abschnitt 2.2.2 nimmt sich dieser Perspektiven an und
versucht sie zu verkntpfen.

" Leithilder sind Orientierungsschneisen, stille Organisations- und Arbeitsanweisungen. Sie kénnen Orientierungs-
und Vermittlungshilfen zur Komplexitétsreduzierung sein und damit ein Sinnangebot [Rolf 1998, S. 26].
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2.2.2 Pergpektivische Verknupfung

Wie eben beschrieben sind die unterschiedlichen Perspektiven der Akteure auf die Organisation
bzw. das Informationssystem haufig Ursache von Konflikten. Im Folgenden werden unter-
schiedliche Perspektiven vorgestellt und im Sinne der IT-unterstiitzten Organisationsgestaltung
miteinander verknupft.

Bel der Modellierung von Informationssystemen wird die Organisation einer Organisation (oder
Ausschnitte davon) verandert. Die Modellierung von Informationssystemen kann deshalb als I T-
unterstiitzte organisatorische Entwicklung aufgefaldt werden. Die verénderten organisatorischen
Phanomene® eréffnen die Moglichkeit zu informationstechnischen Innovationen. So stehen die
organisatorischen Phdnomene einerseits und informationstechnische Potentiale andererseits in
einem Wechselverhdltnis [vgl. Rolf 1998, S. 147f.]. Hier zeichnen sich zwel Sichtweisen ab,
aber auch eine Verknipfung zwischen auf der einen Seite technischen und auf der andere Seite
organisatorischen Sichtweise auf die I T-unterstiitzte Organi sationsgestal tung.

Die organisatorische bzw. technische Sichtweise kann wiederum in Perspektiven unterteilt wer-
den: in die Perspektive auf den Arbeitsplatz, in die Arbeitsgruppe und in die unternehmensweite
Organisation®. Die Verkniipfung dieser Perspektiven wurde , bislang als unproblematisch ange-
sehen, da die sogenannten ,Ebenen’ in einem hierarchischen Verhaltnis stehen (Top-down-Sicht)
oder scheinbar ohne weliteres ,von unten nach oben' zusammengefugt werden kénnen (Bottom-
up-Sicht)* [Rolf 1998, S. 148].

Die Top-down-Sicht geht bei der Modellierung eines Informationssystems von der Perspektive
der unternehmensweiten Organisation aus. Sie geht ebenfalls davon aus, dal3 sich das Informati-
onssystem auf die Arbeitsgruppen und Arbeitsplétize ohne weiteres herunter brechen 18%. Die
Bottom-up-Sicht modelliert ein Informationssystem aus der Perspektive des Arbeitsplatzes her-
aus und impliziert, dal3 sich die Modellierung des Informationssystems zu einer Unterstiitzung
der Arbeitsgruppen bzw. der unternehmensweiten Organisation zusammen fligt. So stand dem
Organisations- und Wirtschaftsinformatiker zur Verknupfung der Perspektiven Arbeitsplatz, Ar-
beitsgruppe und unternehmensweiter Organisation bisher zwei Verknipfungsarten zur Verfi-
gung, von denen (unbewuldt) eine vor der Einflihrung eines Informationssystems in eine Organi-
sation ergriffen wurde.

Rolf [1998, S. 150] stellt klar, dal3 jede Perspektive auf eine Organisation die grof3ere Einheit als
Gesamtzusammenhang und die kleiner Einheit as innere Struktur braucht. Das bedeutet, dal3 die
Bottom-up-Sicht und die Top-down-Sicht miteinander verknipft werden missen. So besteht auf
der einen Seite eine Verkntpfung zwischen den Perspektiven und (wie eingangs beschrieben)
auf der anderen Seite Wechselwirkungen zwischen organisatorischer und technischer Sichtweise,
welches zu folgendem Netzwerk fuhrt [vgl. Rolf 1998, S. 161]:

8 Unter die organisatorischen Phanomene fallen auch soziale Phanomene
° Eswird bei Rolf [1998, S. 148] noch die Perspektive der unternehmensiibergreifenden Organisation benannt, die
im Sinne dieser Studienarbeit nicht weiter betrachtet wird.
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Abbildung 5 - Netzwerk der I T-unterstiitzten Organisationsgestaltung

Horizontal ist die Gliederung in die Perspektiven Arbeitsplatz, Arbeitsgruppe und unterneh-
mensweite Organisation dargestellt. Vertikal befindet sich links die organisatorische und rechts
die technische Sichtweise. Vertika in der Mitte befindet sich das Feld der Organisations- und
Wirtschaftsinformatik bzw. die Aufgabe des Organisations- und Wirtschaftsinformatikers: Die
Verknupfung der Perspektiven Arbeitsplatz, Arbeitsgruppe und unternehmensweite Organisation
und die Verkniupfung der organisatorischen und technischen Sichtweise zu einem Informations-
system und damit zu einer |1 T-unterstitzten Organisationssituation. Das bedeutet, dal3 die Aufga
be des Organisations- und Wirtschaftsinformatikers die I1T-unterstiitzte Organisationsgestaltung
mit Einbeziehung aler in einer Organisation vorhandener Akteure ist, welche einige der darge-
stellten Perspektiven und Sichtwel sen einnehmen kdnnen.

Wie der Organisations- und Wirtschaftsinformatiker diese Aufgabe bewéltigen soll, wird im fol-
genden Abschnitt 2.2.3 anhand eines Gestaltungsmodells verdeutlicht.

2.2.3 Gestaltungsmodell

Aus dem vorherigen Abschnitten 2.2.1 und 2.2.2 geht hervor, dal3 die I T-unterstiitzte Organisati-
onsgestaltung nur in Kooperation mit allen beteiligten Akteuren gestaltet werden kann. Aus die-
sem Grund dient das Akteursmodell als Plattform zur Entwicklung eines kooperativen Gestal-
tungsmodells. Auf diese Weise ist sichergestellt, dal3 die zahlreichen in einer Organisation vor-
handenen Akteure mit ihren unterschiedlichen Perspektiven im Gestaltungsprozef3 Beriicksichti-
gung finden [vgl. Rolf 1998, S. 154].

Rolf [1998, S. 155] stellt weiterhin klar, dal3 die IT-unterstiitzte Organisationsgestaltung weder
alein aus der Top-down-Sicht noch aus der Bottom-up-Sicht erfolgreich zu leisten ist. Es geht
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vielmehr um die Verknipfung der organisationsweiten Perspektive mit den Perspektiven auf die
Arbeitsgruppe und den Arbeitsplatz, wobei das Zentrum des OWI-Gestaltungsprozesses die Ar-
beitsgruppe darstellt. ,, Von hier aus kann die perspektivische Verknipfung sowohl mit der unter-
nehmensweiten Organisation as auch mit dem Einzelarbeitsplatz gelingen. Auf diese Weise
kann die Verbindung zur Organisations- und Arbeitsgestaltung sichergestellt werden. Die Mitar-
beiter der Arbeitsgruppe und 1T-Organisationsexperten erarbeiten gemeinsam in Organisations-
workshops und mit Modellierungswerkzeugen die Aufgaben und Kooperationsbeziehungen der
Arbeitsgruppen sowie ihre Einbindung in die Kernprozesse der Organisation [Rolf 1998, S.
159].

» N Organisationsworkshops werden die Elementare wie das Verbindende einer Organisation,
also die fur eine Organisation charakteristischen Kernprozesse und Kernsysteme, relevante Sub-
prozesse und —system, sowie die jeweilige Einbindung der Akteure und Arbeitsgruppen, aber
auch die Kooperationsbeziehungen und Aufgaben, erarbeitet. Es wird das Organisationswissen
einer Organisation entdeckt und transparent gemacht” [Rolf 1998, S. 156]. Die Transparenz wird
durch sogenannte nicht softwaregestiitzte Kooperationsbilder geschaffen. Kooperationsbilder
visualisieren die Aufgaben der beteiligten Akteure, aber auch Artefakte. Die Art und Weise der
Welitergabe von Informationen und Arbeitsgegenstanden werden so deutlich. An Kooperations-
bildern wird deutlich, dal3 kooperative Gestaltungsprozesse innovative, auf Kenntnisstand und
Vorstellungswelt der Akteure bezogenen Werkzeuge oder Dokumente erfordert, um mit allen
beteiligten Akteuren in einer , verstandlichen Sprache” kommunizieren zu kénnen. Der Anspru-
ches der ,, verstandlichen Sprache" ist gerade der Grund, warum Kooperationsbilder nicht softwa-
regestitzt sind [vgl. Rolf 1998, S. 157].

Dem Organisations- und Wirtschaftsinformatiker falt nun die Aufgabe zu, die IT-unterstiitzte
Organisationsgestaltung durch Einbeziehung aller Akteure und durch Verknupfung aler Per-
spektiven mit Hilfe von u.a. Organisationsworkshops und Visualisierungsdokumenten zu leisten.
Hierbei mul noch einmal klar gestellt werden, dal3 es keinen einheitlichen Gestaltungsprozef3
gibt. , Gestaltungsprozesse konnen, je nach Ausldser und Organisationssituation, sehr unter-
schiedlich aussehen. Idealtypische Vorgehensmodelle in Lehrbiichern beginnen Ublicherweise
mit einem algemeinglltigen Ist-Szenario, es ist ein Szenario unter vielen. Das OWI-
Gestaltungsmodell muf3 insbesondere den haufigsten Fall, die Einfihrung von Standardanwen-
dungssoftware abdecken” [Rolf 1998, S. 160].

Im Folgenden wird ein idealtypischer Gestaltungsprozef3, wie er sich bei Rolf [vgl. 1998, S.
226ff.] findet, beschrieben. Dabel konzentriert sich der skizzierte Gestaltungsproze3 auf die
Analyse und das Verstehen der vorzufindenden Organisation und die I T-unterstiitzte Organisati-
onsgestaltung mit der Auswahl von Organisations- und Technikoptionen. Die nachfolgenden
Aufgaben wie Softwareentwicklung bzw. Customizing oder Implementierung und Benutzer-
schulung werden im Gestaltungsmodell bei Rolf [1998, S. 147ff.] nur an- aber nicht ausgefuhrt.

I dealtypischer Gestaltungsprozef3

Ein idealtypischer Gestaltungsprozeld nimmt seinen Anfang beim Verstehen der I T-unterstitzten
Organisationssituation. Zum einen wird die Ablauf- und Aufbauorganisation durch IT-
Organisationsexperten aus der Top-down-Sicht evaluiert. Dabei steht die unternehmensweite
Perspektive mit ihren Prozessen, Kooperationsbeziehungen, Aufgaben und Objekten und ihren
organisationsinternen wie —externen Modularisierungen und Netzwerken im Zentrum der organi-
satorischen Betrachtung. Durch Interviews machen sich die IT-Organisationsexperten kundig.
Parallel zum Verstehen der organisatorischen Ist-Situation wird der informationstechnische
Stand der Organisation durch die I T-Organisationsexperten evaluiert. Hier ist die Klassifizierung
in Prozel3-, Kooperations- und Desktopsoftware und nach Standard-, Individual- bzw. Kompo-
nentensoftware hilfreich. Es muf3 eine Struktur in Form von Kern- und Spezialsystemen erarbei-
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tet werden. Mit Organisationsworkshops sollen die bisher zumeist aus der Top-down-Sicht eva
[uierten Ergebnisse in den Arbeitsgruppen mit den anderen Perspektiven und Sichtweisen ver-
knupft werden. Visualisierungsdokumente eigenen sich gut fiir den Diskurs der Organisationssi-
tuation sowie fur die Prifung von angemessenen Organisations- und I T-Optionen.

Der Ubergang vom Verstehen der Ist-Organisationssituation zum Soll ist fliekend: Organisati-
onsworkshops stol3en bei der Arbeitsgruppe die Suche nach Verbesserungen und Optionen an.
Zugleich stellt der Organisationsgestalter immer wieder Beziige zum Ist her, um seine Annah-
men abzusichern oder um prototypische Ldsungen zu erproben. Insofern macht es Sinn, die Er-
arbeitung der Organisationsoptionen und I T-Optionen in den Organisationsworkshop zu integrie-
ren.

Die IT-unterstiitzte kooperative Organi sationsgestaltung beginnt mit dem Erarbeiten von Organi-
sations- und I T-Optionen. Die Auswahl kann anhand der Modellierungswerkzeuge und Visuali-
sierungsdokumente diskutiert werden. Der Diskurs Uber Organisations- und 1T-Optionen muf3
schliefdich in die Entwicklung der Systemvision und eines Ausbaustufenplanes munden. Der
Ausbaustufenplan legt den Grad der Systemunterstiitzung fest und strukturiert die Einfihrungs-
reihenfolge.

Das Modell sieht in der IT-unterstitzten kooperativen Organisationsgestaltung weiterhin die
Punkte der Softwareentwicklung bzw. des Customizings und die Punkte der Implementierung
und Benutzungsschulung vor, auf die das Modell nicht weiter eingeht. Mit der Benutzungsschu-
lung ist der Gestaltungsprozef3 allerdings nicht an seinem Ende angelangt. Rolf [1998, S. 226]
stellt klar: ,, In der Realitét ist der Gestaltungsprozef3 nie ganz abgeschlossen.” Eine Organisation
verandert sich stéandig und demnach muf3 der Gestaltungsprozef3 immer wieder durchlaufen wer-
den, er ist folglich unendlich.

2.24 Einordnung der Benutzungsbetreuung in das Gestaltungsmodell

Die bei Rolf [1998, vgl. S. 160] vorgestellte IT-unterstiitzte Organisationsgestaltung bzw. der
damit zusammenhéangende Gestaltungsprozeld kann in Form der folgenden Aufzdhlung darge-
stellt werden:

1. Verstehen der IT-unterstiitzten Organisationssituation
2. IT-unterstitzte kooperative Organisationsgestaltung
» Erarbeitung von Organisations- und Technikoptionen
e Systemvisionen und Ausbaustufen
»  Systementwicklung bzw. Customizing
* Implementierung und Benutzungsschulung

Es wird deutlich, das die Phasen und Punkten zeitlich aufeinander folgen, wobei die Ubergange
der Phasen und Punkten flief3end sind bzw. sein kdnnen.

Eine Organisation lebt in einem sich stdndig wandelnden Umfeld. Sie muf3 sich immer wieder an
ihre Umfeld anpassen. Eine Organisation wandelt sich auch von innen heraus, denn Personal
wechselt, Akteure bilden sich, gehen Allianzen ein, bek&mpfen sich und verschwinden wieder,
organisatorische Einheiten entstehen und lésen sich auf. Die IT-unterstiitzte Organisationsge-
staltung ist unendlich. Das bedeutet, dal3 die oben aufgefiihrten Phasen und Punkte einen Kreis-
lauf bilden missen, um diesen unendlichen Gestaltungsproze3 darstellen und abdecken zu kén-
nen.

Mit den oben benannten Phasen und Punkten ist das Gestaltungsmodell noch nicht zu einem
Kreis geschlossen. Zwischen dem Punkt Implementierung und Benutzerschulung und der Phase
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Verstehen der IT-unterstiitzten Organisationssituation klafft eine Licke, die mit der Phase Be-
nutzung und der Benutzungsbetreuung as Unterstiitzung der Benutzung bzw. Gewéhrleistung
der Benutzungsfahigkeit geschlossen werden kann.

Mit der Benutzung des Informationssystems ergeben sich neue Erkenntnisse und neue Anforde-
rungen, die (durch eine Benutzungsbetreuung erkannt und unterstiitzt) als Ausloser fir einen
neuen Zyklus im Gestaltungsprozef3 dienen kénnen. AuRerdem entwickeln sich in der Phase der
Benutzung organisatorische Anforderungen und Erkenntnisse durch das Umfeld oder in der Or-
ganisation selber, die (durch eine Benutzungsbetreuung erkannt und unterstiitzt) ebenfalls as
AusOser fur einen neuen Zyklus im Gestaltungsprozef3 dienen kénnen. Der mit der Phase der
Benutzung erweiterte Gestaltungsprozeld mufd demnach einmal in der Organisation initiiert wer-
den und begleitet dann die Entwicklung der Organisation permanent bzw. leistet die IT-
unterstiitzte Organi sationsgestaltung.

/): « |mplementierung und
o (//7[& Benutzer schulung

96’7/\’%3‘02‘
7
/)‘b %%}
2,
%‘ &Q~ » Systemvisionen und
Yy, U,
¢ Y% Ausbaustufen
%

» Softwar eentwicklung bzw.
Customizing

* Erarbeitung von Organisations-
und Technikoptionen

Abbildung 6 - Erweitertes Gestaltungsmodell als Kreislauf

Die Benutzungsbetreuung ordnet sich also nahtlos in die 3. Phase des folgenden erweiterten Ge-
staltungsmodells ein:

1. Verstehen der I T-unterstiitzten Organisationssituation
2. IT-unterstiitzte kooperative Organi sationsgestal tung
» Erarbeitung von Organisations- und Technikoptionen
e Systemvisionen und Ausbaustufen
e Systementwicklung bzw. Customizing
* Implementierung und Benutzungsschulung
3. Benutzung
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Da die Ubergéange zwischen Punkten und Phasen flieRend sind, nimmt die Benutzungsbetreuung
in dieser ersten Einordnung in das Gestaltungsmodell ihren zeitlichen Anfang bereits bel der
Benutzerschulung.

Die Anforderungen an die Benutzungsbetreuung wurden bereits formuliert. Sie muf3 einerseits
die Benutzungsfahigkeit des Informationssystems gewahrleisten. Auf der anderen Seite mui3 sie
Anforderungen und Erkenntnisse erkennen, sammeln und aufbereiten, die sich aus der Benut-
zung des Informationssystem ergeben und als Ausléser fur einen weiteren Zyklus im IT-
unterstiitzten Gestaltungsprozef3 sein konnen. Desweiteren muf3 sie die Erkenntnisse und Anfor-
derungen erkennen und aufbereiten, die sich aus der Organisation selbst bzw. durch das Umfeld
ergeben und ebenfalls als Ausloser fir einen weiteren Zyklus im Gestaltungsmodell dienen kon-
nen. Um diese Anforderungen zu erflllen, bedarf es bestimmter Elemente und Strukturen der
Benutzungsbetreuung, die in folgenden Kapiteln eingehender beschrieben werden. Aus Sicht
dieser Studienarbeit kann die Benutzungsbetreuung aber noch mehr leisten.

Partizipation

Die von der Softwaretechnik gelehrte Partizipation hat in der evolutionédren Systementwicklung
einen grof3en Stellenwert. Deshalb wird die Partizipation im Folgenden in einer kurzen Einfih-
rung in die evolutionéare Systementwicklung erklart und beschrieben. Am Ende dieses Abschnitts
wird die Partizipation mit der Benutzungsbetreuung verknipft.

Ch. Floyd hat mit STEPS einen Methodenrahmen fir Softwareentwicklungsprozesse entwickelt.
Sie betrachtet die Softwareentwicklung als einen Kommunikations- und Lernprozeld mit dem
Ziel, Software so zu erstellen, dal3 menschliches Arbeitshandeln sinnvoll unterstiitzt wird. Ch.
Floyd betrachtet die Softwareentwicklung als partizipativen und evolutiondren Entwurfsprozef3
zwischen Menschen mit unterschiedlichen Perspektiven. STEPS beruht auf einem zyklischen
Projektmodell, das die Aufgaben der Entwickler und Anwender sowie ihre Koordination ver-
deutlicht und Partizipation beginstigt. Die Leitidee ist, dal3 die einem Programm zugrundelie-
gende Formalisierung weder eine objektive Abbildung der Readlitdt sein kann noch sein sollte.
Vielmehr wird bei jeder Softwareentwicklung durch die beteiligten Akteure eine neue Realitét
konstruiert. Der Softwareentwicklungsprozel3 vollzieht sich durch gegenseitiges Lernen der Be-
teiligten im Entwicklungsteam. Die Softwareentwicklung wird as kreativer und kooperativer
Prozef3 z.B. zwischen Systementwicklern und Benutzern verstanden [vgl. Rolf 1998, S. 38].

Die Partizipation ist demnach das grundlegende Element der evolutiondren Systementwicklung
bzw. von STEPS. Aus der Sicht der Organisations- und Wirtschaftsinformatik ist die Partizipati-
on und die evolutiondre Systementwicklung eine sehr gute Vorgehensweise bei der Gestaltung
eines Informationssystems, allerdings ersetzt die Partizipation nicht die Benutzungsbetreuung.

Die evolutiondre Systementwicklung hat ein definiertes Ende, den Projektabschlul, und zu die-
sem Zeitpunkt ist auch die Partizipation beendet. Auch wenn die Zeit nach dem Projektabschlufd
nicht zum Gegenstandsgebiet der Softwaretechnik gehért, so mul? sich die Organisations- und
Wirtschaftsinformatik mit der Zeit nach der Einfihrung eines Informationssystems bzw. dem
Projektabschlul® beschéftigen, da eine noch so gut durchgefiihrte Partizipation in der evolutioné
ren Systementwicklung nicht voraussagen kann, wie die kiinftigen Anwender das neue Informa-
tionssystem benutzen. AuRerdem entwickelt sich jede Organisationen weiter bzw. die Umwelt
einer Organisation entwickelt sich weiter, so dal3 die Organisation dadurch gezwungen ist, sich
ebenfalls weiterzuentwickeln. Es ist also ratsam auch bei der evolutionaren Systementwicklung
nicht auf die Benutzungsbetreuung zu verzichten.
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Der erweiterte Gestaltungsprozef3 ist wie schon in Abschnitt 2.2.3 beschrieben unendlich. Die
Benutzungsbetreuung kann zeitlich gut an die evolutiondre Systementwicklung angegliedert
werden bzw. die evolutiondre Systementwicklung und die Partizipation kann sehr gut in eine
Benutzungsbetreuung tibergehen.

Auf der anderen Seite darf sich nicht dem Faktum verschlossen werden, dal3 die Partizipation
und die evolutionare Systementwicklung in der Redlitét eher die Ausnahme bilden. Die Einfih-
rung von Standardsoftware ohne evolutionare Systementwicklung und Partizipation ist in der
Wirtschaft die wesentlich haufiger vorherrschende Vorgehensvariante bei der Einfiihrung von
Informationssystemen und der damit verbundenen IT-unterstiitzten Organisationsgestaltung. In
diesem Fall ist eine Benutzungsbetreuung unersetzlich.

Benutzungsbetreuung als Plattform des gesamten erweiterten Gestaltungsmodells

Der Gestaltungsprozef3 ist wie oben beschrieben unendlich, das Gestaltungsmodell wird unend-
lich oft durchlaufen. Immer wieder werden die gleichen Anstrengungen unternommen, um die
IT-unterstiitzte Organisationsgestaltung mit Einbeziehung aler beteiligten Akteure und Ver-
knipfung der verschiedenen Perspektiven zu leisten. Daist es sinnvoll, der I T-unterstitzten Or-
ganisationsgestaltung eine Plattform bereitzustellen, die sie derart unterstitzt, dal3 sie wesentlich
einfacher auf bendtigte Informationen und Ressourcen zugreifen kann.,

Die Benutzungsbetreuung kann diese Plattform sein, indem sie u.a. die Hard- und Software in
der Organisation wartet, betreibt, instand hélt, administriert und auf3erhalb der Organisation den
Markt beobachtet, nach Neuerungen Ausschau halt und Prototypen testet, indem sie auf der Seite
der Orgware Kommunikationskande zu Anwendern, der Leitung der Organisation, dem Be-
triebs- oder Personalrat aufbaut, etabliert und pflegt, sowie Methoden und Techniken (Schulung,
Workshops, Fragebtdgen, Informationsveranstaltungen, usw.) der Kooperation und Kommunika-
tion zwischen Akteuren zur Verfigung stellt, organisiert und durchfihrt. Zusammenfassend be-
deutet dies, dal’ die Benutzungsbetreuung diese Plattform sein kann, indem sie organisatorisches
und technisches Wissen aufbaut, speichert und zur Verfigung stellt bzw. Methoden und Techni-
ken zur Verfugung stellt, durch die dieses Wissen erhoben und erganzt werden kann. Wissen,
welches fur die I T-unterstiitzte Organi sationsgestaltung von Néten ist.

Es wird deutlich, dal3 die Benutzungsbetreuung eine sehr gute Grundlage bildet, um die IT-
unterstiitzte Organisationsgestaltung leisten zu konnen. Fir den Organisations- und Wirt-
schaftsinformatiker bedeutet dies, dal3 Kommunikationswege und —partner nicht mehr lange ge-
sucht und gefunden werden miissen und dal3 auf das in der Benutzungsbetreuung vorhandene
Wissen aufgebaut und zur Erganzung dieses Wissen auf in der Organisation bewéhrte Methoden
und Techniken zurtickgegriffen werden kann. So ist die Benutzungsbetreuung die Plattform der
IT-unterstitzten Organisationsgestaltung und deshalb ein Thema fir den Organisations- und
Wirtschaftsinformatiker, da sie, sofern in der Organisation vorhanden, die IT-unterstiitzte Orga-
ni sationsgestaltung wesentlich erleichtern kann.

Die Benutzungsbetreuung kann also aus der Sicht dieser Studienarbeit in alle Phasen und Punkte
des erweiterten Gestaltungsmodells als unterstiitzende Plattform eingeordnet werden. Wie die
Benutzungsbetreuung strukturiert werden und welche Aufgaben sie nun genau leisten muf3, um
eine Plattform fir die IT-unterstiitzte Organisationsgestaltung zu sein, wird in den folgenden
Kapiteln 3, 4 und 5 verdeutlicht. An dieser Stelle ging es erst einmal nur um die Einordnung der
Benutzungsbetreuung in die Organisations- und Wirtschaftsinformatik.

Seite 23






3 BLICKINDIELITERATUR

Im Folgenden wird die Benutzungsbetreuung, die in Kapitel 2 in die Organisations- und Wirt-
schaftsinformatik eingeordnet wurde, allgemein definiert. Desweiteren wird in eine dezentrale
bzw. zentrale Benutzungsbetreuung unterteilt und dabei das wesentliche Element der jeweiligen
Ausrichtung ndher beschrieben. Hierbel wird ein Grofdteil der im Literaturverzeichnis angegebe-
nen Literatur, die sich u.a. mit dem Thema Benutzungsbetreuung beschéftigt, in diese Studienar-
beit eingebunden.

3.1 BENUTZUNGSBETREUUNG IN DER LITERATUR

Ein Beispiel fur eine schlecht organisierte bzw. durchgefihrte Benutzungsbetreuung und deren
Folgen findet sich bei Langel-Nentwig [1991, S. 277]: , Tatort Benutzerservice: Permanent |au-
tende Telefone, Stimmengewirr, Papierberge auf den Schreibtischen, entnervte Mitarbeiter, fru-
strierte Anwender, Aktion statt Reaktion, PC-Wildwuchs, Insellésungen, Installation von Raub-
kopien als Folgen vermeintlicher Hilfe durch Selbsthilfe der Benutzer. Ein perfektes Chaos! Fik-
tion oder Wirklichkeit? Leider trifft man diese Situation - mehr oder weniger stark ausgepragt -
in vielen Benutzerservice-Zentren an. Sie ist die Folge unzureichender Planung bei der Einfih-
rung von Burokommunikation. Schulung und Betreuung der Benutzer werden haufig als
,notwendiges Ubel* angesehen und entsprechend nachl&ssig behandelt.*

Kontrastierend dazu beschreibt der KGSt-Bericht [1997, S.9] das Ziel einer Benutzungsbetreu-
ung durch folgende Definition: ,, Die Benutzungsbetreuung umfaldt ale Mal3nahmen, die die An-
wenderinnen und Anwender in ihrer konkreten Arbeitssituation dazu befghigen, mit herkbmmli-
cher und neuer Informationstechnik sicher umgehen zu kénnen.” Zur Erreichung dieses Zieles
mul3 die Benutzungsfahigkeit eines Informationssystems nicht nur durch Software bzw. Hard-
ware, sondern auch auf der Seite der Orgware gewahrleistet werden. Ohne diesen organisatori-
schen Aspekt ist ein Informationssystem vielleicht technisch funktionsfahig, aber nicht organi-
satorisch nutzbar. Komplexe Informationssysteme ohne eine ausreichende Benutzungsbetreuung
sind heutzutage nicht einsetzbar, weil der Anwender z.B. nicht weil3, wie er das Informationssy-
stem zur Lésung seiner fachlichen Aufgabenstellung benutzen soll bzw. wie er Probleme, die mit
dem System auftreten, |6sen kann.

Der Einsatz von Informationstechnik ist nur dann sinnvoll, wenn sie von alen Anwendern ge-
nutzt wird. ,,Ohne ... Unterstiitzung wird die Nutzung der neuen Blrotechnik selektiv bleiben:
beschrankt auf jene Funktionen, die relativ leicht zugénglich sind, und auf jene Nutzer, die sich
selbst helfen wollen und kdnnen [Ortmann/Weltz 1987, S. 6]. Eine produktive Nutzung von
Informationssystemen ist ohne Benutzungsbetreuung nicht méglich, denn: , Eine standige und
leicht verfligbare Unterstiitzung bel der Anwendung der neuen Birotechnik ist eine wesentliche
Voraussetzung dafur, daf3 sie tatsachlich auch ,voll* genutzt wird* [Ortmann/Weltz 1987, S. 6].
Eine dhnliche Uberlegung ist auch im KGSt-Bericht [1997, S. 3] enthalten: , Wirksame Benut-
zerbetreuung ist eine Voraussetzung dafur, dal3 die Produktivitdtssteigerungen, die von Investi-
tionen in Informationstechnik erwartet werden, auch eintreten.” Kahler/Rittenbruch [1997, S. 1]
sehen in der , Benutzerbetreuung und Wartung ... kritische Erfolgsfaktoren beim Einsatz von
Groupware".

3.1.1 ZeitlicheEinordnung

Eine Benutzungsbetreuung kann wie in Abschnitt 2.2.4 fir den gesamten Gestaltungsprozef3 der
IT-unterstitzte Organisationsgestaltung als Plattform dienen. Dies bedeutet, dal3 die Benut-
zungsbetreuung vor, wahrend und nach der Einflihrung eines Informationssystems in eine Orga-
nisation betrachtet werden muf3.
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Anwender begegnen einem neuen Informationssystem mit Gefuhlen, die zwischen Angst und
Neugier liegen. Boedicker [1990, S. 63] bemerkt dazu: ,, Wenn ich Schulungen halte, erlebe ich
immer wieder, wie grof3 die Angst mancher Teillnehmer ... ist.” An Boedickers Zitat wird deut-
lich, dal3 die Benutzungsbetreuung vor der Einfuhrung von Informationssystemen unter den be-
teiligten Akteuren Akzeptanz fur das neue Informationssystem erzeugen bzw. die Bereitschaft
zur Aufnahme in die Organisation schaffen sollte, da dies die Integration des neuen Systemsin
die Organisation erleichtern kann. So muf3 u.a. den Anwendern die Angst vor dem neuen System
genommen werden.

Wahrend der Einfuhrungsphase von Informationssystemen sollte der Anwender nicht nur ge-
schult, sondern auch partizipativ am Projekt beteiligt werden, um eine effektivere und effizi-
entere Einfuhrung der Anwender in das Informationssystem zu gewéhrleisten. Schon 1982 be-
merkte Wiedemann [1982, S. 141], dal3 die ,,... Mitarbeiter ,irgendwie’ an dem Aufbau, dartber
hinaus aber auch an dem weiteren Ausbau und am Erfahrungsaustausch Uber den Einsatz des
Buroinformationssystems teilnehmen ...“ mussen. Ein solches Vorgehen erfordert nach Wiede-
mann [1982, S. 141] u.a. eine Beteiligung des ,, besten Mitarbeiters® einer Abteilung in den Pro-
jektgruppen, sowie die ,, spezielle Belohnung der Leistungen dieser Mitarbeiter ... Hieran wird
deutlich, dal3 in der Einfuhrungsphase (nach Rolf [1998] (vgl. Kapitel 2) Verstehensphase bzw.
Gestaltungsphase) alle Akteure in den Gestaltungsprozef3 integriert werden missen, um breitge-
fachert auf das Wissen einer Organisation zugreifen zu kénnen. Durch die Integration aller be-
teiligten Akteure haben die Gestalter der I T-unterstiitzten Organi sationsgestaltung einen besseren
und tieferen Einblick in die Organisation, welches zu einem besseren Verstandnis der Organisa-
tion fuhren kann, welches wiederum Voraussetzung fur eine IT-unterstiitzte Organisationsge-
staltung (nach Rolf [1998]) ist.

Sehr wichtig ist die Benutzungsbetreuung nach der Einfihrung von Informationssystemen, denn
»der Einsatz von Burotechnik ... bringt im Regelfall Probleme mit sich, die erst im Laufe der
Nutzung auftreten und gel6st werden kénnen® [Ortmann/Weltz 1987, S. 6]. Desweiteren schrei-
ben Ortmann/Weltz [1987, S. 6]: ,Die Ersteinweisung oder —schulung kann nur Grundwissen
vermitteln, das kaum je so detailliert und vor allem auch erinnert werden kann, dal3 es — mogli-
cherweise Monate spéter — die Losung aller im realen Arbeitszusammenhang auftretenden An-
wendungsprobleme erméglicht.” D.h., dal3 die Benutzungsbetreuung auch im laufenden Betrieb
wichtig ist, da sie die Mitarbeiter so unterstiitzt, ,, dal? sie ihre Fachaufgabe auf Dauer mit eéinem
Hochstmal? an Effizienz und Effektivitédt erledigen” [KGSt 1997, S. 8]. Diese Zitate belegen, daid
eine Benutzungsbetreuung gerade im , Alltag® bzw. im , laufenden Betrieb* durchgefihrt werden
muf3. Eine IT-unterstiitzte Organisationsgestaltung wird in der Einfuhrungs- bzw. Gestaltungs-
phase erdacht und geplant. Real wird diese geplante Gestaltung erst indem Akteure in der Orga-
nisation die erdachte Gestaltung annehmen und danach handeln, sozusagen die Gestaltung leben.
Die Benutzungsbetreuung ist in der Phase der Benutzung von grofdter Wichtigkeit, da sie den
entsprechenden Akteuren durch ihre Mal3nahmen und Angebote praktisch ,vorlebt®, wie das
neue System zu benutzen ist, und damit die geplante I T-unterstiitzte Organisationsgestaltung erst
produziert.

3.2 DEZENTRALE BENUTZUNGSBETREUUNG

Eine dezentrale Benutzungsbetreuung zeichnet sich durch Prasenz der dezentralen Dienstleister
aus, die die Benutzungsbetreuung in den einzelnen Fachabteilungen leisten. Ihr Tétigkeitsort ist
die eigene Fachabteilung. Ihr Tatigkeitsfeld ist die Betreuung von Anwendern in diesem Fachbe-
reich. Das wesentliche Element zur Umsetzung der dezentralen Benutzungsbetreuung ist der
(gerade benannte) dezentrale Dienstleister.
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3.2.1 Dezentraler Dienstleister

Der dezentrale Dienstleister als Element der dezentralen Benutzungsbetreuung wird in den vor-
liegenden Literaturquellen unterschiedlich benannt. Bel Langel-Nentwig [1991] heil3t er ,,Mitar-
beiter des dezentralen Benutzerservice”, bel Kahler/Rittenbruch [1997] ,lokaler Experte* bzw.
,Key-User”, bei Wiedemann [1982] und dem Bericht des KGSt [1997] wird er nicht explizit
benannt, aber dennoch beschrieben. Schmidt/Thiede [1998] nennen ihn ,, Support-Beauftragten*
oder , Multiplikator* und Mertens [1985] ,, DV-Verbindungsmann“. Bei Ortmann/Weltz [1987]
ist er die ,,Betreuung vor Ort" oder der ,, Anwenderbetreuer. Mit den unterschiedlichen Benen-
nungen geht eine leicht abweichende Sicht auf den dezentralen Dienstleister bzw. Definition des
dezentralen Dienstleisters einher. Da es sich aber organisatorisch um die gleiche Funktion han-
delt, wird im Folgenden nur der Begriff , dezentraler Dienstleister* verwendet.

Der dezentrale Dienstleister hat nach Langel-Nentwig [1991, S. 278] folgende Aufgaben:

e Schulung und Betreuung fachspezifischer Software

» Erstellen von Schulungsunterlagen und Bedienungsanleitungen fir fachspezifische Soft-
ware, Dokumentation von Fachberei chsanwendungen

* Planung, Durchfiihrung und Koordination von Fachberei chsprojekten

*  Durchfthrung von PC-Installationen (Hard- und Software)

e Abstimmung aller Aktivitdten mit dem zentralen Benutzerservice

* Organisation der abteilungsinternen Datensicherung; Unterstiitzung bei Anwendungspro-
blemen innerhalb der Abteilung

* Aufnahme und Weiterleitung von Benutzerwiinschen und —anregungen

» Vertretung der betreuten Abteilung bei Anwendertreffen

Der Gewinn einer dezentralen Benutzungsbetreuung liegt u.a. in der grof3en Nahe zum Anwen-
der, welche bei den vorliegenden Autoren immer wieder als Voraussetzung fur verschiedene
Vorteile angefuhrt wird. So tragt ein dezentraler Dienstleister ,,... dazu bei, dal3 die Leistungen
der Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter ein Hochstmald an Effizienz und Effektivitét erreichen®
[KGSt 1997, S. 7]. Der Nutzen der dezentralen Dienstleister ist nach Langel-Nentwig [1991, S.
277f.] u.a die gesteigerte Motivation der Anwender und Akzeptanz des Informationssystems.
Hervorgerufen durch kurze Kommunikationswege, fachliche Kompetenz und durch den Um-
stand, dal3 die Anwender den dezentralen Dienstleister personlich kennen. Das heifd, dal3 die
Anwender mit der Zeit ihre Aufgaben durch den Einsatz neuer Technik effizienter erfiillen kon-
nen, denn lange Wartezeiten bis zur Problembeseitigung entfallen.

Kahler/Rittenbruch [1997] sehen ebenfalls in der Verfugbarkeit des dezentralen Dienstleisters
einen erheblichen zeitlichen Vorteil. ,Die Verfligbarkeit eines dezentralen Dienstleisters ist in
der Regel hoher as die Verfugbarkeit einer Mitarbeiterin bzw. eines Mitarbeiters im Benut-
zungsservicezentrum.” Weiter Vorteille werden in der ,, Bedarfsorientierung, Benutzernghe und
Kontinuitét der Betreuung“ gesehen. Desweiteren enthdlt die dezentrale Benutzungsbetreuung
»das Potential zur Kostenbeschrénkung, da viele kleine Anpassungen und Beratungen von Be-
nutzer zu Benutzer lokal und ohne aufwendige Einbindung einer zentralen Betreuungsorganisa-
tion geschehen konnten. ... Zudem kann man von dezentraler Betreuung durch raumliche Nahe
und Praxisbezogenheit der Betreuenden eine positive Auswirkung auf die Qualifikation der Be-
nutzer gerade im Hinblick auf die Nutzung ..." von Informationssystemen ,,... in ihrem konkreten
Anwendungskontext erwarten” [Kahler/Rittenbruch 1997, S. 2ff.].

3.2.2 Sichten auf den dezentralen Dienstleister

Mit den oben angefiihrten unterschiedlichen Benennungen des dezentralen Dienstleisters geht
auch eine unterschiedliche Sichtweise auf die Arbeitszeit, die der dezentrale Dienstleister fur die
Benutzungsbetreuung aufwenden soll, und deren Aufgabenbereich einher.
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Spannungsfeld

Alle in diesem Kapitel zitierten Autoren sehen den dezentralen Dienstleister als lokalen An-
sprechpartner der Anwender bel Problemen mit der Informations- und Kommunikationstechnik.
Darliber hinaus wird von Autor zu Autor der Aufgabenbereich des dezentralen Dienstleisters
proportional zu der in die Benutzungsbetreuung investierten Arbeitszeit erweitert. Daraus ergibt
sich folgendes Spannungsfeld, in welches die Autoren im folgenden Abschnitt eingeordnet wer-
den.

100% Fachaufgabe 0% Fachaufgabe
0% Benutzungs- 100% Benutzungs-
betreuung betreuung

Abbildung 7 — Spannungsfeld
Die Angaben in Prozent beziehen sich auf die Arbeitszeit des dezentralen Dienstleisters.

Einordnung ins Spannungsfeld

Kahler/Rittenbruch [1997, S. 4] sehen den dezentralen Dienstleister als einen besonders ge-
schulten Mitarbeiter aus einer Abteilung, der ca. 5%-15% seiner Arbeitszeit fir die Benutzungs-
betreuung verwendet und ansonsten seiner gewohnten Arbeit nachgeht. Dies bedeutet, dal3 der
dezentrale Dienstleister fur einen Teil seiner Arbeitszeit von seiner eigentlichen Arbeit freige-
stellt wird, um der Arbeit als Benutzungsbetreuer nachgehen zu kdnnen. Dies findet sich in einer
Anpassung der Arbeitsplatzbeschreibung der dezentrale Dienstleister wieder. Die Anpassung der
Arbeitsplatzbeschreibung wird a's sehr wichtig erachtet, denn ohne sie wiirde die lokale Betreu-
ung hinter der eigentlichen Arbeit zuriickstehen und der Aspekt der dezentralen Benutzungsbe-
treuung wére nicht umgesetzt.

Der KGSt-Bericht [1997, S. 20] stellt ebenfalls klar: , Anwendernghe &3t sich am wirksamsten
erreichen, wenn in jedem Fachbereich Mitarbeiter/Mitarbeiterinnen zur Verfligung stehen, die zu
annadhernd gleichen Anteilen ... ihre Fachaufgabe wahrnehmen und Benutzerbetreuung leisten.”
Der Bericht sieht hierin das Ideal eines dezentralen Dienstleisters. Eine Abschwéchung dieser
Forderung auf der Fachebene wird ebenfalls formuliert. Nimmt der dezentrale Dienstleister keine
Fachaufgaben wahr, so sei dieses zu vertreten, solange er dem zu betreuenden Fachbereich ange-
hore und Kenntnisse Uber die Fachaufgaben hat. Im Bericht ist ebenfalls eindeutig formuliert,
dai Zeitantelle von Fachaufgabe und Betreuungsaufgabe von vornherein eindeutig und verbind-
lich definiert sein missen, sollen die Benutzungsbetreuungs- und Fachaufgaben effektiv wahrge-
nommen werden. ,,Dabei ist der Zeitanteil flr die Benutzerbetreuung ausreichend hoch anzuset-
zen. Wenn man bertcksichtigt, dal3 das Tétigkeitsspektrum relativ bunt ist und dal3 der darum
hohe Qualifizierungsaufwand sich rechnen muf3, sollte der Zeitanteil fir die Benutzerbetreuung
die Halfte der Arbeitszeit nicht wesentlich unterschreiten.” Der KGSt-Bericht [1997, S. 31] er-
wahnt ebenfalls ,,ein Verhdtnis von 1:30 (eine Stelle fir 30 Anwender)“, das aber mit aler Vor-
sicht zu gebrauchen ist, dajede Benutzungsbetreuungssituation andersist.

Im Ministerium fur Umwelt, Naturschutz und Raumordnung des Landes Brandenburg (MUNR)
wurde bei der EinfUhrung eines neuen Informationssystems ebenfalls nicht auf dezentrale
Dienstleister verzichtet. Im Rahmen der Benutzungsbetreuung stehen den Anwendern u.a. auch
dezentrale Dienstleister bei Problemen vor Ort zur Verfigung. Schmidt/Thiede [1998] beschrei-
ben den dezentralen Dienstleister als ,Mitarbeiter aus den Fachabteilungen, die intensiver ...
ausgebildet wurden ...." Der dezentrale Dienstleister ,,... hat in seiner Abteilung Multiplikatoren-
Funktionen und ist eine Art Schnittstelle zwischen den ... Administratoren und den ... Nutzern.”

Langel-Nentwig [1991, S. 278] geht in ihrer Definition des dezentralen Dienstleisters noch einen
Schritt weiter und fordert die Schaffung neuer Stellen in einer Organisation, d.h. die Schaffung
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der Stelle des dezentralen Dienstleisters, der sich ausschliefdlich mit der Benutzungsbetreuung
beschéftigt. Aus ihrer Sicht sind die dezentralen Dienstleister ,,in erster Linie ... Experten fur
bestimmte Anwendungen® und weniger Experten der Hardware beziehungsweise der Netzsoft-
ware (dies ist u.a. Aufgabe der zentralen Benutzerbetreuung). Der dezentrale Dienstleister soll
offen gegenliber neuen Technologien und Lernfahigkeit bzw. Lernbereitschaft zeigen. ,, Pradesti-
niert fir diese Stellen sind engagierte Fachbereichsvertreter aus Projektgruppen und/oder Mitar-
beiter mit guten PC-Kenntnissen“ [Langel-Nentwig 1991, S. 278]. Wichtig ist hierbei, , dal3 die
Mitarbeiter aus den Fachbereichen, die zu BK*-Experten ausgebildet werden und den dezentra-
len Benutzerservice bilden, diese Funktion nicht zusétzlich zu ihren originaren Aufgaben erhal-
ten dirfen .... Vielmehr missen sie vdllig vom normalen Tagesgeschéft freigestellt werden, ...
[Langel-Nentwig 1991, S. 278].

Ortmann/Weltz [1987] beschreiben die Aufgaben eines dezentralen Dienstleisters sehr dhnlich
wie Langel-Nentwig [1991]. Allerdings begreifen sie den dezentralen Dienstleister as Organisa-
tionseinheit und nicht als Person. D.h. sie teilen diese Stelle bei Bedarf in verschiedene Teilauf-
gaben auf, die von verschiedenen Personen geleistet werden konnen. ,Natlrlich kann je nach
Grole der ...“ Fachabteilung ,,... und anfallenden Betreuungsaufwand sich ... hier eine gewisse
Arbeitsteilung als sinnvoll erweisen* [Ortmann/Weltz 1987, S. 10]. Die Stelle des dezentralen
Dienstleisters teilen sich u.a. ein ,,Koordinator*, der fur die gesamten organisatorischen und ad-
ministrativen Aufgaben zustandig ist. Diese sind u.a. die Aufrechterhatung des Informations-
flusses zwischen Anwendern, Betreuern und zentralen Experten, sowie Schulung und Anwen-
derberatung. Der Koordinator kann durch eine , Assistenzkraft“ entlastet werden, dieihmin allen
Aufgabenbereichen hilft. ,Sofern der Koordinator die Aufgaben der Betreuung nicht aleine
durchfthren kann, findet er Hilfe bei Teilzeitbetreuern. Teilzeitbetreuer gehen zu einem ausge-
wiesenen Bestandteil ihrer Arbeitszeit weiter der eigentlichen Fachaufgabe ... nach, dazu Uber-
nehmen sie ... Betreuungsaufgaben® [Ortmann/Weltz 1987, S. 10].
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Abbildung 8 - Einordnung ins Spannungsfeld

3.3 ZENTRALE BENUTZUNGSBETREUUNG

Charakteristisch fUr eine zentrale Benutzungsbetreuung ist die Bindelung der Kompetenz an
einer Stelle der Organisation. Die zentrale Benutzungsbetreuung besteht aus einem Pool von
Experten, deren Zustandigkeitsbereiche software- und hardwaretechnisch jeweils auf einem
Aspekt des Informationssystems liegen. Organisatorisch werden alle Fachbereiche betreut. Die
zentrale Stellung innerhalb einer Organisation ermdglicht es der zentralen Benutzungsbetreuung,
auf jene Belange und Probleme, die die gesamte Organisation betreffen, einzugehen, dasie einen
»unternehmensweiten” Fokus auf die Organisation besitzt. Das Tétigkeitsfeld der zentralen Be-
nutzungsbetreuung umfaiét u.a. die Uberwachung von Standards und Konventionen, die Sicher-

10 Birokommunikation
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stellung der technischen Lauffahigkeit des Informationssystems und die Betreuung von Anwen-
dern bel schwerwiegenden Problemen. Das wesentliche Element der zentralen Benutzungsbe-
treuung ist das Benutzungsservicezentrum (BSZ).

3.3.1 Benutzungsservicezentrum

Das Benutzungsservicezentrum wird in der vorliegenden Literatur unterschiedlich benannt, auch
wenn ihm vergleichbare Aufgaben und Aufgabenbereiche zugeordnet werden. Langel-Nentwig
[1991] benennt das BSZ ds , Zentralen Benutzerservice“. Der KGSt [1997]-Bericht spricht von
»Zentralen Servicestellen” oder von ,, zentralen Dienstleistern” und Mertens [1985] nennt es,, In-
formationszentrum® oder auch ,, Benutzerservicezentrum®. Im Folgenden wird der Begriff Be-
nutzungsservicezentrum (BSZ) einheitlich benutzt, aber auf die unterschiedliche Sichten der be-
nannten Autoren eingegangen.

Langel-Nentwig [1991, S. 278] faldt ihre Sicht auf das BSZ folgendermal3en zusammen: ,,Im
zentralen Benutzerservice findet sich das Know-how beziglich Standards, Tools und Anwen-
dungen, welche zur Lésung von Aufgaben, die das Gesamtunternehmen betreffen, notwendig
sind.”

Mertens[1985, S. 70f.] hebt beim BSZ u.a. den Punkt der Standardisierung hervor, um ,,den hau-
fig befurchteten Wildwuchs der Hardware und Software zu verhindern; die Beschaffungskosten
zu reduzieren und Mehrarbeit zu vermeiden; die Mdglichkeiten des Daten- und Programmaus-
tausches zu fordern; zu gewahrleisten, dal3 Mitarbeiter innerhalb des Unternehmens den Arbeits-
platz wechseln kénnen, ohne dal’ dazu langwierige Umschulungen erforderlich werden; ... die
Betreuung zu erleichtern.”

Einigkeit herrscht unter den Autoren, dal3 das BSZ aus tiberwiegend Experten besteht, denn wah-
rend der dezentrale Dienstleister ein breitgefachertes Fachwissen haben muf3, um méglichst alen
Anwenderproblemen in seinem Fachbereich begegnen zu kénnen, zeichnet sich das BSZ durch
Experten aus, die jewells fur einen DV-bezogenen Aspekt der zentralen Benutzungsbetreuung
verantwortlich sind. Der Vorteile des BSZ liegt in der gesamtheitlichen Sicht auf eine Organisa-
tion. Diese Sicht aufs Ganze ermdglicht es dem BSZ, Dienste zu gewahrleisten, die den Betrieb
von Informationstechnik billiger und schneller machen und dartiber hinaus dem dezentralen Be-
nutzungsservice ein sicheres Fundament fur die tagliche Betreuung der Anwender liefert. Aller-
dings herrschen unter den Autoren unterschiedliche Auffassungen Uber die Anzahl von Experten
bzw. Aspekten der zentralen Benutzungsbetreuung und den damit verbundenen Aufgaben des
BSZ.

3.3.2 Aufgaben des Benutzungsservicezentrum

Mertens[1985, S. 70ff.] sieht die Aufgaben eines BSZs breitgefachert:
* Anwenderbetreuung
» Schulung von Anwendern
e Standardisierung, um PC-Wildwuchs zu verhindern
» Pilotprojekten, um Erfahrungen zu sasmmeln oder M 6glichkeiten zu demonstrieren
* Auswahl und Beschaffung von Hardware und Software
e Informationssammlung und —vermittiung und damit verbundenen Archivierung von Da-
ten

» Lagerhaltung von Software und Hardware a's Ersatz
* Installation und Wartung von Informationssystemen
* eventuell Systementwicklung
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Maisberger [1987, S. 26] beschreibt die Aufgaben des BSZs sehr déhnlich wie Mertens [1985],
gibt aber darliber hinaus eine Eintellung der Arbeitszeit an, die diese Aufgaben in Anspruch
nehmen:

» telefonische Kurzberatung 6%

»  Schulungsmaldhahmen zur eingesetzten Software 11%

* Auswahl, Einsatz und Test neuer Hardware und Software 13%

* Wartung und Pflege bestehender Softwarepakete 10%

» Fehlerklarung fir die Fachabteilung 9%

« Vorfihrung und Beratung zur eingesetzten Hardware und Software 12 %

* eigene Fortbildung 16%

* innere Aufgaben 13%

» Zusammenstellung von Datenbestdnden (Datenausziige) fur die Nutzer 10%

Mertens [1985, S. 81] gibt in seinem Buch die Personastérke eines BSZ im Verhdltnis zur An-
wenderzahl im weiten Bereich 1:20 und 1:300 an. Dieser weite Bereich ist aus Beispielen aus der
Wirtschaft hervorgegangen und bedeutet, dal3 1 Mitarbeiter des BSZs 20 bzw. 300 Anwender in
einem Unternehmen betreut. Zusétzlich verweist Mertens [1985, S. 81] auf Literatur, die ein
Verhdltnisvon 1:15 Terminals angibt. Eine weitere angegebene Quelle enthélt das Verhdltnis 1:2
bzw. 1:4 Softwarepaketen. Ansonsten wird auf IBM Canada verwiesen, bei denen ein Verhéltnis
von 1:73 Anwendern a's zu hoch empfunden wurde.

Langel-Nentwig [1991, S. 278] sieht in dem BSZ und dem dezentralen Dienstleister zwei organi-
satorische Einheiten einer Gesamtorganisation, die sich die Benutzungsbetreuung klar definiert
teilen. Die Aufgaben der zentralen Benutzungsbetreuung sind:

* Mitwirkung bei der Umgestaltung von Ablauf- und Aufbauorganisation

* Festlegung von unternehmensweiten Standards und Kontrolle ihrer Einhaltung

* Auswahl, Schulung und Betreuung des dezentralen Dienstleisters

» Steuerung und Koordination der Vernetzung

*  Marktbeobachtung

»  Systemauswahl, -pflege und —gestaltung

»  Steuerung und Koordination der Technikauswahl

* Bestellung von Hard- und Software

» Bereitstellung einheitlicher Benutzeroberflachen

» Projektkoordination

* Planung und Abstimmung von Mal3nahmen mit der Geschéftsleitung

* Planung, Koordination und Durchfihrung von Schulungsmal3nahmen beziglich unter-

nehmensweit eingesetzter Software

» Erstellen von Schulungsunterlagen und Bedienungsanleitungen

» zentrale Dokumentation

*  Organisation und Durchfthrung von Anwendertreffen

Ortmann/Weltz [1987, S. 12] haben ein sehr ahnliches Bild des Benutzungsservicezentrums wie
Langel-Nentwig [1991]. Sie betonen allerdings starker die ,, Koordination der Tétigkeit der Be-
treuer in den verschiedenen Einsatzbereichen,” sowie die , Betreuung der Betreuer, Rekrutierung
der dezentralen Betreuer (in Absprache mit den Fachbereichen) ... und laufender Weiterbildung
..." der Betreuer.

Der KGSt [1997, S. 22ff.]-Bericht sieht auf der Ebene der Anwenderbetreuung die Aufgaben
klar beim dezentralen Dienstleister, der bei Bedarf auf Expertenwissen zurlickgreifen soll. Das
BSZ ist lediglich eine unterstitzende Institution der Anwenderbetreuung und stellt dartiber hin-
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aus weitere, erganzende Dienste zur Benutzungsbetreuung zur Verfigung. Es beschéftigt sich
mit Ubergeordneten verwaltungspolitischen oder —strategischen Aspekten und unterstiitzt so die
zentrale Steuerung, da , einzelne Tétigkeiten der Benutzerbetreuung fachtbergreifend effektiver
und kostenkunstiger wahrgenommen werden konnen (z.B. Schulungsmal3nahmen).”

Entwicklung

Mertens [1985] und Maisberger [1987] sehen die Anwenderbetreuung, wie auch andere wichtige
Aufgaben im Umfeld der Benutzungsbetreuung, ausschliefdlich beim BSZ. Langel-Nentwig
[1991] und Ortmann/Weltz [1987] sehen die grofte Effektivitéat und Effizienz einer Benutzungs-
betreuung, wenn sie dezentral und zentral organisiert ist. Der KGSt [1997, S. 22ff.]-Bericht be-
schreibt das BSZ bei der eigentlichen Anwenderbetreuung als Dienstleistungsstelle, die dem
dezentralen Dienstleister bel der Anwenderbetreuung unterstiitzende Dienste zur Verflgung
stellt. Er sieht den dezentralen Dienstleister als primére Institution der Anwenderbetreuung.

Diese Quellen sind in einer Zeitspanne von 12 Jahren erschienen, wobel Mertens [1985] die dlte-
ste und der KGSt [1997]-Bericht die jingste Quelle ist. Dieses kann als Entwicklung von der
Zentralisierung zur Dezentralisierung der Benutzungsbetreuung interpretiert werden. Besonders
deutlich wird diese Entwicklung bel der Betrachtung der reinen Anwenderbetreuung. Allerdings
verbleiben andere wichtige Aspekte der Benutzungsbetreuung beim BSZ, so dal? die Entwick-
lung zu einer Kombination aus zentraler und dezentraler Benutzungsbetreuung geht.

3.4 ZENTRALE UND DEZENTRALE BENUTZUNGSBETREUUNG

Die Ausgestaltung der Benutzungsbetreuung hat entscheidenden Einflul® auf den erfolgreichen
Einsatz von Informationssystemen in Organisationen. Gerade der dezentrale Dienstleister als
Element der dezentralen Benutzungsbetreuung bringt entscheidende Vorteile mit sich, die auf
andere Weise nicht erzielt werden konnen. Allerdings kann das Potential des dezentralen
Dienstleisters nur dann vollstandig ausgeschopft werden, wenn er durch eine zentrale Benut-
zungsbetreuung (BSZ) ausreichend unterstiitzt wird. Der Erfolg liegt also im Zusammenspiel der
dezentralen und zentralen Benutzungsbetreuung.

So sprechen sich die Autoren aktuellerer Literatur fir eine Kombination aus zentraler und de-
zentraler Benutzungsbetreuung aus. Die dezentrale Benutzungsbetreuung steht bel Kah-
ler/Rittenbruch [1997] im Vordergrund. Der KGSt [1997]-Bericht definiert die Benutzerbetreu-
ung explizit auf Fachbereichsebene und sieht gerade in der Néhe zum Anwender ein wesentli-
ches Organisationskriterium der Benutzerbetreuung. Er weist aber auch auf den unverzichtbaren
Nutzen von zentralen Servicestellen hin. Langel-Nentwig [1991] betont eine Mischung aus de-
zentraler und zentraler Benutzungsbetreuung und definiert hierbei klare, voneinander abgrenzba
re Aufgabenbereiche der dezentralen und zentralen Benutzungsbetreuung. Auch Ortmann/Weltz
[1987, S. 8] favorisieren eine duale Organisation der Benutzungsbetreuung, die eine ,, bedarfsori-
entierte, anwendernahe, aktuelle, aktive, kontinuierliche und gestaltungsrelevante” Benutzungs-
betreuung ermdglicht.

Hierbel ist allerdings folgendes zu beachten: , Schlecht gewahlte Organisationsformen und zu
geringe Mitarbeiterzahlen ..." in der Benutzungsbetreuung ,,... flhren einerseits unweigerlich zur
Ablehnung der eingefuinrten Technik durch die Anwender und andererseits zu Uberforderung
und Demotivation der Mitarbeiter des Benutzerservice. Die Investition in ... Informationssyste-
me ,,... ist in solchen Fallen zwangslaufig zum Scheitern verurteilt” [Langel-Nentwig 1991, S.
279]. Dabel ,, darf nicht verkannt werden, dal3 mit steigender Anwenderzahl die aktive Betreuung
unter den obligatorischen administrativen und organisatorischen Aufgaben leiden wird, so dal3
rechtzeitig fur eine personelle Aufstockung sowohl im zentralen al's auch im dezentralen Benut-
zerservice Sorge getragen werden mul3* [Langel-Nentwig 1991, S. 278].
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4 MODELL

Im Folgenden wird der ,,Blick in die Literatur® aus Kapitel 3 verwendet, um ein Modell der Be-
nutzungsbetreuung aufzubauen. Das Modell ordnet sich in die Kategorien Verstandnismodell**
und Gestaltungsmodell*? ein, denn es soll Zusammenhénge transparenter gestalten, Ablaufe ver-
standlicher machen und Gestaltungsméglichkeiten aufzeigen.

Das folgende Modell der Benutzungsbetreuung arbeitet Elemente heraus, die als Grundlage einer
Benutzungsbetreuung dienen. Diese werden einerseits eher klassisch in Doméanen zusammen
gefalét und andererseits Akteuren zugeordnet, um sie zu gruppieren. Akteure bieten Elemente als
Dienstleistungen anderen Akteuren an. Welche Elemente von welchen Akteuren als Dienstlei-
stung angeboten werden, hangt stark von der Organisation ab, in der eine Benutzungsbetreuung
eingefuhrt werden soll bzw. durchgefihrt wird. Es gibt demnach unterschiedliche Konzepte einer
Benutzungsbetreuung, da jede Organisation anders ist. Ein Konzept wahlt Elemente aus, ordnet
sie Akteuren zu, die durch dieser Zuordnung als Dienstleister fungieren, und bestimmt die Zu-
sammenarbeit und Arbeitsteilung dieser Dienstleister.

Im Folgenden werden die angesprochenen Elemente, Domanen, Akteure, Dienstleister und Kon-
zepte naher spezifiziert. Eine Grafik am Ende fast jeden Abschnitts soll die Idee dieses Modells
noch einmal grafisch verdeutlichen.

Es ist im Vorwege darauf hinzuweisen, dal3 das folgende Modell kein ausgereiftes Modell im
wissenschaftliche Sinne ist. Dies ist im Rahmen einer Studienarbeit auch nicht zu erwarten. Das
folgende Modell soll eher ein Angebot darstellen, welches die Benutzungsbetreuung transparent
und damit handhabbar machen kann. Da dieses Angebot noch nicht ausgereift ist, stellt es viel-
mehr einen Denkansatz dar, der nach dieser Studienarbeit weiterverfolgt werden mul3.

4.1 ELEMENTE

Aus dem Literaturstudium hat sich herauskristalisiert, dal3 eine Benutzungsbetreuung aus unter-
schiedlichen Elementen besteht. Diese Elemente werden je nach Bedarf zur Benutzungsbetreu-
ung eingesetzt, die wiederum in verschiedenen Szenarien eingesetzt werden konnen. D.h., dal3
sie je nach Sichtweise des Akteurs, der sie as Dienstleistung anbietet oder in Anspruch nimmt,
und den Bedingungen der umgebenden Organisation anders angeboten bzw. genutzt werden
koénnen. In der folgenden Aufzéhlung wurde versucht eine neutrale Sicht auf die Elemente zu
bewahren, sowie moglichst viele Szenarien zu berlicksichtigen.

411 Information

Vertellte Informationen sind u.a. Informationen Uber den derzeitigen Stand der Benutzungsbe-
treuung, Hinwelse zu Veranstaltungen, Aufrufe zur Mitarbeit, Tips und Tricks zur eingesetzten
Hard- und Software, Schulungskursangebote usw. Gesammelte Informationen sind u.a. Wissen,
Meinung und Erfahrung von anderen Akteuren im Bereich Hard- und Software, Besonderheiten
der Organisation, Projektmanagement und Schulungsplanung; Praxis, Hard- und Softwareerfah-
rung, Charakteristika, Wiinsche und Bedirfnisse der Anwender des Informationssystems; Ruick-
kopplung der Ideen, Konzepte und Angebote (der aktiven Akteure) durch andere Akteure, usw.

1 verstandnismodelle sind I nterpretationsschemata zum Zwecke der Analyse konkreter empirischer Systeme z.B.
Unternehmen, Produktionsablauf, Softwaresystem. Sie wollen Zusammenhénge und Abl&ufe verstehen.

12 Gestaltungsmodelle fassen , das Verstandnis bestimmter Phanomene oder Problembereiche zusammen oder bein-
halten Ansatzpunkte fir Manipulationen an einem System, fur steuerndes Eingreifen oder fir die Gestaltung eines
Reslitétsausschnittes’ (Lehner u.a. 1995, S.38). Der Zweck ist die praktische Umsetzung von theoretischem Wissen.
[Rolf 1998, S. 18]
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Das Element Information bezeichnet den Informationsflufd zwischen allen an der Benutzungsbe-
treuung beteiligten Akteuren. Esist explizit vorgesehen, dal? der Informationsflufd zwischen zwel
Akteuren in beide Richtungen verlaufen muf3. Die Informationen missen von den Akteuren, die
aktiv die Elemente der Benutzungsbetreuung organisieren und fir andere bereitstellen, hin zu
den Akteuren, die passiv die Elemente der Benutzungsbetreuung in Anspruch nehmen bzw. die
Benutzungsbetreuung konsumieren, gelangen und umgekehrt.

Die Forderung, dal3 die Informationen in beide Richtungen zwischen allen beteiligten Akteuren
flief¥en missen, enthdlt die Ubergeordnete Forderung einer Zusammenarbeit aller an der Benut-
zungsbetreuung beteiligten Akteure. Das Element Information ist ein Baustein um die geforderte
Zusammenarbeit zu unterstiitzen. Informationen helfen dem aktiven Akteur, seine Dienstleistung
far die Benutzungsbetreuung zu definieren und sie durch Rickkopplung und Anforderungen
anderer Akteure weiter zu optimieren. Informationen helfen dem passiven Akteur, das vorhande-
ne Angebot an Betreuung zu nutzen. Der Informationsaustausch zwischen alen an der Benut-
zungsbetreuung beteiligten Akteuren hilft die Benutzungsbetreuung as ganzes effektiver und
effizienter zu gestalten.

Techniken, die den Informationsfluld unterstiitzen sind auf der einen Seite Informationsbl&tter,
Informationspapiere und Fragebdgen, die Informationen verteillen bzw. sammeln, und auf der
anderen Seite Informationsveranstaltungen und Workshops, auf denen nicht nur Informationen
gesammelt bzw. verteilt, sondern auch Ideen, Ldsungen und Konzepte erarbeitet werden kdnnen.

4.1.2 Standards/Nutzungskonventionen

Standards und Nutzungskonventionen enthalten u.a. die Auswahl von einheitlicher Hard- und
Software. Dartiber hinaus soll dieses Element Empfehlungen, Richtlinien oder Gesetze bereit-
stellen Uber die Art und Weise, wie das Informationssystem genutzt werden soll. Es ist ebenso
Grundlage fur die Datensicherheit und den Datenschutz. Datensicherheit und -schutz ordnet die-
ses Modell dem Element Standards/Nutzungskonventionen zu, da fir einen Standard oder eine
Nutzungskonvention fast immer auch der Datenschutz oder die Datensicherheit als Begrindung
far die (in den meisten Fallen) Einschrankung angefihrt werden kann.

Auf der einen Seite beschneiden Standards und Nutzungskonventionen die Freiheit und Kreati-
vitét der Anwender eines Informationssystems. Sie konnen im Einzelfall negative Empfindungen
auf seiten der Anwender schiren und schliefdlich zur Ablehnung des Systems fuhren. Auf der
anderen Seite verhindern Standards und Nutzungskonventionen den ,, Wildwuchs* im Informati-
onssystem und ermdglichen dadurch erst, dal? es benutzbar bleibt.

So sind zur Verbesserung der Benutzbarkeit und damit der Vereinfachung der Benutzungsbe-
treuung Standards und Nutzungskonventionen notwendig. Sie mussen definiert und im Informa-
tionssystem und in der Organisation umgesetzt werden. Desweiteren missen diese Standards und
Nutzungskonventionen im laufenden Betrieb auf Einhaltung und Sinn Uberprift, sowie gegebe-
nenfalls modifiziert, aufgegeben oder neu definiert werden.

4.1.3 Schulung

Eine Schulung soll die Anwender in ein fur sie neues Gebiet des Informationssystems bzw.
Uberhaupt in das in der Organisation eingesetzte Informationssystem einfuhren. Hierbei ist zwi-
schen folgenden drei Szenarien zu entscheiden. Besteht die Notwendigkeit, einen neuen Schu-
lungskurs zu entwickeln? Decken die eventuell in der Organisation vorhanden Schulungskurse
den Bedarf, und kann die Schulung von dem internen Dienstleister durchgefuhrt werden? Soll
die Schulung von externen Akteuren ausgefuhrt werden?
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Folgende Aspekte sollten je nach dargestelltem Szenario betrachtet werden:
» Entwicklung eines Schulungskonzeptes
* Telnehmerzahl
* Berlcksichtigung der Charakteristika der Teilnehmer
* Entwicklung von Inhalten und Stundenplanen
» Lehrkrafteauswahl
» Vorbereitung von Schulungsmaterialien (Handbtcher, Folien, Bilder, Konventionen, ...)
* Organisation der Schulungsraume
* Organisation der Schulungszeit
»  Durchfuhrung der Schulungskurse
*  Feedback
* Kosten

Witt/Scharnberg [1994] haben das Thema Schulungsplanung zum Gegenstand ihrer Diplomar-
beit gemacht. In ihrer Diplomarbeit sind die beiden Autoren wesentlich ausfihrlicher und tiefer-
gehender in das Thema Schulungsplanung eingedrungen als die obige Aufzahlung oder diese
Studienarbeit an dieser Stelle dies vermag. Wer vor dem Problem der Entwicklung und Planung
einer Schulung steht, findet bei Witt/Scharnberg [1994] nicht nur Vorschlage und Hintergrinde
zur Schulungsplanung, sondern auch einen Leitfaden, der durch die Schulungsplanung fuhrt.

4.1.4 Coaching

Coaching bezeichnet die Schulung von Anwendern am Arbeitsplatz. Hierbel wird weniger
grundlegendes Wissen vermittelt (dies sollte in einer Schulung geschehen), sondern es werden
vielmehr Tips und Tricks gelehrt, der elegantere Losungsweg einer Aufgabe gezeigt und bel
Problemen geholfen. Ein Vorteil des Coachings ist, dal3 der Anwender in seiner realen Arbeit-
sumgebung geschult wird. Ein Nachteil ist der enorme Zeitaufwand, der fur diese teils individu-
elle Schulung aufgewendet werden mulf3.

Ein Szenario des Elementes Coaching ist die Kopplung mit einer zeitlich davor durchgefihrten
Schulung. Die Schulung vermittelt grundlegendes Wissen, wahrend das zeitlich sofort anschlie-
3ende Coaching Uber die ersten Probleme hinweghilft und weiteres Detailwissen vermittelt. In
diesem Szenario gleicht das Coaching einer intensiven Nachschulung der Schulungsteilnehmer
am Arbeitsplatz. Ein Coach geht durch die Fachabteilungen und bietet aktiv seine Hilfe an. Er
soll die Anwender in die Arbeit im neuen Informationssystem einfiihren und anleiten, dasin der
Schulung Gelernte zu verwenden und zu vertiefen.

Ein weiteres Szenario des Elementes Coaching ist die Einfuhrung der Anwender ohne eine vor-
herige Schulung. In diesem Fall sollte der Schulungsauftrag nicht beinhalten, dal3 grundlegendes
Wissen fir viele Anwender vermittelt werden soll, sondern daf3 Detailwissen an wenige Anwen-
der vermittelt werden mul3, welches speziell in deren Arbeitsumgebung gebraucht wird.

Wie das Element Coaching organisiert wird, ist abhangig von der gegebenen Situation, in der
sich die Organisation bzw. die Organisationseinheit befindet. Es wére ebenso denkbar, die bei-
den oben beschriebenen Szenarien in unterschiedlichen Weisen zu kombinieren. So kdnnte ein
Coach individuell dem Anwendern am Arbeitsplatz helfen und auf Anwendertreffen allen An-
wendern der entsprechenden Organisationseinheit Wissen vermitteln. Je nach Bedarf wiirde ein
Coach eher Einzelpersonen, Gruppen oder gesamte Organisationseinheiten schulen. Wird eine
grundlegende Schulung vor dem Coaching durchgefihrt, wird ein Coach eher individuell schu-
len.
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4.15 Beratung

Beratung bedeutet in diesem Modell, dal’ einem Anwender bel der Losung seines Problems ge-
holfen wird. Dabel wird in erster Linie der Anwender beraten, so dal3 der Anwender selbst sein
Problem l6sen kann (Hilfe zur Selbsthilfe). Erst an zweiter Stelle steht die direkte Probleml 6sung
durch die beratende Stelle oder durch andere Akteure. Allerdings zdhlt dieses Modell auch die
direkte Probleml 6sung durch entsprechende Akteure zum Element Beratung.

Ein Szenario des Elementes Beratung ware folgender gestufter Ablauf: Ein Anwender hat ein
Problem mit dem Informationssystem. Er wendet sich a's erstes an einen anderen Anwender (er-
ste Instanz), der ihm personlich, zeitlich oder 6rtlich nahe steht. Sollte dieser nicht helfen kon-
nen, wendet sich der Anwender an eine kompetente Stelle in seiner Organisationseinheit (zweite
Instanz — dezentraler Dienstleister). Sollte auch diese dezentrale Stelle nicht helfen kénnen, so
gibt es (als dritte Instanz - BSZ) die zentrale Stelle in der Organisation, an die sich der Anwender
als letztes, eventuelle mit Unterstitzung der dezentralen Stelle, wenden kann. Kann auch die
zentrale Stelle das Problem nicht 10sen, so kann diese sich an externe Akteure (vierte Instanz)
wenden. Diese externen Akteure konnten Hersteller, Vertriebe oder Beraterfirmen sein.

Ein User Help-Desk®® kann das Element Beratung technisch unterstiitzen, indem es Probleme
aufnimmt und daraus resultierende Auftrége an entsprechenden Akteure in der Organisation
weiterleitet. Eine mit dem User Help-Desk gekoppelte Datenbank konnte alle Probleme und de-
ren Losungen archivieren. Ein Anwender kénnte nach entsprechender Schulung und Rechtever-
gabe diese Datenbank nutzen, um nach Losungen fir sein Problem zu suchen. Auch andere In-
stanzen konnten dieses System zur LAsung von Problemen benutzen.

Welche Instanzen und damit Akteure die Beratung in einer Organisation Ubernehmen, hangt
stark vom eigentlichen Konzept der Benutzungsbetreuung (siehe Kapitel 4.4) ab, das wiederum
von den organisatorischen Bedingungen der Organisation abhangt, in der das Element Beratung
angeboten werden soll.

41.6 Sebstlernen

Ein weiteres Element der Benutzungsbetreuung ist die Méglichkeit zum Selbstlernen. Auch in
diesem Element finden sich u.a. drei Arten der Durchfihrung.

Bel der Einflhrung von einem neuen Informationssystem ist es eventuell sinnvoll, den zukinfti-
gen Anwendern die Moglichkeit zu bieten, sich in Eigeninitiative ins neuen System einzufinden
und es kennen zu lernen. Sollte eine Schulung stattfinden, so kann wahrend der Schulung die
Maoglichkeit zum Selbstlernen dazu benutzt werden, den Schulungsstoff zu vertiefen.

Im laufenden Betrieb kdnnte die M 6glichkeit zum Selbstlernen durch Fortbildungskurse auf den
Arbeitsplatzrechnern realisiert werden. An dieser Stelle seinen die Schlagworter Computer Ba-
sed Training (CBT) und Netz Based Training (NBT) erwahnt, ohne ndher auf sie einzugehen.

Desweiteren gehort zu diesem Element die Bereitstellung von Lernsoftware, Fachliteratur, Vi-
deos, Kassetten und anderen Medien. Diese Materialien sollten fir die Anwender in ausreichen-
der Stuickzahl vorhanden und fur die Anwender leicht zuganglich sein.

4.1.7 Installation einesPC

Kommt ein neuer Anwender in die Organisation oder wird veraltete Hardware ersetzt, so mufd
eine neue Verbindung zum Informationssystem geschaffen werden. Diese Verbindung ist heut-

3 Eine Software, die das Aufnehmen, Identifizieren, Katalogisieren, Weiterleiten und Lésen von Anwenderproble-
men, die zumeist telefonisch bei einer Hotline gemeldet werden, unterstiitzt.
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zutage Uberwiegen als PC bzw. PC-Netz redlisiert. Dazu ist die Aufstellung des PCs, die Instal-
lation der Software und die Konfiguration des PCs bzw. der Software notwendig. Das Element
Installation eines PC umfaldt ale Schritte, um den PC so vorzubereiten, dal3 ein Anwender ohne
Probleme sofort damit arbeiten kann.

Es sollte parallel zur Durchfiihrung des Elementes Schulung oder direkt vor dem Element Coa-
ching erfolgen. Der Vorteil bel dieser Vorgehensweise ist, dal3 ein Anwender des Gelernte sofort
anwenden kann bzw. mul3. Eswird (zwangsweise) vertieft und nicht so schnell vergessen. Dieses
Szenario des Elementes Installation eines PC ist der in meinen Augen sinnvollste Ansatz.

Ein anderes Szenario i, die Installation eines PCs vor einer Schulung oder einem Coaching
durchzufiihren. Der Anwender wirde sich mit den Angeboten des Elementes Selbstlernen in das
fr ihn neue Informationssystem einfinden und einarbeiten. Der Schulungsaufwand, so die Idee,
soll dadurch vermindert werden bzw. die Teilnehmerzusammensetzungen der Schulungskurse
harmonisiert und homogenisiert werden. Ein sehr zweifelhafter Ansatz, da nicht sichergestellt
ist, dal3 die Anwender qualitativ und quantitativ den selben Schulungsstoff lernen, denn jeder
Anwender lernt in diesem Szenario individuell nach seinen Vorstellungen und in eigener Regie.

Ein anderes Szenario ist vollig auf Schulung und Coaching zu verzichten und das Element In-
stallation eines PC nur in Verbindung mit dem Element Selbstlernen anzubieten. Ein in meinen
Augen vdllig unredistischer Ansatz, da in diesem Szenario der ,, PC-Wildwuchs® stark begin-
stigt und die Belastung der Dienstleister der Benutzungsbetreuung stark erhoht wird.

4.1.8 Hard- und Software

Hard- und Software sind grundlegende Baustein des Informationssystems und missen deshalb
gepflegt und gewartet werden. Das Element Hard- und Software einer Benutzungsbetreuung
verlangt dartiber hinaus das Testen neuer Hard- und Software und die damit verbundene Markt-
beobachtung, sowie die Beschaffung und Lagerhaltung von Hard- und Software.

In diesem Elemente ist Uber die Hard- und Software hinaus das Netz bzw. das Netzwerk zu nen-
nen, das es fir eine Organisation eine grof3e Bedeutung hat. Die grof3e Bedeutung des Netzwer-
kes fur eine Organisation liegt im Netzwerk selbst. Spiegelt es doch zum Tell durch seine Ver-
netzung und Rechtevergabe die Hierarchie und Organisation einer Organisation wieder oder
verlangt, diese zu verandern.

4.1.9 Organisationsentwicklung

Die technischen Méglichkeiten des Informationssystems konnen die Organisation dazu zwingen,
sich an die Technik anzupassen.

Ein Szenario ist die Einflihrung eines neuen Informationssystems. In der Organisation miissen
eventuell organisatorische Verdnderungen vorgenommen werden, um das neue Informationssy-
stem mit allen Auswirkungen zu etablieren.

Ein anderes Szenario ist die Optimierung von laufenden Geschéaftsprozessen durch das Informa-
tionssystem. So kann eine mit der Technik verbundene Optimierung der Geschaftsprozesse zu
organisatorischen Veranderungen fuhren.

4.1.10 Systementwicklung

Eine Organisation besitzt gewisse Strukturen (Hierarchien, etc.), an die sich die Technik anpas-
sen mufd. So mul? vor der Einfuhrung eines neuen Informationssystems meist eine Anpassung
oder Systementwicklung erfolgen, um das Informationssystem in der Organisation einfihren und
etablieren zu konnen.
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Ein anderes Szenario ist die organisatorische Entwicklung im laufenden Betrieb. Ein Organisati-
on ist lebendig und verandert sich sténdig. Sie entwickelt sich weiter. Ein eingefihrtes Informa-
tionssystem muf3 im laufenden Betrieb an die Bedingungen der umgebenden Organisation re-
gelmaldig angepaldt werden. Es mul3 sich entsprechend mit der Organisation weiterentwickeln.

Hier Uberwiegt der zeitliche Aspekt des Begriffes Systementwicklung. Eine andere Sichtweise
auf die Systementwicklung ist die Neuentwicklung von Systemen bzw. Systemkomponenten.
Bel dieser Sichtweise wird die Systementwicklung eher a's eine Phase der Softwareentwicklung
betrachtet. Das Element Systementwicklung enthdlt beide Sichtweisen auf die Systementwick-
lung, sowohl den zeitlichen Aspekt der Veranderung und Anpassung, sowie den Aspekt der
Entwicklung von neuen Systemkomponenten aus Sicht der Softwareentwicklung

4.1.11 Kontrolle

Das Element Kontrolle soll in diesem Modell ausschlief3dlich Informationen liefern, mit denen die
Benutzungsbetreuung besser auf die Bedirfnisse der verschiedenen Akteure abgestimmt werden
kann. So enthélt es die Kontrolle des Bildungsstandes der Anwender, um gezielt Schulungsmal3-
nahmen oder andere Weiterbildungsmal3nahmen einleiten zu kdnnen. Hierbei besteht die Gefahr,
dai? Informationen, die Uber andere gewonnen werden, zur Austibung von Macht genutzt werden.
Das Element Kontrolle darf an dieser Stelle nicht als Dienstleistung fur die Leitung der Organi-
sation mifbraucht werden, die aus diesem Element Informationen beziehen konnte, die sich z.B.
in der Personalpolitik widerspiegeln. Diesist nicht im Sinne dieses Modells.

Weiterhin ist im Element Kontrolle die Selbstkontrolle der aktiven Akteure oder Dienstleister
enthalten, damit diese Akteure die Moglichkeit der Rickkopplung haben. Eine Rickkopplung
gibt Aufschlufd Uber Engpésse in der Benutzungsbetreuung, um gegebenenfalls Gegenmalinah-
men einleiten zu kénnen. Die Kontrolle oder Rickkopplung erfolgt in enger Verbindung mit
dem Element Information, denn dieses stellt geeignete Mechanismen bereit, mit denen die In-
formationen gewonnen werden kdnnen, die fir das Element Kontrolle gebraucht werden.

4.1.12 Zusammenfassung

Zusammenfassend ist zu sagen, dald die Aufzdhlung der Elemente der Benutzungsbetreuung
nicht vollstandig ist. Jede Organisation ist anders und da die Organisation, in der eine Benut-
zungsbetreuung ein- oder durchgefihrt wird, sehr starken Einflu3 auf die Benutzungsbetreuung
und damit auf die Elemente nimmt, kann die obige Aufzéhlung der Elemente der Benutzungsbe-
treuung nicht vollstandig und eindeutig definiert sein.

Die Aufzdhlung der Elemente der Benutzungsbetreuung sollte al's Ansatz gesehen werden, die
Benutzungsbetreuung in ihrer Komplexitét begreifen und handhabbar gestalten zu kénnen.
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Abbildung 9 - Elemente

4.2 DOMANEN"

Um die Elemente besser einordnen und einsetzen zu kdnnen, werden sie in diesem ersten Grup-
pierungsansatz eher klassisch drei Doméanen zugeordnet. Die erste Domane ist benannt mit Hard-
und Softwarebetreuung und stellt die technisch orientierte Seite eines Informationssystems dar.
Die zweite Doméane ist mit Orgwarebetreuung benannt und stellt die organisatorische Seite eines
Informationssystems dar. Die dritte Doméane Anwenderbetreuung faldt, wie spéter noch spezifi-
ziert wird, ale Elemente zusammen, die speziell den Anwender betreffen.

4.2.1 Hard- und Softwar ebetreuung
Die Doméne Hard- und Softwarebetreuung stellt, wie schon beschrieben, die technisch orien-
tierte Seite eines Informationssystems dar. Sie umfaldt alle Elemente der Benutzungsbetreuung,
die sich mit der Hardware und der Software beschéftigen. Diese sind u.a.:

* Hard- und Software

* Instalation eines PC

»  Systementwicklung

» Standards/Nutzungskonventionen

e Information

Im Folgenden wird der Begriff ,Domane* nicht im technischen Sinne der Netzwerkverwaltung verwendet, son-
dern im organisatorischen Sinn a's Begriff flr eine bestimmte Gruppe von Elementen.
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4.2.2 Orgwarebetreuung
Alle Elemente, die einen organisatorischen Fokus auf ein Informationssystem haben, werden in
der Domane Orgwarebetreuung zusammengefaldt. Ausgenommen sind hier die Elemente, die
direkt als Angebot oder Dienstleistung fir den Anwender gedacht sind. Diese werden der An-
wenderbetreuung zugeordnet. Die Elemente der Orgwarebetreuung sind u.a.:

e Information

» Standards/Nutzungskonventionen

»  Organisationsentwicklung

* Kontrolle

4.2.3 Anwenderbetreuung

In der Domane Anwenderbetreuung finden sich alle Elemente wieder, die speziell fur den An-
wender als Angebot oder Dienstleistung einer Benutzungsbetreuung gedacht sind. Diese sind
ua:

e Schulung
e Coaching
* Beratung
» Selbstlernen

¢ [nformation

An dieser Stelle wird deutlich, warum das Thema dieser Studienarbeit Benutzungsbetreuung
lautet und nicht Benutzerbetreuung™. Viele setzen die Benutzungsbetreuung der Anwenderbe-
treuung™ gleich. Diesist im Sinne dieser Studienarbeit eine zu enge Sicht, denn eine Anwender-
betreuung kann nur effektiv sein, wenn sie in eine funktionierende Benutzungsbetreuung einge-
bettet ist. So sind die Dienstleistungen bzw. die Elemente aus den Domanen Orgwarebetreuung
und Hard- und Softwarebetreuung die Grundlage fur eine gute Anwenderbetreuung.

4.2.4 Zusammenfassung

Wie eben beschrieben, ist die Anwenderbetreuung auf die Dienstleistungen und Elemente der
Orgwarebetreuung bzw. Hard- und Softwarebetreuung angewiesen. Genauso ist die Hard- und
Softwarebetreuung auf die Doméanen Orgware- und Anwenderbetreuung angewiesen, wenn z.B.
eine neue Software ins Informationssystem eingefiihrt werden soll oder sich aus dem technischen
Bereich Konventionen ergeben, die den Anwendern erléutert werden missen. Ebenso braucht die
Orgwarebetreuung die Anwenderbetreuung und die Hard- und Softwarebetreuung, wenn z.B.
neue Abteilungen oder Arbeitsgruppen entstehen und in das Informationssystem integriert wer-
den muissen.

Das hier vorgestellte Modell gruppiert die Elemente lediglich in Domanen, stellt diese Doméanen
aber bewuf3t nicht gegeniiber. Die Einteillung der Elemente in Hard- und Softwarebetreuung auf
der einen Seite und Orgware- und Anwenderbetreuung auf der anderen Seite soll die Elemente
voneinander abgrenzen. Die Einteilung soll nicht die Doméanen voneinander abgrenzen, denn sie
konnen im Sinne einer Benutzungsbetreuung nicht autark nebeneinander existieren. Die Domé&
nen missen im Sinne einer funktionierenden Benutzungsbetreuung vielmehr ineinandergreifen,
sich gegenseitig unterstiitzen und helfen. So verwundert es nicht, dal3 die Grenzen der Doméanen
zu anderen Domaénen nicht trennscharf sind, und dal3 einige Elemente in zwei oder mehreren
Domaénen zu finden sind.

> Diese Studienarbeit spricht von Anwenderbetreuung und Benutzungsbetreuung, um die Benutzerbetreuung
(=Anwenderbetreuung) auch sprachlich von der Benutzungsbetreuung abzugrenzen.
!¢ Siehe FuRnote Nr. 15
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Abbildung 10 — Doméanen

4.3 AKTEURE

Es stellt sich nun die Frage, wer die Benutzungsbetreuung leisten, wer die Elemente der Benut-
zungsbetreuung anbieten und wer sie nutzen soll. Zur Beantwortung der Fragen missen viele
verschiedene Akteure betrachtet werden. Zum einen die Akteure, die die Benutzungsbetreuung
aktiv gestalten und als Dienstleister Elemente fur andere Akteure zur Verfigung stellen und zum
anderen die Akteure, die diese Dienste in Anspruch nehmen. Dariiber hinaus gibt es noch weitere
Akteure, die die Benutzungsbetreuung (negativ wie positiv) entscheidend beeinflussen kénnen.

431 Dienstleister

Unter Dienstleister versteht dieses Modell Akteure, die Elemente der Benutzungsbetreuung or-
ganisieren, gestalten und als Dienstleistung anderen Akteuren (darunter fallen auch andere
Dienstleister) zur Verfligung stellen. Desweiteren kdnnen die Dienstleister auch Elemente fur
sich selbst organisieren und durchfihren.

Die folgenden Dienstleister sind extern, zentral oder dezentral organisiert, um die Elemente der
Benutzungsbetreuung den Anforderungen entsprechend effektiv und effizient einsetzen zu kon-
nen.

Dezentraler Dienstleister

Der dezentrale Dienstleister ist in der Organisation auf Abteilungsebene einzuordnen und sollte
je nach Organisation eine gréf3ere Gruppe bzw. mehrere kleinere Gruppen betreuen. Dabei ist zu
beachten, dal3 er engen Kontakt zu den Gruppen unterhdt bzw. als Gruppenmitglied in diese
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Gruppen integriert wird. Die dezentralen Dienstleister bieten ale Elemente der Benutzungsbe-
treuung an, die lokal am besten eingesetzt werden konnen. Er hat demnach eine lokale Sicht auf
u.a. folgende Elemente:

* Beratung
e Coaching
» Selbstlernen

e Standards/Nutzungskonventionen
* Information

*  Organisationsentwicklung

* Kontrolle

Zentral: Benutzungsservicezentrum (BSZ)
Das BSZ ist in der Organisation eine eigensténdige Abteilung, die fir das gesamte Unternehmen
zustandig ist. Es bietet bzw. benutzt die Elemente der Benutzungsbetreuung, die unternehmens-
weite Auswirkungen haben und die aus der globalen, unternehmensweiten Sicht heraus besser
organisiert werden konnen, als dies dezentral moglich wére. Dies Elemente sind u.a.:

»  Organisationsentwicklung

» Systementwicklung

* Hard- und Software

e Information

e Beratung
e Schulung
« Kontrolle
» Selbstlernen

» Standards/Nutzungskonventionen
* PC-Ingtalation

Es wird deutlich, dal3 viele Elemente dezentral und zentral, al'so von dezentralen Dienstleistern
und Benutzungsservicezentrum angeboten bzw. durchgefihrt werden. Dies ist bewufdt so in die-
sem Modell dargestellt, um deutlich zu machen, dal3 einige Elemente aus unterschiedlichen
Sichtweisen (dezentral bzw. zentral) betrachtet werden mussen, damit diese mit alen Vorteilen,
die beide Sichten bieten, angeboten werden kdnnen. Dies beinhaltet auch, dal3 beide Dienstleister
engen Kontakt haben und zusammenarbeiten missen. Dem BSZ ist es vorbehalten fir diesen
Kontakt zu sorgen bzw. die Koordination und Kooperation aller dezentralen Dienstleister unter-
einander und mit dem BSZ zu organisieren. Dieses findet sich in der Kombination der Elementen
Information, Organisationsentwicklung und Kontrolle wieder.

Externe Dienstleister

Externe Dienstleister sind (aus Sicht der Organisation in der eine Benutzungsbetreuung ein- bzw.
durchgefiihrt werden soll) Hardwarehersteller, Softwarehduser, Hard- und Softwarevertriebe,
Unternehmensberatungen, Schulungs- und Beratungsfirmen, usw.

Sollten die dezentralen Dienstleister oder das zentrale BSZ mit der Benutzungsbetreuung Uber-
fordert sein, so kann es ratsam sein, externe Dienstleister zu verpflichten, die zeitweilig einen
Aspekt eines Elementes oder das gesamte Element Ubernehmen und von auf3erhalb der Organi-
sation fur die Organisation anbieten. Auch langfristige Auslagerungen von Elementen (soge-
nanntes Outsourcing'’) kann fiir einige Organisationen interessant sein. Desweiteren sind die

! Outsourcing bezeichnet die Verlagerung von ehemals organisationsinterner Funktionen, Elementen oder Dienst-
leistungen an externe Dienstleister, Anbieter oder Hersteller.
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organisationsinternen Dienstleister auf externe Dienstleister angewiesen, speziell wenn es um
Hard- und Software geht.
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Abbildung 11 - Dienstleister

Zusammenfassung

Die Zuteilung von Elementen der Benutzungsbetreuung zu entsprechenden Dienstleistern und
die Aufgabenteilung zwischen diesen Dienstleistern, hangt stark vom Konzept (siehe Abschnitt
4.4) der Benutzungsbetreuung und von der Organisation ab, in der die Benutzungsbetreuung
etabliert bzw. durchgefihrt werden soll. Ebenso hangt die Anzahl an Dienstleistern bzw. die Per-
sonal stérke des BSZs stark von der umgebenden Organisation ab.

4.3.2 AndereAkteure

Zu diesen Akteuren gehort in erster Linie der Akteure der Anwender. Doch auch weitere Akteure
werden im Folgenden aufgezahlt, die eine Benutzungsbetreuung betrachten muf3 bzw. die eine
Benutzungsbetreuung wesentlich erleichtern bzw. erheblich erschweren konnen.

Anwender

Die Anwender sind der zentrale Akteur der Benutzungsbetreuung und speziell der Anwenderbe-
treuung, denn durch die Leistungen der Benutzungsbetreuung sollen die Anwender in ihrer An-
wendungssituation so unterstiitzt werden, dal3 sie effizient und effektive ihre Arbeit erledigen
konnen.
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Betriebs- und Personalrat

Der Betriebs- oder Personalrat ist in vielerlei Hinsicht in die Benutzungsbetreuung einzubezie-
hen. Speziell wenn es um Veranderungen in der Organisation geht, kann der Betriebs- bzw. Per-
sonalrat auf der einen Seite ein kompetenter Partner, aber auf der anderen Seite auch ein méchti-
ger Gegner sein, der die Einfihrung bzw. Durchfihrung einer Benutzungsbetreuung stark behin-
dern kann.

Leitung

Die Leitung, sei es nun die Organisationsleitung oder die Abteilungsleitungen, ist fir eine Ein-
fuhrung und Benutzung eines Informationssystems sehr wichtig, denn sie kann die Durchfiihrung
der Benutzungsbetreuung sehr erleichtern bzw. stark erschweren. Es ist letzten Endes meist die
Leitung, die Uber die Finanzierung entscheidet bzw. eine Benutzungsbetreuung ,,von oben® in-
itiieren, steuern und auch stoppen kann.

Projektteam zur EinfUhrung eines | nfor mationssystems

Bel der Einfuhrung eines neuen Informationssystems geht die Einflhrung einer neuen Benut-
zungsbetreuung meist ,,Hand in Hand" vonstatten. Zu diesem Zweck bildet sich in der Regel ein
Projektteam, dal3 neben der Einfihrung des Informationssystems auch die Einflhrung einer Be-
nutzungsbetreuung organisieren sollte. Das Projektteam setzt sich meist aus Beschéftigten der
Organisation und eventuell externen Dienstleistern zusammensetzen. Nach der Einflhrung des
Informationssystems und der Benutzungsbetreuung werden die Mitglieder des Projektteams
meist als dezentrale oder zentrale Dienstleister fungieren.

Schulungsanbieter

In einer Organisation kann bereits eine Abteilung mit der Schulung und Weiterbildung der Be-
schéftigten beauftragt sein. Diese Situation erfordert bel der Einfuhrung einer Benutzungsbetreu-
ung, die meist zeitgleich mit der Einfihrung eines Informationssystems erfolgt, eine starke Zu-
sammenarbeit des Schulungsanbieters mit den Dienstleistern der Benutzungsbetreuung bzw. mit
dem Dienstleister, der fir das Element Schulung verantwortlich ist. Im Einfuhrungsprozef3 ist der
schon vorhandenen Schulungsanbieter in das BSZ zu integrieren, um die Schulungen mit allen
Vorzugen, die eine Benutzungsbetreuung bieten kann, besser auf die Anwender abzustimmen.

4.3.3 Zusammenfassung

Eine funktionierende Benutzungsbetreuung setzt eine Zusammenarbeit aler beteiligten Akteure
voraus. Doch wie an der einen oder anderen Stelle schon angedeutet wurde, kann eine gute Zu-
sammenarbeit nicht von vornherein vorausgesetzt werden.

Ein Akteur definiert sich durch gemeinsame Interessen und Meinungen seiner Mitglieder und
grenzt sich gegen andere Akteure durch unterschiedliche Interessen und Meinungen ab. Dies
beschreibt schon das Konfliktpotential, das zwischen den an der Benutzungsbetreuung beteilig-
ten Akteuren vorhanden ist. Die Macht eines Akteurs Uber andere Akteure verkompliziert eine
Zusammenarbeit dieser Akteure ebenfalls.

Es ,... stellt sich wiederum ein erfrischender Hauch von Redlitétssinn ein, wenn man Weicks
Beschreibung einer Organisation as Fufdallspiel liest ..., bei dem das Spielfeld rund und ab-
schiissig, die Tore wahllos Ubers Spielfeld verteilt, Leute nach Belieben mitspielen oder aufhdren
und Bélle ins Spiel werfen durfen,” viele verschieden Mannschaft auf dem Spielfeld sich befin-
den, deren Mitglieder sich jede Sekunde anderen Mannschaften anschlief3en kénnen, und Spieler
zu jeder Zeit gegen eigene Teammitglieder spielen, es mehrere Schiedsrichter gibt, die alle un-
terschiedlicher Meinung sind und wahllos Tétlichkeiten pfeifen oder Ubersehen, und die nur in
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sofern beachtet werden, dal3 hinter ihrem Riicken weiter gefoult wird, ,,und jeder jederzeit sagen
kann: ,Dasist mein Tor* —und jeder so tut, als habe das Ganze einen Sinn“ [Becker 1988, S.95].

Unter diesen Umstanden haben es die Dienstleister schwer, ,alle Spieler unter einen Hut zu be-
kommen“. Wie nun eine Benutzungsbetreuung mit Elementen, Doménen, Dienstleistern und
anderen Akteuren gestaltet werden kann, das beschreiben unterschiedlichen Konzepte der Benut-
zungsbetreuung.

4.4 KONZEPTE DER BENUTZUNGSBETREUUNG

Ein Benutzungsbetreuungskonzept kombiniert verschiedenen Elemente der Benutzungsbetreu-
ung aus den drei oben genannten Doméanen zu einer Benutzungsbetreuung, die von ein, zwel
oder mehreren Dienstleistern betrieben bzw. angeboten wird. Das bedeutet, dal3 die Anzahl der
Dienstleister und die ihnen zugeteilten Elemente nicht fix, sondern von Konzept zu Konzept ver-
schieden sein kdnnen. Dies bedeutet ebenfalls, dal3 nicht ale Elemente und nicht alle Aspekte
einzelner Elemente in einem Benutzungsbetreuungskonzept Berticksi chtigung finden miissen.

Organisa
tionsent-
Zentral wicklung || Kontrolle
Standards
Hard- und
Software Systement-
wicklung Infor-
PC-In- mation
stallation Schulung
Beratung Selbst-
lernen
Dezentral Coaching

Abbildung 12 — Konzept der Benutzungsbetreuung

Die optimale Benutzungsbetreuung bzw. das beste Konzept gibt es nicht, da ein Konzept der
Benutzungsbetreuung sehr stark von der Organisation abhangt, in der sie durchgefihrt werden
soll. Es muf3 weg vom ,,one best way*-Gedanken hin zu einem organisationsbezogenem, situati-
ven Weg gedacht werden, denn nur ,die Organisation weil3, was fir sie zu einem bestimmten
Zeitpunkt am besten ist.”
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4.5 BENUTZUNGSBETREUUNG

Fur das hier vorgestellte Modell umfal3t die Benutzungsbetreuung alle unterschiedlichen Kombi-
nationsmadglichkeiten der Elementen (siehe Abschnitt 4.1) aus den drei Domanen (siehe Ab-
schnitt 4.2), die ein, zwei oder mehreren unterschiedlichen Dienstleistern (siehe Abschnitt 4.3.1)
zugeordnet werden koénnen. Die Benutzungsbetreuung umfaldt demnach alle existierenden und
denkbaren Konzepte der Benutzungsbetreuung (siehe Abschnitt 4.4).

Es wird deutlich, dal? die Benutzungsbetreuung zu komplex ist, um sie ,,in Ktirze" exakt zu defi-
nieren, und damit die Frage zu beantworten: ,Was ist das eigentlich — Benutzungsbetreuung?*
Das hier vorgestellte Modell vermag ebenfalls nicht eine genaue Definition der Benutzungsbe-
treuung zu geben. Es macht sie lediglich transparenter und damit handhabbarer. Auf der anderen
Seite mul} gesagt werden, dal3 es keine exakte Definition der Benutzungsbetreuung geben kann,
da sie, wie schon mehrfach dargestellt, von der Organisation abhéangt, in der sie durchgefihrt
werden soll.
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5 PRAXIS

In diesem Kapitel wird die Einflhrung einer Benutzungsbetreuung in der Baubehorde der Freien
und Hansestadt Hamburg beschrieben. Sie soll zeitgleich mit der Einfihrung eines neuen Infor-
mationssystems aufgebaut werden. Zu diesem Zweck wird in Abschnitt 5.1 die Organisation der
Baubehdrde, die vorhandene Technik (Hard- und Software) und die bisherige Benutzungsbetreu-
ung erlautert. Im Abschnitt 5.2 dieses Kapitels wird u.a. die Vorgehensweise beschrieben, mit
der die Benutzungsbetreuung eingefihrt wird. Der Abschnitt 5.3 rundet dieses Kapitel mit einem
Ausblick auf mogliche Probleme und Gefahren ab, die sich in der Zukunft fur die Baubehdrde
bzw. die Benutzungsbetreuung ergeben konnten.

5.1 AUSGANGSSITUATION

Im Folgenden wird die organisatorische und technische Ausgangssituation beschrieben, wie sie
das Projekt ZENIT® in der Baubehtrde vorfand. Dabei wird u.a auf die schon vorhandene Be-
nutzungsbetreuung eingegangen.

5.1.1 Organisation der Baubehorde

Die Zahl der Beschéftigten der Baubehorde der Freien und Hansestadt Hamburg belauft sich auf
ca. 1700. Die Baubehorde untergliedert sich in mehrere Amter, die an verschiedenen Standorten
angesiedelt sind. Dies sind im einzelnen:

AMT STANDORT

Leitung (Senator, Staatsrat, Personalrat, ...) Stadthausbriicke 8 Haus B,E
Zentralverwaltung (2) Stadthausbriicke 8 Haus A,B,C
Baurechtsamt 1-5 (BR1-5) Stadthausbriicke 8 Haus A
Baurechtsamt 6 (BR6) Sachsenkamp 4

Amt fUr Bauordnung und Hochbau (ABH) Stadthausbriicke 8 Haus B,E
Amt fir Wohnungswesen (WA) Stadthausbriicke 8 Haus C,D
Amt fur Geoinformation und Vermessung (GV) Sachsenkamp 4

- Informations- & Kommunikationswesen (GV 14) Stadthausbrticke 8 Haus A

- luK*-Management (GV141) Stadthausbriicke 8 Haus A

- l[uK-Betrieb (GV142) Sachsenkamp 4

Tiefbauamt (T) Stadthausbriicke 8 Haus A,B,C,D,.E
- Projektbereiche Entwurf & Offentl. Beleuchtung Wexstralde 7

- Projekte Ingenieurbau (T1) Dusternstral3e 10

Amt fur Verkehr (V) Stadthausbriicke 8 Haus B,C,E
Amt fir Wasserwirtschaft (WS) Baumwall 3

Die obige Tabelle geht hinsichtlich der Unterteilungen der einzelnen Amter und deren Standorte
nicht ins Detail. Sie zeigt jedoch, dal3 die Baubehtrde aus ca. 10 organisatorischen Einheiten (9
Amter und der Leitung) besteht, die auf insgesamt 5 Standorte®® in Hamburg verteilt sind. Ein-
zelne Amter unterteilen sich in Referate und diese Amter (siehe T) konnen ebenfalls auf mehrere
Standorte verteilt sein. Im Falle von GV ist das Referat Informations- und Kommunikationswe-
sen (GV14) auf zwei Standorte vertellt. Die Leitung des Referates und das luK-Management
(GV140/GV141) sind im Haus A an der Stadthausbriicke angesiedelt, der luK-Betrieb (GV 142)
im Sachsenkamp Nr. 4. Aus dieser drtlichen Trennung haben sich die beiden unterschiedlichen

18 Z entrales Netz fur | nformationstechnik
¥ | nformations- und K ommunikationstechnik
% |m Sinne dieser Studienarbeit sind weitere, wechselnde Standorte (Baustellen, usw.) nicht von Belang.
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Aufgabengebiete, die Gebaude an der Stadthausbriicke fir GV141 und die Gebaude am Sach-
senkamp fur GV 142, gebildet.

Da das Projekt ZENIT im luK-Management (GV141) angesiedelt und diese Studienarbeit dort
entstanden ist, wird im Folgenden nur der Aufgabenbereich von GV 141, namlich die Gebaude an
der Stadthausbriicke mit allen darin ansassigen Amtern, betrachtet.

5.1.2 Technik

Die technische Ausriistung an Informations- und Kommunikationstechnik in den Gebauden an
der Stadthausbriicke ist sehr heterogen. Einige Arbeitspldtze sind mit einer Schreibmaschine,
andere mit Terminals und wieder andere Arbeitsplatze sind mit PCs ausgestattet. Die PCs sind
teilweise innerhalb der Amtern vernetzt (Novell, Windows NT) oder nicht vernetzte Arbeits-
platzrechner. Peripherie in Form von Druckern, Scannern, Fax usw. gibt es teilweise am Arbeits-
platz und teilweise in den Geschéftszimmern.

Die auf den PCs eingesetzte Software ist ebenso heterogen wie die eingesetzte Hardware, ob-
wohl hauptsachlich Produkte von Microsoft installiert wurden.
e  Windows 3.11, 95 und NT 4.0
* Microsoft Word 6.0, 7.0 (95), 8.0 (97)
» Excel 5.0,6.0,7.0,8.0
o Zusatzlich wird auf PCs mit aufgabenspezifischer Software (CAD, BKS-Emulation usw.)
gearbeitet.

Die teilweise in den Amtern vorhandenen Terminals sind im sogenannten Birokommunikations-
system (BKS) miteinander verbunden. Das Burokommunikationssystem baut auf UNIX auf und
liefert unter der Oberflache Ocis-A die Dienste Textverarbeitung (Hit), E-Mail (Mail-X), Tabel-
lenkalkulation (Siplan), Datenbank (Informix) und Verbindungen zu Servern im Landesamt fur
Informationstechnik (LIT), auf denen weitere spezielle Dienste angeboten werden. Gesteuert
wird das zeilenbasierte BKS Uber alphanumerische Terminals, d.h. nur mit der Tastatur. Zugriff
auf das BKS haben die Beschéftigten der Baubehorde Uberwiegend Uber diese Terminals, aller-
dings haben auch viele Beschéftigte auf ihrem Arbeitsplatz-PC eine Terminal-Emulation, mit der
sie auf die Dienste des BK'S zugreifen konnen.

Das BKS kann als zentrales Biro-Informationssystem der Baubehorde betrachtet werden, da die
245 Terminals (plus weiterer PCs mit Terminal-Emulation) baubehérdenweit in den Amtern
vorhanden sind. Dies im Gegensatz zu den PC-Netzwerk-Insell6sungen in den einzelnen Am-
tern. Ca. 400 Benutzerkennungen gibt es im BKS. Da die Ablosung der Terminals durch PCs
bzw. die Ablésung des BKS durch ein neues Informationssystem eine primére Aufgabe des Pro-
jektes ZENIT ist, werden im Folgenden, sofern nicht anderes beschrieben, das BKS und die An-
wender des BK S betrachtet.

5.1.3 Benutzungsbetreuung vor der Einfihrung desProjekt ZENIT

Die Benutzungsbetreuung der Anwender des BKS beschrénkt sich bel GV 141 (zentraler Dienst-
leister) Uberwiegend auf die Administration des BKS und die Betreuung der Hard- und Software.
Dartiber hinaus betreibt GV141 die zentrae Anlaufstelle fur Stérungen (ZAS). Dies ist eine
Hotline, bei der Anwender Probleme mit dem BKS, dem Netz oder der Software melden kénnen.
Welitere benutzerbezogene Dienste sind u.a. die Datenkonvertierung und Sonderauswertung aus
Datenbestanden.

Dezentral ist pro Amt ein IuK-Koordinator (bei groferen Amtern mehrere) fur den luK-Bereich
der jeweiligen Amter verantwortlich. Zu den Aufgaben des luK-Koordinators zéhlt u.a. die Be-
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treuung der PC-Insellésungen in den jeweiligen Amtern und die Anmeldung der Beschéaftigten
zu luK-Schulungen.

Eine definierte, aber nicht sehr detaillierte Aufgaben- und Arbeitsteilung zur Bewadltigung der
Benutzungsbetreuung zwischen den dezentralen luK-Koordinatoren und der zentralen Organisa-
tionseinheit GV141 ist in der Richtlinie [1992, S. 6] zur Nutzung und Forderung von Informa-
tions- und Kommunikationstechnik in der Baubehérde vom 31.08.1992 zu finden. Dort ist ange-
geben, dal3 GV141 as zentrale Stelle in der luK-Rahmenplanung, dem IuK-Gesamtplan der
Baubehorde und bei der Planung, Einfilhrung und Betrieb von querschnittsbezogenen® 1uK-
Verfahren federfihrend ist. Die luK-Koordinationen sind hierbei , nur* Mitwirkende, wahrend
sie bei der Planung, Einfihrung und Betrieb von fachbezogenen® uK-Vorhaben und der Er-
folgskontrolle federfiihrend sind. Hierbel ist wiederum GV 141 , nur® mitwirkende Stelle.

Die IuK-Schulungen werden vom Referat Personalentwicklung in der Zentralverwaltung der
Baubehdrde (Z) von dem Verantwortlichen der luK-Schulung (Z135) organisiert. Zu den Aufga-
ben zé&hlen die organisatorische Verwaltung der zwei vorhandenen Schulungsraume im Gebéaude
A an der Stadthausbriicke (die technische Wartung fuhrt GV 141 durch) und die Organisation der
Schulungskurse. Dies beinhaltet das Erarbeiten von Schulungsinhaten, die Auswahl und das
Anwerben von Lehrkréfte, die Bearbeitung der Teilnehmeranmeldungen, das Verschicken der
Einladungen, das Bereitstellen von Schulungsunterlagen (Handbuicher), usw.

514 Projekt ZENIT
Das Zid der Freien und Hansestadt Hamburg ist, die Kommunikation und Kooperation aller Be-
schéftigten in der offentlichen Verwaltung zu beschleunigen und zu erleichtern. Wesentliche
Mal3nahmen zur Erreichung des Zieles sind:
» Die Arbeitspldtze werden mit PCs ausgestattet.
» DiePCswerden in einem Netzwerk der jeweiligen Behorde integriert.
» Die Netzwerke der Behdrden sind untereinander verbunden.
* Der Aufbau und Betrieb gebaudeinterner Netzwerke ist den Behdrden Ubertragen, die ge-
baudelibergreifende Verbindung aller Netzwerke dem Landesamt fr Informationstechnik
(LIT). HierfUr besteht bereits ein leistungsféhiges, stadteigenes Netz.

Die Redisierung der Vernetzung aler Beschéftigten der Baubehtrde mittels eines PC-
Netzwerkes erfolgt in zwel Stufen.

Stufel

Das BKSwird im Verhdltnis 1:1 ersetzt. Der Austausch umfal3t:

» Ersatz der 245 Terminals durch 245 in Hard- und Software einheitliche PCs.

» Alle 245 neuen PCs werden in ein neues Netzwerk integriert.

» DieDienste des BKS werden gemal3 der folgenden Abbildung durch Microsoft-Produkte
ersetzt.

* Die Dienste im Landesamt fir Informationstechnik bleiben per Terminal-Emulation auf
den PCs erreichbar.

* Die Anwender sollen durch eine intensivierte Benutzungsbetreuung an das neue Infor-
mationssystem heran gefuhrt werden.

2 Zentrale IuK-Verfahren in der Baubehorde mit Querschnittscharakter (z.B. BKS) und |uK-Verfahren in Berei-
chen, in denen eine dezentrale A ufgabenwahrnehmung nicht zweckmédig ist [Richtlinie 1992, S. 6].

2 Dezentrale luK-Verfahren zur Lésung von Fachaufgaben mit Beteiligung eines Amtes oder mehrerer Amter (z.B.
Digitale Stadtgrundkarte, Entwurf Stadtstral3en) [Richtlinie 1992, S. 6].
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Stufe 2

» Bestehende lokale PC-Netzwerke werden in ZENIT integriert.
* Vorhandene Einzel-PCs werden in ZENIT integriert.
» Bei Bedarf werden Arbeitsplétze ohne PC mit einem PC ausgestattet, der in ZENIT inte-

griert wird.

1:1 Umsetzung

ol

Z=01T
Beriebssyster: | UNix WindowsNT
Oberflache: Ocis-A Windows NT
Textverarbeitung: | Hit Word
Elektronische Post: | M ail-X .} Outlook
Tabellenkalkulation: | Siplan Excel
Datenbank: Informix Access

Abbildung 13 - 1:1 Umsetzung der Software

Vor Umsetzung der Stufe 1 wurde das Projekt ZENIT gegriindet. Die Mitglieder des Projektes
sind die Beschéftigten von GV 141, sowie der Leiter von GV 140, ein Mitglied des Personalrates,
der Verantwortliche der luK-Schulungen in der Baubehdrde (Z135) und die luK-Koordinationen
der Amter. Zu der Definitionsphase tagte das Projekt in dieser Zusammensetzung wochentlich,
in der Planungsphase fallweise und in der Realisierungsphase im kleineren Kreise wochentlich,
um weitere V orgehenswei sen abzustimmen.

Fur das Projekt ZENIT wurde ein Projektteam gebildet, das die Realisierung der Stufe 1 umsetzt.
Zu diesem Projektteam gehdren Beschéftigten von GV 141, die sich zum grofiten Tell mit der
Hard- und Software auseinander setzen, GV 140 as Leiter des Projektes und der Verfasser dieser
Studienarbeit, ein Student der Universitét Hamburg aus dem Fachbereich Informatik, Arbeitsbe-
reich ASI?®, Schwerpunkt OWI?*, der sich im Rahmen dieser Studienarbeit mit der Benutzungs-
betreuung beschéftigt hat und ein Konzept der Benutzungsbetreuung bzw. der Einfuhrung einer
Benutzungsbetreuung erarbeiten sollte, das die Beschéftigten durch geeignete Mal3nahmen in das
neue Informationssystem ZENIT einfuhren kann.

% Angewandte und sozia orientierte | nformatik
4 Organisations- und Wirtschaftsinformatik
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Im Folgenden wird das Konzept der Benutzungsbetreuung aus der Sicht des Verfassers zum
Zeitpunkt der Entstehung dieser Studienarbeit (November 1998) beschrieben.

5.2 EINFUHRUNG EINER BENUTZUNGSBETREUUNG

Schwerpunkt des Projektes ZENIT ist die Einfuhrung von PCs mit Standardsoftware (Windows
NT und Office 97) in die Baubehtrde. Ca. 400 Beschéftigte sind mit diesem neuen Informations-
system vertraut zu machen. Im Folgenden wird anhand desin Kapitel 4 vorgestellten Modells die
EinfUhrung der Benutzungsbetreuung bzw. die Einfihrung der benannten Standardsoftware in
die Baubehorde beschrieben. Grolen Wert wurde bei der EinfUhrung auf die Modifizierbarkeit
gelegt: In dem Konzept der Einflihrung eines Informationssystems und einer Benutzungsbetreu-
ung in die Baubehorde sind explizit Elemente vorgesehen, die sich an die jewelligen Bedingun-
gen anpassen lassen. Modifizierbar heifdt auch, dald das Konzept jederzeit von Mitgliedern des
Projektes ZENIT in Frage gestellt werden kann. Dies setzt voraus, dal3 das Konzept fir alle Be-
teiligte transparent gestaltet und immer wieder diskutiert wird. So soll das folgende Konzept der
Benutzungsbetreuung im Rahmen des Projektes ZENIT ein lebendiges, evolutiondres Konzept
sein, das Feedback geradezu erwartet, um immer wieder auf Verénderungen und Probleme ein-
gehen zu kénnen.

Um dies zu Verdeutlichen werden nachfolgend die Akteure, die an dem Einfuhrungsprozef3 be-
teiligten sind, vorgestellt, die eingesetzten Elemente der Benutzungsbetreuung beschrieben und
zum Abschlul3 dieses Kapitels eine zeitliche Abfolge der EinfUhrung erlautert, in der auch auf
Alternativen und bereits erfol gter Erfahrungen eingegangen wird.

5.2.1 Akteure

Die Benutzungsbetreuung in der Baubehdrde soll kombiniert zentral und dezentral durchgefihrt
werden, wobei auf eine gute Zusammenarbeit (zentral / dezentral, wie auch der dezentralen
Dienstleister untereinander) Wert gelegt wird. Die zentrale Benutzungsbetreuung soll durch ein
noch einzurichtendes Benutzungsservicezentrum (BSZ) sichergestellt werden, die dezentrale
Benutzungsbetreuung wird von bereits vorhandenen IuK-Koordinationen der jeweiligen Amter
durchgefuhrt, eventuell unterstiitzt durch Multiplikatoren, die eng mit den luK-Koordinationen
zusammen arbeiten sollen.

Zentraler Dienstleister

Die zentrale Benutzungsbetreuung soll durch ein Benutzungsservicezentrum (BSZ) sichergestellt
werden. GV 141 sieht sich in der Position des BSZ. Allerdings wird GV 141 nicht alle Aufgaben-
gebiete des BSZ abdecken kénnen.

Eine weitere, wichtige Aufgabe von GV 141 ist die Koordinierung anderer zentraler Dienstleiter.
Schulungsmal3nahmen, Workshops und Informationsveranstaltungen sollen je nach Bedarf in
starker Zusammenarbeit mit dem Verantwortlichen fur luK-Schulungen in der Baubehdrde ent-
stehen. Vorgeschlagen und diskutiert wird, ob die Zentrale Textverarbeitung (ZTV) as Dienst-
leistung firr alle Amter der Baubehorde ebenfalls ins BSZ integriert werden soll. Dies bedeutet
nicht, dal3 alle vorhandenen zentralen Dienstleister an einem Ort der Baubehtrde zusammen ge-
zogen werden mussen, sondern eher die Betrachtung dieser zentralen Dienstleister als virtuelle
Einheit. GV141 muli fir eine gute Kommunikation und Kooperation zwischen den zentralen
Dienstleistern sorgen (sowohl auf der technischen, wie auch auf der organisatorischen Seite), um
so das (eventuell virtuelle) BSZ aufzubauen.
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Dezentraler Dienstleister

In den Amtern der Baubehorde gibt es je nach GroRe des Amtes einen oder mehrere |uK-
Koordinationen, die fir die luK-Technik ihrer Amter verantwortlich sind. D.h., daB sie bereits
fur Aufgaben der dezentralen Benutzungsbetreuung verantwortlich waren und dies im neuen
Modell der Benutzungsbetreuung auch bleiben. Die [uK-Koordinationen werden gegebenenfalls
durch Multiplikatoren in dieser Funktion unterstitzt, da ihr Aufgabenbereich sich erweitert hat
(siehe Abschnitt 5.2.2).

Multiplikatoren sind in der PC-Nutzung versierte Beschéftigte eines Fachbereiches, die ihren
Kolleginnen und Kollegen bel Problemen mit Rat und Tat zur Seite stehen. Sie sollen die luK-
Koordinationen bzw. das Benutzungsservicezentrum von ,kleineren“®> Anwenderproblemen
entlasten. Die Multiplikatorfunktion in der Baubehtrde beschreibt keine organisatorisch neue
Stelle, sondern soll lediglich auf vorhandene, gewachsene Strukturen aufsetzen, die sich in ein-
zelnen Amtern gebildet haben.

Anwender

Die Benutzungsbetreuung ist in erster Linie eine Dienstleistung fur die Anwender. So mul eine
Benutzungsbetreuung die Merkmale und Unterschiede ihrer , Konsumenten“ betrachten, um ih-
ren Kunden ein umfassendes Angebot an Benutzungsbetreuung bieten zu kénnen.

In der Baubehorde sind dies ca. 400 Anwender, da in dem Projekt ZENIT alle Beschéftigte be-
ricksichtigt werden, die mit dem BKS arbeiten. Nur ein Teil dieser Beschéftigten benutzt noch
alphanumerische Terminals. Viele Beschéftigte arbeiten bereits an PCs und nutzten das BKS
Uber eine Terminalemulation. Deshalb verfligen schon viele Beschéftigte Uber PC- und Win-
dowskenntnisse, alerdings in den seltensten Falen tber Windows NT und die neuen Versionen
der Office-Software (siehe Anhang 7.5). Viele der ca. 400 BK'S Anwender haben demnach schon
PC-Erfahrung in der Baubehorde. Es ist aber auch davon auszugehen, dal3 fir eine Reihe von
Beschéftigten ein PC mit entsprechender Software ein grundsétzlich neues, bisher unbekanntes
Arbeitsmittel darstellt. Die Heterogenitét der ca. 400 Beschéftigten beschrankt sich aber nicht
nur auf diesen Aspekt. Sie unterscheiden sich weiterhin im Geschlecht, Alter, Lerntypus, Auf-
nahmefahigkeit, usw. Es gilt also, bei ca. 400 unterschiedlichen Menschen ungefahr den selben
Kenntnisstand in bezug auf Windows NT und Office 97 zu erreichen und diese Kenntnisse im
laufenden Betrieb ,, frisch* zu halten und zu erweitern.

Leitung der Baubehtérde

Mit Leitung der Baubehorde ist in dieser Studienarbeit die Gesamtheit der FUhrungskréfte be-
zeichnet. So gehort aus Sicht der Benutzungsbetreuung u.a. der Senator der Baubehorde, die
Amtdeiter (speziell der Leiter des Amtes Geoinformation und Vermessung, da GV141 Teil die-
ses Amtes ist) und Leiter spezieller Referate (Organisation, Personalentwicklung) zum Akteur
Leitung der Baubehérde.

Per sonalr at

Der Personalrat in der Baubehorde ist ein wichtiger Akteur, da er das Projekt stark behindern,
aber auch sehr unterstiitzen kann.

L ehrkr&fte

Zur Durchfiihrung von Schulungskursen im Projekt ZENIT mussen Lehrkréfte engagiert werden,
die vordefinierte Lehrinhalte an die Anwender vermitteln sollen. Dabel werden sich die Schu-
lungsinhalte auf wenige, in der Praxis oft gebrauchte Funktionalitdten der Software konzentrie-

% Beispiele: Textformatierung: Schriftart, -farbe, -gréRe, usw.
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ren, so dal3 die Lehrkrafte primar nach dem psychologischen Aspekt ausgesucht werden sollten:
Konnen sie die Anwender fir die neue Software begeistern?

Mitglieder des Projektes ZENIT
Siehe Abschnitt 5.1.4.

5.2.2 Elemente

Im Folgenden werden die in Abschnitt 4.1 beschrieben Elemente aufgezahlt, aus Sicht des Pro-
jektes ZENIT mit Inhalt gefillt und entsprechenden Dienstleistern und anderen Akteuren zu ge-
ordnet.

Information

Das Element Information wird im Projekt ZENIT in verschiedenen Auspragungen eingesetzt.
Zum einen sollen Informationen Uber die neue Software und die Benutzungsbetreuung verteilt
werden und zum anderen sollen Informationen zum Gestalten der Benutzungsbetreuung und der
Software gesammelt bzw. auch in verschiedenen Veranstaltungen erarbeitet werden. Dazu die-
nen folgende M al3nahmen.

Ein generelles Informationspapier unterrichtete die Mitglieder des Projektes ZENIT und die
Leitung der Baubehorde Uber das Konzept der Benutzungsbetreuung, die allgemeine Struktur des
Projektes, die geplante Vorgehensweise sowie Uber amts- und abteilungsspezifische Aspekte. Es
wurde in mehreren Versionen verschickt. Bel Bedarf wird es fortgeschrieben und erneut verteilt.

Am 2. Juni 1998 wurde ein Workshop Uber das Benutzungsbetreuungskonzept durchgefihrt. Zu
diesem Workshop waren die Mitglieder des Projektes ZENIT sowie Géste aus der Leitung der
Baubehorde eingeladen. Es wurde das Konzept zur Benutzungsbetreuung diskutiert. Grundlage
der Diskussion war das erste generelle Informationspapier (s.0.). Es wurde vor der Veranstaltung
an die Teilnehmer des Workshops verteilt. Ein Ergebnis dieses Workshops war die Einigung auf
das hier vorgestellte Konzept der Benutzungsbetreuung. Die Diskussion ergab Modifikationen
des vorgestellten Konzeptes, welche in einer aktualisierten Fassung in einem zweiten generellen
Informationspapiers den Workshopteilnehmern zur Verfliigung gestellt wurde. Bel Bedarf wer-
den weitere Workshops zur Fortentwicklung des Benutzungsbetreuungskonzeptes stattfinden.

Alle Anwender erhielten in unregelmaligen Abstanden Informationsblétter (siehe Anhang 7.1),
die sie Uber den neusten Stand im Projekt ZENIT informierten und V eranstaltungen ankiindigten.
Dies soll auch in Zukunft beibehalten werden.

Am 27. August 1998 fand eine Informationsveranstaltung statt, zu der alle kinftigen Anwender
eingeladen waren. Dieses freiwillige Angebot wahrend der Arbeitszeit (11.00 Uhr bis 12.30 Uhr)
wurde von ca. 40 Anwender genutzt. Die Informationsveranstaltung war a's Fragestunde organi-
siert. Herr Mordhorst als Leiter des Projektes stellte sich den Fragen der Anwender, die haupt-
sichlich das Thema der Ubernahme der , alten* BKS-Datenbesténde betrafen. AuRerdem ergab
die Fragestunde, dal3 weitere Informationsveranstaltungen amtsweise durchgefihrt werden sol-
len. Auf diesen Veranstaltungen konnen sich interessierte Anwender der Amter auf freiwilliger
Basis noch intensiver tber die neue Software und Hardware informieren. Welche Amter einen
Bedarf an einer solchen Informationsveranstaltung haben, wird noch genauer durch die luK-
Koordinationen erhoben. In den Informationsveranstaltungen soll kiinftig ein Prototyp prasen-
tiert werden, um den Anwendern vorab einen Blick auf den zukinftigen Arbeitsplatz zu ermdgli-
chen. Insbesondere das Mailing (realisiert durch Outlook) soll vorab vorgestellt werden. Ein Ziel
dieser Informationsveranstaltungen ist es, bel den kinftigen Anwenderinnen und Anwendern
Akzeptanz fUr das neue Informationssystem zu erzeugen. Nach Meinung der luK-
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K oordinationen kann diese Akzeptanz in einigen Amtern vorausgesetzt, in anderen muR sie noch
gesichert werden.

Am 11. August 1998 hat ein Workshop Uber die Schulungsstruktur und die Schulungsinhalte
stattgefunden. Teilnehmer waren Dozenten, Anwender, Informatiker aus dem Bereich OWI und
der stellvertretende Leiter des Projektes ZENIT. Auf diesem Workshop wurde die Schulungs-
struktur festgelegt und in Ansdtzen die Schulungsinhalte der einzelnen Kurse spezifiziert. Die
Ergebnisse dieses Workshops sind im Anhang 7.3 zu finden. Die ausgesuchten Lehrkréfte wur-
den durch diesen Workshop ins Projekt eingebunden und halfen mit ihrem Wissen und ihrer Er-
fahrung, die Schulungsinhalte besser aufeinander und die Praxis abzustimmen.

Um eine Schulung auf die Bedurfnisse der Anwender besser abstimmen zu kdnnen, mussen die
Erfahrung der kinftigen Anwender bzgl. Windows NT und Office 97 erhoben werden. Dazu
wurde einen Fragebogen (siehe Anhang 7.2) entwickelt. Mit diesem Fragebogen wird mittels
einer Selbsteinschéatzung erhoben, welche Erfahrungen die Anwender bisher in der PC-Welt ge-
sammelt haben. Komplettiert werden diese Daten durch Informationen tber friihere Teilnahmen
der Anwender an luK-Schulungen bzw. Erganzungen der jeweiligen luK-K oordinationen.

Zukinftig wird ein Multiplikator Workshop experimentell einmal durchgefihrt, um den Multi-
plikatoren die Moglichkeit zum Erfahrungsaustausch und zur Weiterbildung zu geben. Erweist
sich dieser Workshop als sinnvoll, wird er regelméfdig in noch zu definierenden Zeitabstanden
durchgefinhrt.

Ein regelméldiges &mtertbergreifendes Anwenderforum wird eingerichtet, um interessierten An-
wendern die Mdéglichkeit zu geben, Fragen zu stellen, die die Anwendungen am Arbeitsplatz
»ubergreifend” betreffen. Erganzend dazu stellt das BSZ ein User-Helpdesk mit eingebundener
Datenbank zur Verfligung, in das die Anwender ihre Fragen stellen kénnen. Diese Fragen wéren
nach dem Prinzip einer Newsgroup aufgehoben und nicht vergessen und wirden in gewissen
Abstanden von einem Angestellten des BSZ beantwortet werden.

Standar ds/Nutzungskonventionen

Nutzungskonventionen sind Ubergreifende organisatorische Vorgehensweisen und Regelungen,
die in der Schulung vermittelt werden muissen. Nutzungskonventionen sind u.a.: Schreibweise
der Benutzeridentifikation, Layout des offiziellen Briefkopfes der Baubehdrde, Layout und Ver-
flgbarkeit von anderen Vorlagen, usw. Sie werden Bestandteil des Handbuches und der Schu-
lungsinhalte.

Schulung

Das Element Schulung wird im Projekt ZENIT vordergrindig und in vielen Auspragungen ein-
gesetzt. Dabel ist zu beachten, dal? fur die Schulung nur Mittel fur durchschnittlich eine Woche
Schulung pro Anwender zu Verfigung stehen. So wurde fur das Projekt ZENIT eine neue
Schulung konzipiert und durchgefihrt, die teilweise in dem oben angesprochenen Workshop
erarbeitet wurde und teilweise aus den Ideen des Projektteams hervorgegangen ist. Sie wird im
Folgenden beschrieben.

Das Schulungskonzept gruppiert die Anwender nach zwei Kenntnisstufen:

Laie |EinLaiehat keine oder nur sehr wenig PC-Erfahrung.

Kenner | Ein Kenner hat PC-Erfahrung. Sie/Er nutzt einen Computer in der Baubehtrde oder
privat.

Dabel geht es bei dieser Einteilung nicht um Kenntnisse in der speziellen Software, sondern all-
gemein um PC-K enntnisse.
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Das Schulungskonzept sieht darauf aufbauen fol gende Schulungskurse vor:

NR. | SCHULUNGSST OFF FUR DAUER
1 |[WindowsNT 4.0/ Word 8.0/ Outlook 98 | Laien 9 halbe Tage
2 |WindowsNT 4.0/ Word 8.0/ Outlook 98 | Kenner 5 halbe Tage
3 |Excd 8.0 Laien 4 halbe Tage
4 |Excd 8.0 Kenner von Tabellenkal- |2 halbe Tage
kulationssoftware
5 | Kommunikationim ZENIT Win NT & Word Kenner | 2 halbe Tage
6 | Vertiefungs-, Auffrischungs-, Spezialkurse |Alle 2 bis 4 halbe
Tage

Die Vertiefungs-, Auffrischungs- und Spezialkurse sollen erst nach ca. einem halben Jahr ange-
boten werden.

Die ,halben Tage“ sind lediglich eine rechnerische Einheit. Sie ist gewahlt worden, um dem
Uberwiegenden Wunsch nach Halbtagsschulungen zu entsprechen. Die Berechnung in halben
Tagen bedeutet aber keinesfalls, dal? 2 halbe Tage Schulung nicht an einem Tag (hintereinander)
angeboten werden konnen. Die Schulungsinhalte der einzelnen Kurse sind in Anhang 7.3 einzu-
sehen. Sie mussen eventuell auf Grund von Erfahrungen aus bereits durchgefiihrten Anwender-
schulungen im Projekt ZENIT modifiziert werden.

Das Schulungskonzept sieht vor, daid sich die Schulung nahe an der Arbeitspraxis der Referate
bzw. Amter orientiert. Diese organisationsbezogene Schulung hat den Vorteil, da? die Anwende-
rinnen und Anwender zunéchst mit den Funktionen der Software vertraut gemacht werden, die
sie fur die Erledigung ihrer Arbeit as erste brauchen. Ein Ansatz war, dal3 dieser Praxisbezug
Uber die luK-Koordinationen, eventuell erganzt durch Multiplikatoren, in den einzelnen Amtern
und Referaten durch Interviews hergestellt wird. Die |uK -K oordinationen haben sich aber fur das
Mitbringen von Daten (z.B. BKS-Daten auf Diskette) der Schulungsteilnehmer in die Schulung
ausgesprochen (siehe Anhang 7.4). Auf diese Weise wird nun der Bezug zur Arbeitspraxis her-
gestellt.

Desweiteren werden Schulungsunterlagen erstellt, die wahrend der Schulung den Anwendern
ausgehandigt werden. Die Schulungsunterlagen stellen die personlichen Handblcher der An-
wenderinnen und Anwender dar. Das personliche Handbuch des Anwenders wird in einen soft-
warebezogenen Abschnitt und in einen organisationsbezogenen Abschnitt unterteilt. Im softwa-
rebezogenen Abschnitt werden allgemeine Informationen lber die Software festgehalten. Die
Grundlage dieses Abschnittes bilden die Handblicher des Herdt-Verlages. Win NT 4.0 Grundla-
gen, Word 97 Grundlagen, Outlook 98 Grundlagen, Excel 97 Grundlagen. Im organisationsbe-
zogenen Abschnitt werden die Nutzungskonventionen beschrieben und auf amtsspezifische Be-
sonderheiten eingegangen. Ein Glossar soll das personliche Handbuch des Anwenders abrunden.

Coaching

Da die erste Zeit nach einer Schulung die anstrengendste Zeit der Anwenderbetreuung ist, soll
die dezentrale Benutzungsbetreuung durch eine Coach in ihrer Betreuungsfunktion entlastet
werden. Das Coaching erfolgt zeitlich direkt nach der Schulung, sofern die PCs parallel zur
Schulung installiert worden sind. Dieser Coach ist eine in der Anwenderschulung eingesetzte
Lehrkraft. Er durchléuft die Abteilungen und bietet seine Hilfe an, wobei er direkt die Anwender
ansprechen und leiten soll (siehe Anhang 7.3). Die dezentralen Dienstleister (IuK-
K oordinationen) sollen den Coach unterstiitzen, indem sie ihm Informationen tber die Organisa-
tion des Amtes (Organigramm, Raumplan, Arbeitszeiten der Anwender, usw.) zur Verfigung
stellen und ihm bei der Durchfiihrung des Coachings als feste Anlaufstelle fur die Anwender zur
Verfigung stehen. So bleibt der Coach wéahrend des Coachings Uber die luK-Koordination fir
die Anwender erreichbar.
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Beratung

GV141 wird die ZAS? aufrecht erhalten, um eine Hotline fir Anwender anbieten zu kénnen.
Die Kapazitéten bei GV 141 werden aber fir die Administration des neuen Informationssystems
gebraucht und selbst fur diese Aufgaben sind die Kapazitdten bereits knapp bemessen. D.h., dal3
sich GV141 als zentraler Dienstleister zur Lésung von ,, grof3en” Problemen bel den Anwender
bzw. Amter sieht. Diese , groRen” Probleme sind u.a. Absturz eines Arbeitsplatz-PCs, Servers
oder des gesamten Netzes. Die Beratung bei , kleinen* Anwenderproblemen liegt im Bereich der
Amter selbst, also bei den dezentralen |uK-Koordinationen. Laut Kapitel 3 und 4 dieser Studien-
arbeit ist dieses Beratungsmodell fur die Baubehtrde eine gute Wahl, doch wehren sich die luK-
Koordinationen mehr oder weniger gegen diese fur sie zusétzliche Arbeit. Die Einfihrung von
dezentralen Dienstleistern in den Amtern, die zu einem definierten Teil ihrer Arbeitszeit die Be-
ratung der Anwender Ubernehmen, ist nach Uberwiegender Meinung der luK-Koordinationen in
der Baubehorde nicht durchfihrbar. Einige luK-Koordinationen sehen den Sinn dieses dezentra-
len Dienstleisters grundsétzlich nicht, wahrend andere |uK-Koordinationen Uber diese Form von
dezentralen Dienstleister dankbar wéren, doch wird, so die allgemeine Meinung, die Leitung der
Amter sich gegen eine Einfilhrung von neuen Stellen aussprechen, da diese neuen Stellen hohere
Personalkosten ausl 9sen.

Der Multiplikator ist ein besonders versierter Anwender, der die Beratung von Kollegen neben
seiner eigentlichen Arbeit durchfihrt. Er hat keinen Auftrag zur Durchfihrung der Beratung sei-
ner Kollegen bekommen, sondern fihrt sie aus eigener Motivation heraus durch. Die Multipli-
katoren , entstehen” im Laufe der Zeit. Es liegt nun an den luK-Koordinationen der einzelnen
Amter geeignete Multiplikatoren ausfindig zu machen und inoffiziell in die dezentrale Benut-
zungsbetreuung, speziell der Beratung, einzubinden. Dies mufd inoffiziell geschehen, da die
Multiplikatoren sonst zu offiziellen dezentralen Dienstleistern wirden und diese Vorgehensweise
aus den oben beschriebenen Griinden in der Baubehérde nicht durchfihrbar ist. So stitzt sich die
Beratung der Anwender ,,vor Ort* auf eventuell vorhandene oder nicht vorhandene Multiplikato-
ren, bzw. auf die Gewil3heit: Einer wird's schon machen; letzten Endes GV 141, was wiederum
zu einer Verschlechterung der Administration des Netzes und anderer Aufgaben des BSZ fihren
kann.

Die Anwenderberatung soll durch ein User-Helpdesk unterstiitzt werden, um sie effizienter zu
gestalten. Ein weiterer Vortell eines User-Helpdesks ist eine mit dem User-Helpdesk gekoppelte
Datenbank, welche die bearbeiteten Probleme mit Losungen aufnimmt und archiviert. Diese
koénnten bei entsprechender Schulung und Rechtevergabe von jedem Anwender eingesehen wer-
den.

Sdlbstlernen

Interessierten Anwendern sollte die Mdglichkeit zum Selbstlernen angeboten werden. D.h., dai3
in den Fachabteilungen jewells ein PC aufgestellt werden sollte, auf dem das neue Informations-
system zur Verfligung steht. Die interessierten Anwender hétten so die Mdglichkeit, sich schon
vor der eigentlichen Schulung Uber das neue Informationssystem zu informieren bzw. wahrend
der laufenden Schulungsprozedur den erlernten Stoff zu vertiefen.

Die Moglichkeit zum Selbstlernen ist den Anwendern in einem Informationsblatt (siehe Anhang
7.1) vorgestellt worden. Bel Interesse sollten sich die Anwender bei ihren luK-Koordinatoren
melden, um den Bedarf zu bestimmen. Da kein Bedarf gemeldet wurde, wird das Element
Selbstlernen in der Einflihrung des Informationssystems nicht weiter betrachtet. Allerdings be-
steht das Interesse von seiten der Anwender das neue System eingehender vorgestellt zu be-

% Zentrale Anlaufstelle firr Stérungen
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kommen, so dal3 nach einer intensiveren Vorstellung Bedarf fir eine Moglichkeit zum Selbstler-
nen entstehen konnte.

Installation eines PC

Die Installation der PCs soll parallel zur Schulung durch GV 141 erfolgen, damit die Anwender
nach der Schulung ,,ihren* PC am Arbeitsplatz vorfinden.

Hard- und Software

Das Element Hard- und Software ist speziell vom zentralen Dienstleister GV 141 eingesetzt wor-
den, um die technische Umsetzung des BKS auf ZENIT zu leisten. Dieses Element ist in dieser
Studienarbeit nicht eingehender betrachtet worden, da es per Definition am Anfang des Projektes
ZENIT nicht zum Fokus Benutzungsbetreuung in der Baubehdrde gehorte.

Organisationsentwicklung

Das Element Organisationsentwicklung ist nicht vordergrindig bzw. bewufdt eingesetzt worden,
dasich die Leitung der Baubehotrde und des Projekts ZENIT fir eine 1:1-Umsetzung des altenin
das neue Informationssystem entschieden haben. Es wird davon ausgegangen, dal3 sich eine 1:1-
Umsetzung zumindest in Stufe 1 vom BKS auf ZENIT bewerkstelligen 1&3. In Stufe 2 des ge-
samten Projektes wird die Baubehorde nicht auf eine Organisationsentwicklung verzichten kon-
nen, um die Potentiale der neuen Technik umfassend nutzen zu kdnnen. Ansétze sind dazu be-
reits durch die Anbindung von ZENIT an den Dienst FHH-Infonet gegeben, der stadtweit, lan-
desweit und weltweit SMTP-Mail ermdglicht.

Systementwicklung

Das Element Systementwicklung wurde bisher nicht vordergrindig eingesetzt. Es wird zum
grofdten Teil Standardsoftware verwendet plus Softwarepakete zur Administration des Netzwer-
kes, Verteilung von Software Uber das Netz und Unterstiitzung des Elementes Beratung (User
Help-Desk). In Stufe 2 wird das Element Systementwicklung sicherlich eine Rolle auf der Seite
der Dienstleister spielen, wenn mit selbst gestrickten Skripten und Programmen die Arbeit der
Administratoren erleichtert wird. In Ansétzen ist dies jetzt schon vorhanden, speziell im Bereich
der Softwareverteilung. Eine interne Systementwicklung auf seiten der Anwendung ist nicht ge-
plant, jedoch kdnnen von Dritten erstellte Programme, auf Basis der Office-Werkzeuge, Uber-
nommen werden.

Kontrolle

Im Projekt ZENIT spielt das Element Kontrolle ein wichtige Rolle im zu evaluieren, wie die
Konzeption der Einfihrung von Standardsoftware und der Benutzungsbetreuung ist bzw. durch
andere Akteure gesehen wird. So sind (wie bereits beschrieben) Workshops zur Erarbeitung und
Gestaltung der Konzeption durchgefihrt worden. Im Folgenden wird das Feedback beschrieben,
das der Projektleitung Aufschlufd Gber die Schulungskonzeption und —organisation geben soll.

Digjenigen Anwender, die die Schulung durchlaufen haben und sich wieder in ihrer Arbeitssi-
tuation befinden, sollen zur Schulung Stellung nehmen. Aus diesem Feedback kénnen eventuell
weitere Anforderungen an die Schulung abgeleitet werden, die im laufenden Betrieb in die
Schulungsprozedur eingearbeitet werden. Dieses Feedback wird tGber einen Fragebogen zeitlich
direkt nach der Schulung und in einem Anwenderforum ca. einen Monat nach der Schulung er-
hoben.

Eine luK-Koordination bzw. ein Multiplikator hat einen anderen Blickwinke auf die Schulung,
so dal3 sich hier weitere Aspekte ergeben konnten, die in die laufende Schulung mit einflief3en
koénnen. So kann die Schulung wahrend der Laufzeit auf Probleme reagieren und Engpéasse in
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den Schulungsinhalten ausgleichen. Dieses Feedback wird mittels Gruppen- oder Einzelgespréa
chen in den jeweiligen Amtern erhoben.

In Zukunft mul3 das BSZ ein Berichtswesen Uber die Servicequalitét pflegen, um die Bedirfnisse
der Anwender immer im Blick zu haben. Dies erfordert u.a. eine Kontrolle des Wissens der An-
wender, um mit den Elementen Information, Schulung, Coaching, usw. eventuell vorhandene
Wissendlicken zu fillen.

Zusammenfassung

Bel der Beschreibung der Elemente im EinfUhrungsprozeld von Standardsoftware in die Baube-
horde ist schon teilweise auf die Dienstleister und anderen Akteure eingegangen worden. Zur
Zusammenfassung und Verdeutlichung werden in der folgenden Grafik die in der Baubehorde
eingesetzten bzw. geplanten Elemente den dezentralen Dienstleistern (luK-Koordination +
eventuelle Multiplikatoren) und dem zentralen Dienstleister (BSZ) zugeordnet. Dabei werden die
eingesetzten Elemente schwarz und die nach dem Einflhrungsprozeld geplanten Elemente grau
dargestellt. Pfeile und Fragezeichen sollen die derzeitige Diskussion darstellen.

Benutzungsbetreuung Baubehorde

Organisa-
BSZ tionsent-
wicklung Kontrolle
Standards
Hard- und
L { Beratun
Software Systement- / g
wicklung
Infor- ’?
PC-In- mation '
stallation Schulung

Selbst-
lernen

| uK -K oor dinationen | Coaching

Abbildung 14 - Benutzungsbetreuungskonzept in der Baubehorde

5.2.3 Zadtlicher Ablauf

Die Einfuhrung der Benutzungsbetreuung in der Baubehdrde gliedert sich in 4 Phasen. In der
Phase 1 wurden tberwiegend Informationen an beteiligte Akteure (siehe Abschnitt 5.2.1) verteilt
und von beteiligten Akteuren gesammelt. Die Phase 2 diente der Vorbereitung der Benutzungs-
betreuung und Schulung, die zusammen mit der PC-Installation in der Phase 3 durchgefihrt
wird. Die Phase 4 fal3t Mal3nahmen zusammen, die im , laufenden Betrieb* durchgefihrt werden
sollen.
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Die Benutzungsbetreuung in der Baubehtrde befand sich zum Zeitpunkt der Erstellung dieser
Studienarbeit noch in der Einfuhrung. Diese Studienarbeit ist am Ende der 2. Phase entstanden
und blickt, wenn sie die Phasen 3 und 4 betrachtet, nach vorn in die Zukunft.

Einfuhrungsphasen

|
Informations- | Vorbereitungs- | |
phase phase Installations- & Betriebs-
Schulungsphase phase

*Generelles Infopapier Erfahrung der Anwender erheben  +BSZ aufbauen *Betreuung am Arbeitsplatz
*Workshop tber Konzept «Starker Praxisbezug «Schulungsinhalte modifizieren «Coaching

(Optionen diskutieren) oL ehrkré&fteauswahl «Schulungsunterlagen *Feedback Anwender
|nfopapier an Anwender «Schulungskonzept festlegen «Anwenderschulung «Feedback |uK-Koordination /
«Informationsveranstaltung *WS zur Schulung eIngtallation der PCs Multiplikator

fur Anwender «Zeitplanung *WS Multiplikator Experiment
¢|uK-Koordinationen einbinden *Md&glichkeit zum Selbstlernen eregel mafiges Anwenderforum
«Multiplikatoren finden *Pilotbereich schulen *Betrieb BSZ

Abbildung 15 — Einfuhrungsphasen der Benutzungsbetreuung

Abbildung 15 gibt einen Uberblick (iber die Anordnung der vier Phasen und eine verkiirzte Auf-
stellung der Aufgaben, die in den jeweiligen Phasen bearbeitet wurden bzw. werden missen. Die
Abbildung zeigt eine zeitlich scharfe Trennung der Phasen, die nicht stattgefunden hat. Die Pha-
sen gingen vielmehr zeitlich ineinander Uber. Dies ist speziell in der Umsetzung der 1. und 2.
Phase deutlich geworden.

I nformationsphase

In dieser Phase wurden alle von der Benutzungsbetreuung betroffenen Beschéftigten der Baube-
horde Uber das Konzept informiert. Es wurde in der Informationsphase aber auch grof3en Wert
darauf gelegt, dald der Informationsflufd nicht nur von der Projektleitung zu den Beschéaftigten,
sondern auch von den betroffenen Beschéaftigten zur Projektleitung flof3, um Erfahrungen, Wis-
sen und Wiinsche in das Benutzungsbetreuungskonzept einflief3en zu lassen und damit bei mog-
lichst allen Beteiligten ein Hochstmal3 an Akzeptanz zu erreichen.

Die Entscheidungstrager in der Baubehdrde und die Mitglieder des Projektes ZENIT wurden im
Sinne der Modifizierbarkeit durch das Element Information (Generelles Informationspapier,
Workshop) als erste Akteure mit dem Konzept der Benutzungsbetreuung vertraut gemacht. Da-
durch wurden die Fuhrungskréfte in das Projekt ZENIT einbezogen und ihr Wissen und ihre Er-
fahrung fur das Projekt erschlossen.
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Durch Informationsblétter Uber das Projekt ZENIT, Informationsveranstaltungen zum neuen
Informationssystem und andere Mal3nahmen wurden kiinftige Anwender von der geplanten Um-
stellung frihzeitig informiert. Dadurch sollte u.a. auch Akzeptanz fur das neue Informationssy-
stem erzeugt werden.

Die luK-Koordinationen als dezentrale Dienstleister sind schon frihzeitig ins Projekt mit einge-
bunden worden, um Thr Wissen und lhre Erfahrungen fir das Projekt zu nutzen. Im weiteren
Projektverlauf sollen Sie die Schnittstelle zur Arbeitspraxis darstellen, um eine praxisgerechte
Vorbereitung der kiinftigen Anwenderinnen und Anwendern auf das neue Informationssystem zu
gewdhrleisten.

Vorbereitungsphase

In der Informationsphase wurde auf verteiltes Wissen und unterschiedliche Erfahrung aus den
verschiedensten Quellen eingegangen und zurlickgegriffen. Es wurde mit diesen Informationen
das Benutzungsbetreuungskonzept konkretisiert und nahe zu festgelegt. In der Vorbereitungs-
phase wird die Einfihrung einer Benutzungsbetreuung vorbereitet und das Schulungskonzept
definiert (siehe Abschnitt 5.2.2 bzw. Anhang 7.3).

Alternativen zum (in dieser Phase definierten) Schulungskonzept waren u.a. die Gruppierung der
Anwender nach vier Kenntnisstufen, die einerseits auf Grund des hohen V erwaltungsaufwandes
und andererseits auf Grund der Praxiserfahrung der Lehrkréfte nicht angenommen wurde. Eine
andere, verworfenen Idee war die der dynamischen Schulungsgruppe. Die dynamische Schu-
lungsgruppe beinhaltet, dal? die Anzahl der Schulungsgruppe im Laufe einer Schulung mit Errei-
chung bestimmter Schulungsinhalte wéchst, indem entsprechende Anwender mit entsprechenden
Kenntnisstufen in die laufende Schulung einsteigen. Diese Idee wurde auf Grund der wahr-
scheinlichen grof3en Unruhe im Schulungskurs und der nicht zu leistenden Definition von Ein-
stiegspunkten wieder verworfen.

Anzahl Teilnehmer pro Schulung
A
10 —
Schwer-
punkte
Kern
Grundlagen
Basis
On A >
1. Tag %Fortgesohrittener 5. Tag
—Neuling —Laie Kenner Einstiegspunkte

Abbildung 16 - verworfenes Schulungskonzept
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In den 10 Organisationseinheiten der Baubehdrde miissen unterschiedlich viele BKS-Terminals
durch PCs ersetzt werden. Alle Mitarbeiter einer Arbeitsgruppe sollen im selben Zeitraum ge-
schult werden, wenn die Arbeitssituation dieses zul&3t. Dies hat den Vorteil, dai alle Mitglieder
der Arbeitsgruppe zum selben Zeitpunkt Gber fast den gleichen Kenntnisstand verfiigen. Da or-
ganisatorische Einheiten gesamt umgestellt und geschult werden sollen, mul3 eine Reihenfolge
der Organisationseinheiten festgelegt werden. Die Reihenfolge wird mit allen Mitgliedern des
Projektes ZENIT diskutiert, wobei sich die Reihenfolge der Amter wahrscheinlich aufsteigend
nach der Anzahl der abzuldsenden Terminals richten wird. Der Schulungszeitraum beginnt im
Dezember 1998 und endet im Oktober 1999.

Ein Pilotbereich (BR1-5) wurde vom 21. September bis zum 03. November 1998 umgestellt, um
Erfahrungen zu sammeln und diese in die laufende Schulung wieder mit einflief3en zu lassen.
Begonnen hatte die Pilotierungsphase am 21.09.1998 mit dem Beginn des ersten ZENIT-
Schulungskurses. Insgesamt wurden vom 21.09.1998 bis zum 02.10.1998 drei Schulungskurse
durchgefuhrt:

SCHULUNGSKURS ZEITRAUM

Win NT 4.0, Word 97 und Outlook 98 fir Laien |21.09 —01.10.1998, 8.00 -12.00 Uhr
Win NT 4.0, Word 97 und Outlook 98 fiir Kenner | 28.09 — 02.10.1998, 8.00 -12.00 Uhr
Win NT 4.0, Word 97 und Outlook 98 fir Kenner | 28.09 — 02.10.1998, 13.00 -17.00 Uhr

Ein am Ende jedes Kurses verteilter Fragebogen an die Tellnehmerinnen und Teilnehmer gab
(nach einer Auswertung) Aufschlufd tber den Erfolg der Schulungskurse.

Am Mittwoch den 07.10.1998 wurden die PCs von SNI (Siemens-Nixdorf) geliefert. Am Freitag
wurden die PCs dann von einem Mitarbeiter von SNI aufgestellt und getestet. Erst ab Mittwoch,
den 21.10.1998 wurden diese ZENIT-PCs im Baurechtsamt 1-5 durch Mitarbeiter von GV141 an
das Netz ZENIT angeschlossen und die entsprechende Software auf den PCs instaliert. Am
Freitag, den 23.10.1998 waren dann alle ehemaligen BKS-Anwenderinnen und Anwender im
zentralen Netz fur Informationstechnik (ZENIT) integriert.

Am Dienstag, den 27.10.1998 begann das Coaching. Eine Dozentin war in dieser Zeit im Bau-
rechtsamt anwesend und half Uber Probleme mit der neuen Technik hinweg. Dartiber hinaus
lehrte sie kleine Gruppen abhangig von der jeweiligen Arbeitsumgebung weitere Funktionalité-
ten der Software und gunstige Vorgehensweisen bei der Erledigung der taglichen Arbeit.

Am Freitag, den 30.10.1998 wurde eine Diskussionsrunde mit allen Beteiligten der Pilotierungs-
phase durchgefihrt, um die Pilotierungsphase riick zu koppeln. Folgende Erkenntnisse wurden in
dieser Diskussionsrunde besprochen: Das Timing der PC-Installation zu den durchgefihrten
Schulungskursen war katastrophal. Dies lag allerdings an technischen Problemen und der Abwe-
senheit durch Krankheit wichtiger Mitarbeiter des Projektteams. Bei zukinftigen Umstellungen
wird die PC-Ingtallation (wie geplant) paralel zur Schulung stattfinden. Die Gruppierung der
Anwender nach nur zwel Kenntnisstufen hat sich als problematisch erwiesen, da in den Schu-
lungskursen Anwender Uber- und (seltener) unterfordert wurden. Diese und weitere Ergebnisse
der Pilotierung werden in das Konzept der Einfiihrung einflief3en.

Installations- und Schulungsphase

In dieser Phase finden hauptséchlich die Schulung und paralel dazu die Installation der PCs
statt.

Die Zentrale Textverarbeitung (ZTV) ist as erster Einfihrungsbereich geplant. Da die ZTV ein
interner Dienstleister fur das Baurechtsamt 1-5 ist (BR1-5 lief3 bisher viele Texte in der ZTV
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schreiben), ist eswichtig die ZTV in Teilen umzustellen, da sie auch fur andere (noch nicht um-
gestellte) Amter als Dienstleister fungiert. D.h., daR die Mitarbeiter der ZTV in der Umstel-
lungsphase parallel mit dem neuen und dem alten System arbeiten miissen.

Dain der Instalations- und Schulungsphase das Feedback eine grof3e Rolle spi€lt, ist explizit
vorgesehen, dal3 die Elemente dieser Phase mehr oder weniger modifiziert werden kénnen und
sollen. Dies wird gerade an der eigentlichen Anwenderschulung bzw. dem Coaching deutlich,
die auf Grund der hohen Anzahl an Schulungsteilnehmern mehrfach durchgefthrt werden mis-
sen und auf Grund von Erfahrung der ersten Schulungen noch effizienter gestaltet werden kon-
nen.

Praxisphase

Nach der Schulungphase gehen die Anwenderinnen und Anwender an ihren Arbeitsplatz zurlick
und wenden das Erlernte an. Dain einer Schulung nicht alle Funktionen, Features, Standards und
organisatorische Aspekte vermittelt werden kénnen bzw. sich gerade organisatorische Aspekte
erst in der Benutzung des neuen Systems ergeben, geht die Benutzungsbetreuung nach der
Schulungphase, sozusagen im Alltagsgeschéft, weiter.

Die eingesetzten Elemente pro Phaseim Uberblick
Informationsphase

* Information

* Veranstaltung

V orbereitungsphase
e Information
* Veranstaltung
» Standards/Nutzungskonventionen
e Schulung (Pilot)
* PC-Instalation (Pilot)
» Coaching (Pilot)
« Kontrolle (Pilot)

Installations- und Schulungsphase

e Schulung
e PC-Instalation
e Coaching
e Kontrolle

»  Standards/Nutzungskonventionen

Praxisphase
* Beratung
* Kontrolle
* Veranstaltung
» Schulung

e Information
e Standards/Nutzungskonventionen
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5.3 AUSBLICK

Die Benutzungsbetreuung in der Baubehdrde soll durch die Dienstleister BSZ (zentral) und luK-
Koordinationen (dezentral) durchgefuhrt werden, wobel die dezentralen luK-Koordinationen
durch eventuell vorhandene Multiplikatoren unterstiitzt werden. Die Hard- und Softwaredoméne
wird zentral von GV141 gewartet werden. Dezentrale amtsspezifische Aspekte der Doméne
Hard- und Software Ubernehmen die luK-Koordinationen. Die Anwenderberatung, bei der die
dezentralen Dienstleister und der zentrale Dienstleister stark zusammenarbeiten mifiten, wird auf
seiten der luK-Koordinatoren zum Teil nicht berticksichtigt. Dies fuhrt zu einer gréf3eren Bela
stung des BSZs, was wiederum zu einer Beeintréchtigung der Erledigung sonstigen Aufgaben
des BZSs fuhren kann. Dieser Gefahr mul3 entgegen gesteuert werden, indem ale IuK-
Koordination sich dieser Aufgabe annehmen oder offizielle dezentrale Dienstleister in den Am-
tern eingestellt werden, die zu einem definierten Tell ihrer Arbeitszeit fur die Anwenderberatung
verantwortlich sind.

Die Einsicht, dal3 eine zentrale und dezentrale Benutzungsbetreuung zwar Geld in Form von ho-
heren Personalkosten kosten wirde, aber auf der anderen Seite Geld sparen kann durch kirzere
Ausfalzeiten, schnellere Beratung, besser abgestimmte Schulungen, grof3ere Motivation der
Anwender, usw., wére der erste Schritt, um der Gefahr des ,,grof3en Knalls* bzw. der Gefahr der
suboptimale Nutzung der eingesetzten PCs und der eingesetzten Software durch die Anwender
zu begegnen. Der zweite Schritt wéare die Schaffung von offiziellen dezentralen Dienstleister-
stellen in den Amtern, die zu einem definierten Teil ihrer Arbeitszeit fur die Anwenderbetreu-
ung, speziell der Beratung, zu sténdig sind. Auch GV 141 mufdte eine Person einstellen, die die
Kommunikation der dezentralen Dienstleister untereinander und mit GV141 koordiniert. Dar-
Uber hinaus muf3 diese Person Kontakte zu den Anwendern Uber Informationsbl&tter, Informati-
onsveranstaltungen und Workshops unterhalten und eng mit dem Verantwortlichen der IuK-
Schulung (Z135) in der Baubehorde zusammenarbeiten. Desweiteren mul3 sie Kontakte zur
ZTV?#, Personalrat und Leitung der Baubehérde unterhalten, um die (ggf. virtuelle) Organisati-
onseinheit BSZ ins Leben zu rufen. Der dritte Schritt ist eine definierte Aufgabenteilung aller
Dienstleister der Benutzungsbetreuung in der Baubehdrde und die Gewinnung der Erkenntnis,
das alle Dienstleister ein Team darstellen missen, um die Dienstleistungen vollbringen zu kon-
nen. Der vierte Schritt wére dann die Durchfiihrung der Benutzungsbetreuung.

Selbst wenn der Forderung nach mehr Personal in der Benutzungsbetreuung nicht nachgegeben
wird, so ist doch die Forderung des Teamgedankens eine grundsétzliche. Die Dienstleister einer
Benutzungsbetreuung treffen in jeder Organisation auf Akteure mit unterschiedlichen Interessen,
Wirkungsbereichen und unterschiedlicher Machtigkeit. Die Aufgabe der Benutzungsbetreuung
fordert von den Dienstleistern eine Auseinandersetzung mit diesen an der Benutzungsbetreuung
beteiligten Akteuren, d.h. verhandeln, taktieren, kdmpfen, paktieren, usw. Die Dienstleister mis-
sen in der Organisation eine méchtige Stellung unter den anderen Akteuren erringen, gestalten
sie doch die Organisation entscheidend mit. Diese Stellung innerhalb der Machtverhaltnisse der
Organisation kann dieser Akteur aber nur einnehmen, wenn er in sich geschlossen ist, sich as
Team prasentiert. Zerfdlt er in mehrere Gruppierungen, die sich gegenseitig behindern, wird
dieser Akteur zwischen den anderen Akteuren zum Spielball und Forum zum Durchsetzen der
Interessen dieser anderen Akteure. D.h., dal3 alle Mitglieder des Akteurs der Dienstleister einer
Benutzungsbetreuung (in der Baubehdrde GV 141, die luK-Koordinationen, die ZTV, der Ver-
antwortliche der luK-Schulungen, usw.) sich as Team begreifen missen, um ihre Interessen
(eine gute Benutzungsbetreuung) im Machtgefiige der Organisation (der Baubehtrde) durchset-
zen zu konnen.

%" Zentrale Textverarbeitung
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GV141 hat die Gefahren erkannt und stellt sich den Problemen. So wird die ZAS in Zukunft
durch eine hauptamtlich eingestellte Kraft besetzt. Der Leiter von GV 141 Herr Mordhorst ver-
handelt mit der Behtrdenleitung Uber die Integrierung der ZTV in ein (ggf. virtuelles) BSZ. Die
Aufgaben der Mitarbeiter der ZTV wéren dann nicht mehr hauptséchlich das Schreiben von
Texten, sondern das verwalten und pflegen von zentralen Formatvorlagen der Baubehtrde bzw.
der einzelnen Amter, usw. In den Amtern wird Uber offizielle dezentraler Diengtleister verhan-
delt. Etc. Doch organisatorische Veranderungen sind aufgrund der bereits beschriebenen unter-
schiedlichen, beteiligten Akteure mit ihren unterschiedlichen Vorstellungen, Sichtweisen und
Meinungen innerhalb einer kurzen Zeitspanne nicht zu bewerkstelligen. GV141 hat erkannt, dafi3
eine gut funktionierende und in die Baubehotrde integrierte Benutzungsbetreuung den oben be-
schriebenen Gefahren entgegenwirken kann, doch ,, Organisation”, so Herr Mordhorst in einem
Gespréach, ,,ist eine Daueraufgabe und es gibt noch viel zu tun.”

Seite 64



6 ZUSAMMENFASSUNG

Benutzungsbetreuung — Wasiist das eigentlich ?

Diese Frage wurde am Anfang dieser Studienarbeit gestellt und sollte mit dieser Studienarbeit in
allen ihren Facetten und Schattierungen beantwortet werden. Im folgenden Kapitel werden diein
Abschnitt 1.1 aufgeworfenen Fragen erneut aufgegriffen, um diese Studienarbeit anhand der
Antworten zu den entsprechenden Fragen zusammenzufassen.

Das Ziel einer Benutzungsbetreuung in einer Organisation ist die Bereitstellung und Durchfih-
rung von Elementen (siehe Abschnitt 4.1), die ale Anwender in ihrer Arbeitssituation dazu bef&
higen, mit herkdmmlicher und neuer Informationstechnik sicher umgehen zu koénnen. Diese
Elemente werden von Dienstleistern angeboten und durchgefihrt, wobei die Dienstleister zen-
tral, dezentral oder zentral und dezentral organisiert sein konnen (siehe Abschnitt 4.3.1).

Welche Dienstleister nun wie organisiert sind, welche Elemente sie anbieten und mit welchen
Akteuren sie sich auseinandersetzen missen, hangt stark von der Organisation ab, in der sie sich
befinden. So ist jedes Konzept einer Benutzungsbetreuung von Situation zu Situation verschie-
den, wobei diese Studienarbeit ein zentrales und dezentrales Konzept der Benutzungsbetreuung
favorisiert. Durch die dezentrae und zentrae Struktur der Benutzungsbetreuung konnen die
Elemente der Benutzungsbetreuung situativ effektiver eingesetzt werden, auch wenn mit diesem
Konzept eine Mehrarbeit in Form der Schaffung von Kooperation und Kommunikation zwischen
den dezentralen und zentralen Dienstleistern als zusétzliche Aufgabe fir den zentralen Dienstlei -
ster hinzukommt. Diese Mehrarbeit wird durch die Aufgabenverteilung zwischen dezentralen
und zentralen Dienstleistern wieder amortisiert und fhrt mit Einschrénkungen zu einer besseren
Nutzung informationstechnischer Potentiale.

Dasin Kapitel 4 vorgestellte Modell sollte die Benutzungsbetreuung transparenter und handhab-
barer gestalten. Personen, die vor der Situation stehen, eine Benutzungsbetreuung einrichten und
organisieren zu mussen, bietet das Modell Anhaltspunkte, welche Elemente eine Benutzungsbe-
treuung berticksichtigen kann, wen eine Benutzungsbetreuung berlicksichtigen mul3 und wie
Elemente, Akteure, Dienstleister usw. miteinander verknupft sind. Das Modell gibt alerdings
keine Auskunft Uber eine bestimmten Weg der Einflhrung einer Benutzungsbetreuung in eine
Organisation. D.h. das Modell bietet keinen Leitfaden an, mit dem bestimmt werden kann, wel-
ches Konzept, welche Elemente und welche Dienstleister fir eine bestimmte Organisation ver-
nunftig und vorteilhaft sind.

Die Studienarbeit Benutzungsbetreuung bietet hinsichtlich der Einfihrung einer Benutzungsbe-
treuung in eine Organisation u.a. das Kapitel 5 an, in der die Einfihrung einer Benutzungsbe-
treuung in die Baubehdrde der Freien und Hansestadt Hamburg beschrieben wurde. Dieses Pra-
xisbeispiel beschrieb eine mogliche Vorgehensweise bel der Einfihrung einer Benutzungsbe-
treuung. In dem Praxisbeispiel findet sich eine Anwendung des in Kapitel 4 vorgestellten Mo-
dells wieder und es wurden auf eventuell auftretende Probleme verwiesen. Weitere Hinweise zu
einer Vorgehensweise zur Einflhrung einer Benutzungsbetreuung finden sich in Kapitel 2, in
dem die Benutzungsbetreuung in die I T-unterstiitzte Organi sationsgestaltung eingeordnet wurde.

Das Kapitel 2 hatte zum Ziel, die Benutzungsbetreuung in die Organisations- und Wirtschaftsin-
formatik einzuordnen. Dazu wurde das von Rolf [1998] vorgestellt Leitbild fur die Organisa
tions- und Wirtschaftsinformatik, die I T-unterstiitzte Organisationsgestaltung und das dem Leit-
bild zugrunde liegen Gestaltungsmodell beschrieben. Es wurde deutlich, dal3 die Benutzungsbe-
treuung sich sehr gut in das Leitbild der I T-unterstiitzten Organisationsgestaltung und damit der
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Kapitel 6 — Zusammenfassung

Organisations- und Wirtschaftsinformatik einordnen lief3. Es wurde allerdings auch etwas ande-
res deutlich. Das von Rolf [1998, S. 147ff.] vorgestellte Gestaltungsmodell wies eine Liicke auf,
die durch die Benutzungsbetreuung geschlossen werden kann. Dariiber hinaus kann die Benut-
zungsbetreuung eine Plattform fir das Gestaltungsmodell bzw. den Gestaltungsprozel3 darstellen,
weil sie Wissen, Informationen und Techniken zur Verfligung stellt, die fur die IT-unterstitzte
Organisationsgestaltung von Interesse sind und den Gestaltungsprozel3 beschleunigen kdnnen.

Das Kapitel 2 hat ebenfalls heraus gearbeitet, dal3 die Zeit nach der Einfihrung von Informa-
tions- und Kommunikationstechnik in Organisationen von der Organisations- und Wirtschaftsin-
formatik betrachtet werden muf3. Da sich Organisationen weiterentwickeln, mufd sich auch die
Technik weiterentwickeln. Eine Erkenntnis aus Abschnitt 2.2.4 war, dal3 der 1T-unterstiitzte Ge-
staltungsprozefd unendlich ist und er das erweiterte Gestaltungsmodell zyklisch immerfort
durchlauft. So muf3 die Zeit nach Einfiihrung von Informations- und Kommunikationstechnik im
Blick des Organisations- und Wirtschaftsinformatiker sein, denn aus einer Benutzung ergeben
sich viel Aspekte und Forderungen, die Auslser fir einen neuen Zyklus im erweiterten Gestal-
tungsmodell sein kdnnen. Also ist es sinnvoll diese Phase der Benutzung von Informations- und
Kommunikationstechnik mit einer geeigneten Benutzungsbetreuung zu unterstiitzen, denn so
koénnen keine Aspekte und Forderungen verloren gehen oder versteckt bleiben. Auf der anderen
Seite sollte die Benutzungsbetreuung im Blickfeld des Organisations- und Wirtschaftsinformati-
kers sein, weil eine Benutzungsbetreuung nicht nur den gesamten Gestaltungsprozef3 unterstit-
zen kann, sondern damit auch ihn unterstiitzt und bel der IT-unterstiitzten Organisationsgestal-
tung entlastet.

Am Schlul3 stellt sich nun die Frage, wie auf dem Gebiet der Benutzungsbetreuung weiter gear-
beitet und geforscht werden kann, wie die in dieser Studienarbeit enthaltenen Erkenntnisse nutz-
bar gemacht und weiterentwickelt werden konnen. Wie schon beschrieben, ist das Modell noch
nicht ausgereift. Hier mul3 mit wissenschaftlicher Arbeit in Form von z.B. Studien- und Diplo-
marbeiten das Modell erweitert, verfeinert und ergénzt werden. So kdnnte in folgenden wissen-
schaftlichen Arbeiten die Benutzungsbetreuung in Verbindung mit unterschiedlichen Software-
konzepten untersucht und mit dem hier vorgestellten Modell dargestellt werden, wie sich die
Benutzungsbetreuung bei der Einfihrung bzw. Nutzung von z.B. SAP R/3, Lotus Notes oder
WAM unterscheidet. Eine weitere Idee ist mehrere verschiedene Unternehmen zu untersuchen
und mit dem Modell die Benutzungsbetreuung in diesen Organisationen darzustellen. Es kdnnte
die Benutzungsbetreuung auch im Zusammenhang mit Organisationstheorien betrachtet werden.
Wie wirde z.B. eine Benutzungsbetreuung im Taylorismus aussehen bzw. wie kénnte die Benut-
zungsbetreuung durch die Giddens' sche Strukturationstheorie interpretiert werden?
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7 ANHANG

Im folgenden Anhang sind einige in der Praxis entstandenen Dokumente zusammengestellt.
Viele Dokumente stammen aus dem Projekt ZENIT in der Baubehérde der Freien und Hanse-
stadt Hamburg, z.B. zwei Fragebtgen, zwei Informationsblétter und die Ergebnisse des Work-
shops zur Schulungsstruktur. Das ,, Super-Dau“ Dokument paldt hervorragen in die Thematik
Benutzungsbetreuung und ist deshalb ebenfalls in den Anhang aufgenommen worden. Am Ende
des Anhangs befindet sich ein Abbildungsverzeichnis.

Da die folgenden Abschnitte eigenstandige Dokumente darstellen, sind auf dieser Seite nur die
Seitenzahlen angegeben, auf denen die entsprechenden Dokumente zu finden sind, damit diese
Dokumente auch vom Layout in dieser Studienarbeit noch als eigenstandige Dokumente zu er-
kennen sind.

7.1 INFORMATIONSBLATTER

Die hisher erschienenen Informationsblétter befinden sich auf den Seiten 69 bis 72 dieser Studi-
enarbeit.

* Informationshlatt 1: Seite 69 und 70
* Informationshlatt 2: Seite 71 und 72

7.2 FRAGEBOGEN

Der Fragebogen zur Gestaltung der Schulung und der Fragebogen zum Schulungskurs befinden
sich auf den Seiten 73 bis 78 dieser Studienarbeit.

» Fragebogen zur Gestaltung der Schulung: Seite 73 bis 76
» Fragebogen zum Schulungskurs: Seite 77 und 78

7.3 ERGEBNISSE DESWORKSHOPS ZUR SCHULUNGSSTRUKTUR

Das Dokument in dem die Ergebnisse des Workshops zur Schulungsstruktur festgehalten worden
sind befindet sich auf den Seiten 79 bis 88 dieser Studienarbeit.

7.4 EINLADUNG ZUM SCHULUNGSKURS
Die Einladung zum Schulungskurs befindet sich auf der Seite 89 dieser Studienarbeit.

7.5 PC-KENNTNISSE DESBK SSANWENDERS

Auf Seite 90 befindet sich ein Dokument in dem die PC-Kenntnisse aller BKS-Anwender der
Baubehorde prozentual nach Softwareprodukten festgehalten wurden. Die Grundlage dieser Sta-
tistik sind besuchte Schulungskurse in der Baubehorde. Die Statistik gibt keine Auskunft Uber
privat erworbene Kenntnisse im PC-Bereich.

7.6 SUPER-DAU

Das Telefongesprach eines Super-Daus (dummster anzunehmender User) mit einer Hotline be-
findet sich auf der Seite 91 dieser Studienarbeit.
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7.7 ABBILDUNGSVERZEICHNIS

ABBILDUNG 1 — PERSONALCOMPUTER ..ttvtiitieeiiiiiitstieeeeesssssissssssseeeeessssissssssssseesssssssssssssssesesssssannns 14
ABBILDUNG 2 - CLIENT-SERVER ARCHITEKTUR. . .uutttriieeeiiiisrrreereieesssssssssseseeessssssssssssssresesssssnsnes 14
ABBILDUNG 3 — INFORMATIONSSY STEM 111ttitiiiiiiiiiutieeieesssisisssssseeessssssssssssssssesssssssssssssssesesssssannns 15
ABBILDUNG 4 — BENUTZUNGSBETREUUNG. .....ccettteeeteeereeeeeeeeeeeesesssessssssssssssssessssssssssmssmmsmssse. 15
ABBILDUNG 5 - NETZWERK DER | T-UNTERSTUTZTEN ORGANISATIONSGESTALTUNG ...cvvvveeeiinnnns 18
ABBILDUNG 6 - ERWEITERTES GESTALTUNGSMODELL ALS KREISLAUF ...vvviiiieeeeiieeireeereeeeeee s 21
ABBILDUNG 7 — SPANNUNGSFELD ......uuttttiitieeiiiiiiitiereeesssssisssssssseessssssissssssssssesssssssssssssssesesssssannns 28
ABBILDUNG 8 - EINORDNUNG INS SPANNUNGSFELD ...cceeeiiieittrerereieeesssssssseseeessssssssssssssreesssssssssnes 29
ABBILDUNG 9 = ELEMENTE ..tttttttieiitiiiiitttteetiessssiiissssseessssssissssssssessessssiassssssssessssssasssssssssesesssssannns 39
ABBILDUNG 10 — DOMANEN....ctiieieiiiiectreeeitieseessssssereesssssssssssbsssrssassssssssssssseesssssssssssssssresessssssssses 41
ABBILDUNG 11 - DIENSTLEISTER......ccetttttttttieeeiiiiiisttreeeessssiassssssseeesessssissssssssssessssssssssssssseeesssssannns 43
ABBILDUNG 12 — KONZEPT DER BENUTZUNGSBETREUUNG.....uuttiriieeeiiiiisrreeereeessssssssssseresesssssnssnes 45
ABBILDUNG 13 - 1.1 UMSETZUNG DER SOFTWARE ..1vviiiiiiiiiiiirireeiieesssisssssseseeesssssssssssssssesesssssansnns 50
ABBILDUNG 14 - BENUTZUNGSBETREUUNGSKONZEPT IN DER BAUBEHORDE.........cccvvvvveeeeeeereeenenns 58
ABBILDUNG 15 — EINFUHRUNGSPHASEN DER BENUTZUNGSBETREUUNG ...vvvviiieeiiiiiirirereeeeseesennns 59
ABBILDUNG 16 - VERWORFENES SCHULUNGSKONZEPT ......coeetveeereieeesssssssseeeeessssssssssssssresesssssnsnes 60
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Kapitel 7—Anhang/ Informationsblatt Nr. 1

Das Team ‘f
in
ZENI T kirze

-

i, - ‘
Fenirales Meiz filr
Informationsiechnik Stel It g Ch Vor l
Anmerkung: Der Name ZENIT ist ein Arbeitstitel !
17.07.1998

An alle Anwenderinnen und Anwender desBK S!!
Das Team ZENIT stellt sich bei Ihnen vor.

Wir missen: Das BKS durch ZENIT abldsen !
BKS. =17

Betrighssystem: Unix Windows NT
Oberfliche: Ocis-A Windows NT
Textverarbeitung: Hat Word
Elektronische Post: | Nail-X l) Outlook
Tabellenkalkulation: | Siplan Excel
Diatenbank: Informix Access !

Im Benehmen mit der Behdrdenleitung, dem Personalrat und den Verantwortlichen der Amter
wird das bisherige BKS schrittweise in einer 1:1 Umsetzung in ein PC-basiertes Birosystem
Uberfuhrt werden.

Geplant ist, in der ersten Stufe etwa 250 PCs zu installieren. Das bedeutet, wenn Sie bisher mit
HIT gearbeitet haben, werden Sie in Zukunft mit WORD Ihre Texte schreiben. Sollten Sie SI-
PLAN benutzen, so steht Ihnen in Zukunft EXCEL zur Verfugung, usw. (siehe Abbildung).

Wir sind:

der Projektleiter
Ronald Mordhorst (Tel: 2577)

das Technik-Team von GV 141
Thomas Slabczynski (Tel: 3059), Rolf Keyser, Frank Labs, Hans-Ulrich Ploen,
Stefan Rennholz, Wolf-Dieter Robrahn und Sven Schopf

die Benutzungsbetreuung
Durchfihrung: Zentrale Anlaufstelle fir Stérungen (Tel: 2990) (Ende 1998)
Konzept: Iver Buhse-Jackewitz (Tel: 2053)
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Zum Team ZENIT gehoren selbstverstandlich noch weitere Personen von GV 141.
Schon begonnen hat die Zusammenarbeit mit Kolleginnen und Kollegen aus anderen Bereichen
der Baubehdrde, z.B. dem IuK-Schulungsbereich, dem Personalrat und den 1uK-K oordinationen.

Folgende Maf3nahmen sind bis Ende 1999 geplant:

Kommunikation mit allen Beteiligten
Informationen von ZENIT an alle Betelligten
Informationssammlung von allen Beteiligten

(passiert zur Zeit)

Testen des Netzes, der Hard- und Software
(in Arbeit)

Vorbereitung der Schulungsmanahmen
(in Arbeit)

(Planung: ab September 1998)

Installation und Schulungin allen Amtern
(Planung: Ende 1998 bis Ende 1999)

Betreuung im laufenden Betrieb
(Planung: ab Ende 1998)

In Zukunft wollen wir mit Ihnen einen Dialog fuhren:

Sie werden in unregel méaldigen Abstanden Informationsblatter erhalten, die Sie Uber den aktuel-
len Stand des Projektes ZENIT informieren. In diesen Informationsblé&ttern finden Sie dann auch
Hinweise zu Veranstaltungen und anderen Dienstleistungen, die wir lhnen im Rahmen der Um-
stellung anbieten wollen. Wir wollen Sie durch diese Angebote ins Projekt ZENIT mit einbezie-
hen und als ein wichtiger Gespréchspartner der Mitglieder des Projektes betrachten.

Im nachsten Informationsblatt, das in Kirze erscheint, werden Sie ausfuhrlicher nachlesen kon-
nen, was es bei der Umstellung vom BKS auf ZENIT Neues gibt und woftr wir Thre Mithilfe
brauchen.

Aufruf zur Namensfindung:

Wir suchen noch einen Namen fir unser Projekt. ZENIT ist ein Arbeitstitel, bis wir einen end-
gultigen Namen gefunden haben. Wenn [hnen ein guter Name einfdllt, rufen Sie uns unter der
Telefonnummer 2053 (Anschluf3 von Iver Buhse-Jackewitz) an. Wir nehmen Vorschlage und
|deen gern entgegen.

Mit freundlichen GriifRen

Ilhr Team ZENIT
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Allgemeine I nfor mationen
zur Umstellung des
BKSauf ZENIT &5
(2. Ausgabe) o

I.'L‘J'.I[I._q.lh."i Motz Mr Okt

Informationstechnik

i

20.08.1998

An alle Anwenderinnen und Anwender des BKS'!

Die heutige Ausgabe besché&ftigt sich ganz mit dem Thema, was auf Sie, liebe Anwenderinnen
und Anwender, im Zuge der Umstellung des BKS auf ZENIT zukommt.

Was auf Sie personlich zukommt:

Informationen

Sie werden in unregelmaidigen Absténden Informationsbl&tter erhalten, die Sie tber
den aktuellen Stand des Projektes ZENIT informieren.

Desweiteren wollen wir Ihnen eine Informationsveranstaltung anbieten, auf der Sie
weitere Informationen zum Projekt ZENIT erhaten kénnen. Die erste Informations-
veranstaltung findet am

| Donnerstag den 27.08.1998 von 11.00 Uhr bis 12.30 Uhr im Raum B-201 |

statt. Auf dieser Veranstaltung sollen hauptsachlich Ihre Fragen beantwortet werden. Der Besuch
dieser Informationsveranstaltung ist freiwillig und als Angebot zu verstehen. Also, wenn Sie
Lust, Zeit und Interesse haben, dann schauen Sie doch einfach mal rein.

Achtung: Wenn Sie sichergehen wollen, dal3 Ihre Fragen auf jeden Fall auf der Informationsver-
anstaltung beantwortet werden, dann schicken Sie uns (GV 141-Bj) lhre Fragen, so dal3 wir uns
auf Ihre Fragen vorbereiten knnen.

Schulungsvorberatung

. Wir brauchen einige Informationen von Ihnen, damit alle Teilnehmerinnen und Teil-
=it 5= nehmer eines Schulungskurses mit &hnlichen Vorkenntnissen beginnen. Wir méchten
erfahren, wie Sie arbeiten, damit wir [hnen nicht aus Versehen beibringen, wie Sie die
Gorch Fock steuern konnen, obwohl Sie in einem Motorboot sitzen. Wir mdchten
gerne wissen, wo Sie sich in der PC-Welt bereits sicher fuhlen, damit wir Sie nicht
langweilen. Auflerdem wirden wir gerne zusammenstellen, welche Wiinsche und
welche Erwartungen Sie beztiglich einer Schulung haben. Dies alles wird hoffentlich die Schu-
lung besser auf Ihre Belange abstimmen. Sicherlich kann nicht jedem Wunsch und jeder Erfah-
rung entsprochen werden, doch hoffen wir, durch Ihre Informationen eine homogenere Zusam-
mensetzung der Schulungsgruppen zu erreichen; das soll den Erfolg und den Spal? an der Schu-
lung erhéhen. Zur Erhebung dieser Informationen méchten wir IThnen in néchster Zeit einen Fra-
gebogen zu senden.
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Technik

Die nachfolgende Option wird zur Zeit mit dem PR und den luK-
K oordinationen diskutiert:
Sie sollen schon vor der Schulung in Threm Amt die Moglichkeit erhalten,
da’ neue System kennenzulernen. Dazu soll ein PC mit entsprechender

Software in Ihrem Referat bzw. Amt aufgestellt werden. Sie kénnen diesen PC dartiber hinaus
nutzen, um schon vor der Schulung in Eigeninitiative etwas Uber das neue System zu lernen.
Wéhrend der Schulung konnen Sie diesen PC zum Vertiefen des Schulungsstoffes verwenden,
sofern Ihr neuer PC noch nicht an IThrem Arbeitsplatz installiert wurde.

Achtung: Diese M6glichkeit zum Selbstlernen konnte erst zum Ende des Jahres 1998 eingerich-
tet werden. Finden Sie diese Option sinnvoll? Wenden Sie sich an lhre luK-Koordinationen,
wenn Sie diese Gelegenheit zum Selbstlernen nutzen mochten.

Schulung

Ende der Schulung Ihren PC an [hrem Arbeitsplatz vorfinden.

Hedricleesy sl
Cibsrilsichs

lecherarsodung

Fleldmpeche Poa
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Windows NT
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Ot look
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Die Schulung weist sie entsprechend Ihrer jetzigen benutzten Software im BKSin die
entsprechenden Pendants im ZENIT ein (siehe Abbildung). Die Schulung wird tber-
wiegend in Halbtagskursen durchgefiihrt. Ganztageskurse, werden alternativ angebo-
ten, falls dies fur Ihr Referat bzw. Amt glinstiger ist. Wéhrend Sie sich in der Schu-
lung befinden, wird paralel der PC an lhrem Arbeitsplatz installiert, so dal’ Sie am

Achtung: Dies ist die Planung
bzw. das Idea. In wiewelt
sich dieses einhalten 1803, wird
der Pilotbereich zeigen. Die
Umstellung des Pilotbereiches
findet vom 21.09.1998 bhis
zum 02.10.1998 statt.

Nach der Schulung wdirden
wir gerne von lhnen erfahren,
wie Sie die Schulung
beurteilen, um sie fur die noch
zu Schulenden besser

gestalten zu kdnnen. Diese Befragung wird mittels eines Fragebogens durchgefiihrt.

Betreuung

In den ersten ein bis zwei Wochen nach Ihrer Schulung werden Sie an Ilhrem Arbeitsplatz
intensiv durch einen Coach betreut. Der Coach ist eine Lehrkraft, die zu Ihnen in die
Amter und Referate kommt, um in der Ubergangszeit Ihnen an Ihrem Arbeitsplatz bei
Problemen zu helfen.
Spéter, im laufenden Betrieb, kénnen Sie sich dann bei Problemen an lhre luK-

Koordination wenden oder in einem elektronischen Hilfesystem nach Informationen tber
Neuigkeiten, Probleme und deren L ésungen suchen.
Auf einem geplanten %%-jahrlichen Anwenderforum haben Sie dann die Moglichkeit sich mit
anderen Anwendern auszutauschen, oder Fragen zu stellen.

Mit freundlichen GriifRen

Ihr Team ZENIT
(Iver Buhse-Jackewitz Tel: 2053)
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Fragebogen zur Gestaltung der Schulung

Liebe Anwenderinnen und liebe Anwender des BK S,
in einem friiheren Informationsblatt zu ZENIT hatten wir [hnen einen Fragebogen zur Gestaltung
der Schulung bereits angektindigt — hier ist er.

Zu diesem Fragebogen

Um die Schulung auf Ihre Belange abzustimmen, brauchen wir Informationen von Ihnen. Sie
mussen diesen Fragebogen nicht ausfillen, aber jeder vollstandig ausgefillter Fragebogen hilft,
die Schulung in Threm Sinne zu gestalten. Ihre Daten werden selbstverstandlich vertraulich be-
handelt. Bitte stecken Sie Ihren ausgefiillten Fragebogen wieder in den Umschlag, verschliefen
ihn und schicken diesen bis spétestens Montag, den 21.09.1998 an GV 141. So ist gewdahrleistet,
dal® nur Sie und wir vom Projekt ZENIT Einblick in Ihre Daten haben. Sollten Sie Fragen be-
zuglich dieses Fragebogens haben, so wenden Sie sich bitte an Ihre luK-Koordination oder an
Herrn Slabczynski (Tel: 3059).

Datenschutz

Die von Ihnen angegebenen Daten werden nur zur Schulungsplanung im Rahmen des Projektes
ZENIT ausgewertet. Se haben im laufenden Projekt jederzeit die Moglichkeit, die angegebenen
Daten zu éandern.

Zum Abschlul? des Projektes ZENIT werden Ihre Daten selbstverstéandlich vernichtet. Das be-
deutet, da3 wir die Fragebdgen und unsere Auswertungen vernichten.

Dieser Fragebogen ist mit dem Personalrat, den |uK-Koordinationen und der Schwerbehinder-
tenvertretung abgestimmt.

Zu lhren Anworten

Bitte benutzen Sie Druckbuchstaben, damit wir lhre Antworten und Anmerkungen lesen kon-
nen. Immer an den Stellen, an denen Zahlen zum Auswahlen auftauchen, sind Mehrfachant-
worten nicht erwlnscht, ansonsten sind sie immer zulassig. Sollte der Platz nicht ausreichen, so
benutzen Sie einfach die Rickseite des Blattes. Machen Sie aber deutlich, zu welchem Punkt
Ihre Anmerkungen gehdren.

Vielleicht werden sich nicht alle eingehenden Winsche erfillen lassen, doch mochten die Mit-
arbeiter des Projektes die Schulung so gut wie moglich mit IThnen abstimmen.

Zur Person Laufende Nummer: xyz
Nachname: Vorname:
Amt: Kennung im BKS:

O Vollzeitkraft O Teilzeitkraft

Sollten Sie eine Tellzeitkraft sein. An welchen Tagen arbeiten Sie zu welcher Uhrzeit?

O Montag von Uhr bis uhr
O Dienstag von Uhr bis Uhr
O Mittwoch von Uhr bis Uhr
O Donnerstag von Uhr bis Uhr
O Freitag von Uhr bis uhr

O Ich gehtre zum Personenkreis der Schwerbehinderten. (Diese Angabe ermdglicht uns die
Schwerbehindertenvertretung gem. 8§ 25 SchwbG zu beteiligen.)
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Zum BKS

Wie oft benutzen Sie das BKS?
O gar nicht

[ ein paar Stunden im Monat

O ein paar Stunden in der Woche
O ein paar Stunden am Tag

Mit welcher BKS-Software arbeiten Sie?
O Hit O Mail-X O Siplan O MBV O MVS-Emulation 0O ............

Wie oft benutzen Sie SIPLAN?
O gar nicht

O ein paar Stunden im Monat

[ ein paar Stunden in der Woche
O ein paar Stunden am Tag

Benutzen Sie einen PC, um auf die BKS-Software mittels einer BKS-Emulation zu zugreifen?
O Ja O Nein

Zum neuen I nformationssystem ZENIT

Benutzen Sie an I hrem Arbeitsplatz schon einen PC?
O Ja O Nein

Wiewirden Sie selber | hre PC-Kenntnisse einschatzen?

O Laie = Ich habe keine PC-Erfahrung bzw. nur sehr wenig PC-Erfahrung. D.h. ich benutze kei-
nen PC in der Baubehdrde und nutze auch privat keinen PC bzw. ich habe mir gerade gestern
zum erstenmal einen PC gekauft oder habe dieses vor.

O Kenner = Ich besitze PC-Erfahrung. D.h. ich besitze einen PC und beschéftige mich mit ihm
privat mindestens einmal in der Woche. Bzw. ich habe bisher in der Baubehdrde mindestens
einmal pro Woche an einem PC gearbeitet. Ich kenne Windows, Word oder Excel bzw. habe
diese Software schon mehrmals gesehen. Ich kenne PC-Maus, Monitor, Tastatur und Drucker
und kann mit diesen Geréten relativ gut umgehen.

Erfahrung mit PC-Software

Sollten Sie eines der folgende Programme benutzen (Baubehorde oder privat), so vermerken Sie
bitte vor der entsprechenden Software, wie oft Sie diese benutzen: Benutzen Sie die PC-
Programme [0 gelegentlich, O regelmaldig oder [ sehr oft? Wenn Sie die Versionsnummer
nicht wissen, streichen Sie sie einfach durch.

Betriebssystem:
O 0O OWindows3.11 0O O 0O Windows95 O O 0O WindowsNT 4.0
O O 0ODOS I N

Textverarbeitung:
0 O O Word6.0 O O OWord7.0/9 0O 0O 0O Word8.0/97
O 0O 0OAmiPro O O OWordPefect O O O .vcvceevvevreeeenne

Tabellenkalkulation:
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0 0O 0O Exced5s.0 O 0 Excel 7.0 0 0O 0O Exce 8.0

O O 0O Lotus1-2-3 [l L e

Elektronische Post:

O 0O 0OMSExchange [O [0 Outlook O 0O 0OMSMail

O O 0O cc-Mail [l L e

Sonstiges:

O O 0O PowerPoint O O Freelance O O 0O Cord Draw
O O 0OCAD [l [0 MS-Project O O 0O e
Zur_Schulung

Die Schulung wird (so der aktuelle Stand der Planung) in 4 Kursen angeboten werden.

Welche Kurse wiirden Sie gerne besuchen? Bitte machen Sie ein Kreuz bei den Kursen, die Sie
gerne besuchen mochten. Bitte beachten Sie: Diese Wahl ist nicht verbindlich, sondern soll uns

lediglich Ihre Wiinsche mitteilen.

O KursNr.1: Windows NT 4.0, Word 8.0 und Outlook 98 fiir Laien

Inhalt: Aufbau eines PC, Struktur und Philosophie von Windows, Word und Outlook,
Grundlagen von Windows, Word und Outlook, Dokumentvorlagen (Briefkopf der Baube-
horde, ...), Tabellen, Textformatierung, Datenschutz, Virenschutz, Hilfe, elektronische Post,
das Netz, ...

KursNr.2: WindowsNT 4.0, Word 8.0 und Outlook 98 fir Kenner
Der PC-Umsteigerkurs: Was ist neu? Was ist anders? Dokumentenvorlagen (Briefkopf der
Baubehorde), Datenschutz, Virenschutz, Hilfe, E-Mail, elektronischer Kalender, das Netz,

KursNr.3: Excel 8.0 flir Laien
Inhalt: Die Philosophie, die hinter Excel 8.0 steckt, wird hier vermittelt. Hinzu kommen
Grundlagen, einfache Formeln, der Aufbau von Tabellen (Grof3e, Beschriftung, usw.), usw.

KursNr.4: Excel 8.0 fir Kenner
Der PC-Umsteigerkurs: Was ist neu? Was ist anders als in anderen Tabellenkalkulations-
programmen in der PC-Welt?

KursNr.5: Kommunikation im ZENIT

Wenn Sie Windows NT 4.0 oder Word 8.0 schon gut kennen, aber wissen wollen, was alles
zum neuen Netz der Baubehdrde gehort bzw. wie man sich im Netz bewegt und kommuni-
ziert, dann sind Sie hier im richtigen Kurs. In diesem Kurs wird tUberwiegend Outlook ge-
schult und es werden Ihnen die Grundlagen des neuen Netzwerkes vermittelt.

Achtung: Die Inhalte diese Kurses sind auch Bestandteil der Kurse 1 und 2.

O Ich méchte an keiner dieser Schulungen teillnehmen.

Welche Schulungsart wiirden Sie bevorzugen?

O eine Woche Ganztagsschulung

O 5 Tage Schulung auf 2 Wochen verteilt

O 2 Wochen Halbtagsschulung nur vormittags
O 2 Wochen Halbtagsschulung nur nachmittags
O 2 Wochen Halbtagsschulung: eine Woche vormittags und eine Woche nachmittags




Fragebogen zur Gestaltung der Schulung

Bei Schulung Gber 2 Wochen: mindestens 1 Woche Pause dazwischen?
O Ja O Nein

Wie nehmen Sie Neues am liebsten auf?

O durch Héren [ durch Sehen O durch Ausprobieren O

Allgemeines

Haben Sie weitere Winsche in bezug auf die Organisation einer Schulung (Lehrform, Stunden-
plan, Inhalte, andere Kursg, ......)?

Gut findeich ...

Fur mich weniger geeignet ist ...

Ich habe noch folgende Vorschlage: ...
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Fragebogen zum Schulungskurs

Dank — lhr Team ZENIT

Bitte tragen Sie lhre personliche Bewertung des Schulungskurses objektiv zu allen Fragestel-
lungen ein. lhre Beurteilung gibt uns wertvolle Informationen fur die kiinftige Gestaltung der
Schulungskurse und der Auswahl der Schulungsinhalte und der Schulungsunterlagen. Vielen

Schulungskurs:
Datum und Uhr zeit:

Lehrkraft:

Schulungsinhalte

Wiewar der Schwierigkeitsgrad der Schulungsinhalte ?
O zu schwer O schwer O genau richtig O leicht

Wiewar die Stoffmenge bemessen ?
O zuvid O vid [ genau richtig 0 wenig

Wiewar das Tempo im Schulungskurs ?
O zu schnell O schnell O genau richtig 0 langsam

Wiewar die Gliederung des Stoffes ?
Osehrgut O gut O befriedigend [0 ausreichend

Wurden Vorkenntnisse verlangt, die Sie nicht hatten ?
O ja O tellweise O nein

Wie viele Beispiele und Ubungen wurden von ihnen bearbeitet ?

O zuvid O vid [ genau richtig 0 wenig

Wie fanden Sie die Beispiele und Ubungen ?

Osehrgut 0O gut O befriedigend O ausreichend
Wiefinden Sie die Schulungsunterlagen ?

Osehrgut O gut O befriedigend [0 ausreichend
L ehrkraft

Wie fanden Sie die Lehrkraft insgesamt ?
Osehrgut 0O gut O befriedigend O ausreichend

Wirkte die Lehrkraft auf Sie fachlich kompetent ?
O ja [ geht so O nein

Wiewar die Lehrkraft vorbereitet ?
Osehrgut 0O gut O befriedigend O ausreichend

O zu leicht

O zu wenig

O zu langsam

0 mangel haft

O zu wenig

O mangel haft

0 mangel haft

O mangel haft

O mangel haft
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Wurde I hnen der Schulungsstoff verstandlich vermittelt ?
O ja O geht so O nein

Wie hat die Lehrkraft Fragen beantwortet ?
Osehrgut O gut O befriedigend [0 ausreichend 0 mangel haft

Haben Sie weitere Anmerkungen zur Lehrkraft ?

Schulungskurs

Wiefanden Sie die Zeiteinteilung I hres Schulungskur ses (ganztags, vormittags bzw. nach-
mittags) ?
Osehrgut 0O gut O befriedigend O nicht gut O schlecht

Hatten Sie gerne einen zeitlich anderes gelegenen Schulungskurs besucht? Wenn ja, wann ?
O ganztags [ vormittags [0 nachmittags O

Wie fanden Sie die Schulungsdauer ?
O zu lang O lang O genau richtig O kurz O zu kurz

Wiefanden Sie die Atmosphare im Kursverlauf ?
O sehrgut 0O angenehm [ befriedigend 0 unangenehm O sehr unang.

Wie fanden Sie den Schulungsraum ?

Gesamteindruck

Was hat I hnen besonders gefallen ?

Was hat I hnen nicht gefallen ?

Was sollte verbessert werden ?

Welche Gesamtnote wiirden Sie dem Schulungskurs geben ?
Osehrgut O gut O befriedigend [0 ausreichend 0 mangel haft
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Schulungskonzept

Schulungskurse
Das Schulungskonzept sieht folgende Schulungskurse vor:

NR. | SCHULUNGSSTOFF FUR DAUER
1 |WindowsNT 4.0/ Word 8.0/ Outlook 98 | Laien 9 halbe Tage
2 |WindowsNT 4.0/ Word 8.0/ Outlook 98 | Kenner 5 halbe Tage
3 |Excel 8.0 Laien 4 halbe Tage
4 |Excd 8.0 Kenner von Tabellenkal. 2 halbe Tage
5 | Kommunikationim ZENIT Win NT und Word Kenner | 2 halbe Tage
6 | Vertiefungs-, Auffrischungs-, Spezialkur- | Alle 2 bis4 halbe
se Tage

Die Vertiefungs-, Auffrischungs- und Spezialkurse sollen erst nach ca. einem halben Jahr ange-
boten werden.

Die ,halben Tage" sind lediglich eine rechnerische Einheit. Sie ist gewahlt worden, um den
Uberwiegenden Wunsch nach Halbtagsschulungen zu entsprechen. Die Berechnung in halben
Tagen bedeutet aber keinesfalls, dal3 2 halbe Tage Schulung nicht an einem Tag (hintereinander)
angeboten werden konnen.

Achtung: Entweder Hal btagsschulung oder Ganztagsschulung.

Definition der Kenntnisstufen Laien und Kenner

Laie |EinLaie hat keine oder nur sehr wenig PC-Erfahrung

Kenner | Ein Kenner hat PC-Erfahrung. Sie/Er nutzt einen Computer in der Baubehdrde oder
privat

Achtung: Bel dieser Einteilung geht es nicht um Kenntnisse in der speziellen Software, sondern
allgemein um PC-Kenntnisse.

Die Schulungskurse

|KursNr.1:  WindowsNT 4.0, Word 8.0 und Outlook 98 fiir Laien ~ 9halbeTage |
Dieser Kurs soll die PC-Unerfahrenen in das neue Medium PC und ins ZENIT einfihren. Dazu
werden grundlegende Sachverhalte Uber den PC vermittelt. Hierzu gehéren die Aufzahlung und
die Erklarung der Funktion von Peripherie und Hardware. In Windows NT, Word und Outlook
muf3 die Struktur, die hinter diesen Softwareprodukten steht, vermittelt werden. Beispiele sind:
Rechter Mausklick: Kontextmenii; Dialogfenster: Okay, Ubernehmen, Abbrechen; Fenster und
Karteikartchen usw. Mit Strukturwissen kénnen PC-Unerfahrene nach einer Schulung sich auch
in unbekannten Bereichen der Software zurecht finden. Darliber hinaus werden Standardfunktio-
nalitdten von Windows NT, Word und Outlook vermittelt. Desweiteren muf3 die Fehlertoleranz
geweckt werden. Die Fragen: ,, Wie helfe ich mir selbst?* und ,, Wo bekomme ich Hilfe?* werden
beantwortet. Das Thema Daten- und Virenschutz wird vermittelt und einiges wird zum Thema
BKS-Emulation gesagt. Desweiteren werden Grundkenntnisse Uber das Netzwerk vermittelt,
sowie etwas Uber die Komponenten des Netzwerkes und Uber die Kommunikation (Outlook) im
Netzwerk gelehrt.

Die Schulungsinhalte (vorlaufig):
Hardware (PC)
»  Komponenten und deren Funktionen (Periphere & Innenleben eines PC)
 Maus
* Drag & Drop
» Doppelklick*
* ,Rechter-Maus-Klick"
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Begriffsklarung

» Liste/ Glossar (speziell fur die Dozentinnen & Dozenten)
Tastatur

* Andersasdie BKS-Tastatur

Windows NT 4.0

NT Oberflache
o Startmenu & Taskleiste
»  Strukturwissen: Fenstertechnik
»  Strukturwissen: Befehlseingabe
* Glossar (Angereichert durch: ist(ZENIT-Begriffe) — war(BK S-Begriffe))
Netzwerk (Server / Client / Netzdrucker)
* Bild vom Netzwerk zur Veranschaulichung
Zugang zum System
* Bildschirmschoner mit Pal3wort
Systemsteuerung
Verzeichnis (Explorer)
» Speziell die Verzeichnisstruktur der Baubehdrde
* Namensvergabe bei Dateien
» Dateihandling (arbeiten mit Symbolen und Objekten)
» Laufwerke/ Ordner / Verzeichnisse
»  Suchfunktionen
Papierkorb
Druckereinrichtung

Word 97

Dateihandling

* Laden & Speichern (Speicherungsoptionen — Datenschutz)

Zeichen-, Absatz-, Seitenformatierung

Dokumentenvorlage

* Wo sind welche zu finden, wie sehen sie aus und wie muf3 ich mit ihnen umgehen?
Drucken (ausfuhrlich)

MenU Bearbeiten

* Ruickgangig

*  Wiederholen
* Ausschneiden
» Kopieren

» Einflgen

* Markierung l6schen

o Allesmarkieren

e Suchen & Ersetzen
Nummerierung / Aufzahlung (einfach)
Word-Arbeitsfenster

* Symbolleisten

* Ansichten (Normal — Online — Seiten — Gliederung)
Tabellen (statt Tabulatoren)

o FErstellen/ Formatieren/ Sortieren
Feldfunktionen

e Datum und Uhrzeit
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e Satennummer

e Dateinamen
*  Kopf- & Fulzeile
 Menl Extra

* Silbentrennung

e Grammatik

» Thesaurus

* Rechtscheibpriifung

» Autokorrektur

e Autotext
Outlook 98
e Mailing

* Mailkonventionen
* Outlook ist kein Datenspeicher !
* Push & Pull Prinzip
* Nicht zu viele E-Mails verschicken !
» Schreiben und versenden
e CC
* Adressbuch
» Datei anhéngen
» Empfangen, lesen und verwalten
* Antworten/ weiterleiten
o Kaender
e Warum einen Kalender pflegen ?
» Termine eintragen und verwalten
* Fremde Kaender lesen
[Hauptaugenmerk soll bei Outlook auf die Mail-Funktionalitéten gelegt werden|

Sonstiges
* BKS-Emulation
» Standardisierte Tastenbelegung
* Deadline 31.12.1999 (BK S nur im Notfall benutzen!)
*  Am 31.12.1999 wird das BK S abgeschaltet !!
» Virenschutz
* Angebot zum Selbststudium
» Fehlerbehandlung
« Hilfe

Bonbon
* Word: Grafik einfigen
e Outlook: Einladen

|KursNr.2: WindowsNT 4.0, Word 8.0 und Outlook 98 fiir Kenner ~ 5halbeTage |
Dieser Kurs wendet sich an die PC-Erfahrenen. In diesem Kurs missen keine Grundlagen in
bezug auf Hardware, Peripherie und Softwarephilosophie vermittelt werden. In diesem Kurs
wird davon ausgegangen, dal3 die Teilnehmerinnen und Teilnehmer wissen, was ein Textverar-
beitungsprogramm in der PC-Welt ist. U.a. wird in diesem Kurs die Erfahrung mit Microsoft
Produkten vorausgesetzt. Diesen Personen ist schon ein grof3er Tell der Struktur bekannt, die
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sich hinter der Software verbirgt. So dhnelt dieser Kurs einem Umsteigerkurs von Uberallher zu
Windows NT 4.0, Word 8.0 und Outlook 98.

Die Schulungsinhalte (vorlaufig):
WindowsNT 4.0
* NT Oberflache
o Startmeni & Taskleiste
* Glossar (Angereichert durch: ist(ZENIT-Begriffe) —war(BK S-Begriffe))
» Netzwerk (Server / Client / Netzdrucker)
* Bild vom Netzwerk zur Veranschaulichung
e Zugang zum System
* Bildschirmschoner mit Pal3wort
» Systemsteuerung
» Verzeichnis (Explorer)
» Speziell die Verzeichnisstruktur der Baubehdrde
* Namensvergabe bei Dateien
» Papierkorb
*  Druckereinrichtung

Word 97
» Dateihandling
» Laden & Speichern (Speicherungsoptionen — Datenschutz)
o Zeichen-, Absatz-, Seitenformatierung
» Dokumentenvorlage
* Wo sind welche zu finden, wie sehen sie aus und wie mul3 ich mit ihnen umgehen?
* Drucken
» Meni Bearbeiten

* Ruickgangig

*  Wiederholen
* Ausschneiden
» Kopieren

» Einflgen

* Markierung l6schen

* Allesmarkieren

e Suchen & Ersetzen
*  Nummerierung / Aufzdhlung (einfach)
* Word-Arbeitsfenster

* Symbolleisten

* Ansichten (Normal — Online — Seiten — Gliederung)
» Tabellen (statt Tabulatoren)

» Erstellen/ Formatieren / Sortieren
* Feldfunktionen

e Datum und Uhrzeit

e Seitennummer

e Dateinamen
* Kopf- & Fulzeile
* Meni Extra

e Silbentrennung

e Grammatik
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e Thesaurus
* Rechtscheibpriifung
e Autokorrektur

e Autotext
Outlook 98
* Mailing

* Mailkonventionen
e QOutlook ist kein Datenspeicher !
e Push & Pull Prinzip
* Nicht zu viele E-Mails verschicken !
e Schreiben und versenden
e CC
» Adressbuch
» Datei anhéngen
» Empfangen, lesen und verwalten
* Antworten/ weiterleiten
» Kaender
*  Warum einen Kalender pflegen ?
» Termine eintragen und verwalten
* Fremde Kaender lesen
[Hauptaugenmerk soll bei Outlook auf die Mail-Funktionalitéten gelegt werden]

Sonstiges
* BKS-Emulation
» Standardisierte Tastenbelegung
» Deadline 31.12.1999 (BKS nur im Notfall benutzen!)
«  Am 31.12.1999 wird das BK'S abgeschaltet !!
* Virenschutz
* Angebot zum Selbststudium
* Fehlerbehandlung
» Hilfe

Bonbon
* Word: Grafik einflgen
* Qutlook: Einladen

Die Schulungsinhalte haben sich zum Kurs Nr.1 zum gréften Teil nur durch das Wegfallen der
Hardwareinhalte verkirzt, allerdings kann davon ausgegangen werden, dal3 den Teilnehmerinnen
und Teilnehmern dieses Schulungskurses (Nr.2) nicht vermittelt werden muf3, wie etwas grund-
sétzlich funktioniert, sondern nur wie die Funktionalitdten in Win NT 4.0 und Word 97 aussehen.
Outlook 98 ist in diesem Fall eine Ausnahme, da vermutlich keine Anwenderin und kein An-
wender Outlook kennt. So muf3 auf Outlook 98 in diesem Kurs grindlicher eingegangen werden.

| KursNr. 3: Excel 8.0 fiir Laien 4 halbe Tage |
Dieser Kurs behandelt nur Excel 8.0. Er soll den Laien in die Philosophie einer Tabellenkalkula-
tion in der PC-Welt einfihren und Standardfunktionen vermitteln.

Die Schulungsinhalte (vorlaufig):
* Grundlagen
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* Arbeitsweise von Excel, Erlauterung des Tabellenprinzips
» Eingabe/ Editieren von Texten und Zahlen

» Tabelle speichern / unter anderem Namen speichern / laden
» Das Excel-Arbeitsfenster

» Elementare Funktionen
» Formeln eingeben / modifizieren
* Absolute und relative Zelladressen
o Tabele
» Felder/ Zeilen / Spalten einfligen / verschieben / [6schen / kopieren / ein- und ausblenden

* Formatierungen
e Meni, Format”
 Meni ,Format/Zdlen...”
* Sateneinrichten

» Drucken von Tabellen
e Meni Drucken
» Vorschau
» Druckbereich

» Ausgesuchte Funktionen

o Mittelwert
e  Summe
e Max
e Min
e Ab- und Aufrunden
e Wenn
» Hilfe
e Hilfein Excd

» Hilfevon anderen Stellen
* Fehlertoleranz erzeugen

* Bonbon
» Einfaches Diagramm

| KursNr. 4: Excel 8.0 fiir Kenner 2 halbe Tage |
Diese Kurs richtet sich an Beschéftigte, die bereits in der PC-Welt Erfahrungen mit Tabellenkal-
kulationsprogrammen gesammelt haben. Dieser Kurs wird einem Umsteigerkurs von Uberallher
auf Excel 8.0 dhneln.

Die Schulungsinhalte (vorlaufig):
e Das Exce-Arbeitsfenster
e Wasistneu?

* Elementare Funktionen
» Formeln eingeben / modifizieren
e Absolute und relative Zelladressen
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* Tabelle
» Felder/ Zeilen / Spalten einfligen / verschieben / [6schen / kopieren / ein- und ausblenden

* Formatierungen
e Meni, Format®
 Meni ,Format/Zdlen...”
» Seiten einrichten

» Drucken von Tabellen
e Meni Drucken
» Vorschau
» Druckbereich

» Ausgesuchte Funktionen

e Mittelwert
e  Summe
e Max
e Min
e Ab- und Aufrunden
« Wenn
» Hilfe
» Hilfein Excd

» Hilfevon anderen Stellen
* Fehlertoleranz erzeugen

* Bonbon
» Einfaches Diagramm

Die Schulungsinhalte haben sich zum Kurs Nr.3 nicht wesentlich verkirzt. Sie kdnnen aber
schneller vermittelt werden, da grundlegende Kenntnisse tiber die Tabellenkalkulation in der PC-
Welt bel den Teillnehmerinnen und Teilnehmern vorhanden sind. Desweiteren wird bei den
Schulungsinhalten in diesem Kurs eher auf die Veradnderungen zu friheren Versionen von Excel
eingegangen werden, as auf die grundlegende Vermittlung der Funktionalitéten von Excel 8.0
ansich.

| KursNr. 5: Kommunikation im ZENIT 2 halbe Tage |
Diese Kurs richtet sich an Beschéftigte, die bereits sehr gute Kenntnisse in Windows NT und
Word bzw. schon eine Schulung in Windows NT 4.0 und Word 8.0 genossen haben. In diesem
Kurs geht es hauptsichlich um das Netzwerk der Baubehdrde, deren Komponenten und die
Kommunikation im Netzwerk. Outlook 98 wird in diesem Kurs hauptsachlich vermittelt.

Die Schulungsinhalte (vorlaufig):
Windows NT 4.0
» Netzwerk (Server / Client / Netzdrucker)
* Bild vom Netzwerk zur Veranschaulichung
e Zugang zum System
» Bildschirmschoner mit Pal3wort
» Verzeichnis (Explorer)
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» Speziell die Verzeichnisstruktur der Baubehdrde
* Namensvergabe bei Dateien

Word 97
* Dokumentenvorlage
* Wo sind welche zu finden, wie sehen sie aus und wie muf3 ich mit ihnen umgehen?

Outlook 98
* Mailing
* Mailkonventionen
e QOutlook ist kein Datenspeicher !
e Push & Pull Prinzip
* Nicht zu viele E-Mails verschicken !
» Schreiben und versenden
e CC
» Adressbuch
» Datei anhéngen
» Empfangen, lesen und verwalten
* Antworten/ weiterleiten
» Kaender
*  Warum einen Kalender pflegen ?
» Termine eintragen und verwalten
* Fremde Kaender lesen
[Hauptaugenmerk soll bei Outlook auf die Mail-Funktionalitéten gelegt werden]

Sonstiges
* BKS-Emulation
» Standardisierte Tastenbelegung
» Deadline 31.12.1999 (BKS nur im Notfall benutzen!)
Am 31.12.1999 wird das BKS abgeschaltet !!
* Virenschutz
* Angebot zum Selbststudium
* Fehlerbehandlung
» Hilfe

Bonbon
e Qutlook: Einladen

| KursNr. 6: Vertiefungs-, Auffrischungs-, Spezialkur se 2 bis4 halbe Tage |
Diese Kurse sollen nach der Schulungsprozedur im Projekt ZENIT angeboten werden (ab Okto-
ber 1999).

Sie richten sich einerseits an Beschéftigte, die trotz einer Schulung und anschliefendem Coa
ching weiterhin Schwierigkeiten haben, mit dem ZENIT sicher umgehen zu konnen. Fir diese
Beschéftigte sollen Auffrischungskurse und V ertiefungskurse angeboten werden.

Die Speziakurse bieten Stoff an, der Uber den Schulungsstoff der Kurse 1 bis 5 hinausgeht. Die-
se Spezialkurse sollen sich intensiv mit einem Schwerpunkt in Word, Outlook oder Excel be-
schéftigen und sind speziell an die Beschéftigten gerichtet, die sicher mit dem ZENIT umgehen
konnen, aber weiteres Wissen brauchen, um ihre tégliche Arbeit schneller und besser erledigen
zu koénnen.
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Die Schulungsinhalte (vorlaufig):
Die Schulungsinhalte stehen fur die Auffrischungs- und Vertiefungskurse noch nicht fest. Sie
werden wahrscheinlich je nach Bedarf aus den Schulungsinhalten der Kurse 1 bis 5 hervorgehen.

Die Schulungsinhalte der Speziakurse kénnten sein:

Word 8.0

» Serienbrief

* Gliederung
Excel 8.0

* Diagramme
Outlook 98

e Termineinladung
Allgemein

* Makro

Zur Schulung allgemein

Im Schulungsraum mussen realistische Arbeitsbedingungen auf seiten der Technik hergestellt
werden. Dazu wird von den Dozentinnen und Dozenten Beispiele aus der Arbeitspraxis ge-
wunscht.

Eine Idee ist, die zu schulende Gruppe in Form eines kleinen Projektes etwas erarbeiten zu las-
sen, das eventuell dann im Amt nach der Schulung gebraucht und eingesetzt wird. An dieser
Stelle sind die luK-Koordinationen aufgerufen, sich Gedanke zu machen und der Schulungspla-
nung Beispiele (Aufgaben, Texte, Tabellen, ...) aus der Arbeitspraxis bereit zu stellen. Zum Bel-
spiel konnte als Ubung ein Senatsschreiben in einer vollig unlesbaren Art in ein abzuschickendes
Dokument verwandelt werden. Daraus konnte dann eine Dokumentenvorlage entstehen usw.
Eine andere Idee ist, die Teilnehmerinnen und Teilnehmer in der Einladung zur Schulung zu
bitten, téglich benutzte Dateien (Texte, Tabellen, usw.) mit in die Schulung zu bringen. Die
Lehrkraft konnte diese am ersten Tag einsammeln und dieses Material a's praxisnahe Beispiele
in die Schulung mit einbinden.

Feedback

Ein Feedback der Beschéftigten Uber die besuchte Schulung und das Coaching ist wichtig in
Hinblick auf eine Verbesserung der Schulung und des Coachings fir die noch umzustellenden
Amter. Das Feedback soll in zwei Fragebogen aufgeteilt werden.

Ein Fragebogen wird am Schluf3 der Schulungskurse an die Schulungsteilnehmer verteilt und soll
Aufschlul Uber die Organisation der Schulungskurse (Inhalte, Zeit, Lehrkraft, usw.) geben.

Ein zweiter Fragebogen wird ein bis zwei Wochen nach dem Coaching an die Beschéftigten ei-
nes umgestellten Amtes verteilt, um Informationen tber die Schulungsorganisation allgemein zu
gewinnen (Schulungsinhalte bezug zur Praxis, Coaching angemessen, usw.)
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Coaching

An die Schulung der Beschéftigten schliefdt sich eine intensive Betreuung in Form eines Coa-
chings an.

Zeitplan

ZEITRAUM NACH |AKTIVITATEN
DER SCHULUNG

1. Woche Ein Coach durchlauft das umgestellte Amt. Er hilft bei kleineren, in-
dividuellen und schnell 16sbaren Problemen. GrofRere Probleme und
Anfragen sammelt der Coach und behandelt diese auf Beschéftigten-
treffen, die zweimal in dieser Woche statt finden sollen. UnlGsbare
Probleme meldet der Coach der zentralen Servicestelle.

Der Coach soll, sofern die Zeit es zul&@3t, den Beschéftigten auch tber
die Schulter schauen, um gegebenenfalls elegantere Losungswege
anbieten zu kénnen.

2.und 3. Woche | Ein Coach kommt einmal oder zweimal pro Woche in das umgestellte
Amt und beantwortet Fragen auf einem Beschéftigtentreffen. Die Fra-
gen wurden vorher von der luK-Koordination gesammelt und dem
Coach zugeschickt oder sie werden direkt an den Coach gestellt. Nach
dem Beschéftigtentreffen geht der Coach noch einmal zu jedem Ar-
beitsplatz und hilft vor Ort bei Problemen und klért Fragen der Be-
schéftigten.

Per sonal

Das Coaching muf3 durch eine Lehrkraft durchgefihrt werden, weil sie (hochstwahrscheinlich)
die fachliche und psychologische Kompetenz hat, diese Aufgabe durchfiihren zu kénnen. Wenn
moglich sollte die Lehrkraft die Dozentin oder der Dozent der vorherigen Schulung sein, denn
die Beschéftigten kennen die Lehrkraft und die Lehrkraft kennt in Ansétzen die Beschéftigten.

Organisation

Beschéftigte des umgestellten Amtes wenden sich mit ihren ZENIT-Problemen an ihre 1uK-
Koordination. Diese sammelt diese Probleme und Ubergibt sie an den Coach. Dieser kann sich
dann je nach Problem an die Betroffenen personlich wenden, kleinere Gruppen zusammen rufen
oder ein Beschéftigtentreffen des umgestellten Amtes zusammen mit der luK-Koordination or-
ganisieren.

Die luK-Koordination unterstitzt die Aufgabe des Coaches, indem sie als zentrale Sammelstelle
fur ZENIT-Probleme im umgestellten Amt fungiert. Der Coach ist im umgestellten Amt bel den
Beschéftigten prasent und besucht mehrmals am Tag die luK-Koordination, um dort die gemel-
deten Probleme aufzunehmen. Die luK-Koordination muf3 immer wissen, wo sich der Coach
gerade befindet, um im Notfall sofort auf ihn zurlickgreifen zu kdnnen.

Am Anfang des Coachings (meist Montags) sollte ein Beschéftigtentreffen stattfinden, auf dem
der Coach allen Beschéftigten des Amtes vorgestellt und die Organisation des Coachings den
Beschéftigten des Amtes vermittelt wird.
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Kapitel 7 —Anhang/ Einladung zur Schulung

FREIE UND HANSESTADT HAMBURG
BAUBEHORDE

Einladung zur Schulung
Projekt ZENIT

GV 141, Iver Buhse-Jackewitz, Tel.: 2053, Raum: A-304

Max Muster mann

Amt: Hawaii

Teillnahme am Schulungskurs Windows NT 4.0, Word 8.0 und Outlook 98 fiir Laien

Sehr geehrter Max Mustermann,
hiermit sind Sie recht herzlich zur oben genannten Schulung eingeladen.
Ihr Schulungskurs findet
vom 21.09.1998 bis zum 01.10.1998 jeweils von 8.00 Uhr bis 12.00 Uhr

im Schulungsraum A-310 statt. Dieser befindet sich in der Baubehérde, Stadthausbriicke 8, Haus
A. lIhr Dozent ist Frau/Herr ....

Sollten Sie die Schulung nicht besuchen kdnnen, so informieren Sie bitte Ihren luK-Koordinator
umgehend, damit wir den freien Schulungsplatz neu besetzen kénnen.

Bitte bringen Sie eventuell bel IThnen vorhandene Handbiicher fir Windows NT 4.0, Word 8.0
und Outlook 98 mit.

Mit freundlichen GriifRen

Iver Buhse-Jackewitz (GV 141-Bj)

Achtuna:

Bitte bringen Sie in die Schulung aus Ihrer Arbeitsumgebung Material mit, das Sie spéter am
Computer bearbeiten konnen (Texte, Tabellen, usw.). Dieses Material wird am ersten Tag der
Schulung gesammelt und in die laufende Schulung als Ubung integriert. So soll gewéahrleistet
werden, dal’3 Sie an moglichst reaistischen Beispielen das neue ZENIT kennenlernen. Bitte
bringen Sie diese Daten (ein BKS-Text im PC-Format) auf einer Diskette mit.

Vielen Dank !
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Kapitel 7 —Anhang/ PC-Kenntnisse

BKS

Es gibt BKS-Kennungen:
» davon Kennungen streichen:
» verbleibende Kennungen:

PC-ERFAHRUNG

Es gibt zu Schulende:
» davon PC-Erfahrung:
» keine PC-Erfahrung:

WINDOWS
Es gibt PC-Erfahrene:
» davon Kenntnissein Win 3.11:
e Win3.11/Win 95:
e Win3.11/WinNT 4.0
e Win9%
« WIinNT 4.0
* keine Angaben:

WORD
Es gibt PC-Erfahrene:
» davon Kenntnissein Word 4:
 Word6:
e Word6/Word 7:
« Word7
 Word8:
» keine Angaben:

EXCEL
Es gibt PC-Erfahrene:
» davon Kenntnisse in Excel 4:
* Excd 5:
* Excd 6:
e Excd 7:
* Excd 8:
* keine Angaben:

SIPLAN
Von 413 zu Schulenden benutzen Siplan:
» davon haben keine PC-K enntnisse:
* PC-Kenntnisse:

» davon haben Kenntnisse in Excel 4:

 Exce 5:
* Exce 6:
» Excd 7:
* Excd 8
» Keine Angaben:

519
106
413

413
185
228

185

185
140
10

21
12

185
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Kapitel 7 —

Anhang / Super-Dau

Eine Geschichte ausdem Alltag im Birober ufseben

Eines Tages an der Strippe der Hotline geschah, was einmal geschehen mufite!!
Ein SUPER-DAU (dimmster anzunehmender User) rief die Hotline an !

Hotline:
Dau:
Hotline:
Dau:

Hotline:

Dau:

Hotline:

Dau:

Hotline:

Dau:

Hotline:

Dau:

Hotline:

Dau:

Hotline:

Dau:

Hotline:

Dau:

Hotline:

Dau:

Hotline:

Dau:

Hotline:

Dau:

Hotline:

Dau:

Hotline:

Dau:

Hotline:

Dau:

Hotline:

Dau:

Hotline:

Dau:

FirmaD & V Hotline, guten Tag.

Guten Tag, mein Nameist Daumeier. Ich habe ein Problem mit meinem Computer.
Welches denn, Herr Daumeier?

Auf meiner Tastatur fehlt eine Taste.
Welche denn, Herr Daumeier?

Die Enikel — Taste.

Wofur brauchen Sie denn diese Taste?
Das Programm verlangt diese Taste.
Wasist das fur eine Programm?

Das weil3 ich nicht, aber es will, dal3 ich Enikel - Taste driicke. Ich habe ja schon die
Strg, die Alt und die Gro3machtaste ausprobiert, aber estut sich nichts.

Herr Daumeier, was steht denn gerade auf |hrem Monitor?

Eine Blumenvase.

Nein, Herr Daumeier, was auf Threm Schirm steht, mochte ich wissen.

Moment, der hangt an der Garderobe.

Halt, Herr Daumeier, ............. Her Daumeier?

So, jetzt habe ich ihn aufgespannt. Da steht aber nichts drauf.

Herr Daumeier, schauen Sie mal auf Ihren Bildschirm und lesen Sie mal genau vor, was
da geschrieben steht.

Ach so, Sie meinten, ............ oh, Entschuldigung. Da steht: ,, Plies press Enikei tu konti-
nu“.

Aha, das heilt: ,, Please Press Any Key To Continue.“ Der Computer meldet sich also in
Englisch.

Nein, wenn er was sagt, dann piepst er nur.

Dricken Sie mal auf die Enter — Taste.

Jetzt geht’s. Das ist also die Enikei — Taste. Das konnen Sie aber auch gleich drauf-
schreiben. Gut, wie kann ich denn jetzt dieses Programm beenden, damit ich wieder ar-
beiten kann?

Sie mussen erst mal rausgehen.

Gut, Moment.

Nein, Herr Daumeier, bleiben Sie doch am Telefon. Ich meinte ............ Herr Daumei-
er?? . Hallo! ......... Hallo........... ?

Ja, dabinich wieder. Ich habe Sie im Flur kaum hoéren kénnen.

Sie sollten auch nicht auf den Flur gehen. Ich wollte nur, dal? Sie das Fenster schlief3en!
Warum sagen Sie das nicht gleich. Warten Sie.............

Herr Daumeier?

Ja, ich bin wieder dran. Soll ich die Tur auch zumachen?

Nein, Herr Daumeier. Nein, wirklich nicht!! Eigentlich sollten Sie nur das Programm-
fenster schlief3en, aber ich glaube, esist das beste, wenn Sie gleich den Stecker aus der
Dose ziehen.

Wenn Siemeinen ..........

Halt!! Das war doch nur ein Scherz, Herr Daum..........

Alles klar. Ich habe ihn herausgezogen. Hallo? Hallo? Sind Sie noch dran? Komisch,
jetzt ist die Leitung tot. Also, die in der Hotline haben aber auch Uberhaupt keine Ah-
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