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1. Einleitung

Die Benutzerbetreuung in der offentlichen Verwaltung ist ein wesentlicher Faktor, der tGber Erfolg
oder MiRRerfolg des Einsatzes interaktiver Software weitgehend mitentscheidet. Mit der
zunehmenden Verbreitung von Groupware in diesem Anwendungsfeld stellt sich die Frage nach
geeigneten Betreuungskonzepten, die sowohl den Spezifika verteilter kooperativer Arbeit als auch
den organisatorischen Rahmenbedingungen des Anwendungsfeldes ,offentliche Verwaltung”
Rechnung tragen. Hierzu werden Konzepte und Erfahrungen zur BenutzerbetreuumngTiean-

Projekt reflektiert (vgl. Klockner et al. 1995), dessen Ziel die Entwicklung, Einfihrung und
Betreuung eines Groupwaresystems in Bundes- und Landesbehorden war. Zunéachst thematisieren
wir theoretische Konzepte von Benutzerbetreuung und ihre Bedeutung fir die Betreuung speziell
von Groupwarebenutzern. Hierbei sind Konzepteddeentralen Benutzerbetreuung und die damit
verbundene Frage dddauerhaftigkeit der Benutzerbetreung von wesentlicher Bedeutung. Im
folgenden werden auf der Grundlage der Erfahrungen der Benutzerbetreuuog Tieaf-Projekt
groupware-spezifische = Benutzerbetreuungskonzepte im  Anwendungskontext ,6ffentliche
Verwaltung* diskutiert.

2. Konzepte dezentraler Benutzerbetreuung

Benutzerbetreuung und Wartung sind kritische Erfolgsfaktoren beim Einsatz von Groupware. Ein

wesentlicher Aspekt in der Diskussion um Benutzerbetreuung ist die Verbesserung historisch

gewachsener, meist zentraler, Betreuungsstrukturen hin zu flexiblen, der Nutzung von Groupware
angemessenen Betreuungskonzepten. Mit der Abkehr von zentralistischen Mainframe-Systemen
und der Einfuhrung von Client/Server-Architekturen und den darauf aufbauenden Groupware-

systemen steigt die Notwendigkeit, gruppenspezifische Arbeitskontexte zu berticksichtigen und die
Benutzerbetreuung weitergehend auf die jeweiligen Benutzer(-gruppen) abzustimmen.

Im folgenden sollen verschiedene Ansatze dezentraler Benutzerbetreuung skizziert werden.
Wichtigstes Element aller Konzepte ist die Verlagerung von Teilen der Betreuungskompetenz weg
von zentralisierten Betreuungseinrichtungen hin zu Personen oder Einrichtungen, die raumlich oder
organisatorisch enger an die jeweiligen Benutzer gekoppelt sind. Langel-Nentwig (1991) und
Mertens (1985) definieren mit dem ,dezentralen Benutzerservice* und dem ,Benutzerservice-
zentrum*“ zwei weitgehend identische Ansatze. Die Wartungs- und Betreuungskompetenz wird auf
einzelne Benutzer oder Abteilungen verlagert. Diese arbeiten in dezentralen Benutzerservice-Stellen
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an abteilungsspezifischen Problemen und stellen organisatorische, technische und qualifikatorische
Dienstleistungen bereit. Aufgaben mit gesamtorganisatorischer Relevanz (organisationsweite
Koordination, Standardisierung, zentrale Dokumentation) verbleiben beim zentralen
Benutzerservice. Hierbel wird davon ausgegangen, dafd die auch ,lokale Experten“ genannten
Betreuer vor Ort erheblich ndher an den Problemen der jeweiligen Nutzungssituationen sind als
Personal im zentralisierten Benutzerservice. Die Verfligbarkeit des Betreuungspersonals vor Ort ist
dabei in der Regel héher als die Verfugbarkeit des zentral arbeitenden Personals.

Das Betreuungskonzept ,duales System*“ (Lullies et al. 1988; Ortmann & Weltz 1990) betont im
Gegensatz zu den obigen Konzepten stéarker die Kombination von zentralen und dezentralen
Betreuungsstrukturen. Als wesentliche Vorteile der dezentralen Benutzerbetreuung gelten hier wie
in den vorigen Konzepten Bedarfsorientierung, Benutzerndhe und Kontinuitat der Betreuung.

Speziell fir den Einsatz von Groupware bietet die Kombination einer zentralen Einrichtung zur
Benutzerbetreuung mit lokalen Experten viele Vorteile. Einerseits wird der Notwendigkeit zur
Einheitlichkeit und Standardisierung durch die Existenz einer zentralen Instanz Rechnung getragen.
Dieser obliegt die gesamte Koordination und Organisation des Technikeinsatzes, die Organisation
von Schulungen und Erfahrungsaustausch, das Halten des Kontaktes zum Systemhersteller, sowie
die Durchfihrung von Marktanalysen. Andererseits erfordern insbesondere die gruppenspezifischen
Unterschiede und Eigenheiten, die beim Einsatz von Groupware zu berlcksichtigen sind, wie
beispielsweise arbeitsgruppenspezifische Vereinbarungen zur Systemnutzung, sogenannte
Nutzungskonventionen (Mark & Prinz 1997; Wulf 1997), eine der Arbeitsgruppe angemessene
Umsetzung, die nur durch den Einsatz dezentral agierender lokaler Experten geleistet werden kann.
Diese lokalen Experten sind dann einerseits Ansprechpartner fir die anderen Benutzer bei den
vielen kleinen Fragen und Problemen bei der Systemnutzung, andererseits kénnen sie als Fachleute
fur die inhaltlichen und organisatorischen Belange der Gruppe auch Anregungen fur die
Konfiguration des Groupwaresystems geben oder kleinere Anpassungen selbst vornehmen,
vorausgesetzt, das System erlaubt und unterstitzt auch solche Anpassungen auf verschiedener
technischen und qualifikatorischen Ebenen (vgl. Nardi 1993).

Ein weiterer wichtiger Faktor der Benutzerbetreuung ist neben der Dezentralisierung deren
Dauerhaftigkeit. In Zusammenhang mit dem hier diskutierten Konzept dezentraler Benutzer-
betreuung kann Dauerhaftigkeit auf zwei Ebenen umgesetzt werden. Dauerhaftigkeit bezieht sich
zum einen auf die Qualifizierung der Benutzer. Diese sollen durch eine geeignete
Benutzerbetreuung in die Lage versetzt werden, immer wieder auftretende Probleme im Umgang
mit der Software, soweit wie mdglich, selbstandig zu I6sen. Die hierzu notwendige Qualifikation
kann von lokalen Experten vermittelt werden, soweit sie die Qualifizierung der Benutzer auch als
ihre Aufgabe verstehen. Auf der Ebene der lokalen Experten ist zum anderen davon auszugehen,
dal3 die haufige Beschéaftigung mit Nutzungsproblemen zu einer dauerhaften und anwendungsnahen
Qualifikation fuhrt. Im Unterschied zu klassischen QualifizierungsmalRnahmen wie bspw. der
Durchfihrung von Schulungen liegt das Potential dezentraler Benutzerbetreuung im Hinblick auf
eine dauerhafte Qualifikation der Benutzer in der bereits erwahnten Verbindung zwischen
raumlicher Nahe und Verfligbarkeit der Betreuungsperson und deren Kenntnis des jeweiligen
Arbeitskontextes der Benutzer.

3.Umsetzung in PoLITeam

Im Laufe des BLITeam -Projektes wurden aus dem Projekt heraus verschiedene MalRnahmen zur
Benutzerbetreuung durchgefiihrt, darunter Workshops und Arbeitsplatzbesuche zur Anpassung des
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Systems, Workshops zur Schulung der Benutzer, die Erstellung eines aufgabenorientierten
Handbuchs, regelmal3ige Besuche von Projektmitarbeitern, Hotline und Notfallbesuche,
Schulungsworkshops fir neue Systemversionen, Workshops zur Etablierung von
Nutzungskonventionen. Mit dem Ende des IFeam -Projektes jedoch entféllt der Support fir die
Benutzer, der im Rahmen des Projektes geleistet wurde. Dann werden die Systeme vollstandig an
die Anwenderorganisationen tbergeben.

Dabei stellt sich die Frage, wie eine reibungslose Ubergabe und eine weiterhin kooperationsfor-
derliche Verwendung der bei den Anwendern verbleibenden Hard- und Software auch nach dem
Projektende gewahrleistet werden kann. Hier missen verschiedene Schwierigkeiten bewaltigt
werden. Ein schwerwiegendes Hindernis fur die Weiterarbeit mit demilr€am -System nach
Projektende ist damangelnde Problembewulitsein bei Entscheidungstra@easen ist oftmals

nicht bewul3t, dal die Einfihrung und Nutzung von Groupware eines nicht unbetrachtlichen
technischen und organisatorischen Betreuungsaufwandes bedarf. Obwohl schon vor Projektbeginn
mehrfach darauf hingewiesen wurde, dal3 mit dem Projektende die Verantwortung fur die weitere
Betreuung und Wartung voll an die Anwenderorganisationen féllt, besteht die Gefahr, dafl3 der
tatsachliche Aufwand dafur bei den Entscheidungstrdgern dafir derzeit unterschatzt wird. Dies
aul3ert sich auch darin, dd@r Schulung und externen Support keine oder nicht ausreichende
Haushaltsmittelvorgesehen sind. Ein Teil der Schwierigkeit fur die Verwaltung besteht dabei darin,
dalR die Haushaltsansatze weit im voraus zu treffen sind, so dal3 eine zielgenaue Planung oft
schwierig ist. Neben diesen finanziellen Problemen herrscht inzelgralen DV-Abteilungen

immer noch eine mangelnde Benutzerorientierung vor. Diese sind oft noch im zentralistischen
Denken verhaftet und wenig offen gegenlber dezentralen und benutzernahen Betreuungsformen.
Sie streben eine weitgehende Standardisierung der Arbeitsweisen und Softwarekonfigurationen an,
die einer effizienten Benutzung der Anwendungen haufig im Wege steht. Zudem haben die DV-
Abteilungen oft keine ausreichenden Kapazitdteam den hohen Betreuungsaufwand fir
Groupware erbringen zu konnen. Sie sind schon aus diesem Grund gezwungen, ein verandertes
Rollenverstandnis zu entwickeln. Schlie3lich sehen Iddeistriepartner in der Betreuung von
Benutzern "ihrer" Groupware ein wichtiges Geschéftsfeld und neigen deshalb gelegentlich dazu,
organisationsinterne Betreuung auf bestimmte Aufgabenbereiche zu beschranken. Je nach
vorhandener bzw. zu erwerbender Kompetenz mussen auch hier geeignete Formen der Kooperation
zwischen interner und externer Systembetreuung etabliert werden.

Um in Kenntnis dieser potentiellen Probleme eine sinnvolle Ubergabe und Weiterverwendung des
Systems auch nach Projektende zu unterstiitzen, schlagen wir einige MalRhahmen vor, die sich
einerseits aus den Erfahrungen der Benutzerbetreuung@lniddm-Projekt ergeben, andererseits

die oben erlauterten Konzepte zur dezentralen Benutzerbetreuung berticksichtigen und zum dritten
konkret den moglicherweise in der Praxis auftretenden Problemen entgegenwirken sollen. Diese
Malinahmen sollen in der verbleibenden Projektlaufzeit durchgefuhrt bzw. etabliert werden. Zu
diesen Malinahmen gehort zunachstHigindung von zentraler DV bzw. Benutzer servicezentrum

in die Betreuung desd@iTeam -SystemsDie in RPoLITeam etablierten Supportstrukturen sind
bisher nur schwach mit den DV-Abteilungen der Anwendungspartner verbunden. Diese muissen
jedoch an die Aufgabe herangefiihrt werden, zukinftig flr die Betreuung verantwortlich zu sein.
Dazu kann beispielsweise der zentralen DV das aktuelle und das geplante Betreuungskonzept
vorgestellt werden. Zudem ist es sinnvoll, diejenigen Vertreter der zentralen DV, die spater neben
den lokalen Experten mit der Betreuung desiPeam -Systems betraut sein werden, schon jetzt

mit der Fachabteilung und der Arbeit dort sowie den Erfahrungen und dem Vorgehen der
Benutzerbetreuer vertraut zu machen. FirEtablierung von Support-Strukturen bietet sich als

Ziel die Umsetzung einer Dezentralisierung der Betreuung an. Neben einer zentralen Stelle zur
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Koordination der Aktivitaten zur Benutzerbetreuung sollen den Benutzern "lokalen Experten” vor
Ort zur Verfugung stehen. ,Lokale Experten” sind bspw. Sachbearbeiter in den Referaten, die Teile
der Aufgaben der derzeitigen dezentralen Benutzerbetreuung darche®m Projektmitglieder

(siehe Kapitel 2) Ubernehmen, als Ansprechpartner fur kleinere Probleme dienen und im kleinen
Rahmen Konfigurationen am System vornehmen. Die fur die Umgestaltung der Benutzerbetreuung
erforderlichen Reorganisationsmaflinahmen kdnnen von den Projektmitarbeitern moderiert werden.
Eine solch Vorgehensweise bietet nicht nur die insbesondere fir die Nutzung von
Groupwaresystemen unabdingbare Einbindung von Benutzern in den Prozel3 der Systempflege und
-konfiguration und bei der Entwicklung und Definition von Nutzungskonventionen, sondern enthalt
auch das Potential zur Kostenbeschrankung, da viele kleine Anpassungen und Beratungen von
Benutzer zu Benutzer lokal und ohne aufwendige Einbindung einer zentralen
Betreuungsorganisation geschehen kénnen. Ein wichtiger Schritt dabei iderdiGzerung und

Schulung von Key-Usern und lokalen Experten fur ihre spatere betreuende Tatigkeit noch wahrend

der Laufzeit von BLITeam. Fur ihre spatere Arbeit als lokale Experten ist es unabdingbar, dai3
diese Personen dann mit einem Teil ihrer Arbeitszeit (ca. 5%-15%) von ihrer primaren Aufgabe flr
ihre Arbeit als Benutzerbetreuer freigestellt werden, da sonst immer lokale Betreuung zweitrangig
hinter der "eigentlichen" Arbeit der lokalen Experten und das Konzept einer auch dezentralen
Betreuung zum Scheitern verurteilt ist. Schlie3lich muf3 die Tatsache, dal3 mit der Einfuhrung von
PoLITeam sich die Arbeit der Systembenutzer geandert hat und insbesondere die lokalen Experten
zusatzliche Aufgaben erfillen, ihren Niederschlag in edmpassung der Arbeitsplatzbeschreibun-

gen der Benutzer finden.

4. Zusammenfassung

Angesichts der leeren Kassen der offentlichen Haushalte und der haufig inflexiblen Strukturen der
offentlichen Verwaltung ist eine angemessene Betreuung fur die Benutzer von Groupware durchaus
nicht selbstverstandlich. Wir glauben jedoch, dal3 ein Konzept zur Benutzerbetreuung, dafd im
Gegensatz zur bisher weitverbreiteten Praxis starken Wert auf dezentrale Benutzerbetreuung durch
lokale Experten legt, mehrere Vorteile bietet. Die fur Groupware besonders wichtige gréf3eren
Praxisndhe kann zu einer Verminderung einer durch raumliche und inhaltliche Distanz bedingten
Betreuungsineffizienz der zentralen Benutzerbetreuung fuhren. Zudem kann man von dezentraler
Betreuung durch raumliche N&he und Praxisbezogenheit der Betreuenden eine positive Auswirkung
auf die Qualifikation der Benutzer gerade im Hinblick auf die Nutzung der Groupware in ihrem
konkreten Anwendungskontext erwarten. Diese Einbindung der Betreuer a3t auch dauerhaftere
Lerneffekte erwarten als eine rein technische "Losung" durch einen zentralen Support. Wir hoffen,
in diesem Sinne auch die Ubergabe des PoliTeam-Systems an die Anwenderorganisationen und die
Benutzer dort erfolgreich gestalten zu kénnen.
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