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Kurzfassung

Derzeit stehen offentliche Verwaltungen ver-
starkt unter dem Druck, in einem dynamischen
Umfeld effektiv zu agieren und dabei den ge-
stiegenen Anforderungen von Biirgern und
Privatwirtschaft gerecht zu werden. Konzepte
wie das New Public Management oder das
neuere eGovernment stellen Wegweiser fiir die
Behorden auf ihrem Weg zum modernen 6ffent-
lichen Dienstleister bereit.

Von besonderer Bedeutung ist dabei die Be-
riicksichtigung der Mitarbeiter als ,,Kapital“ und
zentrale Ressource. Die Entwicklung und per-
manente Weiterbildung des Personals stellt
einen Schliisselfaktor im Modernisierungspro-
zess dar. Erfolgversprechend ist dabei der unter-
stiitzende Einsatz von Wissensmanagement-
und eLearning-Technologien. Deren Verbin-
dung sichert die umfassende Versorgung mit
aktuellem, nach didaktischen Gesichtspunkten
aufbereitetem Know-how und trdgt somit zur
effizienten Aufgabenerfiillung bei.

Der vorliegende Artikel zeigt, wie eine derartige
Verkniipfung erfolgen und systemtechnisch un-
terstiitzt werden kann. Der Einsatz derartiger
Systeme kann dabei aus zwei Perspektiven
betrachtet werden: zum einen als Gegenstand
des wissensorientierten eGovernment, zum
anderen als ein unterstiitzender Faktor des
prozessorientierten Einsatzes moderner Techno-
logien in der 6ffentlichen Verwaltung.

1 Wissensorientiertes eGovernment
- Den Wandel meistern

Innerhalb einer konsolidierten Betrachtung
zeigen die derzeitigen Entwicklungstendenzen
in Industrie (Produktion und Dienstleistung),
Handel und offentlicher Verwaltung eine zu-
nehmende Bedeutung des Faktors ,,Wissen“ in
den Geschiftsprozessen bzw. in den wertschop-
fenden (Kern-)Aktivitdten auf.

Damit er6ffnet die Anlehnung und Erweiterung
der Vorarbeiten des prozessorientierten Wis-
sensmanagements die Perspektive einer stérke-
ren Verzahnung von Aktivitdten des lebenslan-
gen Lernens und aktueller Wissensversorgung
im Rahmen der tdglichen Arbeit. Wissen kann
zur richtigen Zeit, am richtigen Ort und in der
richtigen Art und auf jeder Ebene der offentli-
chen Verwaltung (operative Wissensprozesse
und Managementprozesse) zur Verfiigung
gestellt werden [REMUO2]. Ferner bietet die
Prozessorientierung eine Hilfestellung fiir die
Reduktion der auftretenden Komplexitit, die
durch das Vorhandensein einer grofen Anzahl
relevanter Randbereiche, der interdisziplindren
Betrachtungsmoglichkeit und Schwerpunktle-
gungen rund um das Thema ,,Wissen® resultie-
ren.

Im Folgenden wird der Wandel sowohl zur
Prozessorientierung als auch zur Wissensorien-
tierung im Rahmen von eGovernment darge-
stellt.
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1.1 Prozessorientierung im eGovernment

Offentliche Verwaltungen sind heute mehrheit-
lich biirokratisch bzw. hierarchisch strukturiert
und immer weniger in der Lage, den durch
Bevolkerung und Wirtschaft gestellten Anforde-
rungen gerecht zu werden [MAYNGS].

Gerade in wirtschaftlich unsicheren Zeiten
steigt die Sensibilitdt der Steuerzahler beziiglich
eines angemessenen Umgangs mit 6ffentlichen
Mitteln [GRUN96]. Die in den vergangenen
Jahren stetig ansteigende Verschuldung der
offentlichen Hand forderte dariiber hinaus das
Verlangen der Politik nach einer Optimierung
des Verwaltungshandelns. Langwierige Vor-
ginge, wenig Ablauftransparenz, fehlende
Basisdaten, unklare Zusténdigkeiten, aufwéandi-
ge Kommunikation sowie ansteigende Perso-
nalkosten werden als grundsétzliche Herausfor-
derungen genannt [SCHE+96].

Den notwendigen Effizienzsteigerungen kann
nur durch tiefgreifende Struktur- und Verhal-
tensdnderungen in der Autfbau- und Ablaufor-
ganisation wie auch im Verhdltnis zu internen
und externen Anspruchsgruppen Rechnung ge-
tragen werden. Der Einsatz der Informations-
und Kommunikationstechnologie (IKT) erdffnet
dabei der notwendigen Neustrukturierung wert-
volle Optimierungspotenziale. Dementspre-
chend werden in der offentlichen Verwaltung
unter dem Begriff ,,Electronic-*“ oder kurz ,.e-
Government* die Einsatz- und Optimierungspo-
tenziale moderner IKT-Losungen diskutiert
[KLLEOO]. Die Daten miissen laufen, nicht die
Biirger, so lautet eine Forderung fiir die zukiinf-
tige, interaktionsorientierte Profilbildung der
offentlichen Institutionen.

Aber auch fiir die Unterstiitzung und Optimie-
rung innerbehordlicher Ablaufe gehort der IKT-
Einsatz zu den Kernpunkten der politischen
Agenda. Von Interesse ist dabei sowohl die
vertikale als auch horizontale Integration der
Verwaltungsprozesse. Es ,,[...] herrscht auch in
Regierungskreisen mittlerweile die Einsicht vor,
dass es nicht ausreicht, 6ffentliche Dienstleis-
tungen online verfligbar zu machen. Um nach-
haltige Effizienzsteigerungen und Kostenredu-
zierungen zu erzielen, miissen auch die internen
Verwaltungsabldufe = modernisiert — werden®
[BIFA02, S. 8].

Die Ausweitung dieser Sichtweise auf die ex-
ternen Partner der Verwaltung, die Ressourcen
oder Informationen zur Verfiigung stellen, fiihrt

zu dem in Abb. 1 gezeigten Prozessmodell des
eGovernment.

Abb. 1: Prozessmodell eGovernment [MEIR02,
S. 15]

Eine Betrachtung der Leistungserstellung im
operativen Verwaltungshandeln offenbart dabei
eine grofe Bandbreite in den Spezifika der
Abldufe. Das Spektrum der Geschiftsprozesse
in den hoheitlichen Tétigkeiten, die den Kernbe-
reich der Verwaltung determinieren, reicht
dabei von einfachen, wohlstrukturierten und
automatisierbaren Tétigkeitsfolgen bis hin zu
hochkomplexen Prozessen. Die Extrema in
diesem Spannungsfeld bilden einerseits defi-
nierte (Dienstleistungs-) Produktionsprozesse,
die analog zu industriellen Fertigungsprozessen
zu sehen sind, und andererseits unstrukturierte,
oftmals durch komplexe rechtliche Fragestel-
lungen determinierte Entscheidungsprozesse,
deren Ausgang durch die von den involvierten
Menschen getroffenen Entscheidungen be-
stimmt wird. In der Mitte dieses Spannungsver-
haltnisses stehen zahlreiche Vorginge, bei
denen zum Zeitpunkt ihres Beginns nicht prog-
nostizierbar ist, wie sich die Komplexitit aus-
wirken wird [KLLEOO].

Fragen zur informationstechnologischen Unter-
stiitzung der genannten Prozesskategorien wer-
den schon seit geraumer Zeit diskutiert. Erfah-
rungen haben jedoch gezeigt, dass die Anschaf-
fung neuer IKT nicht notwendigerweise zu einer
Verbesserung der Abldufe fiihrt. Gerade in der
Verwaltungs- und der Dienstleistungsbranche
sowie in den nicht-produzierenden Bereichen
von Industriebetrieben konnte lange kein positi-
ver Zusammenhang zwischen IKT-Ausgaben
und Produktivitit festgestellt werden. Parado-
xerweise wurde sogar nachgewiesen, dass ein
erhohter IuK-Einsatz negative Auswirkungen
auf die Geschéftsprozesse haben kann [BRYN93;
OLAz02].



Die reine Verfiigbarkeit der [uK ist dementspre-
chend immer weniger der entscheidende Faktor
fir die Realisierung der Nutzenpotenziale des
eGovernment. Wichtiger als die technologi-
schen Komponenten ist das Wissen um die
Potenziale und ablauforganisatorischen Auswir-
kungen des IKT-Einsatzes [SCHE+00]. Dies
bedeutet fiir die moderne Verwaltung, dass die
elektronische Bereitstellung von Dienstleistun-
gen und Informationen lediglich einen Teilas-
pekt darstellt. Die reine Unterstiitzung
alttradierter Verwaltungsabldufe fiithrt nicht zu
den erhofften Erfolgspotenzialen des eGovern-
ment [HEIBO2]. So ist es beispielsweise not-
wendig, aber nicht hinreichend, dem Biirger ein
Online-Formular via Internet zuginglich zu
machen. Erst wenn auch die Bearbeitungspro-
zesse in und zwischen den zustdndigen
Behorden anforderungskonform gestaltet wer-
den, kann der IKT-Einsatz tiber reine
Rationalisierungseffekte hinaus erfolgreich sein.

Die Neugestaltung der Prozesse muss dabei —
wie Abb. 2 zeigt — in einen Gesamtrahmen
eingepasst werden, der die verschiedenen As-
pekte der Anwendungsdoméne beriicksichtigt.
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Abb. 2: Rahmenkonzept fiir das eGovernment
[SEGU02, S. 13]

Die Prozesse bilden das Bindeglied zwischen
Strategie und der informationstechnologischen
Umsetzung [MEIR02; SEGU02]. Die auf der
strategischen Ebene definierten Ziele bilden die
Grundlage fiir die Optimierung der Prozesse.
Durch eine schrittweise Operationalisierung
werden relevante Soll-Grofen festgelegt, die
den Richtwert fiir die zukiinftige Prozessper-
formanz darstellen. Die Restrukturierung der
Abldufe muss dann so erfolgen, dass die Soll-
GrofBen erreicht werden. Ein permanenter Soll-
Ist-Vergleich der jeweiligen Leistungskennzah-
len ermoglicht nach Implementierung der opti-
mierten Prozesse ein permanentes Prozessma-

nagement. Die IKT dient zur Unterstiitzung der
Prozesse und somit der Umsetzung der in der
Strategie definierten Ziele. Zwischen den Ebe-
nen sind Riickkopplungen vorgesehen, die eine
Realisierbarkeit sicherstellen. So muss bspw.
bei der Definition der strategischen Ziele deren
generelle Realisierbarkeit auf der Prozessebene
beriicksichtigt werden. Sollte sich zeigen, dass
die Strategie nicht umsetzbar ist, muss eine
entsprechende Modifizierung erfolgen
[SEGUO02].

Erfolgsversprechende Konzepte zur Beschleu-
nigung, Kostenreduktion und Transparenz von
Geschiftsprozessen resultieren aus den Ansét-
zen des Business Process Reengineerings (BPR)
sowie dem Continuous Process Improvement
(CPI). Die genannten Ziele sollen mittels der
Umsetzung von Prozessverbesserungen oder der
Einfiihrung neuer Abléufe, gestiitzt durch eine
addquate IKT-Infrastruktur, erreicht werden.
Voraussetzungen bestehen insbesondere in der
Notwendigkeit zur Verdnderung von Organisa-
tionsstrukturen und der Mitarbeiterqualifizie-
rung. Gerade letztgenannte spielt im Verwal-
tungsumfeld die grofte Rolle, da die Angestell-
ten als zentrale Ressource aktuelle Problemstel-
lungen kennen, iiber das entscheidungsrelevante
Know-how verfiigen und die wesentlichen
Tréager von Verdnderungen sein miissen. Zur
Gewihrleistung schneller Reaktionszeiten auf
sich dndernde Anforderungen an das Wissen des
Personals kann ein Einsatz elektronischer Me-
dien zur Durchfilhrung wissensbildender und
wissensunterstiitzender Mafinahmen erfolgen. In
diesem Zusammenhang sind Wissensmanage-
ment und eLearning zu zentralen Begriffen
geworden, die der beschriebenen Dynamik im
Rahmen einer lebenslangen Lernphase zielge-
richtet Rechnung tragen. Ein verfolgter Ansatz
des IWi und des DFKI zur Wissensorientierung
im eGovernment findet im nachfolgenden Ab-
schnitt detaillierte Betrachtung.

1.2 Wissensorientierung im eGovernment

Untersucht man die konzeptionelle und systemi-
sche Unterstiitzung zum Wissensaufbau bzw.
der Versorgung der Mitarbeiter mit relevantem
Wissen zeigt sich die Dichotomie der Aufgaben
und Zielsetzungen von eLearning und Wis-
sensmanagement.

Die Aufgaben von eLearning bestehen hierbei
in der didaktisch strukturierten Vermittlung von



relativ zeitkonstantem Basiswissen in Form von
Grundlagen-, Fach-, Konzept- und Methoden-
wissen. Das Ziel besteht in der Befahigung von
Lernenden zur eigenstindigen Anwendung der
vermittelten Kenntnisse und Methoden zur
Losung praktischer Aufgaben.

Wissensmanagement hingegen befasst sich mit
der stindigen Identifikation, Speicherung, Be-
reitstellung, Verteilung und Weiterentwicklung
von aktuellem, (verwaltungs-) internem Kern-
wissen [PROB+99]. Die Defizite von Wissens-
management bestehen besonders in der Bereit-
stellung von losen Daten und Informationen.
Folgt man dem konsekutiven Verstdndnis der
Begriffe Information und Wissen werden, wie
anhand des Konstruktes der Wissenstreppe in
Abb. 3 dargestellt, Informationen erst durch die
Anreicherung von anwendungsbezogenen und
handlungsrelevanten Kontexten durch die Mit-
arbeiter zu Wissen [KRCM00; NORT99]. Voraus-
setzung flir die Vernetzung von Informationen
und Kontext ist ein grundsétzliches Verstdndnis
von relevanten Sachverhalten und deren Zu-
sammenspiel.
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Abb. 3: Die Wissenstreppe [NORT99, S. 41]

Wie aufgezeigt verhalten sich beide Ansétze als
komplementér zueinander und unterstiitzen die
Versorgung mit relevantem Wissen entlang der
gesamten Bildungswertkette.! Die beschriebene
Dynamik von Verinderungsprozessen in der
offentlichen Verwaltung sowie die anerkannte
Signifikanz von Mitarbeitern als personelle
Wissenstriger zeigt hohen Stellenwert von
intelligent gestalteten Wissensversorgungs- und
Bildungsprozessen. Mit dem Einsatz moderner
IKT-Infrastrukturen ist die Identifikation und
Zusammenfithrung von verteilten, spezialisier-

Die Bildungswertkette — als Learning-Life-Cycle
genannt — umfasst die (Lern-)Phasen von der
Grundlagenausbildung iiber die Weiterbildung bis
hin zur kontinuierlichen Aktualititssicherung des
State-of-the-Art-Wissens im téglichen Arbeitsum-
feld.

ten Wissenstrdgern und -basen innerhalb einer
holistischen Wissensarchitektur durchfiihrbar.

Durch die Schaffung einer Verbindung von
eLearning- und Wissensmanagement-Systemen
erfolgt die Anreicherung von Basiswissen und
inhaltlich konsistenten, spezifischen und aktuel-
len Informationen im Sinne einer dynamischen,
intelligent agierenden (Bildungs-)Organisation.
Um dieses Ziel zu erreichen, wird eine gleichbe-
rechtigte und integrierte Losung von Learning-
Management-Systemen (LMS) im Allgemeinen
und Web-Based-Trainings (WBT) als Triger
der Lerninhalte im Speziellen sowie von Wis-
sensmanagement-Systemen (WMS) notwendig.
Die gezielte Interaktion zwischen den genann-
ten Systemen trigt zur ganzheitlichen Befriedi-
gung von Wissensbedarfen bei. Es ist allerdings
zu konstatieren, dass diese trotz der beschriebe-
nen Komplementaritét in Praxis und Forschung
nicht oder nicht ausreichend gegeben ist
[BACK+01; GRMAO2].

2 Systemtechnologien
2.1 State of the Art

Am Markt existieren verschiedenste Auspré-
gungen fiir Wissensmanagement-Systeme, die
ein breites Spektrum an Funktionalititen unter-
stiitzen, im Einzelfall jedoch eine umfassende
Herangehensweise an die Bediirfnisse eines
Unternehmens vermissen lassen. Die Autoren
beziehen sich auf den Begriff des Unterneh-
mensgedédchtnisses, welches durch ein Organi-
zational Memory (Information) System (OMS)
unterstiitzt wird [LEHNOO]. Unter OMS ist ein
Computersystem zu verstehen, das in der Orga-
nisation Wissen und Informationen fortlaufend
sammelt, aktualisiert, strukturiert und fiir ver-
schiedene Aufgaben moglichst kontextabhén-
gig, gezielt und aktiv zur Verbesserung des
kooperativen Arbeitens zur Verfiigung stellt.
Wissenschaftliche Arbeiten, die sich mit der
Einbettung in den organisatorischen und indivi-
duellen Arbeitskontext befassen, existieren erst
seit kurzem. Hierbei spielt sowohl die theoreti-
sche Durchdringung [ABEC+02b], als auch die
Verwendung innovativer Technologien fiir kon-
textorientierte und prozessgebundene Informa-
tionserfassung und -nutzung, verteilte System-
dienste sowie selbstorganisierende und adaptive
Funktionen eine wesentliche Rolle [DENG+02].



Trotz offensichtlicher Synergieeffekte ist eine
Erweiterung des Aufgabenkontextes auf die
Umgebung eines Lernenden (d.h. ein eLear-
ning-System) bisher noch nicht untersucht wor-
den. So besteht ein Problem heutiger eLearning-
Systeme in der Vernachldssigung des aktuellen
Informationsbedarfes des Lernenden in Hinblick
auf seine tdgliche Arbeit. Es wirkt demotivie-
rend, wenn lediglich Informationen durch WBT
abgebildet werden, die ihm in seinem Alltags-
geschift sehr prisent sind und daher keinen
Mehrwert bieten. Dies ist durch die Prisentation
einer personalisierten, auf den aktuellen Aufga-
benkontext zugeschnittenen Lerneinheit er-
reichbar, die den Lernenden ohne gro3e Redun-
danz auf den benétigten Wissensstand bringt,
um schnellstmdglich seine Arbeit wieder aufzu-
nehmen. Umgekehrt kénnen Wissensmanage-
ment-Systeme von der benutzergerechten, lern-
zielorientierten und damit didaktisch aufbereite-
ten Prdsentation von Informationseinheiten
profitieren. Diese geben i. d. R. nur Informatio-
nen zum angenommen Informationsbedarf eines
Benutzers. Wissensstand, Lerntyp, Lernziele
und -einheiten werden hingegen vernachldssigt.

Zur Beschreibung von Informationsobjekten
werden dabei in OMS Ontologien genutzt
[SINT+00; ABEC+02a], welche ein maéchtiges
Mittel darstellen, um Objekte inhaltlich zu
beschreiben, Bezichungen aufzudecken, den
Informationszugriff zu organisieren und auch
zwischen unterschiedlichen Doménen Konzepte
abzubilden. Wéhrend bei WBT in der Regel

Lerneinheiten in einer speziellen (Markup-)
Sprache spezifiziert werden [SCHE00], existie-
ren Ansdtze aus dem Bereich eLearning im
Semantic Web, die Lernobjekte (etwa Inhalt,
Aufbau, Voraussetzungen, Zielgruppe) und
Lernende sowie deren Lernprofil mittels Meta-
daten und Ontologien beschreiben [DONEO3].
Ein solcher Ansatz bildet somit eine Briicke
zwischen WBT und OMS.

Folglich liegt ein Nachteil beider Systeme in der
fehlenden bzw. mangelnden Beriicksichtigung
der individuellen (subjektiven) Sicht des Ler-
nenden auf die présentierten Informationen.
Eine nach eLearning-Kategorien klassifizierte
Prisentation der Inhalte wird dem Wissensma-
nagementbereich den Zugang zu der dargeleg-
ten Thematik erschweren. Diese Situation stellt
sich auch fiir Lernende dar, die per se die Klas-
sifikation von Content-Providern nutzen miis-
sen. Eine dynamische Einordnung nach der

individuellen Sicht des Lernenden wird daher
solche (Lern-)Barrieren beseitigen. Hinzu
kommt, dass die Verantwortung fiir eLearning
und Wissensmanagement auf unterschiedlichen
Ressort- bzw. Hierarchieebenen liegt. Die Be-
trachtung der organisationalen Verankerung
weist oftmals die Zugehorigkeit von Wissens-
management zum Bereich der strategischen
Planung innerhalb (zentraler) Stabsstellen aus,
wihrend eLearning eher den Personalressorts
zugeordnet wird [BACK02].

2.2 Herausforderungen

Um die Interaktion zwischen den beschriebenen
Wissenssystemen realisieren zu kdnnen, miissen
einerseits relevante Inhalte aus dem OMS iden-
tifiziert, nutzergerecht présentiert und anderer-
seits das Benutzermodell des eLearning-Sys-
tems um den Aufgabenkontext des Anwenders
erweitert werden. Mit der nutzerzentrierten Ein-
bindung des Aufgabenkontextes in das eLear-
ning-System bieten sich Moglichkeiten, wie: >

= die Lerneinheiten auf den jeweiligen Wis-
sensstand bzw. Erfahrung — z.B. innerhalb
eines Prozesses — des Nutzers anzupassen,

= auf die aktuelle Aufgabe zugeschnittene
Lerneinheiten anzubieten, die das in Bear-
beitung befindliche Thema betreffen,

= relevante Dokumente aus dem OMS zu der
Lerneinheit zu présentieren, in der sich ein
Benutzer gerade befindet,

= wiederum den aktuellen Nutzungskontext
zur Annotation bzw. Indexierung der Lern-
einheit, um einerseits dem Nutzer das spéte-
re (Wieder-)Auffinden zu erleichtern und
andererseits Schliisse aus der Verwendung
fiir zukiinftige Préasentation der Lerneinhei-
ten zu ziehen.

Hierbei stellt sich die Frage, wie das System auf
den Aufgabenkontext des Nutzers zugreifen

Neben der beschriebenen Fraktionierung der
Inhalte kann eine zielgruppenspezifische Erweite-
rung in der kontextsensitiven Beriicksichtigung
methodisch-didaktischer Dispositionsbereiche der
Nutzer gesehen werden. Diese umfassen die sifu-
ative Disposition (z. B. Vorwissens; Inhaltsver-
trautheit), die affektive Disposition (u. a. Lernan-
spriiche) sowie die kognitive Disposition (z. B.
Lernstil; Informationsverarbeitungsfahigkeit) von
Lernenden [EULE92].
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kann. In dem dargestellten Zusammenhang spie-
len die Prozesse, in die ein Nutzer eingebunden
ist, sowie deren technologische Unterstiitzung
eine essenzielle Rolle. Im Fall einer vorhande-
nen Prozessautomatisierung bzw. Vorgangs-
steuerung durch ein Workflow-Management-
System ist reichhaltiger Kontext fiir eine Aktivi-
tdt zuginglich, der zur Entscheidungsfindung
herangezogen werden kann [MAUSO1]. Dieser
ergibt sich aus dem Datenfluss, der Historie
oder dem Zugriff auf andere Instanzen innerhalb
der selben Workflow-Aktivitdt. Die neue Her-
ausforderung besteht nun darin, Prozesse zu
identifizieren bei denen Synergieeffekte einer
Integration von eLearning und Wissensmana-
gement nutzbar sind und einen Mehrwert ver-
sprechen.’

Ein umfassendes Modell hierfiir stellt die Be-
schreibung der Informationsobjekte durch eine
so genannte Informationsontologie dar. Die
Informationsontologie beinhaltet die Beschrei-
bungsdimensionen fiir die im OMS hinterlegten
Informationsobjekte (z.B. Dokumente, Lernein-
heiten, Erfahrungen) und ermdglicht damit ein
flexibles und prizises Auffinden (kontext-) rele-
vanter Informationsobjekte. In der konkreten

Eine weiterfiihrende Betrachtung zum Nutzen der
Prozessorientierung fiir das Wissensmanagement
wird in [ABEC+02b] und [SCHE+02] aufgezeigt.

Entwicklung kommt neben den bekannten
Anteilen zur Beschreibung von Informationsob-
jekten, der benutzerspezifischen, lernziel- und
arbeitskontextsensitiven Inhaltsprasentation eine
besondere Bedeutung zu. Die Ontologie be-
schreibt im Wesentlichen die Dimensionen der
(1.) anwendungsspezifischen Inhalte durch
Doméinenontologien sowie der (2.) Aufgaben-
kontexte. Benutzergerechte Prasentationsformen
und Didaktik finden ebenfalls Beriicksichti-
gung. Hier kann auf bereits standardisierte
Modelle zuriickgegriffen werden, wie etwa
Learning Object Metadata (LOM) Standard der
IEEE [vgl. DONEO3].

Eine derartige Vorgehensweise ermdglicht die
generische Entwicklung des Gesamtsystems und
beriicksichtigt gleichermallen die spezifische
Anpassung an die jeweils vorherrschende An-
wendungsdomidne. Abb. 4. verdeutlicht den
Sachverhalt anhand eines um eLearning-Kom-
ponenten erweiterten OMS.

Bei dem dargestellten Frontend handelt es sich
um ein System zur multikriteriellen Klassifika-
tion von Informationsobjekten. Die Baumstruk-
turen erweisen sich dabei als einfache Sichten
auf Ontologien (z. B. eine Taxonomie bzw. eine
is-a Hierarchie). Das System generiert selbst-
lernend fiir die jeweiligen Ontologien Profile
mit dem Ziel, nach einiger Zeit eigenstindig
Vorschlége fiir die Klassifikationen von (neuen)



Informationsobjekten anzubieten. Ferner kann
der Informationsbedarf des Nutzers durch die
Auswahl von Konzepten innerhalb der angebo-
tenen Baumstrukturen ebenfalls ausgedriickt
werden. Auf Basis der Vorgaben analysiert der
Klassifizierer die hinterlegten Informationsob-
jekte und stellt relevante Objekte als zugriffsfa-
hige Ergebnisliste im oberen rechten Frame
bereit. GemdB der Auswahl — hier in Form eines
Organigramms — wird die Méglichkeit eroffnet,
vorhandene eLearning-Tutorials (WBTSs) bspw.
zur Organisationsmodellierung anzufordern und
im Frameset des Klassifizierers anzeigen zu
lassen.

In der Gesamtbetrachtung bilden Ontologien
somit das zentrale Bindeglied zwischen eLear-
ning- und Wissensmanagement-Systemen.

3. Ubiquitires eGovernment — Per-
spektiven

Wie dargelegt, kann das Ziel eines wissensori-
entierten eGovernments durch die Adaption
eines um das Anwendungsfeld des eLearnings
erweiterten prozessorientierten Wissensmana-
gements erreicht werden.

Dazu wurde exemplarisch eine internetbasierte
Integrations- und Interaktionsplattform mit ent-
sprechendem Frontend beschrieben, die eLear-
ning- und Wissensmanagement-Systeme mit-
einander in Verbindung setzt und somit die
dynamische Anreicherung von WBT organisati-
ons- und anwendungsspezifisch um aktuelle
Informationen ermdglicht.

Eine Erweiterung erfahrt der skizzierte Ansatz
durch den intelligenten Vertrieb des relevanten
Wissens an die Kunden- bzw. Biirgerschnittstel-
le. Durch die stirkere Dezentralisierung und
Loslosung von physischen Infrastrukturen kann
eine flaichendeckende Informations- bzw. Con-
tent-Versorgung durch interagierende Wissens-
systeme — etwa im Rahmen von verwaltungs-
iibergreifenden  Entscheidungsunterstiitzungs-
systemen — erfolgen. In verteilten Organisatio-
nen ist hierbei an eine Multi-Channel-Distribu-
tion mit Informationen und flankierenden Bil-
dungsmafinahmen,  Real-Time-Informationen
iiber Bearbeitungsstatus und Verfiigbarkeit so-
wie weiteren dynamischen Inhalten zu denken.
Zur Realisierung werden intelligente Steue-
rungskonzepte und Werkzeuge zum technolo-
giegestiitzten Transfer von aktuellem Wissen

und BildungsmafBnahmen an die Kundenschnitt-
stelle notwendig, die die jeweils addquate Infra-
struktur (automatisiert) beriicksichtigen.

Das Ziel besteht in der Erh6hung von Flexibili-
tdt im Arbeitsleben und der dezentralen Bereit-
stellung von Zugéngen zu verteilten Wissensba-
sen unter Einsatz physischer Infrastrukturen und
Wireless- bzw. Mobile-Technologien. Zur In-
haltsprésentation von ,,Multi-Channel-fahigen*
Lerninhalten auf verschiedenen Endgeréten fin-
den aktuelle Beschreibungssprachen zur Dar-
stellung von Inhalten — wie derzeit die XML-
Technologie — Einsatz.

Die Wissensdistribution* an die Kundenschnitt-
stelle bewirkt eine Verzahnung von verwal-
tungsinternen und -externen, also kundengerich-
teten Prozessabldufen und unterstiitzt das Ver-
stindnis von transaktionsorientierten Ursache-
Wirkungsbeziehungen. Folgendes Szenario soll
den Sachverhalt verdeutlichen. Die flexible
Wissensverteilung auf Basis einer verbesserten
Technologienutzung versorgt die Verwaltungs-
angestellten mit relevanten Informationen,
welche zu einer schnelleren internen Entschei-
dungsfindung sowie zu beschleunigten Ant-
wortzeiten gegeniiber externen Anspruchsgrup-
pen fiihren. Absatzseitig bewirkt diese Prozess-
optimierung eine Steigerung des Kundennutzens
und trégt zu einer hoheren Kundenzufriedenheit
bei. Umgekehrt besteht die Moglichkeit Kun-
denbediirfnisse zu erkennen und systemisch zu
dokumentieren. Als Folge konnen Verwal-
tungsprozesse und -dienstleistungen besser an
Kundenbediirfnisse angepasst werden. Dieses
erhoht ,,Quality of Service* im Ganzen.

Wie ersichtlich ist, hat die (technologieunter-
stiitzte) Verzahnung somit direkte Auswirkung
auf die effiziente Durchfithrung von Verwal-
tungstétigkeiten zu einer Verwirklichung der
Absichten des eGovernment [SEGU02]. Weiter-
hin sind Strategien, Konzepte, Methoden und
informationstechnologische Werkzeuge sowie
Mechanismen zur Gestaltung von systemischen
und personlichen Interaktions- und Austausch-
beziehungen bereitzustellen. Die Erstellung
nachhaltiger Konzepte zur organisationalen Ein-

Anm.: Die Verwendung des Begriffs Wissen
umfasst in diesem Zusammenhang sowohl die
Bereitstellung relevanter Informationen aus dem
OMS als auch die Bezugsmoglichkeit erklaren-
der/weiterfiihrender eLearning-Tutorials.



fihrung von Wissensmanagement und eLear-
ning in der Verwaltung runden die Betrachtung
ab.
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