IBM Kundenreferenz

Stadt Dortmund: Prozessmanagement

ermoglicht burgernahe Stadtverwaltung.

Blick vom Friedensplatz auf den Dortmunder Stadthauskomplex.*

Uberblick

B Die Aufgabe
Optimierung von Verwaltungs-
prozessen und Verkntipfung mit
Fachverfahren, um biirgernahe
Dienstleistungen und gleich-
zeitig effizientere Arbeitsabléufe
zu ermdéglichen.

B Die L6sung
Neuorganisation der Prozesse
in der Stadtverwaltung und ihre
Implementierung auf Basis einer
serviceorientierten Architektur (SOA)
mit IBM WebSphere Business
Modeler, IBM WebSphere
Integration Developer und
IBM WebSphere Process Server.

B Die Vorteile
Starke Kundenorientierung, effi-
Ziente Arbeits- und Verwaltungs-
prozesse, direkte Kommunika-
tionswege zum Blirger, eine
zukunftsfahige, serviceorientierte
Plattform. Wie kaum eine andere
deutsche Stadit strebt Dortmund
den Wandel vom reinen Verwal-
tungsapparat hin zu einem modermen
Dienstleistungsunternehmen an.

Innovationsschmiede Stadtverwaltung
Dortmund, das Tor zur Rhein-Ruhr-
Region, hat sich in den letzten

15 Jahren vom Industrie- zum Dienst-
leistungs- und Technologiestandort
entwickelt. Das ,Neue Dortmund®
pragen heute Zukunftsbranchen

wie Informationstechnologie, Mikro-/
Nanotechnologie und Logistik. Auch
der Stadtverwaltung dieser Metropo-
le im westlichen Westfalen mit rund
600.000 Einwohnern fordert dieser
Wandel Anpassungen ab. Durch

die Einfuhrung von E-Government-
Strukturen ist sie in der Lage, mit den
neuen und kunftigen Anforderungen
an eine moderne Verwaltung Schritt
zu halten.

Durch kontinuierliche Innovationen
befindet man sich hier auf dem
besten Weg zu einem echten virtu-
ellen Rathaus: Bereits seit Mitte

der 90er Jahre liefert das Stadt-
portal dortmund.de dem modernen
Dortmunder wichtige Informationen
und Services. Und seit 2002 bietet
das Portal auBerdem mit ,doMap*
digitale Burgermappen an, mit denen
die Burger Antrage sicher Uber das
Internet Ubermitteln, den Stand der
Bearbeitung verfolgen und weitere
elektronische Dienstleistungen nutzen

kénnen.

Durch das Projekt ,Verwaltung 2020
verwandelt sich die Stadtverwaltung
von einer Vielzahl von Amtern in ein
modernes integriertes Dienstleistungs-

unternehmen, das die Interessen der



Burger und der Wirtschaft konsequent
in den Mittelpunkt aller Verwaltungs-
aktivitaten stellt. Der digitale Burger-
service und die neuen Burgeramter
sind die zentralen Zugangsmaoglich-
keiten zur Verwaltung und bieten
gemal den Konzepten der Lebens-
und Geschaftslagen umfassende
Verwaltungsdienstleistungen (z. B.
Dienstleistungen bezlglich Geburt,
Umzug, Gewerbeanmeldungen und
Bauantragen) an. Durch ein moder-
nes Prozessmanagement will das
Dortmunder Systemhaus, die IT-Abtei-
lung der Stadtverwaltung Dortmund,
die BUrgernahe weiter vorantreiben
und gleichzeitig die Verwaltungspro-
zesse wesentlich effizienter gestalten.
Die digitalen Prozesse, die etablierten
Fachverfahren und die Middleware
von IBM und anderen Herstellern
arbeiten nahtlos auf Grundlage einer
serviceorientierten Architektur (SOA)

zusammen.

.» Das Prozessmanagement
auf Basis der Kompo-
nenten aus dem
IBM WebSphere-Portfolio
ist fiir uns ein zentrales
Element zur Verwirkli-
chung unserer Vision
einer umfassenden
E-Government-Plattform.”

- Reiner Kluh, Dirktor des
Dortmunder Systemhauses

Interne und externe Herausforderungen
Getrieben wird dieser Wandel von
ganz konkreten Herausforderungen:
,Die internen Ausldser fUr die Aus-
einandersetzung mit den Themen
Prozessorientierung und SOA waren
die angespannte Haushaltslage der
Stadt ebenso wie eine erhebliche
Veranderung der Personalstruktur®,
so Reiner Kluh, Direktor des
Dortmunder Systemhauses.
,Hinzu kamen diverse Anforde-
rungen von auBen, wie etwa die
EU-Dienstleistungsrichtlinie und
das Burgertelefon 115."

Erstere soll burokratische Hindernisse
abbauen, den grenzUtberschreitenden
Handel mit Dienstleistungen férdern
und damit zur Verwirklichung des ein-
heitlichen Binnenmarktes beitragen.
Das Burgertelefon 115 entstammt dem
Vorhaben der Bundesregierung, eine
bundeseinheitliche Hotline zur Verfu-
gung zu stellen, die Burger und Wirt-
schaft auf schnellstem Wege durch
den Behordendschungel leiten soll.

Fur die Stadt Dortmund galt es nun,
diese Herausforderungen in das
Projekt ,Verwaltung 2020 zu integrie-
ren. Besonders wichtig ist, dass die
Burger und die Vertreter der Wirtschaft
fur ihre Anliegen sich jeweils nur an
einen Ansprechpartner wenden mus-
sen und auf jedem der Verwaltungs-
zugange mit gleich hoher Kompetenz
bedient werden. ,Um unsere Ziele zu
verwirklichen, mussten wir einen Weg
finden, wie wir unsere vorhandenen
Verwaltungszugange, insbesondere
unser eRathaus doMap und das
stadtische Call-Center doLine, zu-
sammenbringen konnten®, so Kluh.
,Hierzu planten wir, die Prozesse der
Verwaltung neu zu organisieren und
auf Basis einer serviceorientierten

Architektur zu implementieren.”

Durch die digitalen Prozesse wird
sichergestellt, dass in allen Verwal-
tungszugangen dieselben Prozesse
angewandt, dieselben Schritte durch-
geftihrt werden und nach denselben
Kriterien entschieden wird. AuBer-
dem werden die Mitarbeiter durch
umfangreiche, der Situation ange-
passte Hilfetexte unterstitzt. Der
erstmalige Einsatz erfolgte in einer
kontrollierten Umgebung, in einem
Burgerburo in Dortmund-Hérde,
das gemal den Prinzipien von
Verwaltung 2020“ umorganisiert
wurde.

Prozesse modellieren und optimieren
Fur die Umsetzung dieser Vorhaben
entschied sich das Dortmunder
Systemhaus fur bewahrte Werkzeuge
aus dem IBM WebSphere-Portfolio fur
das Geschéaftsprozess-Management.
Den Ausschlag fur die IBM Software
gaben einerseits die Leistungsfahigkeit
der Werkzeuge und andererseits die
Integrationskraft der WebSphere-Platt-
form, ihre Flexibilitat und Skalierbarkeit.

Prozessmanagement-Projekte be-
stehen im Wesentlichen aus mehreren
Phasen, so auch in Dortmund: In der
ersten Phase werden die Prozessmo-
delle aus fachlicher Sicht erstellt und
analysiert. Die Prozessverantwort-
lichen aus den Fachamtern und der
Prozessanalytiker erstellen mit dem
WebSphere Business Modeler eine
grafische Darstellung des Prozesses
aus einer verwaltungswirtschaftlichen
Sicht. Das Prozessmodell wird dabei
schrittweise mit Details angereichert
und auf Basis von Simulationen op-
timiert. An dieser Stelle entscheidet
sich die fachliche Qualitat des spater
implementierten Prozesses, weshalb
auch dem Werkzeug eine groBe

Bedeutung zukommt.

Fur die Stadt Dortmund erwies sich der
IBM WebSphere Business Modeler als
besonders leistungsfahiges Werkzeug
fur Entwurf, Simulation und Planung
ihrer Prozesse. Wie alle WebSphere-
Werkzeuge fur das Prozessmanage-
ment unterstitzt das Tool internationale
offene Standards, sodass die Arbeits-
ergebnisse mit anderen Werkzeugen
ausgetauscht werden kénnen. Die
standardisierten Sprachen zur Be-
schreibung von Geschéftsprozessen
wie die Business Process Modeling
Notation (BPMN) von der Object
Management Group und die Business
Process Execution Language (BPEL)
von OASIS spielen dabei eine wichtige
Rolle.



Weniger Progammieraufwand

In der n&chsten Phase Uberfuhrt der
Entwickler das fachliche Prozess-
modell in ein technisches Prozess-
modell, das dann elektronisch ausge-
fUhrt werden kann. Das im WebSphere
Business Modeler erstellte Prozess-
modell wird in den IBM WebSphere
Integration Developer importiert. Dort
wird der Prozess mit IT-technischen
Details verfeinert, um die Benutzer-
aktivitdten erganzt und in das
IT-Umfeld integriert. In einer service-
orientierten Architektur, wie sie in
Dortmund umgesetzt wird, stehen
dabei Webservices im Mittelpunkt:
Die von den Fachverfahren und
anderen IT-Diensten bereitgestellten
fachlichen Services werden tber
Webservices angebunden. Der Ent-
wickler erzeugt abschlieBend den
Code, den der IBM WebSphere
Process Server ausfthren kann.

,Die integrierte Vorgehensweise
zwischen Prozessmodellierung und
technischer Umsetzung spart er-
hebliche Programmierressourcen®,

so Reiner Kluh.

Damit die Anwendungen und Daten
aus den vielfaltigen vorhandenen
Systemen in das neue Prozess-
management Eingang finden konnten,
bedurfte es einer architektonischen
Umgestaltung der bisherigen eher
monolithisch gepragten Infrastruktur.
Analog dazu, wie die Dienstleistungen
der Verwaltung den Burgern flexibler
und schneller angeboten werden,
sollten auch die Anwendungen,

mit denen die Behdrden arbeiten,

in Services umgewandelt und ver-
flgbar gemacht werden.

So sind entsprechend der service-
orientierten Architektur so unter-
schiedliche Bereiche wie Zugangs-
dienste (etwa Portale oder mobile
Computer), Prozesssteuerung, Ver-
waltungsdienste (beispielsweise
die Bund-Online-Basiskomponente

,Virtuelle Poststelle®), allgemeine

Anwendungen wie Datenbanken
oder Dokumentenmanagement,
Dienstleistungen anderer Behdrden
oder Partner (zum Beispiel fur das
elektronische Bezahlen) oder einzel-
ne Fachverfahren mit standardisierten
Schnittstellen versehen und tber
eine einheitliche Kommunikations-
infrastruktur — den ,Enterprise Service
Bus" — fur die Prozesse verflugbar.

Jetzt kdnnen die Prozesse auf dem
IBM WebSphere Process Server
transaktionssicher ausgefuhrt werden.
Ein Kernpunkt sind dabei die Inter-
aktionen mit dem Benutzer: Der
WebSphere Process Server ermittelt
in jedem laufenden Prozess die
nachsten Aktivitaten: Elektronische
Aktivitaten, die haufig mit den Fach-
verfahren zusammenhangen, werden
sofort ausgefthrt, manuelle, die
h&aufig mit groBen oder kleinen
fachlichen Entscheidungen des
Sachbearbeiters zusammenhangen,
werden dem zustandigen Sach-
bearbeiter in seiner Arbeitsmappe
angezeigt. Damit ist ihm sofort Klar,

was er zu erledigen hat.

Die Verteilung der Aufgaben folgt
verschiedenen Strategien: Zustandig-
keit, aber oftmals auch Auslastung,
Verfugbarkeit und Vertreterregelung.
Die Schnittstelle zum Sachbearbeiter
wird durch das Mitarbeiterportal
der Stadt Dortmund realisiert. Sie
beruht auf dem IBM WebSphere
Portal und integriert passend zur ge-
nauen Rolle des Sachbearbeiters die
fur ihn wichtigen Prozessaktivitéaten,
Anwendungen, Informationsquellen

und Kommunikationsmoglichkeiten.

Gewerbeanmeldung automatisiert
Diese Losung fuhrt in der Praxis dazu,
dass immer mehr Vorgange fUr den
Burger schneller und praktischer ab-
laufen und dies gleichzeitig in der
Behorde weniger Aufwand verursacht:
So ist es bereits jetzt moglich, dass
zum Beispiel das Burgerburo in einer

AuBenstelle der Stadt Dortmund mit-
hilfe des virtuellen Rathauses ohne
detaillierte Fachkenntnisse eine Ge-
werbeanmeldung durchftihren kann:
Der Gewerbeanmeldeprozess beginnt
mit einer Erfassung der Anmeldedaten
im Dialog und setzt Uber die Service-
Infrastruktur entsprechende Prozess-
aktivitaten in Gang, bei denen die
Daten automatisch mit verschiede-
nen internen und externen Datenban-
ken abgeglichen und schlieBlich dem
Fachverfahren Ubergeben werden.

Derzeit arbeitet das Dortmunder
Systemhaus an der Modellierung und
Implementierung weiterer Prozesse
rund um den Gewerbeprozess, die
sukzessive optimiert und automati-
siert werden. In Zukunft sollen die Mit-
arbeiter zudem durch die EinfUhrung
eines erweiterten Mitarbeiterportals
profitieren kdnnen: Es wird ihnen mit
einem Mausklick Zugang zum zent-
ralen Dokumentenmanagement, in-
tegrierten Wissensmanagement, zu
Collaboration-Funktionen und zum

Prozessmanagement ermdglichen.

SOA = Zukunftsorientierte Architektur
,Das Prozessmanagement auf

Basis der Komponenten aus dem
IBM WebSphere-Portfolio ist fur

uns ein zentrales Element zur Ver-
wirklichung unserer Vision einer um-
fassenden E-Government-Plattform®,
so Kluh. ,,Durch das Prozessmanage-
ment im Zusammenspiel mit unserer
serviceorientierten Architektur ist es
uns nicht nur maglich, aktuelle Heraus-
forderungen der Verwaltung besser zu
meistern, wie etwa den Bedarf nach
schlankeren Prozessen und mehr
Burgernahe; wir kénnen auch intern
wesentlich effizienter arbeiten.” Zudem
verflgt die Dortmunder Stadtverwal-
tung damit Uber eine Architektur, mit
der sie zuklnftigen Anforderungen
flexibel nachkommen kann, wie etwa
dem wachsenden Bedarf an medien-
bruchfreier Zusammenarbeit mit ande-

ren Behdrden oder den Unternehmen.



Weitere Informationen

Wenn Sie mehr Uber IBM Lésungen
fur den 6ffentlichen Sektor oder Uber
SOA erfahren méchten, wenden Sie
sich an lhren IBM Vertriebsbeauftrag-
ten oder besuchen Sie uns unter:

ibm.com/services/de

und wahlen Sie bitte hier unter

Branche ,Offentlicher Sektor* aus.

ibm.com/soa/de

IBM Deutschland GmbH
Pascalstrasse 100
70569 Stuttgart
ibm.com/de

IBM Osterreich

Obere Donaustrasse 95
1020 Wien
ibm.com/at

IBM Schweiz
Vulkanstrasse 106
8010 Zurich
ibm.com/ch

Die IBM Homepage finden Sie unter:
ibm.com

IBM, das IBM Logo, ibm.com und WebSphere
sind Marken der IBM Corporation in den USA
und/oder anderen Landern. Eine aktuelle Liste
der IBM Marken finden Sie auf der Webseite
,Copyright and trademark information* unter
ibm.com/legal/copytrade.shtml

Weitere Unternehmens-, Produkt- oder
Servicenamen kénnen Marken anderer
Hersteller sein.

Vertragsbedingungen und Preise erhalten
Sie bei den IBM Geschéftsstellen und/

oder den IBM Business Partnern. Die
Produktinformationen geben den derzeitigen
Stand wieder. Gegenstand und Umfang der
Leistungen bestimmen sich ausschlieBlich
nach den jeweiligen Vertragen.

Diese Erfolgsgeschichte verdeutlicht, wie

ein bestimmter IBM Kunde Technologien/
Services von IBM und/oder einem IBM Business
Partner einsetzt. Die hier beschriebenen
Resultate und Vorteile wurden von zahlreichen
Faktoren beeinflusst. IBM Ubernimmt keine
Gewahrleistung dafur, dass in anderen
Kundensituationen ein vergleichbares Ergebnis
erreicht werden kann. Alle hierin enthaltenen
Informationen wurden vom jeweiligen Kunden
und/oder IBM Business Partner bereitgestellt.
IBM Ubernimmt keine Gewahr fur die Richtigkeit
dieser Informationen.

Das Bild wurde mit freundlicher Genehmigung
der Stadt Dortmund bereitgestellt.
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