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Connected Government

Auf dem Weg zur vernetzten Republik

Deutlicher als je zuvor bekennen sich Verantwortliche in Politik und Wirtschaft zur Notwendig-
keit einer flachendeckenden Breitbandvernetzung Deutschlands. ,So wie China und andere
Schwellenlander ihr StraBennetz ausbauen, mussen wir unsere Breitbandnetze ausbauen®,
forderte Angela Merkel auf dem dritten nationalen IT-Gipfel in Darmstadt. Die Kanzlerin will sich
dafUr stark machen, dass kostengunstige BreitbandanschlUsse kunftig Uberall, auch in land-
lichen und dunn besiedelten Raumen verflugbar sind.

Allgemeiner Zugang zu Breitband-Internetanschlissen ist ein entscheidender Faktor fur
Innovation, Produktivitat und nachhaltiges Wachstum. ,Der IT-Gipfel hat deutlich gemacht, dass
intelligente Hightech-Projekte in konjunkturell schwierigen Zeiten die gesamte Wirtschaft nach
vorne bringen kdnnen®, kommentiert Prof. August-Wilhelm Scheer, Prasident des Branchen-
verbands BITKOM. 40 Prozent aller Produktivitatssteigerungen in der Wirtschaft basieren laut
Scheer auf Informations- und Kommunikationstechnologien.

Connected Republic: Der Mensch riickt in den Mittelpunkt

Flachendeckende Breitbandvernetzung des Landes schafft zudem die Voraussetzung fur
die zUgige Umsetzung der deutschen E-Government-Strategie. Das Schlussdokument des
IT-Gipfels, die Darmstadter Erklarung, signalisiert beim Thema E-Government ein Umdenken:
Anders als frUher liegt die Betonung heute nicht mehr einseitig auf dem ,E', also auf Technolo-
gie, sondern verstarkt auf Government’. Dahinter steht die Einsicht, dass isolierte IT-Systeme
fur einzelne Verwaltungsverfahren das vorhandene Potenzial bei weitem nicht ausschopfen.
Stattdessen geht es um eine grundlegende, behdrdenubergreifende Transformation des
gesamten Ablaufgefluges. Nur so lasst sich der angestrebte Qualitatssprung in der Beziehung
zwischen Staat und Burgern realisieren.

Connected Republic, die Cisco-Vision einer interaktiv vernetzten Republik, stellt die Menschen
deshalb konsequent in den Mittelpunkt aller staatlichen Verwaltungsaktivitdten. Hauptmerkmal
dieses Paradigmas ist die strikte Kundenorientierung. Connected Republic kann als burger-
zentriertes Staatsmodell fur die Informationsgesellschaft im 21. Jahrhundert gesehen werden.
Plattform dafur sind intelligent vernetzte Informations- und Kommunikationstechnologien, die
in der Summe ein sogenanntes Human Network ergeben. Die Bezeichnung Human Network
unterstreicht, dass es nicht priméar darum geht, technische Systeme zu verbinden, sondern
Menschen direkt miteinander in Kontakt zu bringen — und zwar unabhangig vom jeweiligen
Aufenthaltsort, Zugangsnetz und Endgerat.

In Bund, Landern und Gemeinden gibt es bereits vielversprechende Ansatze fur ein neues,
kundenzentriertes E-Government-Verstandnis: Der Servicegedanke gewinnt an Boden. Burger
und Unternehmen werden nicht mehr als Antragsteller gesehen, sondern als Kunden offent-
licher Service-Anbieter. Ein wegweisendes Beispiel fur diesen Paradigmenwechsel ist die
geplante Einfuhrung der bundesweit einheitlichen Behordenrufnummer 115.

Dem Birger ein Stuck naher

Als Meilenstein in Richtung vernetzte Republik verdeutlicht das Projekt D-115 zugleich,
welchen unverzichtbaren Beitrag innovative Technologien wie zum Beispiel Cisco Unified
Communications zur gesellschaftlichen Transformation in Deutschland leisten. Der neue Bur-
gerservice soll kinftig samtliche Bundes-, Landes- und kommunalen Dienstleistungen unter
der zentralen Rufnummer 115 zur Verfigung stellen. Burger sparen sich die mihselige Suche
nach zustandigen Stellen und Ansprechpartnern. Sie konnen offentlichen Service unabhangig
von den Sprechzeiten diverser Amter in Anspruch nehmen. Im Pilotbetrieb, der 2009 anl3uft,
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werden zunachst 100 der meistgefragten kommunalen Leistungen angeboten sowie je 25
hochfrequentierte Dienste aus Bundes- und Landesbehorden.

Neben Hamburg, dem Rhein-Main-Gebiet sowie Teilen von Nordrhein-Westfalen gehort auch
Berlin zu den 115-Modellregionen. Die Bundeshauptstadt bietet beste Voraussetzungen fur
die Einfuhrung der einheitlichen Behordenrufnummer. Denn dort wird eine landesweite Cisco
Unified-Communications-Plattform installiert, die IP-Telefone auf jeden Schreibtisch der
Berliner Verwaltung bringt. Auf dieser technischen Basis lassen sich erstmals durchgangige
Prozessketten etablieren: ausgehend vom Burger Uber Callcenter und CRM-Systeme bis
hinein in alle involvierten Berliner Behdrden. Mit inrem zentralen Auskunfts-, Beratungs- und
Vermittlungsdienst ,Berlin-Telefon gehdrt die Hauptstadt auBerdem zu den Vorreitern bei der
Optimierung der telefonischen Burgerbetreuung. So wie das Berlin-Telefon Bezirk fur Bezirk
erweitert wird, kann auch der bundesweite Service aufgebaut werden. Kommunen und Lander
mitihren eigenen Servicecentern, aber auch bundesweite Einrichtungen wie Ministerien oder
die Agentur fur Arbeit kdnnen nach und nach angeschlossen und mit der bestehenden Tech-
nik in die Ubergeordnete Infrastruktur integriert werden. Damit ist das Berlin-Telefon ein Modell
fur ganz Deutschland.

Fur bessere Erreichbarkeit und hohere Pro-
duktivitat sorgt Cisco Unified Communications
auch in anderen Regionen der Bundesrepublik,
zum Beispiel in Schwaben: Im gleichnamigen
Regierungsbezirkist die DRV Schwaben der
regional zustandige Trager der gesetzlichen
Rentenversicherung und internationale Ver-
bindungsstelle zu Italien, Marokko, Tunesien
und Malta. Seit Januar 2008 unterstutzen

rund 40 Mitarbeiter in einer neu erdffneten
Auskunfts- und Beratungsstelle in der Augs-
burger SchaezlerstraBBe und der AuBenstelle in
Kempten den Service fur Versicherte, Rentner
und Hinterbliebene. ,Telefoniert wird an beiden
neuen Servicestandorten ausschlieBlich per
Voice-over-IP Uber unser konvergentes Cisco-
Netzwerk”, sagt Ludwig Wiedemann, Referat-
sleiter Informationstechnik in der Augsburger
Hauptverwaltung. Eine Anbindung an die zent-
rale Telefonanlage der gut 2,5 Kilometer
entfernten Beratungsstelle sei schon aus wirtschaftlichen Grunden nicht in Frage gekommen.
,Stattdessen nutzen wir den Cisco Unified Communications Manager gewissermafen als
virtuelle Nebenstellenanlage. Alle Gesprache zwischen Hauptverwaltung und Schaezlerstral3e
laufen also Uber ohnehin vorhandene Datenleitungen’, berichtet Wiedemann. Insgesamt sind
mehr als 100 moderne IP-Telefone von Cisco installiert. ,Der Kommunikationskomfort und

die Erreichbarkeit haben sich spurbar verbessert — und das wirkt sich naturlich positiv auf die
Produktivitat der Mitarbeiter aus”, so der Referatsleiter.

Shared Services

Cisco Connected Republic umreift einerseits die Vision eines umfassend vernetzten Gemein-
wesens und liefert andererseits Konzepte, Technologien und weltweit erprobte Best Practices
fur den notwendigen Transformationsprozess im offentlichen Sektor. Eines der Kernkonzepte
von Connected Republic ist das Shared-Services-Modell: Unterstutzungs- und Verwaltungs-
funktionen Ubernimmt in diesem Szenario eine behordenubergreifende Dienstleistungsein-
heit, ein selbstandiges Shared Services Center. Dessen Aufgabe ist es, gleichartige Kontext-
funktionen auf der Basis intelligenter Netzwerke zu bundeln, zentral zu konsolidieren und allen
angeschlossenen Verwaltungseinheiten ,effektiv, effizient und qualifiziert gemaB vereinbarter
Servicevertrage bereitzustellen” — wie es in der einschlagigen Begriffsbestimmung der Unter-
nehmensberatung Accenture heift. Die Konzentration auf Kernaufgaben mit strikter Ausrich-
tung an den Bedurfnissen von Burgern und Wirtschaftsunternehmen geht hierbei Hand in
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Hand mit einer nachhaltigen Begrenzung der Verwaltungskosten. Bisherige Erfahrungen zei-
gen jedoch, dass Shared Services nicht allein technische Herausforderungen mit sich bringen,
sondern vor allem auch organisatorische, politische und kulturelle. Als pragmatischer Ansatz
zur Virtualisierung 6ffentlicher Dienstleistungen sind Shared Services ein Schlusselfaktor fur
die Modernisierung der deutschen Verwaltung.
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