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Knowledge Sharing in der 6ffentlichen
Verwaltung: Techniken, Methodik und Praxis-

anwendung

Lars Baacke

Die offentliche Verwaltung erbringt eine
Vielzahl von Leistungen und verfligt Uber
zahlreiche hoch spezialisierte Experten.
Deren Wissen ist jedoch nur selten so do-
kumentiert, dass es von unterschiedlichen
Verwendern (intern, extern) in ihrem indivi-
duellen Kontext verwaltungsubergreifend
abgerufen werden konnte. Semantische
Techniken des sogenannten «Web 2.0» er-
lauben es, dezentral-fragmentierte Informa-
tionen so zu vernetzen, dass sie sowohl
einheitlich und vergleichbar erhoben als
auch Ubergreifend elektronisch ausgewer-
tet werden kénnen. Dieser Beitrag prasen-
tiert Forschungsergebnisse der Universitat
St. Gallen und deren praktische Nutzung in
Projekten der Business Engineering Group
(BEG). Nach einer kurzen Einfuhrung in die
semantische Wissensverarbeitung werden
die entstandene Methodik vorgestellt und
ihre Anwendung in der Praxis beschrieben.
Der Beitrag schliesst mit einem Ausblick auf
weitere Einsatzszenarien und aktuelle Um-
setzungsprojekte.
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Abbildung 1: Klassische versus wissensbasierte Leistungsverwaltung

Wissen in der 6ffentlichen
Verwaltung

Stellen Sie sich vor, Sie planen den Aus-
bau einer denkmalgeschutzten Scheune in
einem Naturschutzgebiet zu einer Aus-
flugsgaststatte. Um die dafur erforderli-
chen Bewilligungen zu erhalten, sind ne-
ben der Bauverwaltung viele weitere
Akteure auf unterschiedlichen Ebenen zu
beteiligen. Mithilfe von Internet, Telefon
oder persodnlichem Gesprach werden Sie
versuchen, Informationen Uber Zustandig-
keiten, Dokumente, Offnungszeiten usw.
zusammenzutragen. Da Leistungsinfor-
mationen nur selten Uber Departemente
und Verwaltungen hinweg aktuell vorge-
halten werden, gibt es heute kaum zentra-
le Anlaufstellen, die vollstandig, Ubergrei-
fend und verbindlich Auskunft erteilen
kénnen (vgl. Abbildung 1). Im Informa-
tionszeitalter stellt sich naturlich die Frage,
warum dieses Wissen noch nicht ausrei-
chend strukturiert verwaltet und kunden-
orientiert bereitgestellt wird.

Die offentliche Verwaltung ist durch ein
breites Aufgabenspektrum und eine inten-
sive Fachspezialisierung gepragt. Wah-
rend operative Verfahrensdaten meist
durch fachspezifische Informationssyste-
me verarbeitet werden, ist das strukturelle
Wissen Uber Verwaltungsleistungen, -auf-
bau und Regularien noch immer auf Mitar-
beitende (implizites Wissen) und papierba-
sierte oder unstrukturierte elektronische
Dokumente verteilt. Dieses Wissen ist so-
mit kaum bereichsUbergreifend und be-
darfsorientiert abrufbar. Selbst Wissen,

das im Rahmen von Modernisierungspro-
jekten strukturiert erhoben wurde (bspw.
in Prozessmodellen), ist meist zweckge-
bunden und nur auf einzelne Fachbereiche
beschrankt. Aufgrund der Anforderungen
an Aktualitat, Konsistenz und Interopera-
bilitat wird es jedoch kaum operativ ver-
wendet. Zwar existieren Techniken (Se-
mantic Web, Knowledge Sharing usw.),
die diesen Anforderungen gerecht wer-
den, jedoch fehlen methodische Grund-
lagen fUr deren zielgerichteten Einsatz in
der o6ffentlichen Verwaltung. Im Rahmen
einer Forschungsarbeit an der Universitét
St. Gallen' wurden deshalb potenzielle
Techniken zur Dokumentation von Verwal-
tungswissen analysiert und eine Methodik
zur Anwendung dieser Techniken entwi-
ckelt. Nachfolgend werden einige Ergeb-
nisse vorgestellt.

Techniken

Das Schlagwort «Web 2.0» repréasentiert
eine veranderte Wahrnehmung von Netz-
technologien. Demnach wird das Internet
als Plattform begriffen, die interaktive
Dienste (bspw. Cloud Computing) zur Ver-
flgung stellt und durch die sich Menschen
aktiv einbringen und miteinander vernet-
zen kénnen (Social Media). Das Netz ver-
flgt allerdings inzwischen Uber so grosse
Informationsmengen und vielfaltige Quel-
len, dass es immer schwieriger wird, ver-
lassliche Informationen im richtigen Kon-
text zu finden. HierfUr werden zunehmend
semantische Techniken wie Topic Maps
oder Ontologien eingesetzt. Diese erlau-
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ben es, Informationen in einen inhaltlichen
Zusammenhang zu bringen (Kontext) und
als Wissen zu interpretieren. So kdénnen
aus Problembeschreibungen (bspw. der
Spezifikation eines Bauvorhabens) kon-
krete Losungsvorschlage (bspw. relevante
Ansprechpartner und Dokumente) abge-
leitet werden. Die daftr notwendige Wis-
sensbasis wird durch ein Grundmodell for-
mal definiert. Dadurch lassen sich Struktur
und Inhalte der Wissensbasis doméanen-
spezifisch einschranken. Ausserdem koén-
nen Regeln zur Konsistenzsicherung und
zur logischen Ableitung neuen Wissens
definiert werden. Um Rechtsguiltigkeit und
Aktualitat sicherzustellen, sollte Wissen
moglichst durch die zustandigen Fachex-
perten erhoben und gepflegt, beziehungs-
weise sollten geeignete Quellsysteme an-
gebunden werden. Nur dann wird die
Wissensbasis auch fur die operative Nut-
zung ausreichend verlasslich.

Eine verbreitete Technik zur kollaborativen
Wissenserhebung sind Wikis. Entspre-
chend der Open World Assumption sind
Wikis hinsichtlich ihrer Inhalte besonders
offen und flexibel. Sie erfordern aber auch
mehr Aufwand zur Qualitétssicherung (Re-
daktion, Reviews usw.) und liefern eher
unscharfe Suchergebnisse. Wissen Uber
Strukturen einer offentlichen Verwaltung
sollte allerdings prézise und verbindlich
auswertbar sein. Fur diesen Bereich sind
deshalb eher Domanenmodelle geeignet,
welche die Wissensbasis von vornherein
durch semantische Vorgaben einschréan-
ken (Closed World Assumption). Die ma-
nuelle Erhebung und Pflege des weitge-
hend vordefinierten Wissens wird dadurch
deutlich einfacher. Die Wissensbasis bleibt
konsistent, integriert und prézise auswert-
bar.

Methodik

Die entwickelte Methodik beschreibt die
Anwendung semantischer Techniken in
vier Phasen. In der Bedarfsanalyse (Pha-
se 1) wird zundchst festgestellt, welche
Fragen mit der Wissensbasis beantwortet
werden sollen. Die dabei erkannten Zu-
sammenhange werden in einem semanti-
schen Doménenmodell abgebildet (Pha-
se 2). Gleichzeitig kénnen Regeln zur
Konsistenz- und Qualitatssicherung hinter-
legt werden. Je domanenspezifischer das
semantische Modell definiert wird, umso
prazisere Vorschlage werden den Fachex-
perten bei der Erhebung angeboten. Diese
kénnen dann einfach und effizient in ge-
wohnter Formularoptik aus vordefinierten
Angaben auswahlen und so die Inhalte der
Wissensbasis erzeugen (Phase 3). Auf-
grund der inhaltlichen Einschrankungen
bleibt die Wissensbasis konsistent und in-
tegriert, auch wenn unterschiedliche Ex-
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Abbildung 2: Erhebung, Verarbeitung und Verwendung von
Wissen

perten ihr Wissen unabhéngig voneinander
dokumentieren. Zudem kénnen auch Infor-
mationen aus internen und externen Infor-
mationssystemen (beispielsweise Telefon-
buch oder Jurisdatenbank) integriert
werden. Das gesamte Wissen kann da-
nach Ubergreifend, interoperabel und fur
vielfaltige Zwecke (bspw. Internet, Telefon-
zentrale, Burgerbiro, Fachbereiche, Ver-
waltungsleitung) abgerufen und benutzer-
orientiert aufbereitet werden (Phase 4).

Praxisanwendung

Die Methodik wurde zur Ldsung konkreter

Problemstellungen bei Praxispartnern des

offentlichen Sektors angewendet. Unter

anderem wurde das Leistungsportfolio
einer Verwaltung im Bereich Gewerbe un-
tersucht. Dort sollte im Zuge der Verwal-
tungsmodernisierung (Einrichtung einheit-
licher Ansprechpartner) das Wissen Uber
verschiedene Leistungen (u. a. die «Bean-
tragung einer Gaststattenkonzession»)
einheitlich und dezentral elektronisch ver-

fligbar gemacht werden. Dazu wurde im

ersten Schritt der Informationsbedarf po-

tenzieller Nutzer (Gesuchsteller, Telefon-
zentrale, andere Fachbereiche usw.) iden-
tifiziert, beispielsweise:

— Wer sind die Ansprechpartner flr diese
Leistung, und wie sind diese erreichbar
(Standort, Telefon, E-Mail, Sprechzei-
ten)?

— Welche Rechtsmittel kénnen innerhalb
welcher Fristen eingelegt werden?

— Welche Dokumente mussen welchen
Ansprechpartnern  vorgelegt  werden
(einschliesslich Unterschriftserfordernis,
Kommunikationskanal und Medium)?

Aus dem resultierenden Fragenkatalog

konnten die semantischen Vorgaben fur

das Doméanenmodell und damit die Grund-
lage fUr die Wissensbasis abgeleitet wer-
den. In der anschliessenden Erhebungs-
phase wurden konkrete Dienstleistungen
des Gewerbebereichs durch die verant-
wortlichen Fachgebietsleiter formularba-
siert dokumentiert. Die entstandene Wis-
sensbasis kann nun Ubergreifend von
externen und internen Anspruchsgruppen
abgefragt werden. Ausserdem kann das
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Domanenmodell jederzeit um neue Struk-
turen erweitert und die Wissensbasis so-
mit beliebig erganzt werden (Flexibilitat
und Nachhaltigkeit). Erfahrungsgemass
besonders anspruchsvoll sind die Abs-
traktion des «selbstverstandlichen» Fach-
wissens in ein organisations- oder bran-
chenspezifisches Doméanenmodell sowie
die Entwicklung benutzerorientierter Ober-
flachen zur Erhebung, Pflege und Auswer-
tung der Wissensbasis. Hierbei hat sich
ein schrittweises Vorgehen bewahrt, dem-
zufolge Szenarien mdglichst Uberschau-
bar gestaltet und erst danach modular
ausgebaut werden.

Um die Erfahrungen der Forschungsarbeit
in die Praxis zu transportieren, konzipieren
und realisieren wir derzeit unterschiedliche
fachliche Szenarien. Fur Schweizer und
deutsche Kunden (Stufe Gemeindever-
band und Landkreis) werden beispielswei-
se Szenarien der Ubergreifenden Leis-
tungsarchitektur, der Produktkonfiguration,
der Mitarbeiterqualifikation und der Regio-
nalentwicklung erschlossen. In Projekten
werden dabei zundchst die Eignung und
der individuelle Nutzen potenzieller Szena-
rien mittels Assessment beurteilt (Priorisie-
rung), dann die notwendigen Grundlagen
systematisch erarbeitet (Modellbildung)
und anschliessend die erforderlichen Funk-
tionalitaten umgesetzt (Ldsungsentwick-
lung). Im Resultat entstehen nachhaltig
interoperable Wissensbestande (Experten-
systeme), die nicht nur organisationsintern
fur Transparenz und Wissenserhalt sorgen,
sondern die es auch externen Anspruchs-
gruppen ermdglichen, vollstandige und
rechtsverbindliche Auskunft zu komplexen
Anliegen wie der Errichtung eines Gastro-
nomiebetriebes im Naturschutzgebiet zu
erhalten.

1 Baacke, Lars: Verwaltungsmodellierung — Entwicklung
und Evaluation einer Methode zur verteilten
Modellierung und integrierten Analyse von Geschéfts-
wissen in der 6ffentlichen Verwaltung, Dissertation an
der Universitat St. Gallen. Sierke Verlag, Gottingen,
2010.



