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Kurzfassung

Der technologische Fortschritt und die Verwaltungsmodernisierung fithren zu einem
laufenden Veranderungsdruck in 6ffentlichen Organisationen. IT-Projektmanagement
hat in 6ffentlich-rechtlichen Dienstleistungsunternehmen schon ldngstens Ful3 gefasst.
Zunehmend vernetzte, behordeniibergreifende IT-Anwendungen verursachen Dynamik
und Komplexitét. Ausgehend von einem modernen Bild der 6ffentlichen Verwaltung
besteht das erkenntnisleitende Forschungsinteresse dieser Untersuchung darin, hand-
lungsrelevante Ereignisse in Hinblick auf eine effiziente Abwicklung von IT-Projekten
zu identifizieren, und Erkenntnisse {iber unterstiitzende bzw. behindernde Elemente aus

der Umsetzung zu erlangen.

Das Forschungsprojekt basiert auf einer Studie {iber die Einbettung von Dienstleistungs-
organisationen 6ffentlichen Rechts in der Verwaltung, deren Organisationsmerkmale
und Systemanforderungen sowie die Hervorhebung eines systemisch-evolutioniren Pro-
jektmanagement-Konzeptes. Im empirischen Teil wurde das Fallbeispiel AMS mittels

qualitativer Forschungsmethodik betrachtet und erforscht.

Das Ergebnis liefert im Forschungsfeld Erkenntnisse tiber die Bedeutung von Effizienz

zu den Schwerpunkten:

e Projektverstdndnis in der Organisation
e Methodik und Abldufe

e Verstindnis einer professionellen Zusammenarbeit

Schreibweise

Im Sinne der sprachlichen Gleichstellung beider Geschlechter werden geschlechts-
spezifische Begriffe in femininer und maskuliner Schreibweise zugleich formuliert.
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1. Einleitung

Der technologische und wirtschaftliche Verdnderungsprozess unserer Zeit hat ma3geb-
liche Auswirkungen auf Staat und Verwaltung. Die 6ffentliche Verwaltung ist einem
laufenden Verdanderungsdruck ausgesetzt, den sie sich nicht entziehen kann. Im Zuge
der ,,good governance‘ agiert ein immer mehr kooperativerer Staat mit der Gesell-
schaft. Der Wandel ist spiirbar. Das Verstdndnis von Regierung und Verwaltung sieht
eine intensive Einbeziehung der Gesellschaft, d.h. der BiirgerInnen, zur Gesamtsteue-

rung der gesellschaftlichen Entwicklung vor.

Es wird von Dienstleistungsunternehmen 6ffentlichen Rechts gesprochen (z.B. vgl.
AMSG, §1, Abs.1). Im Falle des Arbeitsmarktservice Osterreich, kurz AMS genannt,
erwartet sich die Gesellschaft, dass alle Leistungen als Dienstleistungen fiir die Biirger-
Innen erbracht werden, wie z.B. die Vermittlung von Arbeitssuchenden auf offene

Stellen.

Kundenzufriedenheit, Dienstleistungs- und Servicequalitédt sind wesentliche Erfolgs-
faktoren, wie auch der Sparzwang bei 6ffentlichen, finanziellen Mitteln und die damit
laufende Ausgabensenkung. Komplexes, interdisziplindres Handeln ist gefragt, die Auf-

gabenstellungen sind nicht selten zeitlich begrenzt und haufig riskant.

Projektmanagement (PM) gewinnt immer mehr auch in Verwaltungsorganisationen an

Bedeutung. Teilweise hat es schon in den letzten Jahren Ful3 gefasst (vgl. Hagen, 2009,
S. 144 ff). Dabei handelt es sich um eine Organisationsform, die fiir vielschichtige An-
forderungen eine organisatorische Umsetzungsantwort bieten kann. Sie stellt eine mog-

liche Basis fiir jegliche Form von Verdnderungs- und Innovationsvorhaben dar.

Das nachfolgende Beispiel AMS steht repriasentativ fiir ein Dienstleistungsunternechmen
offentlichen Rechts. Es ist eingebettet in das Osterreichische Wirtschaftssystem, und

abhingig von den daraus resultierenden Auswirkungen auf den Arbeitsmarkt.

,»Alle 60 Sekunden hat ein/e Jobsuchende/r mit Unterstiitzung des AMS eine Be-
schiiftigung gefunden.”, informiert der Geschéftsbericht 2010 des AMS. (AMS,
Sprenger/Rath, 2011, S. 4fY)



Im Jahr 2010 kann das AMS insgesamt 918.400 Personen als KundInnen verzeichnen.
Die angebotenen eServices verzeichnen hohe Zuwachsraten und widerspiegeln den ge-
nerellen Trend, dass Internetportale und Onlinedienste als Teil der Kommunikations-
strategie staatlicher Organisationen, bei BiirgerInnen rapide an Bedeutung gewinnen.
Das AMS versteht unter eServices online-Dienstleistungen fiir Arbeitskréfte und Unter-

nehmen.

In Zahlen ausgedriickt waren 2010 im eJob-Room des AMS tiglich rund 200.000 Be-
werberInnen und 73.000 Stellenangebote abrufbar. Durchschnittlich 23.000 Bewerber-
Innen und 21.000 Stellenangebote wurden von KundInnen eigensténdig tiber das eJob-
Room Portal online gestellt. Ein Weg in die regionale Geschiftsstelle oder eine Kon-
taktaufnahme mit einer/einem Beraterin/er war in den meisten dieser Fille nicht mehr
notwendig. 174.000 Biirger niitzten 2010 die Moglichkeit eines eigenen e AMS-Kontos,
durch das Onlineservices wie z.B. die Arbeitslosmeldung und Buchung des 1. Ge-
sprachstermins beim AMS oder das Beantragen von Beihilfen nach dem Arbeitsmarkt-
servicegesetz (AMSG) uvm. moglich sind. Innerhalb eines Jahres hat sich die Anzahl an
ausgegebenen eAMS-Konten beinahe verdoppelt. Die online-Dienstleistungen stehen

dabei 7x24 Stunden der/dem Biirger/in zur Verfiigung.

Durch vermehrten Einsatz von eServices wird das online-Dienstleistungsangebot des
AMS laufend erweitert, und die Steigerung des Nutzungsgrades forciert. Der Ausbau
von selbsterkldarenden eServices hat hohe Prioritét und ist Teil einer ganzen Reihe von
Reformvorhaben, die verwirklicht werden, damit die Organisation auch fiir die Zukunft

fit ist.

Um die zunehmend vernetzten und teilweise behdrdeniibergreifenden IT-Anwendungen
umzusetzen, bedarf es an Organisations- und Arbeitsformen in der AMS-Technologie',
die rasch, flexibel und effizient auf neue An- und Herausforderungen in einem dynami-
schen Umfeld reagieren konnen. Mehr als 40 Software-Einfiihrungen wurden {iber den
Bereich AMS-Technologie im Jahr 2010 ins Leben gerufen und umgesetzt. Eng bemes-
sene Zeitrdume sowie der Druck auf Kostensenkung und Effizienz sind nach wie vor

ungebrochen, ein Ende nicht in Sicht.

! AMS-Technologie steht fiir den IT-Bereich der Bundesgeschiiftsstelle des AMS



Fragen an die IT wie z.B. der Bedarf eines systemischen Projektmanagements fiir IT-
Vorhaben oder mogliche Zugénge und Chancen zur Effizienzsteigerung von Organisa-

tions- und Arbeitsformen, liegen auf der Hand.

1.1 Fragestellung und Anlass

Die erkenntnisleitende, forschungsorientierte Frage ist:

Welche Faktoren haben in temporiiren IT-Projektorganisationen éffentlich recht-
licher Organisationen Auswirkung auf eine effiziente Umsetzung von IT-Projekten

(am Beispiel AMS)?

Unter effiziente Umsetzung ist das Verarbeitungsverstindnis gemeint. Die Verarbei-
tungsprozesse und deren Verarbeitungsleistungen im Unternehmensumfeld sind davon
betroffen. Der Anlass dieser Untersuchung ist das anhaltende Bestreben nach Effizienz-
steigerung der Dienstleistungen 6ffentlicher Verwaltung durch die Gesellschaft bei
gleichzeitigem Wandel des Verwaltungsverstdndnisses vom Umsetzungsapparat zum

kooperativen Dienstleister.

, Vertreter aus Wirtschaft und Gesellschaft fordern, dass der Verwaltungsapparat schlan-
ker, kundenorientierter, moderner und vor allem kosteneffizienter [Hervorhebung v.

Verf.] werden soll.*“ (Hagen, 2009, S. 144)

Dabei schafft die IT-Organisation als Unterstiitzungsprozess wesentliche Voraussetzun-
gen und Werkzeuge fiir eine effiziente Durchfiihrung der Geschiftsprozesse. Als Unter-
suchungsfeld wurde die IT-Organisation des Arbeitsmarkservices Osterreich gewihlt,
wobei das AMS als Dienstleister der 6ffentlichen Verwaltung Hoheitsaufgaben wahr-
nimmt. Komplexitit, Umsetzungsleistung der IT und eine zentrale gesellschaftliche
Bedeutung der Organisation selbst sind ausschlaggebend fiir die Auswahl des Unter-

suchungsobjektes.

Die Untersuchungsfrage stellt sich generell fiir Verwaltungskorperschaften des 6ffent-
lichen Dienstes, deren Dienstleistungs- und Serviceangebote direkt an Biirgerlnnen ge-
richtet sind, wie z.B. die Sozialversicherungen (Krankenkassen, Pensionsversicherungs-

anstalten usw.). Diese stoflen vor der Tatsache einer dynamischen Umwelt, neuen Tech-



nologien und die daraus resultierenden Kommunikations- und Interaktionskanile zu

BiirgerInnen zunehmend an ihre Dienstleistungsgrenzen.

Die organisatorische Einbettung, Rahmenbedingungen und (Staats) Aufgaben 6ffentlich-
rechtlicher Organisationen unterscheiden sich wesentlich von marktorientierten Unter-
nehmen. Verfiigbare Normen und Standards sehen jedoch im klassischen Projektmana-
gement keine Unterscheidung zwischen Staats- und Wirtschaftsleistung vor. Die ver-
fiigbare Fachliteratur zum Wissensbereich Projektmanagement beschréankt sich auf eine
branchen/ firmenspezifische Sicht. In der 6ffentlichen Verwaltung mangelt es bei PM-

Abldufen am systemischen Verstdndnis.

Die handelnden IT-Projektmanagerlnnen haben vorwiegend eine zertifizierte IPMA
oder PMI Ausbildung®. Ganzheitliche Projektmanagement-Ausbildungen, die auch sys-

temische und soziale Aspekte betrachten, sind nur eingeschréinkt verfiigbar.

Diese Untersuchung soll Erkenntnisse tiber Potentiale einer Effizienzsteigerung durch
eine ganzheitliche, evolutionére Sicht liefern. Generische Erkenntnisse aus dem AMS

stehen représentativ flir 6ffentlich-rechtliche Organisationen.

1.2 Aufbau der Untersuchung

Die Forschungsarbeit erklirt in den theoretischen Grundlagen die Einbettung der 6f-
fentlichen Verwaltung als Staatsfunktion im osterreichischen, politischen System. Der
Trend zu ,,good governance* zeigt ein neues Verstandnis zwischen Staat und Gesell-
schaft, und ist Teil einer andauernden Neuorientierung der Verwaltungsorganisationen
hin zu Dienstleistungsunternehmen 6ffentlichen Rechts. Nach einer allgemeinen De-
finition des Begriffes Effizienz erfolgt die Vorstellung des gewihlten Untersuchungs-
objektes AMS, als ein Beispiel fiir die Vorstellung einer modernen 6ffentlichen Ver-
waltung, konkretisiert am IT-Technologiebereich. Darauf erfolgt die theoretische
Abhandlung zweier wesentlicher, sich erginzender PM-Ansédtze. Der empirische Teil
liefert Erkenntnisse, welche Faktoren in tempordren IT-Organisationen Einfluss auf eine

effiziente Umsetzung von IT-Vorhaben mit Projektcharakter haben. Dabei steht eine

? International Project Management Association (IPMA)
Project Management Institute (PMI)



ganzheitliche Betrachtungsweise der Verarbeitungselemente, Prozesse und Strukturen

im Fokus dieser Studie.

Die Gliederung der Kapitel kann wie folgt illustriert werden:
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Abbildung 1: Aufbau und Gliederung der Studie

1.3 Empirisches Vorgehen

Das gewdhlte Wissensgebiet ,.effizientes IT-Projektmanagement® in 6ffentlich-rechtli-
chen Organisationen ist bis heute noch wenig beforscht. Forschungsarbeiten sind nur
begrenzt verfiigbar. Fiir diese Arbeit wird ein qualitatives, hypothesengenerierendes
Forschungsdesign zur Erkenntnisgewinnung angewendet. Anhand einer umfassenden
Literaturstudie betreffend Einbettung und Ausstattung 6ffentlich-rechtlicher Organisati-

onen in der Osterreichischen Verwaltung, ergénzt um eine ganzheitliche Sichtweise zu



