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Clemens Menter 

 

Systemeinführung 

Begonnen haben wir am 17.7.2006 mit dem sogenannten „Big Bang“, also  der fast 

vollständigen Umstellung des Arbeitsablaufs auf die elektronische 

Vorgangsbearbeitung aller Geschäftsabläufe. Betroffen waren etwa 30 

Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter des HdBG. 

 

Vorausgegangen sind  

- eine ärztliche Augenuntersuchung nach G 37 

- die entsprechende Ausstattung der Arbeitsplätze mit Bildschirmen und 

Rechnern 

- eine 2 1/2 tägige Vor-Ort-Schulung durch die Firma Fabasoft, die in 3 

Gruppen durchgeführt wurde.  

 

Die Schulungen wurden vom 22.5 bis 2.6.2006 und somit nicht zeitnah durchgeführt, 

da die Betriebsaufnahme zunächst für Anfang Juni 2006 geplant war. Es zeigte sich, 

dass die Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter höchst unterschiedlich auf das System 

reagierten. Bei zwei Gruppen wurde das System und die angebotene Schulung mit 

dem Spektrum „interessiert“ bis „notwendiges Übel“ aufgenommen. In einer Gruppe 

gab es Fundamentalkritik die von der Sinnhaftigkeit des Systems, über das 

Auswahlverfahren des Systems, die ausgewählte Firma, das Design, 

Programmierfehlern, Benutzerunfreundlichkeit etc. reichte. 

 

Betreuung der Einführung 

Für die Einführung des DMS wurde neben der externen Betreuung auch ein System 

für die interne Betreuung entwickelt. 

Betreuung durch die Firma Fabasoft 

– ein Mitarbeiter vor Ort 

– 28 Betreuungstage 

 



 Interne Betreuung 

– 1 Mitarbeiter für technische Probleme 

– 2 Mitarbeiter für die Unterstützung bei Anwendungsproblemen und für 

Beratungen der Anwender 

 

Folgende Betreuungsmöglichkeiten, auf die die Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter 

nachdrücklich hingewiesen wurden, wurden angeboten: 

• die Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter konnten bei einer Fragestellung jederzeit 

anrufen 

• die Mitarbeiter konnten einen Termin vereinbaren um gemeinsam eine 

Vorgangsbearbeitung  vorzunehmen um hier Sicherheit zu gewinnen  

• es wurden Rundgänge durch die Büros gemacht und die Mitarbeiterinnen und 

Mitarbeiter direkt angesprochen um Probleme zu erfahren bzw. aktuelle 

Vorgänge gemeinsam zu bearbeiten 

• für einzelne Bereiche (Referate) wurden Termine vereinbart, wo nochmals 

bestimmte Vorgangsbearbeitungen im Echtbetrieb gezeigt wurden 

 

Es hat sich aber gezeigt, dass auf die Mitarbeiter zugegangen werden muss, da sich 

viele von selbst nicht melden und zunächst zeitaufwändig selbst versuchen Probleme 

zu lösen und dann (manchmal zu spät) Hilfe in Anspruch nehmen. 

 

Nachdem die Nachfrage auf eine externe Betreuung nicht mehr gegeben war, haben 

wir diese Aufgabe ab Mitte September 2009 selbst übernommen.  

• Leitlinie: permanente Erreichbarkeit und sofortige Hilfestellung 

Mitarbeiter wurden nicht auf den Nachmittag oder den nächsten Tag 

vertröstet, sondern es wurde sofort das Problem behandelt, was nicht immer 

einfach war, da diese Betreuung neben und zusätzlich zur  täglichen Arbeit 

geleistet werden musste. 

• Entwicklung von Schritt-für-Schritt-Anleitungen 

Für stets wiederkehrende Arbeiten wurden Schritt-für-Schritt-Anleitungen 

entwickelt. Hier wurden gängige Szenarien, die beim HdBG anfallen, wie die 

Beantragung eines Werkvertrags oder das Anlegen eines Vorgangs mit einer 



Leihanfrage, detailliert dargestellt und den Mitarbeitern als Hilfe angeboten. 

 

• Weiterentwicklung der vorhandenen Vorlagen (Brief, Aktenvermerk etc.)  für 

die Bedürfnisse des HdBG 

• Im Intranet wurde eine eigene Seite „DMS“ installiert, auf der alle wichtigen 

Informationen gebündelt wurden. 



 

Nach einem Jahr Betreuung konnten wir folgende Zwischenbilanz ziehen: 

• eher passive Betreuungsnachfrage 

• teilweise negative interne Kommunikation 

• problematische Selbsthilfe 

Das Problem bei der Selbsthilfe ist häufig, dass diese nicht strukturiert erfolgt, 

z.B. durch Nachvollziehen einer Schritt-für-Schritt-Anleitung, sondern durch 

Klicken auf verschiedene Buttons in der Hoffnung, dass es irgendwie 

funktioniert 

• Notwendigkeit der Beseitigung organisatorischer Mängel 

• Mitarbeiter sind überwiegend aufgeschlossen 

• interne Betreuung funktioniert 

• sehr gute Zusammenarbeit mit StMWFK 

 

 

Ablauf des Dienstbetriebs beim HdBG 

 



Die elektronische Datenverarbeitung wie sie vom HdBG betrieben wird, gliedert sich 

in folgende Bereiche: 

· Scannen des Posteingangs in der Poststelle 

• Registrieren des Schriftgutes 

• Sachbearbeitung. 

 

Im Organisationshandbuch zur Nutzung des DMS des StMWFK sind die Abläufe 

geregelt. Die Regelungen gelten auch für das HdBG. Sonderregelungen für das 

HdBG sind hier aufgenommen. 

 

 

Die Bereiche „Scannen des Schriftgutes in der Poststelle“ und „Registrieren des 

Schriftgutes“ haben von Beginn an sehr gut funktioniert, was neben der technischen 

Ausstattung vor allem an der Motivation der betroffenen Mitarbeiter lag. 

 

Das Scannen erfolgt mit einem Einzugsscanner, die Verarbeitung mit dem Programm 

Kofax Ascent Capture, das auch eine OCR-Erkennung besitzt. Die OCR-Erkennung 

ist sehr hilfreich, da Textpassagen aus den eingescannten Schreiben übernommen 

werden können. Weiter kann von jedem Stockwerkskopierer gescannt werden, wobei 

jedoch keine OCR-Erkennung möglich ist. 

 

Im Bereich „Sachbearbeitung“ waren naturgemäß Probleme zu erwarten, da hier ein 

ganz anderes Arbeiten erwartet wurde und vom Sachbearbeiter plötzlich zusätzliche 

Aufgaben erfüllt werden mussten bzw. eine Bearbeitung, die früher möglich war (z.B. 

Briefe versenden ohne Vorgang bzw. Aktenzeichen), nun nicht mehr ging. Weiter 

musste sich der Sachbearbeiter nunmehr auch um den Versand kümmern. 

 



Durch den „Big Bang“ mussten sich alle Mitarbeiter mit dem System befassen. 

Hierbei zeigte sich auch die bereits bei der Schulung festgestellte unterschiedliche 

„Begeisterung“ bei den Mitarbeitern.  

 

Bei der Vermittlung und Akzeptanz des Systems sind folgende Bereiche zu 

berücksichtigen: 

• sehr unterschiedliches Interesse der Mitarbeiter an Neuerungen 

• unterschiedliche Flexibilität der Mitarbeiter 

• verschiedene Anwendungsintensität der Mitarbeiter  

• zunächst Mehrarbeit bei der Sachbearbeitung 

• Notwendigkeit der Umstellung von Arbeitsabläufen (Verwendung alter 

Worddokumente, Briefe versenden ohne Vorgang bzw. Aktenzeichen) 

• Vorteile des Systems zu Beginn noch nicht sichtbar 

 

Grundvoraussetzung für die Akzeptanz des Systems innerhalb einer Behörde oder 

Abteilung war und ist meines Erachtens, dass die Führungsebene eine positive 

Einstellung zum neuen Verfahren hat. Wichtig ist deshalb, dass die den Leiter in 

erster Linie betreffenden Bereiche wie Postverteilung, Schlusszeichnung von 

Schriftstücken, Suche von Vorgängen funktionieren. 

 

Beim HdBG war diese Grundvoraussetzung gegeben. Sowohl der Direktor, Prof. 

Grimm als auch sein Vertreter, Dr. Henker haben sehr aufgeschlossen mit dem 

System gearbeitet, wodurch bei den Mitarbeitern nicht das Gefühl aufkommen 

konnte, dass es auch anders geht (z.B. Bearbeitung in Papier und anschließendes 

Einscannen der Dokumente). Durch diese Einstellung gab es auch keine 

Doppelbearbeitung mit dem DMS und in Papier.  

 

Weiter muss den Mitarbeiterinnen und Mitarbeitern von Beginn an klar sein, dass das 

System dauerhaft eingeführt wird und es sich nicht nur um einen vorübergehenden 

Zustand handelt. 

 

Problemstellungen 

 

• zunächst erhöhter Zeitaufwand für die Bearbeitung 



• vergessen der erlernten Anwendungsmöglichkeiten 

• Schwierigkeit der Beseitigung von Fehlern bzw. der Entfernung von 

Dokumenten 

• Missverständnisse in der Interpretation durch System bzw. Mitarbeiter  

Beispiele:  

Laufwegdarstellung gibt keine Auskunft darüber, ob tatsächlich eine 

Zeichnung erfolgt ist 

 

 

 

Problematisch ist, wenn beim Laufweg die vorhergehenden Felder „grün“ 

unterlegt sind, obwohl z.B. keine Mitzeichnung erfolgt ist.  

• Sperrfunktion bei Fehleingabe bzw. auch bei korrektem Verhalten 



• manchmal umständliche Bearbeitung (viele Klicks), schwieriges Auffinden der 

gesuchten Darstellung (z.B. der Reinschrift) 

• Anlage und Verwaltung der Adressen  

• kein Löschen und Ändern vom Nutzer selbst erzeugter Musterverfügungen 

und Suchmuster 

 

Hierzu muss man aber feststellen, dass das HdBG  „Versuchsobjekt“ war. Wer heute 

mit dem DMS beginnt, kann vielleicht manche damaligen Probleme gar nicht mehr 

nachvollziehen, da sie durch die neue Version 7.0 ( z.B. Freitextadressen, 

Reinschrifterstellung aufheben, gleichzeitige Suche nach Eingangsdokumenten und 

Erledigungen) behoben wurden.  

 

Häufig konnte das „Wohlbefinden“ eines Mitarbeiters oder einer Mitarbeiterin ohne 

geringen Aufwand (z.B. Anzeige des Adressaten oder Verschieben von Spalten) 

relativ schnell gesteigert werden. Auch sollte man kleine Verbesserung wie eine 

bessere Spalteneinstellung oder eine optimierte Vorlage nicht unterschätzen, da dies 

für die tägliche Arbeit oft wesentlich hilfreicher ist, als ein neues Modul, das vom 

Sachbearbeiter nicht benötigt wird. 

 

 Die Fehlerursachen gliedern sich in 

• Anwenderfehler 

Häufigste Ursache sind Anwenderfehler, was jedoch die Anwender ganz 

anders sehen. Aus der Sichtweise der Anwender ist das System zu komplex, 

es gibt keine oder nicht ausreichende Plausibilitätsprüfungen, keine 

Warnhinweise, Schwierigkeit bei der Korrektur von Fehlern und keine 

„Rückgängig“-Funktion. Eine typische Bemerkung hierzu ist „Das hätte das 

System doch wissen müssen“. 

 

Die andere Sichtweise ist, dass die Anwender nicht mit der notwendigen 

Sorgfalt die einzelnen notwendigen Schritte abarbeiten oder notwendige 

Metadaten (z.B. Adressangaben) nicht eingeben. 

 

Zusammenfassend kann festgestellt werden, dass das Programm sehr 

komplex und manchmal zu wenig anwenderfreundlich ist. Oft muss über 



mehrere Ebenen die gewünschte Information (z.B. Zeichnungen für ein 

Schreiben, tatsächlich ausgelaufenes Schreiben an einen Adressaten mit 

Briefdatum und Unterschriftsangabe) gesucht werden.  

 

• Leitungs- und Performanceprobleme 

Zu Beginn des Arbeitens mit dem DMS tauchten immer wieder 

Fehlermeldungen auf, die oft nicht nachvollziehbar waren, d.h. keine 

Fehlanwendungen durch den Benutzer erkennbar waren. Meistens waren es 

die folgenden Meldungen: 

 

 

 

 

 

Diese Fehlermeldungen hatten oft eine Zeitsperre zur Folge, die von den 

Benutzern höchst kritisch gesehen wurde und für die ein sachlicher Grund 

nicht erkennbar war.  

 

Hier wurde mittlerweile Abhilfe geschaffen. Insbesondere wurde die sog. 8-

Minutensperre“ beseitigt. 

• Abstimmungsfehler EGov-Suite mit anderen Programmen wie Word oder 

Acrobat 

• Schwachstellen der EGov-Suite 

 

Vorteile 



Die Auflistung von Problemen und Schwierigkeiten über das DMS soll jedoch nicht 

den Eindruck erwecken, dass das System keine Vorteile besitzt. Wesentliche Vorteile 

für den Sachbearbeiter sind: 

• Vorgangsverfolgung 

Es ist jederzeit möglich festzustellen, wo sich der Vorgang gerade befindet 

bzw. wer den Vorgang gerade in seinem Arbeitsvorrat hat 

• Vorgangssuche 

Jeder Vorgang kann auf dem Schreibtisch gesucht werden. Man muss sich 

nicht mehr in die Registratur bemühen und hoffen, dass sich dort der Vorgang 

befindet. Vielmehr kann vom Arbeitsplatz aus den Vorgang durchsehen, sich 

evtl. Dokumente ausdrucken oder Kopien für einen anderen Vorgang machen. 

Es kann auch jederzeit in diesem Vorgang gearbeitet werden, durchaus 

gleichzeitig von mehreren Sachbearbeitern. 

• Lückenloser Vorgang 

Soweit alle Dokumente in den Vorgang genommen worden sind ist er stets 

vollständig. Mit Hilfe der Karte „Gesamtübersicht“ kann der Vorgang wie ein 

Papiervorgang durchgeblättert werden. 

• Markierung zusammengehörender Dokumente 

Wenn sich viele Dokumente im Vorgang befinden, können zur besseren 

Orientierung (z.B. für die Schlusszeichnung) einzelne Dokumente markiert 

werden, damit der Schlusszeichner nicht den gesamten Vorgang durchsehen 

muss.  

•  

 



• Einfache Importmöglichkeit von E-Mails 

Es ist relativ einfach E-Mails in den Vorgang aufzunehmen. Hierdurch ist es 

leichter  möglich die Vollständigkeit eines Vorgangs herzustellen. 

• Geschwindigkeit beim E-Mailversand 

Bei Nutzung des E-Mailversands kann ein Dokument sofort nach der 

Schlusszeichnung versandt werden und somit am gleichen Tag zum 

Empfänger gelangen. 

• Schneller Verkehr zwischen Haupt- und Außenstelle 

Es gibt keinen Zeitverlust bei einem Dokument, das beim HdBG in Augsburg 

gefertigt wird und vom Abteilungsleiter in München unterschrieben werden 

muss.  

• Wiedervorlage 

Die Wiedervorlagen gelangen zuverlässig am vorgegebenen Tag in den 

Arbeitsvorrat des Bearbeiters. 

• Vertretung 

Mit der Vertretungsmöglichkeit kann auch die Arbeit des zu Vertretenden 

erledigt werden. Hier ist es relativ einfach die zu bearbeitenden Vorgänge 

durchzusehen und ggf. zu bearbeiten. 

 

 

Resümee 

• Gute Stabilität des Systems. 

• Der Anschluss über die Behördennetzleitung mit 2 MBit erscheint 

ausreichend. 

• Die anfänglichen Firewallprobleme konnten beseitigt werden. 

• Die Zugriffszeiten sind annehmbar. 

• Seit September 2006  erfolgt keine vor Ort Unterstützung mehr durch die Fa. 

Fabasoft. Wir sind in der Lage die meisten Probleme hausintern zu lösen. 

• Die Bereiche "Scannen des Papiereinlaufs" und "Registratur" laufen 

problemlos. 

• Das System ist sehr komplex und deshalb haben besonders Mitarbeiter 

Probleme, die nur gelegentlich mit dem DMS arbeiten. 

• Das bisherige Fehlen einer Volltextsuche für unser Haus ist nachteilig.  

• Die Adressverwaltung kann noch weiter optimiert werden.  



• An der Verbesserung der Benutzerfreundlichkeit sollte vorrangig gearbeitet 

werden, insbesondere sollte es möglich sein, erkannte Fehlbedienungen 

besser zu korrigieren. 

• Von Seiten des CC DMS sollten Änderungsanforderungen schneller 

umgesetzt werden, was jedoch schwierig ist, da es sich um ein landesweites 

System handelt und jeder Bereich wohl andere Schwerpunkte oder 

Arbeitsbedingungen besitzt. 

 

Die DMS-Einführung war eine gewaltige Umstellung für die Mitarbeiter. Trotzdem 

blieb der Betrieb des HdBG uneingeschränkt aufrecht erhalten. Problematisch wird 

es, wenn Mitarbeiter nicht rechtzeitig Hilfe in Anspruch nehmen und es dann 

schwierig oder unmöglich wird, den Ablauf wieder in "geordnete Bahnen" zu lenken.  

 

Hinsichtlich des höheren Zeitaufwandes ist zu bedenken, dass die Mitarbeiter hier oft 

mehr Aufgaben als bisher übernehmen müssen (z.B. Versenden, Verwalten von 

Wiedervorlagen etc.). Bei einer entsprechenden „Fallzahl“ entwickelt sich jedoch 

Routine, was wiederum dazu führt, dass sich mit der Zeit der Mehraufwand reduziert. 

Im Übrigen ist zu bedenken, dass generell bei der Einführung neuer Systeme 

zunächst ein Mehraufwand entsteht. 

 

Weiter wird oft nicht unterschieden, ob es wegen Problemen des DMS-Systems, 

Organisationsmängeln (fehlende Weitergabe von Vorgängen) oder 

Anwendungsfehlern der Mitarbeiter zu einem höheren Zeitaufwand kommt. Durch 

diese Situation erkennen manche Mitarbeiter (noch) nicht die Vorteile des Systems 

und sehen es eher als Belastung. 

 

Nach unserer Einschätzung hat sich das HdBG mit dem System arrangiert. Es hat 

sich auch gezeigt, dass es keine Frage des Alters (der Direktor war 63 Jahre), 

sondern der Einstellung ist. Die These “ Wer mit PC und Email arbeitet, kann auch 

das „DMS“ meistern“ ist bei der entsprechenden Einstellung zutreffend. Es gibt  nach 

wie vor Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter, die nur am Rande vom DMS tangiert sind 

und deshalb ihren Kenntnisstand, aus welchen Gründen auch immer, nicht erhöhen.  

 



Es gibt aber auch kritische Mitarbeiter, die bereit sind zuzugeben, dass man mit dem 

System vernünftig arbeiten kann und dass das System auch Vorteile bietet. 

Erfreulich ist eine Bemerkung aus jüngster Zeit als ein Mitarbeiter sagte, dass er 

nach wie vor viele Schwachstellen beim DMS finde; seine ursprünglich harte Kritik 

würde er aber in dieser Schärfe nicht mehr formulieren. 

 

 

 


