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Vorführender
Präsentationsnotizen
Sehr geehrte Prüfungskommission, sehr geehrte Gäste, ich begrüße sie herzlich zu meiner Disputation zum Thema “Modellierung und Optimierung von Bürgerdiensten�am Beispiel der Stadt Landshut”

Vorstellung meiner Person, Werdegang, sowie Historie und Intension dieser Arbeit.
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• Das E-Government-Architekturmodell eGov-7L

• Thema 2 (Quantitative Modellierung eines Bürgerbüros)

• Grundlagen
• Betriebsdatenerfassung
• Warteschlangentheorie (M/M/m, M/G/m)

• Quantitative Modellierung im Bürgerbüro

• Beitrag der Arbeit / Ausblick
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Vorführender
Präsentationsnotizen
Zur Gliederung des Vortrags 

eGov-7L:
Entwurf eines hierarchischen Architekturmodells, für welches sieben hierarchische Schichten identifiziert werden können. 
Die Schwerpunkte liegen in der Darstellung der vorhandenen Bedienabläufe in einer Kommune. Die Transformation der Bedienanforderung in einem hierarchischen System, die Darstellung der Kontroll- und der Operationszustände in allen Schichten wie auch die Strategie der Fehlererkennung und Fehlerbehebung schaffen eine transparente Basis für umfassende Restrukturierungen und Optimierungen.

QAMS:
Das zweite Schwerpunktthema widmet sich der quantitativen Modellierung und Optimierung von E-Government-Bediensystemen.
Auf Basis einer kontinuierlichen Betriebsdatenerfassung wird eine mathematisch beschreibbare Wahrscheinlichkeitsverteilungen extrahiert.
Hieraus wird ein verifizierter Dienstplan entwickelt.


Jeweils:
Ausgangssituation
State of the Art
Grundlagen
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… dargestellt am Forschungsvorhaben „IT-Dienste-Atlas“  (Prof. Zorn, HPI, 2009) 
[IDA14,ZES08] 

Ausgangssituation

Vorführender
Präsentationsnotizen
Ausgangssituation dargestellt am Forschungsvorhaben „IT-Dienste-Atlas zur Umsetzung der EU-Dienstleistungsrichtlinie (EU-DLR)“
Der Analysefokus richtet sich dabei auf: 
•die Prozesse, die im Rahmen der Gewerbeanmeldung vom Antragsteller durchlaufen 
oder während der Antragsstellung von den beteiligten Akteuren/ Institutionen 
angestoßen werden sowie deren Zusammenspiel, 
•die an den Prozessen beteiligten Akteuren/ Institutionen an sich, deren geografische 
Verortung sowie deren Einordnung in die föderalen Strukturen, 
•die IT-Infrastruktur der Akteure/ Institutionen sowie deren Interaktion untereinander, 
•die persistent gehaltenen Stammdaten - und den zwischen ihnen bei Dienste-
Erbringung über Schnittstellen ausgetauschten Bewegungsdaten 
Historisch gewachsene Verwaltungsstrukturen und Abläufe vs. Forderung des modernen Bürgers
Sicht der Verwaltungsorgane
Vielstufig
Hierarchisch, nebenläufig
Sachgebiete, Stabsstellen, Abteilungen, Ämtern, Referaten und Dezernate, Aufgaben, Fachbereichen und Ministerien.
Sicht des Bürgers (=das AMT)
Flache Ablaufstrukturen
Forderungen und Ansprüche des modernen, Multimedia und Internet affinen Bürgers
E-Government: Bisherige Entwicklungen 
Standardisierung durch OSCI-Transport, OSCI-XÖV, SAGA, DOMEA (OSCI=Online Services Computer Interface) (X-Meld), BundOnline 2005
Aktivitäten: E-Government 2.0, D115, EU-DLR, nPA (1.11.2010), De-Mail, E-Government-Gesetz 6.2013, EAP, Prozessregister und Prozessbibliotheken (IFG-Schuppan) und weitere
OSCI-Transport (sichere, vertrauliche und rechtsverbindliche Übertragung digitaler Daten über das Internet)
SAGA (Standards und Architekturen für E-Government-Anwendungen), shared services
DOMEA (Dokumentenmanagement und elektronische Archivierung)




Modellierung kommunaler Bürgerdienste
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■ FMC Aufbaudiagramm zur Struktur 
der Stadtverwaltung Landshut

■ Drei Prozessklassen der 
bestehenden Verwaltungsabläufe 
[TR04]

□ eS:= „einfacher Standardfall“ 
(Information)

□ eI:= „einfacher Individualfall“ 
(Kommunikation)

□ kI:= „komplexer Individualfall“ 
(Transaktion)

Vorführender
Präsentationsnotizen
Als Zusammenfassung der Prozessstandardisierung ergibt sich:
 
„einfacher Standardfall“ (vorgegebener Arbeitsablauf, einfacher Entscheidungsprozess und Einsatz von Arbeitshilfen): www.landshut.de
„einfacher Individualfall“ (geringer Individualisierungsgrad des Arbeitsablaufes): Einfacher Antrag auf Mülltone, KFZ-Zulassung
„komplexer Individualfall“ (variierender Arbeitsablauf, komplexer Entscheidungsprozess): ESTA, Visum, Bauantrag, …



FMC Prozesstyp „einfacher Individualfall“
Beispiel: Zulassungsstelle (Ablaufplan)
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Ablauf zwischen
■ Bürger

■ Sachbearbeiter

■ Vorgesetzter

Vorführender
Präsentationsnotizen
FMC Prozesstyp „einfacher Individualfall“�„einfacher Standardfall“ (vorgegebener Arbeitsablauf, einfacher Entscheidungsprozess und Einsatz von Arbeitshilfen)
Beispiel: Zulassungsstelle (Ablaufplan)
Darstellung des Ablaufplans des FMC Prozesstyps „einfacher Individualfall“ in Swimlane-Methodik als Petri-Netz. Die drei Swimlanes stellen die Rollen der aktuell aktiven Agenten dar.

Hier erkennt man bereits eine Kernproblematik: 
Der Bürger kann seinen unvollständigen, fehlerhaften und eventuell nicht bescheidbaren Antrag vor Ort korrigieren. Fehlender Eintrag im Formular
Der Bürger kann seinen unvollständigen, fehlerhaften und eventuell nicht bescheidbaren Antrag vor Ort nicht korrigieren. Ausweis vergessen
Wiederholte Antragstellung: Rücksprung vom Zustand „Ende“ zum Zustand „Anfang“ (skizierte Ablaufplan wird wiederholt)
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Rollen von Bürger 
und Verwaltung

FMC Prozesstyp „einfacher Individualfall“
Beispiel: Zulassungsstelle (Rollenkonzept)

Vorführender
Präsentationsnotizen
FMC Prozesstyp „einfacher Individualfall“�„einfacher Standardfall“ (vorgegebener Arbeitsablauf, einfacher Entscheidungsprozess und Einsatz von Arbeitshilfen)
Beispiel: Zulassungsstelle (aufgezwungene Bedürfnisbefriedigung)
Schichtenorientierte Darstellung der Rollen des Bürgers (Außensicht)
Schichtenorientierte Darstellung der Rollen auf Seiten der Verwaltung (Innensicht)

Als Daten-, Analyse- und Erkenntnisbasis werden sämtliche Verwaltungsprozesse und -strukturen der Stadtverwaltung Landshut verwendet.
Gewisse Rollen könne auch leer sein.




Das E-Government-Architekturmodell
eGov-7L (Hierarchieentwurf)

7 Aufbauplan:
strukturierte Aufteilung in die

 Antragstellung
(Akteure: Bürger / Amt) 
(Schichten [1] bis [4])

 Antragsbearbeitung 
(Akteur: Amt)

(Schichten [5] bis [7])

Vorführender
Präsentationsnotizen
Im Rahmen der vorliegenden Arbeit ergibt sich aus der beschriebenen Strategie zum Systementwurf eine grobe Systemlandkarte als Hierarchieentwurf.
Die Funktionalität der einzelnen Schichten ergibt sich aus dem Ziel, eng verknüpfte Funktionen und Dienste als ein Aufgabenthema genau einer Schicht zuzuordnen.
Sinnvoll entkoppelbare und unabhängig aufrufbare Dienste werden entsprechend der logischen Abfolge einer Antragstellung der nächsten Schicht zugewiesen.
Geschachtelte Kontexthüllen.

Antragstellung („Verbindungsaufbau“):
Als Voraussetzung für eine Verbindbarkeit zwischen dem Akteur Bürger in einer bestimmten Lebenssituation und dem Akteur Amt im Sinne einer Kompatibilität muss eine verifizierte und plausible Antragstellung erfolgen.
Diese Antragstellung basiert auf einem rechtskonformen Antragsgrund und ermöglicht durch diese Kontextbereitstellung den Verbindungsaufbau.
Diese Kompatibilität wird jedoch nicht nur zwischen dem Akteur Bürger und dem Akteur Amt in einer bestimmten schichtenspezifischen Rolle benötigt, sondern ist eine fundamentale Forderung über alle Rollen des Antrag stellenden Bürgers an die verschiedenen Akteure des Amtes.
Erst der erfolgte Verbindungsaufbau zwischen dem Akteur Bürger in seinen Rollen als Antragsteller und den schichtenspezifischen Amts-Akteuren in ihren Rollen stellt die Fähigkeit zur Kommunikation dar.
Dieser Verbindungsaufbau ermöglicht die Ausführung der Bedienanforderung im Sinne einer Antragsbearbeitung und Bescheidung. (Beispiel: ESTA-Antrag)


Antragbearbeitung / Bescheidung („Ausführung der Bedienanforderung“):
Die Ausführung der Bedienanforderung im Sinne einer Antragsbearbeitung (Verwaltungsakt) hat eine Bescheidung zum Ziel. Die Antragsbearbeitung kann in nebenläufige Zwischenbescheidungsabläufe durch beteiligte Fachstellen aufgeteilt werden.
Der Bürger wird zum Berechtigten für rechtskonforme und sachlich richtige Zwischenbescheide der Fachstelle. Er hat Anspruch auf Informationen zum Bearbeitungsstand. Die eigentliche Bearbeitung des Antrags in den Fachstellen erfolgt durch Sachbearbeiter.





eGov-7L: FMC-eCS Aufbauplan
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 Antragstellung

(Akteure: Bürger / Amt) 
(Schichten [1] bis [4])

 Antragsbearbeitung 
(Akteur: Amt)

(Schichten [5] bis [7])

Vorführender
Präsentationsnotizen
Kommunizierende Akteure
Akteur A:	Bürger
Akteur B:	Amt (Fachstelle, Sachbearbeiter), als Diensterbringer auf kommunaler, Länder- wie auch Bundesebene
Antragsbearbeitung wird auf Grundlage einer Bedienhierarchie interpretiert
Verwaltungsprozess nicht notwendig hierarchisch
Der Akteur Bürger kommuniziert auf jeder Schicht mit verschiedenen Repräsentanten des Akteurs Amt (z.B.: Träger öffentlicher Belange)
Nebenläufige Kommunikation möglich (s.o.)
Schicht [1]: oberste beauftragende Schicht (z.T.: erzwungene Bedürfnisbefriedigung)

Beispiel Schicht [2]: Mehrkanalige Kommunikation ([1:n])
Abstimmung von Informations- und Rechtskontext als Basiskontext für die nächste Schicht

Der Aufbauplan wird in zwei Abschnitte aufgeteilt.
Aufbauplan-Abschnitt 1
Verbindungsaufbau / Kontextbereitstellung mit dem Ergebnis: Antrag gestellt
Lebenslage (Antragsgrund, Antragspflicht) initiiert Formular (Lebenslagenassistent) 
Abstimmung von Informationen und Rechtskontext
Überprüfung auf Vollständigkeit
Nachweis der Legitimation und der Berechtigung
Aufbauplan-Abschnitt 2
Ausführung der Bedienanforderung (Antragsbearbeitung) mit dem Ergebnis: (Vor-)Bescheidung
(Vor-)Bescheid
Teil-/Lieferleistung
Teilergebnisse (Sachbearbeitung)




eGov-7L: FMC-eCS Wertebereichsplan
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Bürgerseitige Relationen
(Schichten [1] bis [7])

Bedienanforderung
als E/R-Diagramm

Vorführender
Präsentationsnotizen
Die Entitäten werden durch die Attribute Tätigkeit und Bediener (Akteur) eindeutig definiert.
Die Relationen stellen einerseits die Verbindungen der Schichten untereinander dar, andererseits zeigen sie die Strukturen der Bedienanforderungen je Schicht.
 
Die wesentliche Aufgabe der Relationen im FMC Wertebereichsplan besteht in der Darstellung der hierarchischen Dekomposition der Bedienanforderungen
sowie der schichtenspezifischen Rolle der Akteure.
Die als Modellierungsziel geforderte Komplexitätsreduktion wird dadurch offensichtlich. 




eGov-7L: FMC-eCS Ablaufplan
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 Darstellung der Hierarchisierung durch 
transitionsberandete bzw. 
stellenberandete Abstraktion

 Störungsbehandlung auf gleicher 
Schicht

 Störungsbehandlung durch die 
übergeordnete Schicht (auch 
kaskadierend bis zur Schicht [1])

Vorführender
Präsentationsnotizen
Der Verbindungsaufbau bzw. die Kontextbereitstellung in den Schichten [1] mit [4] werden im FMC-eCS Ablaufplan hier dargestellt.
Die Darstellung der Hierarchisierung erfolgt durch transitionsberandete bzw. stellenberandete Abstraktion. 
Initiiert durch ein existierendes Anliegen des Akteurs Bürger und der Bedingung einer existierenden Handlungsform des Akteurs Amt,
werden die hierarchisch (im Kontext) angeordneten Bedienanforderungen mit den Steuerzuständen
 
Schicht [1]: Antrag/Anliegen erstellt (gemäß Lebenslage, noch leer) (ESTA-Flussdiagramm, Indienvisum)
Schicht [2]: Informations- und Rechtskontext abgestimmt
Schicht [3]: Antragsdaten auf Plausibilität und Vollständigkeit geprüft 
Schicht [4]: Antragsteller legitimiert und authentisiert (Hochgeladene Passkopie)
 
aufgezeigt. Die Operationszustände (SRq, SRs: grau) verdeutlichen den Zustand der inhaltlichen Antragserstellung im Sinne einer Bedienanforderung in seinen Qualifizierungsschichten,
während die Steuerzustände (weiß:idle, busy, waiting), grün:konsistent, rot:inkonsistent) die Zustände der Geschäftsprozessablaufkontrolle beschreiben.
Die Darstellung der hierarchischen Dekomposition der Bedienanforderung wird durch ein transitionsberandetes Petri-Netz abstrahiert.
Sind alle erforderlichen Markierungen für die Transitionen in Schicht [4] gesetzt, können diese aktiven Transitionen schalten. Der gestellte Antrag kann folglich in Schicht [5] bearbeitet werden.


Störungsbehandlung auf gleicher Schicht
Störungsbehandlung durch die übergeordnete Schicht (auch kaskadierend bis zur Schicht [1])

zeigt die folgende Folie:



Behandlung von Inkonsistenzen

11

FMC-eCS Ablaufplan:
Modellierung der Schichten [1]+[2]
(Bedienanforderung: Anfrage des 

Bürgers nach Rechtskontext / 
Informationen)

Darstellung der Kontrollflüsse:
 Zweifelsfreies und konsistentes 

Ergebnis: [ok] oder [error]
 Lokale Fehlerbehebung [repeat]
 Übergabe an die übergeordnete, 

nächsthöhere Schicht [1] durch 
Zurücksetzen [reset] (nicht 
behebbare Inkonsistenz)

Vorführender
Präsentationsnotizen
Wie bereits erläutert, liegen die Schwerpunkte der Erweiterung FMC-eCS in der Modellierung einer hierarchischen
Behandlung von Bedienanforderungen hinsichtlich kritischer Aktionen, d. h. unter der Annahme von möglichen Inkonsistenzen aufgrund auftretender
Fehler (Missverständnisse, nicht plausible Eingaben) im Verlaufe von Antragstellung und Antragsbearbeitung.

Auf Basis der FMC-eCS Kontrollstrukturen werden die Aspekte der Vorwärtssteuerung,
der Störungserkennung, der Behandlung von unvollständigen oder fehlerhaften Angaben, der Gewährleistung der Konsistenz von Zuständen,
der Absicherung von Abläufen wie auch die Sicherung der Datenintegrität umgesetzt.
Steuerzustände (weiß:idle, busy, waiting), grün:konsistent, rot:inkonsistent), Operationszustände (SRq, SRs: grau) 
Ziel: AKID-Paradigma (Atomarität, Konsistenz, Isolation und Dauerhaftigkeit)

Beispiele: ESTA, Indien-Visum, Amazon, Online-Überweisung
Beispiel ESTA:
Schicht [1]: Antrag gestellt
Schicht [2]: Informations- und Rechtskontext abgestimmt
Schicht [3]: Antragsdaten auf Plausibilität (Hotelbuchung, Flugdaten) und Vollständigkeit (eID, Foto, …) geprüft
Schicht [4]: Antragsteller authentisiert (Passkopie) aber nicht legitimiert (facebook-Profil), Rücksprung von Schicht [4] zu Schicht [1] möglich!

Beispiel zur inkonsistenten Informations- bzw- Rechtsbeschaffung: 
Verschiedene Informations- bzw. Rechtsstellen liefern zu einer Anfrage des Bürgers (Visum möglich?) unterschiedliche und widersprüchliche Aussagen.













Anwendungsszenario „IT-Dienste-Atlas“
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“Berlin One-Stop-Shop 
Vision” (IT-Dienste-Atlas) 

[ZES08]:
flacher FMC Aufbauplan

Disputation | Reinhard Höllerer | 16. Februar 2017

Vorführender
Präsentationsnotizen

Im Forschungsvorhaben „IT-Dienste-Atlas zur Umsetzung der EU-Dienstleistungs-richtlinie (EU-DLR)“ wurde als Methode zur Komplexitätsreduktion und letztendlich zur Komplexitätsbeherrschung die hierarchische Modellierung in Bezug auf den Zerlegungsgrad der betrachteten Strukturen der öffentlichen Verwaltung eingesetzt.
In diesem hierarchisch aufgebauten Schichtenmodell wurden Darstellungen unterschiedlicher Granularität bereitgestellt, wobei die obersten Ebenen mit einer niedrigen Granularität dazu dienen, dem Betrachter Überblicke zu verschaffen, und untere Ebenen mit einer hohen Granularität dabei helfen, Detailfragen zu klären.

Auch wenn diese unterschiedlich granularen Sichten mit Hilfe eines Ebenenmodells eine Hierarchisierung darstellen, so wurde im „IT-Dienste-Atlas“ die Gesamtstruktur der Ist-Situation wie auch der Migrationsphase hinsichtlich zu den von der Humboldt-Universität zu Berlin gelieferten Soll-Strukturen „Berlin One-Stop-Shop Vision“ als flacher FMC Aufbauplan modelliert.

Im Gegensatz hierzu … (2014 Berlin)
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„Berlin One-Stop-Shop Vision“ im eGov-7L

Hierarchische Darstellung der Kommunikation zwischen dem Antragsteller und
dem EAP sowie den nachrangigen Akteuren am Beispiel der Berliner E-Govern-
ment-Architektur (auszugsweise)

Vorführender
Präsentationsnotizen
eGov-7L:

In dieser Abbildung werden Kommunikationsbeziehungen zwischen dem Antragsteller und dem EAP sowie den nachrangigen Akteuren der Berliner E-Government-Architektur über alle sieben Hierarchieebenen auszugsweise dargestellt. Exemplarisch wird als Fachamt das Bauamt mit einer nachrangigen Fachstelle modelliert.
Des Weiteren zeigt die Abbildung die praktische Umsetzung der Kommunikationsbeziehungen auf Basis eines Enterprise Service Bus (ESB) sowie des Berliner Landesnetzes MAN.
Die Abbildung verdeutlicht, wie die verschiedenen Teilaufträge an die nachrangigen Akteure (Anwender von Rechtsvorschriften, Identifizierungsdienstleister, Fachämter und Fachstellen) delegiert werden. Innerhalb dieser nachrangigen Akteure wird die Bearbeitung wieder als eigenständiges Siebenschichtenmodell dargestellt, wobei einzelne Schichten „leer“ sein können.




Fazit: eGov-4L

 Darstellung beliebiger Verwaltungsabläufe

 Transparente Komplexitätsreduktion

 Störungserkennung, Störungsbehandlung, Fehlererkennung und 
Fehlerbehandlung je Schicht

 Hierarchische Reversibilität im Fehlerfall zur aufrufenden Schicht 
ggf. sogar zurück bis zur Schicht [1]

 Schichtenweise und schichtenunabhängige Optimierung

 Antragsabhängigen Bedienerhierarchie

 Unterbrechungsfreien Antragsbearbeitung

 Validiert durch „Berlin One-Stop-Shop Vision“ (EAP-
Genehmigungsprozess)
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Vorführender
Präsentationsnotizen
Aus Sicht des Bürgers!
Ziel: Unterbrechungsfreien Antragsbearbeitung


bietet eine Möglichkeit, beliebige Verwaltungsabläufe in den verschiedenen Kultur-, Rechts-, Organisations- und Geschäftsbereichen adäquat darstellen 
ermöglicht eine transparente Komplexitätsreduktion
ermöglicht das Aufzeigen der Ansatzpunkte für Störungserkennung, Störungsbehandlung, Fehlererkennung und Fehlerbehandlung im Sinne von E-Government
zeigt die Möglichkeit einer schichtenweisen und schichtenunabhängigen Optimierung (Änderung im Legitimierungsprozess: persönlich -> nPA)
zeigt die Sicht einer antragsabhängigen Bedienerhierarchie die nicht der behördlichen Linienorganisation entspricht
zeigt auf, wie eine Dienstleistung, mit dem Ziel einer unterbrechungsfreien Antragsbearbeitung (ohne Genehmigungsfiktion), am Bürger eine höhere Bedienqualität erfahren kann
konnte hinsichtlich „Berlin One-Stop-Shop Vision“ (EAP-Genehmigungsprozess) im Oktober 2014 (Herr Ganser) validiert werden





Quantitative Modellierung eines 
Bürgerbüros

15 ■ Versuchsumfeld: Bürgerbüro der Stadtverwaltung Landshut

■ Betriebsdatenerfassung durch einen Ticketautomaten

■ Zeitraum: 8. November 2007 bis 30. April 2008 (11.715 Datensätze)

■ Ableitung einer stochastischen Analyse- und Modellierungsmethode:

QAMS (Quantitative Analysis Municipal Services). 
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Vorführender
Präsentationsnotizen
Versuchsumfeld: Bürgerbüro der Stadtverwaltung Landshut
Ziel: Dienstplan
Betriebsdatenerfassung durch einen Ticketautomaten
Zeitraum: 8. November 2007 bis 30. April 2008 (11.715 Datensätze)
Ableitung einer stochastischen Analyse- und Modellierungsmethode: QAMS (Quantitative Analysis Municipal Services). 
Gunther Bolch.
E[Nw]=mittlere Warteschlangenlänge 
E[W]=mittlere Wartezeit eines Auftrages bis zur Bedienung 
Ρ=Auslastung
Lambda=Ankunftsrate
Pm=Wartewahrscheinlichkeit 
Approximation E[W] von Allen-Cunneen (exakt für M/M/m und M/G/1):
VK[B] (C2B) 
Variationskoeffizient der Bedienrate = 1,06 [ ] 
4 Server, VK[B]2=1,14 [ ]).










Quantitative Modellierung im 
Bürgerbüro (QAMS-Prozess als GSPN)

16 ■ Modellierung des QAMS-Prozesses als 
GSPN (FMC-eCS)

■ Stochastischen hS Generator, der im 
Modell die Strukturvarianz 
repräsentiert 

■ Geschlossenes WS-Netz

Vorführender
Präsentationsnotizen
Stochastik: ist ein Teilgebiet der Mathematik und fasst als Oberbegriff die Gebiete Wahrscheinlichkeitstheorie und Statistik zusammen.
hS: human Server

GSPN (Generalized Stochastic Petri Net):
Enthalten exponential verteilte zeitbehaftete Transitionen und zeitlose Transitionen. Diese Klasse von Petri-Netzen lässt sich geschlossen analysieren. Warteschlangensysteme lassen sich als sehr einfache GSPNs darstellen.

Verifizierung im geschlossenen WS-Netz (Little: 14/h*0,24 [h]=3,75 Plätze), Antwortzeitengesetz („response time law“) Xext =(nges/lambda)-Rsys (62.000/14)-0,51=4430 [h] (=2 jahre)

Vorrat: 62.000 Ew, Ankunftsrate (stochastische Transition generiert SRq), Zicket wird gezogen, Abbrüche, stochastischer hS Generator, Ticket wird hS zugewiesen, Initialisierung, Bedienung, SRs



QAMS: Evaluationsphase 2 
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Qualifizierung der Wartezeiten nach Wochentag und Tageszeit.

Vorführender
Präsentationsnotizen

Manueller Dienstplan: Qualifizierung der Wartezeiten (Einflussgröße) nach Wochentag und Tageszeit.
Biorhythmus!





QAMS: Evaluationsphase 2 

18

Qualifizierung des Ankunftsprozesses nach Wochentag und Tageszeit.

Vorführender
Präsentationsnotizen

Manueller Dienstplan: Qualifizierung des Ankunftsprozesses (kein Einfluss)  nach Wochentag und Tageszeit.

Ergebnis: 
Ein realistisches Warteschlangenmodell bezüglich des Ankunftsprozesses respektive der intendierten Evaluation muss von einem Modell ausgehen, das tageszeiten- sowie wochentagesvariant ist!





QAMS: Modellierung Dienstplan

19 Aus dem vorhandenen Zahlenmaterial wird durch Rückrechnung aus der
Vorgabe E[W]:=10 [min] die Anzahl der parallelen Serverstationen [m] als
reelle Zahl ermittelt.

M/M/m-Modell 

Vorführender
Präsentationsnotizen

Gegeben: Ankunftsrate
Vorgabe: E[W]=10[min] mittlere Wartezeit eines Auftrages bis zur Bedienung (Einheit [Minuten])
Ermittle: Anzahl der notwendigen Servicestationen
Die praktische Umsetzung zur Generierung eines personal- und wartezeit-optimierten Dienstplans ergibt sich aus der ganzzahligen Rundung (nach oben). 
Modellierungsformeln nach Gunther Bolch



Voruntersuchungen (Ankunftsprozess)

20

Vergleich: Fallzahlen gemessen vs. berechnet (nach Exponentialverteilung)

Vorführender
Präsentationsnotizen
Beschreibung der Vorgehensweise:
Der Ankunftsprozess kann als Poissonprozess (diskrete Ereignisse) beschrieben werden.
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Voruntersuchungen (Bedienprozess)

Keine negativ-exponentielle Verteilung erkennbar!

Vorführender
Präsentationsnotizen
Der Bedienprozess wird nur bei einer groben Histogrammklasseneinteilung durch eine negativ-exponentielle Verteilung näherungsweise beschrieben
-> Analyse des Bedienprozesses im Detail



QAMS: Evaluationsphase 1 
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Extraktion der Bedienzeiten um die mehrfachen Initialisierungszeiten

Vorführender
Präsentationsnotizen
Analyse des GSPN im Detail ergab:

Nach Extraktion der Bedienzeiten um die mehrfachen Initialisierungszeiten (Header) wird eine negativ exponentielle Verteilung vermutet. Die Histogrammklassendarstellung zeigt sich wie folgt:


Somit M/M/n anstelle M/G/n




QAMS: Evaluationsphase 1 
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E[W] = mittlere Wartezeit eines 
Auftrages bis zur Bedienung 

(Einheit [Minuten])
Vergleich der Modelle M/M/m vs. 

M/G/m [Toolbox, MCB07]

Vorführender
Präsentationsnotizen
Grafisch wie formelbasiert [CG76, BG89, BGMT98, MCB07] kann ein M/M/m Modell validiert werden.
Anpassungsgüte („Goodness of Fit“) 
Gunther Bolch.

Daraus Evaluationsphase 2



Ergebnisse der Optimierungen
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 Der stochastisch generierte Dienstplan ermöglicht eine mindestens 30 [min] 

scharfe Personalplanung bei gleichem Personalstand

 Der berechnete mittlere Durchsatz steigt von 4,2 [TpS] 
(Tickets/Stunde) auf 4,7 [TpS]

 Das 90%-Quantil der Wartezeiten sinkt von 39 [min] auf 29 [min]

 Die allgemeine Personalplanung zeigt arbeitspsychologische 
Vorteile:

□ Eindeutige Pausenregelung

□ Keine Unterbrechung im Backoffice-Bereich bewirkt 
Qualitätssteigerung

□ Kaum Leerlauf im Frontoffice-Bereich

Disputation | Reinhard Höllerer | 16. Februar 2017

Vorführender
Präsentationsnotizen
Der berechnete mittlere Durchsatz steigt von 4,2 [TpS] (Tickets/Stunde) auf 4,7 [TpS]

Das 90%-Quantil der Wartezeiten sinkt von 39 [min] auf 29 [min] 

Der stochastisch generierte Dienstplan ermöglicht eine mindestens 30 [min] scharfe Personalplanung.

Die allgemeine Personalplanung zeigt arbeitspsychologische Vorteile:
Eindeutige Pausenregelung
Keine Unterbrechung im Backoffice-Bereich bewirkt Qualitätssteigerung
Kaum Leerlauf im Frontoffice-Bereich



Das entwickelte stochastische Modell liefert ein mathematisches Abbild der realen Welt.
Das berechnete Markovsche Warteschlangensystem ist sehr empfindlich, wenn die zugrunde liegenden Berechnungsparameter (Zwischenankunftszeiten, Bedienzeiten) außerhalb der Standardstreuung liegen.

Anzeige der aktuellen Wartezeit auf www.landshut.de




Beitrag der Arbeit / Ausblick

25 • Aktuell: mangelnde Akzeptanz von E-Government-Produkten.

• Notwendig: zentral verfügbare modulare Basiskomponenten und 
E-Government-Standards

• Notwendig: Reduzierung und Vereinheitlichung der 
Verwaltungsvorschriften auf Länder und Bundesebene

• Notwendig: einheitliche Modellierungsstandards, 
Basiskomponenten

• Aktuelle Meilensteine: Cloudfunktionalitäten, Smart-Mobility, 
Home-Office, Open-Data, Big-Data, E-Government-Marketing

• Ziel: Smart-City

• Die vorliegende Arbeit bietet: schrittweise und schichtenweise 
Überführung der hochkomplexen Verwaltungssysteme in smarte E-
Government-Systeme.

Disputation | Reinhard Höllerer | 16. Februar 2017

Vorführender
Präsentationsnotizen
Trotz diverser nationaler E-Government-Aktionspläne (Verwaltung 4.0,  E-Government-Gesetze, EU-DLR) zeigt sich immer noch mangelnde Akzeptanz von E-Government-Produkten. 
Die strategischen Ziele wie E-Aktenpflicht, E-Payment, elektronische Zugänge und Nachweise , Bürgerserviceportale sowie die VPS verdeutlichen die Notwendigkeit von zentral verfügbaren modularen Basiskomponenten und E‑Government-Standards.
Diese Notwendigkeit erzwingt im Umkehrschluss die Reduzierung und Vereinheitlichung der Verwaltungsvorschriften auf Länder und Bundesebene sowie einheitliche Modellierungsstandards hinsichtlich von modularen Basiskomponenten.
Die vorliegende Arbeit bietet hierbei eine schrittweise und schichtenweise Überführung der hochkomplexen Verwaltungssysteme in smarte E-Government-Systeme.
Cloudfunktionalitäten, Smart-Mobility, Home-Office, Open-Data, Big-Data sowie E-Government-Marketing sind die gesetzten Meilensteine auf dem Weg zur Smart-City.
Shared services



Statement

Disputation | Reinhard Höllerer | 16. Februar 2017
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Schautafel in 
Singapur: Foto vom 

16.08.2008

“After a year's research, one 
realizes that it could have 
been done in a week.”

Zitat von William Henry 
Bragg (1862 - 1942)

Vorführender
Präsentationsnotizen
Nobelpreis in Physik 1915.
In Anerkennung ihrer Leistungen wurden Vater (William Henry: 53J.) und Sohn (William Lawrence: 25J.) 1915 mit dem Nobelpreis für Physik „für ihre Verdienste um die Erforschung der Kristallstrukturen mittels Röntgenspektroskopie“ ausgezeichnet.

Englisch, Chinesisch, Malaiisch, ??
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• [ZW06] Zorn, Werner: «FMC-QE - Introduction with Examples, HPI- internal», Vorlesungen: 27.11. / 
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Vorführender
Präsentationsnotizen
Dies sind die Quellenangaben zum Vortrag (eins, zwei, drei)

Vielen Dank für die Aufmerksamkeit! (klick)
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