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1 - Aufgabenstellung und Projektvorgehen

1 Aufgabenstellung und Projektvorgehen

1.1 Ausgangssituation und Aufgabenstellung

Mit den Grundsatzentscheidungen zur Umstrukturierung der Geschaftsbereiche Organisation,
Personal und IT sowie Finanzen und der Griindung einer auf Digitalisierung, IT und Prozessor-
ganisation spezialisierten Dienststelle (DIP) soll die digitale Transformation der Stadt Nirnberg
erfolgreich vorangebracht werden.

Im Rahmen des Strategieprojektes , Digitalisierung / IT“ sollen
eine IT-Strategie entwickelt werden,

das Delta zwischen Ist-Zustand und zukiinftig geforderter Aufstellung des DIP/IT -
Bereiches in Bezug auf die strategische Ausrichtung ermittelt und geschlossen werden
und

die Umsetzung initiiert werden.

Sowohl die technischen und gesellschaftlichen Veranderungen im Zuge von Digitalisierung und
demografischem Wandel als auch innerstadtische Verdanderungen sind fir die Stadt Nlrnberg
Anlass, die zentralen IT-Services auf die zukiinftigen Herausforderungen auszurichten. Die Be-
sonderheit der Aufgabenstellung ergibt sich daraus, dass die Anforderungen der Fachdienst-
stellen an die IT einem starken Wandel unterliegen und strukturelle Veranderungen bei der IT-
Landschaft, den zentralen IT-Services und den Fachdienststellen erfordern, wahrend sich die
zentralen IT-Services selbst mit den technologischen Herausforderungen durch die Digitalisie-
rung und durch die Verdanderungen am Arbeitsmarkt im Zuge der demografischen Entwicklung
fir die Zukunft verandern missen.

Kennzeichnend fiir den Wandel im Zuge von Digitalisierung und Demografie sind grundlegende
Veranderungen der sozialen Umwelten, die eine Stadtverwaltung auf verschiedensten Ebenen
erreichen und fir die Antworten gefunden werden missen. Oberste Maxime dabei ist, die
Veranderungen aus einer aktiven gestalterischen Rolle anzugehen und nicht als Objekt tech-
nologischer Entwicklungen aus einer passiven Position heraus reagieren zu miissen. Damit ist
die wesentliche Herausforderung fiir die Stadt Niirnberg bereits angedeutet: Die digitale
Transformation ist kein reines Technikprojekt, sondern betrifft alle Stakeholder der Stadt
Nirnberg auf Seiten der Biirgerinnen und Buirger, der Stadtspitze/ Politik, in den Fachberei-
chen und in den Bereichen Organisation, Personal und IT.

Kern der digitalen Transformation ist unter anderem, dass IT-MaRnahmen nicht mehr als iso-
lierter Beitrag zur Optimierung der Wirtschaftlichkeit einzelner Geschaftsprozesse verstanden
werden, sondern als ein Kernfaktor bei der (digitalen) Transformation ganzer Geschaftsmodel-
le, also einer modernen und wirtschaftlichen Gestaltung der kommunalen Dienstleistungen fir
die Birgerschaft und die Unternehmen der Stadt.

Auf der einen Seite der digitalen Transformation steht eine Binnensicht, die sich mit der Digita-
lisierung von Verwaltungsprozessen beschéftigt. Hierbei sind neben der technischen Realisie-
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1 - Aufgabenstellung und Projektvorgehen

rung Fragen zu den verdnderten Arbeitsaufgaben der Belegschaft ebenso zu kldren wie die sich
daraus ergebenden organisatorischen Anpassungsbedarfe, insbesondere veranderte Rollen
zwischen zentralen IT-Services und Fachbereichen, sowie neue bzw. gednderte Anforderungen
an die Qualifikation der Beschaftigten. Auf der anderen Seite (AuBenperspektive) begegnet die
Stadt Nilrnberg einer sich rasch verandernden Erwartungshaltung der Blirgerinnen und Biirger
sowie daraus abgeleitet der eigenen Fachbereiche, die als sogenannte Digital Natives eine zu-
nehmende digitale Verfligbarkeit der Verwaltung erwarten und sich dartiber hinaus neue inno-
vative digitale Angebote wiinschen.

Uber allem stehen technologische Entwicklungen, die nicht oder nur in geringem MaRe selbst
beeinflusst werden kdnnen. Dabei stellt sich neben der Frage des fachlichen ,Mithaltens” auch
die der fortschreitenden Gefahrdungsexposition, die sich durch die Digitalisierung vormals
analoger Prozesse ergibt und fir die entsprechende Vorkehrungen bei allen IT-Services getrof-
fen werden mussen.

1.2 Projektrahmen und -vorgehen

Der Projektrahmen lasst sich in drei Bereiche untergliedern. Kern des Auftrags war es fur und
mit DIP-IT eine zukunftsgerichtete IT Strategie zu erarbeiten, in einem Audit die aktuelle Situa-
tion zu analysieren und daraufhin ein Sollkonzept fur DIP/IT mit Migrationspfad (Umsetzungs-
planung) zu erarbeiten.

Hierbei hat man den Blick auch Uber die Grenzen von DIP/IT gerichtet und insbesondere die
zukinftige Zusammenarbeit mit DIP/1 und den Fachdienststellen aber auch etablierten IT-
Serviceleistern und IT-Betreibern im hier vorliegenden Sollkonzept beriicksichtigt.

| Stadt Niirnberg

Fachdienststellen als Kunden
interne IT-5erviceleister: Geo, Pr,.
i interne IT-Betreiber: SUN, MNUSE,..

i DIP

Schnittstellen, Projektarbeit

E .E..Jr'::;;l..ll'gur'i:.:ll_ir)n I'T\PE]

DIP/IT

i Strategie
i Meukonzeption
Audit

Migrationspfad

g

Abbildung 1: Betrachtungswinkel im Projekt
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1 - Aufgabenstellung und Projektvorgehen

Im Fokus der Sollkonzeption steht die Neuaufstellung der bestehenden zentralen IT bei DIP auf
dem Weg zu einem besseren Dienstleister fiir die Fachdienststellen. Eine weitere parallellau-
fende Zentralisierung aktuell dezentraler IT Bereiche (bspw. Schul-IT) wiirde die Komplexitat zu
stark erhéhen und wird erst nach der Umsetzung final bewertet.

Das Projekt hat sich in 4 Phasen untergliedert:
Phase 1: Abstimmung und Feinplanung des Projekts
Phase 2: Erarbeitung der IT Strategie
Phase 3: Erstellung Sollkonzept inkl. IT Audit

Phase 4: Erstellung eines Migrationspfades

ARSTIWIM LG UMD FEINFLANLUNG DS PROIDITS

ERARBDTLNG EINER GESAMTITADTISHEH IT-STRATEGE

ERSTELLLMG SOLL-E DRIDPT INKL. [T-20000T

DESTILLUMG FINES MEGEAT] DREP FADTS

Abbildung 2: Projektvorgehen und -planung

Insgesamt sind im Projekt vier Ergebnisdokumentationen entstanden:
IT Strategie
Auditbericht
Sollkonzept (hier vorliegendes Dokument)
Migrationspfad, inkl. MaBnahmenblatter

Beim Vorgehen wurden zahlreiche Beteiligungsformate wie Interviews, Dienststellen-
workshops, Zielbildworkshops, Kreativ- und Audittreffen durchgefiihrt. Eine Aufstellung hierzu
findet sich im Auditbericht.
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2 - Zusammenfassung

2 Zusammenfassung

Im Rahmen der IT Strategie wurden fir das Sollkonzept insbesondere folgende vier Themen-
felder identifiziert die maRgeblich die IT Leistung der Stadt Nirnberg beeinflussen.

IT Serviceportfolic IT Projektportfolio IT Betriebsmodel IT Kompetenzen

Unfiuys suf die IT-Leistung
o Abdeckung des Badarfs baw o Zritnahe v fiir

ol o Effektivitit oo Ab o erfugbare Compet

Abbildung 3: Themenfelder der IT-Strategie und des Sollkonzepts

Im vorliegenden Dokument wird genau auf diese vier Themenfelder detailliert eingegangen.

Ziel ist eine schrittweise Erhohung der IT Leistung. Eine nachhaltige Verbesserung der IT Lei-
stung in der Stadt Nilrnberg hilft Konflikte zwischen Fachseite und IT zu vermeiden, um ge-
meinsam die Herausforderungen der Digitalisierung zu meistern. Ziel ist es die IT zunachst als
zuverlassigen Dienstleister aufzustellen mit der Vision das DIP in absehbarer Zeit anerkannter
Partner der Dienststellen und Geschaftsbereiche sein wird.

Ubergreifend kann man folgende fiinf Kernergebnisse fiir die Neuaufstellung der IT aus dem
folgenden Konzept ableiten:

Die Kundenorientierung wird intensiviert

Die Projektarbeit wird umgebaut

Die Organisation wird teamorientiert entwickelt

Das Thema IT-Architektur wird fokussiert und strukturell verankert

vk wnN e

IT Services werden klar definiert und standardisiert
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2 - Zusammenfassung

Im Kern entstehen hierdurch vier Handlungsfelder die bei der Umsetzung im Fokus stehen:

Kapazitaten erhohen Entscheidungswege optimieren
Personalverstarkung Rollen definieren und einflhren

Verstarkung durch Zukauf von Leistungen Meue Governance-Struktur etablieren
[Sourcing)

Prozesse verbessern Aufgabenzuordnung neu

o _ strukturieren
Verantwortlichkeiten festlegen: Service-

Ownership etablieren )
bessera Fokussierung ermaglichen

Ablaufe an ITIL orientieren
He e LSingle Point of Knowledge” tdberwinden
Abbildung 4: Im Fokus stehende Handlungsfelder bei der Umsetzung

Hierzu wird die IT strukturell neu aufgestellt, u.a. wird das IT Management gestarkt, ein IT-
Projektleiterpool etabliert und Kundencenter als alleiniger Zugangskanal fiir die Kunden eta-
bliert.
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3 - IT Serviceportfolio

3 IT Serviceportfolio

IT-Serviceportfolio ist die Sammlung der IT Services, bestehend aus Produkten (Hardware und
Software) und Personalressourcen, die eingesetzt werden, um die Leistung fiir Birger, Unter-
nehmen, Beschaftigte der Stadt zu erbringen bzw. zu unterstiitzen

Nachfolgende Abbildung fasst die Kernergebnisse, Nutzenargumente und MalBnahmen der
folgenden Unterkapitel zusammen:

Struktur Servicekatalog Prozesse und Steuerung Etablierung der neuen Prozesse und
Verantwortlichkeiten:

*  Erstellung IT-Servicekatalog (fir

* Definition von IT * Transparenz der Leistungen und ;
< 1 ) (und und erganzen ir die IT)
Serviceportfolioklassen zur Verantwortlichkeiten der IT Kunden und erginzend fir die IT)
Steuerung der IT-Services Leistungen *  Ergéniung der CMDB bezrdglich
% ' ' : 2 der neuen Attribute
* Festlegung der CMDB Attribute fir * Ubersicht Gber Abhdngigkeiten der der neuen Attribute
T-Service, IT-Anwendungen und IT IT-Services * Etablierung eines
nfrastrukturelemente - Servicemanagements
* Erstellung und Verwaltung einer ’ »” ;
* Festlegung der IT-Servicekatalog- einheitlichen Datenbasis
Attribute konsistenter Informationen zu allen

bereitgesteliten IT-Services

Abbildung 5: IT-Serviceportfolio - Kernergebnisse, Nutzenargumente und Mallnahmen

Dieses Kapitel beschreibt das IT-Serviceportfolio, als eines der Elemente, die die IT Leistung
beeinflussen und daher in der IT Strategie behandelt wurden. Fiir ein einheitliches Verstandnis
sind im Folgenden die wesentlichen Begriffe in Bezug auf das IT-Serviceportfolio definiert. Die
Definitionen orientieren sich an den aktuellen Industriestandards und Frameworks fir IT-
Servicemanagement und Projektmanagement: ITIL® 2011 Edition, COBIT v5, IT4IT, Prince 2 und
PMP.

IT-Anwendung

Eine IT-Anwendung ist ein Software Produkt, eine individuell entwickelte Software oder eine
Kombination aus beiden, die zur Unterstiitzung von Geschéaftsprozessen verwendet wird. Sie
stellt Funktionalitdten bereit, welche die manuelle Arbeit von Anwendern erleichtern oder
gesamte Geschaftsprozesse automatisieren. Synonyme fir IT-Anwendung sind Anwendung,
Applikation, IT-Verfahren oder IT-Fachverfahren.

Beispiele: Abrechnung-Feuerwehreinsatze (IMS), elektronische Akte, Auto-Cad LT, Mobile Apps
fiir Birger oder Unternehmen
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IT-Fachverfahren

Ein Fachverfahren ist eine IT-Anwendung, mit deren Hilfe Verwaltungsprozesse aus einem
begrenzten fachlichen Aufgabenbereich durch IT unterstiitzt werden.

Beispiele: Rechnungswesen, Abfallwirtschaft Behalterverwaltung

IT-Infrastrukturelement

Ein IT-Infrastrukturelement ist die Gesamtheit aller Gebdude Kommunikationsdienste (Netz-
werk, Server, Client, Sicherheit) mit der zugehérigen Hardware und Software, die von Anwen-
dungen genutzt bzw. benétigt wird.

Beispiele: Rechenzentrum, ldentity & Access Management, Virenschutz

IT-Plattform

Eine IT-Plattform ist eine Sammlung von Infrastrukturelementen und Anwendungen, die von
einer Vielzahl von Anwendungen oder Fachverfahren als eine einheitliche Basis genutzt wird.

Beispiele: Content Management System, SAP, E-Government, Cloud-Infrastruktur

IT-Service

Ein IT-Service ist die Kombination von Anwendungen, Infrastrukturelementen und Ressourcen
(Personal, Gebaude, Energie etc.) mit dem Ziel, dem Kunden bei seine, angestrebten Ergebnis
zu unterschiitzen und somit einen kundenorientierten Mehrwert zu generieren. IT-Services
kdnnen dem Kunden in Kombination mit weiteren Leistungsarten (z.B. Strategieentwicklung,
Konzeption, Beratung, technische Bereitstellung, Support, usw.) angeboten werden.

Beispiele: Arbeitsplatz, Dokumentenmanagement, Einwohnermeldewesen jeweils in Verbin-
dung mit dem Service Desk zur Behandlung von Stérungen und Anfragen

IT-Service Owner

Der IT-Service Owner ist verantwortlich fiir die strategische Ausrichtung und Entwicklung eines
IT-Services und das Einhalten der Prozesse und Regelungen im Hinblick auf dessen Lebenszy-
klus. Er tritt als Verhandlungspartner fiir das Kundenmanagement auf. Wenn Anderungen am
bestehenden IT-Service gewiinscht sind oder die Servicequalitat bzw. das Serviceversprechen
nicht eingehalten wird, ist er die Ansprechperson.
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Kunde

Der Begriff Kunde ist in der Stadt Niirnberg durch mehrere Personengruppen gepragt (Blrger,
Unternehmen, Verwaltung, Politik). Im Fall der IT der Stadt Nirnberg bezeichnen wir die Nut-
zer, Nutzervertreter und Key-User der IT-Services als Kunden.

MUTZERVERTRETER
KEY-UISER

FACHARCHITEKT

Abbildung 6: Begriffserlauterung "Kunde"

IT-Serviceportfolio

Das IT-Serviceportfolio ist die Sammlung aller IT-Services, die eingesetzt werden, um die Lei-
stungen fir Blrger, Unternehmen, Beschaftigte der Stadt und weiterer Kunden zu erbringen
bzw. zu unterstiitzen. Es deckt den Bedarf an IT-Leistungen der Kunden ab und erfiillt die An-
forderungen der Anwender an die IT. Ein Teil dieser IT-Services sind fir den Kunden Gber den
Servicekatalog und dem hinterlegten Serviceversprechen sichtbar, wohingegen andere fiir den
Kunden nicht sichtbar sind (Tabelle 1). Die Qualitat des IT-Serviceportfolios (Funktionsumfang
und funktionale Eignung der Anwendungen, Antwortzeiten, Durchsatz, Usability, Sicherheit
etc.) und die damit erzeugte IT-Leistung wirken sich direkt auf die Leistung der Verwaltung
gegeniber den Birgern und Unternehmen aus. Dementsprechend wichtig ist es, dass das IT-
Serviceportfolio den aktuellen und zukiinftigen Bedarf abdeckt und Anderungen am IT-
Serviceportfolio geplant und kontrolliert durchgefiihrt werden, um die IT-Leistung zu erhalten
oder zu verbessern. IT-Leistung driickt sich nicht nur tiber den Umfang und die Qualitat der IT-
Services aus, sondern auch Uber die Kosten, die mit den IT-Services verbunden sind. Ein weite-
res Element zum Management der IT-Serviceportfolios ist daher die Etablierung eines Kosten-
managements, um das Kosten/ Nutzen Verhiltnis fir einzelne IT-Services, Gruppen von IT-
Services und das ganze IT-Serviceportfolio zu ermitteln und Verdnderungen am IT-
Serviceportfolio auch unter diesem Aspekt strategisch zu steuern.
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3.1 IT Serviceportfolio

3.1.1 Strukturierung IT Serviceportfolio

Aufgrund der GroRe des IT-Serviceportfolios werden die IT-Services in verschiedene Klassen
eingeteilt. Grundlegende Ziele fiir die Verbesserung der IT Leistung sowie dazu passende Stra-
tegien werden pro Klasse definiert und nur wo erforderlich auf Basis einzelner IT-Services. Bei-
spielsweise Standardisierung und Konsolidierung fir die Infrastruktur und Plattform Services.
Somit lassen sich die Abhangigkeiten der IT-Services untereinander besser verwalten sowie
Risiken und Probleme leichter identifizieren.

KLASSE BESCHREIBUNG

Infrastrukturservices Services rund um technische Infrastruktur oder technische Komponenten, die
nicht direkt von Anwendern verwendet werden, sondern integriert sind bzw.
genutzt werden durch Services der ,,hoheren” Klassen.

Beispiele: RZ Infrastruktur, Netzwerk, Server, Storage, Client, Identity &
Access Management, Directory Server, Virenschutz, Web Server,
Firewall, Virtualisierung, Cloud laaS Lésungen

Plattformservices Services rund um wiederverwendbare Softwareprodukte (Middleware), die
nicht direkt von Anwendern verwendet werden, sondern integriert sind bzw.
genutzt werden durch Anwendungsservices.

Beispiele: Datenbank, Applikation Server, Portal Server, Middleware, SAP
Basis, Content Management, Intranet, Massendruck, Scanning,
Archivierung, Bl/Analytics, Cloud Paa$S

Anwendungsservices Services rund um Softwareprodukte, individuelle Lésungen und Kombi-
nationen aus beidem, die von Anwendern genutzt werden. Aufgrund
der Breite dieser Klasse werden die folgenden Unterklassen verwendet.

Basisservices Services rund um Softwareprodukte fir die Abwicklung von Biroarbeiten,
Kommunikation und zur Unterstlitzung der Zusammenarbeit, die praktisch
jeder Anwender nutzt.

Beispiele: Arbeitsplatz, Telefonie, Videokonferenz, Messenger, Kalender, E-
Mail, Office, Browser, Dateiablage, Cloud SaaS

Querschnittsservices  Services rund um Softwareprodukte, individuelle Lésungen und Kombinatio-
nen aus beidem zur Unterstitzung von internen Abldaufen und nicht fachspe-
zifischen Prozessen die eine breite Gruppe von Anwendern nutzt.

Beispiele: Dokumentenmanagement, Dokumentenaustausch, Berichtswe-
sen und Analysen, Personalverwaltung, Finanzverwaltung, Rei-
semanagement, Raumplanung, elektronische Bezahlung, Cloud
SaaS
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Fachspezifische Ser-  Services rund um Softwareprodukte, individuelle Losungen und Kombinatio-
vices nen aus beidem zur Unterstitzung von internen Abldufen und fachspezifi-
schen Prozessen die eine spezielle Gruppe von Anwendern nutzt.

Beispiele: Einwohnermeldewesen, Fihrerschein, Fundsachenverwaltung,
Jugendfirsorge, Stadtplanung, CAD fiir Bauvorhaben

Betriebsservices Services rund um Softwareprodukte, individuelle Losungen und Kombinatio-
nen aus beidem zur Unterstiitzung des Betriebs der tibrigen Services.

Beispiele: System Monitoring, Sicherheitsiberwachung, Softwarevertei-
lung, Backup & Restore, Service Desk

Entwicklungsservices Services rund um Softwareprodukte, individuelle Losungen und Kombinatio-
nen aus beidem zur Unterstltzung der Entwicklung und Einfiihrung von Ser-
vices.

Beispiele: Projektplanung, Code Repository, Tests, Defect Tracking, Ent-
wicklungswerkzeuge, Build & Deployment, Software Paketierung

Tabelle 1: Klassen IT-Services

Fir die operative Steuerung ist eine aussagekraftige CMDB etabliert. Die CMDB enthalt Infor-
mationen, die bei der Beurteilung und Behebung von Stérungen und Problemen helfen. Fir die
strategische Steuerung ist ein Enterprise-Architecture-Management (EAM) implementiert, mit
dem die Auswirkungen von Anderungen an bestehenden IT-Services auf die IT-Architektur
ersichtlich werden. Die hohe Zahl an IT-Anwendungen und deren Zusammenspiel mit Ge-
schaftsprozessen haben zu einem komplexen Geflecht gefiihrt, dass eine solche Architektur
nur mit einer entsprechenden Tool-Unterstiitzung (CMDB) zu managen ist. Um dies zu gewahr-
leisten gibt es eine Zuweisung von Verantwortlichkeiten und eine Definition der bendtigten
Informationen zu den Konfigurationselementen, die zur Erbringung von IT-Services und der
strategischen Steuerung erforderlich sind. In Abbildung 7 sind die Elemente und Beziehungen
zwischen IT-Services, Anwendungen und Infrastrukturelementen abgebildet, welche fiir die IT-
Nirnberg relevant sind. In Tabelle 2 bis Tabelle 5 sind die bendtigten Attribute der Elemente
dargestellt.

Diese Informationen dienen der

=  Koordinierung aller Konfigurationsanderungen, die sich direkt oder indirekt auf die IT-
Services auswirken,

=  Darstellung und Kommunikation der Auswirkungen von Anderungen an den IT-Services,
= Unterstitzung, dass ein aktueller Inventarbestand fir alle Komponenten vorhanden ist,

= Unterstitzung des LifeCycle Managements.
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Infrastrukturelemente
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.

Abbildung 7: Elemente und Beziehung zwischen IT-Services

IT-SERVICE ATTRIBUTE

IT-Servicename
IT-Service-ID
Servicekategorie
Serviceportfolio

giiltig ab
Leistungsbeschreibung
Servicevarianten
Servicekomponenten
Serviceowner

Servicestatus

Tabelle 2: IT-Service Attribute

Name des IT-Service

ID des IT-Service

Fachliche Zuordnung — Anhang

Technische Zuordnung — Tabelle 1

Datum, ab wann der Service verfligbar ist
Beschreibung der Leistungen des IT-Service
Beschreibung der Varianten
IT-Anwendungen die fir den IT-Service benétigt werden
Name des Serviceowner

geplant

in Entwicklung/Beschaffung

aktiv - neu

aktiv - etabliert

aktiv - veraltet

aktiv - abgekiindigt

aktiv - in Ablose
abgelost
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IT-ANWENDUNG ATTRIBUTE
IT-Anwendungsname
IT-Anwendungs-1D
Beschreibung
Unterstiitzter IT-Service
IT-Infrastrukturelement
Anzahl Anwender

Herkunft

Lizenzmodell

Pflege

Wartungsende

Anwendungskomplexitat

Frontend

Datenablage

Dokumentationsstatus

Tabelle 3: IT-Anwendung Attribute

Name der Anwendung

ID der IT-Anwendung
Beschreibung der Anwendung
Service ID(s)
IT-Infrastrukturelemente ID(s)
Anzahl der Anwender

Standardsoftware

angepasste Standardsoftware
Individualsoftware (eigenerstellt)
Individualsoftware (fremderstellt)

closed source - lizenzkostenpflichtig
closed source - freeware

open source - lizenzkostenpflichtig
open source - freeware

fremd

fremd - Stadt Niurnberg beteiligt
Stadt Niirnberg

ungepflegt

Ende der Wartung (Support)

gering
mittel
hoch

kein Frontend
Fat Client
Web-Frontend

Datenbank auf DB-Server
Datenbank auf File-Server
Dateien lokal auf Client

fachlich dokumentiert
technisch dokumentiert
betriebsfertig dokumentiert

Neuer Ansatz fiir die IT

3 - IT Serviceportfolio
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IT-INFRASTRUKTURELEMENT ATTRIBUTE

IT-Infrastrukturelementname Name des IT-Infrastrukturelements

IT-Infrastrukturelement-ID ID des IT-Infrastrukturelements

Beschreibung Beschreibung des IT-Infrastrukturelements

Vorgdnger Name des IT-Infrastrukturelements Vorgéangers

Nachfolger Name des IT-Infrastrukturelements Nachfolgers

Wird verwendet von ID der IT-Infrastrukturelemente welche das IT-Infrastrukturelement
verwenden

Produktiv von Produktiv von

Produktiv bis Produktiv bis

Geeignet fiir Schnittstelle Ja
Nein

Anwendungskomponente ID der IT-Anwendungskomponenten die das IT-Infrastrukturelement
verwenden

Tabelle 4: IT-Infrastrukturelement Attribute

3.1.2 IT-Servicekatalog

Uber einen IT-Servicekatalog als Teil des Serviceportfolios wird allen Stakeholdern deutlich
aufgezeigt, welche Leistungen die IT erbringt und was die Kunden erwarten und anfor-
dern/bestellen kénnen. Der IT-Servicekatalog ist ein zentrales Element bei der Vereinbarung
von Leistungen zwischen der IT und dem Kunden.

Der IT-Servicekatalog enthélt alle IT-Services, die den Kunden der Stadt Nirnberg angeboten
werden, also auch die IT-Services die sich ,auRerhalb” der IT befinden (z.B. Providermanage-
ment durch das Presseamt, Schul-IT und Feuerwehr). Ob sich ein IT-Service ,,auerhalb” der IT
befindet, ist im IT-Servicekatalog ersichtlich (Servicebereitsteller). Um die Abhangigkeiten zwi-
schen der dezentralen und der zentralen IT dabei so gering wie moglich zu halten, sind dezen-
trale IT-Services mit einer geringeren Anzahl an Attributen hinterlegt (Servicename, Service ID,
Servicebereitsteller, Beschreibung, Servicebereitstellung). Die Verantwortung liber die Aktuali-
tat dieser Informationen liegt beim Servicebereitsteller.

Der Servicekatalog existiert in zwei Versionen. Einer 6ffentlichen Fassung mit allen Informatio-
nen, die der Kunde benétigt und einer nicht o6ffentlichen Fassung, welche fir die strategische
Steuerung des IT Serviceportfolios genutzt wird (Reifegrad, Kosten, Liefermodell, Servicevari-
anten). In dieser nicht 6ffentlichen Fassung befinden sich die fiir den Kunden nicht sichtbaren
IT-Services (z.B. Infrastrukturservices, Plattformservices) und deren Beziehungen zu den An-
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wendungen und technischen Komponenten. Diese werden entweder durch OLAs (intern) oder
durch UCs (extern) sichergestellt.

Die Vorgehensweise zur Bestellung eines IT-Services ist fir den Kunden aus dem IT-
Servicekatlog ersichtlich.

Ein Beispiel fiir die Struktur eines IT-Servicekatalogs anhand von Servicekategorien (IT-
Basisservices und kommunaler Aufgabenstruktur) ist in den folgenden beiden dargestellt.

M-Arbelisalize Soltwrcenbwictlong
M-#rbaimplatr " ol Sahikning Fodlout
Raviurirsinucar-Servioes Feraiungts tungs
Geachi-
Rachar- Busctup ured 08 wred Beat- Brnatr e vl drnung-
futlivierung [
aeriTum Ferrascy rrarsgerart L ETT Y e
B v e e [usreriiank-Senvhies Frojekeasagensil
Linim ms Crache a2 Projebthing Controdiag
Graepeamre Sarvkny deticlribelituages
Enkag sharspuirt Bechiivkiur- Ao Appdbates Beirisie
o plazurg
Abbildung 8: Beispiel einer Struktur anhand IT-Basisservices
Verwatung frien)| Sicherimi! prn) Odrary Soutibe s len
e ey Tieass: e Vorwam & Geapite ks S ekt
Wit s raragemieny adgerer —-—ion oties TR et
Sutno 1 Jger aeglen e - e Ve wrAEMurReg
Unumten arngene Sortaed s Wbkl L ‘.
Imwnanges
Ll Faurrinte Mavarg und Ertaschdarg, Coutrformaticnes Varbenriflichen ung -avlagen
.
Aharkate =0 Nethabry
latdsting 8 rmatoms Sactwn
Kincwr, Juperd - ond Faribent Me Bdostey pred Wikwemy
Neder e LIE Nad- Witteraam
Fhardwinigs X el Onseghnen o . g

Abbildung 9: Beispiel IT-Services anhand kommunaler Aufgabenstruktur

Beispiel fir eine typische Struktur eines IT-Services sind folgende Attribute: Servicename, Ser-
vice-ID, Servicekategorie, Serviceportfolio, giltig ab, Servicebereitsteller (zentrale IT/ dezentra-
le IT), Leistungsbeschreibung, Servicevarianten, Leistungseinheit, Serviceowner, Service-
Bereitstellung, Servicebetrieb und Servicestatus. Folgend sind die Serviceattribute an dem
Beispiel einer Kollaborationssoftware dargestellt.

Seite 21 von 149

22



STADT NURNBERG

IT-SERVICEKATALOG ATTRIBUTE

Servicename

Service-ID
Servicekategorie
Serviceportfolioklasse
giiltig ab
Servicebereitsteller

Servicevarianten

Leistungseinheit

Serviceowner

Servicebereitstellung

Neuer Ansatz fiir die IT
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Durchfiihrung von Videokonferenzen, Instant Messaging und die
gemeinsame Onlinebearbeitung von Dokumenten

SID-001
Groupware-Services
Querschnittservice
01.02.2019

zentrale IT

Variante 2:
Einsatz in einem Konferenzraum

Variante 1:
Einsatz am IT-Arbeitsplatz

Als Leistungseinheiten gelten die einzelnen Nutzerkonten und die
Anzahl der Konferenzraume.

Hr. Mustermann / Bereich XY

Die Beauftragung zur Bereitstellung des Service
erfolgt direkt durch die Nutzer(innen) und nicht
durch die Produktionssteuerung. Die Nutzerin
bzw. der Nutzer stellt dazu eine entsprechende
Aufgabe im Change Management Tool ein.

Beauftragungs-
verfahren

Bereitstellungs-  Die Bereitstellungsdauer stellt sich unterschieden
dauer nach Servicevarianten wie folgt dar:

- Variante 1: 10 Arbeitstage

- Variante 2: 20 Arbeitstage

Fir die Bereitstellung des Services sind folgende

Zulieferungen des Auftraggebers erforderlich:

- Beantragung und Genehmigung eines Re-
quests im Tool

Zulieferung des
Auftraggebers

Nach Bereitstellung des Service wird der Service
an den Auftraggeber iibergeben. Die Ubergabe
der Zugangsdaten ist nicht notwendig, da die
Authentifizierung mittels des AD Kontos der An-
wender(innen) erfolgt. Nach der Ubergabe des
Service wird die Aufgabe als erfolgreich ausge-
flhrt im Change Management Tool zuriick-
gemeldet.

Transitionsver-
fahren

Der Auftraggeber bestatigt den ordnungsgema-
Ren Erhalt der Lieferung und Leistung

Abnahmever-
fahren
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Servicebetrieb

Servicestatus

Tabelle 5: IT-Servicekatalog Attribute

Wiederkehren-
de Betriebs-
aufgaben

Betriebszeiten
Servicezeiten

Verfligbarkeit

Wiederinbe-
triebnahmezei-
ten/ Kritikalitat

Reaktionszeiten
bei Stérungen

Wartungsfen-
ster

Standard Ser-
vice Requests

angekindigt

Neuer Ansatz fiir die IT
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- Einspielen von Patches: Nach den Vorgaben
des Herstellers werden aktuelle Patches ge-
testet und installiert

- Systemuberwachung (insb. CPU, I/O, Arbeits-
speicher, Festplattenspeicher) auf Basis von
Schwellenwerten und automatisierte Einlei-
tung geeigneter MaRnahmen bei Verletzung
dieser Schwellenwerte.

- Incident-Bearbeitung (3rd Level Support): Im
Rahmen der Incident-Bearbeitung wird die
Fehleranalyse sowie die Entstérung aktiv
durchgefiihrt.

- Durchfuhrung eines Health Checks mit Spe-
zialisten des Herstellers (einmal pro Jahr)

- Durchfuhrung des True-up-Verfahrens, bei
dem der Lizenzierungsstand mit den bendétig-
ten Server-Lizenzen abgeglichen wird (jeweils
am Jahresende).

Mo-So.; 00:00-24:00
Mo.-Fr.; 09:00-15:00 Uhr

>97,5%

Aufgrund der darunterliegenden Services Server,
Virtualisierung, Storage und LAN kann es zu nega-
tiven Aus-wirkungen auf die hier angegebene
Serviceverfuigbarkeit kommen.

Nach einem Ausfall kann der Service innerhalb 1
Arbeitstages wiederhergestellt werden. Dies gilt
unter der Voraussetzung, dass die benétigten
Zulieferungen (Hardware, Betriebssystem, SAN,
Netzanbindung) sowie ein Backup der Daten
verflgbar sind

60 Minuten wahren der Servicezeit
Wartungsbedingte Betriebsunterbrechungen
werden nach Méglichkeit mit geplanten Betriebs-
unterbrechungen weiterer beteiligter Services

zusammengelegt.

Es sind keine Standard Service Requests vorgese-
hen
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Zur Erstellung des Servicekatalogs und zur Koordinierung der Schnittstellen bei der Definition
der IT-Services ist ein Servicekatalogmanagement in der IT mit folgenden Schwerpunkten eta-
bliert.

Ziel:

Erstellung und Verwaltung einer einheitlichen Datenbasis konsistenter, aktueller und
vollstandiger Informationen zu allen bereitgestellten IT-Services

Bereitstellung des Servicekataloges fiir alle Endbenutzer (kundenspezifischer Teil) und
den IT internen Servicekatalog

Beschreibung:
Entwicklung und Pflege von Richtlinien, Prinzipien und Definitionen von IT-Services
Service-Definitionen abstimmen und dokumentieren
Erstellung und Pflege des Servicekataloges auf Grundlage der aktuellen Preisliste

Sicherstellung, dass die Servicekataloginformationen an der IT-Strategie und den ge-
schéftlichen Prioritdten ausgerichtet sind

Kernaufgabe:
Periodische Uberpriifung des Servicekataloges
Aufnahme neuer/ gednderter IT-Services in Abstimmung mit Service Owner
Qualitatssicherung und Pflege des Servicekataloges

Verantwortlichkeit:

Servicekatalogmanagement

3.13 Steuerung der Verdnderung am IT-Serviceportfolio / Plattformen

Fachbereiche und IT entwickeln vorrausschauend Ziele und Strategien, arbeiten dabei zusam-
men, informieren sich gegenseitig und sorgen dafiir, dass die Strategien zueinander passen
bzw. zusammenwirken. Bedarf der Fachbereiche werden friihzeitig erhoben, priorisiert und die
in der IT erforderlichen Fahigkeiten, Ressourcen, Losungen etc. festgelegt und abgestimmt. Der
Fachbereich ,akzeptiert” Strategien, Initiativen und MaBBnahmen der IT, um die IT Leistung zu
erhalten oder zu verbessern (auch wenn dabei keine zuséatzliche Funktionalitat fir die Kunden
entsteht). Die IT identifiziert Potenziale und Trends bei neuen Technologien und entwickelt
zusammen mit dem Fachbereich oder intern Innovationen und Ideen fiir deren zukiinftigen
Einsatz.
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Abgleitet aus den verschiedenen Zielen ergeben sich fiir die einzelnen Services strategische
Ziele anhand derer sich das Serviceportfolio weiterentwickelt. Strategische Ziele fiir einzelne
IT-Services sind

=  Stabilisierung des IT-Services
= Neuer Service benétigt

=  Wartung und Pflege des IT-Service bei stabilen oder sinkenden Kosten und stabiler oder
steigender Servicequalitat

= Umfangreicher Ausbau (Service/Plattform)
=  Durch Folgel6sung ersetzen
=  Durch Alternativlésung ersetzen oder wird nicht mehr bendtigt

= Ersetzen durch Alternativlésung oder auf neue Technologie/Plattform (mit Parallelbetrieb)

Durch den Einsatz von Plattformen mit wiederverwendbaren Losungskomponenten werden
die strategischen Ziele (z. B. Servicequalitdt, Kosten, Betriebsexzellenz, Wertschopfung, Ge-
schwindigkeit) unterstitzt, die IT Landschaft vereinfacht und alternative Sourcing Modelle
ermoglicht. Bei Veranderungen des IT-Serviceportfolios im groReren Umfang und zur Konsoli-
dierung von redundanten Losungen wird das Potenzial fiir die Nutzung von bestehenden oder
die Etablierung von neuen Plattformen durch das EAM gepriift.

Design und Steuerung
mit Blick auf Wiederverwendung

Aufgabenspezifische Funktionen

(Festsatzung, Rlckstandsprifung, Insolvenz. Grolikundenbahandiung)

Fachdomanenspezifische Funktionen

(Registrierung, Fallverwaltung, Erhabung, Tarifverwaltung)

hspezifische Etablierung von
{Stammdat . K Isationsdaten) I.ésungsplaﬂformen

{Arbeitsliste, Dokumentenablage, Adressvalidierung, Drucken, Protokollierung,

e m e — e ————————

wis, Error Handling, Verzeichnisse, Ul Dialogmuster

1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
Unterstitzungsfunktionen H
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
Integration) :

1

Etablierung von
wiederverwendbaren Services

Middleware (DB, Appserver, ES8, Portal)

Etablierung von E
technische Plattformen |
1

e ——————
'

Infrastruktur (Netzwerk, Server, Client, Mobile Gerate)

Abbildung 10: Einsatz von Plattformen
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Fiir einen nachhaltigen und erfolgreichen Einsatz von Losungsplattformen und wiederver-
wendbaren Services (Basisfunktionen, Querschnittsfunktionen) sind die Bedarfe der Fachberei-
che sowie deren Bereitschaft zur Standardisierung bekannt. Rahmenbedingungen fiir den Ein-
satz von Plattformen sind:

Leistungsfahigkeit und Kompetenzen in der IT wahrend der Entwicklung und dem Betrieb
der Plattform

Steuerung mit Blick auf Etablierung und ,Maximierung” der Verwendung der Plattform
(z.B. ,,SAP First Strategie” inkl. Konsolidierung bestehender Anwendungen auf SAP im
Rahmen des Lifecycle Managements)

Planung, Strategie und Roadmap fiir die mittel- und langfristige Entwicklung der Plattform

3.2 Kostenmanagement

Durch die Ermittlung und Zuordnung von Kosten zu IT Services ist ein Kostenmanagement eta-
bliert. Die Grundlage dafir bildet im ersten Schritt eine Klassifizierung der Kosten und im zwei-
ten Schritt eine Zuordnung der Kosten zu den erbrachten Services. Sofern keine direkte Zuord-
nung moglich ist, wird eine Verteilung auf die beteiligten Services anhand einer verur-
sachungsgerechten Kostenzuordnung definiert. Bei der direkten Zuordnung der Kosten werden
die Beziehungen zwischen IT-Service, IT-Anwendung und Infrastrukturelement aus der CMDB
als Basis verwendet. Bei der Zuordnung der Kosten Uber eine Verteilung kann eine Zuteilung
Uber Serviceklassen zur Vereinfachung stattfinden. Die Analyse von historischen Kosten und
deren Entwicklung wird zur zukiinftigen Planung und Optimierung genutzt.

1T-Sicherheit Larvice Hechenzentrum
. " " Personal Hardware Saftware . Infrastrsh Lieferanten
IT-Management

Abbildung 11: Kosten pro Service

Die Kostenerhebung zu Hardware, Software, Rechenzentrum, und Infrastruktur findet als Ein-
zelkosten die direkt zugeordnet werden kénnen oder (iber einen allgemeinen Verrechnungs-
satz (Schatzwert) statt. Aufwandige interne Leistungsverrechnungen sind nicht vorgesehen.
Die Kosten von zu Aktivitaten in den Bereichen IT-Sicherheit, Servicemanagement und IT-
Management werden entweder Uber einen allgemeinen Verrechnungssatz oder eine ,Rate
Card” verrechnet, welche Kostenséatze flr die verschiedenen Rollen enthélt (Entwickler, Tester
Architekt, Projektleiter, Administrator, Service Desk Agent etc.). Flr Aktivitdten ist es sinnvoll,
diese auf einer geeigneten Detailebene festzulegen (z. B. Bearbeitung von Anrufen/Meldungen
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im Service Desk, Administration und Betrieb von Desktops, Management von Anwendungen,
Uberwachung der Infrastruktur, Behebung von Stérungen und Problemen etc.).

Alle Kosten werden den jeweiligen IT-Services soweit wie moglich direkt zugeordnet oder falls
sich Kosten nicht aufteilen lassen lber eine ,verbrauchsgerechte” Verteilung. Falls Kosten auf-
grund fehlender Informationen oder Unsicherheiten bei der Datenqualitdt vorliegen kénnen
Kosten geschatzt werden.

Die Personalkosten werden wie folgt erhoben:
=  Personenbedarf in Personentage fiir die Realisierung der Services lGiber Kostenstellen
=  Personalbedarf in Personentage fiir den Betrieb der Services

Bei personen- und insbesondere leistungsbezogenen Daten kommt dem Datenschutz ein be-
sonders hoher Stellenwert zu. Ein Tool zur Zeiterfassung der Mitarbeiter ist implementiert. Es
findet ausschlielRlich eine Kostenerhebung pro Kostenstelle statt. Eine Zuordnung von einzel-
nen Mitarbeitern auf eine Kostenstelle ist nicht moglich.

Die Kosten werden als Indikator zur Steuerung und Identifizierung von Kostentreibern sowie
als Grundlage fiir Sourcingentscheidungen verwendet. Typische Kostentreiber sind Lizenz und
Personalkosten. Aus diesem Grund ist ein Fokus auf die Erhebung der Personalkosten gelegt
worden. Die Lizenzkosten sind liber die Softwarekosten und tber die CMDB direkt zuord-
nungsbar.
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4 IT Projektportfolio

Das IT Projektportfolio stellt die Gesamtheit aller Projekte und MaRRnahmen der IT zur Erbrin-
gung der IT Leistung und zur Unterstiitzung der strategischen Ziele der Stadt Niirnberg dar. Sie
beinhaltet alle Initiativen sowie die entsprechenden finanziellen und personellen Ressourcen
fir die Verdanderung und die Neuentwicklung von IT Services.

Nachfolgende Abbildung fasst die Kernergebnisse, Nutzenargumente und Malnahmen der

folgenden Unterkapitel zusammen.

Neue Prozesse und Standards von
der MaBnahmenanmeldung bis zum
Projektabschluss

* Optimierter
Magnahmenanmeldeprozess

= Erablierung 3-5 jahresplanung
ausgerichtet an den Fachstrategien

* Etablierung Fastlane fir gesetzlich
und pelitisch dringende
MaEnahmen

* Optimierte Ressourcenplanung
durch Kontingente

* Etablierung Portfolio-, Programm-
und Projektmanagement

* Ausbau Qualitdtsmanagement

Kiarheit in den Prozessen,
Entscheidungsstrukturenund
Transparenz in der Planung.

* Transparenz und klare
Verantwortung je Prozessschritt

& 3-5 jahre Fokus hilft bel der
Ressourcenplanung von
Dienststellen/ Geschaftshereichen
und IT.

* Konzentration auf Projekte In der
MaBnahmenplanung, Betriebs-,
Lifecyclemalknahmen, etc. werden
separat geplant und gesteuert

= Stadtwelter Uberblick diber die

Projekte hilft u.a. zur Erkennung von

Abhingigkeiten und Vermeidung
von Doppelarbeiten

Etablierung der Prozesse und
Verantwortlichkeiten

* Erhebung der MaRnahmen (5-
jahres Horizont) bei den
Dienststellen/ Geschaftsbereichen

*  Aufbau Portfolio- und
Programmmanagement, Inkl
Softwareauswah! und -einfihrung

*  Starkung der
Projektleitungskapazitaten
{quantitativ und qualitativ)

*  Erprobung und Umsetzung des
Qualitatsmanagements

Abbildung 12: IT-Projektportfolio - Kernergebnisse, Nutzenargumente und MalRnahmen

4.1 MalBnahmenplanung

4.1.1 Anmeldeprozess, Bearbeitung, Genehmigung

In der folgenden Abbildung ist der Sollprozess fiir die Anmeldung einer Mallnahme bis zur Ge-

nehmigung einer MaRnahme und dem Start der Realisierung skizziert.
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Abbildung 13: Sollprozess der MaRhahmenanmeldung und Projektdurchfiihrung
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Der Prozess startet mit der Phase Bedarfsmeldung auf Basis eines Projektsteckbriefs. Die Be-
darfsmeldung soll dazu dienen die Bedarfe und verfolgte Ideen zu behandeln. Die zustdandigen
Kundenmanager (im Kundencenter) und Bedarfstragern in den Dienststellen (reprasentiert
durch die Fachliche Koordinierungsstelle) beschreiben lhre Bedarfsmeldungen anhand eines
Steckbriefs. Wir empfehlen folgenden Aufbau:

< NAME DER MASSNAHME >

Dienststelle / Bedarfstrager
Ansprechpartner

Datum der Einreichung

VoM BEDARFSTRAGER / DIENSTSTELLE ZU BEFULLEN

Kurzbeschreibung der MaBnahme

Nutzen der MaBhahme Nutzen der MaRnahme:
(sehr hoch / hoch / mittel / Begriindung:
niedrig)

sehr hoch = Kritisch fur Aufgabenerfillung /
Systemerhaltung

hoch = Geschéftsprozess kann stark reduziert
werden (>50%)

mittel = Geschaftsprozess kann reduziert werden
>30%)

niedrig = Geschéaftsprozess kann reduziert wer-
den (<30%)

Inhaltliche Beschreibung der umzusetzenden Funktionalititen/Inhalte

Betroffene Fachbereiche

Fachliche Risiken
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Dringlichkeit Dringlichkeit:
(sehr hoch / hoch / mittel / Begriindung:
niedrig)

sehr hoch = Kritisch fir Aufgabenerfillung /
Systemerhaltung

hoch = Geschéftsprozess kann stark reduziert
werden (>50%)

mittel = Geschaftsprozess kann reduziert werden
>30%)

niedrig = Geschéaftsprozess kann reduziert wer-

den (<30%)

Termin und Voraussetzungen Gewiinschter Termin fiir die Bereitstellung:
Begriindung:
Umsetzungsvoraussetzung:
Begriindung:

VON DIP/IT zU BEFULLEN:

Art der MaBnahme

O MaRnahme / gesetzlich verpflichtend
O MaBnahme / fachlich gewtlinscht

O Anderung / gesetzlich verpflichtend
O Anderung / fachlich gewiinscht

I Innovation

O Life-Cycle

[0 Betrieb

Betroffene Serviceklasse

Infrastrukturservices
Plattformservices
Betriebsservices
Entwicklungsservices
Basisservices
Querschnittservices
Fachspezifische Services

ooooooao

4 - IT Projektportfolio
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Unterstiitzt folgende strategische Ziele

Betriebsexzellenz

Servicequalitat

Kundenfokus

Management der Kosten

Management der Dienstleisterbeziehung
Wertschoépfung durch IT

Entwicklung von Kompetenzen
Transparenz

Ausrichtung Fachbereiche und IT
Geschwindigkeit der Einfihrung

Oooooooooaoao

Dringlichkeit Dringlichkeit:

(sehr hoch / hoch / mittel / Begriindung:
niedrig)

sehr hoch = Kritisch fir Aufgabenerfillung /
Systemerhaltung

hoch = Geschéftsprozess kann stark reduziert
werden (>50%)

mittel = Geschaftsprozess kann reduziert werden
>30%)

niedrig = Geschéaftsprozess kann reduziert wer-
den (<30%)

Neuer Ansatz fur die IT

4 - IT Projektportfolio

Abhingigkeiten/Schnittstellen intern/extern (fachlich/technisch) die von anderen geschaf-

fen/erfiillt werden miissen (Haupt-Produkte/Beteiligte Produkte)

Betroffene Fachbereiche (IT Einschdtzung)

Risiken (IT)

Aufwand

1-5PT

6-10 PT

11-50 PT

51-100 PT

101-200 PT

>200 PT

Nicht schatzbar / Begrindung:

ooooooad
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Kompetenzen in der IT fiir Umsetzung vorhanden:

O Ja

O Nein
Begriindung nur bei ,Nein“:

Exkurs: Zusammenarbeit der Bereiche IT und Organisation/Prozesse

Die Kundencenter sind die ,Anlaufstelle” innerhalb der IT fir die jeweiligen Dienststellen. Im
Bereich DIP/1 sind die Bereichsbetreuer Ansprechpartner den Dienststellen.

Fachiche

Koardiriarungiatells

|

1—@ —— —l
r@\ @

Eursdan managar Barsichabstrauss
[Bedarfsmanagement)

BEDARFSMAMNAGEMENT

Kundencenter

Abbildung 14: Zusammenarbeit der Bereiche IT und Organisation/Prozesse

Bedarfe bzw. Ideen der Dienststellen sind in Zeiten der Digitalisierung nicht eindeutig trenn-
bar in IT und Prozesse, sondern missen in den meisten Fallen gemeinsam betrachtet werden.
Es ist erfolgsentscheidend, dass die beiden DIP-Bereiche eng zusammenarbeiten und von den
Dienststellen als Team wahrgenommen werden.

Fir die Dienststellen bilden die beiden Ansprechpartner (Kundenmanager in DIP/IT, Be-
reichsbetreuer in DIP/1) gemeinsam das Bedarfsmanagement. Die von der Dienststelle kom-
munizierten Bedarfe bzw. Ideen werden gemeinsam bewertet und erarbeitet.

Seite 33 von 149

34



STADT NURNBERG Neuer Ansatz fiir die IT

4 - IT Projektportfolio

Die Steckbriefe werden im Anschluss durch die IT Leitung in Zusammenarbeit mit Mitarbeitern

aus dem Bereich IT-Management anhand von Kriterien (bspw. Relevanz fiir die Stadt Niirnberg,

Ubereinstimmung mit der IT-Strategie, Potenzial fiir (ibergreifende Synergien, Realisierbarkeit

mit den vorhandenen Ressourcen bzw. Skills) bewertet und ein Entscheidungsvorschlag in das

Portfolio & Projekt & IT-Service Gremium gegeben.

Nur Bedarfsmeldungen/ Steckbriefe, die durch das Gremium freigegeben werden, werden als
Malnahmen ,eingestellt” und im weiteren Prozess behandelt

Der nachste Prozessschritt ist die Erstellung des Losungsplans. Dieser wird durch einen IT-
Architekten (Kundencenter) erstellt. Die fachliche Koordinierungsstelle gibt Feedback zum
Losungsplan. Der Losungsplan setzt sich aus folgenden Bestandteilen zusammen:

Losungsskizze

Leistungs- und Funktionsumfang, Mengengeriste, Qualitdtsattribute der Losung/ der
Services (Sicherheit, Performanz, Benutzerfreundlichkeit), Integration in die beste-
hende IT-Landschaft, Nutzung von vorhandenen Elementen

Empfehlung zur Lieferstrategie

Erweiterung eines bestehenden IT-Services, Einsatz einer vorhandenen IT-
Lésungsplattform (wie bspw. SAP oder DMS), Realisierung auf Basis von Standardpro-
dukten, Individualprodukt/-entwicklung

Schatzung des Aufwands und Zeitplans fiir die Realisierung und Einfiihrung inkl. der
Kalkulationsannahmen sowie Bedarfe an Ressourcen bzw. Skills

Der erarbeitete Losungsplan wird durch die Architektur & Innovation Instanz qualitatsgesi-

chert. Dabei werden folgende Fragen geprift:

Erfullt die Losungsskizze die Kundenerwartungen?

Welche Auswirkungen hat die Losungsskizze auf die IT-Landschaft (IT-Serviceportfolio,
Architekturen, IT-Prozesse) der Stadt Nirnberg?

Ist die Losungsskizze in Bezug auf ProjektgrofRe, Kompetenzen und Realitatsnahe ver-
standlich und technisch umsetzbar?

Gibt es vorhandene MalRnahmen oder Anwendungen, die fiir Synergien genutzt wer-
den kdénnen?

Je nach Entscheidung des Gremiums muss der Losungsplan Gberarbeitet werden. Zu diesem

Zeitpunkt kann es erforderlich sein, Markterkundungen bzw. Proof of Concept-Arbeiten durch-

zufiihren, um die Lieferstrategie festzulegen.
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Im nachsten Schritt wird der Losungsplan durch das Portfolio & Projekt & IT-Service Gremium
qualitatsgesichert. Dabei werden folgende Fragen geprift:

= Kann die skizzierte Losung mit den Ressourcen und dem Sourcing Modellen der Stadt
Niirnberg umgesetzt werden?

=  Welche Risiken bestehen fiir die Umsetzung der Losung?

= Hat die Dienststelle / der Geschéftsbereich die nétigen Ressourcen und Kompetenzen
(Skills) um das Vorhaben zu unterstiitzen?

Mit erfolgreicher Priifung gibt das Gremium die Unterlagen frei und entscheidet liber den Pro-
jektstart.

Ist der Losungsplan und die Lieferstrategie bestatigt so wird in die Phase Losungskonzeption
gewechselt. In dieser Phase wird das Fach- bzw. IT-Feinkonzept durch einen Lésungsarchitek-
ten bzw. dem Projektleiter (Kundencenter) in Zusammenarbeit mit dem Projektleiter in der
Fachlichen Koordinierungsstelle in der Dienststelle erstellt. Dabei sind Umfang und Schwer-
punkte abhangig von der definierten Lieferstrategie (bspw. ein Konzept fir eine Losung auf
Basis eines Standardprodukts hat einen anderen Umfang und andere Schwerpunkte als ein
Konzept fiir eine Losung auf Basis einer Individualentwicklung auf Basis einer Plattform).

Dariiber hinaus sollte ein Abgleich der Losungskonzeption mit den betroffenen Bebauungspla-
nen (z.B. Plattform- und Enterprisearchitektur) und eine Aktualisierung des Ldsungsplans
(Aufwandsschatzung, Zeit- und Ressourcenplan, Risikobewertung) erfolgen. Sollte sich in die-
ser Phase herausstellen, dass die urspriingliche Lieferstrategie angepasst werden muss, so
muss der angepasste Losungsplan erneut durch die Architektur & Innovation Instanz qualitats-
gesichert und bestatigt werden.

Die Verantwortung fir das MaRnahmenmanagement liegt nach dem IT-Betriebsmodell beim
Bereich IT-Management.

Durch dieses beschriebene Vorgehen werden die Bedarfe in einer strukturierten Form doku-
mentiert und entsprechende Entscheidungen getroffen. Die Projektsteckbriefe konnen fir eine
mittel- und langfristige Planung (bspw. der IT-Strategie, Architektur- und Bebauungspline,
Entwicklung des Serviceportfolios, Personal- und Skillplanung, Sourcingstrategien, Entwicklung
von Budgets) genutzt werden.

Entscheidungen konnen schneller und mit besserer Qualitat getroffen werden, da Priifungen in
relevanten Gremien durchgefiihrt werden.

Die Dokumentation der Informationen aus allen Phasen ist Basis fiir erfolgreiche und transpa-
rente MaRBRnahmen. Ebenso ist das dokumentierte Vorgehen auch fiir zukiinftige MaRnahmen
nutzbar. Empfohlen wird der Aufbau eines Tools mit allen Losungsplanen, Berichten von
Markterkundungen und durchgefiihrten Proof of Concepts, etc. Dieses Tool wird auch fiir Pro-
jekte mit reiner Prozessbetrachtung genutzt.
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4.1.2 (Ressourcen-)Planung

Die IT hat die Verantwortung flr die Steuerung der gesamten IT-Projektressourcen (Personal,
Sachkosten, etc.), d.h. fiir die Kalkulation, Beantragung im Haushalt, Verwaltung bzw. Bewirt-
schaftung und ggf. Stellung von Nachtragen.

Ein Teil der IT Ressourcen wird fir die Abwicklung und Aufrechterhaltung des laufenden Be-
triebs der IT-Services eingesetzt. Die Abteilung IT im DIP ist flr die jahrliche Planung dieses
Teilbereichs und die Einbringung in den Haushalt verantwortlich.

Ein weiterer Anteil der IT Ressourcen wird fiir die Entwicklung bzw. Verdnderung der IT-
Services im Rahmen von MaRnahmen und Projekten eingesetzt. Mallnahmen und Projekte
kénnen:

= einen ausschlieRlichen IT-Bedarf adressieren (z. B. Erneuerung der Server Infrastruktur)

= einen IT-Bedarf als Ausgangspunkt haben, der fachliche Beteiligung bzw. Unterstiitzung
erfordert (SAP Releasewechsel, der Verdanderungen fir die Anwender bedeutet)

= einen fachlichen Bedarf als Ausgangspunkt haben, der Entwicklungen bzw. Anderungen in
der IT erfordert (Einflihrung einer neuen Fachanwendung)

Malnahmen und Projekte mit rein fachlichem Umfang ohne Auswirkungen auf die IT sind fur
die weitere Betrachtung nicht relevant.

Im Rahmen der MaRnahmenplanung erstellt die Abteilung IT fir den IT-Anteil eine Schatzung
der fir die IT anfallenden Ressourcen. Sollten Nachtrage fiir das IT-Budget (auch notwendige
Personalressourcen) erforderlich sein, so erstellt die IT eine entsprechende Bewertung und
bringt den Nachtrag entsprechend ein. Dabei kann bericksichtigt werden, dass in anderen
Bereichen weniger IT-Budget verbraucht wird. Ein Ausgleich sollte aber nicht ohne entspre-
chende Bewertung stattfinden. Sollte ein Nachtrag nicht moglich sein und ist ein Budgetiber-
trag aus anderen Bereichen nicht moglich, so gilt das Prinzip ,,one in, one out”, d.h. wenn ein
Projekt unterjahrig (politisch) priorisiert wird, muss die Ressourcenfrage geklart werden bzw.
ein anderes Projekt nachrangig priorisiert werden. Auch wenn das IT-Budget in Summe nicht
Uberschritten wird, muss ggf. aufgrund der Zweckgebundenheit der Mittel (z. B. eine MaR-
nahme ist (iber Plan, eine andere unter Plan) die Umschichtung von Budgets zwischen DIP und
Kéammerei geklart werden.

Eingeplant werden zukinftig Ressourcen (Kontingente) fiir:
= den laufenden Betrieb

= das LifeCycle-Management zur mittel- und langfristigen Aufrechterhaltung des laufenden
Betriebs

= Innovationen (digitaler Fordertopf, fester zu definierender Betrag bspw. in H6he von 0,5
Mio. Euro)

=  Anderungen bzw. Change Requests, die bekannt sind oder mit denen aufgrund der Erfah-
rung vergangener Jahre zu rechnen ist

= eine Kapazitat fir MaRnahmen und Projekte
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Die Kapazitat fir Malnahmen und Projekte wird in der Regel zu einem Grof3teil durch bereits
laufende oder fiir das Jahr anstehende MaRnahmen bzw. Projekte ausgeschopft sein. Da sich
im Laufe des Jahres Anderungen und Verschiebungen bei der Prioritit ergeben kdnnen, sollten
alle MaBnahmen bzw. Projekte als Abrufe aus dieser Kapazitat verwaltet werden.

Uber den Zustand des IT-Budgets inkl. Personalressourcen und den Verbrauch wird in regel-
maRigen Abstdanden berichtet.

Die folgende Abbildung zeigt einen Uberblick tiber die Struktur des IT-Budgets:

Festlegung (Budget und inhalte) i Kapazitat fur N

Im Rahmen der Planung und des + MaBnahmen/Projekte |

Projpizportfoliomanagements . 1

Bei langeren Projedte erfolgen ‘ Mafinahme 3 1

Abrufe im Luufe der folgenden : 1

Iahre. Wenn maglich und e Maltnahme 2 1

erforderdich kinnen dese im - |

Laufe der lahresplarung neu ' Matinahme N

- prioriiert werden -
Anderungen rungen
. ) (verplichiet piichtet, - .
Jahrlicher ‘ Jahrlicher IT
IT Haushalt € Haushalt Personal

Gebundene Ausgaben
Genehmigung des Budgets
enmalig m Rahmen der
Hausharsplarung.
Festlegung der Inhalte unterishrig
In direkter Abstimmung awischen
Bodaristragern und IT Gber das
Change Management oder im
Rahmend er Propite
Regeimatipe Berichte Gber

Betrieb Budgetabihns

Externe Unterstutzung

Betrieb

Sachkosten Personal (VZA)

Abbildung 15: Struktur des IT-Budgets (Schematische Darstellung zum Sollzustand)

Eine Aufteilung des Budgets kdnnte im Zielzustand folgendermallen aussehen:

B Betrieb. e 30 %
= LifeCycle-Management .......ccccccvevveercunennns 15%
=  Anderungen bzw. Change Requests ......... 20%
® INNOVAtioNeN ..o 5%
= MaBRnahmen und Projekte.......cccccevruernnns 30 %

Diese Aufteilung ist beispielhaft und abhangig von den getroffenen Sourcingentscheidungen im
Rahmen der Umsetzung, diese ist wiederum Abhingig von Anderungen der IT Strategie, die
wiederum abhangig ist von den Business Strategien. Somit wird klar, dass Kontingente im
Rahmen der Budget- und Ressourcenplanung nicht einmalig bestimmt werden sollten, sondern
mindestens jahrlich neu skaliert werden missen.

Die Ressourcenplanung fiir MaBRnahmen und Projekte deckt den einmaligen Aufwand der Ent-
wicklung bzw. Veranderung der IT-Services ab. Ferner deckt sie den Aufwand ab, der fir die
Einfihrung und den Betrieb der IT-Services in dem Jahr (oder, je nach Zeitpunkt, dem Folge-
jahr) anfallt. Die MalRnahme bzw. das Projekt ist dafiir verantwortlich, die jahrlich anfallenden
Kosten fiir Betrieb, LifeCycle-Management und regelmiRige bzw. bekannte Anderungen aus-
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zuweisen. Der Betrieb ist daflir verantwortlich, diese Kosten bei den folgenden Planungen zu
bericksichtigen.

Um diesen oben beschriebenen Prozess zu unterstiitzen empfehlen wir ein MalRnahmen- bzw.
Projekt- und Ressourcenplanungstool, welches hilft mehr Transparenz bei den Entscheidungs-
tragern zu schaffen. Verantwortlich hierfir ist eine Person/ Rolle im Bereich IT-Management
(vgl. auch Kapitel IT Betriebsmodell).

Folgende Tabelle zeigt einen Auszug an moglichen Tools die sowohl fir die MaRnahmenpla-
nung, als auch in der Stabstelle Projektportfolio- und Programmmanagement als ein integrier-
tes Projekttool genutzt werden kénnen.

Abbildung 16: Softwareauswahl - Auszug

Ziel der Teilnehmer des Workshops Projektportfolio zum Sollkonzept war es mittel- bis langfri-
stig das Verhaltnis von gebundenen zu freien Ausgaben zu verdandern, um mehr Kapazitdten
fir zukunftsgerichtete, innovative Malnahmen zu erhalten.
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60 % I

40 % I

Abbildung 17: Verhéltnis gebundene und freie Ausgaben (Zielbild)

Folgende Punkte wurden hierbei berlicksichtigt:
=  Betriebsausgaben von 2019 bis 2022 senken
= Life-Cycle-Management wird steigen
=  Anderungen sinken mit Ziel: mehr Anderungen mit weniger Aufwand

= Innovationen aktuell gegen 0 steigen auf 5%

Bei den Planungen der nachsten Jahre sollten diese Ziele Beriicksichtigung finden. Neben
Richtwerten fir Umfang und %-Aufteilung zwischen gebundenen/ freien Ressourcen, sollten
strategische Vorgaben fiir die Priorisierung von MaBnahmen vorgenommen werden. Beispiel:
Eine MaRnahme zur Automatisierung/ Digitalisierung hat héhere Prioritdt als ein neues Fea-
ture, um den Komfort bei der Bearbeitung zu verbessern.

Anderungen in diesem AusmaR hitten entsprechend hohen Einfluss auf das Sourcing und miis-
sten in der Sourcingstrategie mittelfristig berlicksichtigt werden.

Seite 39 von 149

40



STADT NURNBERG Neuer Ansatz fur die IT

4 - IT Projektportfolio

KRITERIEN FUR DIE PRIORISIERUNG DER MARNAHMEN BEI DER PLANUNG BZW. GENEHMI-
GUNG

Die Priorisierung sollte zukiinftig immer in Kombination der strategischen Ziele und der Dring-
lichkeit erfolgen. Diese Attribute werden bereits sehr friihzeitig im Projektsteckbrief adressiert.

— T T —
e seeive Sl MaBinahmen

- gesetzlich

Anderung /
geseatzlich

|
LALLM

Life-Cycie / kritisch

Betneb /kritisch

Kapazitat fur

)

'

H .

E‘. MaBnahmeanrqekt’e Priorisierung nach
: ‘MaBnah 3 Kombination

f = e : strategischem Ziel
' MaBnahme 2 und Dringlichkeit
1

i MaBnahme 1

.

Obsolete
a Ma&nahmen

Abbildung 18: Zusammenhang zwischen Priorisierung und Projektsteckbrief

Bei der Priorisierung spielen die in der IT-Strategie getroffenen Festlegungen eine zentrale
Rolle. Ziele/ Attribute mit hoher Wichtigkeit sollten einen héheren Faktor besitzen als andere
Attribute. Die Abbildung unten zeigt unseren Vorschlag fiir eine Priorisierungsmatrix, die
Dringlichkeit und strategische Ziele entsprechend beriicksichtigt.

SR S S
Prio &4

Maflnahme / ges. Sehr Hoch
Prio A Anderung / 205 Sehr Hoch
Prio &4 Life-Cycle / kritisch Sehr Hoch
Prio A Betrieb / kritisch Sehr Hoch
Pric8 Mafnahme / fachich gewlnscht Sehr Hoch X
Prio 8 Anderung / fachlich gewlnscht Sehr hoch X
PrioB Innovation Hoch X
PrioC MaBnahme / fachlich gewdinscht Hoch X
Prio C Anderung / fachlich gewdnacht Hoch X
Pric C Life-Cycle Hoth X
PrieC Betneb Hoch X

Abbildung 19: Priorisierung nach Dringlichkeit und strategischen Zielen
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Die Ergebnisse der Priorisierung dirfen nicht wie bisher im Verborgenen bleiben, sondern
missen transparent gemacht und kommuniziert werden.

Die IT erhebt proaktiv den Bedarf ihrer Kunden tber das Kundenmanagement, liber ein Stu-
fenmodell wird der Prozess zur Umsetzung transparent abgebildet. Das Ziel ist, dass der Bedarf
frithestmoglich erkannt wird, um fiir die IT sowie fiir die Fachbereiche eine langfristige Planung
zu gewahrleisten (siehe Abbildung).

STUFE1
Ausbick
5 bis 3 Jahte
Anderung
bestehendes

STUFE2

Planung
3 bis 2 Jahre

’
aultsg

.
Sy ety
et Rasasnsrtas
use Termurat

STUFE3
Planung
Aesthraine 2 DIS1 Jahir
VRt eaung
Vernage. PolC
Yorpramn!

Programme & Projokte
Releases & Changes

Liefernarkeit & Risikon
Priorititen & Nutzen

Services
. Bedart / > -
Anforderung
CR 2u Mufatslern
Prowed

dorgiche: Sedurt
bedingt cutch —1 — — 'S

Serarsiatigiel, | shie ¢ ann aoencnnge hew 2 <me
SRR e odar baitiie Lo i . o

Fonderung e : T
Abbildung 20: Prozess MaRnahmenplanung inkl. Fastlane

Bei begriindetem dringendem Bedarf (Betriebsfahigkeit, gesetzliche oder politische Forderung)
ist bei bestehenden Detailgrad (Projektsteckbrief) eine Uberspringung von Stufe 1 und Stufe 2
moglich (,Fastlane’).

Wenn andere MalBnahmen aufgrund der dringenden neuen MalRnahme der ,Fastlane’ zurilick-
gestellt werden muss dies direkt an die Betroffenen Dienststellen kommuniziert werden, eine
eventuell notwendige Eskalation erfolgt im Streitfall (iber das IT Board hin zur Referentenrun-
de.

Bei Anderungen, Stérungen und Verzégerungen erfolgt generell eine Neupriorisierung durch
das IT-Management, dartiber wird wiederum in den entsprechenden Gremien informiert.
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Kurzfristig kann der MalRnahmenstau nicht durch eigene Ressourcen abgebaut werden (natir-
lich auch nicht durch eine andere Art der Planung und Priorisierung).

Die MaRRnahmen sind in der Menge zu begrenzen (Abfrage bei den Dienststellen ob der Bedarf
noch besteht, bzw. wie akut und notwendig dieser ist, mit entsprechender Anpassung des Um-
setzungszeitpunkts) und sollten zuséatzlich durch geeignete Sourcingstrategien (siehe Kapitel IT
Betriebsmodell) aufgefangen werden, um (nicht nur) gesetzlich notwendige und hoch priori-
sierte MaBnahmen zeitnah umsetzen zu kdnnen.

4.2 MaRnahmendurchfiihrung

4.2.1 Rolle Projektleitung in der Zusammenarbeit

Ein guter Projektleiter achtet auf Details, erkennt Probleme und findet Losungen. Flihrungs-
stark treibt er Projekte trotz unterschiedlicher Interessen voran.

Sehr gut organisiert und ein Multi-Tasking-Talent

Der Unterschied zwischen einem erfolgreichen und einem zum Scheitern verurteilten Pro-
jekt liegt haufig darin, wie gut ein Projektleiter sich organisieren kann. Taglich muss er es
aufs Neue unterschiedliche Aufgaben vorantreiben. Ein schlechtes Zeichen ware, wenn er
mehr mit der Informationsbeschaffung als mit dem Projektmanagement selbst beschaftigt
ist.

Verantwortung iibernehmen und kompetent fiihren

Projektleiter machen ihren Job dann gut, wenn alle an einem Projekt Beteiligten - Mitar-
beiter, Externe und Dienstleister - sich engagieren und Verantwortung ibernehmen. Gute

Projektleiter missen Risiken und Probleme rechtzeitig erkennen und I6sen. Sie inspirieren
ihr Team, gemeinsam ein Ziel zu erreichen.

Herausragend kommunizieren

Projektleiter sollten permanent sicherstellen, dass alle Mitwirkenden die Anforderungen
und Ziele verstanden haben und wissen, was von ihnen erwartet wird. Projektleiter mis-
sen alle Mitarbeiter auf dem Laufenden halten und ihnen Neuigkeiten mitteilen: Egal, ob
es sich dabei um Projektveranderungen, gute oder schlechte Nachrichten handelt.
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Verhandlungsstark auftreten

Projektleiter miissen Uberzeugungsarbeit leisten, wenn am Projekt Beteiligte andere In-
teressen verfolgen oder schlichtweg anderer Meinung sind. Ein guter Projektleiter nimmt
sich Zeit, um den Standpunkt der anderen zu verstehen und zu erkennen, mit welchen
Verhandlungsschritten sich das Projekt vorantreiben lasst. Wer die Beziehung zu Stake-
holdern aufs Spiel setzt, wird haufig scheitern.

Auf jedes Detail achten

Wer ein Projekt erfolgreich managen mdchte, muss alle Details im Blick behalten, auch die
kleinen. Denn vermeintliche Kleinigkeiten kénnen grolRe Auswirkungen auf den Projektver-
lauf haben und den Zeitplan oder das Budget ins Wanken bringen.

Probleme erkennen und l6sen

Nur selten verlduft bei einem Projekt alles glatt, Probleme und Hiirden gehéren dazu. Ob
ein Projektleiter sein Handwerk versteht, sieht man daran, ob er Probleme erkennt und
wie er mit ihnen umgeht.

IT-Kenntnisse mitbringen

Auch wenn ein Projektleiter nicht selbst programmiert, sollte er ein Verstandnis fur die
Programme, Software und Plattformen mitbringen, die zum Einsatz kommen. Er sollte
selbst Teilaufgaben des Projekts zu tGbernehmen. SchlieBt man sie erfolgreich ab, ver-
schafft einem den Respekt beim Team. Respekt, von dem man bei der Arbeit als Projekt-
leiter profitiert.

Die Rolle des Projektleiters ist klar zu definieren. Dazu gehéren entsprechende Aufgaben und
ein Skillprofil, die jeder Projektleiter erfillen sollte bzw. gezielt dahin entwickelt werden soll.

Die Schlusselkompetenzen fiir einen Projektleiter konnen in folgende vier Kategorien unter-
gliedert werden:

X B8

FACH- METHODEN- PERSONLICHE SOZIALE
KOMPETENZ KOMPETENZ KOMPETENZ KOMPETENZ

Seite 43 von 149



STADT NURNBERG Neuer Ansatz fir die IT

4 - IT Projektportfolio

Fachkompetenz Hiermit ist das Fachwissen gemeint, das in Ausbildung, Studium, Wei-
terbildung und Selbststudium erworben wird. Hierzu zdhlen theoreti-
sches Wissen und Erfahrungswissen, das insbesondere mit langjdhri-
gem Verbleib in der Organisation stetig wachst und dazu befdhigt
schnelle und wertvolle Entscheidungen zu treffen.

Methodenkompetenz Methodenwissen hilft dabei das Fachwissen leichter und zielgerichte-
ter anzuwenden. Hierunter zdhlen Themen wie Zeitmanagement,
Kommunikationsmethoden, Moderationstechniken, IT-Anwendungen
und Projektmanagement.

Persdnliche Kompe- Die personlichen Kompetenzen sind ein Teil der ,Soft Skills“ eines Pro-
tenz jektleiters. Hierzu zahlen zentrale Kompetenzen, wie Selbstvertrauen
bzw. Selbstreflektion, glaubwirdiges Auftreten, selbststandiges Arbei-
ten, Motivation bzw. Leistungsbereitschaft, vernetztes Denken, unter-
nehmerisches Denken, Verdnderungsbereitschaft und Stressbewalti-

gung.

Soziale Kompetenz Die sozialen Kompetenzen sind ein weiterer Teil der ,Soft Skills“ eines
Projektleiters. Hierzu zahlen zentrale Kompetenzen, wie kommunikati-
ve Kompetenz, Konfliktfahigkeit bzw. Kritikfahigkeit, Empathie bzw.
emotionale Intelligenz, Teamfahigkeit bzw. Kooperation, Problemlose-
fahigkeit, Fiihrungskompetenz, situative Handlungsfiahigkeit und Uber-
zeugungsfahigkeit.

Neben der Rolle des Projektleiters ist allgemein ein Projektmanagementstandard bzw. Regeln
fiir das Projektmanagement zu definieren. Hierzu sollte sich optimaler Weise an einem der
etablierten Projektmanagementstandards (bspw. IPMA, PRINCE2, PMBOK von PMI) orientiert
werden. Dabei sollte zukunftsgerichtet der Projektmanagementansatz hybrid, d.h. eine Mi-
schung aus klassischen und agilen Ansatzen, gewahlt werden.

Die Standards und entsprechende Tools fir die Projektarbeit (Regelungen und Konzepte) sind
zu aktualisieren, zur Verfligung zu stellen und den Mitarbeitenden zu kommunizieren, um den
Einsatz auszuweiten und zu fordern.

Letztendlich muss mit den oben beschriebenen Definitionen auch die Qualifizierung darauf
ausgerichtet werden. Eine zielgerichtete Ausrichtung kann durch die Etablierung von Fachkar-
rieren verfolgt werden (siehe Kapitel IT Kompetenzen). Als Basis miissen aus den Definitionen
entsprechende Kompetenzen bzw. Skills abgeleitet werden.

Wir empfehlen einen Pool aus Projektleitern innerhalb der IT zu etablieren, die 100% lhrer Zeit
fiir Projekttatigkeiten einsetzen. Projektleiter mit parallelen Linienaufgaben wird es jedoch
weiterhin geben, die geschatzten Projekttage des Projektleiters sollten ,ehrlich’ berticksichtigt
werden, ggf. missen dann zumindest ,zeitweise’ die Linienaufgaben tbertragen werden.

Dies gilt es auch fir die Projektteammitglieder zu beriicksichtigen die mehr als 10% lhrer Ar-
beitszeit fir die Projektarbeit verwenden. Projekte missen in der Kapazitdtsplanung von
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Dienststellen, DIP/1 und DIP/IT berlcksichtigt werden. Die Kapazitatsplanungen/-freigaben
sind vor Projektstart zu erstellen und sind eine weitere Voraussetzung fir die finale Projekt-
freigabe durch die Gremien.

4.2.2 Zusammenarbeit mit Fachbereichen bzw. DIP/1

Bei der Erarbeitung der Szenarien fiir die Zusammenarbeit zwischen DIP/IT, DIP/1 und Dienst-
stellen missen auch im Strategieprojekt 3 aus Sicht der IT u.a. folgende Fragen beantwortet
werden:

= Wie sieht die Aufgabenteilung im Prozessmanagement zwischen Dienststellen und
DIP bei der Stadt Nirnberg zukiinftig aus? (ausschliefllich Thema SP 3)

=  Wie soll das Ubergreifende Portfolio- und Programmmanagement zukiinftig ausse-
hen? (IT-Vorschlag, vgl. Kapitel Projektportfolio- und Programmmanagement)

=  Wie sieht die ideale Zusammenarbeit zwischen DIP/IT, DIP/1 und den Dienststellen
aus? (IT-Vorschlag, vgl. Exkurs im Kapitel MaBnahmenplanung)

Es bietet sich aus Sicht der IT insbesondere die Projektarbeit ,in kombinierten Teamstrukturen’
an.

= DIP/IT tragt im Kern die Verantwortung fir die technische (Teil-)Projektleitung, das
technische Anforderungsmanagement, die IT-LOsungs- und Architekturberatung.

= bei DIP/1 liegt im Kern die Verantwortung fiur die Geschiftsprozessanaly-
se, -optimierung und das Veranderungsmanagement.

Wichtig ist hierbei, dass DIP/IT und DIP/1 kompatible Standards fiir die Projektarbeit nutzen,
um nach aullen als eine Einheit wahrgenommen werden. Eine organisatorische Zusammenfiih-
rung ist zum jetzigen Zeitpunkt aus Sicht der IT nicht notwendig.

Im Strategieprojekt 2 liefern wir im Kapitel IT Betriebsmodell die Rollen und Aufgaben der IT
Organisation. Hier wird auch unser Verstandnis zum zukiinftigen Kundenmanagement und den
Aufgaben in den Kundencentern beschrieben.

Die Dienststelle DIP sollte als Chance verstanden werden, um kiinftig MaBnahmen bzw. Projek-
te besser vorzubereiten und durchzufiihren. Dabei kénnen die Themen IT, Prozesse und Orga-
nisation gut vernetzt werden. Je nach Projektart (stadtweites Projekt, Projekt mit Fachfokus,
SAP-Projekt, Projekt mit Fokus Digitalisierung, ...) missen die Projektrollen auf Seiten von Pro-
jekt- bzw. Programmsteuerung, der Abteilung DIP/1, den Fachbereichen (Dienststellen), ggf.
der Querschnittsverwaltung und DIP/IT unterschiedlich wahrgenommen werden.
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4.2.3 Qualitdtsmanagement

Die Projektsteuerung erfordert regelmaRige Statusberichte, die qualitative und quantitative
Aussagen zum Projektfortschritt machen. Durch RegelmaRigkeit und kurze Abstdnde der Be-
richterstellung lassen sich aufkommende Risiken im Projekt friihzeitig erkennen und geeignete
GegenmalRnahmen zeitnah einleiten. Durch die Etablierung eines strukturierten Status-
Berichtswesens, eingebettet in die vorhandenen bzw. neuen Kommunikations- und Gremi-
enstrukturen der Stadt Niirnberg, ist ein adaquater Kommunikationsfluss Giber den Status des
Projekts im Rahmen der definierten Projektorganisation gegeben.

Wir empfehlen die Etablierung einer Statusrunde besetzt aus dem Team Projektmanagement
im Bereich IT Management (vgl. Aufbauorganisation) und der IT-Leitung zur Vorbereitung von
Entscheidungen im Portfolio-, Projekt- und IT Servicegremium.

Statusrunden dienen der Abstimmung des inhaltlichen Projektfortschritts, der Losung von Kon-
flikten (Ressourcen, Zeit, etc.) und der Kontrolle des Projektplans sowie dem Risikomanage-
ment (Abstimmung von Projektergebnissen, Projektfortschrittskontrolle bzw. Meilensteintren-
danalyse, Zeit- und Budgetkontrolle, Risikobewertung, MaRnahmendefinition), jedoch nicht
der inhaltlichen Abstimmung von Ubergreifenden Fachinhalten im Rahmen der Projektarbeit
(integrative Themen).

Aufgrund der Zeit, die in den Statusrunden zur Verfligung steht, ist es notwendig Unterlagen
durch die Projektverantwortlichen entscheidungsreif aufzubereiten, so dass zu jedem Ent-
scheidungspunkt ein Vorschlag vorliegt.

Zentrales Element in der Statusrunde ist der Statusbericht. Der Statusbericht dient der Fort-
schrittskontrolle und sollte Aussagen zu folgenden Aspekten beinhalten:

= zeitlicher Status des (Teil-)Projekts inkl. Fertigstellungsgrade
=  Budgetstatus des (Teil-)Projekts (Budget, Ist-Aufwadnde, Restaufwandsschatzungen)

=  Erreichbarkeit der Meilensteine sowie einzuleitende MaRnahmen bei deren Gefdhr-
dung

= abgeschlossene, laufende und geplante Aktivitdten bzw. Arbeitsschritte

= anstehende Entscheidungen und Auftrage aus vorherigen Sitzungen

= identifizierte Risiken und deren Bewertung

= notwendige Scopeadnderungen (ggf. resultierend aus Ressourcenkonflikten)

=  Ressourcensituation, -bedarf und -auslastung
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In der Statusrunde werden die kritischen Punkte behandelt. In diesen Féllen sind im Rahmen
des Eskalationsmanagements immer MalRnahmen vorzuschlagen, die Entscheidungen der Pro-
jektleitung erméglichen (z.B. fiir das Ressourcen- oder Anderungsmanagement, vgl. unten).

Das Ressourcenmanagement dient der zeitgerechten und addquaten Bereitstellung von inter-
nen und externen Personalressourcen, der bendtigten Infrastruktur sowie der Beschaffung von
Materialien. Es beinhaltet die Planung der fiir das Projekt benétigten Mitarbeiter und be-
schreibt die Anforderungen an ihre Kenntnisse und Fahigkeiten. Die Statusrunde ist der zentra-
le Ort zur Aufnahme von Anforderungen an und zur Kommunikation von Entscheidungen des
Ressourcenmanagements.

Das Anderungsmanagement ist in der Statusrunde von besonderer Bedeutung. Es beinhaltet
die Erfassung, Abschitzung, Genehmigung, Planung und Uberwachung von Anderungen des
Projektplans oder — in Einzelfdllen (v.a. bei Zusatzleistungen) — der Projektdefinition und des
Projektplans.

Anderungen zentral zu verwalten ist wichtig, um insbesondere die zeitlichen Aspekte und
Auswirkungen zu beriicksichtigen sowie Kosten und Nutzen der Anderungen fiir die Stadt
Nirnberg als Entscheidungsgrundlage umfassend zu dokumentieren.

Wadhrend der Projektlaufzeit kdnnen sich aus verschiedenen Griinden neue Anforderungen,
Zusatzanforderungen und Anderungen der Anforderungen gegeniiber der zugrunde liegenden
Leistungsbeschreibung, der daraus entwickelten Projektdefinition und der aktuellen Projekt-
planung ergeben.

Wir empfehlen hierbei diese (mdglichen) Anderungen friihzeitig auf dem Schriftweg durch
Anderungsantrége offen zu legen.
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Der Prozess der Anderung kann folgendermaRen aussehen:
Dokumentation

Identifikation und Dokumentation der Anderung in einer festgelegten Form. (Definition
der Anforderung, Begrindung/ Nutzen, Auswirkungen falls Anforderung nicht umgesetzt
wird)

Kommunikation
Information aller an der Anderung beteiligter Personen
Bewertung durch Statusrunde

= Welche Auswirkungen hat die Anderung auf weitere Projektteile oder andere Projek-
te?

=  Planung: Schatzung des Arbeitsaufwandes und des Einflusses auf die Projektplanung,
insbes. Budget und Meilensteine

Entscheidung durch die Statusrunde.
Kommunikation

Information an alle von der Anderung Betroffenen
Durchfiihrung

Bereitstellung der Ressourcen bzw. Kompetenzen, Anpassung des Projektplans, Umset-
zung durch die Projektverantwortlichen

Die Prozesse des Risikomanagements befassen sich mit der Durchfiihrung des Risikomanage-
ments innerhalb des Projektes. Das Risikomanagement umfasst die folgenden Schritte:

Risikoidentifikation

qualitative und quantitative Risikoanalyse (Eintrittswahrscheinlichkeit und Auswirkung)
Planung von MalRnahmen zur Risikoverhinderung

Risikoverfolgung

Risk Review in der Projektstatusrunde
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Die Statusrunden, dienen auch der Freigabe von Arbeitsstinden/ Meilensteinen in Projekten
bzw. der Abnahme von kleineren MalBnahmen bzw. Projekten

Der Freigabeprozess hat eine wesentliche Bedeutung im Projektmanagement.

Die Freigabe der Arbeitsstande zu den Meilensteinen dient der Vollstandigkeit der Arbeiten
und damit der Abstimmung zwischen allen am Projekt beteiligten Parteien Uiber die (vertrags-
gemalie) Leistungserfiillung. Damit kénnen Projektverzogerungen und Mehrkosten vermieden
bzw. rechtzeitig identifiziert werden.

Der Freigabeprozess wird dokumentiert.

In GroRprojekten (bspw. Einfiihrung SAP S/4 HANA) kénnen rechtlich bindende Freigaben nicht
durch die Statusrunde erfolgen, die Freigabe muss separat im Projekt angestrebt werden. Es-
kalationen gehen bei GroRprojekten direkt ins Portfolio-, Projekt- und IT-Servicegremium.
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4.3 Malinahmensteuerung

43.1 Projektportfolio- und Programmmanagement

Ein Programm ist eine Zusammenfassung von mehreren Projekten, die untereinander abhan-
gig sind. Alle Projekte in einem Programm dienen dazu, ein libergeordnetes Ziel zu erreichen.

Programme sind somit zeitlich begrenzt, ebenso wie Projekte.

Das Projektportfoliomanagement (auch Portfoliomanagement) hat das Ziel eine optimale
Mischung aus Projekten zu schaffen, damit die Organisationsziele optimal verfolgt werden. Als
Aufgaben hat das Projektportfoliomanagement eine Bewertung von beantragten Projekten
durchzufiihren, die begrenzten Ressourcen (Mitarbeiter, Zeit, Geld) zu managen, Projekte zu
priorisieren und den Fortschritt aller Programme und Projekte zu (iberwachen. Das Portfo-

liomanagement ist somit eine dauerhafte Aufgabe.

Portfolio
Projekt —| Projekt Projekt
"-
Projekt Projekt Projekt
v
Projekt Projekt Projekt
Projekt Projekt
¥
Projekt

Neuer Ansatz fur die IT

4 - IT Projektportfolio

Abbildung 22: Unterscheidung Portfolio, Programm, Projekt - Schematische Darstellung

Um ein erfolgreiches Portfolio- bzw. Programmmanagement zu etablieren sollten einige Punk-

te bericksichtigt werden.
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Programme erfordern eine intensive Steuerung. Aufgrund von Komplexitdt und Umfang der
Aufgaben braucht ein Programmleiter eine Unterstiitzung, die von einer zentral verantwortli-
chen Stelle kommt. Hierzu sollte ein PMO etabliert werden, das in der Regel aus mehreren
Personen besteht. Die Aufgaben eines Programmbiiros sind folgende:

=  Definieren und verbreiten der Spezialitdten des jeweiligen Programmes
=  Ausbilden der Projektleiter speziell fir das jeweilige Programm

= Unterstltzen der Projektleiter bei der Verwaltung der Projekte

= Einfordern aller Aktionen und Daten zu den Statusterminen

= Sicherstellen der Datenqualitat aus den Projekten

= Aufbereiten von Berichten fiir verschiedene Gremien

= Ausarbeiten von Szenarien in Problemfallen

= Vorbereiten und Durchfiihren von Steuerungsmeetings

Um umfangreiche Programme zu steuern ist eine Vielzahl an Informationen aus den Projekten
notwendig, die gleichzeitig verarbeitet werden miissen. Es muss ein Takt definiert werden, mit
dem die Termine sichergestellt werden kénnen und alle Informationen in notwendiger Qualitat
geliefert werden kénnen.

T T I (U

teuerungsmeeting

Portfolioleiter

[manatiich)

Programmieiter

Projektleiter

Mitarbeiter

Abbildung 23: Takt fiir Berichtserstattung und Steuerungssitzungen in Programmen

Fiir die Steuerung eines Programms sind passende Projektstrukturen festzulegen. Das bedeu-
tet fiir jedes Projekt ist eine Planstruktur anzulegen, die dem Programm ermoglicht die zeitli-
chen und inhaltlichen Abhangigkeiten zwischen den Projekten wiedergeben zu kénnen. Dafir
sind die wichtigsten Meilensteine in den Projekten notwendig, die im Anschluss zur Uberwa-
chung des Programms genutzt werden kénnen.
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Des Weiteren sind die Schnittstellen zwischen den Projekten zu definieren. Zeitliche Eckdaten
andern sich sowohl ,,top-down” als auch ,bottom-up“. Das Steuerungsgremium erlasst teilwei-
se bestimmte Meilensteine, die in den Projekten vorzusehen sind (,top-down”) und umge-
kehrt andern sich zeitliche Eckdaten im Projekt, die wiederum Auswirkungen auf das Pro-
gramm hat (,bottom-up®). Hierfir sind die Schnittstellen zwischen den Projekten unerlasslich.

Zur besseren Planung und Steuerung ist einer leistungsfahigen Software notwendig. Insbe-
sondere die Verknipfung zwischen den Projekten und die Abbildung der Abhangigkeiten wer-
den hierdurch unterstiitzt. Ebenso die unter dem Thema Qualitdtsmanagement beschriebenen
Kennzahlen, Methoden und Prozesse.

Exkurs: Verortung PMO, Informationsfluss und Zusammenspiel der einzelnen Bereiche

o S £ e

IT Board < DP-Laitar < Portfolio- und < PMO
Programmmarager

T-Latter . Projektmanagemars
und Methadk

Y (=3 X -~
Tl
@ PYS P
Projaktmanager Projektunterstitrung

Portfolio & Projekte &
IT-Service Gremium

Abbildung 24: Verortung PMO, Informationsfluss und Zusammenspiel der einzelnen Bereiche

Die oben dargestellte Abbildung zeigt, an welchen Stellen die einzelnen Rollen angesiedelt
sind und wie der Informationsfluss und das Zusammenspiel funktioniert.

Der Projektmanager Gbernimmt die Leitung von Projekten fiir die Umsetzung von Anforde-
rungen der Dienststellen etc. innerhalb der IT. Bei gr6Reren Projekten ist dem Projektmana-
ger eine Projektunterstiitzung an die Seite zu stellen (bspw. flir organisatorischen Angele-
genheiten, Aufbereitung von Daten, Vorbereitung von Statusberichten).

Der Projektmanager berichtet tGber Projektfortschritt, Risiken, Eskalationsthemen an ,,Pro-
jektmanagement und Methodik” im IT Management. ,Projektmanagement und Methodik”
ist ein Bereich im IT-Management, der das IT Portfolio steuert bzw. den IT-Leiter bei der
Steuerung unterstitzt. Das ,Projektmanagement und Methodik” konsolidiert und bereitet
Daten fiir den IT-Leiter zu allen Projekten und MalRnahmen in der IT auf. , Projektmanage-
ment und Methodik” konsolidiert die Daten zu IT-Projekten und liefert diese dem PMO.
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Themen, die innerhalb der IT eskaliert werden miissen bzw. IT Gbergreifend abgestimmt
werden missen, werden durch den IT-Leiter in das Portfolio & Projekte & IT-Service Gremi-
um getragen. Ist eine Eskalation auf hoherer Ebene notwendig so werden diese durch den IT-
Leiter in das IT Board eingebracht.

Das PMO ist in der Stabstelle Portfolio- und Programmmanagement angesiedelt und unter-
stutzt den Portfolio- und Programmmanager (bspw. Zusammentragen der Daten zu einzelnen
Projekten aus IT und Organisation/Prozesse, Auswertung der Daten, Vorbereitung von Ter-
minen). Der Portfolio- und Programmmanager steuert das Portfolio des DIP und informiert
den DIP-Leiter liber den Status des Portfolios und der einzelnen Programme.

4.4 Agile und iterative Innovations- und Entwicklungsmethoden

Nachfolgende Abbildung fasst die Kernergebnisse, Nutzenargumente und MaRnahmen zum
Thema Innovationsmanagement zusammen.

Konzeption und Bewertung Prozesse und Steuerung Etablierung der neuen Prozesse und
Verantwortlichkeiten:

_—- . - . lierung eines
* Definition und * Stiirkung Zusammenarbeit IT und Etablierung eines
X " BT Innovationsiabors
Aufgabenbeschreibung des Fachbereich in der novationstabors
nnovationsmanagements Kenzeptionsphase *  Durchitohrung von

- . . ’ ' . novationsprojekten i

* Konmption eines * Kundenzentrierung bei der Innovationsprojekten in

X Ba S X terdisziplindren Teams

nnovationslabores far die Entwicklung neuer IT-Services interdisziplindren Team

Entwickiung von Prototypen und "
bl A otatypen  un ¢ Forderung der Zusammenarbeit mit

aver Methoden {Aglle .
probung neuer Methoden {Aglle Partnern (Universitaten, Start-Ups

E
Entwicklung, Design Thinking) und Technologieunternehmen)

Abbildung 25: Innovations- und Entwicklungsmethoden - Kernergebnisse, Nutzenargumente und MalRnahmen

Die IT der Stadt Niirnberg setzt bei Betriebsprojekten, Infrastrukturprojekten, bei Changes an
bestehenden Services und bei groRen Roll-Outs von Fremdprodukten (z.B. Office 2016, Win-
dows 10) ein klassisches an Wasserfall orientiertes Vorgehen ein. Bei Digitalisierungsvorha-
ben, bei denen ein Ergebnis zu Projektbeginn sehr schwer zu definieren ist und der Fokus auf
dem Endnutzer liegt, werden agile und interaktive Methoden verwendet (Abbildung 26).
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TEAM
Fachbereiche, IT,
Prozesse
v
v
ENDNUTZER ' PARTNER
Kund/innen, Tech., Beratung,
Mitarbeiter/innen, Universitaten,
Burger/innen Start-Ups

Abbildung 26: Nutzerzentriertes und interdisziplindres gestalten

Dafiir werden in einem TEAM die Herausforderungen und Problemstellungen aus Endnutzer-
sicht beleuchtet. Mitarbeiter/innen aus dem Fachbereich, aus Prozessoptimierung und der IT
bilden dieses interdisziplindre Team. ENDNUTZER, die von neuen Lésungen profitieren bringen
Bedarfe ein und geben Feedback zu den Ergebnissen. Durch ein Eco-System an PARTNERN
(Technologie Unternehmen, Universitdaten, Start-Ups) werden Innovationen durch externe
Expertise und Fahigkeiten gefordert.

Neue Fahigkeiten (vgl. Kapitel IT Kompetenzen) und Rdume unterstiitzen den initialen Aufbau
der eigenen Innovationskultur. In einem Innovations-Labor kénnen die Teams in 1-2 Wochen
die Iteration entwickeln und einen ersten Prototypen am Kunden testen (Abbildung 27). Ein
Prototyp kann dabei auch eine Website oder eine Idee in Papierform darstellen, die mit dem
Endkunden besprochen wird. Danach fiihren mehrere Iterationen durch die Entwicklung und
mittels einer Kommunikationssoftware wird das Arbeiten von verschiedenen Standorten un-
terstitzt. In regelmaRigen Reviews wird den Fachbereichen der aktuelle Stand der Entwicklung
prasentiert und diese haben die Méglichkeit ihre Anregungen einzubringen.
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Belsplelhatt

Fokus des Innovation-Labor
Arbeit 2.B. in 1-2 Wochen Sprints durch Design Thinking und Rapid Prototyping

Q
BESCHREREN

mit Fokus auf ertet
baren Wertbeitrag

174
ENTWICKELN

mit Agilitht und
durch Feeddack

Q
ENTOECKEN

durch Empathie, um
Nutzertedarte und
Kontext zu verstehen

Entscheidungspunkte

AGILITAT

Umsetzen statt
Uberdenken,
aus Fehlern
lernen, iterieren

METHODEN

Nutzerzentriertes
Arbeiten durch Design
Thinking und Rapid
Prototyping

MENSCHEN

Durch interdisziplindre
Zusammenareit
gemeinsam Erlebnisse
entwickeln

Abbildung 27: Vorgehensmodell im Innovationslabor
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Oberfiihrung in Projekte
3+ Monate (Projektabhangig)
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5 IT Betriebsmodell

Dieses Kapitel beschreibt das IT-Betriebsmodell, als eines der Elemente, die die IT Leistung
entscheidend beeinflussen. Einige Bereiche des IT-Betriebsmodells wurden in den Kapiteln IT
Projektportfolio und IT Serviceportfolio schon betrachtet. Im Auditworkshop zum IT-
Betriebsmodell sind folgende Schwerpunkte fiir das Sollkonzept definiert worden.

=  Kundenmanagement

= Architektur- und Innovationsmanagement (Enterprise Architecture Planning)
= Lieferantenbeziehungsmanagement

=  Governancestruktur

=  Aufbauorganisation

Ein IT-Betriebsmodell ist die Kombination aus Prozessen, Rollen, Steuerungs-/ Gover-
nancestrukturen und Organisationsform, welche fir Planung, Design, Entwicklung, Einflihrung
und Betrieb von IT Services erforderlich sind. Das IT-Betriebsmodell beeinflusst mafRgeblich die
Effektivitat und Effizienz der Arbeitsablaufe, Produkt-/ Ergebnisqualitat, Risiken, Aufwand so-
wie Kosten. Das auf die Stadt Niirnberg angepasste Betriebsmodell orientiert sich an den aktu-
ellen Industriestandards und Frameworks fir IT-Servicemanagement und Projektmanagement.
Diese sind ITIL® 2011 Edition, COBIT v5, IT4IT, Prince 2 und PMP. Das Betriebsmodell besteht
aus den Bereichen Kundenmanagement, Service Strategie, Service Entwicklung, Service Ma-
nagement & Operations, IT-Management und Lieferantenbeziehungsmanagement.

KUNDENMANAGEMENT
NN S el
N\

SERVICE MANAGEMENT IT Management

& OPERATIONS

renateles o
Farivvereih

LIEFERANTENBEZIEHUNGSMANAGEMENT

DRITTANBIETER

Abbildung 28: IT Betriebsmodell Stadt Nirnberg
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Das Kundenmanagement regelt und koordiniert die Interaktion mit
dem Kunden. Der Kunde kann innerhalb der Stadt Nirnberg liegen
(z.B. Dienststellen), aber auch aulRerhalb der Organisation (z.B. Biir-
gerinnen und Birger oder Unternehmen). Die drei zentralen Aufga-
ben des Kundenmanagements sind das Bedarfsmanagement, die
Anwendungsbetreuung und das Servicemanagement.

Im Rahmen der Service Strategie wird festgelegt, wie sich das Port-
folio der IT-Services mittel- und langfristig verandert und welche
Fahigkeiten, Hilfsmittel sowie Ressourcen die IT bendtigt, um diese
Veranderungen umzusetzen. Im Vordergrund der IT-Strategie steht
die bestmogliche und wirtschaftliche Unterstiitzung der geschaftli-
chen Prioritdten und Prozesse der Stadt durch die IT. Ausgangs-
punkt flr die Service Strategie sind die ,Geschaftsstrategien”, inklu-
sive der Initiativen zur Digitalisierung der Dienststel-
len/Geschéftsbereiche die auf der Nachfrage der Kunden (Blrger
und Unternehmen aber auch andere Verwaltungsbereiche) nach IT-
Services beruhen.

Service Entwicklung beschreibt den Prozess der Entwicklung von IT-
Services und Losungen auf Grundlage vorher definierten Anforde-
rungen. Dies umfasst nicht nur die Entwicklung/ Konzeption von
neuen IT-Services, sondern auch die Verbesserung oder die Ande-
rung von bereits vorhandenen Services.

Service Management & Operations regelt die zuverladssige Bereit-
stellung von IT-Services sowie die kontinuierliche Verbesserung der
Qualitat und Effizienz dieser. Im Verantwortungsbereich des Service
Managements fallt die Sicherstellung, dass Servicelevels oder das
Serviceversprechen erfiillt werden und die dauerhafte Gewahrlei-
stung der Lieferfahigkeit der IT Organisation. Service Operations
umfasst die Arbeiten zur operativen Bereitstellung von Services
sowie die Sicherstellung der Qualitdt und eine effiziente Handha-
bung von Incidents.

IT-Management stellt die entsprechenden Rahmenbedingungen
sicher, damit die IT einer Organisation befahigt wird, ihre definier-
ten Aufgaben zu erfiillen. Im Zentrum steht hierbei die Planung und
Steuerung sowie stetige Verbesserung der Leistungen innerhalb der
IT, die Erhebung und Kontrolle von Finanz- und Leistungskennzah-
len sowie weitere Querschnittsaufgaben mit Blick auf Qualitat, Risi-
ken und Ressourcenentwicklung (insbesondere Personal).
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Das Lieferantenbeziehungsmanagement ist verantwortlich fir die
Ubergreifende Zusammenarbeit mit den Dienstleistern der IT. Dazu
gehoren die Begleitung des Einkaufsprozesses, die Strategie, um die
bestehenden Ressourcen und Maoglichkeiten der IT effizient und
wirtschaftlich durch die Zusammenarbeit mit Lieferanten zu unter-
stitzen sowie die regelmalige Prifung und Bewertung der Leistun-
gen der Lieferanten.

IT-Governance beschreibt die Entscheidungsprozesse und die Orga-
nisationsstrukturen zur Sicherstellung, dass die IT die Unterneh-
mensstrategie und -ziele unterstiitzten kann.

5.1 Kundenmanagement

Nachfolgende Abbildung fasst die Kernergebnisse, Nutzenargumente und MaRnahmen zum

Thema Kundenmanagement zusammen.

Konzeption und Bewertung

*  Blndelung aller Aufgaben mit

Kundenbezug

¢ Definition der Aufgaben im
Kundencenter erfolgt
(Kundenmanagement,
Anforderungsmanagement, [T-
Losungs- und Architekturberatung,
Entwickiung & Test,
Projektmanagement, IT-Sicherheit,
Anwenderbetreuung
Servicemanagement, operatives
Lieferantenmanagement)

* Erstellung
Zusammenarbeitsmodell mit DIP/1
und Geschaftsbereiche/
Dienststellen (Fachliche
Koordinierungsstelle)

Prozesse und Steuerung

*  Proaktive Beratung der
Geschiftsbereiche/Dienststellen

*  Fruhzeitige Identifizierung und
angerfristige Planung von
8edarfen

* verbesserte Leistungserbringung
gegeniber
Dienststellen/Geschaftsbereichen

*  Abbsu von Schnittstellen {intern
und extern)

*  Ubergang in Betrieb wird
sichergestellt

*  Zentralisierte Erfassung und
Bearbeitung von Incidents und
Service Requests

Etablierung der neuen Prozesse und
Verantwortlichkeiten

Zusammenfohrung der Ansitze
von Strategieprojekt 2 und 3,
Zeitnahe Erprobung und
Etablierung der Zusammenarbeit

Etablierung von Prozessen/
Verantwortlichkeiten inkl. Klarung
von Aufgabenabgrenzung und
Schnittstellen, sowle Erstellung
von Arbeitshilfen flr
Bedarfsmanagement,
Anwendungsbetreuung und
Servicemanagement

Abbildung 29: Kundenmanagement - Kernergebnisse, Nutzenargumente und MaBnahmen

Um die Leistungserbringung gegenlber den Dienststellen/ Geschéftsbereichen zu gewéhrlei-
sten, die zukiinftigen Bedarfe friihzeitig zu erheben und Synergien zu schaffen wurde die Or-
ganisation der IT der Stadt Nirnberg angepasst (siehe auch Kapitel Aufbauorganisation). In
dieser sind Kundencenter fir die Leistungserbringung gegeniber den Dienststellen/ Ge-
schaftsbereichen verantwortlich (Single Point of contact). Sie greifen dabei auf Leistungen der
,Infrastruktur, Querschnittliche (Email, Kalender,

Querschnittsbereiche Anwendung

Groupware) und Plattformen” und , Querschnittsaufgaben” zuriick. Um den Besonderheiten
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der Dienststellen/ Geschiftsbereichen gerecht zu werden, erfolgte der Zuschnitt der Kun-
dencenter unter der Bericksichtigung der fachlichen Gemeinsamkeiten und der Anzahl der zu
betreuenden Anwender und Anwendungen. Uber den IT-Service Desk werden alle Incidents
und Service Request zentral erfasst und erste Hilfestellung geleistet und gegebenenfalls die
weitere Bearbeitung in den nachgelagerten Einheiten koordiniert.

Dienststellen / Geschaftsbereiche

Fachliche Koordinlerungsstadle (Facharchitekten, Fachanalysten, Projektieiter), (Key-JiT-Sensce-User, Anwendet

MaRnaberen- und Py ojkiponfalio-

T-Stratepie
Hratege Management

and Management Anforderungsmanagement und

act Manage ment MaEnahmenplanung

Programm-/ Projektmanagement

EndfOhrung
ortfolo Management “

wi Management

Release & Deploy Management
EA Plarung & Govermance + Depioy lansg
Abaahers

I [
I |
! |
IT-Service 1
go Desk !
[ BEDARFSMANAGEMEN ANWENDUNGSBETREUDUNG SERVICEMANAGEMENT |
£
[ 1
S
= i
f Infrastruktur, Querschnittliche Anwendungen und Plattformen 1
% (Emall, Xalender, Arbeatsplatz, Secver, Storage, Datenbank, Netzwerk) 1
&," 1
= I
= Querschnittsaufgaben :
| {Steuerung, Finanzen, Personal, Strategie, Controling, Beschaffung, Lieferantenmanagement Vergabe, Sicherheit, Architektur,.) 1
! |
S |

Partner — Lieferanten — Dienstieister — Kooperationen

Abbildung 30: Kundencenter als Schnittstelle zwischen IT und Dienststelle/ Geschéaftsbereich
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Die Kundencenter sind jeweils flr die IT-Kernprozesse Bedarfsmanagement, Anwendungsbe-
treuung und Servicemanagement verantwortlich. Eine Spezifizierung dieser IT-Kernprozesse
befindet sich im Anhang.

Aufnahme der Bedarfe mit Betrachtung der Geschéaftsprozesse

Identifizierung von relevanten Informationen aus den Dienst-
stellen/ Geschaftsbereichen fur die Priorisierung von IT-
Malnahmen

Proaktive Beratung der Geschaftsbereiche und Dienststellen

Weiterentwicklung und Verbesserung der IT-Leistungen und
stetiger Austausch mit Stakeholdern, um die Qualitat der IT-
Leistungen sicherzustellen und zu verbessern

Betreuung der Applikationen in Bezug auf Funktionalitat und
Wartung

Bewertung der fachlichen Anforderungen

Entwicklung der Losung gemeinsam mit dem Bereich Infrastruk-
tur

Ubergang von Entwicklung in den Betrieb

Analyse und Uberwachung der Umsetzung von Servicednderun-
gen

Benachrichtigung iiber Anderungen an bestehenden Services
Performancemessung (Serviceversprechen)

Feedback von den Nutzern sammeln und einfordern

Die Anwendungsbetreuung wird erst in einem zweiten Schritt nach erfolgreicher Erprobung in
den Kundencentern fest zugeordnet (vgl. Aufbauorganisation)
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Ein Kundencenter verantwortet damit flr die kundenspezifischen IT-Services jeweils die fol-

genden IT-Funktionen (alle weiteren IT-Services verantworten die Querschnittsbereiche):

FUNKTION

Kundenmanagement

Anforderungsmanagement

IT-Sicherheit

Projekt Management

Anwendungsbetreuung (ggf.
erst im zweiten Schritt nach
erfolgreicher Erprobung)

IT-L6sungs- und Architekturbe-
ratung

AUFGABENBESCHREIBUNG

Aufnahme der Bedarfe und Anforderungen mit Betrachtung
der Geschaftsprozesse

Identifizierung von relevanten Informationen aus den
Dienststellen/ Geschiftsbereichen fiir die Priorisierung von
IT-MalRnahmen

Proaktive Beratung der Geschaftsbereiche und Dienststellen

Weiterentwicklung und Verbesserung der IT-Leistungen und
stetiger Austausch mit Stakeholdern, um die Qualitat der IT-
Leistungen sicherzustellen und zu verbessern

Erstellung von Grobdesigns bei neuen Anforderungen der
Dienststelle

Erhebung der Nicht-funktionalen- und technischen Anforde-
rungen sowie die Definition, Analyse, Spezifikation und Vali-
dierung der Kundenanforderungen.

Planung, Definition, Entwurf, Bereitstellung und Pflege der
operativen IT-Sicherheit unter Einhaltung der stadtischen
Sicherheitsrichtlinien

Planung und Steuerung von Projekten (IT-Projekte bzw. IT-
Teil bei Fachprojekten)

Statusberichterstellung flr das IT-Gremium zu IT-Projekten

Management von Anwendungen und Bereitstellung der IT-
Services Uber ihren gesamten Lebenszyklus. Dazu gehort
Problem-Management, Change-Management, Release-
Management, Second- / Third-Level-Support (Incident-
Management), Betriebskoordination, Planung, Durchfiih-
rung Systemwartung, Releasewechsel und Kapazitatserwei-
terung.

Fallbezogene Abstimmungen (ggf. konfliktare Anderungen
MaRBnahme/ Projekt/ Wartung) mit MaRnahme/ Projekt,
Testmanagement und Fachseite (Dienststelle/ Geschaftsbe-
reich)

Festlegung der Liefer- und Losungsstrategie

Verantwortlich fir die technische Spezifikation der Losun-
gen
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FUNKTION AUFGABENBESCHREIBUNG

Servicemanagement und ope-  Analyse und Uberwachung der Umsetzung von Servicesnde-
ratives Lieferantenmanage- rungen

ment

Analyse und Uberwachung der Lieferantenleistungen

Benachrichtigung tiber Anderungen an bestehenden Ser-
vices

Performancemessung

Feedback von den Nutzern sammeln und einfordern

Tabelle 6: IT-Funktionen des Kundencenters

Auf Seiten der Dienststellen sind entsprechende Rollen etabliert, welche die Schnittstelle zur IT

bilden. Die Detaillierung und Auspragung dieser Rollen stehen in Abhangigkeit zur GrolRe der

Dienststelle/ Geschéaftsbereich. Eine verhaltnisméaRig kleine Dienststelle wird nicht alle Rollen

ausfillen und beispielsweise kann auch ein definierter Ansprechpartner mit einer Vertretung

ausreichend sein. Typische Rollen in den Dienststellen/ Geschéaftsbereichen mit Relevanz zur IT

sind:

Business Manager

Entwicklung und Umsetzung neuer Geschaftsideen, Pflege der Geschaftsbeziehungen zu
den Kunden (Birger, Unternehmen, Partner) des Referats bzw. Eigenbetriebs

Facharchitekt
Modellierung, Dokumentation, Verifikation, Bewertung etc. fachlicher (Ziel-) Architekturen
Fachanalyst

Erhebung, Modellierung, Priorisierung, Spezifikation, Verifikation, Verwaltung von Anfor-
derungen und Anforderungsanderungen

Key-IT-Service User

Anwender mit tiefer Erfahrung im Umgang mit den IT-Services zur Ausfiihrung der Ge-
schaftsprozesse, die als Ansprechpartner fiir andere Anwender genutzt werden.

IT-Service User
Anwender der IT-Services
Projekt Manager

Projektleitung fir rein fachliche MaRnahmen/ Projekte oder in sinnvoller Zusammenarbeit
mit IT-Projektleitern fir MaRnahmen/ Projekte mit Anteilen auf Seiten der Referate bzw.
Eigenbetriebe und der IT
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Aufgrund der unterschiedlichen Aufgaben, GréRen und Organisationsstrukturen der Dienststel-
len gibt es Unterschiede in der Ausprdagung und Besetzung dieser Rollen. In kleineren Dienst-
stellen sind mehrere Rollen von einer Person besetzt. Die Zuweisung ist durch die jeweilige
Dienststelle in Abstimmung mit der IT erfolgt.

Des Weiteren besitzt jede Dienststelle bzw. jeder Geschéaftsbereich bzw. jedes Cluster (je nach
Grole festzulegen) eine Fachliche Koordinierungsstelle (FKS), in der die Facharchitekten,
Fachanalysten und die Projektleitung flir Fachprojekte bzw. den fachlichen Anteil von IT-
Projekten angesiedelt sind, welche die folgenden Aufgaben wahrnimmt.

Qualitatssicherung (Prufung/ Test, Freigabe/ Abnahme) von Konzepten, Lésungen, An-
wendungen.

Aufnehmen, biindeln und priorisieren von Anforderungen, tbergreifend lber alle nutzen-
den Abteilungen im Rahmen der Anforderungserhebung.

Bearbeitung komplexer Anfragen im Rahmen der Anwenderbetreuung (Fachlicher 2nd-
Level Support).

Ansprechpartner im Sinne der Koordination der ausfiihrenden Einheiten im Kundencenter.
Darunter fallen Planung und Koordinierung der Systemwartung, Erstellung und Koordinie-
rung der Anderungsauftriage (CRs), Priifung von Anderungen und fachliche Tests, fachliche
Abnahme von Anderungen, Priifung dass die angeforderten Anderungen im Geschéftspro-
zess zur Anwendung kommen.

Steuerung/ Koordinierung von Malnahmen. Darunter fallen Analyse und Priifung von
Anforderungen und Konzepten, Steuerung der Entwicklung und Optimierung der Losungs-
konzepte, Mitwirkung bei Entwicklung und Optimierung der Anwendungen sowie Steue-
rung und Planung der internen Ressourcen (Abnahmetest, Rollout, Schulung).

Unterstiitzung bei der Erstellung der Business Strategie der Dienststellen/ Geschaftsberei-
che durch Bedarfserhebung in den Abteilungen, Informationen zu Produktentwicklungen,
gemeinsame Bewertung von Produktentwicklungen mit der IT, Abstimmung der Business
Strategie mit der IT-Strategie (inkl. Mitwirkung), Ubergreifendes Geschaftsprozessma-
nagement, Mitwirkung bei der Erstellung von technischen Roadmaps fiir die wichtigen
Anwendungen, Erstellung der fachlichen Roadmaps im Hinblick auf die Weiterentwicklung
der Businessprozesse (abgestellt auf die Business Strategie) und Einbringen von MaRnah-
men.

Planung von Budgets fiir MaBnahmen, Projekte und Roadmap Aktivitaten.
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Vertreter aller fachlichen Koordinierungsstellen treffen sich halbjahrlich zusammen mit der IT
(IT-Management, Kundemanagement und IT-Architektur) um den Fortschritt, die Planung so-
wie die aktuelle Priorisierung der MaBnahmen zu erortern.

Vorstellung dienststelleniibergreifender Vorhaben (Plattformen)
Vorstellung und Diskussion einer gesamtstadtischen Digitalisierung
Vorstellung neuer IT-Services

Vorstellung und Diskussion von Normen und Standards fiir den Einsatz der IT in der
Stadtverwaltung

5.2 Architekturmanagement

Nachfolgende Abbildung fasst die Kernergebnisse, Nutzenargumente und MalRnahmen zum
Thema Architekturmanagement zusammen:

Konzeption und Bewertung Prozesse und Steuerung Etablierung der neuen Prozesse und
Verantwortlichkeiten

¢ " ' . . tablierung e
* Definition und * Standardislertes-Vorgehensmodell L 1:1 Ir'kunb elnes
f » z ekturmanagements
Aufgabenbeschreibung des filr IT-Entscheldungen Architexturmanagemen
Architekturm aments v A *  Volistindige Erhebu ril-
Architekturmanagements = Steuerung der IT-Architektur in Volls anc}g_ hebung der IT
‘g 3 ¢ andsch:
* Definition einer Governance 2ur Abhdngigkeit zum Kundenbedarf Landschaft
Festlegung von IT-Standards und Anforderungen der IT * Initiale Erstellung eines Solil-
Standardicien | < 5P
« Bewerting von neuen Technologien (Standardisierung) Bebauungsplan
und Methoden fiir die Stadt * Leitlinien zum Einsatz von IT
Nurmberg Services und Plattformen

Abbildung 31: Architekturmanagement - Kernergebnisse, Nutzenargumente und MalRnahmen

Zur Steuerung und Kontrolle der IT-Architektur und der Anwendungslandschaft ist die CMDB
vollstandig ergéanzt und aktualisiert worden. Auf Basis des IST-Zustandes und der Informatio-
nen aus dem Bedarfsmanagement wurde ein Soll-Bebauungsplan (Zielzustand der IT-
Architektur) erganzt. Dieser besteht aus einer Anzahl von Teilplanen, bedingt durch die unter-
schiedlichen Aufgaben der Dienststellen und Geschéftsbereiche sowie durch die fachlichen
Domanen (z.B. pro Dienststelle, Geschéaftsbereich, flir DMS, fiir SAP, Arbeitsplatz).
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Grundlage ist die Erhebung der aktuellen und zukiinftigen Anforderungen bei den Dienststel-
len. Durch den Soll-Bebauungsplan werden die folgenden Fragestellungen beantwortet:

= Welche Dienststelle/Geschaftsbereich hat zukiinftig welchen Bedarf an IT-Services?
= Welche Anforderungen treffen auf mehrere Dienststellen/ Geschaftsbereiche zu?

= Welche speziellen Anforderungen haben einzelne Dienststellen/ Geschiftsbereiche
(Hochverfligbarkeit etc.)? Worin sind diese speziellen Anforderungen begriindet?

=  Welche IT-Services der Dienststellen/ Geschéaftsbereiche (extern/intern) werden
durch welche IT-Losungen realisiert?

=  Welchen Status (ablésen, beibehalten, abschalten, anstehende Veranderung) und
ytechnischen Zustand” (Herstellersupport, Sicherheitsrisiken, Stabilitdt) haben die IT-
Losungen?

=  Wie werden IT-Services durch Konsolidierung und Standardisierung wirtschaftlicher
erbracht?

= Wie werden Risiken (auslaufende Technologien/ Produkte, Sicherheitsliicken, Techno-
logy Debt) im IT-Serviceportfolio adressiert?

Im Zuge der Soll-Bebauung wurde der Abbau der Altlasten systematisch geplant und umge-
setzt. Dazu wurde in einem ersten Schritt ein Verantwortlicher definiert, der die Sammlung
und Bereitstellung der noétigen Informationen koordiniert. Insbesondere wurden, in Kooperati-
on mit den Fachbereichen, die Licken in der Dokumentation dieser Anwendungen geschlos-
sen. Danach sollten die Anwendungen nach ihrer Funktion klassifiziert und bei Bedarf und
Moglichkeit konsolidiert werden. Eine Lésung fiir diese Problematik ist die Identifizierung von
weiteren Plattformen zur Blindelung von Anwendungen in ,,Anwendungsfamilien” mit gleicher
Architektur.

Mit Hilfe dieser Informationen wird eine Klassifizierung der Anwendung (nach Merkmalen wie:
kritisch fir Leistungsfahigkeit, Erfiillung gesetzlicher Aufgaben, Erfiillung politischer Auftrag,
Automatisierung interner Prozesse, Unterstiitzung) und die Zuordnung zu einer Fach- oder
Querschnittsdoméane erfolgen. Anhand der Zuteilung kénnen Synergien identifiziert und im
Soll-Bebauungsplan berticksichtigt werden.

In Verbindung mit dem Soll-Bebauungsplan werden Richtlinien fir LifeCycle-Management
Maflnahmen, Herstellerunabhangigkeit, Kaufsoftware sowie den Einsatz von SAP und weiteren
Plattformen definiert.

Fir die Umsetzung der Soll-Bebauungspldane sollten mit den Dienststellen und Eigenbetrieben
Roadmaps erstellt werden, um Abhéngigkeiten und Schnittstellen vollsténdig zu erfassen und
die Umsetzbarkeit zu gewahrleisten. Aus den Roadmaps ergeben sich MaRkRnahmen/ Projekte
oder Changes. Bei der Priorisierung der MalRnahmen/ Projekte sollten die Kritikalitat der be-
troffenen Anwendungen und Systeme sowie die mit dem aktuellen Zustand verbundenen Risi-
ken (kein Herstellersupport, bekannte Sicherheitsliicken etc.) beriicksichtigt werden. Bei Digi-
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talisierungsvorhaben, bei denen ein Ergebnis zu Projektbeginn sehr schwer zu definieren ist
und der Fokus auf dem Endnutzer liegt, werden agile und interaktive Methoden verwendet
(siehe Anhang: Agile Entwicklungsmethoden und ihre Mythen). Daflir wird ein Innovationsla-
bor (siehe Sollkonzept IT-Serviceportfolio) mit folgender Methodik verwendet.

* Wetbowste

* Proekie Methoden
) (deen-Jams *  Dwsgn Thinking

. *  Mackathons

S, *  Ragsd Prototyping *  Paches (Vorstetung Ser Projoste) *  Agle Entwickiung
—~— ¢ Busewss Model Canvas ¢ Kooperabomen ma exdernen Partnemn
Honzege-Poster * Nutzung des

Werthetrag passt 2ur Stratege * Prop i g o Sen Face
Profsmrungshs ferws

:,m_,w‘) *  Caperan sevdnn bes Bedadt hendugarogen
Ressourcen wnd vertighar (nlem /

wxdern)

Abbildung 32:Vorgehen und Methoden Innovationsmanagement

Fiir die Umsetzung von Digitalisierungsprojekten sind fiir die Stadt Nirnberg neue Methoden
und Technologien von Bedeutung. Die sich wandelnde Technologielandschaft fordert neue
Erwartungen der Gesellschaft und hat einen starken Einfluss auf die Arbeits- und Lebensweise

der Blrger. Im Folgenden sind die fiir die Stadt Nirnberg relevanten Technologietrends darge-
stellt.

8 Bereitstellung einer

Au.fnahmle ven Saa_S - Plattform fiir Analytics z.B.

iyt Off{ce365 Matomo fiir Dienststellen
oder Skype for Business Digital Analytics und Geschaftsbereiche mit

einem Internetauftritt
e

{:"} Auslagerung von

Software as a Service

Aufnahme von RPA IT-

Rechenzentrumskapazitit Services ZB bluepr.ls'm
in Form von Housing (laaS) oder Pega fir repetitive
Infrastructure as a Service Robotic Process Automation Verwaltungsaufgaben

/\7| Bereitstellung einer
Plattform zur Entwicklung

von Klein{st)anwendungen
Platform as a Sevvice z.B. runmyprocess.com

Abbildung 33: Relevante Technologietrends fir die Stadt Nirnberg

Seite 67 von 149

68



STADT NURNBERG Neuer Ansatz fir die IT

5+ IT Betriebsmodell

Digital Analytics

Digital Analytics umfasst das Sammeln, Messen, die Analyse, Visualisierung und Interpretation
von digitalen Daten, die das Verhalten von Nutzern auf Webseiten, mobilen Seiten und mobi-
len Apps zeigen.

Potential: Hoch

Anwendungsgebiet: Kampagnenmanagement und gezielte Nutzerauswertung von
Besuchern von Stadtwebseiten.

Mogliche Anwendungsfalle: Bereitstellung einer Plattform flr Analytics fiir Dienststellen
(datenschutzkonform) und Geschéftsbereiche mit einem Inter-
netauftritt.

Software as a Service (Saa$)

Vor Allem der Bereich Anwendungssoftware als Dienstleistung (Software as a Service, kurz
SaaS) wird in den nachsten Jahren an Bedeutung gewinnen. Die Mitarbeiterinnen und Mitar-
beiter werden einen dhnlich hohen Anspruch an die IT der Stadt Nirnberg wie an die Apps auf
ihrem Smartphone haben. Fir die IT hat SaaS den Vorteil, dass die lokale Software-Installation
und die damit verkniipfte Bereitstellung von Ressourcen entfallen.

Potential: Hoch

Anwendungsgebiet: Bei IT-Services mit User Interface die auch mobil verwendet
werden sollte Mobile First gelten.

Mogliche Anwendungsfalle:  Aufnahme von SaaS IT-Services wie Office365 oder Skype for
Business in den Servicekatalog.

Platform as a Service (PaaS)

Paas ist eine Plattform, die das Erstellen von Anwendungen und Diensten (iber das Internet
ermoglicht. PaaS-Dienste werden im Internet gehostet und vom Benutzer Giber den Webbrow-
ser abgerufen. Die Zielgruppe von Paa$S sind vor allem System-Architekten und Entwickler,
weniger Endnutzer. Die Software-Programmierung wird damit deutlich erleichtert und be-
schleunigt, weil Entwickler die notwendige Infrastruktur nicht selbst implementieren und be-
reitstellen missen.

Potential: Gering

Anwendungsgebiet: Aktuell entwickelt die Stadt Nirnberg keine eigenen Anwen-
dungen. Allerdings ware eine PaaS bei der Entwicklung von
Apps und Chatbots sinnvoll. Beispiele flir PaaS-Plattformen
sind die App Engine von Google, Microsofts Windows Azure
oder force.com von Salesforce.
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Infrastructure as a Service (laaS)

laaS bildet die unterste Ebene im Cloud-Computing. Den Nutzern wird dabei eine IT-
Infrastruktur wie etwa Server oder Archivierungs- und Backup-Systeme (ber das Internet zur
Verfligung gestellt. Rechner, Storage, Netzwerke und andere Ressourcen werden als virtuali-
sierte Dienste angeboten.

Potential: Hoch

Anwendungsgebiet: Flr die Stadt Nirnberg ist dieser Service ein virtuelles und ei-
genes Rechenzentrum, bei dem sie sich um die physikalische
Hardware nicht kiimmern muss. Beispiele fir laaS sind die vir-
tuellen Server der Amazon Elastic Compute Cloud (EC2) oder
der Dienst Infrastructure-as-a-Service von Fujitsu.

Robotic Process Automation

Robotic Process Automation (RPA) ist die Verwendung von Software zur Automatisierung von
repetitiven Aufgaben, die auf Desktop-Computern ausgefiihrt werden, z. B. das Kopieren und
Einflgen von Kontaktdetails Gber mehrere Systeme hinweg. RPA nutzt Prozessablaufe, um die
Arbeitsautomatisierung zu maximieren. Codierungskenntnisse und Expertise sind nur im mini-
malen Umfang erforderlich.

Potential: Hoch

Anwendungsgebiet: Fir alle repetitiven wiederkehrenden Aufgaben in der Verwal-
tung und in der IT. Erprobung {iber einen Prototyp im Innovati-
onslabor moglich. Beispiele fir RPA Software sind blueprism
und Pega.

DevOps

DevOps ist eine Sammlung von Praktiken und Techniken und Arbeitsmethoden die sich auf die
Wertschdpfung und Produktivitat der Software, Lieferung und Betrieb konzentriert. Eines der
zentralen Wesensmerkmale eines DevOps-Modells ist, dass die Entwicklungs- und Operations-
Teams nicht mehr isoliert voneinander arbeiten. Dabei kommen Praktiken zur Automatisierung
von traditionell manuellen, zeitaufwendigen Prozessen zum Einsatz. Der verwendete Techno-
logie-Stack und die genutzten Tools ermdglichen eine schnelle und zuverladssige Ausflihrung
und Weiterentwicklung von Anwendungen.
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Bei den folgenden Methoden handelt es sich um DevOps Best Practices:

Continuous Integration (Cl)

Continuous Integration ist eine Praxis in der Software-Entwicklung, bei der Entwickler
alle Codednderungen regelmaRig in einem zentralen Repository zusammenfiihren.
Diese Anderungen werden dann automatisiert erstellt und getestet.

Continuous Delivery (CD)

Fortlaufende Bereitstellung ist eine Softwareentwicklungsmethode, bei der Codean-
derungen automatisch erstellt, getestet und fiir eine Produktionsversion vorbereitet
werden. Die CD ist eine Erweiterung der Continuous Integration. Dabei werden alle
Codednderungen nach dem Entwurf in einer Test- und/oder Produktionsumgebung
bereitgestellt.

Microservices

Die Microservice-Architektur basiert darauf, Anwendungen auf Basis vieler kleiner
Services aufzubauen. Jeder Service durchlauft seine eigenen Prozesse und kommuni-
ziert mit anderen Services mittels eines einfachen Mechanismus Uber eine eindeutig
definierte Schnittstelle, Ublicherweise eine HTTP-basierte API.

Kommunikation und Zusammenarbeit

Verbesserte Kommunikation und Zusammenarbeit liber Teamstrukturen hinweg ist
ein wesentliches Merkmal einer funktionierenden DevOps-Unternehmenskultur.

Potential: Niedrig
Anwendungsgebiet: Aktuell findet keine Softwareentwicklung in der IT der Stadt
Nilrnberg statt.
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5.3 Lieferantenbeziehungsmanagement

Nachfolgende Abbildung fasst die Kernergebnisse, Nutzenargumente und MalRnahmen zum
Thema Lieferantenbeziehungsmanagement zusammen.

| . b,; { - - < I V_‘ ]
Konzeption und Bewertung Prozesse und Steuerung Etablierung der neuen Prozesse und
Verantwortlichkeiten:

*  Erarbeltung
Zusammenarbeitsmaodell mit

* Definition und Stdrkung der Zusammenarbeit von

Aufgabenbeschreibung des IT und Beschaffung haffu
strategischem und operativem e Besonderheiten bel I1- Beschattung
Lieferantenmanagements *  Marktanalyse Sourcingpartner

Beschaffungen pro aktlv beachten

Detailierung einer Seurcingmatrix
und Bewertung von den maglichen
Vertragsformen fiir Sourcing

Erhéhung der Flexibilitat, um auf
kurzfristige Anforderungen zu
reagieren

Bewertung der
Digitalisierungsprojekte bezuglich
der Form des Sourcingmodells

Optimierter Einkaufsprozess fir IT-
Leistungen {Hardware, Software,
Dienstleistungen)

Abbildung 34: Lieferantenbeziehungsmanagement - Kernergebnisse, Nutzenargumente und MaRnahmen

Ein strategisches Lieferantenbeziehungsmanagement in der IT erstellt auf Basis der Ser-
vicestrategie und dem Architekturmanagement regelmalig eine Sourcingstrategie und be-
trachtet mit der jeweiligen IT-Einheit die Mdoglichkeiten Gber das Sourcing von Leistungen.
Entscheidungen zum Sourcing sind aufgrund von Ausschreibungsvorgaben und Vertragsrecht
ein komplexer Prozess. Mit Hilfe einer Entscheidungsmatrix werden diese im ersten Schritt
reduziert und die Leitplanken fiir den Einsatz der verschiedenen Liefermodelle gesetzt.

hoch

|MW Inanspruchnahme
ﬂtegsﬂ:;rxlun;{ Dienstieistung

Kundendifferenzierung

Outsourcing

gering
gering Marktverfiigbarkeit etabliert

Abbildung 35: Entscheidungsmatrix zur Identifikation des passenden Sourcingmodells

Seite 71 von 149
72



STADT NURNBERG Neuer Ansatz fur die IT

5 - IT Betriebsmodell

Das strategische Lieferantenbeziehungsmanagement identifiziert zusammen mit dem operati-
ven Lieferantebeziehungsmanagement aus den Kundencentern bevorzugte Sourcing-Partner.
Die zentrale Beschaffung sowie das strategische und operativer Lieferantenmanagement fiih-
ren einen stetigen Erfahrungsaustausch zu den vergangenen Ausschreibungen und zu den ak-
tuellen Lieferanten. Ferner sollten Vorgehensweisen abgeleitet werden, die fiir zukiinftige
Vergaben genutzt werden kénnen (Abbildung 36 und Tabelle 7).

Aspekt Gestaltungsmaoglichkeiten
Verfahrensart Offenes Verfahren Nicht-offenes Verfahren Verhandlungsverfahren
Scope / Gesamtwerk Gesamtwerk Trennung SW/ Trennung QS+PM
Losbildung inkl. Basis-SW ohne Basis-SW Projektleistung vs. Umsetzung
\iticaatt Hard-/ Software Gewerk Dienstieistung Managed Service
9 (Produkte, Lizenzen) (Festpreis) (T&M, ANU) (Festpreiso.a., SLA)
Produktauswahl Auswahl im Vorfeld Auswahl im Verfahren
Verfahrens- Indikatives Prasen- Test-
schritte IBY TNA Angebot tation stellung Verhandung | BAFO
Verhandlungs- 3 2
gegenstand Preise Leistungsinhalte Vertrag
Leistungs- ) ,
beschreibung AbschlieRendes Pflichtenheft Offen formulierte Anforderungen
A-Kriterien = Minimallosung A-Kriterien = Bieterselektion
Leistungs- B-Kriterien = Qualtatsvergieich | B-Kriterien = Bewertungsspieiraum
bewertung Losung [ Projektleistung _ Kompetenz
Schnftliches Angebot _ Prasentation
Zuschlags- 100% Preis ' Preis/Leistung Schwankungsbereich
entscheidung (gewichtet) + Entsch.-Kriterium

Abbildung 36: Uberblick Gestaltungsaspekte bei Vergabeverfahren
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Folgende Tabelle zeigt die Vor- und Nachteile der unterschiedlichen Vertragsformen:

VERTRAGSFORM

Arbeitnehmeriiberlassung (AU)

(Rahmenvertrag ohne Bindung
fir Einzelabrufe)

Dienstleistung T&M

(Rahmenvertrag ohne Bindung
flr Einzelabrufe)

Dienstleistung zum Festpreis

(Rahmenvertrag ohne Bindung
fr Einzelabrufe, Einzelvertrag)

Gewerk zum Festpreis

(Rahmenvertrag ohne Bindung
fiir einzelne Gewerke, Einzelver-
trag)

Outsourcing (inkl. Infrastruktur)

(Einzelvertrag mit Servicekata-
log)

VORTEILE

+ Steuerung durch AG

+ Einfache Leistungsbeschrei-
bung

+ Einfache Beschaffung

+ Steuerung durch AG

+ Einfache Leistungsbeschrei-
bung

+ Einfache Beschaffung

+ Geteilte Verantwortung
+ Geringer Steuerungsaufwand

+ Gute Skalierung

+  Geteilte Verantwortung
(Schwerpunkt beim AN)

+  Moderater Steuerungsauf-
wand

+  Gute Skalierung

+  Verantwortung beim AN

+  Moderater Steuerungsauf-
wand

+  Gute Skalierung

Tabelle 7: Vertragsformen Vor- und Nachteile

NACHTEILE

- Verantwortung (Leistung,

Aufwand, Risiken, Qualitat,
Zeit) beim AG

- AU Risiko
- Hoher Steuerungsaufwand

- Begrenzte Skalierung

- Verantwortung (Leistung,

Aufwand, Risiken, Qualitat,
Zeit) beim AG

- Hoher Steuerungsaufwand

- Begrenzte Skalierung

- Aufwéndige Leistungsbe-

schreibung

- Definition Erfolgs- und Ab-

nahmekriterien

- Leistungskontrolle

- Aufwéndige Leistungsbe-

schreibung

- Vorgaben (Architektur,

Technologien, Zusammen-
arbeit, Mitwirkung etc.)

- Definition Erfolgs- und Ab-

nahmekriterien

- Aufwéandige Beschaffung
- Leistungskontrolle

- Steuerungsfahigkeit (Pro-

zesse & Rollen)

- Aufwéndige Leistungsbe-

schreibung

- Vorgaben (Architektur,

Technologien, Zusammen-
arbeit, Mitwirkung etc.)

- Definition Servicekatalog,

SLAs

- Aufwandige Beschaffung
- Leistungskontrolle

- Steuerungsfahigkeit (Pro-

zesse und Rollen)

- Bindung liberldangeren Zeit-

raum
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Ein Beispiel dafiir ist die Festlegung von Kriterien die ,schlechte Vergaben” verhindern oder
zumindest reduzieren sollen (z. B. Teststellungen lber einen langeren Zeitraum, Referenzbesu-
che oder Pénalen des externen Dienstleisters bzw. Lieferanten bei Nicht-Erreichen bestimmter
Qualitatsstufen oder Meilensteine innerhalb der zugesagten Zeitrahmen).

Des Weiteren sind freihdndige Vergaben und beschrdankte Ausschreibungen fir Beschaffungen
unter den Schwellenwerten gesetzlich zuldssig und halten den Aufwand fiir die dafilir qualifi-
zierten IT-Leistungen in Grenzen. Diese Erfahrungen sind in einem , Leitfaden fiir Vergaben”
beschrieben, der von der zentralen Vergabestelle und dem strategischen Lieferantenmanage-
ment regelmalig aktualisiert und veroffentlicht wird.

Bei der Beschaffung wird vom strategischen Lieferantenmanagement und der Enterprise Archi-
tektur gepriift, ob es sinnvoll ist, eine anstehende Ausschreibung auf einen erweiterten Nut-
zungskreis auszudehnen (auch fir interne IT Provider wie Presseamt, Geo, etc.) bzw. dies als
Option zu ermoglichen. Auch wenn dadurch fir den initialen Bedarfstrager der Aufwand und
die Dauer groBer werden, so ist das im Kontext der gesamten Stadt Nirnberg die sinnvollere
Losung. Es besteht die Moglichkeit, stadtweit nutzbare Lizenzen zu beschaffen, oder auch
Nachkaufe zu tatigen, die ggf. durch einen Folgebeschluss initiiert werden.

Ferner werden Rahmenvertrage genutzt, um sowohl Dienstleistungen als auch Gewerke abzu-
wickeln. Dazu wird der Umfang des Gewerks nicht schon in der urspriinglichen Ausschreibung
beschrieben. Es ist ausreichend die Rahmenbedingungen fiir mogliche Gewerke zu definieren
(z.B. welche Technologien zum Einsatz kommen, welche Art von Leistungen das Gewerk um-
fassen soll, wie das Vorgehen zur Erstellung eines Angebots fiir ein Gewerk ist). Rahmenvertra-
ge kénnen fiir ein Volumen abgeschlossen werden, das héher ist als die letztendlich abgerufe-
nen Leistungen. Mit diesem Vorgehen hat die Stadt Niirnberg eine hohere Flexibilitdat, um auf
nicht vorhersehbare Anforderungen zu reagieren

54 Governancestruktur

Die Einbindung aller relevanten Interessensgruppen und eine abgestimmte Steuerung erfolgt
Uber eine Gremienstruktur. Die vorhandenen Gremien und Boards wurden an die neue Organi-
sationsstruktur angepasst.

Die Steuerung der IT findet an verschiedenen Stellen bezogen auf die unterschiedlichen Pro-
zesse statt. Flr eine effektive und effiziente Steuerung sind in der Regel unterschiedliche Teil-
nehmerkreise erforderlich. Dementsprechend sind Gremien und Boards etabliert, die in der
jeweils erforderlichen Zusammensetzung diese Steuerungsaufgaben wahrnehmen. Wir emp-
fehlen die Einrichtung der folgenden Boards und Instanzen, die sich als eine sinnvolle Struktur
zur Steuerung von IT-Organisationen mit der Grof3e der Stadt Niirnberg erwiesen haben.
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KUNDENMANAGEMENT
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| DRITTANBI

Abbildung 37: Wirkungsbereich und Zusammenspiel der Boards- und Gremien

Die Boards richten ihre standardisierte Agenda an den Aufgaben aus, alle Dokumente werden
den Teilnehmern drei Tage vor dem Termin zugesendet. Entscheidungen, die in dem jeweiligen
Gremium nicht getroffen werden kdnnen, werden eskaliert, die Eskalationspunkte sind auf den
folgenden Abbildungen festgelegt. Um den Kundenbezug zu gewahrleisten werden im IT Board
bei Bedarf Vertreter der FKS (Fachliche Koordinierungsstelle) der Dienststellen/ Geschéftsbe-
reiche eingeladen.

Die detaillierten Informationen zu den einzelnen Gremien, deren Teilnehmer sowie Aufgaben
sind fir jedes einzelne Gremium im Folgenden beschrieben. Hierbei werden folgende Inhalte
betrachtet: Teilnehmerkreis, Frequenz, Verantwortlichkeiten, Input, Output, Aufgaben und
Eskalationswege.
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Das IT Board ist das hochste Gremium fir IT Fragen und ist besetzt mit allen Top Fihrungskraf-

ten des DIP.

=5 lelinehmer =)

) Freguenz

27 Verantwortlichkeiten

Abbildung 38: IT-Board

s
YUl

;‘._, ) I’)li'.;,.t

Zukinftig sollte ein Vertreter des IT Boards jeweils bei Ausschuss-Vorlagen in anderen Stadt-
ratsausschiissen verpflichtend beteiligt werden. Ein hoher Prozentsatz an Entscheidungen hat
heute in irgendeiner Weise mit IT/Digitalisierung zu tun. In vergleichbaren o6ffentlichen Ge-
bietskorperschaften wurde mittlerweile ein eigener IT Ausschuss etabliert.
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Das Portfolio & Projekt & IT-Service Gremium ist das zentrale Gremium der IT dort werden
Entscheidungen zum Leistungsumfang, Priorisierungen, Risikominimierung, Konfliktlosung, etc.

gebindelt diskutiert und entschieden.
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Abbildung 39: Portfolio & Projekt & IT-Service Gremium
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ARCHITEKTUR UND INNOVATION INSTANZ

Die Architektur und Innovation Instanz definiert die Architektur-Standards und -Roadmaps mit
dem Ziel bestmogliche Synergien bei der (Zusammen)Arbeit zu erzielen und ist die zentrale
Instanz, um Innovationen anzustoRen.
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Abbildung 40: Architektur und Innovation Instanz

SICHERHEIT UND COMPLIANCE INSTANZ

Der Sicherheitsbeauftrage als Instanz im Gremienmodell sorgt flr die Einhaltung der Compli-
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Abbildung 41: Sicherheit und Compliance Instanz
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LIEFERANTENBEZIEHUNGSINSTANZ

Die Lieferantenbeziehungsinstanz als Hiterin des Sourcingmodells, steuert und bewertet Un-
derpinning Contract (UC) und kiimmert sich um das Relationship Management.

* Mewactiang der Lmferiteniistang (UC)

o Cler e bfrgg o (7 Powtrrmuane et di fole
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Abbildung 42: Lieferantenbeziehungsinstanz
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5.5 Aufbauorganisation

Nachfolgende Abbildung fasst die Kernergebnisse, Nutzenargumente und MaRnahmen zum
Thema Aufbauorganisation zusammen.

reepnisse vuizen vialsnanmen

Prozess- und segmentorientierte
Organisation- Meilensteine

Prozess- und segmentorientierte
Organisation - Nutzenargumente

Etablierung der neuen Prozesse und
Verantwortlichkeiten:

* Kundencenter: Zusammenfiuhrung/ * Klare Schnittstelle zum Kunden - * Aufbau Architekturmanagement mit

Bundelung von
Kundenmanagement,
Anwendungsbetreuung,
Projektmanagement,
Servicemanagement, etc

* Starkung IT-Management -
Etablierung Team Enterprise
Architecture und Team
Servicemanagement, Inkl.
strategisches
Lieferantenmanagement

* Etablierung von Team- und
Poolstrukturen in der gesamten IT
Organisation

Single Point of Contact

* Neuorganisation ausgerichtet an
erprobten Standards des IT
Betriebsmodefls

* Serviceorientierung etabliert,
Serviceversprechen sind
elnzuhalten

* Prozesse orientiert an ITIL - ITI
light” - heil’t es werden nur die
Prozesse genutzt die wirklich fir die
Stadt Nornberg einschlagig sind

dem Ziel Altsysteme abzubauen

* Aufbau Kundenmanagement

{Bedarfsmanagement,
Anwendungsbetreuung,
Servicemanagement) mit dem Ziel
In Kooperation mit DIP/1 die
Kundenzufriedenheit 2u steigemn

Aufbau Lieferantenbeziehungs-
management zur SchlieBung von
Skillldcken und kurzfristigen
Personalbedarfen (bspw. kurzfristige
Einbindung von ext. Dienstleistern
auf Basis von Rahmenvertrigen)

Abbildung 43: Aufbauorganisation - Kernergebnisse, Nutzenargumente und MalRnahmen

Die neu geschaffene Dienststelle DIP (Digitalisierung, IT und Prozesse) ist dem Referat I/l (Fi-
nanzen, Personal, IT und Organisation) zugeordnet. Die Dienststelle DIP vereint die beiden
Themen Organisation/Prozesse (DIP/1) und DIP/IT. Die Aufbauorganisation der Dienststelle DIP
wird im Strategieprojekt 3 definiert. Im Folgenden wird die Aufbauorganisation der IT ndher
erlautert und Empfehlungen fiir bisher in der IT verortete Thematiken (Informationssicherheit)

getroffen.
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Folgende Personalbedarfe missen fiir DIP/IT fur die im Folgenden weiter erlduterte neue Auf-

bauorganisation geschaffen werden:

iT-Projektmanager/in
IT-Sicherheits-Fachkraft
IM-Kundenmanager/in
IT-Servicemanager/in
iT-Anwendungshetrover/in
Enterprise finnovationsmanagement
IT-Architekt/in
IT-Serviceingeniour/in

Servicemanagement

Abbildung 44: Personalbedarfe in DIP/IT durch neue Aufbauorganisation

Abbildung 45: Aufbauorganisation

Fiir die Top-Flhrungskrafte werden die Rollendefinitionen in diesem Kapitel aus Sicht der IT

beschrieben, weitere wichtige, sich verandernde IT Rollen, finden sich im Kapitel IT Kompeten-

zen:
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Chief Digital Officer (CDO) — Leiter der Dienststelle DIP

Diese Rollendefinition ist Umfang vom Strategieprojekt 3, wir gehen Stand heute von folgen-
den Aufgaben aus:

= Zentrale Governance Instanz von IT und Prozessen
= Treiber fur Digitale Transformation

=  Erstellung der Ubergreifenden Digitalisierungsstrategie abgeleitet aus der ,Business-
strategie” der Stadt Niirnberg

= |dentifikation von Potentialen der Digitalisierung

= Sicherstellung Wettbewerbsfahigkeit der Stadt Niirnberg im Bereich der Digitalen An-
gebote

=  Verantwortlich fir Digitalisierungsprozesse und -strategien fiir die Stadt Nirnberg
=  Erarbeitung neuer Geschaftsmodelle

= Schaffung effizienter Strukturen in Bezug auf die Digitalisierung

Leitung Organisation und Prozesse (DIP/1)

Diese Rollendefinition ist Umfang vom Strategieprojekt 3, wir gehen Stand heute von folgen-
den Aufgaben aus:

= Zustandig fur die zunehmende Prozessorientierung in Zeiten steigender Verande-
rungsdynamik

= Aufbau Prozessmanagement und dessen stetige Weiterentwicklung (Lean, agil)

= Stadtweites Management der Anforderungen der Dienststellen zum Thema Pro-
zessoptimierung (Automation, etc.)

= Sparringspartner der Dienststellen zu notwendigen Anpassungen der Aufbauorganisa-
tion (resultierend aus den Prozessoptimierungen)

IT-Leitung

Die IT wird durch den IT-Leiter/die IT-Leiterin gefihrt. Er ist flr die gesamte IT-Struktur in der
Stadt Nirnberg zustandig. Der IT-Leiter stellt die oberste Verantwortlichkeit im IT-Bereich dar
und ist verantwortlich fiir das Management der IT Performance. Eine der Kernaufgaben stellt
die stetige Verbesserung der IT Abldufe — bspw. effiziente Arbeitsabldufe, neue Bestatigungs-
felder — insbesondere vor dem Hintergrund der Anforderungen der Digitalisierungsstrategie
dar. Er tragt die Verantwortung fiir eine innovative IT-Architektur, d.h. dass technische Neue-
rungen betrachtet, auf ihr Potential geprift und rechtzeitig implementiert werden. Zudem
muss er sicherstellen, dass ein funktionierendes und einwandfreies Tagesgeschift vorhanden
ist, d.h. bestehende Hardware und Software missen gewartet und lGberprift werden. Zudem
ist der verantwortlich fiir die Planung und Realisierung von IT-Projekten.
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Die neue Aufbauorganisation wird sich schrittweise weiterentwickeln, deshalb bilden wir im
Folgenden zwei aufeinander aufbauende Organisationsempfehlungen ab.
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Abbildung 46: Aufbauorganisation - Schritt 1
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IT Management
Der Bereich IT Management untergliedert sich in 4 Teams.

Das Team Enterprise Architektur umfasst das Enterprise Architekturmanagement, des Innova-
tionsmanagement/ Innovationslabor und die IT Strategie.

Fiir den Aufbau des Innovationslabors ist zundchst eine Vollzeitkraft vorgesehen, im Zielzu-
stand werden dort 4 weitere Mitarbeiter rekrutiert aus dem IT-Bestand jeweils zeitlich befri-
stet mitarbeiten.

Das Team Servicemanagement umfasst das Service Katalog Management, das Performance-
und Qualitditsmanagement, das strategisches Lieferantenmanagement, das Personalmanage-
ment, Grundsatzfragen und die Technologieberatung des GPR.

Weiterhin sind die Teams Projektmanagement und IT-Sicherheit dem Bereich IT Management
zugeordnet. Sie arbeiten fir alle anderen IT-Bereiche. Vorteil der Biindelung im Bereich IT Ma-
nagement sind der geregelte Austausch zu good practices zur kontinuierlichen Verbesserung
und die bessere Steuerung der Kapazitaten.

Kundencenter

Die Kundencenter sind fir die Leistungserbringung gegeniber den Dienststellen/ Geschéftsbe-
reichen verantwortlich.

Im Kundencenter werden die Funktionen Kundenmanagement/ Anforderungsmanagement, IT-
Sicherheit, Projektmanagement, Anwendungsbetreuung (nach Erprobung in Schritt zwei), IT-
Losungs- und Architekturberatung sowie Servicemanagement und operatives Lieferantenma-
nagement wahrgenommen.

Wir empfehlen die Kundencenter an den Clustern, welche in der digitalen Stadtverwaltung
definiert wurden auszurichten. Durch diese auf die Kunden hin optimierte Organisation wer-
den Aufgaben von ehemals Kundenmanagement, Anwendungsbetreuung, etc. in den Kun-
dencentern gebiindelt.

Servicebereiche

Wir empfehlen flir den Bereich SAP einen eigenen Bereich zu bilden. Das Competence Center
SAP spiegelt die Querschnittsfunktionen der SAP-Plattform Uber alle Bereiche der Stadt wider.

Daruber hinaus gibt es vier weitere kundenorientierte Servicebereiche: ,Service Desk | An-
wenderbetreuung”, ,,Fachverfahren”, ,,DMS” und das ,eGovernmentbiiro (EGB)“. Wir empfeh-
len aufgrund der anstehenden Aufgaben rund um das Onlinezugangsgesetz das eGovernment-
blro zumindest bis 2022 in seiner jetzigen Aufstellung zu belassen.
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System Services und Infrastructure

Aus den drei Bereichen Systemmanagement, Systembetrieb und Netze und Infrastruktur wer-
den zwei Bereiche (Competence Center System Services und Competence Center Infra-
structure). Die ehemaligen Bereiche IT-4 und IT-5 werden zu dem CC System Services ver-
schmolzen und geben die RZ Infrastruktur an das CC Infrastructure ab. Zum CC System Services
hinzu kommt das Team Workplace Management (strategische und zentrale Aufgaben der An-
wenderbetreuung).

In Schritt 2 teilt sich der Servicebereich , Fachverfahren” nach erfolgreicher Erprobung auf. Das
Thema ,, Anwendungsbetreuung” wird in die Kundencenter integriert. Das verbleibende Thema
»Entwicklung und Test” wird das Competence Center Development & Test.

Dariiber hinaus werden die beiden Servicebereiche ,DMS“ und ,,EGB“ in die Logik der Compe-
tence Center Uberfuhrt und auf die Anforderungen der Zukunft ausgerichtet:

= DMS => Competence Center Dokumenten- & Datenmanagement

= EGB = Competence Center Online-Services
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Abbildung 47: Aufbauorganisation - Schritt 2
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Informationssicherheit

Das Thema Informationssicherheit war bisher in der IT angesiedelt. Um den Empfehlungen des
IT-Grundschutzes des Bundesamtes fir Sicherheit in der Informationstechnik (BSI) zu folgen, ist
die zentrale Rolle fiir das Thema Informationssicherheit (der Informationssicherheitsbeauftrag-
te (ISB) und dessen Informationssicherheits-Management-Team) auf , Geschéaftsfiihrungsebe-
ne” zuzuordnen. Deshalb empfehlen wir dieses Thema dort als Stabstelle auRerhalb der IT
anzusiedeln.

Durch eine enge Verzahnung mit dem Thema Datenschutz empfiehlt es sich eine gemeinsame
Stabstelle Datenschutz und IT-Sicherheit zu schaffen. Informationssicherheit hat das Ziel, In-
formationen jeglicher Art und Herkunft zu schitzen. Dabei konnen Informationen auf Papier,
in IT-Systemen oder auch in den Kopfen der Benutzer gespeichert sein. IT-Sicherheit als Teil-
menge der Informationssicherheit konzentriert sich auf den Schutz elektronisch gespeicherter
Informationen und deren Verarbeitung.

Vertraulichkeit Integritat Verfugbarkeit

|
WERTE DER INFORMATIONSSICHERHEIT
BEDROHUNGSFAKTOREN

Vorsitzliche Handlungen Hohere Gewalt Fahler Weitere faktoren

| |
|
|

Abbildung 48: Umfang Informationssicherheit

Grundlage fiir die Ausgestaltung der Informationssicherheit geben die BSI Standards, ein wich-
tiger Teil dieser Standards (BSI Standard 200-1) regelt die Ausgestaltung der Managementsy-
steme fir Informationssicherheit (ISMS)
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Abbildung 49: ISMS Managementprinzipien

In den Standards werden auch Empfehlungen zur organisatorischen Ausgestaltung gegeben.
Die Stadt Niirnberg fallt in die Kategorie einer grofRen Institution, weshalb wir wie eingangs im
Kapitel beschrieben eine Stabstelle auf Leitungsebene empfehlen.

Busines . |
= Institutions- IS-Leitlinie

leitung und Vorgaben

BSI-Standa

IS-Koordinierungs

aJuUsSsScnuss

IS-Management-
Team

Berechs- Sicher
Leitlime ung

egaben

"we und

Vargaben

Abbildung 3. Aufbau einer IS-Organisation in einer graBen Institution

Abbildung 50: Empfehlung zur organisatorischen Aufstellung der IT-Sicherheit nach BSI Standard
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5.6 Weitere Bereiche des IT-Betriebsmodells

5.6.1 Service Entwicklung

5.6.1.1 Analyse

Im Vordergrund stehen die Analyse sowie die Spezifizierung in Bezug auf die Technologie oder
die Anwendung. Von den identifizierten Anforderungen aller relevanten Stakeholder werden
entsprechende Anwendungsfalle konzipiert.

Fiir die Priorisierung und Planung von neuen oder gednderten IT-Services ist es notwendig,
dass Informationen {iber Aufwand und Mehrwert fiir jede Anderung transparent sind. Hierzu
ist es notwendig einen standardisierten Prozess zu etablieren, der alle relevanten Informatio-
nen einholt. Dazu gehdren geschatzter Aufwand, betroffene IT-Services, Schnittstellen und die
Abstimmung mit den Stakeholdern. Daflir benétigt es eine aussagekraftigte CMDB, ein Archi-
tekturmanagement und definierte Schnittstellen zu den Dienststellen/ Geschiftsbereichen.

5.6.1.2 Design

In der Design-Phase wird ein detaillierter IT-Losungsentwurf erstellt, der auf den vorher defi-
nierten Anforderungen an Qualitat und Leistung basiert. Dabei kdnnen die Anforderungen aus
unterschiedlichen Griinden entstehen. Anforderungen kénnen z.B. aufgrund von neuen Tech-
nologien entstehen, sich aus der Stadtstrategie ableiten oder sich aus Kundenanforderungen
ergeben. Im Nachgang wird dieser Entwurf (Prototyp) mit Nutzern getestet, die Testergebnisse
evaluiert und Anpassungen am Design werden bei Bedarf vorgenommen.

Es ist zu definieren, ab welchem Umfang ein neuer oder gednderter IT-Service vor Implemen-
tierung als Prototyp konzipiert werden muss. Es muss ein Standard fir das Design-Konzept
definiert werden, damit auf einer vergleichbaren Basis entschieden werden kann ob und mit
welcher Prioritat der gednderte IT-Service umgesetzt wird.
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5.6.1.3 Build

Auf Basis der funktionalen und technischen Spezifikationen wird eine technische Losung er-
stellt und entsprechend konfiguriert.

Fiir die Entwicklung von IT-Services sind einheitliche Standards definiert. Hierzu gehérten u. a.
einheitliche Standards zu den Codes sowie auch Performance Anforderungen von IT-Services.
Hierunter fallt auch eine einheitliche Dokumentation der Entwicklung, damit neugewonnene
Erkenntnisse aus der Entwicklung fiir die zukiinftige Entwicklung von IT-Services zur Verfliigung
stehen.

5.6.1.4 Test

Es wird Uberprift, ob die erstellte Losung den Qualitats- und Leistungsanforderungen ent-
spricht.

Um einen einheitlichen und standardisierten Prozess zum Test eines IT-Services zu etablieren
ist zunachst zu definieren, welche Liefergegenstdande innerhalb der Test-Phase anzufertigen
sind. Fir jeden Test sind entsprechend der Testansatz, das Testszenario, die Testkonditionen
und die erwarteten Testergebnisse zu definieren.

5.6.1.5 Change-Management

Das Change-Management (bzw. Verdanderungsmanagement) stellt die Kontrolle von Verande-
rungen innerhalb der IT sicher. Ebenfalls zum Aufgabenspektrum gehoren die effiziente Ab-
wicklung der Veranderungen sowie die Minimierung von Risiken fur die laufende IT.
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Viele Anderungen an den bestehenden IT-Services sind derzeit in der IT-MaRnahmenplanung
integriert. Fir eine Nicht-Standard-Anderung (Change) an einem bestehenden IT-Service der
ein IT-Infrastrukturelement betrifft (z.B. Aufbau eines virtuellen Servers oder Bereitstellung
einer Schnittstelle) ist ein separater Prozess einzufiihren. Uber diesen Prozess wird sicherge-
stellt, dass die Anderung mit allen relevanten Stakeholdern abgestimmt ist sowie die Implika-
tionen auf den Geschaftsprozess und Kosten transparent gemacht werden.

Ziel:

=  Sicherstellen, dass die vorgeschlagenen Anderungen kontrolliert, iberwacht und im-
plementiert werden, wobei die angebotenen IT-Services so wenig wie moglich gestort
werden

= Um auf sich andernden Geschaftsanforderungen des Kunden zu reagieren und Vorfal-
le, Unterbrechungen und Nacharbeit zu reduzieren

Aufgaben Change Management:

=  Anderungsanforderung erfassen und klassifizieren (RFC). Beurteilung und Bewertung
von RFCs auf relevante Interessenbereiche, geschaftliche Begriindung, Auswirkungen,
Kosten, Nutzen und Risiko

=  Sicherstellung, dass alle relevanten Stakeholder der Anderung zugestimmt haben

=  Entwicklung eines Rollback-Plans, um die Live-Umgebung auf den Zustand vor dem
Andern (Anwendungen, Komponenten und Daten) zuriickzusetzen.

Ein Change kann durch fachliche Anforderungen oder technische Anderungen benétigt wer-
den. Fachliche Anforderungen werden lber das Kundenmanagement erhoben und bewertet.
Wird fir die Umsetzung ein Change bendtigt, ist vom Kundenmanagement in Unterstiitzung
mit der betroffenen IT-Abteilung ein RFC zu erstellen. Wird von den IT-Bereichen ein Change
benotigt, ist dieser vom jeweiligen Bereich zu erstellen (Tabelle 8).

N

ID Eindeutige ID des RFCs
Datum Datum der Einreichung
Bedarfstrager Initiator des Changes
Change-Owner Change Ersteller innerhalb der IT
Change-Prioritat Sehr hoch; Hoch; Normal; Gering
Beschreibung - Zusammenfassende Beschreibung
- Grund fir die Durchfiihrung des Changes
- Kosten
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- Nutzen

- Folgen, falls der Change nicht implementiert wird

- Dienststelle/Geschéftsbereiche die vom Change betroffen sind
- IT-Services, die vom Change betroffen sind

- IT-Infrastrukturkomponenten, die vom Change betroffen sind

Risiken - Erkannte Risiken
- Zutreffende GegenmalRinahmen
- Roll-back-Plan
Zeitplan / Ressourcen - Vorgesehener Zeitplan fiir Implementierung

- Geschatzte Ressourcen fiir Implementierung (Personell / Kosten)
Tabelle 8: Checkliste RFC

Nach Erstellung des Changes wird dieser dem Portfolio & Projekt & IT-Service Gremium zur
Genehmigung oder Ablehnung vorgelegt. Bei der Entscheidung werden folgende Kriterien be-
achtet:

= Datum der Genehmigung / Ablehnung
=  Beteiligte Personen

=  Vom Gremium vergebene Prioritat

= Ggf. Restriktionen

= Ggf. Grinde fiir die Ablehnung des RFC

Nach der Genehmigung des RFC wird die Umsetzung des Changes durch den Change Owner
verantwortet.

5.6.1.6 Release & Deploy Management

Das Release und Deploy Management plant die entsprechende Umsetzung bzw. Bereitstellung
in die Produktionsumgebung. Hierzu gehoért auch die Abstimmung der Release- und Implemen-
tierungsplane mit allen relevanten Stakeholdern. Zentrale Aufgaben sind die Planung, Steue-
rung und Kontrolle sowie das Ausrollen von Releases. Zusatzlich wird sichergestellt, dass alle
erforderlichen Dokumentationen vorliegen (wie z.B. Pflege der CMDB).

Der Betriebslibergang und eine genaue Abgrenzung des zu liefernden Produktes werden der-
zeit nicht abgegrenzt und definiert. Dies flihrt zu einem Mehraufwand, insbesondere fiir die IT.
Demnach sind fiir alle zukiinftigen Anderungen der IT-Services im Vorfeld Abnahmekriterien zu
definieren.
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5.6.2 Service Management & Operations

5.6.2.1 Incident Management

Das Incident Management beschreibt den Prozess der Reaktion auf Stérungen oder Sicher-
heitsvorfalle. Sie beschreibt auch die entsprechenden MaRnahmen und Prozesse, um diese
Stérungen oder Sicherheitsvorfalle zu beseitigen.

Ein toolgestiitztes Incident Management ist in der Stadt Nirnberg bereits vorhanden. Durch
die Toolunterstiitzung kann sichergestellt werden, dass der Supportprozess eingehalten wird.
Die bestehenden Supportprozesse sind auf Aktualitdat und Vollstandigkeit zu prifen. Darliber
hinaus kénnen zusatzliche Anwendungsfille identifiziert werden.

Ziel:

=  Schnellstmogliche Wiederherstellung des IT-Services und Minimierung der nachteili-
gen Auswirkungen auf den Betrieb aufgrund von Vorfallen in der IT-Umgebung

Aufgaben Incident Management (Service Desk):
= Incident im Incidenttool protokollieren, Datums- / Zeitstempel zuweisen

= |Incident kategorisieren (Omnitracker) und an die entsprechende IT-Abteilung weiter-
leiten

= Priorisierung des Incidents innerhalb der IT-Abteilung und Durchfiihrung einer Erst-
diagnose. Wenn der Incident falsch zugewiesen wurde, Weiterleitung an die richtige
IT-Abteilung.

=  Falls erforderlich, Eskalation des Vorfalls an das IT-Management.

7 o\ Ve & Y Y ‘ S0\
\ / & A /
P

Abbildung 51: Prozess Incidentmanagement
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Die fir die Bearbeitung von Incidents verantwortlichen Mitarbeitenden sind drei Ebenen zuge-
ordnet. In der ersten Ebene (Level 1 Support) wird die Stérung im Service Desk erfasst und
versucht, eine Losung fiir den Anwender zu finden. Ist dies nicht moéglich, wird der Incident an
das zustandige Kundencenter weitergeleitet (Level 2 Support). Ist auch hier keine Losung mog-
lich, werden Spezialisten aus den Competence Entern oder externe Lieferanten hinzugezogen
(Level 3 Support).

Jede Ebene, die eine Stérung weiterleitet, verfolgt deren Bearbeitung bis zu einer Rickmel-
dung. Sie liberprift, ob damit eine Losung gefunden werden kann, und informiert den Verant-
wortlichen auf dem nachsten Level. Zum Ende des Prozesses libermittelt der Level 1-Kontakt
die Losung an den Anwender und l3sst sich von ihm die Behebung der Storung bestatigen.

5.6.2.2 Problem Management

Beim Problem Management, steht im Vergleich zum Incident Management, die permanente
Losung von sich wiederholenden Storungen (Incidents) im Fokus. Die Vermeidung von In-
cidents kann hierbei durch reaktive und auch praventive MalRnahmen erreicht werden.

Fir Incidents ist ein Prozess zu definieren, ab welchem Zeitpunkt oder welcher Haufigkeit ein
Ubergang ins Problem-Management durchgefiihrt werden soll.

Der Problem-Management-Prozess ermdglicht die Analyse und dauerhafte Beseitigung von
Problemen an IT-Services. Damit sollen Probleme friihzeitig erkannt und behoben werden,
bevor (wiederholt) Stérungen auftreten (z. B. die Uberschreitung des genutzten Volumens
eines Speichermediums im E-Mail-Server). Bei Stérungen, fiir die eine Ubergangslésung gefun-
den wurde, wird die Ursache des Problems identifiziert und dauerhaft behoben. Das bei der
Analyse gesammelte Wissen wird in einer Wissensdatenbank dokumentiert, um zukilnftig ge-
meldete Incidents schneller zu I6sen.

Treten mehrere Stérungen auf, die auf das gleiche Problem zurlickgefiihrt werden, stellt der
Problem-Management Prozess sicher, dass nicht die einzelnen Stérungen, sondern die ge-
meinsame Ursache zentral behoben wird.

A — I

\ J S Q . J

Abbildung 52: Prozess Problemmanagement
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Proaktive Problem-ldentifikation

Ziel: Die generelle Verfligbarkeit von IT-Services zu verbessern, indem Probleme proaktiv iden-
tifiziert werden. Das proaktive Problem Management zielt darauf ab, Probleme zu ermitteln
und/oder Workarounds bereitzustellen, bevor (weitere) Incidents auftreten.

Verantwortung: KC — Servicemanagement / Anwenderbetreuung oder Querschnitt
Problem-Kategorisierung und -Priorisierung

Ziel: Aufzeichnen und Priorisieren eines Problems mit angemessener Sorgfalt, um eine rasche
und effektive Losung zu ermoglichen.

Verantwortung: Servicemanagement
Problemdiagnose und -l6sung

Ziel: Identifizieren der einem Problem zugrundeliegenden Ursache und Initiieren der Losung.
Sofern bendtigt, wird ein vorlaufiger Workaround zur Verfligung gestellt.

Verantwortung: Servicemanagement / Betroffene IT Einheit (Anwenderbetreuung, Quer-
schnitt, Infrastruktur...)

Problem-Abschluss und -Auswertung

Ziel: Sicherstellen, dass — nach einer erfolgreichen Problemlosung — eine Beschreibung der
Losungshistorie vorliegt.

Verantwortung: Servicemanagement / Betroffene IT Einheit (Anwenderbetreuung, Quer-
schnitt, Infrastruktur...)

Ist das Problem gel6st, werden die zugeordneten Stérungen Uber den Incident-Management
Prozess als gelost gemeldet. Der Problem-Management-Prozess und die Organisation zur Be-
handlung der Probleme ist analog zum Incident-Management Prozess fiir Level 2 und Level 3
aufgebaut. Hinzu kommt die Pflege der Wissensdatenbank. Um den Problem-Management-
Prozess zu steuern sind stadtweit Kennzahlen definiert (z. B. Anzahl der Incidents, Anzahl der
Probleme, Anzahl der Eintrage in der Wissensdatenbank).
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5.6.2.3 Access Management

Das Access Management innerhalb einer Organisation ist verantwortlich fiir die zentrale Ver-
waltung der entsprechenden Zugriffsberechtigungen auf unterschiedliche Systeme und Appli-
kationen sowie die dazugehorige Authentifizierung und Autorisierung der User.

Nach aktuellem Stand gibt es hierbei innerhalb der Stadt Niirnberg derzeit keine Probleme.
Potenzielle Automatisierungsmaoglichkeiten sind innerhalb dieses Prozesses zu priifen.

5.6.2.4 Service Request Management

Service Request Management stellt Nutzern einen Kanal zur Verfliigung, um Anfragen zu Stan-
dard-Services von einem definierten Service-Katalog mit vorab definierten Berechtigungen zu
beantragen.

Ein Service Request ermoglicht es Leistungen aus dem IT-Servicekatalog der Stadt Nirnberg
anzufordern und allgemeine Benutzeranfragen zu bearbeiten. Der Anwender startet den Pro-
zess durch eine Anfrage per Telefon oder E-Mail bei dem fiir ihn zustédndigen Kontaktpunkt der
IT. Diese sind die jeweiligen Ansprechpartner im Kundencenter.

—

Abbildung 53: Prozess Service Request
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Ein Service Request und die Organisation zur Behandlung der Anfragen ist analog zum In-
cident-Management Prozess aufgebaut. Flr die Durchfiihrung und Nachverfolgung sollte eben-
falls der Omnitracker eingesetzt werden.

Request-Erfassung und -Kategorisierung

Ziel: Aufzeichnen und Kategorisieren von Service Requests mit angemessener Sorgfalt sowie
Uberpriifung der Berechtigung des Anfordernden, um eine rasche und effektive Bearbeitung
zu ermoglichen.

Verantwortung: Kundenmanagement / Anforderungsmanagement
Ausfiihrung des Request

Ziel: Ein Service Request soll innerhalb der vereinbarten Zeit bearbeitet werden
Verantwortung: Kundenmanagement

Request-Uberwachung und -Eskalation

Ziel: Der Bearbeitungsstand offener Service Requests soll laufend verfolgt werden, so dass bei
zu langen Losungszeiten rechtzeitig Gegenmallnahmen eingeleitet werden kénnen.

Verantwortung: Servicemanagement

Request-Abschluss und -Auswertung

Ziel: Vor dem SchlieRen eines Service Requests soll dieser einer Qualitdtskontrolle unterzogen
werden. Das Ziel besteht darin, sicherzustellen, dass der Request tatsachlich ausgefiihrt wor-
den ist und dass alle Informationen zur Beschreibung der Ausfiihrung in ausreichendem Detail
dokumentiert sind. Zusatzlich sollen eventuelle Erkenntnisse aus der Ausfiihrung des Requests
fiir die Bearbeitung kiinftiger Auftrage nutzbar gemacht werden.

Verantwortung: Servicemanagement

5.6.2.5 Service Reporting

Durch das Service Reporting wird ermoglicht sich jederzeit Giber die Performance und Entwick-
lung von IT-Services einen Uberblick zu verschaffen. Es dient ebenfalls als Instrument fiir die
effektive Steuerung von Leistung und Personal.

Derzeit existiert kein Reporting hinsichtlich Performance und Entwicklung von IT-Services. Flr
jeden einzelnen IT-Service sind zur Leistungsverrechnung sowie auch zur Performanceanalyse
Kennzahlen zu definieren.
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5.6.2.6 Asset & Config Management

Das Asset und Config Management konsolidiert alle Informationen zu Konfigurationselemen-
ten (Cl) sowie die Beziehungen zueinander, die fir die Erbringung von IT-Services bendtigt
werden.

Die Basis fiir Asset & Config Management ist eine aktuelle und gepflegte CMDB. Zunachst ist zu
definieren welche Attribute und Informationen zwingend bei Konfigurationselementen hinter-
legt sein missen. Im Nachgang sind alle Konfigurationselemente zu aktualisieren und entspre-
chende Abhangigkeiten zu hinterlegen. Damit auch zukinftig sichergestellt ist, dass die CMDB
auf dem aktuellsten Stand ist, sind Prozesse und Verantwortlichkeiten zu definieren, die si-
cherstellen, dass die Pflege zukiinftig nicht vernachlassigt wird.

5.6.2.7 Availability Management

Das Availability Management stellt die Verflgbarkeit von IT-Services sicher. Die Verfiigbarkei-
ten der einzelnen IT-Services sind hierbei im Einklang mit der Notwendig zur Erfillung der Ge-
schiftsprozesse zu definieren. Hierbei sind auch zukiinftige Anderungen zu beriicksichtigen.

Fiir jeden IT-Service ist ein Plan hinsichtlich der Verfligbarkeiten, basierend auf den Anforde-
rungen der Dienststellen/ Geschaftsbereiche, zu erstellen. Um Transparenz fur die Anspruchs-
steller hinsichtlich der Verfugbarkeiten und die Kosten fiir die Erweiterung von Verfiigbarkei-
ten zu stellen, sind auch hier die Kostentreiber zu identifizieren und zu kommunizieren.

5.6.2.8 Technical Security Management

Das Technical Security Management ist verantwortlich fiir alle Prozesse hinsichtlich der tber-
greifenden Informationssicherheit sowie die Einhaltung der entsprechenden Vorgaben iber
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alle IT-Systeme und IT-Services hinweg. Es definiert Richtlinien zur Einhaltung der IT-Sicherheit,
die Eskalationswege sowie auch die Handlung bei VerstolRen gegen die IT-Sicherheit.

Es wurde in der Vergangenheit bereits ein IT-Sicherheitskonzept erstellt, jedoch nicht abge-
stimmt und entsprechend kommuniziert. Dieses Konzept ist zu aktualisieren, abzustimmen und
zu kommunizieren.

5.6.3 IT-Management

5.6.3.1 IT-Performance-Management

Das IT-Performance Management gibt einen Uberblick tiber die gesamte Performance der IT.
Es misst, Uberwacht und berichtet Gber die aktuelle Performance aller IT-Services und IT-
Komponenten innerhalb der Organisation. Es konsolidiert alle Kennzahlen innerhalb der IT und
unterstitzt durch die Bereitstellung oder Anfertigung von Reports das Management bei Ent-
scheidungen.

Derzeit gibt es kein IT-Performance Management innerhalb der Stadt Nirnberg. Um dies fir
die Zukunft sicherzustellen ist die Verantwortlichkeit hierfir festzulegen. Die Grundlage fir IT-
Performance-Management sind IT-Kennzahlen. Diese sind in der Stadt derzeit nur rudimentar
definiert und werden nur punktuell ausgewertet. Im ersten Schritt sind alle vorhandenen
Kennzahlen zu konsolidieren und im Nachgang entsprechende KPIs festzulegen.

Prozessziel KPI

Schnellstmogliche Wiederherstellung Anzahl der Incidents in jeder Phase (z. B. protokolliert,
des IT-Services und Minimierung der laufende Arbeiten, abgeschlossen usw.)

nachteiligen Auswirkungen auf den Anzahl der Vorfille nach Kategorie (vgl. Kategorien Omni-
Betrieb aufgrund von Vorfallen in der IT-  ¢5cker)

Umgebung

Anzahl und Prozent der Incidents die falsch zugewiesen
wurden (Ziel < 5 %)
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Den Lebenszyklus aller Incidents zu
verwalten

Problem Management
Prozessziel

Ermittlung der Hauptursachen von Pro-
blemen (die sich auf den IT-Service
auswirken) und Bestimmen der erfor-
derlichen Korrektur, um ein erneutes
Auftreten von Incidents zu verhindern

Minimierung von wiederkehrenden
Incidents (Probleme, die nicht verhin-
dert werden kénnen)

Service Request

Prozessziel

Bereitstellung eines Kanals, Giber den
Benutzer Service Requests anfordern
kdnnen

Service Katalog Management

Bereitstellung und Verwaltung einer
einheitlichen Quelle konsistenter Infor-
mationen zu allen IT-Services, die fur
das Unternehmen bereitgestellt werden

Tabelle 9: KPIs Performancemanagement

Neuer Ansatz fur die IT

5 - IT Betriebsmodell

Prozent der Vorfélle, die innerhalb der vereinbarten Reak-
tionszeit behandelt wurden (die Ziele fur die Reaktionszeit
von Vorfdllen kdnnen im Serviceversprechen angegeben
werden (Ziel > 90%)

Anzahl aller Incidents (ermittelt und gel6st) und Kennzah-
len (pro Service und Serviceportfolio)

Durchschnittliche Auflésungszeit fur Incidents

Anzahl und Prozent der Incidents, die am Service Desk
verarbeitet wurden (First Level Auflosung) (Ziel > 60%)

KPI

Anzahl der erfassten Probleme
Anzahl und Prozent der Probleme, die gel6st wurden

Anzahl der erkannten Problemtrends

Durchschnittliche Downtime bei Ausféllen
Durchschnittliche Wiederherstellungszeit bei Ausfillen

Durchschnittliche Zeit fir Analyse bei Ausfdllen

KPI

Anzahl der Service Requests

Prozent der Standard-Requests im Vergleich zu nicht stan-
dardmaRigen Anforderungen <10%

Durchschnittliche Zeit fiir die Bearbeitung einer Service
Request

Anzahl der ausstehenden Service Requests

Anzahl und Prozent der Serviceanfragen innerhalb des
vereinbarten Bereitstellungszeitraums (Ziel > 90%)

Grad der Kundenzufriedenheit bei der Bearbeitung von
Serviceanfragen (Ziel> 90%)

Der Servicekatalog existiert und wurde in den letzten 12
Monaten formal aktualisiert und veroffentlicht

Genauigkeit der im Katalog dargestellten Dienste (Name,
Typ, Beschreibung, Serviceversprechen) (Ziel = 100%)

Kundenwahrnehmung und Zufriedenheit mit den IT-
Services (Ziel > 80%)
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5.6.3.2 Qualitatsmanagement

Das Qualitatsmanagement ist verantwortlich fiir die Sicherstellung und Einhaltung der Quali-
tatsstandards innerhalb der IT sowie fiir Projekte und MaBnahmen.

Die Rolle des Qualitatsmanagers, der die Qualitat in den Projekten sicherstellt, sollte ab einer
bestimmten GroRe (>1000 PT) eingefiihrt werden.

Hierflr sind die Verantwortlichkeiten und Aktivitdten des Qualitdtsmanagers zu definieren.
Aufgaben des Qualitdtsmanagers auf dem Projekt sind:

= Qualitatssicherung

= Sicherung der Einhaltung des Qualitatsplans

=  Priifung der Einhaltung von Vorgaben und Prozessen

*  Erstellung eines Qualitdtsplans mit einer Ubersicht der zu erstellenden Artefakte,
Termine und Reviewer

=  Kommunikation des ,Zustands der Qualitdt” in den Prozessen an Stakehol-
der/Auftraggeber

= |dentifizierung von MalBnahmen zur Verbesserung der Qualitat in Artefakten und Pro-
zessen

=  Einbringen von Wissen und Erfahrungen aus anderen MaRnahmen

In kleinen, mittleren und groRen MalRnahmen kann die Rolle des Qualitatsmanagers durch ein
Projektmitglied (nicht der Projektleitung) Gbernommen werden. Fiir sehr groRe und kritische
Projekte libernimmt eine dedizierte Ressource die Rolle des Qualitdtsmanagers fiir ein oder
mehrere Projekte.

Neben der Rolle des Qualitatsmanagers sollte zur Qualitatssicherung der Ergebnisdokumente,
Artefakte (Code) und Prozesse ein Ergebnisdokument ,Qualitatsplan” eingefiihrt werden.

Der Qualitatsplan beinhaltet unter anderem einen Reviewprozess, eine Auflistung aller Ergeb-
nisdokumente, Termine bzw. Meilensteine und Verantwortlichkeiten. Gesamtverantwortlich
fiir den Qualitatsplan ist der Qualitdtsmanager. Daher sollte die Einflihrung des Qualitatsplans
mit der Einflihrung der Rolle Qualitdtsmanager erfolgen.

Zur Uberpriifung der Einhaltung und kontinuierlichen Verbesserung der IT-Prozesse ist das
Qualitatsmanagement einzufihren. Das Qualitdtsmanagement sollte in Zusammenarbeit mit
den Prozessverantwortlichen regelmaRige Audits/ Assessment zu den Prozessen durchfihren
und Feedbacks zu den Prozessen einholen, um die Prozesse kontinuierlich zu verbessern.
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5.6.3.3 Wissensmanagement

Das Wissensmanagement stellt sicher, dass einmal erworbenes Know-how innerhalb der Or-
ganisation bestehen bleibt, fiir andere bekannt gemacht werden und Mitarbeiter bei der Pro-
duktivitat und der Entscheidungsfindung unterstitzt.

Bisher ist kein Ubergreifendes Konzept zum Wissensmanagement vorhanden. Es ist ein tber-
greifendes Konzept zum Wissensmanagement zu erstellen. Fir jede Organisationseinheit ist
dieses Konzept im Nachgang umzusetzen. Das Wissensmanagement stellt sicher, dass das vor-
handene Wissen fiir andere Organisationseinheiten zuganglich ist sowie dass diese Informatio-
nen stets aktuell gehalten werden.

5.6.3.4 Risikomanagement

Das Risikomanagement koordiniert alle Aktivitaten innerhalb der Organisation zu Risiken. Hier-
zu gehort insbesondere Risikobewertung, die Behandlung von Risiken, die Risikoakzeptanz
sowie die Kommunikation hinsichtlich von Risiken.

Innerhalb der Organisation miissen standardisierte Prozesse hinsichtlich der Identifizierung,
Kontrolle und dem Reporting von Risiken etabliert werden. Hierbei geht ebenfalls um die Iden-
tifikation von Risiken, welche regelmaRig Gberprift und kommuniziert werden missen.

5.6.3.5 Finanzmanagement

Das Finanzmanagement ist verantwortlich fir die Haushaltsplanung und die Steuerung des IT
Budgets. Hierzu gehdren insbesondere die IT-Ressourcenplanung und -controlling.

Seite 103 von 149

104



STADT NURNBERG Neuer Ansatz fiir die IT

5 - IT Betriebsmodell

Basis fur ein funktionierendes Finanzmanagement sind Kennzahlen sowie entsprechend trans-
parente Kostenstrukturen und Kostentreiber. Solche Kennzahlen sind derzeit nicht zentral vor-
handen. Es ist eine zentrale Stelle einzurichten, die alle Finanzkennzahlen konsolidiert und
Ubergreifende Kennzahlen fiir die unterschiedlichen Stakeholder definiert.

5.6.3.6 IT-Sicherheitsmanagement

IT-Sicherheitsmanagement stellt sicher, dass alle Guter, Informationen, Daten und IT-Services
eines Unternehmens jederzeit hinsichtlich ihrer Vertraulichkeit, Integritdt und Verfligbarkeit
geschutzt sind.

In der Stadt Niurnberg ist ein Information Security Management System zu integrieren mit dem
Ziel Verfahren und Regeln innerhalb der Stadt Niirnberg zu etablieren, um die Informationssi-
cherheit dauerhaft zu steuern, zu kontrollieren, aufrechtzuerhalten sowie fortlaufend zu ver-
bessern. Der ISMS Ansatz sollte die vom Bundesamt fiir Informationssicherheit entwickelten
Vorgehensweisen und MalBnahmen zum Grundschutz von IT Systemen (BSI-Grundschutz) ver-
folgen. Diese zielen auf das Erreichen eines ausreichenden Schutzniveaus fir die IT-Systeme
bei normalem Schutzbedarf. Sie empfehlen weiterhin eine detaillierte Risikoanalyse fiir Berei-
che mit einem hoheren Schutzbedarf. Diese Risikoanalyse sollte nach der Norm ISO 27001
konzipiert werden, um die teilweise hohen Sicherheitsanforderungen der Stadt Nirnberg zu
adressieren. Die Verbindung von BSI Grundschutz und der ISO Norm wird auch in anderen
Verwaltungsbereichen (Bundes- und Kommunalebene) praktiziert und kann als Best Practice
angesehen werden.
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6 IT Kompetenzen

Nachfolgende Abbildung fasst die Kernergebnisse, Nutzenargumente und MalBnahmen der
folgenden Unterkapitel zusammen.

Konzeption und Bewertung

= [T-Rollen sind auf Basis des IT

Betrlebsmodells definiert

* Zusammenflhrung von T-Rallen,
Xompetenzmanagement und
Qualifizierungsplanung als
Voraussetzung fir eine Etablierung
von Fachkarrieren und

Spezialistenfdrderung

* Neue Fuhrungskultur notwendig —

Arbeitnehmermarkt IT

= Attraktivitit des Arbeitgebers Stadt
Nurnberg wird fur Bewerber erhdht

* Mitarbeiterbindung wird gestérkt in
einem umkiampften Markt

¢ Transparenz flir Fachaufstieg wird
geschatfen

* Management by Objektives hilft
Fohrungskriften und

Mitarbelter/innen bel der

Kooperation mit Strategieprojekt 1
und DIP/1 zwingend notwendig.

= Erstellung rollenbasierter

Steflenbeschreibung
* Autbau Kompetenzmatrix
* Ableitung von
Qualifizierungsbedarfen
» Aufbau Fachkarrieren und

Spezialistenférderung

u.a, Fihren dber
i ) Fokussierung
Zielvereinbarungen, Etablierung von

Grundsatzen zu Kultur, FOhrung und

Zusammenarbeit

Abbildung 54: IT-Kompetenzen - Kernergebnisse, Nutzenargumente und Malknahmen

Uber Kompetenzen in der IT, das Wissen, die Erfahrung und die Fahigkeiten der Mitarbeiten-
den sowie die Kultur der Zusammenarbeit konnen Defizite ausgeglichen werden, die in den
anderen drei Bereichen auftreten. Kompetentes Personal erzeugt gute Leistung, auch wenn
Prozesse, Rollen und Steuerungsstrukturen nicht optimal etabliert sind. Sie setzen erfolgreich
Projekte um trotz der typischen Herausforderungen und Risiken. Ihre Leistungen beim Betrieb
der IT Services kompensieren Schwachen in der Lésung bzw. bei den Produkten.

Kompetenzen in der IT beziehen sich nicht nur auf IT Wissensbereiche (Produkte, Losungen,
Technologien, Methoden oder Prozesse). Es ist ebenso ein addquates Mal} an Fachwissen und
Verstandnis der Fachbereiche notwendig, um sinnvoll unterstitzen und beraten zu kénnen,
ohne dabei den Dienststellen/Geschaftsbereichen in dessen Hoheitsbereich reinzureden.

Die Kompetenzen der IT missen standig entwickelt werden, um mit den Veranderungen in der
IT Welt und dem Umfeld der Fachbereiche mitzuhalten, die der technologische Wandel, die
Megatrends unserer Gesellschaft und die Digitalisierung mit sich bringen.
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6.1 IT-Rollen und -Skills

Im Kapitel IT Betriebsmodell sind die Prozesse beschrieben worden, wie IT-Services definiert,
geplant, umgesetzt und betrieben werden. Einhergehend mit den Prozessen sind neue Rollen
definiert bzw. vorhandene Rollen anders auszupragen.

In der folgenden Abbildung wurde auf Basis des IT Betriebmodells die Rollen identifiziert, die
neu zu definieren sind bzw. vorhandene Rollen, die kiinftig einen entscheidend anderen
Aufgabenumfang haben (rot umrandet):

KUNDE
KUNDENMANAGEMENT

IT Managememt

T Performar

IT Gctartamimanagrrert

LIEFERANTENBEZIEHURGSMANAGEMENT

DRITTANRIETER

Abbildung 55: Neue bzw. verdnderte Rollen im IT Betriebsmodell
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Zu ausgewahlten Prozessen wurden in der obigen Abbildung in rot die jeweilige Rolle erganzt.

Fur jede dieser Rollen folgen auf den nichsten Seiten exemplarische Rollenbeschreibungen?.
Jede der Rollenbeschreibungen gliedert sich wie folgt:

Beschreibung (Kurze Beschreibung der Rolle)

Hauptverantwortlichkeiten (Beschreibung der wesentlichen Aktivitdten, die die Rolle
durchfiihrt / verantwortet)

Wissen, Skills (Aufzdhlung des benétigten fachlichen Wissens, aber auch von Soft-
Skills, die fiir die Rolle notwendig sind)

Erfahrung (Nennung von bendétigten Erfahrungen fiir die Wahrnehmung der Aufga-
ben)

Kernergebnisse (kurze Zusammenfassung der wesentlichen Ergebnisse, die die Rolle

erzielen soll)

Beschrieben werden hier die Managementpositionen, fiir Mitarbeiter die zu- bzw. mitarbei-

ten oder sich auf diese Positionen hin entwickeln wollen (Thema Fachkarrieren, siehe Ende

dieses Kapitels) missen die Rollen entsprechend angepasst werden.

Bei allen nachfolgenden Rollensteckbriefen wurde auf die Hauptskills fokussiert, selbstver-
standlich sollten idealerweise auch Kundenmanager, Servicemanager, Projektmanager, etc. ein
ausgepragtes IT-Wissen und Verstandnis haben, um in Zusammenarbeit mit den Mitarbei-
ter(innen) im IT-Betrieb zielgerichtet zusammenzuarbeiten.

! Diese Rollenbeschreibungen kénnen als Basis fir die Umsetzung dienen — sollten aber nochmals wih-
rend der Umsetzung geprift und auf Tatigkeitsebene weiter detailliert werden.
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KUNDENMANAGER (BEDARFSMANAGEMENT)

BESCHREIBUNG

HAUPTVERANT-
WORTLICHKEITEN

WISSEN, SKILLS

ERFAHRUNG

KERNERGEBNISSE

Neuer Ansatz fur die IT

6 * IT Kompetenzen

Identifizierung von Anforderungen aus den Geschéftsbereichen sowie von tech-
nologischen Entwicklungen

Etablierung und Steuerung der IT-gestltzten Geschaftsprozesse zur Verbesse-
rung der operativen Leistungen der IT der Stadt

Geschéftsprozesse in die damit zusammenhdngenden IT-Komponenten abbilden,
um die Identifizierung von Anforderungen an die Technologie zu ermdglichen

Aufnahme der Bedarfe mit Betrachtung der Geschéaftsprozesse

Identifizierung von relevanten Informationen aus den Dienststel-
len/Geschaftsbereichen fir die Priorisierung von IT-MaBnahmen

Proaktive Beratung der Geschaftsbereiche und Dienststellen

Weiterentwicklung und Verbesserung der IT-Leistungen und stetiger Austausch
mit Stakeholdern, um die Qualitat der IT-Leistungen sicherzustellen und zu ver-
bessern

Starke Kommunikations-, Prasentations- und Flihrungskompetenzen,

Priorisierungsfahigkeiten, Sehr gute Kenntnis zu den stadtischen IT-Services

Mindestens 3 Jahre Erfahrung im Management von Beziehungen zu Dienststel-
len/ Geschaftsbereichen

FH/Bachelor - 3 QE

Vollstiandigkeit/ Exaktheit bei der Erfassung von Geschiftsanforderungen

Zuordnung von Geschéftsprozessen zu IT-Services/ IT-Komponenten

Tabelle 10: Rollensteckbrief "Kundenmanager (Bedarfsmanagement)"
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APPLIKATION MANAGER (ANWENDUNGSBETREUUNG)

BESCHREIBUNG

HAUPTVERANT-
WORTLICHKEITEN

WISSEN, SKILLS

ERFAHRUNG

KERNERGEBNISSE

Auswirkungen auf IT-Komponenten durch Veranderungen in den Geschaftspro-
zessen quantifizieren und bewerten

Betreuung und Weiterentwicklung der Applikationen in Bezug auf Funktionalitat
und Wartung

Bewertung der fachlichen Anforderungen
Entwicklung der Losung gemeinsam mit dem Bereich Infrastruktur

Sicherstellung des Ubergangs von Entwicklung in den Betrieb

Expertenwissen zu den zu betreuenden Applikationen

Gute Kenntnisse der angebotenen IT-Services im ,eigenen’ Kundencenter
Gute Kenntnisse im Bereich IT Architektur

Gute Kenntnisse der stadtischen IT-Infrastruktur

Kommunikations- und Projektmanagementfihigkeiten (Organisation und Pla-
nung)

Abstraktionsvermoégen und Kundenverstindnis

Ab 3 Jahren einschldgiger Berufserfahrung Applikation Manager, vorher Anwen-
dungsbetreuer

FH/Bachelor - 3 QE

Betreuung und Weiterentwicklung der Applikationen im Zustandigkeitsbereich
auf dem aktuellen Stand der Technik. Pflege der Attribute in der CMDB.

Tabelle 11: Rollensteckbrief "Applikation Manager (Anwendungsbetreuung)"
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SERVICE-MANAGER (SERVICEMANAGEMENT)

BESCHREIBUNG

HAUPTVERANT-
WORTLICHKEITEN

WISSEN, SKILLS

ERFAHRUNG

KERNERGEBNISSE

Erstellung von Serviceversprechen mit den Dienststellen
Erwartungen und Zufriedenheit der Nutzer kennen

Sicherstellen, dass vereinbarte Leistungen bedarfsgerecht erbracht werden

Analyse und Uberwachung der Umsetzung von Servicednderungen
Benachrichtigung tiber Anderungen an bestehenden Services
Performancemessung (Serviceversprechen)

Feedback von den Nutzern sammeln und einfordern

Starke Kommunikations- und Kooperationsfahigkeiten

Starke Kundenorientierung

Starke Kommunikations- und Kooperationsfahigkeiten
Starke Kundenorientierung

Mindestens 2 Jahre Erfahrung in der Verwaltung von Beziehungen zu internen
Geschaftskunden

FH/Bachelor - 3 QE

Die Kunden (Dienststellen/ Geschiftsbereiche) kennen die Services der IT der
Stadt Nirnberg und sind damit zufrieden.

Tabelle 12: Rollensteckbrief "Service Manager (Servicemanagement)"
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SERVICE CATALOGUE MANAGER

BESCHREIBUNG Bereitstellung und Verwaltung des Servicekatalogs der alle IT-Services beinhaltet,
die fur die Organisation bereitgestellt werden

HAUPTVERANT- Definition und Pflege von Richtlinien, Grundsadtzen und Definitionen von Service
WORTLICHKEITEN Packages

Vereinbarung und Definition von Service-Definitionen mit allen relevanten Par-
teien

Pflege des Servicekatalogs mit allen bereitgestellten Services

Gewabhrleistung der Konsistenz zwischen dem Servicekatalog und dem gesamten
Serviceportfolio

WISSEN, SKILLS Gute Kenntnisse liber IT-Services und -Arbeitsablaufe

ERFAHRUNG Mindestens 2 Jahre einschlédgige Erfahrung
FH/Bachelor - 3 QE

KERNERGEBNISSE Ein aktueller und aktualisierter Servicekatalog ist gepflegt, wobei SLAs (im Sinne
von Serviceversprechen) und OLAs genau dokumentiert werden

Tabelle 13: Rollensteckbrief "Service Catalogue Manager"
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STRATEGY MANAGER

BESCHREIBUNG

HAUPTVERANT-
WORTLICHKEITEN

WISSEN, SKILLS

ERFAHRUNG

KERNERGEBNISSE

Neuer Ansatz fur die IT

6 * IT Kompetenzen

Verantwortlich fur die Entwicklung einer allgemeinen IT-Strategie, die auf die in
den Business Strategien festgelegten Ergebnisse ausgerichtet ist

Planen des IT-Budgets (Kontingente), um die Ausrichtung auf strategische Initia-
tiven / Ziele sicherzustellen

Sicherstellung, dass die Nachfrage mit den jahrlichen Investitionsplanen und der
IT-Strategie Gbereinstimmt

Ubersetzung der Business Strategie in eine Technologiestrategie und Sicherstel-
lung, dass die von den Dienststellen/Geschaftsbereichen benétigten neuen Funk-
tionen unterstiitzt werden

IT-Strategie erstellen, artikulieren und kommunizieren

Ausrichtung der IT-Roadmap und der Strategien der IT-Organisation an den An-
forderungen der Dienststellen/Geschéftsbereiche

Beurteilung des Budgetbedarfs und Vorbereitung des Budgets entsprechend den
strategischen Initiativen / Zielen

Beurteilung und Sicherstellung, dass die Nachfrage den Investitionsplanen und
der IT-Strategie entspricht

Fundierte Kenntnisse in der Entwicklung, Lieferung, Durchfiihrung und Verwal-
tung von Dienstleistungen

Starke strategische Planungsfahigkeiten

Uber 4 Jahre Erfahrung in den Bereichen IT-Strategie, IT-Governance, IT-
MaRnahmenplanung und Priorisierung

UNI/Master — 4. QE

IT-Strategie und Roadmap der IT-Initiativen werden regelmaRig veréffentlicht
Aktuelle und aktualisierte IT-Investitions- und Betriebsplanung ist vorhanden

Jahrliche Nachfrage entspricht der IT-Strategie

Tabelle 14: Rollensteckbrief "Strategy Manager"
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ENTERPRISE ARCHITEKT

BESCHREIBUNG

HAUPTVERANT-
WORTLICHKEITEN

WISSEN, SKILLS

ERFAHRUNG

KERNERGEBNISSE

Neuer Ansatz fur die IT

6 * IT Kompetenzen

Verantwortlich flr die allgemeinen Standards und die Richtung der Architektur
fir die ,Gesamtstadt’ Nirnberg. Erstellen und Verwalten der EA-Governance und
des IT-Frameworks.

Kontinuierlicher Verbesserung der IT-Leistung

Entwicklung der Leitplanken und Standards fir den Einsatz von IT in der Stadt
Nirnberg

Planung der Veranderungen am IT-Serviceportfolio

Analysieren der Branchen- und Technologietrends sowie Best Practices, um die
beste IT- und EA-Ausrichtung fir die Stadt Nirnberg zu bestimmen. Definieren
und verwalten der EA-Prinzipien, Richtlinien und Standards.

Definition und Uberpriifung von Architektur-Prinzipien, Richtlinien und Standards
RegelmaBige Entwicklung eines Zielzustanden der IT-Architektur (alle 5 Jahre)

Entwicklung einer Roadmap mit IT-Initiativen, um den Zielzustand zu erreichen

Ein klares Verstandnis der Architekturstandards der Stadt Niirnberg

Hervorragende Kenntnisse zu Branchentrends und Anforderungen einer Grof3-
stadtverwaltung

Strategisches und innovatives Handeln

Mindestens 6 Jahre einschldgige Berufserfahrung als IT-Architekt

UNI/Master — 4. QE

Erstellung und Fortschreibung der EA-Roadmap

Dokumentierte Richtlinien und Standards im Einklang mit filhrenden Praktiken
fir alle Technologien, die in der IT der Stadt Niirnberg verwendet werden

Tabelle 15: Rollensteckbrief "Enterprise Architekt"
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PROGRAMMMANGER

BESCHREIBUNG

HAUPTVERANT-
WORTLICHKEITEN

WISSEN, SKILLS

ERFAHRUNG

KERNERGEBNISSE

Einrichten und Verwalten von Programmen (bspw. Konzeption und Einfiihrung
SAP S/4 HANA) in mehreren Bereichen der Organisation, um alle Aktivitdten
innerhalb der vereinbarten Zeit- und Qualitatsanforderungen zu erfillen

Koordination von Programmen mit dem Ziel sicherzustellen, dass Zeit-, Kosten-
und Qualitatsanforderungen erfillt werden

Implementierung einer effektiven Programmorganisation, inkl. Review- und
Reporting-strukturen

Programmauswertungen durchfihren

Enge Zusammenarbeit mit Projektmanagern

AuRergewdhnliche Erfolgsbilanz bei der termingerechten, zeitlichen und budget-
gerechten Bereitstellung von Projekten

Erfahrung in der Verwaltung mehrerer und komplexer Projekte nach Qualitét,
Zeit und Budget

Mindestens 3 Jahre Erfahrung im Programmmanagement

UNI/Master — 4. QE

Portfolio- und Lieferplan fiir alle neuen und erweiterten Funktionen, Produkte
und Dienstleistungen

Effektive Kommunikation besteht sowohl innerhalb als auch auRRerhalb des Pro-
jektteams

Tabelle 16: Rollensteckbrief "Programmmanager"
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PROJEKTMANAGER

BESCHREIBUNG

HAUPTVERANT-
WORTLICHKEITEN

WISSEN, SKILLS

ERFAHRUNG

KERNERGEBNISSE

Neuer Ansatz fur die IT

6 * IT Kompetenzen

Leitung interner und ausgelagerter Projekte von der Projektinitiierung bis zum
Ubergang in den Betrieb, um Projekte termingerecht und im Rahmen des Bud-
gets zu realisieren und die gewiinschten Geschaftsziele zu erreichen

Erstellung von Projektpldanen sowie Initiilerung des Projekts: Definition des Pro-
jektumfangs, Kalkulation, Ressourcen, Definition von Rollen und Verantwortlich-
keiten

Uberwachung und Steuerung der Projektausfiihrung durch alle Phasen (Analyse,
Design, Build, Test und Uberfiihrung in den Betrieb)

Festlegung von einer Projekt Governance zur Herstellung von Filihrungsaufgaben
und Prozessen zur Entscheidungsfindung

Erstellung von Projektberichte, inklusive Mitwirkung am Ubergeordneten Pro-
gramm und Dokumentation bis zum Projektabschluss

Starke Erfolgsbilanz bei der termingerechten, zeitlichen und budgetgerechten
Bereitstellung von Projekten

Fahigkeit, Beziehungen zu internen Geschaftskunden zu verwalten

Mindestens 2 Jahre Erfahrung im IT-Projektmanagement
FH/Bachelor - 3 QE
UNI/Master — 4. QE (hohe Komplexitat, GroRe des Projekts)

Projekte werden effektiv verwaltet, sodass sie plinktlich, budgetgerecht und auf
dem erwarteten Qualitdtsniveau sind

Tabelle 17: Rollensteckbrief "Projektmanager"
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STADT NURNBERG

IT ARCHITEKT

BESCHREIBUNG

HAUPTVERANT-
WORTLICHKEITEN

WISSEN, SKILLS

ERFAHRUNG

KERNERGEBNISSE

Neuer Ansatz fur die IT

6 * IT Kompetenzen

Erstellung, basierend auf den funktionalen Spezifikationen, eines detaillierten IT-
Losungs- / Service-Designs, um die Anforderungen an Qualitit, Leistung und
technische Einschrankungen zu erfillen

Erstellung von detaillierten Prozessdesigns, die fiir den taglichen Betrieb des
neuen Dienstes erforderlich sind

Sicherstellung, dass die erstellten Entwiirfe der architektonischen Roadmap
entsprechen und die Entwicklung, Ausfiihrung sowie der Betrieb des Services
unterstitzt wird

Qualitatssicherung und Freigabe der detaillierten Designs von Unternehmen.

Sicherstellung, dass detaillierte Designs mit den Ubergeordneten Designs lber-
einstimmen und auf die Anforderungen der funktionalen Spezifikationen zuriick-
zufiihren sind

Kenntnis des durchgédngigen Entwicklungsprozesses

Nachgewiesene technische Eignung in einer oder mehreren Anwendungsberei-
chen

Kenntnis der Geschaftsprozesse und ihrer Verbindung zur Technologie

Mindestens 2 Jahre Erfahrung im technischen Design
FH/Bachelor - 3 QE
UNI/Master — 4. QE (bei hoher Komplexitit)

Technisches Design, das den IT-Standards der Organisation entspricht und ver-
einbarte Serviceeffekte liefert

Tabelle 18: Rollensteckbrief "IT Architekt"
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STADT NURNBERG

TESTMANAGER

BESCHREIBUNG

HAUPTVERANT-

WORTLICHKEITEN

WISSEN, SKILLS

ERFAHRUNG

KERNERGEBNISSE

Neuer Ansatz fur die IT

6 * IT Kompetenzen

Sicherstellung, dass Losungen den Qualitdts-, Performance-, Architektur und
Funktionsanforderung entsprechen

Sicherstellung, dass Tests effektiv geplant, iberwacht und durchgefiihrt werden

Sicherstellung, dass die notwendigen Kernaktivititen des Testing-Frameworks
strukturiert und konsistent abgeschlossen werden

Verantwortlich fur alle Testphasen: Modul-, System-, Integrations- und Funkti-
onstests und -abnahme

Sicherstellen, dass alle erforderlichen Testergebnisse erstellt werden, einschlieR-
lich Testansatz, Testszenarien, Bedingungen und erwartete Ergebnisse, Testskrip-
te und Test-Kontrollbldtter, Testabnahme und Priifung Qualitatssicherung

Einbindung aller relevanten Stakeholder und Organisation der erforderlichen
Abnahmen

Verwaltung der Testumgebungen und der Testdaten

Kenntnisse Uber Testmethoden und -standards
Verstandnis flir automatisierte Testwerkzeuge

Kenntnisse Uber Qualitatsstandards und -verfahren

Mindestens 2 Jahre Testerfahrung

FH/Bachelor - 3 QE

Defekte werden friihzeitig erkannt und der fehlerfreie Dienst ist nach der erfor-
derlichen Abnahme fir die Live-Bereitstellung bereit

Tabelle 19: Rollensteckbrief "Testmanager"
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STADT NURNBERG

Neuer Ansatz fur die IT

6 * IT Kompetenzen

CHANGE MANAGER

BESCHREIBUNG

HAUPTVERANT-
WORTLICHKEITEN

WISSEN, SKILLS

ERFAHRUNG

KERNERGEBNISSE

Sicherstellung, dass die vorgeschlagenen IT-Changes kontrolliert und tGberwacht
implementiert werden, wobei die angebotenen Dienste so wenig wie moglich
gestort werden

Reaktion auf die sich andernden Geschaftsanforderungen der Kunden, wobei der
Nutzen maximiert wird und Incidents, Unterbrechungen und Nacharbeiten redu-
ziert werden

Effiziente und zeitnahe Handhabung von IT-Changes bei gleichzeitiger Minimie-
rung der Auswirkungen von IT-Changes auf die Servicequalitat

Erstellung von Change-Anfragen
Prifung der wichtigsten IT-Change-Anforderungen

Genehmigung der wichtiges Change-Anforderungen und/oder Sicherstellung,
dass alle IT-Changes von allen relevanten Teams unterzeichnet wurden

Koordination der Umsetzung von Change-Anforderungen

Sicherstellung, dass Prozesse fiir die Kommunikation von IT-Changes vorhanden
sind

Sicherstellung, dass alle IT-Changes von allen relevanten Teams genehmigt wur-
den

Unternehmerisches Bewusstsein fiir die Auswirkungen von Verdanderungen
Wissen (iber Change-Management-Tools (z. B. Remedy; FootPrints)

Gutes Bewusstsein fiir geschiftliche Verpflichtungen und Verbindlichkeiten

Mindestens 2 Jahre relevante IT-Change Management-Erfahrung

FH/Bachelor - 3 QE

Anderungen werden frithzeitig eingeleitet zum héchstmédglichen Nutzen.

Tabelle 20: Rollensteckbrief "Change Manager"
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STADT NURNBERG

Neuer Ansatz fur die IT

6 * IT Kompetenzen

LEITUNG SERVICE MANAGEMENT & OPERATIONS

BESCHREIBUNG

HAUPTVERANT-
WORTLICHKEITEN

WISSEN, SKILLS

ERFAHRUNG

KERNERGEBNISSE

Leitung, Planung, Steuerung und Kontrolle aller Aktivitdten im Zusammenhang
mit dem Service Management, Service Integration und Technical Operations

Verantwortlich fur den taglichen Servicebetrieb und die Performance

Tagliche Serviceverfahren verwalten, Komponenten von Standarddiensten von
einem definierten Service beziehen und bereitstellen

Servicevorgange mit den angegebenen Serviceversprechen vergleichen

Bereitstellung und Pflege einheitlicher Quellen mit konsistenten Informationen
an alle in der Organisation bereitgestellten IT Services

Uberwachen, messen, berichten und iiberpriifen der aktuellen Leistung von
Services und Komponenten in der IT-Umgebung und Sicherstellung der Entspre-
chung der geschaftlichen Anforderungen

Eskalations-, Uberpriifungs- und Genehmigungsinstanz fiir wichtige Fragen und
Entscheidungen fiir das gesamte Service Management

Umfangreiche Kenntnisse der IT-Service Management-Prozesse und Erfahrung in
der Optimierung dieser Prozesse

Erfahrung in der Leitung von funktionsiibergreifenden Teams und der Verwal-
tung von Beziehungen zu Kunden

Erprobte Fiihrungs- und Managementskills

Mindestens 2 Jahre Erfahrung in IT Service Management & Operations
Mindestens 5 Jahre Managementerfahrung

UNI/Master — 4 QE

Bereitstellung von IT-Services gemaR der vereinbarten Serviceversprechen

Verbesserung der Bereitstellung von IT-Services

Tabelle 21: Rollensteckbrief "Leitung Service Management & Operations"
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STADT NURNBERG

Neuer Ansatz fur die IT

6 * IT Kompetenzen

INCIDENTMANAGER

BESCHREIBUNG

HAUPTVERANT-
WORTLICHKEITEN

WISSEN, SKILLS

ERFAHRUNG

KERNERGEBNISSE

Verwaltung aller Vorfdlle und Sicherstellung, dass sie zufriedenstellend geldst
werden

Sicherstellung, dass normale Dienste so schnell wie moglich wiederhergestellt
werden und negative Auswirkungen auf den Betrieb aufgrund von Vorfallen in
der IT-Umgebung minimiert werden

Vorfélle identifizieren, protokollieren, kategorisieren, priorisieren und beheben
sowie bei Bedarf ein ,Problem”

Prozess und Verfahren des Incident Managements entwickeln und verwalten

Erstellung von geeigneten Managementinformationen zum Berichten der Per-
formance des Incident Managements

Uberwachung der Wirksamkeit des Incident Managements und Verbesserungs-
vorschlage identifizieren

Verwaltung von Major Incidents

Gute Kenntnisse der ITIL-Service , Delivery-Prozesse” (vorzugsweise mit formaler
Zertifizierung)

Gute Kenntnisse der Tools fiir das Incident Management

Fahigkeit, unter Druck zu arbeiten

Mindestens 2 Jahre Incident-Management-Erfahrung

FH/Bachelor - 3 QE

Alle Vorfalle werden erfasst und aufgezeichnet

Gewabhrleistung einer effektiven Lésung von Service Vorféllen im Live-Betrieb mit
Einhaltung der vertraglichen Verpflichtungen

Tabelle 22: Rollensteckbrief "Incidentmanager"
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STADT NURNBERG

Neuer Ansatz fur die IT

6 * IT Kompetenzen

SERVICE DESK MANAGER

BESCHREIBUNG

HAUPTVERANT-
WORTLICHKEITEN

WISSEN, SKILLS

ERFAHRUNG

KERNERGEBNISSE

Planung, Leitung und Koordination des Betriebs des Service Desks

Sicherstellung der Bereitstellung einer zentralen Anlaufstelle fiir die Losung von
Vorfillen, die kontinuierliche Uberwachung von Produktivsystemen und die
Verarbeitung aller Trouble-Tickets im Zusammenhang mit Fehlern und Vorfallen

Bereitstellung eines Kanals fiir berechtigte Benutzer, um Standarddienste anzu-
fordern und zu erhalten, fiir die ein vordefinierter Genehmigungs- und Qualifizie-
rungsprozess vorhanden ist

Sicherstellung, dass Trouble-Tickets durch Priorisierung, Erfassung von Vorfillen,
Erkennung, Isolation, Losung und Nachverfolgung an vereinbarte Service-Levels
adressiert werden.

Vergewisserung, dass fur jede Service-Verpflichtung ein definierter und abge-
stimmter Kriteriensatz gilt, anhand dessen die Bereitschaft von Go / No-Go fir
den neuen oder erweiterten Service bewertet wird

Entwickelung und Verwaltung von formalen Verfahren fiir das Service Request
Management und das Access Management, um Konsistenz und Produktivitat zu
gewadhrleisten

Analyse der Service Desk-Leistung mithilfe von statistischen Methoden und Be-
richtsmethoden und Sicherstellung der Kundenzufriedenheit

Kenntnis der Prozesse, Verfahren und Richtlinien von Service Request Manage-
ment und Service Desk

Gutes Verstandnis der Tools flr Serviceentwicklung, -verwaltung und -bedienung

Mindestens 3 Jahre einschldgige IT-Serviceerbringung und Betriebserfahrung

FH/Bachelor - 3 QE

Erfallung der Anforderungen erfolgt zeitnah

Zugriff wird korrekt und zeitnah gewahrt

Tabelle 23: Rollensteckbrief "Service Desk Manager"
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STADT NURNBERG Neuer Ansatz fur die IT

6 * IT Kompetenzen

SERVICE LEVEL ANALYST

BESCHREIBUNG Prifung der Serviceleistungen anhand der angegebenen Serviceversprechen

Prasentation der Kennzahlen zur Serviceleistung an die wichtigsten Stakeholder

HAUPTVERANT- Definition und Erstellung eines allgemeinen Frameworks zur Servicemessung zur
WORTLICHKEITEN Bestimmung der Effizient von Services

Definition und Verwaltung eines Gesamtzeitplans fiir das Service Monitoring &
Reporting

Definition und Verwaltung Dashboards zur Erfassung Auswertung der gesamten
Service Performance

Definition potentieller Verbesserungsmaglichkeiten fiir Services

WISSEN, SKILLS Geschaftsbewusstsein lber die Auswirkungen von Service-Levels und damit ver-
bundenen Ausfillen

Starke Dokumentationsfahigkeiten und die Fahigkeit Daten stichhaltig zusam-
menzufassen

Fahigkeit mit der Geschaftsleitung in Verbindung zu treten

ERFAHRUNG Mindestens 2 Jahre Erfahrung in der Service Management Funktion
FH/Bachelor - 3 QE

KERNERGEBNISSE Das Service Performance Reporting wird zeitnah mit umfassenden und schlissi-
gen Analysen prasentiert

Tabelle 24: Rollensteckbrief "Service Level Analyst"
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STADT NURNBERG Neuer Ansatz fur die IT

6 * IT Kompetenzen

CAPACITY & AVAILIBITY MANAGER

BESCHREIBUNG Sicherstellung, dass die Servicekapazitdat und -verfiigbarkeit den aktuellen und
zukilinftigen vereinbarten Anforderungen entspricht oder diese libertrifft

HAUPTVERANT- Verwaltung der taglichen Kapazitats- und Verflgbarkeitsanforderungen von
WORTLICHKEITEN Services

Sicherstellung, dass die Kundenanforderungen korrekt in realistische Kapazitats-
und Verfligbarkeitsziele ibersetzt werden

Sicherstellung, dass alle Risiken hinsichtlich Kapazitat und Verfligbarkeit erkannt
und angemessen behandelt werden

Erstellung und Pflege eines aktuellen Kapazitatsplans

Unterstiitzung bei der Diagnose und Lésung von Incidents und Problems in Bezug
auf Kapazitat und Verfiigbarkeit

Modellierung der Kapazitat und Verfiigbarkeit, um bei der Auswahl von geeigne-
ten Gegenmalnahmen zu helfen, die Auswirkungen zukiinftiger Anderungen zu
bewerten und potenzielle Verbesserungen zu identifizieren

WISSEN, SKILLS Gute Kenntnisse der ITIL Capacity & Availability Management-Prozesse

ERFAHRUNG Mindestens 2 Jahre Erfahrung im Capacity & Availability Management
FH/Bachelor - 3 QE

KERNERGEBNISSE IT-Kapazitat ist immer gemall den vereinbarten Geschaftsanforderungen vor-
handen

Die Verfligbarkeit der Dienste entspricht oder lbertrifft die aktuellen und zu-
kiinftigen vereinbarten Geschaftsanforderungen

Tabelle 25: Rollensteckbrief "Capacity & Availibity Manager"
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STADT NURNBERG Neuer Ansatz fur die IT

6 * IT Kompetenzen

TECHNICAL SECURITY MANAGER

BESCHREIBUNG Verantwortung fir die Implementierung, das Betriebsmanagement und das Ei-
gentum aller technischen Sicherheitsbereiche

HAUPTVERANT- Durchsetzung von Sicherheitsrichtlinien und -verfahren in Rechenzentren, Netz-
WORTLICHKEITEN werken, Datenbanken und Anwendungen

Gewdbhrleistung einer effizienten Benutzer- und Zugriffsverwaltung gemall dem
Zugriffsprofil

Gewihrleistung der Uberpriifung von Sicherheitsrichtlinien und -verfahren

Identifizierung, Untersuchung und Meldung mutmaRlicher VerstéRe und Uber-
prifung der Ergebnisse mit den wichtigsten Interessengruppen

Koordination des Krisenmanagements mit den relevanten Stakeholdern

Input fur die Entwicklung von Sicherheitsrichtlinien

WISSEN, SKILLS Kenntnisse Uber Netzwerke, Firewalls, Proxies und sicherheitstechnische Risiken
im Zusammenhang mit wichtigen Plattformen

Kenntnisse der Datenbank- und Anwendungssicherheit

ERFAHRUNG Mind. 2 Jahre Erfahrung im Bereich IT-Sicherheit
FH/Bachelor - 3 QE

KERNERGEBNISSE Sicherstellung und Durchsetzung von Sicherheitsverfahren auf operativer techni-
scher Ebene

Tabelle 26: Rollensteckbrief "Technical Security Manager"
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STADT NURNBERG

Neuer Ansatz fur die IT

6 * IT Kompetenzen

PERFORMANCE-/ QUALITATSMANAGER

BESCHREIBUNG

HAUPTVERANT-
WORTLICHKEITEN

WISSEN, SKILLS

ERFAHRUNG

KERNERGEBNISSE

Definition, Dokumentation und Weiterentwicklung der IT-Performance/ Qualitat
durch Aufbereitung von Berichten, Kennzahlen, etc. an die IT-Leitung und Gremi-
en.

Owner des IT-Berichterstattungs- / Dashboarding-Prozesses der Stadt Niirnberg,
um sicherzustellen, dass die Informationen fir die Entscheidung der Leitungs-
krafte genau und zeitnah sind

Verantwortlich fir die Verwaltung, Dokumentation und Wartung der Tools zum
Performancemanagement (d.h. Benutzer einrichten, Gruppenseiten erstellen)

Zusammenarbeit mit den IT Fihrungskraften, um sicherzustellen, dass die erho-
benen und dokumentierten Aktivitdten, Probleme und Risiken verfolgt und eska-
liert werden

Erstellen und Fortschreibung definierter Inhalte fir verschiedene Governance-
Foren, z.B. IT-Board, Portfolio & Projekt & IT-Service Gremium

Starke Kommunikationsfahigkeiten (schriftlich und miindlich) und zwischen-
menschliche Fahigkeiten

Expertenwissen zur Datenanalyse

Datenanalyse-Fahigkeiten mit mehr als 3 Jahren einschlagiger Erfahrung

FH/Bachelor - 3 QE

Management-Informationsberichte, die zeitnah erstellt werden und alle not-
wendigen KPIs der IT der Stadt Nirnberg umfassend abdecken

Tabelle 27: Rollensteckbrief "Performance- / Qualitatsmanager"
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STADT NURNBERG

IT RISK MANAGER

Neuer Ansatz fur die IT

6 * IT Kompetenzen

BESCHREIBUNG

HAUPTVERANT-
WORTLICHKEITEN

WISSEN, SKILLS

ERFAHRUNG

KERNERGEBNISSE

Fihrung, Planung, Leitung und Kontrolle der Aktivitdten zur Sicherstellung der
Sicherheit (Anwendung und Infrastruktur) und der Compliance innerhalb der
gesamten IT

Sicherstellung, dass alle IT-Services den gesetzlichen Rahmenbedingungen ent-
sprechen

Einhaltung von Richtlinien, Standards und Verfahren, um eine nachweisbare
regulatorische Kontrolle sicherzustellen

Kontrolle und Steuerung der Sicherheitsiberwachung und -verfolgung, ein-
schliefRlich der Aufbewahrung hinreichender Dokumentationen

Planung von Risiko- und Compliance-Audits, Uberpriifung der Ergebnisse des
Audit-Prozesses. Kommunikation von Compliance-Probleme an Verantwortliche
zur Untersuchung und Lésung

Konzeption, Implementierung und Pflege eines Risikoregister: Ergebnisse in zen-
trale Berichte / zentrales Dashboard einbringen

Festlegung von Kontrollmechanismen fir Anwendungs- und Infrastruktursicher-
heit

Zukunftsorientiert und strategisch ausgerichtet, mit Blick auf mogliche Risiken,
rechtliche und Compliance-Konsequenzen

Gute Kenntnisse in Risikobereichen (regulatorisch, operativ, Informationsrisiken,
Technologierisiken, ...)

Gute Kenntnisse der Kontrollmechanismen fir Anwendungen und Infrastruktur

Mindestens 3 Jahre Erfahrung im Risikomanagement
FH/Bachelor - 3 QE

ggf. UNI/Master — 4. QE (je nach Auspragung der Verantwortung)

Es gibt robuste Informationsschutzrichtlinien

Eine Reihe von Prozessen, die angewendet werden, um das Risiko zu steuern,
Abweichungen zu erkennen und AbhilfemaRnahmen / -minderungen sicherzu-
stellen

Sicherheitsvorfalle (Anwendungs- und Infrastruktursicherheit) werden minimiert

Tabelle 28: Rollensteckbrief "IT Risk Manager"
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STADT NURNBERG

Neuer Ansatz fur die IT

6 * IT Kompetenzen

IT SOURCING MANAGER

BESCHREIBUNG

HAUPTVERANT-
WORTLICHKEITEN

WISSEN, SKILLS

ERFAHRUNG

KERNERGEBNISSE

Etablierung einer Ubergreifenden Sourcing-Strategie und das Konzept fur die
Umsetzung

Sicherstellung, dass bei der Beschaffung von IT-Services das erforderliche Fach-,
Produkt- und Dienstleistungswissen beriicksichtigt wird

Identifizierung der wichtigste Stakeholder fur die Sourcing-Strategie

Identifizierung der Moglichkeiten und Potenziale fir die Geschaftsprozesse sowie
die IT

Entwicklung einer Sourcing-Strategie fiir die Stadt Niirnberg sowie Entscheidun-
gen Uber das Outsourcing von Leistungen

Identifizierung von bevorzugten Sourcing-Partnern

Expertenwissen in Bezug auf Technologiebeschaffung und Vertragsverhandlun-
gen

Bewahrte Verhandlungsfahigkeiten

Mindestens 4 Jahre Erfahrung im Bereich Sourcing

FH/Bachelor - 3 QE

Dienstleistungen werden auf konsistente Art und Weise bezogen, indem auf
Fachwissen und spezifisches Produkt- / Dienstleistungswissen zuriickgegriffen
wird

Tabelle 29: Rollensteckbrief "IT Sourcing Manager"
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STADT NURNBERG

Neuer Ansatz fur die IT

6 * IT Kompetenzen

IT LIEFERANTENMANAGER

BESCHREIBUNG

HAUPTVERANT-
WORTLICHKEITEN

WISSEN, SKILLS

ERFAHRUNG

KERNERGEBNISSE

Management der Geschaftsbeziehungen zu bestehenden Lieferanten einschlief3-
lich Vertragsanderungen

Verwalten der bestehenden Geschiftsbeziehungen zu Lieferanten
Lieferantenbeziehungs-Governance festlegen (Rollen und Verantwortlichkeiten)
Definition von SLAs und OLAs, zusammen mit den Bedarfstragern

Uberpriifung der Lieferantenleistungen anhand der definierten SLAs und OLAs

Input fur Lieferantenauswahl geben und Festlegung der Auswahlkriterien und
Bewertung potenzieller Lieferanten

Expertenwissen in Bezug auf Beschaffung und Vertragsverhandlungen

Bewahrte Verhandlungsfahigkeiten

Mindestens 2 Jahre Erfahrung im Supplier Relationship Management

FH/Bachelor - 3 QE

Die Lieferantenbeziehung wird effektiv und effizient verwaltet, um den Unter-
nehmenswert zu maximieren und das Betriebsrisiko fur Dienstleistungen zu mi-
nimieren

Tabelle 30: Rollensteckbrief "IT Lieferantenmanager"
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STADT NURNBERG Neuer Ansatz fur die IT

6 * IT Kompetenzen

Die rollenbasierten IT-Stellen sind Grundlage fir das Kompetenzmanagement, die Qualifizie-
rungsoffensive und die IT-Fachkarrieren.

Der zukiinftige Aufbau einer vollstindigen Rollenbeschreibung hat zwei Komponenten, den
Allgemeinen Teil, der sich an den oben beschriebenen Kurzbeschreibungen ausrichten wird
und den Teil spezielle Tatigkeiten, der die Unterschiede fiir die Eingruppierung beschreibt.

ALLGEMEINER TEIL DER ROLLENBESCHREIBUNG

Kurzbeschreibung

Arbeitsvorgang und Grundtatigkeiten der Rolle

Erforderliche grundlegende Fachkenntnisse

SPEZIELLE TATIGKEITEN

Beschreibung der Unterschiede fir die moglichen Eingruppierungen (bspw. IT-Projektleiter E11 bis
E14)

Die vollstandigen IT-Rollenbeschreibungen sind somit wie folgt aufgebaut:
= 1. Kurzbeschreibung der IT-Rolle

In der Kurzbeschreibung wird die jeweilige IT-Rolle innerhalb des Gesamtzusammenhangs
beschrieben. Dariiber hinaus werden wichtige Verantwortlichkeiten, Schnittstellen und
Prozesse genannt.

= 2. Arbeitsvorgang und Grundtatigkeiten der IT-Rolle

Jede IT-Rolle enthalt nur einen Arbeitsvorgang. In diesem werden die wesentlichen Tatig-
keiten und Teiltatigkeiten aufgefiihrt. Nur wenn alle hier aufgefiihrten Tatigkeiten wahr-
genommen werden, kann die Stelle durch diese IT-Rolle beschrieben werden.

= 3. Erforderliche grundlegende Fachkenntnisse

Es werden alle Fachkenntnisse aufgefiihrt, die - unabhangig von der Positionierung inner-
halb der Bewertungsbandbreite - mindestens vorhanden sein miissen.

= 4. Bewertungsbandbreite

Es werden die speziellen Tatigkeiten und ggf. zusatzliche Fachkenntnisse, welche den ent-
sprechenden Tarifmerkmalen und der damit verbundenen Bewertung zugeordnet sind,
abgebildet.
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STADT NURNBERG Neuer Ansatz fur die IT

6 * IT Kompetenzen

Ergdnzend zur IT-Rollenbeschreibung wird jeder Bewertungsstufe einer IT-Rolle ein Kompe-
tenzanforderungsprofil (vgl. Abbildung unten) zugeordnet. Dieses beschreibt die Kompetenzen
(z. B. Entscheidungsfahigkeit) und das jeweilige Kompetenzniveau (z. B. ausgepragt). Das Kom-
petenzanforderungsprofil ist nicht bewertungsrelevant.

KOMPETENZPROFIL
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Abbildung 56: Kompetenzmodell fiir Rollen und Stellen

Folgende Grafik zeigt das systematische Zusammenspiel zwischen Rollenbeschreibung, Kompe-
tenzanforderung je Rolle, Rollenbewertung auf Basis des Kompetenzanforderungsniveaus und
der daraus resultierenden rollenbasierten Stellenbildung und -beschreibung.
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konsolidieren, stellen- konsolidieren, stellen-
spezifische Fachkompe- spezifische Fachkompe-
tenzen erganzen tenzen erganzen

Abbildung 57: Erstellungsprozess fiir die rollenbasierte Stellenbeschreibung
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Fiir mindestens folgende Bereiche sollten Fachkarrieren (inkl. interner Wechselmaoglichkeiten,
bspw. von Design hin zu Projektmanagement) etabliert werden:

= |T Projektmanagement
= |T Architektur
= |T Servicemanagement

Besonders in diesen Bereichen wird es zuklnftig immer schwieriger werden am Markt geeig-
netes Personal zu finden. Auf diese drei Bereiche sollte bis zur Etablierung der Fachkarrieren
auch der Schulungsschwerpunkt gelegt werden.

IT-Fachkarrieren sind eine Abfolge von Positionen einer IT-fachlichen Ausrichtung (Technolo-
gie, Design/Architektur technisch, Design/Architektur fachlich, IT-Servicemanagement, IT-
Projektmanagement), die fiir die Personen mit der Bewaltigung schwierigerer Aufgaben sowie
einer Zunahme an Gestaltungsmoglichkeit und Wirkungskreis, Verantwortung, Ansehen und
Bezahlung verbunden ist. Die IT-Rollen und ihre Kompetenzanforderungsprofile sind u.a.
Grundlagen fir die Planung von IT-Fachkarriereschritten.

IT-Fachkarrieren sind eine Erweiterung der heutigen Karrieremoglichkeiten. Alle vorhandenen
Moglichkeiten wie z.B. die Bewerbung auf eine ausgeschriebene Stelle bleiben auch auBer-
halbdefinierter IT-Fachkarrierepfade erhalten. IT-Fachkarrieren stehen grundsatzlich allen IT-
Mitarbeitern entsprechend ihrer Eignung offen.

Auf der Grundlage der IT-Personalbedarfsplanung hat die Arbeitgeberin die Mdéglichkeit, durch
gezielte Gestaltung des Angebots an IT-Fachkarrieren anforderungsgerecht Beschaftigte in
ihren Kompetenzen zu entwickeln. Die IT-Beschaftigen bekommen im Gegenzug Klarheit, wel-
che Kompetenzen sie — ihren Neigungen entsprechend — ausbauen kénnen.

Die Moglichkeiten fur IT-Fachkarrieren werden insbesondere durch die Gesamtheit und Struk-
tur der Anforderungen der IT-Aufgaben definiert. Daher missen IT-Fachkarrieren, -pfade und —
schritte im Rahmen der (strategischen) IT-Personalplanung durch DIP und das Personalamt so
beplant werden, dass die in Aussicht gestellten IT-Fachkarriereschritte auch tatsachlich ge-
macht werden kdnnen. Voraussetzung dafir ist, dass der betroffene Mitarbeiter die erforderli-
chen Qualifizierungen erfolgreich durchlduft und es sichergestellt ist, dass Eignung, Befdahigung
und fachliche Leistung des betreffenden Mitarbeiters eine Beférderung bzw. Hoéhergruppie-
rung rechtfertigen. Nur damit werden IT-Fachkarrieren ein attraktives Angebot fir IT-
Beschaftigte und ggf. externe Bewerber/innen. In diesem Zusammenhang sind vorab auch die
Zustandigkeiten und Detailschnittstellen zwischen dem DIP und dem Personalamt zu regeln.

In den anderen Bereichen in denen (noch) keine Fachkarrieren etabliert werden sollte eine
Spezialistenforderung mit linearen Aufstiegsmoglichkeiten geschaffen werden.

Wir empfehlen der Stadt Nirnberg sich an den Erfahrungen der Landeshauptstadt Miinchen
auszurichten und sich an den dort etablierten IT-Fachkarrieren zu orientieren. Die Landes-
hauptstadt Miinchen hat tber Jahre Erfahrungen mit IT-Fachkarrieren, Spezialistenforderung,
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einem IT-Qualifizierungscurriculum, etc. gesammelt. Hierzu sollte der interkommunale und
interkollegiale Austausch mit der LHM genutzt werden.

116
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Abbildung 58: Fachkarrieren - Beispiel der Systematik der Landeshauptstadt Miinchen

Die obige Grafik zeigt die Systematik der Fachkarrieren bei der Landeshauptstadt Miinchen.
Fiir die Stadt Nurnberg empfehlen wir mit der Blauen (Architekt) und der Griinen (Projektlei-
ter) Fachkarriere zu starten. Die blaue Fachkarriere zeigt die Entwicklungsperspektive vom
Servicemitarbeiter, Gber Fachanalysten hin zum Facharchitekten, die notwendigen Qualifizie-
rungsbedarfe fir die jeweiligen Entwicklungsschritte sind im unteren Bereich dargestellt.

Seite 132 von 149

133



STADT NURNBERG Neuer Ansatz fir die IT

6 - IT Kompetenzen

6.2 Personalgewinnung

Empfehlung an das Strategieprojekt 1:

Erstellung und schrittweise Umsetzung eines Personalgewinnungs'konzeptes' mit bspw. fol-
genden Schwerpunkten:

Personalbedarfsbestimmung

Nutzung eRecruiting

Optimierung Stellenausschreibungsprozess
Umgang mit Mangelberufen

Nachwuchskraftegewinnung — Innovatives Ausbildungsmanagement und Hochschulmar-
keting

Offnung des Verwaltungsdienstes — insbesondere Umgang mit Freiberuflern und Freelan-
cern

,aktives Headhunting’

Weiteres Forcieren der Nutzung von Big Data (bspw. Targeting zu Aktivierung von passiven
Kandidaten, Web Analytics um Verhaltensmuster von Bewerbern zu verfolgen), fiir direkte
Anspreche potentieller Bewerber im Netz

Die IT (internes Personalmanagement der IT und Fihrungskrafte) liefert die Rollen, meldet
rechtzeitig Personalbedarfe an und unterstitzt kooperativ bei der zielgenauen Stellenaus-
schreibung.
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6.3 Personalentwicklung und -bindung

Neben der im vorherigen Kapitel bereits beschriebenen Personalgewinnung sind die Themen
Personalentwicklung und -bindung ein wichtiger Faktor dauerhaft gutes IT Personal an die
Stadt Nurnberg zu binden. Die Professionalisierung der Personalgewinnung und der Personal-
bindung ist der Schlissel die IT der Stadt Nirnberg auch nach Ausscheiden der Babyboomer-
Generation aufrechterhalten zu kénnen.

Zur Erhohung der Personalbindung sind u.a. folgende Ansatze zu verfolgen:

Es sind attraktivere und marktgerechtere Vergiitungen bzw. Arbeitsmodelle zu gestal-
ten. Hierzu ist es wichtig neben den Mdglichkeiten des TVOD, weitere Regelungen zur au-
Rertariflichen Beschaftigung und zum Umgang mit Freiberuflern (kurzfristige Arbeitsspit-
zen) zu erarbeiten.

Zudem sind verbesserte Eingruppierungen und Karriereperspektiven fir IT-Fachkrafte,
bspw. fiir Bachelor of Science Absolventen, zu ermdéglichen. Dies kann u.a. durch IT-
Fachkarrieren (siehe oben unter IT-Rollen und -Skills) realisiert werden.

Die Arbeitsplatzqualitat ist zu erhohen. Hierzu sollten die Moglichkeiten der Telearbeit
ausgebaut werden, um die Vereinbarkeit von Familie und Beruf zu fordern, das Know-How
in der Organisation sicherzustellen, Beurlaubungszeiten verkiirzen zu kénnen, konzentrier-
tes Arbeiten zu fordern und somit die Produktivitat zu erhéhen.

Die Jobzufriedenheit ist zu erhdhen, u.a. durch die Intensivierung der Befragung zur
Jobzufriedenheit, um Probleme rechtzeitig zu erkennen.

Die Fiihrungskultur ist zu verbessern, u.a. durch den Ausbau des Angebots an Schulungen
flr FOhrungskrafte und Nachwuchsfihrungskrafte.
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Ein zentraler Bestandteil der Personalentwicklung ist die Qualifizierung der Beschaftigten.

Qualifizierung kann in unterschiedlichen Weisen ausgepragt sein. Bei der Stadt Nlrnberg ist
Qualifizierung im Sinne von

=  Fort- und Weiterbildungen sowie Schulungen
=  Hospitation
= Unterstltzung von berufsbegleitendem Studieren

zu unterscheiden.

Die oben beschriebenen Punkte sind alle auf die fachliche Ausbildung eines Beschéftigten aus-
gelegt. Darlber hinaus sind fur die Qualifizierung und bei dem jeweiligen Karriereweg auch
folgende Themen zu beriicksichtigen und einzuschlieRen:

=  Soziale Kompetenz

Neben der reinen fachlichen Kompetenz ist die soziale Kompetenz ein gleichgewichte-
ter Faktor. Es sind in die jeweilige Entwicklung eines Beschaftigten auch entsprechen-
de Bausteine fir Entwicklung der sozialen Kompetenz (Kommunikationstraining,
Grundregeln der Zusammenarbeit, Selbst- und Zeitmanagement, etc.) einzubauen.

= Fihrungsqualitaten fiir Fiihrungspositionen

Insbesondere bei Flihrungspositionen kommt ein weiterer wichtiger Punkt hinzu: Fih-
rungsqualitaten.

Mit Fiihrungsqualitaten verbinden wir folgende Zielvorstellungen:

Den Dialog zwischen Fuhrungskraft und Mitarbeiter/innen Gber Fiihrung und Zu-
sammenarbeit intensivieren,

die Dialogbereitschaft und Dialogfdhigkeit generell starken, Ziele vereinbaren

Rickmeldung Uber das subjektiv wahrgenommene Fihrungsverhalten von den
Mitarbeiter/innen erhalten,

Flihrungsverhalten verbessern, ein gegenseitiges Verstandnis sowie ein vertrau-
ensvolles und positives Betriebsklima schaffen und erhalten.

Weitere dringend notwendige Fihrungskompetenzen/-qualitdten sind Manage-
mentfihigkeiten, Prozessmanagement/-denken und Changemanagementfahig-
keiten.
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Die Personalentwicklung und daraus kommend die Personalbindung wird nur funktionieren,

wenn dabei folgende Punkte berlicksichtigt werden:

Entwicklungsperspektiven

Wie bereits oben erwdhnt, missen kiinftig verstarkt Entwicklungsperspektiven gebo-
ten werden, damit ein Beschaftigter auch weill welche Mdglichkeiten bestehen. Die
Entwicklungsperspektive ist durch oben genannte IT-Fachkarrieren gegeben.

Verbindlichkeit und Zielvereinbarungen

Fir die Personalentwicklung eines Beschaftigten ist Verbindlichkeit notwendig. Ab-
stimmungen zwischen Fuhrungskraft und Beschaftigten muss festgehalten werden
und im Nachgang auch eingehalten werden. Zielvereinbarungen bauen auf den Kom-
petenzanforderungen fiir die Entwicklungsschritte (bspw. Fachkarrieren) auf, die Ziele
sollten eng mit diesen Anforderungen verknlipft werden. Dariber hinaus spielen auch
Punkte der sozialen Kompetenz und der Mitwirkung bei der kontinuierlichen Verbes-
serung des Arbeitsumfeldes eine wichtige Rolle bei der Vereinbarung.

Schaffung von ,,Freirdaumen”

Flr Personalentwicklung muss Zeit eingeplant sein. Das gilt sowohl fiir den Beschaftig-
ten als auch fir die Flihrungskraft. Der Beschaftigte muss den Freiraum haben, um
bspw. Fortbildungen zu machen und um Gelerntes auch im Betrieb auszuprobieren
(wenn es bspw. nicht um das Tagesgeschaft geht). Auch die Flihrungskraft bendétigt
entsprechende Zeitressourcen, um sich addaquat mit seinem Beschéftigten auseinan-
derzusetzen.
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Die Zusammenarbeit bei Personalthemen zwischen IT und Personalamt bzw. DIP/1 ist ein ent-

scheidender Faktor und muss kiinftig optimiert werden. Insbesondere in folgenden Themen ist

eine engere Zusammenarbeit notwendig:

Transparenz in der Zusammenarbeit

Es ist eine engere Zusammenarbeit zwischen DIP und Personalamt zu verfolgen. Es
muss bspw. eine engere Abstimmung bei Stellenbewertungen verfolgt werden. Bisher
sind die Hintergriinde von Stellenbewertungen der IT intransparent. Hierfir ist ein
Prozess mit dem Personalamt/DIP abzustimmen, um eine offene und transparente
Kommunikation zu etablieren.

Definition von Schulungsangeboten (nicht nur fiir die Fachkarrieren)

Es sind gemeinsame Konzepte zur Personalqualifizierung zu entwickeln. Insbesondere
ist hier ein gemeinsames Schulungsangebot zu definieren. Hierbei ist festzulegen wel-
che ,allgemeingiltigen” Schulungen (bspw. Projektmanagement, Seminare fir Fiih-
rungskrafte) benotigt werden und welche IT-spezifischen Schulungen (bspw. ITIL, agile
Entwicklungsmethoden, IT Projektmanagement) ergdnzend bendtigt werden.

Karriereberater

In den Workshops ist die Notwendigkeit zur Etablierung eines , Karriereberaters” er-
arbeitet worden, d.h. der jeweilige IT Beschaftigte hat einen festen Ansprechpartner
im Personalamt flr Karrierefragen. Ziel ist hier, dass der IT Beschéftigte gezielt bera-
ten und durch seine Karriere ,gesteuert” wird. Es finden regelmaRige Gesprache zwi-
schen IT Beschaftigten und Karriereberater statt, in welchen beleuchtet wird: Wo
steht der IT Beschéaftigte? Was sind mogliche Optionen, um weiter zu kommen? Wel-
che Qualifizierungsangebote kdnnen wahrgenommen werden, um sich schneller ent-
wickeln zu kénnen?
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Die Systematik des Zusammenspiels von IT-Rollen/ Skills, Personalgewinnung und -entwicklung
zeigt folgende Grafik:

Abbildung 59: Systematik des Zusammenspiels von IT-Rollen/ Skills und Personalgewinnung/ -entwicklung

Die Stadt Nurnberg muss im ersten Schritt betrachten welche Kernkompetenzen sie hat und
wieso dies die Kernkompetenzen sind. Dies ist Grundlage fiir Schritt zwei — der Definition der
Kernkompetenzen, die die Stadt Niirnberg kiinftig bendtigt. Aus unserer Sicht sind dies insbe-
sondere folgende Kernkompetenzen:

= Architekturmanagement
= |T Servicemanagement (an ITIL orientiert)

= Entwicklung (klassisches Vorgehen, bspw. V-Modell, und agiles bzw. iteratives Vorge-
hen)

=  Kundenmanagement (Problemlésung aus Kundensicht Giber Methoden wie Design
Thinking)

= Lieferantenmanagement (Sourcing)

Nach der Definition der Kernkompetenzen ist durch die IT entsprechende Personalgewinnung
und -entwicklung zu betreiben. Bei der Entwicklung der Kernkompetenzen sind insbesondere
folgende Punkte zu berticksichtigen:

=  Strategische Ziele
=  Entwicklung des Bedarfs
=  Marktveranderungen

= Altersstruktur der Beschaftigten
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In der Personalentwicklung ist ein rollenbasiertes Qualifizierungsangebot zu konzeptionieren
und zu etablieren. Dies soll eine zielgenauere Qualifizierung ermoéglichen. Zudem soll hiermit
ein weitestgehend einheitliches Qualifizierungsniveau auf Rollenebene geschaffen werden,
d.h. mehrere Beschiftigte, die die gleiche Rolle wahrnehmen, sollen auf einem Level der Quali-
fikation stehen.

Fur Rollen fiir die man keine ausreichenden Kompetenzen/ Skills hat und auch kurzfristig nicht
schaffen kann sind, entsprechende Dienstleister und Sourcingmodelle auszuwahlen.

6.4 Kultur, Fiihrung, Zusammenarbeit und Change

CHANGE-MANAGEMENT

Der Fokus im Changemanagement liegt auf der Veranderung von Verhalten und Einstellungen
von Menschen. Ziel ist die Erreichung von Akzeptanz fir die Verdanderung selbst. Das heiRt in
der Konsequenz: Im Rahmen des ,,Changes” sind alle MaRnahmen darauf gerichtet, (beteilig-
te/betroffene) Menschen zu informieren, zu involvieren, zu befdhigen, zu begleiten und in die
Verantwortung zu nehmen!

Das heiRt auch, dass eine groRe Ubereinstimmung der wichtigsten Akteure dariiber bestehen
MUSS, welches Verhalten/ welche Einstellungen gedndert werden sollen und wie der Idealzu-
stand aussehen soll!

Informieren, involvieren, befahigen, begleiten und in die Verantwortung nehmen — ein gutes
Change-Konzept muss folgende Thesen berticksichtigen.

Erklare es mirund ich :Zeige es mirund ich : Involviere michund : Wenn es meine Aufgabe ist,
werde es vergessen ... : werde mich evtl. {ich werde davon werde ich die Verantwortung
-daran erinnern ... | betroffen sein ... - dafr tragen ...

Abbildung 60: Thesen fiir ein Change-Konzept
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Im Rahmen der Umsetzung werden sich Strukturen dndern, Teams neuformieren. Jedes Team

durchlauft nach dem Tuckmann Modell vier Phasen der Teambildung:

Team-
Produktivitat

4

Performing

e

» Zeit

Abbildung 61: Tuckmann-Modell

Die Rolle der Fihrungskraft verdndert sich und sein Verhalten idealerweise in Abhangigkeit der

Phase, in der sich das Team gerade befindet.
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Abbildung 62: Rolle der Fiihrungskraft im Tuckmann-Modell
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TEAMBUILDING

Wir empfehlen im Rahmen der Umsetzung auf allen Ebenen (Top-Flihrungskrafte DIP, Flh-
rungskréfte IT, Teams/Sachgebiete) moderierte Teamworkshops durchzufiihren, um schnell
Klarheit Gber die gemeinsamen Ziele und notwendige MaRnahmen zu erhalten.

Reflexion

Wo stehen wir im Tuckmann-Modell?

Was sind unsere Ziele (Zusammenarbeit, Projekt, Organisation)?

In welchen Bereichen lauft es bezogen auf die genannten Ziele gut?
In welchen Bereichen kdnnen Prozesse verbessert werden?

Ausblick
= Wie stellen wir uns die Zusammenarbeit und Kommunikation
~ aktuell und
— ab 2019 bei der Umsetzung
vor?

Abbildung 63: Teamworkshops - Vorgehen

Neuer Ansatz fur die IT

6 * IT Kompetenzen
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Hierbei empfehlen wir auch einen kreativen Teil fir ein Teambuilding vorzusehen. Ideal sind
hierbei Ubungen bei den mehrere Gruppen am Gesamterfolg des Teams arbeiten.

=  Bei der ,Ubung’ Impulsreaktion/Kettenreaktion trigt jedes einzelne Team seinen Teil zum
Gesamterfolg bei. Alle arbeiten an einem gemeinsamen Ziel!

= Jedes Team ist verantwortlich fiir seinen eigenen Bauabschnitt. Alle einzelnen Bereiche
sind wichtig fir den Erfolg der gesamten Kettenreaktion.

=  Die Ubergidnge/Schnittstellen sind dabei die eigentliche Herausforderung. Hier miissen die
einzelnen Teams miteinander kommunizieren und eine geeignete Losung finden.

=  Am Ende zahlt nur das Ergebnis.

Abbildung 64: Teamworkshops - Beispiele fiir den kreativen Teil
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Fiihrung

Um die Kultur in der IT zu optimieren sind Regelungen zur Fiihrung und Zusammenarbeit not-
wendig, die mindestens die aufgezahlten 7 Punkte umfassen sollten.

3

Abbildung 65: Regelungen zur Fiihrung und Zusammenarbeit

Diese Themen sollten durch weitere stadtweiten Grundsatzen die in Strategieprojekt 1 erarbei-
tet werden ergdnzt werden, um einen einheitlichen stadtweiten Standard zu gewahrleisten.
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7 Anlagenverzeichnis

Anlage 1: IT-Kernprozess Bedarfsmanagement.......ccuceivciiiiiiiiieeiniieeeccceee e esieee e ssvee e 147
Anlage 2: IT-Kernprozess AnwendungsbetrEUUNE ..........ccvvviieiiieeeeiiiee e ecree e enaee e 148
Anlage 3: IT-Kernprozess ServicemManagemMeNnt........ccuuieecciieeeeiiiee e e ecre e e esrre e e e sraeeeeeaneee s 149

Seite 144 von 149

145



STADT NURNBERG

Neuer Ansatz fur die IT

7 - Anlagenverzeichnis

IT-Kernprozess Bedarfsmanagement

Ziel

Leistungen der IT der Stadt

won &nforderungen an die Technologie ru ermiglichen

»  dentifizierung von Anforderungen aus den Geschiftsbersichen sowie von technologischen Entwicklungen
= Etablierung und Steusrung der IT-gestitzten Geschaftsprozesse qur Verbesserung der operativen

= Geschaftsprozesse in die damit qusammenhdngenden IT-Kemponenten abbildan, um dig Identifizierung

— Beschreibung

*  Aufnahrme der Bedarfe mit Betrachtung der Gaschaltigrateags
*  Proaktive Beratung der Geschaftsbereiche und Dienststellen

sicherzustellen und zu verbessern

» Identifizierung von relpvante Infermationen aus den Dienststelen/Geschiftsbereichen fir die Priorissarung von IT-MaBnahmen

* \Wiiterantwicklung und Verbesserung der T-Laistungen und stetiger Austausch mit Stakehaldern, um die Cualitat der IT-Leistungan

— Verantwortlichkeiten

Prozesswerantwortlicher: Kundenmanager und BPM (OrgaProzesse)

-

Kernaufgaben

lahrliche und farttaufende Bedarfsermittiung
Regelmafiger Austausch iiber aktuelle Vorhaben und Planungen
sowie diren Priorisserung

— Inputs

= Geschaftsanforderungen an die IT und deren Lesstungen

»  Stadt- und IT-Strategle

= Auswertungen ur Kundenzufriedanheit

= Analyse zu Auswirkungen von .B. Geschifts-, Prozess-, oder
Technologieentwicklungen/Technalogieveranderungen

__ Outcomes

Identifizierung der bestehanden Machfragen an IT-5arvices
Auswirkungen von geschaftlichen Prioritdten/Entwicklungen auf
die IT

Identifiziertes Optimierungspotenzial in Bemug auf IT gestiitzte
Geschaftsprozesse

Anlage 1: IT-Kernprozess Bedarfsmanagement
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IT-Kernprozess Anwendungsbetreuung

— Zigl

unid bawerten

= Die Avswirkungen auf IT-Komponenten durch Verinderungen in den Geschiaftsprozessen quantifizieren

— Bé'\(h'-."i:ll,.ng

Bawertung der fachlichen Anfarderungen

Ubergang von Entwicklung in den Betrish

Betrevung der Applikationen im Bezug auf Funktionaltt und Wartung

Entwicklung der Lisung gemeinsam mit dem Berelch Infrastrukiur

— Verantwortlichkeiten
* Prozessveranbwortlicher: Applikationsverantwartlichar

— Kernaufgaben

«  Management der Anwendungen dber ihren gesarmten Lebensryldus

_ Inputs

= Badarfe
= IT-Strategie
= Fachstrategia

__ Outcomes

= Stabile Anwendungslandschaft in der IT
= Durch IT optiméarte Geschiftsprozesse

Anlage 2: IT-Kernprozess Anwendungsbetreuung
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IT-Kernprozess Servicemanagement

— Ziel

* Erstellung von Senviceversprechen mit den Dienststellen
* Erwartungen und Zufriedenheit der Nutzer kennen
* Sicherstellen, dass wereinbarte Leistungen bedarfsgeracht erbracht werden

— Beschreibung

Analyse und Uberwachung der Umsetzung von Servicednderungen
Benachrichtigung Uber Anderungen an bestehenden Services
Performancemessung (Serviceversprechen)

Feedback von den Nutzern sammeln und einfordern

— Vemantwortiichkeiten — Kernaufgaben
* Prozessverantwortlicher: Service-Manager

Neue Anforderungen an Senvices
Umfragen zur Kundenzufriedenheit
Beschwerden der Dienststellen eskalieren
RegelmaBige Uberprifung des Services

— Inputs __ QOutcomes
* Berichte [Leistungsanalyse) * Vereinbarte Serviceversprechen
* Beschwerden .

Identifizierte Leistungsanpassungen im Service

* Kundenzufriedenheitsbefragungen * Verstindnis zu den Kundenwunschen /-bedarfen je Service

Anlage 3: IT-Kernprozess Servicemanagement
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Agile Entwicklungsmethoden

Eine agile Arbeitsweise hilft einer Stadtverwaltung, sich fir die Zukunft zu positionieren und
Chancen zu realisieren. Anpassungen sind in kurzen Entwicklungszyklen moglich. RegelmaRige
Feedbackrunden stellen eine Produktentwicklung sicher, die sich an den Vorstellungen der
Fachbereiche orientiert und diese zu Beginn bericksichtigt.

Potenzielle Vorteile einer agilen Arbeitsweise

= Schnellere Markteinfihrung durch wertmaximierende und inkrementelle Vorgehens-
weise

=  Steigende Transparenz und Sichtbarkeit durch aussagekraftiges Reporting

= Verbesserte Moglichkeiten, unklare oder sich verdandernde Anforderungen zu adres-
sieren

= Vermindertes Risiko und geringere Kosten durch friihes und haufiges Feedback aus
Tests und Kundenreviews

= Verbesserte Zusammenarbeit aufgrund kurzer Kommunikationswege und regelmaRi-
ger Kommunikation interdisziplindrer Teams aus Management, IT und Anwendern

Aufgrund dieser potentiellen groRen Vorteile fiir Unternehmen wird das Wort Agile sehr oft in
unterschiedlichen Zusammenhangen verwendet und fiir Marketingzwecken ganzlich zweckent-
fremdet. Im Folgenden stellen wir wesentliche Kerneigenschaften dar.

Agile ist mehr als eine Methode, die nur angewendet werden muss

Oft wird Scrum oder einzelne agile Praktiken wie tagliche Stand-ups mit agiler Entwicklung
gleichgesetzt. Doch Agile ist ein Oberbegriff fiir eine Vielzahl verschiedener Ansatze:
Scrum, Kanban, Extreme Programming (XP) die sich nach den zwélf Prinzipien? des agilen
Manifests richten. Das Ziel ist es diese zwolIf Prinzipien und Werte miissen in der Unter-
nehmenskultur zu verankern. Dafilir bendétigt es eine Anpassung in den Prozessen, Unter-
nehmensstruktur, Kultur und in den Fahigkeiten der Mitarbeiter. Anpassung an Prozessen
und der Unternehmensstruktur sind kurzfristig umzusetzen. Eine Verdnderung der Fahig-

2 Die 12 agilen Prinzipien: 1. Zufriedenstellung des Kunden durch friihe und kontinuierliche Auslieferung
von wertvoller Software; 2. Agile Prozesse nutzen Verdanderungen zum Wettbewerbsvorteil des Kunden;
3. Lieferung von funktionierender Software in regelmaRigen, bevorzugt kurzen Zeitspannen; 4. Nahezu
tagliche Zusammenarbeit von Fachexperten und Entwicklern wahrend des Projektes; 5. Bereitstellung
des Umfeldes und der Unterstiitzung, welche von motivierten Individuen fir die Aufgabenerfiillung
benotigt wird; 6. Informationsiibertragung nach Maoglichkeit im Gesprach von Angesicht zu Angesicht; 7.
Als wichtigstes Fortschrittsmald gilt die Funktionsfahigkeit der Software; 8. Einhalten eines gleichmaRi-
gen Arbeitstempos von Auftraggebern, Entwicklern und Benutzern fiir eine nachhaltige Entwicklung; 9.
Standiges Augenmerk auf technische Exzellenz und gutes Design; 10. Einfachheit ist essenziell; 11. Die
besten Architekturen, Anforderungen und Designs entstehen in selbstorganisierten Teams; 12.
Selbstreflexion der Teams lber das eigene Verhalten zur Anpassung im Hinblick auf Steigerung der Ef-
fektivitat
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keit sowie der Kultur sind nur mittel bis langfristig moglich und sollten durch ein Verande-
rungsmanagement begleitet werden.

Durch agile Methoden werden Teams nicht schneller

Die Entwicklungszeit zu reduzieren, ist einer der haufigsten Griinde, warum agile Entwick-
lungsmethoden eingesetzt werden sollen. Damit liegt allerdings von Beginn an ein Miss-
verstandnis vor. Agile bedeutet nicht schneller zu liefern, sondern 6fters. Geschwindigkeit
im agilen Kontext bedeutet: Prioritdten richtig setzten, kontinuierlich wertvolles Feedback
sammeln und bewusst auf unnétige Dinge zu verzichten. Dafiir benétigt es eine intensive
interdisziplindre Zusammenarbeit mit dem Fachbereich und ein Mandat fiir die IT sowie
Eskalationswege fur die Fachbereiche.

Agile bedeutet klare Prozesse und aussagekraftige Dokumentation

Oft wird Agile mit ungesteuerter Kreativitat oder ,einfach Machen” gleichgesetzt. Dabei
verlangt das agile Vorgehen das genaue Gegenteil. Agile ist ein diszipliniertes Vorgehen,
um kontinuierlich Software zu liefern sowie ein stiandiges Streben nach technischer Exzel-
lenz und gutem Design. Wer wirklich agil sein will, muss unablassig testen, Feedback
sammeln, regelmaRig Produktverbesserungen versenden und standig den vorhandenen
Projektplan anpassen. Dass mit agilen Projektmethoden keine Dokumentation mehr er-
forderlich ist beruht auf der Fehlinterpretation des agilen Manifests, das besagt: "Eine
funktionierende Software ist wichtiger als eine umfassende Dokumentation". Das bedeu-
tet jedoch nicht, auf Dokumentation zu verzichten. Die Dokumentation wird genauso wie
jede andere Aufgabe behandelt. Er ist aber keine starre Vorgabe und kann priorisiert wer-
den.

Agile ist der nicht einzige Weg zur Digitalisierung

Bezogen auf die Digitalisierung ist Agile aktuell das Trendwort. Es ist jedoch nur ein Ansatz,
IT-Services zu entwickeln, neben vielen gleichwertigen Ansatzen. Es sollte kein Ansatz
dogmatisch verfolgt werden. Ein Wasserfallansatz eignet sich etwa, wenn man in einem
vorhersehbaren, anderungsgeringen Umfeld arbeitet, in dem Kundenanforderungen von
Anfang an klar und stabil sind. Nur wenn das nicht der Fall ist, ist ein agiler Ansatz zu be-
vorzugen.

Anlage 4: Agile Entwicklungsmethoden richtig interpretiert
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