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. Vortrag des Referenten

1. IST-Zustand

Der Stadtrat hat mit dem Eckdatenbeschluss der Vollversammlung am 28.07.2021
entschieden, dass das IT-Referat einmalig Mittel in Hohe von 700.000 € im Zusammenhang
mit der Digitalisierung erhalt. Vorausgegangen waren Gesprache mit den Personalrat*innen
zur aktuellen Situation des IT-Personals im Zusammenhang mit den gesteigerten Aufwanden
in der IT-Betreuung durch die Einfllhrung zusatzlicher Digitalisierungslésungen und dem dabei
identifizierten dringenden Handlungsbedarf, insbesondere in den Themenbereichen IT-
Service Desk, IT-Arbeitsplatzbetreuung und Betreuung von Webex.

Mit dieser Beschlussvorlage werden diese Mittel formal beantragt, die Hintergriinde fur die
Notwendigkeit erlautert und konkrete Malinahmen/Verwendungszwecke sowie deren
Zielsetzungen beschrieben.
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Das Jahr 2021 war fur den IT-Service Desk und die im Bereich IT-Arbeitsplatzbetreuung tati-
gen Mitarbeiter*Innen von it@M gepragt von massiven Belastungen und Herausforderungen.
Diese haben sich auch auf die Kund*Innen des IT-Referats, insbesondere die IT-
Anwender*Innen in den Referaten und Eigenbetrieben ausgewirkt. Beispielsweise dauerte
die Bearbeitung von Tickets teilweise sehr lange, die telefonische Wartezeit im Bereich Ser-
vice Desk war teilweise sehr hoch und die Erreichbarkeit des Service Desks teilweise deut-
lich geringer als angestrebt. Auch die Service Zeiten konnten nicht in dem Umfang aufrecht
erhalten werden, wie dies den Erwartungen und Bedarfen der Endanwender*Innen entspro-
chen hatte.

Die wesentliche Ursache fiir die hohe Belastung des Service Desks liegt in der massiv ge-
stiegenen Nachfrage nach IT-Serviceleistungen in den letzten beiden Jahren, die vor allem
durch die Corona-Pandemie ausgeldst wurden. Zu erwdhnen sind dabei neben zusatzlichen
Aufgaben (Aufbau und Betreuung Webex, HomeOffice-Unterstiitzung, mobiles Arbeiten) und
massiv erh6hten Mengengeristen (gestiegene Ticket-Zahlen) auch die gleichzeitig er-
schwerten Arbeitsbedingungen, sowie die durch die Corona-Krise verursachten strikten
Sparvorgaben im Personalbudget und bei externen Dienstleistungen.

Beispiele fur zusatzliche Aufgaben und erhéhte Nachfragevolumina sind:

- Bereitstellung und Betreuung von Webex als neuem stadtweiten Videokonferenz-Ser-
vice

+ Bereitstellung, Auslieferung und Betreuung von zusatzlicher Hard- und Software fir
die Durchfiihrung von Videokonferenzen (Kopfhoérer, Headsets, Webcames, ...)

Massiver Ausbau der Remote-Zugangsmaglichkeiten (Full-VPN, IKM, Tokens, ..) und
dadurch verursachte Nachfragen/Tickets

«  Deutliche Zunahme von ,mobilem® Arbeiten und Arbeiten im Home-Office und daraus
resultierend zusatzliche Anfragen/Tickets

« Deutliche Steigerung der ausgegebenen und zu betreuenden Handies und Smart-
phones

+ etc.

Diese massive Zunahme von nachgefragten Leistungen/Services musste in Zeiten von Co-
rona zu deutlich erschwerten Arbeitsbedingungen bewaltigt werden. Beispielsweise mussten
die Teams in Schichten aufgeteilt werden. Damit wurde das Risiko, ganze Teams wegen ei-
nes Ansteckungsfalles in Quarantane versetzen missen, reduziert. Gleichzeitig ging aber
auch ein Teil der Kapazitat bei Vor-Ort-Tatigkeiten dadurch verloren.

Um die zusatzlichen Herausforderungen bewaltigen zu kénnen, wurden im laufenden Jahr
bereits zahlreiche Optimierungen umgesetzt. Dazu gehdren beispielsweise:

e Unterbinden, dass Service Requests in Form von Freitext-Eingaben an das Service
Desk geschickt werden (das bedeutet auch Unterbinden der Entgegennahme von Ser-
vice Requests per Mail)

e Schlieung von Tickets von Anwendern, die auch nach langerer Wartezeit noch nicht
durch den eigenen Vorgesetzten vor Ort genehmigt sind

e Schliellung von Tickets, fur die monatelang vergeblich auf ndhere Angaben/Informatio-
nen der Ticker-Ersteller gewartet werden musste

¢ Automatisierte Erinnerungsfunktionen fir die Ticket-Bearbeiter von lange liegenden Ti-
ckets
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¢ Versand von Zwischeninformationen an Anwender*innen, deren Tickets eine lange Be-
arbeitungszeit haben (z. B. weil Artikel derzeit nicht lieferbar sind)

e Bereinigung der Service Requests um teure Artikel, die aus Budgetgrinden derzeit ab-
gelehnt werden missen (z. B. besondere hochwertige Headsets)

e Einflihrung von ,Dashboards* fiir Ticket Bearbeiter, um den Uberblick (iber die im eige-
nen Verantwortungsgebiet liegenden offenen Tickets zu verbessern

Durch diese MaRnahmen konnte im Laufe des Jahres eine teilweise Entlastung erreicht wer-
den. Allerdings werden unter den gegebenen Rahmenbedingungen (zusatzliche Nachfrage
an Serviceleistungen bei reduzierten Sachmittel- und Personbudgets) keine signifikanten
weiteren Verbesserungen mehr moglich sein. Darlber hinaus gilt, dass einige der Maf3nah-
men, die dazu beitragen, die Arbeitslast im Service Desk zu reduzieren und damit schnelle
Ticketbearbeitungen zu erméglichen, auch dazu fiuhren, dass Komfort und Service fur die
Anwend*Innen reduziert werden. Der IT-Service befindet sich hier in einem sehr schwierigen
Spannungsfeld zwischen Effizienz, Wirtschaftlichkeit und Standardisierung auf der einen Sei-
te und Kundenzufriedenheit, Flexibilitat, Schnelligkeit auf der anderen Seite.

Die gegenwartige Situation in den Bereichen Service-Desk und IT-Arbeitsplatzbetreuung
fihrt zu massiven Belastungen auf Seiten der betroffenen Mitarbeiter*Innen, aber auch zu
Unzufriedenheit auf Seiten der IT-Anwender*Innen. Die aktuellen Entwicklungen und die be-
kannten Rahmenbedingungen lassen auch im nachsten Jahr keine Verbesserung erkennen.
Die Nachfrage nach IT-Service-Leistungen wird vermutlich sogar weiter steigen, eine Erho-
hung der Personalstarke in den betroffenen Teams ist dagegen aussichtslos.

2. SOLL-Zustand und Entscheidungsvorschlag
2.1. MaBnahmen

Aufgrund des im vorhergehenden Kapitel beschriebenen gegenwartigen Zustands sollen
MafRnahmen ergriffen werden, mit denen im nachsten Jahr eine spirbare Entlastung/Star-
kung der hauptsachlich betroffenen Bereiche erzielt und damit auch ein verbesserter Service
und eine héhere Kund*Innenzufriedenheit erreicht werden. Wichtiger Aspekt dabei ist, dass
die Wirkung der Malinahmen nicht nur darauf zielt, eine Entlastung im nachsten Jahr zu er-
wirken sollen, sondern auch auf eine strukturelle und dauerhafte Reduktion der Arbeitslast
abzielt (durch Automatisierung, etc.)

Die MalRtnahmen haben das Ziel, in vier Themenfeldern nachhaltige Entlastung und Verbes-
serungen zu erreichen:

« Entlastung fur die IT-Filialen durch die Mdglichkeit, externe Dienstleister hinzu zu zie-
hen (Nutzung von externem Sourcing zur Entlastung). Dadurch kénnen die im nachs-
ten Jahr zu erwartenden Belastungen fur Themen wie:

o IT-Umzuge, Zusammenlegung von Standorten, etc.,
o Umsetzung neuer Biroraumkonzepte,

o Weitere Erhéhung der Notebook-Quote,

o Windows-Upgrade,

o efc.

mit dem vorhandenen Personalstamm bewaltigt werden.
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Dazu soll folgende MaRnahme umgesetzt werden:

o Auf Grundlage eines bestehenden Rahmenvertrags wird ein konkretes Leis-
tungspaket ,Durchfiihrung von IT-Umziigen“ definiert, das im Bedarfsfall an ex-
terne Dienstleister (im Sinne von Sourcing-Partner) vergeben werden kann, um
bei IT-Umzlgen, die mit eigenen Mitarbeiter*innen nicht (termingerecht) durch-
gefuhrt werden, externe Unterstiitzung hinzuziehen zu kénnen. Dafiir wird ein
Mittelbedarf Mittel in Hoéhe von ca. 200.000 € veranschlagt.

Weiterentwicklung von Service Now zur Entlastung von Service Desk und weiteren
nachgelagerten Bearbeitungseinheiten.

Folgende MalRnahmen sollen konkret umgesetzt werden:

o Einfihrung weiterer service-spezifischer Ticket-Typen in Service Now,

o Automatisierung von Ticketbearbeitungsprozessen in Service Now (Hinterle-
gung von regelbasierten und automatisiert ausfiihrbaren Workflows)

o Bereitstellung von Dashboards flir Kunden um Ruckfragen/Nachfragen bei den
Bearbeitungseinheiten zu reduzieren und um die Transparenz fir Kunden zu
erhdhen.

o Ausbau der Selfservice-Funktionen in Service Now fir Anwender*innen (zum
Beispiel fur Ricksetzung Passwort, Softwareinstallation anstol3en).....

Fir dieses Themenfeld wird ein Mittelbedarf in Hohe von insgesamt 200.000 € ge-
schatzt.

Sicherstellung einer verbesserten, zielgruppengerechten und wirkungsvollen Endand-
wender-Kommunikation gemafl dem im Programm neolT erarbeiteten Kommunikati-
onskonzept fir die direkte Endanwender*Innen-Kommunikation. Im Fokus stehen da-
bei:
o Wartungsinformationen — Informationen Uber Changes, neues Releases, ...
o Stérungs- und Ausfallinformationen,
o Allgemeine IT-Angelegenheiten (neue Produkte, neue Prozesse, Schulungs-
moglichkeiten, etc.),
o etc.
Um eine Verbesserung der Anwender-Kommunikation zu erreichen und um die direk-
te Kommunikation zwischen IT und Endanwenderinnen zu optimieren, missen klare
Kommunikationsprozesse, Zustandigkeiten und Rollen definiert, in Kraft gesetzt und
mit Leben geflillt werden. Dazu soll eine voriibergehende externe Unterstlitzung
(ANU) bereit gestellt werden, um bei der Ausgestaltung und Durchfiihrung der Endan-
wender-Kommunikation aktiv zu unterstitzen. Damit sollen folgende Tatigkeiten ver-
starkt bzw. ermdglicht werden:
o Aufbau eines kundenzentrierten Informationsmanagements
o Kommunikation von geplanten MaRnahmen/Anderungen von it@M an die End-
anwender*innen
o Unterstiitzung und Schulung der Change Manager bei der Ubersetzung techn.
Texte in Anwender- / gendergerechter und inklusiver Sprache
o Verstarkte Nutzung von ServiceNow, E-Mail und WILMA als Kommunikations-
plattform.
o Unterstitzung der it@M-Mitarbeiter*innen bei der Formulierung von Kundenin-
formationen
o Redaktion von Textvorschlagen zur Kundenkommunikation
o Erarbeiten von Standardtexte, die vom IT-Change Management an Kund*innen
gehen.
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o Betreuung der Kommunikationsaktivititen des IT-Change Managements im
Austausch mit Kundenvertreter*innen, SLMs und Kundenbetreuer*innen zur
Optimierung des Informationsmanagements bei it@M.

Insgesamt wird fir dieses Themenbiindel ein Mittelbedarf von 100.000 € geschatzt.

Optimierung der Prozesse fir die Bereitstellung des IT-Arbeitsplatzes (Entwicklung,
Test, Rollout). Damit verbunden ist eine Reduktion von Fehlerquellen durch Standar-
disierung und Automatisierung und eine Beschleunigung der Prozesse. Diese Verbes-
serungen flhren wiederum zu reduziertem Ressourceneinsatz und daraus resultie-
rend der Freistellung von Kapazitaten fiir einen verbesserten IT-Service, aber auch zu
einer reduzierten Ticket-Anzahl aufgrund von Qualitatsverbesserungen bei den bereit
gestellten Services, insbesondere im Bereich des Win10-Arbeitsplatzes.

Fir dieses Themenbiindel ist ein Mittelbedarf von 200.000 € geschatzt. Damit sollen
folgende konkreten Ma3nahmen angegangen werden:
o Beschleunigung und Vereinfachung der Entwicklungs-, Test- und Abnahmepro-
zesse fur die Bereitstellung neuer Windows-Releases
o Verbesserung in der Datenqualitdt der CMDB in Service Now (Bereinigung von
Altlasten, Ergéanzung fehlender Daten, ..)
o Verbesserung der Prozesse und Ablaufe im IT-Lizenzmanagement (Verwal-
tung von Lizenzen, ...)
o [Etablierung eines systematischen BIOS-Managements (Life-Cycle-Manage-
ment fur BIOS-Versionen)

2.2. Vollkosten (IT-Sicht)

dauerhaft einmalig befristet
Vollkosten Planung und Erstellung 700.000 €
in 2022
Davon Sachvollkosten
Von RIT an it@M gem. Preisliste (intern) 700.000 €
in 2022
Nachrichtlich Vollzeitdquivalente - - -
dauerhaft einmalig befristet
Summe Vollkosten Betrieb

Davon Sachvollkosten

Von RIT an it@M gem. Preisliste
Servicepreis gemal Preismodell

Zusatzlich wegen laufender Anpassungen der
Systeme vor Ort

Von RIT an Sonstige

Nachrichtlich Vollzeitaquivalente - - -
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3. Darstellung der Kosten und der Finanzierung

3.1. Zahlungswirksame Kosten im Bereich der laufenden Verwaltungstatigkeit

dauerhaft einmalig befristet
Summe zahlungswirksame Kosten 700.000 €
im Jahr 2022
davon:
Personalauszahlungen (Zeile 9)*
Auszahlungen fiir Sach- und Dienstleistungen 700.000 €
(Zeile 11)** im Jahr 2022

Transferauszahlungen (Zeile 12)

Sonstige Auszahlungen aus Ifd. Verwaltungsta-
tigkeit (Zeile 13)

Zinsen und sonstige Finanzauszahlungen (Zeile
14)

Nachrichtlich Vollzeitaquivalente

3.2. Finanzierung

Fir die Finanzierung der aufgeflihnrten MaRnahmen sind einmalige zusatzliche Mittel in Hohe
von insgesamt 700.000 € im Jahr 2022 erforderlich. Diese zusatzlich bendtigten Auszah-
lungsmittel werden genehmigt und in den Haushaltsplan 2022 aufgenommen.

Die Finanzierung flir diesen Anteil der Kosten kann weder durch Einsparungen noch aus
dem eigenen Referatsbudget erfolgen. Auch fiir eine Kompensation stehen keine Themen
bzw. Mittel mehr zu Verfugung.

4. Beteiligungen / Stellungnahmen der Referate

Die Stadtkdmmerei erhebt gegen die 0. g. Beschlussvorlage grundsatzlich keine
Einwendungen. Durch die vorliegende Beschlussvorlage werden 700.000 € fur die
Umsetzung diverser Mallnahmen zur Entlastung der Mitarbeiter*innen und zur Optimierung
der IT beantragt.

Der Stadtrat hat in der Vollversammlung am 28.07.2021 im Rahmen des Anderungsantrags
zur Beschlussvorlage ,Haushaltsplan 2022 Eckdatenbeschluss® (Vorlagennummer 20-26 / V
03492) die Bereitstellung der Mittel i. H. v. 700.000 € fir Sofortmaflinahmen zur
Verbesserung der Digitalisierung grundsatzlich genehmigt.

Die Stadtkdmmerei weist jedoch darauf hin, dass im Rahmen des Eckdatenbeschlusses
unter Antragsziffer 8 (neu Ziffer 10) die Stadtkdmmerei beauftragt wurde, zum
Schlussabgleich einen Verwaltungsvorschlag zu erarbeiten, der einen positiven Saldo aus
laufender Verwaltungstatigkeit mindestens in Hohe der ordentlichen Tilgungsleistung
beinhaltet. Insoweit steht die beantragte Haushaltsausweitung bis zur Verabschiedung des
Haushalts unter Finanzierungsvorbehalt.
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Anhorung des Bezirksausschusses

In dieser Beratungsangelegenheit ist die Anhérung des Bezirksausschusses nicht vorgese-
hen (vgl. Anlage 1 der BA-Satzung).

Korreferentin und Verwaltungsbeirat

Die Korreferentin des IT-Referats, Frau Stadtratin Sabine Bar, und der zustandige Verwal-
tungsbeirat, Herr Stadtrat Lars Mentrup, und die fur it@M zustandige Verwaltungsbeiratin
Frau Stadtratin Judith Greif haben einen Abdruck der Sitzungsvorlage erhalten.

Antrag des Referenten

1. Der Stadtrat stimmt der einmaligen Bereitstellung zusatzlicher Mittel fur das IT-Referat
im Jahr 2022 zur Entlastung und Starkung des IT-Service Desk und der IT-Arbeitsplatz-
betreuung in H6he von 700.000 € zu.

2. Der Beschluss unterliegt nicht der Beschlussvollzugskontrolle.

Beschluss

nach Antrag.

Uber den Beratungsgegenstand wird durch die Vollversammlung des Stadtrates endgiiltig
beschlossen.

Der Stadtrat der Landeshauptstadt Miinchen

Der / Die Vorsitzende Der Referent

Ober-/Burgermeister/-in Thomas Bonig
ea. Stadtrat / ea. Stadtratin Berufsm. Stadtrat
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IV. Abdruck von I. mit lll.
uber die Stadtratsprotokolle

an das Direktorium - Dokumentationsstelle
an die Stadtkammerei
an das Revisionsamt

z. K.

V. Wv. - RIT-Beschlusswesen
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