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Kapitel 00: GrulRwort — Inhaltsverzeichnis — Zusammenfassung

Liebe Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter,
sehr geehrte Mitglieder des Stadtrates,
liebe Burgerinnen und Blrger,

wir leben in einer Zeit, in der die Anforderungen an kommunales Handeln wachsen, wahrend die Spielrdume
enger werden. In dieser Situation sind kluge Investitionen keine Option, sondern eine Pflicht. Die Digitalisie-
rung unserer Stadtverwaltung ist eine solche Investition.

Burgerinnen, Birger und Unternehmen erwarten heute zu Recht, dass sie Verwaltungsleistungen
unkompliziert, schnell und digital in Anspruch nehmen kdnnen. Diese Erwartung ist berechtigt und sie ist fur
uns Ansporn. Gleichzeitig sind qualifizierte, engagierte Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter das Herzstuck einer
leistungsfahigen Verwal-tung. Demnach verdienen auch unsere Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter der
Frankenthaler Stadtverwaltung eine Arbeitsumgebung, die es ihnen erlaubt, sich auf das Wesentliche zu
konzentrieren, statt wertvolle Zeit in ineffiziente Ablaufe zu investieren.

Burgerorientierung und Arbeitgeberattraktivitat hAngen unmittelbar zusammen und beides setzt eine konse-
guente und strukturierte Digitalisierung unserer Frankenthaler Stadtverwaltung voraus. Und gerade vor dem
Hintergrund der finanziellen Herausforderungen, vor denen Frankenthal steht, ist klar: Wer heute nicht
systematisch in Effizienz investiert, zahlt morgen einen deutlich héheren Preis.

Diese Digitalisierungsstrategie gibt uns den Rahmen dafir. Sie benennt, wo wir stehen, wo wir hinwollen und
vor allem, wie wir dorthin kommen: Fokussiert, priorisiert und verbindlich.

Ich lade Sie ein, diesen Weg gemeinsam zu gehen.

Dr. Nicolas Meyer
Oberburgermeister der Stadt Frankenthal

[

Stadt — -
FRANKENTHAL (

al

Pfalz)



00-01: Projektteam

Kapitel 00: GrulRwort — Inhaltsverzeichnis — Zusammenfassung
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HERZLICH sation & Verwaltungsmodernisierung
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Dr. Sandra Bulling

T +49 (0) 6233 89-211
Dr.Sandra.Bulling@frankenthal.de
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T +49 (0) 6233 89-435
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00-03: Zusammenfassung (Executive Summary 1/2)

Kapitel 00: GrulRwort — Inhaltsverzeichnis — Zusammenfassung

Ausgangslage:

= Digitalisierungsrickstand mit Handlungsdruck

= Selbstbewertung des Digitalisierungsgrades durch Fuhrungskrafte: @ 2,1 von 6 > deutlicher Rickstand
gegentber dem Stand der Technik und den Erwartungen der Stadtgesellschaft

= Viele Einzelprojekte bereits gestartet, jedoch kein gemeinsamer strategischer Rahmen, keine einheitlichen
Standards, keine zentrale Steuerung

= Folge: Projekte dauern zu lang, werden unterbrochen oder nicht zu Ende gebracht; Wissen verbleibt in
Silos, Verantwortlichkeiten sind unklar

= Gesetzliche Anforderungen (OZG 2.0, EGovG, EGovGRP, DSGVO, IT-SiG 2.0) bestehen bereits; Deren
Erfallung setzt durchgéngig digitale Prozesse voraus, die aktuell nicht flachendeckend vorhanden sind.

Strategischer Ansatz:

i = FUnf Handlungsfelder, sechs Jahre, klare Prioritaten

i = Die Strategie bundelt alle Digitalisierungsbemihungen in funf Handlungsfeldern: Effizientes Handeln —
Digitale, resiliente Stadtverwaltung — Service & Wirkungsorientierung — Offene Kommunikation — Partizi-
! pative Organisation.

i « Zeithorizont: 6 Jahre, alle 2 Jahre zyklische Uberpriifung und Weiterentwicklung

' = Projekte sind priorisierbar und aufeinander abgestimmt — ,Viel hilft nicht viel': Wer alles gleichzeitig
angeht, kommt bei nichts voran.

' = Digitalisierung ist zu 20% Technik und zu 80 % Organisation und Kultur: Technische L&sungen allein
schaffen keine Wirkung; Daflir braucht es auch veranderte Ablaufe, klare Strukturen und den Willen zur
! Verbindlichkeit.

Zielanspruch (Vision): Services. Einfach. Machen.

= Verwaltungsleistungen sollen medienbruchfrei, nutzendenorientiert und effizient erbracht werden — sowohl
far Burgerinnen, Blrger und Unternehmen als auch fir die Mitarbeitenden der Stadtverwaltung.

= Die Strategie schafft die Leitplanken, um Frankenthal als attraktiven Lebens- und Wirtschaftsstandort fr
alle Interessensgruppen dauerhaft zu sichern.

b ‘“&,
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Kapitel 00: GrulRwort — Inhaltsverzeichnis — Zusammenfassung

Strukturvoraussetzung: PMO als zentrale Steuerungsinstanz

= Zur Umsetzung wird ein zentrales Projektmanagement-Office (PMO) etabliert, das die Linienorganisation
strukturell entlastet und (Digitalisierungs-)Projekte nach einheitlichen Standards steuert.

= Klare Arbeitsteilung: PMO verantwortet Projektsteuerung und die Fachbereiche liefern inhaltliche Expertise
als definierte Zulieferer, ohne Projekte hauptverantwortlich treiben zu missen.

= Ohne die strukturelle Trennung von Projektmanagement- und Fachkompetenz bleibt auch die beste
Strategie wirkungslos.

. Ressourcen: Personal entwickeln, Rollen besetzen, Kapazitaten sichern
= Wo Personal fur Projektsteuerung und Digitalisierungskompetenz fehlt, muss es gezielt entwickelt oder
| eingesetzt werden. Das ist im Sinne der Strategie eine Investitionsentscheidung und keine Kostenfrage.

= Aktives Change- und Innovationsmanagement sowie offene Kommunikation sind die Grundvoraussetzung
| far das Auflésen von Silostrukturen und die erfolgreiche Strategieumsetzung.

i = Die Qualifizierung der Mitarbeitenden ist integraler Bestandteil der Strategie, keine nachgelagerte Option.

Investition: Digitale Rendite statt dauerhafter Mehrkosten

= Digitalisierung ist keine Ausgabe, sondern eine Investition mit messbarer Rendite: Prozess-, Personal-,
System- und Wirkungsrenditen entstehen dort, wo Digitalisierungsprojekte konsequent und ganzheitlich
umgesetzt werden.

= Wer diesen Schritt nicht geht, zahlt in Zeiten schwieriger Haushaltslagen einen wachsenden Preis:
steigende Betriebskosten, sinkende Arbeitgeberattraktivitat und nachlassende Servicequalitat.

= Wirvernachlassigen unsere Sorgfaltspflicht, wenn wir nichts tun.“ (Aussage aus dem Strategieprozess)

Entscheidungsbedarf: Jetzt fokussiert handeln

= Frankenthal verfligt Uber die Grundlagen: engagiertes Team, politische Unterstitzung und erste
Erfolgsbeispiele aus abgeschlossenen Projekten

= Was jetzt gebraucht wird: kein weiteres Einzelprojekt, sondern der politische und verwaltungsinterne
Entschluss zur strukturierten, priorisierten und verbindlichen Umsetzung.

iy
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01-01 // Die Notwendigkeit und Klarung der ,,Warum“-Frage (1/4)

Kapitel 01: Ausgangssituation
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Unsere Lebens- und Arbeitswelt ist gepragt durch eine Zunahme an Komplexitat, sich wandelnden Anfor-
derungen an die offentliche Hand und damit einhergehenden Unsicherheiten in den notwendigen verwal-
tungsinternen Transformationsprozessen hin zu einer resilienten Verwaltung.

Eine der Ursachen dafur ist ein tiefgreifender Wandel unserer Gesellschaft und der darin agierenden Institu-
tionen, der durch die stetige und exponentielle Weiterentwicklung digitaler Technologien gepréagt ist und
sich auf die Erwartungen von Menschen nachhaltig auswirkt. In allen Gesellschaftsschichten, sowohl im
privaten als auch beruflichen Umfeld, entstehen neue und sich stetig &ndernde Bedirfnisse, Gewohnheiten
und Denkweisen. Dabei verandert sich auch die Erwartung der Menschen und Organisationen an die Dienst-
leistungen der Offentlichen Verwaltung. War deren Selbstverstandnis traditionell noch das einer klassischen
Eingriffs- und Ordnungsverwaltung, die Recht und Gesetz umsetzt, so steht die Verwaltung heute einer
zunehmenden Dienstleistungserwartung der (Stadt-) Gesellschaft — auch abseits des klas-
sischen Verwaltungshandelns — gegeniber. Offentliche Verwaltungen, wie auch unsere Stadtverwaltung
Frankenthal, sind dadurch gezwungen, vorhandene Leistungen und die Prozesse zu deren Erbringung stetig
anzupassen oder sogar durch effizientere, auf das jeweilige Kunden- und Nutzendenbedirfnis angepasste
Prozesse/Losungen abzuldsen. Das von den Birgerinnen und Burgern gewinschte Ziel ist die zeit- und
ortsunabhangige Leistungserbringung durch die Kommune: Das digitale(re) Rathaus.

Diese Rahmenbedingungen sind fur die vorliegende Digitalisierungsstrategie handlungsleitend. Sie begleiten
die in vielen, aktuell laufenden Strategieprozessen in der Stadt Frankenthal sichtbare Motivation, dauerhaft
und nachhaltig einen attraktiven Ort zum Leben und Arbeiten zu pragen.

Die Digitalisierung ist dabei darauf angelegt, Komplexitat zu reduzieren und die Themen und Handlungsfelder
fur die Mitarbeitenden der Stadtverwaltung greifbar zu gestalten, Mehrdeutigkeit durch eine klare, voraus-
schauende und adressatengerechte Kommunikation zu verringern, sprunghafte Ereignisse durch eine klare
strategische Ausrichtung und zielgerichtetes Projektmanagement abzustellen. Kurz gesagt: vorhandene
Unsicherheiten und Angste auf dem weiteren Weg der Digitalisierung der Gesamtorganisation abzubauen.

a
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Kapitel 01: Ausgangssituation

Unsere Frankenthaler Digitalisierungsstrategie fufdt auf zahlreichen rechtlichen Grundlagen des Bundes und
des Landes Rheinland-Pfalz, die eine moderne, digitale Verwaltung verbindlich vorgeben.

Als Kommune tragen wir im Rahmen des Konnexitatsprinzips die Verantwortung fur die Umsetzung und sind
. erste Ansprechpartnerin flr Interessengruppen — analog wie digital. Zentrale Normen, die flr die |
Digitalisierung unserer Stadtverwaltung zu beachten sind, sind das Onlinezugangsgesetz 2.0 (OZG, Ander-
i ungsgesetz 2024), das E-Government-Gesetz des Bundes (EGovG), das E-Government-Gesetz Rheinland- |
Pfalz (EGovGRP), die Datenschutz-Grundverordnung (DSGVO) sowie das IT-Sicherheitsgesetz 2.0 (2021).
. Diese Vorgaben definieren den verbindlichen Rahmen, ihre Erfillung setzt jedoch eigene kommunale Vorar- |
beiten voraus. Damit aus rechtlicher Verpflichtung eine gelebte digitale Verwaltung wird, braucht es jedoch
i durchgangig digitale Prozesse, die Anbindung an zentrale Basisdienste sowie Informationssicherheit und Da- |
tenschutz als dauerhafte Grundbedingung. Neben diesen Vorgaben wirkt eine Vielzahl aulRerer Einfluss-
faktoren auf die Stadtverwaltung ein, wie etwa:
1) Wirtschaftliche und finanzielle Herausforderungen: Angespannte Haushalte stehen einem hohen Mo-
' dernisierungsdruck gegenuiber. Nachhaltige Digitalisierung erfordert initiale Investitionen, um langfristig Res- !
sourcen innerhalb der Verwaltung einzusparen und die Standortattraktivitat zu sichern.

2) Personelle Herausforderungen: Fachkraftemangel in IT und Verwaltung sowie teilweise fehlende Moti-
vation zur Veradnderung erschweren die Umsetzung digitaler Vorhaben. Ohne qualifiziertes Personal sind die
Ziele der digitalen Transformation nicht erreichbar.

3) Unterschiedliche Erwartungen von Interessengruppen: Altersstrukturen, regionale Zugehorigkeit und
Nutzungsverhalten differieren stark. Digitale und analoge Angebote missen daher (mindestens noch fir eine
gewisse Zeit) integriert und gleichwertig mitgedacht werden.

Diese Anforderungen und Faktoren bedingen eine konsequente und nachhaltige Umsetzung der Verwal-
tungsdigitalisierung. Zentrale Herausforderungen sind dabei, die Digitalisierungsprojekte klar zu priorisieren,
die zu deren Umsetzung notwendige Kompetenz — wo nétig — aufzubauen und einzusetzen sowie den zum
Gelingen notwendigen Kulturwandel innerhalb der Gesamtverwaltung zu gestalten.

»
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Um den Herausforderungen zu begegnen, missen wir uns als Frankenthaler Stadtverwaltung stets die Frage
stellen: ,Was passiert, wenn (in Sachen Digitalisierung der Verwaltungsdienstleistungen) nichts pas-
siert?*“ Auf Basis des aktuellen Stands der Erkenntnisse wollen wir diese Frage vor dem Hintergrund der
genannten Herausforderungen beantworten:

1) Wirtschaftliche und finanzielle Herausforderungen: Ohne digitale Verwaltungslosungen bleiben Un-
ternehmen verstarkt auf ineffiziente, papierbasierte Prozesse angewiesen, was Genehmigungs- und An-
meldeverfahren verlangsamt und die Betriebskosten erhéht. Gleiches gilt fur die Blrgerinnen und Brger,
die mittlerweile digitale Services in allen Lebenslagen gewohnt sind. Die Wettbewerbsfahigkeit des Wirt-
schaftsstandorts Frankenthal wirde folglich leiden. Ohne die Entwicklung und Umsetzung der vorlie-
genden Strategie bleiben wir nicht nur hinter den gesetzlichen Anforderungen zurlick, sondern verlieren
maoglicherweise auch den Zugang zu Foérdermitteln und Zuschissen fir Digitalisierung. Dies fihrt zu stei-
genden Betriebskosten, da personalintensive Verfahren aufrechterhalten werden mussen.

2) Personelle Herausforderungen: Der Fachkraftemangel wird ohne Automatisierungen zu Arbeitstber-
lastung und ineffizienten Prozessen in unserer Verwaltung fiihren. Dauerhafter Leistungsausfall seitens
der Verwaltung ware unvermeidbar. Ohne digitale Entlastung steigt der Druck auf das bestehende Per-
sonal, was die Qualitat und Geschwindigkeit von Verwaltungsleistungen einschrankt. Gleichzeitig wer-
den wir noch groRere Schwierigkeiten haben, die bestehenden Mitarbeitenden zu motivieren, zu halten
und weitere qualifizierte Fachkréfte zu gewinnen.

3) Erwartungshaltungen von Interessengruppen: Ohne niederschwellige und kundenfreundliche digitale
Angebote bleiben (noch) nicht digital affine Burgerinnen und Burger von Verwaltungsvorgdngen abge-
schnitten oder sind gezwungen, personlich vor Ort zu erscheinen. Digital affine Menschen kdnnen frus-
triert sein und das Vertrauen in die Leistungsfahigkeit der Verwaltung weiter verlieren.

Alle genannten Aspekte kdnnen wiederum politische Folgen haben, da Verwaltung und Politik gesell-
schaftlich als eng verzahnt angesehen werden.
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AURERE EINFLUSSFAKTOREN

RECHTLICHE GRUNDLAGEN

Wirtschaftliche Herausforderungen

EGovG Demografische Herausforderungen

EGovGRP Personelle Herausforderungen

S. 11
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Finanzielle Herausfdg. / Konnexitat

Warum beschaéaftigen wir uns mit einer
Digitalisierungsstrategie in der Stadt Frankenthal?

SCHWERPUNKT ,,RESSOURCENEINSPARUNG*

Z. B. Softwareldsungen, Technik, Mitarbeitende,

Investitionen Weiterbildung und Automatisierung

Durch welche Strategien Z. B. Kultur, Mindset, Fiihrung, Kommunikation,

: I
! :
| und/oder MaRnahmen kénnen Verhaltensanderung Motivation und Zusammenarbeit !
! 1
! :
: I

(zukiinftig) Ressourcen | , »| Z-B. Aufbau-/Ablauforganisation, Prozessmanage-
(Re-)Strukturierung ment, Aufgabenkritik, Zuordnung und IKZ-Ansatze"

eingespart werden?

Versteckte Ausgaben wie etwa Anwendungen,

(Versunkene) Potenziale Versicherungen und Betriebsausstattung

__________________________________________________________________________________________________________________________________________________________

i,

" IKZ = Interkommunale Zusammenarbeit ; b @%q
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02-01: Der Weg zur vorliegenden Digitalisierungsstrategie (1/2)

Kapitel 02: Projektrahmen — Leitfragen — Definitionen

S

i Strategien stellen die grundsatzliche, langfristige Verhaltensweise (Manahmenkombinationen) einer Organi-

i sation und ihrer relevanten Teilbereiche gegentber ihrer Umwelt zur Verwirklichung langfristiger Ziele dar !

. Far die vorliegende umsetzungsorientierte Digitalstrategie wurde ein Zeithorizont von

! sechs Jahren angesetzt. Erganzend ist alle zwei Jahre eine Uberprufung und maogliche !

Weiterentwicklung vorgesehen. Nur so kdnnen wir gewahrleisten, dass auch aktuelle Entwicklungen ihre .

T . Berlcksichtigung finden und der noch bestehende Rickstand der digitalen Transformation !

! 1 i ' . gegenuber dem heutigen ,Stand der Technik® aufgeholt wird. Das ist unser Verstandnis von ,,Umsetz-

‘ ll l | ungsorientierung*. |

L . Auf Initiative des weiter oben genannten Projektteams im August 2025 wurde die vorliegende |

S. 13 ' Dachstrategie in Einklang mit allen Organisationsebenen der Frankenthaler Stadtverwaltung iterativ" entwick-
elt. Neben der intensiven Zusammenarbeit zwischen dem Stadtvorstand, der Stabsstelle Digitalisierung (auch

§ ' in Vertretung der Gesamtorganisation) und der Unterstutzung der PD — Berater der offentlichen Hand GmbH

=’ ' (PD) im Zeitraum vom 01. Januar bis 30. Juni 2026 gehérten dazu auch Interviews. So wurden etwa
' Fuhrungskréafte sowohl zu den aktuellen Herausforderungen als auch zu ihrer Einschatzung des Grades der

i Digitalisierung und der digitalen Transformation befragt. Des Weiteren wurden Tiefeninterviews mit einem |

i Querschnitt der Organisation sowie Beiraten und Fraktionen durchgefuhrt. Alle Informationen miindeten

aufgearbeitet in einen mehrtagigen Strategieworkshop, in dem der Uberwiegende Teil aller Bereiche sowohl .

i durch FUhrungskrafte als auch durch Mitarbeitende vertreten war. Die Ergebnisse wurden anschlieRend !

i zwischen dem Stadtvorstand und dem in- und externen Projektteam nochmals zielgerichtet strukturiert,

| erganzt, iteriert und mindeten abschlie3end in der hier vorliegenden Digitalisierungsstrategie. !

Der vergleichsweise kurze Zeitraum der Strategieentwicklung von rund sechs Monaten verdeutlicht da-
bei abermals die Dringlichkeit, zligig die Leitplanken fur eine nachhaltige Digitalisierung und digitaler Trans-
formation der Stadtverwaltung zu setzen. So kodnnte die Stadtverwaltung zugig damit beginnen, sowohl den
bereits bestehenden als auch zukinftigen Herausforderungen entgegenzuwirken und damit eine
Vorreiterrolle einzunehmen.

“Dazu auch der methodische Ansatz als Empfehlung auf S. 75 f..
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»Was ist das gemeinsame
Verstandnis von Digitalisierung
bzw. digitaler Transformation?*

Digitalisierung und digitale Transforma-
tion sind eng miteinander verzahnt und
werden teilweise synonym verwendet.
Digitalisierung umfasst dabei nicht nur
Verwaltungsprozesse zu digitalisieren,
sondern auch die Entwicklung neuer
digitaler Serviceangebote und Kommu-
nikationswege zwischen Verwaltung und
Interessengruppen. Die Transformation
geht Uber die reine Digitalisierung
einzelner Ablaufe hinaus und beinhaltet
eine grundlegende Neuausrichtung der
Verwaltung: Prozesse werden nicht nur
digitalisiert, sondern auch optimiert, ver-
netzt und neu gedacht, um Effektivitat,
Effizienz, Transparenz und Nutzenden-
orientierung zu steigern. Beides setzt
einen klaren Status quo und eine
fokussierte, organisationsweite Arbeits-
weise voraus.

a

. Projektrahmen — Leitfragen — Definitionen

,»Vor welchen Anforderungen und
Herausforderungen stehen wir in
Bezug auf die digitale Transfor-
mation unserer Stadtverwaltung in
Frankenthal ?*

Unsere Hauptherausforderung besteht
nicht nur darin, den Rickstand an Digi-
talisierung aufzuholen und unser gesam-
tes Team dabei mitzunehmen (und auch
Angste aufzuldsen), sondern auch, sich
den zukinftig immer schneller andern-
den Bedingungen anpassen zu kénnen.
Wir wissen, dass Digitalisierung nur zu
20 % aus technischen und zu 80 % aus
menschlichen (organisatorischen) Be-
standteilen besteht. Daflr gilt es, jetzt
die notwendigen Grundlagen zu schaf-
fen. Starker denn je werden wir syste-
misch denken, Silos auflésen, Transpa-
renz schaffen und fokussiert an die vor
uns liegenden Herausforderungen her-
angehen.

a

,,Wie sieht eine gemeinsame
Digitalisierungsstrategie fur die
gesamte Stadtverwaltung aus und

welche Handlungsfelder finden
darin eine besondere Bedeu-
tung ?2“

Aus u. a. zahlreichen Herausforderung-
en, Trends und Notwendigkeiten wur-
den funf zentrale Ziele abgeleitet, die in
funf Handlungsfelder (Hf.) minden:

01:
02:
03:

Effizientes & fokussiertes Handeln
Digitale & resiliente Stadtverwaltung
Service & wirkungsorientiertes
Arbeiten

Offene & zielgruppengerechte
Kommunikation

Partizipative & lernende
Organisation

und mit strategischen Projekten konkreti-
siert wurden. Die Hf. greifen stets inein-
ander und besitzen aufgrund des strate-
gischen Ansatzes unterschiedliche Rei-
fegrade. Die Strategie ist auf sechs Jah-
re ausgerichtet, wobei alle zwei Jahre
eine zyklisch-iterative Uberpriifung und
Weiterentwicklung geplant ist.

04

05:

,»Was sind die wesentlichen
Erfolgsvoraussetzungen fir die
Umsetzung der

Digitalisierungsstrategie innerhalb
der Stadtverwaltung von
Frankenthal ?*

Grundlagen und Strukturen schaffen,
Standards definieren und Prioritaten
setzen sowie anschlielend systema-
tisch, fokussiert und ganzheitlich um-
setzen: Das sind zun&chst unsere we-
sentlichen Aufgaben, als Grundlage fur
eine nachhaltige Digitalisierung. Zur Un-
terstitzung und Entlastung der Linien-
organisation wird zunachst ein zentrales
Projektmanagement etabliert. Die zen-
trale und transparente Steuerung, ein
aktives Change-, und Innovationsmana-
gement sowie eine offene und Kklare
Kommunikation fordern das Auflosen
von Silo-Strukturen und die erfolgreiche
Strategieumsetzung. Ebenso sind ein
nutzendenzentriertes Mindset sowie ein
verbindliches und fokussiertes Handeln
Grundvoraussetzung fur den strate-
gischen Erfolg unserer Stadtverwaltung.

a
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02-03: Zentrale Definitionen und Abgrenzungen (1/3)

Kapitel 02: Projektrahmen — Leitfragen — Definitionen

B

Unsere Frankenthaler Stadtverwaltung bearbeitet aktuell eine Vielzahl parallel laufender Strategieprozesse.
Digitalisierung berthrt dabei nahezu alle davon — in der Personalentwicklung genauso wie in der Stadtent-
wicklung, in der IT ebenso wie in der Organisationsentwicklung. Wer in diesem Umfeld strategisch handeln
will, muss zunachst sicherstellen, dass alle Beteiligten dasselbe meinen, wenn sie dieselben Begriffe verwen-
den.

Begriffe wie ,Digitalisierung®, ,digitale Transformation® oder ,digitale Rendite* werden im allgemeinen Sprach-
gebrauch haufig synonym verwendet, beschreiben jedoch unterschiedliche Sachverhalte mit unterschied-
lichen Konsequenzen fur Planung und Umsetzung. Eine prazise Abgrenzung ist daher keine Formalie, son-
dern schafft das gemeinsame Verstandnis, auf dem verbindliches Handeln aufbaut.

S.15 Gleiches qilt fur Begriffe wie ,New Work®. Sie mégen auf den ersten Blick nach einem Trend aus der freien

Wirtschaft klingen. Im Kontext dieser Strategie beschreiben sie jedoch konkrete Anforderungen an moderne

. Arbeitsweisen innerhalb der Verwaltung wie flexible Zusammenarbeit, digitale Werkzeuge und eigenver- .

a' i antwortliches Arbeiten. Diese Entwicklungen sind die Voraussetzung dafir, dass unsere Stadtverwaltung als
: Arbeitgeberin attraktiv bleibt und die digitale Transformation tatsachlich im Arbeitsalltag ankommt.
. Die nachfolgenden Definitionen legen den Begriffsrahmen dieser Digitalisierungsstrategie als gemeinsame

Arbeitsgrundlage fir alle fest, die an ihrer Umsetzung mitwirken.
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02-03: Zentrale Definitionen und Abgrenzungen (2/3)

Kapitel 02: Projektrahmen — Leitfragen — Definitionen

DIGITALISIERUNGSSTRATEGIE

Die Digitalisierungsstrategie beschreibt
die gesamtstrategische Ausrichtung der
Stadtverwaltung und konzentriert sich
auf die Zielstellungen zur Erfilllung von
Mission und Vision. Sie legt Zielbilder,
Leitlinien und Handlungsfelder fest und
beschreibt den langfristigen Plan, der
darauf abzielt, die Effizienz, Effektivitat
und Wirtschaftlichkeit Frankenthals zu
verbessern. Effizienz beschreibt die Fa-
higkeit, Ressourcen optimal zu nutzen,
um gewilnschte Ergebnisse zu erzielen.
Effektivitat beschreibt das Mal3, in dem
gesetzte Ziele tatsachlich erreicht
werden. Wirtschaftlichkeit beschreibt das
Verhéltnis von eingesetzten Mitteln zu
erzielten Ergebnissen mit dem Ziel,
Kosten zu minimieren und Nutzen zu
maximieren.

______________________________________

OPERATIONALISIERUNG

Abgrenzend zur strategischen Arbeit der
Stadtverwaltung Frankenthal ist die
Operationalisierung im Sinne dieser
Strategie der Prozess, in dem strate-
gische Ziele in messbare Konzepte,
operative MalBnahmen und Projekte
Uberfohrt und anschlieRend unter Be-
ricksichtigung von Rahmenwerken und
Leitplanken (u. a. Standards) in die Um-
setzung gebracht werden. Dabei werden
die konkreten MalRnahmen — im Abgleich
mit der strategischen Gesamtausrich-
tung — sowohl den Zielen als auch den
konkreten Handlungsfeldern zugeordnet
sowie nachvollziehbar und messbar
gestaltet. Wesentliche Erfolgsfaktoren
sind Transparenz und eine klare Kom-
munikation zu den jeweiligen Hinter-
grinden (Warum tun wir etwas?).

______________________________________

NUTZENDENZENTRIERUNG

Kunden- bzw. nutzendenzentriertes Ar-
beiten ist ein strategischer Aspekt, der
den einzelnen Kunden (s. S. 56 ff.) in den
Fokus der ,Wertschopfung® der eigenen
Institution stellt. Das Hauptaugenmerk
liegt demnach nicht auf der eigenen
innerbetrieblichen Optimierung, sondern
auf den Bedurfnissen der Kunden und
ihren (rechtlichen) Ansprichen — zum
Beispiel auf rechtsfehlerfreie digitale
Entscheidungen der Behdrde. Zentrale
Leitfragen fir diesen Perspektiven-
wechsel sind etwa:
= Welche Bedurfnisse, Erwartungen und
Anspriche haben die Kunden?
= Welche Bedurfnisse und Anspriche
haben die Nutzenden?
= Welche dieser Erwartungen kann die
Stadtverwaltung erftllen und wo liegen
die Grenzen?*

_____________________________________

KOSTEN VS. INVESTITIONEN

Kosten und Investitionen beschreiben
unterschiedliche Aspekte des Mittelein-
satzes und sind klar voneinander abzu-
grenzen. Die Abgrenzung erfolgt entlang
von Zeithorizont und Zweckbindung:
Kosten bezeichnen den bewerteten Ver-
brauch von Ressourcen zur Erstellung
von Leistungen innerhalb einer Periode
und dienen der Aufrechterhaltung des
laufenden Betriebs. Investitionen hinge-
gen beschreiben den zielgerichteten
Einsatz von Mitteln zur Schaffung oder
Verbesserung von Vermdgenswerten mit
langfristigem Nutzen und sind auf zu-
kinftige Wirkungen ausgerichtet.

______________________________________

'& «-‘«(‘q
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02-03: Zentrale Definitionen und Abgrenzungen (3/3)

Kapitel 02

DIGITALISIERUNG

° |on
ﬁ]D

Digitalisierung bedeutet die medien-
bruchfreie, schlanke und nutzendenzen-
trierte Gestaltung von Verwaltungspro-
zessen. Es betrifft sowohl die Leistungs-
erstellungsprozesse, die den Bulrger-
innen und Bulrgern, Unternehmen, ande-
ren Verwaltungen sowie den eigenen
Mitarbeitenden angeboten werden, als
auch die internen Stitz- und Steuerungs-
prozesse.

Unter Zugrundelegung dieser Definition
wirkt die hier beschriebene Strategie
sowohl nach auf3en als auch nach in-
nen. Schliellich tangiert die vorliegende
Strategie sowohl die strategische Aus-
richtung der IT sowie der Organisations-
und Personalentwicklung als auch die
Kommunikationsstrategie der Stadtver-
waltung.

______________________________________

. Projektrahmen — Leitfragen — Definitionen

DIGITALE TRANSFORMATION

Die digitale Transformation ist der Pro-
zess der stetigen und exponentiellen
Weiterentwicklung digitaler Technolo-
gien, die unsere Gesellschaft und darin
agierende Institutionen nachhaltig pra-
gen. In allen Gesellschaftsschichten, so-
wohl im privaten als auch beruflichen
Umfeld, entstehen neue und sich stetig
andernde Bedurfnisse, Gewohnheiten
und Denkweisen. Dadurch verandern
sich auch die Erwartungen der Men-
schen und Organisationen an Dienst-
leistungen Dritter. Auch o6ffentliche Insti-
tutionen sind daher gezwungen, vorhan-
dene Prozesse stetig anzupassen und
durch effizientere und auf das jeweilige
Kunden- und Nutzendenbedirfnis ange-
passte Prozesse abzultsen.

______________________________________

DIGITALE RENDITE

=E

Digitale Rendite beschreibt den Nutzen
(Ressourceneinsparung), der durch Digi-
talisierungsmafinahmen im Verhaltnis zu
den eingesetzten Ressourcen (Investi-
tionen) steht. Sie wird sichtbar in verbes-
serten Ablaufen und Steuerungsmaoglich-
keiten innerhalb der Verwaltung sowie
in spurbaren Qualitats- und Wirkungs-
verbesserungen fur Blrgerinnen und
Burger, Mitarbeitende und Stadtgesell-
schaft. Die digitale Rendite setzt sich
aus verschiedenen Elementen zusam-
men, die je nach konkreter Ausgangs-
lage unterschiedlich grol3e Beitrage
leisten konnen: Prozess-, Personal-,

System- oder Wirkungsrendite. Sie ist
immer das Ergebnis eines Zusammen-
spiels von organisatorischer Verander-
ung, Prozessoptimierung und technisch-
er Umsetzung.

_____________________________________

(?3

.New Work" (Arbeiten in optimierten Ar-
beitsweisen und -umgebungen) stellt die
Kunden- und Nutzendenbedirfnisse und
- davon abgeleitet — der Mitarbeitenden
mit ihren Wuinschen, Vorstellung und
Noten in den Mittelpunkt der Betrach-
tung. ,New Work* ist dabei kein konkre-
tes Arbeitsmodell, sondern steht fur ein-
en grundlegenden Wandel in der Arbeits-
welt. Wenn es der Stadtverwaltung ge-
lingt, Ablaufe und Prozesse verstarkt auf
die Beteiligen auszurichten, steigert dies
unter anderem die Arbeitgeberattrakti-
vitat. ,New Work“ bezeichnet moderne
Arbeitsformen, die auf Flexibilitat, Eigen-
verantwortung, digitale Zusammenarbeit
und Sinnorientierung setzen. Das Ziel ist
es, Verwaltungsarbeit agiler, burgernah-
er und attraktiver fur Mitarbeitende zu
gestalten.

______________________________________
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Frankenthal: Unsere Mission als Stadtverwaltung
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03-01 // Unsere Mission: Services. Einfach. Machen.

Kapitel 03: Frankenthal: Unsere Mission als Stadtverwaltung

Wir als Stadtverwaltung Frankenthal schaffen die notwendigen Rahmenbedingungen, eine attraktive und
lebenswerte Umgebung fiir knapp 50.000 Einwohnerinnen und Einwohner sowie ein wirtschaftsférderndes
Umfeld fur rund 1.500 Unternehmen bereitzustellen und stetig weiterzuentwickeln. Denn hier erfolgt die
Wertschopfung, von der wir alle profitieren. Somit kdnnen wir als Stadtverwaltung durch Effizienz und Effek-
tivitat bei der Erbringung unserer externen digitalen Verwaltungsservices gegentber der Stadtgesellschaft zu
einem besseren Gesamtergebnis beitragen und mdgliche eingesparte Ressourcen sinnvoll und nachhaltig in
gesellschaftlich relevante Projekte investieren. Wir als Frankenthaler Stadtverwaltung haben dafir als strate-
gische Grundlage eine klare Mission, an der wir uns gern messen lassen:

i »Unsere Mission ist die effiziente und effektive Bereitstellung von verpflichtenden und freiwilligen
S. 19 ' Leistungen (u. a. Daseinsvorsorge, Ordnungsfunktion, Leistungsverwaltung) fir unsere Stadtge-
sellschaft, um einen attraktiven Ort zum Leben und Arbeiten bereitzustellen. Dabei bewegen wir uns |
! stets zwischen Rechtssicherheit, Wirtschaftlichkeit und Burgerorientierung. Mithin sind wir sowohl
i als Stadtverwaltung Frankenthal, denn auch als Gesamtkonzern ,,Stadt“ gegentber der externen

Interessensgruppen ein Service-Anbieter und Dienstleister.”

Unsere Stadtgesellschaft lasst sich in die folgenden Gruppen gliedern, die unterschiedliche Bedurfnisse
haben:

= Bilrgerinnen und Blrger, Einwohnerinnen und Einwohner

= Unternehmen, private Organisationen, Vereine und Verbéande
Staatliche Institutionen und Organe
= Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter der Stadtverwaltung Frankenthal

Mit der vorliegenden Digitalisierungsstrategie legen wir die Grundlagen und stellen die Leitplanken auf, um
unsere Services und Dienstleistungen (egal ob verpflichtend oder freiwillig) zukinftig mehr denn je so zu ge-
stalten und an die Bedurfnisse der Stadtgesellschaft auszurichten, wie wir sie personlich und als Orga-
nisation auch von Dritten (von Handwerkerleistungen bis Onlinebestellung) erwarten
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03-02 // Die Interessengruppen (Stakeholder) der Stadtverwaltung

Kapitel 03: Frankenthal: Unsere Mission als Stadtverwaltung

STADTGESELLSCHAFT = premmmmmmmmmmmememeen

4 4

Burgerinnen Einwohnerinnen
und Burger und Einwohner

WIRTSCHAFT-
———————————————————————— LICHKEIT

S. 20

Vereine Andere offentliche

und Verbande Institutionen
------------------------ UNSERE MISSION: .

Die effiziente und effektive Bereitstellung von
verpflichtenden und freiwilligen Leistungen ~ ©TTTTTIIITIA IO '

= (u. a. Daseinsvorsorge, Ordnungsfunktion,
- einen attraktiven Ort zum Leben und Arbeiten

bereitzustellen. Mitarbeitende der

Stadtverwaltung

Unternehmen / priv.
Organisationen

: Lo
1 1 1
: P
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Kapitel 04

Herausforderungen & Potenziale
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04-01 // Digitale Transformation: 20 % Technik — 80 % Mensch FRANKENTHAL (o)

Kapitel 04: Herausforderungen, Highlights & Stérken

Das Kapitel 04 widmet sich dem Status quo und betrachtet zunachst die Herausforderungen anhand einer
organisatorischen Wirkungsmatrix . AbschlieRend werden Highlights und vorhandene Starken vor-
gestellt, d. h. ein Fundament an guten Beispielen und Erfahrungen herausgearbeitet, an die wir zukinftig ver-
starkt und flachendeckend ankniipfen werden . Die digitale Transformation und die damit einher-
gehenden, sich andernden Rahmenbedingungen sind in der Stadtverwaltung Frankenthal spurbar. Wir stel-
len dabei fest, dass die digitale Transformation lediglich zu 20 % durch Technik, aber zu 80 % durch
den Menschen gepréagt ist.

Denn selbst die beste technische und digitale Losung bewirkt nichts oder wirkt sogar erschwerend, wenn:

= Wir sie nicht richtig zu bedienen oder nicht richtig zu nutzen wissen,

= Verwaltungsprozesse nicht auch zielgerichtet optimiert werden, anstatt sie aus der analogen Welt ,eins zu
eins“ in ein digitales Korsett zu zwangen,

= digitale Losungen nicht ganzheitlich und in einem bestimmten Zeitfenster umgesetzt werden,

= bei uns nicht die Kultur/Bereitschaft oder der Wille fur die Veranderung vorhanden sind,

= Wir uns gegenseitig, als Team der Stadtverwaltung Frankenthal, weder die Wertschatzung, die Zeit noch
das Handwerkszeug gegeben haben, um die Veranderung und technischen Neuerungen zu erlernen.

S.22

Ein Merkmal der Digitalisierungsbemuihungen in unserer Stadtverwaltung ist, dass es bereits zahlreiche lauf-
ende Digitalisierungsprojekte gibt, gleichwohl der dazugehorige strategische strukturierte wie auch zentral
steuernde Ansatz fehlt. Nach Einschéatzung der Mitarbeitenden fuhrte dies u. a. dazu, dass Projekte
deutlich zu lange dauern, unterbrochen werden oder nicht ganzheitlich zu Ende gebracht wurden.
Eine anonyme Fuhrungskraftebefragung sowie vertrauliche personliche Interviews mit Verwaltungs-
mitarbeitenden und den Vertretenden mehrerer Ratsfraktionen bestétigen diesen Status. So wurde
der Grad an Digitalisierung auf einer Skala von 1 (sehr schlecht) bis 6 (sehr ausgepragt) im
Durchschnitt lediglich mit 2,1 bewertet. Diese niedrige Bewertung verdeutlicht die Diskrepanz zwischen
dem derzeitigen Stand und den tatsachlichen Anforderungen an unsere moderne und digitale Stadtverwal-
tung.” Dabei spielt fir uns der Vergleich mit anderen Kommunen keine so bedeutende Rolle wie der

* Doch sind wir damit ein Einzelfall? Mitnichten. Aktuelle Studien belegen: Zwischen 50 und 70 Prozent aller digitalen Transformationsprojekte scheitern vielfach 0
an der gleichzeitigen Bearbeitung von zu vielen Projekten, den fehlenden notwendigen Kompetenzen und der Vernachlassigung der Organisationskultur. Quelle




I

Stadt —__
FRANKENTHAL (Pfalz)

04-02 // Analyse anhand einer organisatorischen Wirkungsmatrix (1/2)
Kapitel 04: Herausforderungen, Highlights & Stérken

Unsere hier vorliegende Digitalisierungsstrategie hat zum Ziel, sowohl interne als auch externe Zusammen-
hange bei der Erbringung von Dienstleistungen und Services wirkungsorientiert zu strukturieren und den
Mensch (Burgerinnen und Blrgern sowie Mitarbeitende) in den Mittelpunkt zu stellen. Im Zuge der Strate-
gieentwicklung wurde bei der Aufarbeitung von internen Herausforderungen eine ,Organisatorische Wirk-
ungsmatrix“ ausgearbeitet, um der gegebenen Komplexitat und der vielfaltigen Zusammenhange
gerecht zu werden.” Die auf den folgenden Seiten dargestellten Grafiken haben die Aufgabe, die Viel-
schichtigkeit der unterschiedlichen Herausforderungen zu visualisieren, einen Uberblick und die Mdglichkeit
zu bieten, zukiinftig zielgerichtet und fokussiert an deren Behebung zu arbeiten.

Zur Kurzerorterung des inneren Wirkungskreises (harte Faktoren): RiggBVIGE[oilal =T [elg =g o FTale (S [gF
steht der Mensch, welcher sinnbildlich fir die Kundinnen und Kunden (Birgerinnen und Birgern; externe
Sichtweise) sowie die Mitarbeitenden (interne Sichtweise) steht.

S, 28

Die Mission, d. h. der ,Zweck der Existenz* der Stadtverwaltung Frankenthal , bildet der Themen- |
feld 01 ,Services fur Burgerinnen und Burger® auf der Grundlage des geltenden Rechts. Die dort arbeitenden
Mitarbeitenden wiederum benétigen interne Services, um ihre Leistungen fir die Blrgerinnen und Burger '
anbieten zu kénnen (Themenfeld 02 ,Service fur Mitarbeitende®). Beide Bereiche wiederum brauchen fir ihre !
Tatigkeit den organisatorischen Rahmen (Aufbau- und Ablauforganisation, Wirkungszusammenhéange etc.),
der im Themenfeld 03 ,Organisation gesetzt wird. AbschlieRend benétigt die Organisation fir ihre Existenz !
und Mission die notwendigen (finanziellen) Ressourcen, die zu einem Grof3teil aus Steuern, Gebuhren und
Umlagen im Rahmen des kommunalen Finanzausgleichs veranlagt werden (Themenfeld 04). !

Zur Kurzerorterung des aufReren Wirkungskreises (weiche Faktoren): Einfluss auf die Gesamtor-
ganisation haben zusatzlich ,weiche“ Faktoren. Zu diesen z&hlen gebiindelt: die in- und externe Kom-
munikation (Themenfeld 01), die Einstellung, also das Mindset der Mitarbeitenden und Fuhrungskrafte
(Themenfeld 02), die daraus resultierende Organisationskultur (Themenfeld 03) sowie die zur Verfugung ge-
stellten und gelebten Methoden und Werkzeuge (Themenfeld 04). Wenn alle vier Faktoren in einem ausge-
wogenen Verhdltnis zueinander stehen, bilden sie die Grundpfeiler fur Digitalisierung und digitale Trans-
formation.

* Sicherlich ist davon auszugehen, dass es weitere Herausforderungen gibt, die hier nicht namentlich benannt werden. Erfahrungsgemaf sind o
diese jedoch bereits einer vorhandenen Kategorie/Aufarbeitung zuzuordnen. : b
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04-02 // Analyse anhand einer organisatorischen Wirkungsmatrix (2/2)
Kapitel 04: Herausforderungen, Highlights & Stérken

Stadtverwaltung Frankenthal

Service fur
Mitarbeitende

Service fur
Birgerinnen & Burger *

S.24

Der Mensch

(Mitarbeitende | Burgerinnen
und Burger)

A

Kommunikation

Ressourcen Organisation

A

* Stellvertretend auch fiir alle Gruppen der Stadtgesellschaft.

iy
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04-02 // Herausforderungen und Hemmnisse (harte Faktoren)
Kapitel 04: Herausforderungen, Highlights & Stérken

SERVICE FUR MITARBEITENDE

= Fehlende Nutzendenzentrierung
= Nicht vorhandene abteilungsibergreifende digitale

SERVICE FUR BURGERINNEN & BURGER *

= Fehlende Nutzendenzentrierung, auch hinsichtlich
Sprache und Barrierefreiheit

= Hoher Papieraufwand, lange Bearbeitungswege [ et e T . Systemlandschatft fuihrt zu hohem Zeitaufwand fur
= Papier” wird unter Verweis auf Rechtssicherheit

Stadtverwaltung Frankenthal innerbetriebliche und administrative Tatigkeiten
und Datenschutz Online-Verfahren vorgezogen

= Fehlende digitale Services, Medienbriche in
vorhandenen Prozessen und Intransparenz

= Zustéandigkeiten/Kommunikationswege informell

= Hoher Zeit- und Leistungsdruck in der Sachbear-

beitung, auch aufgrund von Zusatzaufgaben

= Kernprozesse und Standards sind nicht definiert,
um vorhandene Komplexitat zu reduzieren

= DMS nicht flachendeckend/einheitlich vorhanden

= Fehlen Schulungen und strukturiertes Onboarding:
wird neue Software abgelehnt

= Datenschutz wird als Vorwand wahrgenommen

Service fur
Mitarbeitende

Service fur
Birgerinnen & Burger *

S. 23

Der Mensch

(Mitarbeitende | Burgerinnen
und Burger)

RESSOURCEN

= Grundlegend fehlender Uberblick iiber Anforder-
ungen und bedarfsorientierte techn. Ausstattung

= Veraltete und unzureichende Hardware, teilweise
fehlende Softwarelizenzen fur Fachanwendungen

ORGANISATION

= Fehlen einer einheitlichen, stringenten und forma-
len organisationsweiten Kommunikationskultur

= |T wird als Entscheider und Gatekeeper wahrge-
nommen, nicht als Dienstleister

= Fehlende Projekt-/Steuerungsstruktur, sichtbar
auch durch zu viele Projekte ohne Ergebnisse

= Kein ,New Work*, aufgrund fehlender IT-Infrastruk-
tur méglich, fuhrt zu Frustration und Abwanderung

= Teilweise bestehende Reformresilienz, Redundan-
zen und Doppelstrukturen, fehlende Governance

Ressourcen Organisation

= Fehlendes (Fach)Personal auch hinsichtlich
technisch-fachlichem Know-how

= Fehlende (oder falsche) Investitionen/Mittelver-
wendung

= Soft- und Hardwarebeschaffung ohne vorherige
Prozessanalyse und Bedarfserhebung (Tooling)

* Stellvertretend auch fur alle Gruppen der Stadtgesellschaft.

iy
M anpnRnR il
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04-02 /l Herausforderungen und Hemmnisse (weiche Faktoren)
Kapitel 04: Herausforderungen, Highlights & Stérken

MINDSET Kultur KULTUR
= Fehlende Bereitschaft/Services/Prozesse grund- = Digitalisierung wird reaktiv betrieben — gehandelt

legend neu und nutzendenzentriert zu denken wird nur auf Druck, nicht strategisch
= Digitalisierung wird als Bedrohung wahrgenom- = Verdnderungen werden von Fuhrungskréaften nicht
men, nicht als Arbeitserleichterung Stadtverwaltung Frankenthal konsequent vorgelebt und Verantwortung delegiert
= Festhalten an analogen Gewohnheiten trotz mgl. = Silodenken verhindert abteilungstibergreifende
digitaler Alternativen und Innovationspotenzial Zusammenarbeit und Wissenstransfer
= Potenziale moderner Arbeitsweisen und der Mehr- = Eigenverantwortung wird eingefordert, durch
wert von Digitalisierung fir den eigenen Arbeits- Fuhrungskultur aber strukturell ausgebremst
bereich werden nicht erkannt = Mitarbeitende werden bei der Einfuhrung digitaler
= Es herrscht Angst vor neuen digitalen Werkzeugen Losungen weitgehend alleingelassen

: Der Mensch __
Mindset (Mitarbeitende | Biirgerinnen Kommunikation

und Burger)

Service fur Service fur
Burgerinnen & Birger” Mitarbeitende

S. 26

METHODEN UND WERKZEUGE

= Kein einheitliches Wissensmanagement oder klare = Vorhandene Services sind nicht flachendeckend
Ansprechpersonen, Wissen ist in Silos versteckt bekannt, intern wie extern

= Digitalisierung erfolgt neben der eigentlichen Ressourcen Organisation = Fehlende Kommunikation/Fuhrung/Verantwortung
fachlichen Arbeit (Linien- vs. Projektarbeit) beim Thema Digitalisierung und Transformation

= Rollen- und Kompetenzmodelle / Bildungspfade = Fehlende Kommunikationskultur und
nicht bekannt, es fehlt an Schulungskonzepten und Kommunikationsanker (formale und einheitlich)
Zeit fur das Erlernen von Kompetenzen = Reaktive und nicht aktive Kommunikation (,Wer

= Fehlenden Standards und Prozesse fur Software/ am lautesten ruft, bekommt etwas®)

Services und ,Projektarbeit®, Digitalisierung wird Methoden und = Weder Projekte noch Projektstande bekannt
nicht vorgelebt Werkzeuge = Wahrnehmung: ,Kein Geld fir Digitalisierung®

KOMMUNIKATION

“ Stellvertretend auch fiir alle Gruppen der Stadtgesellschaft.
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04-04 // Aus Potenzialen lernen. Highlights und Starken ausbauen. (1/2)

Kapitel 04: Herausforderungen, Highlights & Stérken

Ein niedriger Grad an Digitalisierung und zahlreiche Herausforderungen auf unterschiedlichen Ebe-
nen pragen die aktuellen Digitalisierungsbemihungen unserer Stadtverwaltung. Es ist wichtig, die Hinter-
grinde unseres Status zu kennen, jedoch nicht (erneut) die Schuldfrage zu diskutieren. Wesentlich ist, aus
der Vergangenheit zu lernen und sich kontinuierlich die Fragen zu stellen: ,,Wie gehen wir zuktnftig mit der
Digitalisierung und digitalen Transformation besser, fokussierter und schneller um?“ Im Ergebnis las-
sen sich sieben zentrale Erkenntnisse aus den Herausforderungen ableiten:

1) Wir konzentrieren uns parallel auf weniger Projekte, arbeiten diese jedoch klar strukturiert ab und werden
dadurch insgesamt bei all unseren Bemuihungen schneller. Es bedarf Fokus.

2) Unsere Digitalisierungsprojekte haben zahlreiche Schnittmengen oder bauen aufeinander auf. Eine ent-
sprechend hohe strategische, verbindliche und einheitliche Steuerungskompetenz ist notwendig.

3) Fur die Umsetzung braucht es Ressourcen, die sowohl personeller, kompetenzbasierter als auch finan-
zieller Natur sind. Eine fortlaufende Priorisierung sowie ein effektives und effizientes Projektmanagement
und -controlling sind notwendig, ebenso klare Zustandigkeiten in Form von Rollen und Verantwort-
lichkeiten.

4) Unsere Projekte weisen eine hohe (teilweise auf den ersten Blick versteckte) Komplexitat auf und erfor-
dern die Kompetenzen unterschiedlicher Bereiche. Es bedarf demnach einer organisationsweiten
Projektkultur mit der Unterscheidung zwischen Projekt-, Digitalisierungs-, IT- und Fachkompetenz.

5) Projekte bedeuten Mehraufwand sowie Veranderungen und stehen vielfach im Fokus unserer Stadt-
gesellschaft . Eine offene und fortlaufende Kommunikation (intern als auch extern) ist ein
nachhaltiger Faktor des Digitalisierungs- und Transformationserfolgs.

6) Digitalisierungsprojekte mit Bezug zu externen Services mussen vielfach sowohl analog als auch digital
gedacht werden. Entsprechende Prozesse und Services mussen demnach schlissig auf- und
ineinander (neu) ausgearbeitet und umgesetzt werden.

7) Services fur die Mitarbeitenden mit ausschlie3lich internem Bezug werden sukzessiv vollstandig digita-
lisiert. Dabei besinnen wir uns auch auf unsere vorhandenen Stéarken und bauen diese weiter aus.

b L '(-;(‘q
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04-04 // Aus Potenzialen lernen. Highlights und Starken ausbauen. (2/2)

Kapitel 04: Herausforderungen, Highlights & Stérken

Auch wenn der Grad der Digitalisierung berechtigterweise als gering wahrgenommen wird, spiren
wir eine hohe Bereitschaft zur aktiven Veranderung, einen starken Innovationsdrang und eine ausgepragte
Serviceorientierung. Die Motivation innerhalb der Verwaltung ist deutlich splrbar. Ebenso ist die politische
Unterstltzung fir die Zukunftsthemen der Verwaltung sowie der Stadtentwicklung vorhanden.

Was uns bereits heute von anderen Verwaltungen unterscheidet, ist ein vielfaltiges, hochmotiviertes Team:
Menschen unterschiedlichen Alters, Verwaltungsfachkréafte ebenso wie Quereinsteigende aus der freien Wirt-
schaft bilden eine fachlich-methodische Basis und bringen vielfaltige Perspektiven und Ideen zusammen.
Dieses Potenzial soll durch gezielte Vernetzung und ein aktives Innovationsmanagement weiter gehoben
werden. Kleine Teams auf operativer Ebene arbeiten lIosungsorientiert, bereichsibergreifend und hilfsbereit

S 28 zusammen — ein zentrales Fundament fiir den notwendigen Wandel.

. Erste Digitalisierungsprojekte starken die Handlungs- und Kollaborationsmoglichkeiten der Mitarbeitenden !
und legen Ansétze frei, die nun dauerhaft etabliert werden. Zudem sind die ersten Beteiligungsformate fur die
i Burgerinnen und Birger Frankenthals hervorzuheben; der Aufbau entsprechender Strukturen ist im Gange. |
' Die grundsétzliche Offenheit fur sinnvolle interkommunale Zusammenarbeit und der aktive Austausch mit .
i anderen Kommunen schaffen Synergien und fordern regionale Netzwerke. i

Diese Starken bilden die Basis fur eine zukunftsfahige, digitale Verwaltung. Sie soll nun durch klare Kom-

munikation, gezielte Unterstitzung und ein strukturiertes Vorgehen weiter ausgebaut werden. Dabei gilt es,

die Mitarbeitenden nicht zu Uberfordern, um deren positive Grundhaltung gegenuber Veranderungen zu

erhalten. Unsere weiteren Schritte, deren Basis unsere strategischen Ziele und Handlungsfelder bilden,
sind demnach:

1) Einen detaillierten, bedarfsgerechten Uberblick verschaffen.
2) Klare Prioritaten setzen, auch unter Berlicksichtigung kausaler Zusammenhénge.
3) Fokussiert und strukturiert in die Umsetzung notwendiger MalBnahmen gehen.

-
Hannmmn if
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Kapitel 04: Herausforderungen, Highlights & Stérken
R D it it |
! 1
! 1
! 1
! 1
! 1
1 o
: Wesentliche :
! Ableitungen aus :
! bestehen-den :
1
: Wir arbeiten Heraus- Systemisches und !
! zukunftig fokussierter. forderungen verbindliches Arbeiten !
! wird benotigt. I
1
1
S. 29 ! Wir konzentrieren uns parallel Unsere Digitalisierungsprojekte |
. auf Wgnige_r Projekte, arbeiten haben zahlreiche Schnittmengen :
! Wir kommunizieren diese jedoch klar und Ressourcen aufbauen ' oder bauen aufeinander auf. Eine Wir benotigen eine !
I besser und schaffen strukturiert ab. Dadurch werden und vorhalten. entsprechend hohe strategische, klare Projektkultur. I
| Trans wir insgesamt bei all unseren verbindliche und einheitliche I
parenz. ) . "
| Bemuhungen schneller. Steuerungskompetenz ist I
| Eine offene und fortlaufende Firr die Umsetzung von notwendig. Es bedarf einer organisations- :
: Kommunikation (intern als auch Digitalisierungsprojekten braucht weiten Projektkultur mit der :
1 extern) ist ein nachhaltiger . es Ressourcen, die sowohl perso- AT Unterscheidung zwischen .
: Faktor unseres Digitalisierungs- Externe Sgrwces neller, kompetenzbasierter als er dlgltaI|S|Feren Projekt-, Digitalisierungs-, :
I und Transformationserfolgs. werden digital und auch finanzieller Natur sind. Interne ?er\{lces IT- und Fachkompetenz. "
| analog gedacht. vollstandig. I
1
! 1
X Digitalisierungsprojekte mit Bezug zu Digitalisierungsprojekte mit !
1 externen Services miissen sowohl ausschlieBlich internem Bezug "
X analog als auch digital gedacht werden sukzessiv vollstandig !
! werden. Services miissen digitalisiert. I
1 demnach schlissig inein- :
! ander (neu), ausge- .. . !
| arbeitet werden. (dlg ital e) Rendite !
! 1
I __________________________________________________________________________ '..'_ - e 7"‘ === ‘ =1
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Gemeinsam die Zukunft gestalten: Strategie. Fokussiert. Machen.
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05-01: Die gemeinsame Vision (1/2)

Kapitel 05: Gemeinsam die Zukunft gestalten: Strategie. Fokussiert. Machen.

Als Mitarbeitende der Frankenthaler Stadtverwaltung richten wir den Blick nach vorne: ,,Wie gehen wir zu-
kinftig mit der digitalen Transformation besser, fokussierter und schneller um?“ Wir gestalten gemein-
sam unsere Zukunft — als Mitarbeitende und als Burgerinnen und Birger von Frankenthal. Wir definieren
heute, worauf wir in den kommenden Jahre hinarbeiten und welche Weichen wir fir die Erreichung unseres
Zieles heute, morgen und in den kommenden Jahren stellen werden. Wir stehen dabei fur mehr als fir die
Lverwaltung®. Wir greifen gesellschaftliche Trends auf, stellen uns Herausforderungen, entwickeln attraktive
Ldsungen fur die Gemeinschaft und um unsere aktuellen Services herum. Unsere Vision ist:

SERVICES. EINFACH. MACHEN.

»Als Stadtverwaltung Frankenthal entwickeln wir uns zur durchgéangig digital arbeitenden Dienstleis-
terin fir die gesamte Stadtgesellschaft — am Menschen ausgerichtet, effizient und gemeinwohlorien-
tiert. Als regionale Vorreiterin setzen wir Digitalisierung gezielt dort ein, wo sie einen erkennbaren
Digitalisierungsnutzen schafft: Anliegen werden schneller, einfacher und medienbruchfrei bearbeitet.
Geleitet von Fokus, Verbindlichkeit und Transparenz entlasten wir unsere Mitarbeitenden von Rou-
tineaufgaben und entwickeln Services so weiter, wie wir sie selbst gern nutzen wiurden — als Service-
gualitat, die Verwaltung einfacher macht."

S, il

Aufbauend auf der Vision wurden im Rahmen der Projekt- und Workshop-Arbeit zunachst 15 strategische
Ziele erarbeitet, die anschlieRend auf 5 zentrale organisationsbezogene Ziele der Stadtverwaltung Fran-
kenthals zusammengefasst wurden. Dabei wurde das ,Pareto-Prinzip“ angenommen, wonach in vielen
Organisationen 80 % der Folgen aus 20 % der Ursachen stammen. Das Prinzip hilft dabei, sich auf das We-
sentliche zu konzentrieren. Mit der einvernehmlichen Feststellung von funf wesentlichen strategischen Zielen,
die insgesamt einen sehr hohen Wirkungsgrad in der Gesamtverwaltung haben, sind weitere strategische
Ziele oder Handlungsfelder selbstverstandlich nicht ausgeschlossen. Diese lassen sich jedoch erfahrungs-
gemal auch unter die dargestellten Zielbilder bzw. Handlungsfelder subsummieren. Im Folgenden werden
die zueinander in Wechselwirkung stehenden funf strategischen Ziele vorgestellt und unmittelbar in fanf
zentrale Handlungsfelder fur die zukinftigen Operationaligierung tberfuhrt
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05-01: Die gemeinsame Vision (2/2)

Kapitel 05: Gemeinsam die Zukunft gestalten: Strategie. Fokussiert. Machen.

SERVICES. EINFACH. MACHEN.

»Als Stadtverwaltung Frankenthal entwickeln
wir uns zur durchgéangig digital arbeitenden
Dienstleisterin fur die gesamte Stadtgesell-
schaft — am Menschen ausgerichtet, effizient
und gemeinwohlorientiert. Als regionale Vor-
reiterin setzen wir Digitalisierung gezielt dort
ein, wo sie einen erkennbaren Digitalisie-
rungsnutzen schafft: Anliegen werden schnel-
ler, einfacher und medienbruchfrei bearbeitet.
Geleitet von Fokus, Verbindlichkeit und Trans-
parenz entlasten wir unsere Mitarbeitenden
von Routineaufgaben und entwickeln Services
So weiter, wie wir sie selbst gern nutzen
wirden — als Servicequalitat, die Verwaltung
einfacher macht.”

&

S. 32
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05-02: Von den strategischen Zielen zu den Handlungsfeldern

Kapitel 05: Gemeinsam die Zukunft gestalten: Strategie. Fokussiert. Machen.

i ZIEL 1 » ZIEL 2 § | ZIEL 3 § i ZIEL 4 § i ZIEL 5
: Verbindlichkeit und ' Als Stadtverwaltung L \ -
- Verlasslichkeit sind die I werden wir als modern Werkzeug fir eine konse-
Grundpfeiler unser und attraktiv wahr- guente Kunden- und
Organisationsarchitektur. genommen. Nutzendenzentrierung
unserer Stadtverwaltung.

malig fokussiert, trans- Blrgerbeteiligung und
parent und adressatenge- lebenslanges Lernen
recht — intern und extern. entwickeln wir uns als

Digitalisierung ist das . Wir kommunizieren regel- . Durch Wissensdurst,

S. &3

' HANDLUNGSFELD 1 | | HANDLUNGSFELD 2 | | HANDLUNGSFELD 3 | | HANDLUNGSFELD 4 | | HANDLUNGSFELD 5

Effizientes & ' Digitale & resiliente Service & wirkungs- Offene & zielgruppen- Partizipative & lernende |
fokussiertes Handeln l Stadtverwaltung . orientiertes Arbeiten l gerechte Kommunikation l Organisation -

i #Verbindlichkeit i #TeamFrankenthal E #Servicequalitat

1
! #Transparenz

i \xq
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05-03: Die funf strategischen Handlungsfelder (1/2) L

Kapitel 05: Gemeinsam die Zukunft gestalten: Strategie. Fokussiert. Machen.

Um einen einheitlichen Gestaltungsrahmen fiir die unterschiedlichen Digitalisierungsvorhaben zu bilden
sowie vorhandene und zuklnftige Einzelprojekte und Themen (Operationalisierung) zielgerichtet in einer
entsprechenden Kausalitat zu planen, wurden — aufbauend auf den flinf strategischen Zielen — fUnf
kausale und ineinandergreifende Handlungsfelder abgeleitet. Diese werden als Themenblndelung
verstanden. Projekte kénnen sich in mehreren Handlungsfeldern wiederfinden, haben jedoch stets einen
thematischen Schwerpunkt.

Die vorliegenden Handlungsfelder sollen die Zuordnung von (aktuellen) Projekten sowie deren Priorisierung
und Steuerung erleichtern (Operationalisierung). Sie bieten Orientierung, Struktur und ermdéglichen die
schnelle Zuordnung weiterer und neu entstehender Projekte.

S. 34 Die Handlungsfelder besitzen aufgrund des strategischen Ansatzes einen unterschiedlichen Reife-

grad. Manche Themen missen in den kommenden Monaten und Jahren sukzessiv ausgearbeitet werden, '
i andere Themen hingegen sind bereits planbar und sukzessive umsetzbar. Inhaltlich sind jedoch alle
', Werkstoffe und Werkzeuge* fir eine erfolgreiche Gestaltung der digitalen Transformation vorhanden. !
Nachdem die folgende Folie einen Kurzuberblick gibt, werden im folgenden Abschnitt die einzelnen Hand-
. lungsfelder vorgestellt, der Kontext hergestellt, aktuelle Projekte zugeordnet und weitere Projekte skizziert. |

Wesentlich ist dabei, dass sich alle Organisationseinheiten sowohl bei der Planung als auch bei der
Umsetzung von MalBnahmen aktiv mit den Handlungsfeldern auseinandersetzen. Es gilt bei jeder
Entscheidung, Methodik oder Projektidee kritisch zu prifen: Zahlt die MalRnahme auf ein oder mehrere
Handlungsfelder ein oder agieren wir damit auRerhalb des strategischen Wirkrahmens? Nur durch diese
bewusste Einordnung gelingt eine konsistente, wirkungsorientierte Ausrichtung der Gesamtorganisation.

Der Erfolg dieser Strategie und deren Operationalisierung ist mit drei einfachen und zentralen Kennzahlen
messbar: Subjektive Wahrnehmung beim Grad an Digitalisierung, Kundenzufriedenheit und Papierverbrauch.

" &
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05-03: Die funf strategischen Handlungsfelder (2/2)

. Fokussiert. Machen.

Kapitel 05: Gemeinsam die Zukunft gestalten: Strategie

HANDLUNGSFELD 1

Effizientes & fokussiertes
Handeln

#Verbindlichkeit

Das erste Handlungsfeld bil-
det die Grundlage fur jegliche
Digitalisierungsbemuhungen.
Es beschéftigt sich insbeson-
dere mit der konsequenten
Bindelung von Kompetenz-
en und der Zentralisierung
von Querschnittsthemen zur
Entlastung und damit ein-
hergehend der Madoglichkeit
zur Fokussierung einzelner
Dezernate, Fachdienste und
Mitarbeitender auf die ei-
gentlichen Rollen und Aufga-
ben. Dazu gehoéren nicht zu-
letzt auch klare Strukturen,
Aufgaben, Verantwortungen
und Entscheidungswege.

HANDLUNGSFELD 2

Digitale & resiliente
Stadtverwaltung

#TeamFrankenthal

Das Handlungsfeld ,digitale
und resiliente Stadtverwal-
tung“ forciert insbesondere
alle Themen rund um die Mit-
arbeitenden sowie MalRnah-
men der Arbeitsplatzumge-
bung und damit schlussend-
lich auch der Arbeitgeberat-
traktivitat.  Gleichwohl wird
nicht zuletzt die Gesamtor-
ganisation und daraus resul-
tierende Rollen- und Kompe-
tenzbedarfe und die Art und
Weise der (zukiinftigen) Zu-
sammenarbeit betrachtet.
Alle Bestandteile bilden fak-
tisch die Lebensader unserer
Stadtverwaltung.

HANDLUNGSFELD 3

Service & wirkungs-
orientiertes Arbeiten

#Servicequalitat

Das dritte Handlungsfeld be-
handelt insbesondere The-
men rund um Servicestand-
ards (online/offline), mdgliche
Zentralisierungen (z. B. Sin-
gle Point of Contact) sowie
die dazugehotrigen Kommuni-
kationswerkzeuge, kunden-
und nutzendenzentrierte Ser-
vices und nicht zuletzt fak-
tenbasiertes und prioritares
Handeln. Die dadurch mittel-
fristig eingesparten Ressour-
cen konnen gewinnbringend
in anderen Handlungsfeldern
zum Einsatz kommen.

HANDLUNGSFELD 4

Offene & zielgruppen-
gerechte Kommunikation

#Transparenz

Offene und zielgruppenge-
rechte Kommunikation ist ein
malgeblicher Erfolgsindika-
tor fur Digitalisierung und alle
Transformationsaktivitaten.
Hier werden alle MalRnah-
men der internen und exter-
nen — verbalen ebenso wie
nonverbalen — Kommunika-
tion, notwendige Tools, Me-
thoden sowie Formate der
Aufarbeitung von Informatio-
nen und forciert. Pragmatisch
helfen nicht Ubermafig viele
Informationen, sondern die
richtigen. Forciert werden
auch Themen wie etwa Open
i Data / Data Governance.

HANDLUNGSFELD 5

Partizipative & lernende
Organisation

#Lebenslangeslernen

Im Handlungsfeld finf finden
sich insbesondere Themen
zur stetigen Weiterentwick-
lung der Gesamtorganisation
an sich, verénderte Rahmen-
bedingungen, dem Lernen
und das dafir notwendige
Umfeld sowie Birgerbetei-
ligung und der Wissenstrans-
fer / die Zusammenarbeit mit
anderen Kommunen (IKZ).
Ein weiterer Bereich ist das
Wissensmanagement, d. h.
die gezielte Dokumentation
von Wissen und Erfahrungen
zur Nutzung fur andere Mitar-
beitende und als Grundlage
' fur Innovationsmanagement.

|
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Kapitel 06

Handlungsfelder und Projektableitungen
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Kapitel 06-01

Handlungsfeld 01: ,,Effizientes & fokussiertes Handeln*
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06-01-01: Einfihrung in das Handlungsfeld e e

Kapitel 06: Handlungsfelder & Projektableitungen // 06-01: Handlungsfeld 01 ,Effizientes & fokussiertes Handeln®

Unsere Stadtverwaltung begegnet den Anforderungen der modernen Arbeitswelt, die durch Komplexitat,
Mehrdeutigkeit, Volatilitat und Unsicherheit gepragt ist, mit einem Fokus auf nachhaltiges, effi-
zientes und effektives Verwaltungshandeln. Dabei bedeutet Effizienz in diesem Kontext, Ressourcen lang-
fristig zu schonen und Ldsungen zu entwickeln, die sowohl 6kologisch als auch 6konomisch sinnvoll sind.
Das Ziel des Handlungsfeldes ist es, Prozesse nicht nur durch Digitalisierung zu optimieren, sondern
zunachst an ,sinnhaften Stellen® Kompetenzen und Ressourcen zu bindeln. Indem Silos aufgelést und
.personliche Befindlichkeiten® Uberwunden werden, sollen Mitarbeitende entlastet und die Organisation
gestarkt/befahigt werden. Dies gilt sowohl nach innen als auch nach auf3en in ihrer Zusammenarbeit mit der
Stadtgesellschaft und externen Partnern.

S. 38 . Digitalisierung bedeutet Geschwindigkeit. Um mit dieser Geschwindigkeit mithalten zu kénnen, gilt es, fo- |
kussiert zu arbeiten und stets auf die zur Verfiigung stehenden Ressourcen zu achten. Durch eine Uberfor- '
i derung und Uberlast wiirden hingegen weiterhin Projekte scheitern und/oder nur mit hohem zeitlichen Verzug |
i vollendet werden. Dies gilt es zukinftig zu verhindern. Moglicherweise, wie z.B. im Umfeld der IT, ist zu
hinterfragen, inwiefern eine klare Leistungs- und Organisationsbeschreibung (Service-Level) sowie .

zusatzliche externe Ressourcen notwendig sind, um bestehende Herausforderungen abzubauen.

Diese Bindelung von Fahigkeiten und die Zusammenarbeit Uber Abteilungs- und Organisationsgrenzen hin-
weg starkt die Effizienz und fordert die Fahigkeit, flexibel auf neue Herausforderungen

Zu reagieren. Ein effizienter Ressourceneinsatz schafft Ent-
lastung fur die Mitarbeitenden und eréffnet die Mdglichkeit, langfristig Ressourcen einzusparen und neue
Kapazitaten fur zukunftsgerichtete Projekte und notwendige Verwaltungsleistungen freizusetzen. Die hier de-
finierten Ankerprojekte zielen insbesondere auf die Bundelung und anschlieRende Starkung von ,Kompe-
tenzcentern® ab, um Dezernate, Fachdienste sowie deren Mitarbeitende aus der Linie zu entlasten.

Das Credo lautet: ,,Wir denken sowohl bei internen als auch externen Themen in Projekten und hinter-
fragen uns darin wiederkehrend mit dem Ziel, unsere Tatigkeit einfacher, besser oder effizienter zu
gestalten. Fertige Projekte dieser Art werden in die Linie Uberfahrt.”

';ﬁ‘ B
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06-01-02: Projekt- und Fordermittelmanagement
Kapitel 06: Handlungsfelder & Projektableitungen // 06-01: Handlungsfeld 01 ,Effizientes & fokussiertes Handeln®

Als Projekt Hf.01-Pr.01 ist zunachst der Aufbau eines zentralen Projektmanagement-Offices (PMO) zu
nennen, das aufgrund seiner Ubergeordneten und zentralen Rolle als Stabsbereich beim Stadtvorstand zu
etablieren ist.” Nach der Etablierung nimmt das PMO die Bedarfe an Projekten aus den Abteilungen auf,
clustert und priorisiert diese gemeinsam mit einem ebenfalls noch zu etablierenden Lenkungsausschuss und
steuert die Umsetzung. Dezernats- und Fachdienstleitungen sowie die Mitarbeitenden erfahren dadurch
Entlastung, da sie kinftig wahrend der Projektumsetzung nur noch fachlich zuarbeiten und nicht mehr — wie
derzeit — Digitalisierungsprojekte in ihren Bereichen zusatzlich zur eigentlichen Fachaufgabe hauptver-
antwortlich umsetzen mussen. Ohne die Einbindung des PMO werden keine wesentlichen Organisa-
tionsprojekte mehr angestoRen und umgesetzt. Daher muss klar definiert werden, in welchen Themen-
bereichen entsprechende Projekte vorherrschen oder kinftig zu erwarten sind, etwa in den Bereichen
Digitalisierung, IT, Organisation oder Stadtentwicklung (ohne Bauprojekte). Das PMO muss mit projekt-
management- erfahrenem Personal ausgestattet werden.

S. &9

Mit einem PMO besteht zugleich die groRe Chance, auch kulturelle und methodische Aspekte der Zusam-
menarbeit weiterzuentwickeln und die neuen Formen des kooperativen und spezialisierten Arbeitens inner-
halb der Gesamtorganisation zu verankern

Neben der reinen Projektarbeit werden damit auch verwaltungsweit bedeutsame Arbeitsbereiche wie Innova—
tions- und Changemanagement, Kulturaufbau sowie interne Kommunikation mit abgedeckt.

Ein weiterer Baustein ist das Projekt Hf. 01 - Pr. 02, bei dem es um den Aufbau eines zentralen Férdermit-
telmanagements geht, das perspektivisch mit mindestens einer Vollzeitstelle zu besetzen ist. Aufgrund der
Aufgaben und Rollen kann es sowohl im Bereich 20 (Finanzen) als auch im zuktnftigen PMO angesiedelt
werden. Da Fordermittelprojekte stets projeki- bzw. vorhabengebunden sind, wird empfohlen, das Fordermit-
telmanagement im PMO anzusiedeln. Dadurch entfallen die Schnittstellen zwischen Fordermittelbeantra-
gung, Mittelverwaltung und Projektumsetzung. Erfahrungsgemalfd amortisiert sich diese Ressourcenbereitstel-
lung innerhalb von ein bis zwei Jahren und kann eine Wirkung entfalten, die ein Mehrfaches der projektbezo-
gen eingesetzten Eigenmittel betragt. Vorausgesetzt, es werden nicht nur Vorhaben passiv begleitet, sondern
auch proaktiv nach Fordermdglichkeiten fur weitere, bislang nicht entwickelte Projekte gesucht.

Eine Alternative ware die Etablierung im Bereich 11 ,Personal, Organisation und Verwaltungsmodernisierung®. Hierbei ist allerdings zu beriicksichtigen, dass

man sich bereits in der Linie befindet und aufgrund aktueller Silo-Gedanken die notwendige Wirkung und Durchsetzungskraft nur unzureichend erreicht wird.
** Eine reine Handreichung und/oder ein Selbststudium ware(n) nicht zielfiihrend fiir ein professionelles PMO.
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06-01-03: Aufgaben des PMO
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Kapitel 06: Handlungsfelder & Projektableitungen // 06-01: Handlungsfeld 01 ,Effizientes & fokussiertes Handeln®

PROJEKTDEFINITION

Ein Projekt ist eine zeitlich befris-
tete, relativ innovative und risiko-
behaftete Aufgabe von erheb-
licher Komplexitat, die aufgrund
ihrer Schwierigkeit und Bedeu-
tung meist ein gesondertes
Projektmanagement erfordert.

ELEMENTE

= Klares Ziel

= Zeitlich begrenzt

= Definierte Ressourcen

= Projektspezifische
Organisation

= Neuartig und einmalig

= Komplex

= Mehrere Projektbeteiligte

= Interessengruppen aufRerhalb
der eigenen Organisation
und/oder des eigenen Teams

- (L)

AUFGABEN DES PROJEKTMANAGEMENT-OFFICES (PMO)

Strategische Projekt-
planung fur die
Gesamtorganisation

Ressourcenkoordination
und -management

(Prozess-)Standardisie-

Projektkoordination und

rung, Werkzeuge, (...) -steuerung

Grof3e Mittlere Quick .

Projekte Projekte Wins |mp|ementlerung von
romees T o Best Practices
é% N7 gg

Stadtverwaltung Frankenthal (Ubergreifend)

Unterstitzung/Entlastung
der Mitarbeitenden in der
Linie

Fir einen Bereich / eine Abteilung Datenberichterstattung

Projektcontrolling

Change Management in
fachbereichstber-
greifender Arbeit

Ideen- und Innovations-
management

Coaching, Schulung und
Unterstltzung

Projekt-
kommunikation

iy
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06-01-04: Aufbau, Themenbereiche und Zusatzfunktionen des PMO A e
Kapitel 06: Handlungsfelder & Projektableitungen // 06-01: Handlungsfeld 01 ,Effizientes & fokussiertes Handeln®

Ein wirkungsvolles PMO
setzt voraus, dass Projekt-
management-Kompetenz
gebindelt und — soweit
durch interne Mitar-
beitende besetzt — gezielt
aufgebaut wird. Mindes-
tens eine Person sollte
beim Aufbau nachweis-

bare Kompetenzen mit-
tung

1 1
1 1
| |
1 1
1 1
1 1
1 1
1 1
| |
1 1
| |
1 1
& | |
| |
1 1
1 1
1 . . 1
1 bringen.  Projektmanage-
Innovationsmanagement ' ment wie bisher dezentral !
. und neben der eigent- |
1 1
1 1
= Beteiligungsformate i i
| |
1 1
1 1
1 1
1 1
1 1
| |
1 1
1 1
1 1
1 1
1 1
| |
1 1
1 1

Projektmanagement-Office
(PMO) "

S. 41

= Daten

= Kl

= Servicedesign

= Prozessdigitalisierung
= Automatisierung

= Kundenbeziehung

= Kollaboration und
.New Work*

= Datenmanagement/
Business Intelligence

= Hardwarebeschaffung
= Infrastruktur

= Cloud-Migration

= Datensicherheit

= Softwareeinfuhrung

= Systemintegration

= Cybersicherheit

= Umstrukturierung in
der Aufbau- und/oder
Ablauforganisation

= Aufbau/Einflihrung
Prozessmanagement

= Projekte in AnknUpf-
ung von Stadtgesell-
schaft an die Verwal-

i i lichen Fachtatigkeit zu be-
| : Changemanagement treiben, erzeugt eine Frag-
i = Burger-App !

i = Abgeschottete i _
1 Statistikstelle ! Kulturentwicklung

1

1

1

|

1

1

|

i = Prozessoptimierung
1 . ..
'« Wertschopfungs- wmde_n mussen und wc_)l-
! len. Ein zentrales PMO ist
! daher die strukturelle Vor-
' aussetzung fir einheitliche
i Standards und eine stra-
|

1

1

1

1

tegisch fokussierte Um-

ketten
= Bereichsaufbau
= Change-Projekte
= Innovationsmgmt.

mentierung, die wir Uber-
Moderne Arbeitsweisen &

-formen (,New Work")

= Kommunikations- und setzung.
Entscheidungswege (interne) Kommunikation
I ____________________________________________________________________________________________ g S g
1 (\*
. ~KE
0 T S AT E aner
v [ e\

* Mit klarer Verantwortung und Durchgriffsrechten; feste Organisationseinheit tiber alle Querschnittsthemen hinweg. - b o 2 '“'
* Lenkt und priorisiert die Projekte. ; e g
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06-01-05: Kennzahlen als Kompass unserer Digitalisierung (1/3)
Kapitel 06: Handlungsfelder & Projektableitungen // 06-01: Handlungsfeld 01 ,Effizientes & fokussiertes Handeln®

Die Grundlage unserer erfolgreichen Digitalisierung ist faktenbasiertes Arbeiten und das Treffen von Ent-
scheidungen anhand klarer Kennzahlen (Key Performance Indicators; KPIs). Bei der Entwicklung dieser
KPls handelt es sich weniger um ein einmaliges Projekt als um eine dauerhafte, zieldefinierende Funktion,
die hier als Projekt Hf. 01 - Pr. 03 definiert wird. KPIs sind der Kompass unserer Digitalisierung und von
zentraler Bedeutung.” Ohne sie bewegen wir uns blind durch Prozessveranderungen. KPIs sind wichtig,
weil sie Digitalisierung vom Bauchgefihl in einen steuerbaren Transformationsprozess Uberfihren.
Sie zeigen den Fortschritt auf, ermoglichen den gezielten Einsatz von Ressourcen, férdern interne Akzeptanz
und schaffen die Grundlage, in kritischen Situationen rechtzeitig Anpassungen vorzunehmen.

(1) KPIs machen Wirkung messbar: Ohne diese bleibt unklar, ob ein Projekt tatsachlich Zeit, Aufwand oder
Kosten spart oder ob sich lediglich etwas ,besser anfuhlt‘. KPIs wie Durchlaufzeiten, Fehlerquoten oder
der Anteil digitaler Prozesse zeigen konkret, ob die Digitalisierung in der Organisation wirkt.

(2) KPIs unterstitzen Entscheidung und Priorisierung: Sie schaffen eine gemeinsame Sprache fur Flhr-
ung, Fachbereiche und IT. Sie helfen, Projekte dort zu priorisieren, wo der grof3te Effekt zu erwarten ist,
und steuern Ressourcen, Budget und Zeit sinnvoll. Der Wille, basierend auf KPIs zu entscheiden, muss
dabei vorhanden sein.

(3) KPIs erhdhen Transparenz und Vertrauen: Wenn Mitarbeitende sehen, dass Projekte mit klaren KPIs
begleitet werden, entsteht Vertrauen. Ziele werden greifbar, Riickmeldungen sachlicher, und Diskus-
sionen verschieben sich von ,Meinung® zu ,faktenbasierten Daten®.

(4) KPIs ermoglichen kontinuierliche Verbesserung: KPIs zeigen nicht nur den Startzustand auf, sondern
auch Entwicklungen im Zeitverlauf. So lassen sich Anpassungen rechtzeitig vornehmen, bevor ein Projekt
scheitert oder in die falsche Richtung lauft.

Grundlegend werden bei der Steuerung Uber KPIs drei Ebenen bertcksichtigt: die strategische Ebene (zu-
nachst drei KPIs: Wahrnehmung der Digitalisierung, Kundenzufriedenheit und Papierverbrauch), die Projekt-
ebene mit klassischem Projektcontrolling und die operative/prozessuale Ebene. Hierzu gehoéren z. B auch
regelmafige Mitarbeitendenbefragungen sowie die Einfihrung einer regelmafligen Burgerinnen und
Burgerbefragung :

S. 42

* Einen ersten Uberblick tiber mégliche KPIs liefert die Anlage 01: ,Beispiele firr zentrale KPIs innerhalb der Handlungsfelder* . Hierbei

handelt es sich zun&chst nur um einen ersten Impuls. Dieser ersetzt keine fokussierte Erarbeitung einer kennzahlenbasierten Organisationssteuerung. ) '&‘ «"%
y
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06-01-05: Kennzahlen als Kompass unserer Digitalisierung (2/3)
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Kapitel 06: Handlungsfelder & Projektableitungen // 06-01: Handlungsfeld 01 ,Effizientes & fokussiertes Handeln®

Faktenbasiertes Arbeiten erfordert nicht nur die Auswahl geeigneter KPIs, sondern auch einen klaren Blick
auf die Frage, welche Datenquellen innerhalb der Stadtverwaltung fiir die Ableitung von KPlIs im Rahmen der
Projektarbeit und der Digitalisierungssteuerung tatsachlich nutzbar sind. Fir die Stadt Frankenthal ist dabei
insbesondere das Verhéaltnis zwischen der kommunalen Statistikstelle, dem PMO und dem Prozessmana-
gement zu Kklaren, da diese drei Bereiche unterschiedliche Aufgaben, Befugnisse und gesetzliche Grenzen
der Zusammenarbeit haben.

Die kommunale Statistikstelle ist nach § 8 Abs. 4 LStatG RLP als abgeschottete Stelle einzurichten, organisa-
torisch von der Ubrigen Verwaltung zu trennen und unterliegt einem strengen Statistikgeheimnis. Ihre Mitar-
beitenden sind zur Geheimhaltung verpflichtet. Einzeldaten dtrfen ausschlie3lich zu statistischen Zwecken
verwendet werden. Eine direkte Datenweitergabe an das PMO oder Prozessmanagement ist damit gesetzlich
ausgeschlossen.

Was die Statistikstelle jedoch leisten kann, sind aggregierte, anonymisierte Auswertungen. Diese sind aus-
drucklich daftir vorgesehen, der Verwaltungsleitung als Planungs- und Entscheidungsgrundlage zu dienen.
Genau hier entsteht eine legitime Schnittstelle: Das PMO kann auf dieser Basis Projektpriorisierungen und
die strategische Portfoliosteuerung faktenbasiert untermauern. Das Prozessmanagement kann Prozesse an
realen Bedarfsstrukturen der Stadtgesellschaft (extern) und Stadtverwaltung (intern) ausrichten und die Wir-
kungsorientierung des KPI-Systems starken

Eine institutionalisierte Zusammenarbeit ist also rechtlich mdglich und fachlich sinnvoll, sofern der Informa-
tionsfluss zwischen der Statistikstelle und den anderen Bereichen ausschlie3lich Gber aggregierte Auswer-
tungen erfolgt und eine dokumentierte Anforderungsroute zwischen PMO, Prozessmanagement und Statistik-
stelle etabliert wird. Eine organisatorische Eingliederung oder ein gemeinsamer Datenzugang scheidet
jedoch aus rechtlichen Griinden aus.

Nach erfolgreicher Initiierung dieses ersten Schrittes ist auch dartiber nachzudenken, innerorganisatorische
KPIs zu erheben und sinnvoll fur zukinftige Entscheidungen zu kombinieren.

-
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06-01-05: Kennzahlen als Kompass unserer Digitalisierung (3/3)
Kapitel 06: Handlungsfelder & Projektableitungen // 06-01: Handlungsfeld 01 ,Effizientes & fokussiertes Handeln®

Daten und Informationen sind in

Die strategische Bedeutung die-

der Stadtverwaltung zwar vor- Statistische Daten aus : ser Konstellation liegt im Zu-
handen, sind aber bislang nicht Stadtgesellschaft, Zentrale Dienste und sammenspiel beider Quellen,
systematisch ~ zusammenge- sl ung| Fachabteilungen der das eine faktenbasierte und wir-
fuhrt, ausgewertet und als Verwaltung Stadtverwaltung kungsorientierte Steuerung erst

Steuerungsgrundlage aufgear-
beitet worden.

ermoglicht: Wahrend die Statis-
tikstelle gesellschaftliche Be-
darfe und demografische Ent-
wicklungen abbildet, macht das
PMO den Fortschritt der Trans-
formation sichtbar — Durchlauf-
zeiten, Projektstande, Medien-

|
1
1
1
1
|
1
1
1
1
:
Im Zentrum einer zukinftig da- |
1
1
|
1
1 .. .
! briiche und Ressourceneinsatz.
:
1
1
1
1
:
1
1
1
1
|
1
1
1
1
|
1

tengestutzten strategischen
Steuerung steht der Stadtvor-

1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
|
1
 stand als steuernde Instanz.
i Diese empfangt verdichtete In- Kommunale Statistikstelle 2ga Projektmanagement-Office
+ formationen aus zwei Quellen:
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1

S. 44

Stadtvorstand und Lenkungs-
ausschuss erhalten damit eine
gemeinsame  Informationsba-
sis, die Entscheidungen von
Bauchgefuhl auf Datenbasis
hebt. Die Implementierung die-
ser dreiseitigen Steuerungsstru-
ktur ist deshalb keine Folge-
maflnahme, sondern eine Vor-
aussetzung, dass die Gesamt-
strategie mess-, steuer- und
korrigierbar ist.

darfsstrukturen und Entwick-
lungen der Stadtgesellschatft.
Das PMO wiederum speist Pro-
jektcontrollingdaten,  Prozess-
auswertungen und operative
KPIs aus dem laufenden (Digi-
talisierungs-) Betrieb ein.

Die kommunale Statistikstelle
g Verwaltungsleitung

liefert aggregierte, anonymi-
sierte Auswertungen zu Be-

(evidenzbasierte)
Entscheidung
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06-01-06: Das Gemba-Analyse-Kulturformat FANKGNTRAL 1
Kapitel 06: Handlungsfelder & Projektableitungen // 06-01: Handlungsfeld 01 ,Effizientes & fokussiertes Handeln®

Der Begriff Gemba stammt aus dem Japanischen und bedeutet ,der tatsachliche Ort“. Im Lean Management
wird die Gemba-Methode herangezogen, um den ,Ort des Geschehens* beziehungsweise den Ort, an dem
Wertschopfung tatsachlich stattfindet (z. B. in den Fachbereichen mit ,Service fur Burgerinnen und Burger*
), in den Fokus der Betrachtung zu stellen. Die Idee dahinter ist, Prozesse nicht nur anhand von
Berichten oder Annahmen zu beurteilen, sondern direkt vor Ort zu beobachten und mit den Mitarbeitenden zu
sprechen, die die Arbeit ausfiihren. Der Sinn des Gemba-Ansatzes liegt darin, dass Herausforderungen,
Hemmnisse und Verbesserungsmdglichkeiten am realen Arbeitsplatz am besten sichtbar werden. Dadurch
kénnen Entscheidungen faktenbasiert getroffen und Verbesserungen zielgerichteter umgesetzt werden.

In der dieser Strategie zugrunde liegenden Analyse der aktuellen Situation fiel die fehlende Definition unter
anderem folgender Fragen auf:

1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
:
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~Wer sind wir als Organisation und was machen wir in unseren Arbeitsbereichen?* i
= ,Wer sind unsere Kunden und auf wen sind wir bei unserer Leistungserbringung angewiesen?* !
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1

= ,Was brauchen wir, um unseren Service gut und effizient anbieten zu kbnnen?*

Die Entwicklung und Umsetzung eines Frankenthaler Gemba-Analyse-Kulturformates (Hf. 01 - Pr. 04) kann
hier Abhilfe schaffen. Das dafir notwendige Werkzeug ist ein eintagiges Workshop-Format, das mit
Vertretenden jedes Verwaltungsbereiches durchgefiihrt wird. Die Ziele sind unter anderem:

= Klarstellung des jeweiligen Service- und Organisationsmodells je Bereich beziehungsweise Fachbereich
= Definition von Kundschaft und notwendigen Dienstleistern flir die eigene Leistungserbringung

= Evaluierung weiterer Digitalisierungsbedarfe und Digitalisierungsrenditen

= Erarbeitung von Kernprozessen und einer Customer Journey*

= Bedarfsaufnahme notwendiger Hard- und Softwareausstattung

= Schaffung von Identifikation und Transparenz

= Herausarbeitung von Schulungsbedarfen

* Die Customer Journey beschreibt die ,Reise” einer Biirgerin oder eines Blrgers von einem Anliegen oder Bedarf Giber die Informationssuche
und den Kontakt mit der Verwaltung bis hin zur Erledigung und méglichen Nachbetreuung.
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06-01-07: KI-Anwendungen in der Frankenthaler Stadtverwaltung
Kapitel 06: Handlungsfelder & Projektableitungen // 06-01: Handlungsfeld 01 ,Effizientes & fokussiertes Handeln®

Immer wieder wird in unserer Stadtverwaltung Uber den Einsatz von kinstlicher Intelligenz (KI) als Werk-
zeug der Digitalisierung diskutiert. Im Rahmen der Strategie ist dazu mit dem Stand 06/2026 festzuhalten,
dass ein grundlegender Einsatz von Kl in der Frankenthaler Stadtverwaltung mit dem Ziel der Automati-
sierung von Dienstleistungen unter den aktuellen Bedingungen weder effizient noch nachhaltig ware. Kil-
Systeme sind auf strukturierte, digital verfigbare und qualitativ hochwertige Daten angewiesen. Fehlen diese
Voraussetzungen, kénnen sie ihr Potenzial nicht entfalten und liefern im Zweifelsfall unzuverlassige oder
verzerrte Ergebnisse.

i Unsere Stadtverwaltung ist derzeit noch stark papierbasiert. Prozesse sind noch nicht standardisiert und nicht
vollstandig digital abgebildet . Der Versuch, in diesem Zustand bereits Kl-
S. 46 i Technologien zur Vollautomatisierung auch nur einzelner Leistungsbereiche einzufiihren, wiirde faktisch eine
notwendige Entwicklungsstufe Uberspringen. Dies fuhrt nicht zu einem Innovationssprung, sondern zu
1 zusatzlicher Komplexitat, hoheren Kosten und ineffizienten Parallelstrukturen. Statt Prozesse zu verbessern,
i werden bestehende Defizite lediglich automatisiert oder sogar verstarkt. Der fokussierte und kausale

Ablauf muss daher sein: 1) Standardisieren > 2) Digitalisieren > 3) Automatisieren.

Ein weiterer zentraler Aspekt ist die Datenqualitat. Diese ist aktuell hdufig noch unvollstandig, inkonsistent
oder schwer zuganglich. Die Ad-hoc-Einfiihrung von KI-Systemen kann diese Herausforderung nicht l6sen —
im Gegenteil: Sie ist stark von ihr abhéngig. Schlechte Daten fihren zu schlechten Ergebnissen — ein Risiko,
das gerade im offentlichen Sektor erhebliche Konsequenzen haben kann.

Fur unsere Stadtverwaltung ist daher ein schrittweiser Ansatz sinnvoll: Zunachst werden analoge
Prozesse optimiert und digitalisiert, Daten systematisch erfasst und Standards etabliert. Auf dieser Grundlage
kann der Einsatz von Kl sinnvoll geplant werden und einen echten Mehrwert bieten, etwa durch Automati-
sierung, Entscheidungsunterstitzung oder Effizienzsteigerung. Mit dem Projekt Hf. 01 - Pr. 05 ,,KI-Anwen-
dungen in der Stadtverwaltung“ werden dennoch Verantwortlichkeiten geklart, eine Arbeitsgruppe gebildet
und erste KI-Anwendungen sukzessive getestet und eingefiihrt.” Hierbei geht es insbesondere um alltagliche
Arbeitserleichterungen, etwa flr Recherchen oder das Verfassen von formalisierten Texten.

* Dazu gehért auch die Uberarbeitung und Fertigstellung der aktuell in der Vorbereitung befindlichen ,KI-Richtlinie*

iy
M anpnRnR il



Kapitel 06-02

Handlungsfeld 02: ,,Digitale & resiliente Stadtverwaltung“
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06-02-01: Einfuihrung in das Handlungsfeld AL

Kapitel 06: Handlungsfelder & Projektableitungen // 06-02: Handlungsfeld 02 ,Digitale & resiliente Stadtverwaltung”

Fur unsere Stadtverwaltung stellt das Handlungsfeld 02 ,Digitale & resiliente Stadtverwaltung“ eine Lebens-
ader dar. Schon heute kénnen Verwaltungen im Allgemeinen — und wir im Besonderen — demografiebedingte
Personalabgange kaum nachbesetzen. Hinzu kommen von den Mitarbeitenden selbst gewlnschte Wechsel
von Rolle, Position und Arbeitgeber. Die vorliegende Digitalisierungsstrategie unterstiitzt unter diesen Rah-
menbedingungen nicht nur die Digitalisierung der Personalarbeit in Form von Prozess-, Software- und Metho-
denlésungen, sondern zielt auch darauf ab, unsere Attraktivitat als moderne und zeitgemalle Arbeitge-
berin zu steigern. Notwendige Weichen fir die bestehende Organisation werden gestellt, um den Arbeits-
alltag der Mitarbeitenden zu vereinfachen und Werkzeuge bereitzulegen, um den veranderten Herausfor-
derungen gerecht zu werden. Die vorliegende Strategie ersetzt damit jedoch nicht die Konzeptionierung und
Umsetzung einer strategischen und nutzendenzentrierten Organisations- und Personalentwicklung entlang
einer Employee Journey.” Im Ergebnis werden zur Erfillung der Anforderungen in dem beschriebenen
Handlungsfeld alle innerorganisatorischen Ablaufe ausnahmslos papierlos bereitgestellt.

S. 48

In den vergangenen Jahren hat sich die Arbeitswelt nachhaltig veréandert. Aus dem temporaren Zwang zum
Homeoffice ist ein dauerhaftes Bedurfnis nach ortsunabhangiger Zusammenarbeit und Flexibilitdt bei der
Wahl zwischen Prasenzarbeit und Homeoffice entstanden. Grundvoraussetzung fur die Flexibilisierung des
Arbeitens ist die vollstandige Digitalisierung der Leistungen und notwendigen Aktenbestande ™
, die Bereitstellung standardisierter und bedarfsgerechter IT-Ausstattung

sowie die passenden Kommunikations- und Kollaborationstools . Neben
den technischen Voraussetzungen bedarf es zuséatzlich sowohl eines Mindset-Wechsels bei den Beschéf-
tigten gegentber neuen Formen der Kommunikation, Fihrung und Zusammenarbeit als auch passender
kultureller Rahmenbedingungen. Auch die Arbeit vor Ort ist von einem hohen Verdnderungsgrad gepragt,
wenn sich die Services der Stadtverwaltung am Bedarf der Kundschaft orientieren und die Mitarbeitenden
gleichzeitig an unterschiedlichen Orten téatig sind. Kénnen heute schon einzelne Mitarbeitende flexibel
zwischen Buro und Homeoffice wahlen, ist die Grundvoraussetzung fur alle Mitarbeitenden ein sogenannter
Single Point of Contact in Form eines Blrgerservices sowje iz

strikte Trennung zwischen Frontoffice- und Backoffice-Aktivitaten. “a\
' wev
e T O o R, F"a
* Eine Employee Journey beschreibt die ,Reise" eines Mitarbeitenden vom Erstkontakt (iber die Einstellung und Mitarbeit innerhalb der Organisation bis '.' am
hin zum Ausscheiden aus der Organisation. Sl ? o 2 ‘“—1 e
“ Dabei ist zu evaluieren, welche Aktenbestande tatsachlich noch gebraucht und demnach digital zur Verfiigung gestellt werden miissen. ' b4 **\{
y
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06-02-02: Personalentwicklung & Systemumgebung FRANKENTHAL i
Kapitel 06: Handlungsfelder & Projektableitungen // 06-02: Handlungsfeld 02 ,Digitale & resiliente Stadtverwaltung”

Fir den strategischen Erfolg, als moderner und attraktiver Arbeitgeber wahrgenommen zu werden, bedarf es
zunachst einer Ubergeordneten Klarstellung von Ist- und Soll-Zustéanden in der strategischen Personal- und
Organisationsentwicklung, die die vorliegende Strategie nicht im Detail abbilden kann.

Daher ist ein strategisches Personalentwicklungskonzept entlang der Employee Journey (Hf. 02 - Pr. 01)
erforderlich, also der Reise eines Mitarbeitenden vom Erstkontakt tiber die Einstellung und die Mitarbeit/ dem
Werdegang innerhalb der Stadtverwaltung bis hin zu einem spateren Austritt. Dabei werden die Anforder-
ungen aus Sicht der Mitarbeitenden, der jeweiligen Fuhrungskrafte, der Personalabteilung, des Personalrats
und weiterer Interessengruppen betrachtet. Diese Prozessevaluierung nebst Identifikation entsprechender
EinflussgrofRen soll zu einer Verringerung des Arbeitsaufwands bei gleichzeitiger Schaffung von Transparenz
fuhren.

S.49 Daraus abgeleitet ergeben sich die Anforderungen an ein ganzheitliches Personalmanagementsystem

(Hf. 02 - Pr. 02) (fachspezifisch auch: Human Resource Management System (HRMS) genannt): sowie an
' begleitende Systemanforderungen fir die tagliche Arbeit der Mitarbeitenden und Interessengruppen, etwa fur
' Schulungen, Reisekostenabrechnungen, Beurteilungen, E-Learning und Raumbuchungen, die strukturiert
i und ganzheitlich digital abgebildet werden Erste Ansétze dazu werden aktuell mit der
.Pfalzische Pensions Anstalt® (ppa) erarbeitet.

Parallel zu den genannten Projekten unterstitzt eine systematische und datenbasierte Personal- und Or-
ganisationsentwicklung (Hf.02 - Pr.03) dabei, die Organisation hinsichtlich der Themen- und Aufgaben-
verteilung zu untersuchen und zu clustern. Dariiber hinaus stellt sie die richtigen Weichen fir den daraus
resultierenden Kompetenzbedarf und die Kompetenzentwicklung der Mitarbeitenden bis
hin zu einer starkeren Leistungsorientierung. Ergénzend liefern regelméalRige Befragungen der Gesamtor-
ganisation ein Stimmungsbild und geben dem zukinftigen Arbeitsfeld Changemanagement
wichtige Anhaltspunkte fur eine fokussierte Begleitung der Veranderung. Die im Jahr 2025
durchgefuhrte Mitarbeitendenbefragung wird dabei neu konzeptioniert und stark gekirzt, um nicht nur die
Anzahl der Teilnehmenden zu erhthen, sondern im Zeitverlauf klare KPI-gestitzte
, Entwicklungen ablesen und richtungsweisende Entscheidungen treffen zu kdnnen.
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06-02-03: Ein HRMS als Erfolgsfaktor fur effizientes Personalmgmt.

Kapitel 06: Handlungsfelder & Projektableitungen // 06-02: Handlungsfeld 02 ,Digitale & resiliente Stadtverwaltung”

DIE WESENTLICHEN BESTANDTEILE EINES HRMS-SYSTEMS

Ein HRMS ist ein zentrales System zur Verwaltung aller personalbezogenen Prozesse einer Kommune — von Stammdaten und Arbeitszeit Gber Personalgewinnung bis hin zu Vergutung, Ab-
rechnung und Abwesenheiten. Es unterstitzt Fuhrungskrafte und Mitarbeitende durch digitale Self-Services, schafft Transparenz tiber Personalressourcen und entlastet die Verwaltung von
manuellen Routineaufgaben. Im kommunalen Kontext sind dabei besonders Datenschutz, Rollenrechte, Nachvollziehbarkeit und die Anbindung an bestehende Fachverfahren wichtig.

S. 50

Teamverwaltung

Ein HRMS zentralisiert alle
Mitarbeitendenstammdaten
und macht Profil-, Status- und
Leistungsdaten leicht
verwaltbar.

Personalgewinnung

Das System unterstitzt den
gesamten Recruiting-Prozess

von der Ausschreibung bis zur

Auswahl der Mitarbeitenden.

Vergutung/Abrechnung

Es automatisiert die Gehalts-
abrechnung inklusive Abzu-
gen, Zulagen, Boni und steu-
errelevanter Berechnungen.

Zeiterfassung

Ein HRMS erfasst
Abwesenheiten (Krankheit,
Urlaub etc.) zuverlassig und
erstellt daraus automatisch
Auswertungen und Reports.

Gesundheitsmgmt.
Erfassung, Planung und
Bewertung gesundheits-

kontinuierliche Optimierung
der Arbeitshedingungen.

Dashboard

Ein Dashboard bindelt HR-
Kennzahlen und stellt sie
visuell fir schnelle Entschei-
dungen bereit.

Datenintegration

Das System verbindet ver-
schiedene Datenquellen und
Module, damit Informationen

ohne Doppeleingaben
zusammenlaufen.

Stellenplanung

Bildet zwecks Personalpla-
nung den Besetzungsbedarf,
die Anforderungen und
Zustandigkeiten transparent
und vorausschauend ab.

Personalentwicklung

HRMS-Tools machen Leis-
tungsbeurteilungen transpa-
renter und helfen bei Entschei-
dungen zu Férderung oder
Belohnung.

Self-Services

Ermdoglicht es Mitarbeitenden,
personliche HR-Anliegen wie
Urlaubsantrage oder Stamm-
datenanderungen eigen-
standig und digital zu pflegen.
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06-02-04: Erfolgsfaktor Digitalkompetenzen: Kennen und starken

Kapitel 06: Handlungsfelder & Projektableitungen // 06-02: Handlungsfeld 02 ,Digitale & resiliente Stadtverwaltung”

UBERBLICK DER WESENTLICHEN DIGITALKOMPETENZEN

Angelehnt an Ogonek et al. (2020) werden Digitalkompetenzen als ein Blindel von Fahigkeiten verstanden, die unsere Teammitglieder benétigen, um Aufgaben in einer Organisation durch
die zielgerichtete und verantwortungsvolle Nutzung von Informations- und Kommunikationstechnik (IKT) zu erfillen.” In der Metastudie Qualifica digitalis™ wurden neun Cluster definiert:

=

Personale berufliche Handlungsfahigkeit
im digitalisierten Berufsumfeld

Dazu zé&hlt u. a.: Problemlésungs-, FUhrungs-, Trans-
formations- & Innovationskompetenz // Unternehmeri-
sches Denken & Handeln // Selbstmanagement //
Interdisziplinares Verstandnis, Kreativitat, Ethik // (...)

=

Gestaltung & Veranderung von
Organisationen und Prozessen

Dazu zahlt u. a.: Prozessmanagement & Prozess-
denken // Kenntnisse Uber E-Government-Rahmenbe-
dingungen & Auswirkungen // Gestaltung von Organi-
sationen // Vermittlung zwischen Fach-/ IT-Stelle // (...)

</>

Suchen, Verarbeiten & Aufbewahren von
digitalen Informationen

Dazu zahlt u. a.: Die Fahigkeit, Informationen suchen &
filtern, auswerten & bewerten sowie richtig speichern
und abrufen zu kénnen // (...)

Kommunizieren & Zusammenarbeiten in
digitalen Umgebungen

Dazu zahlt u. a.: Verstandnis von & der sichere Um-
gang mit sozialen Netzwerken // Sprachkompetenz &
Ausdrucksweise // Richtiges Teilen von (wesentlichen)
Informationen // Zusammenarbeit in Teams // (...)

n

Produzieren & Prasentieren von digitalen
Inhalten

Dazu z&hlt u. a.: Entwickeln und Produzieren von
Inhalten entsprechend der Zielgruppe // Weiterver-
arbeitung und Integration von Informationen // (...)

Schitzen und sicheres Agieren in
digitalen Umgebungen

Dazu zahlt u. a.: Das sichere Agieren in digitalen Um-
gebungen // Natur, Umwelt und die eigene Gesundheit
schitzen // Betrachtung von rechtlichen Vorgaben //
Schutz von personenbezogenen Daten/Privatsphére,

()

Problemlésen & Handeln im
digitalen Umfeld

Dazu zahlt u. a.: Eigene Defizite ermitteln & nach
Lésungen suchen // Digitale Werkzeuge & Medien zum
Lernen nutzen // Techn. Problemlésung // Usability,
UX, Ul, Design & Barrierefreiheit // (...)

Analysieren & Reflektieren von digitalen
Medien

Dazu zahlt u. a.: Medien in der digitalen Welt
verstehen, reflektieren und richtig einsetzen // Medien
richtig analysieren und bewerten kénnen // (...)

Data Literacy
(Datenkompetenz)

Dazu zahlt u. a.: Datenerfassung, -erhebung und -
gewinnung // Datenmodellierung, Analysen und
Visualisierung // Datenhaltung // Datenkompetenz &
Datenethik // Datenarchivierung und -I6schung // (L)

* Vgl. Konzept zur Entwicklung und Stérkung der Digitalkompetenzen in der Landesverwaltung Brandenburg, S. 5.

** \/gl. Hauptkategorien der Kompetenzen im digitalisierten Berufsumfeld, nach Qualifica digitalis, S. 21ff. Diese Kategorien basieren auf dem

KMK-Kompetenzrahmen

Stadt —
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06-02-05: Hard-/Softwareausstattung als Voraussetzung fur ,,New Work
Kapitel 06: Handlungsfelder & Projektableitungen // 06-02: Handlungsfeld 02 ,Digitale & resiliente Stadtverwaltung”

Zentral und die Grundlage fir unser ,Digitale Rathaus” und die digitale und resiliente Stadtverwaltung ist die
fur die Arbeit notwendige Hardwareausstattung (Hf. 02 - Pr.04). Dies gilt sowohl fiir die bedarfsorientierte
Arbeitsplatzausstattung jedes einzelnen Mitarbeitenden als auch fir die Infrastruktur in den Gebaudekom-
plexen. Diesem Ankerprojekt ist hdchste Prioritat einzuraumen. Aufgrund der begrenzten Ressourcen im
IT-Bereich ist zu entscheiden, inwiefern andere Projekte klinftig eine nachgelagerte Prioritat erhalten oder der
Themenkomplex zur schnellen Umsetzung an einen externen Dienstleister (Miete/Leasing) abgegeben wer-
den kann. Die hierdurch deutlich schnellere Umsetzung rechtfertigt héhere Aufwendungen. Grundlegend fir
diese Entscheidung ist jedoch eine klare Bedarfsanalyse, da fir unterschiedliche Téatigkeiten unterschied-
liche Ausstattungen bendétigt werden, z. B. flr Innen- und Aul3endienst.

S. 52 i Parallel dazu wurde im Zuge der dieser Strategie zugrunde liegenden Analyse festgestellt, dass bestimmte |
Softwareanwendungen nicht allen notwendigen Mitarbeitenden zur Verfligung stehen oder umgekehrt nicht '
1 genutzt beziehungsweise bendtigt werden. Auch hier bedarf es einer klaren und detaillierten Bestands- und |
i Bedarfsaufnahme der Systeme sowie einer anschlielBenden Restrukturierung und Harmonisierung der Sys-

temlandschaft (Hf. 02 - Pr. 05).

Die beschriebenen Bestandsaufnahmen lassen sich idealerweise in das Projekt ,Gemba-Analyse-Kultur-
format® integrieren und bilden die Grundlage fur jegliche ,New Work“-Ansatze

. Sowohl das Projekt zur Hard- als auch zur Softwareausstattung ersetzen keine voll-umfangliche
IT-Strategie, bilden jedoch die Grundlage fur eine nachhaltige und sukzessive Digitalisierung der
Stadtverwaltung Frankenthal und fur das digitale Arbeiten jedes einzelnen Mitarbeitenden.

Die strukturierte Verankerung von ,New Work"“ wird im Projekt Hf.02-Pr.06 definiert. Hier geht es ins-
besondere darum, die Voraussetzungen zu schaffen, um einerseits digitales Arbeiten, etwa auch im Home-
office, Uberhaupt mdglich zu machen und andererseits durch moderne Arbeitsplatze und Flachenoptimierung
mittelfristig Ressourcen zu sparen. Hierbei besteht eine klare Verknipfung mit dem Projekt ,Blrgerser-
vice* und der darin vorgesehenen Trennung zwischen Front- und Backoffice.

" i




06-02-06: ,,New Work* als Erfolgsfaktor fur Effizienz T e

Kapitel 06: Handlungsfelder & Projektableitungen // 06-02: Handlungsfeld 02 ,Digitale & resiliente Stadtverwaltung”

. ¥ \ Hybride Moderne Arbeits- SleEEn

, optimierung &
Zusammenarbeit umgebungen Wirtschaftlichkeit

S.53 Organisatorische &

kulturelle Ebene

Organisations- Standort- und

Arbeitsmodelle & Nachhaltigkeit &

=0 entwicklung & P Umzugs-
Flexibilisierung Transformation Klimaziele management
Arbeitgeber-
Change I I :
attraktivitat & Digitale Arbeits-
HEIEICEMERL & Fachkréafte- infrastruktur

Beteiligung sicherung
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Kapitel 06-03

Handlungsfeld 03: ,,Service & wirkungsorientiertes Arbeiten“
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06-03-01: Einfihrung in das Handlungsfeld e e

Kapitel 06: Handlungsfelder & Projektableitungen // 06-03: Handlungsfeld 03 ,Service & wirkungsorientiertes Arbeiten”

u _ “o e Die Digitalisierung und gleichzeitige Transformation unserer Frankenthaler Stadtverwaltung ist ein umfas-
sender und tiefgreifender Prozess, der zunachst viel Zeit und Ressourcen in Anspruch nehmen sowie Investi-
tionen erfordern wird, bevor eine entsprechende digitale Rendite erzielt werden kann. Bei der
Entwicklung digitaler Services, die zugleich eine Erneuerung der Vor-Ort-Prozesse erfordern, werden neue

Formen der Leistungserstellung und der Zusammenarbeit entstehen und gelebt werden.

Die Stadtgesellschaft wlnscht sich einfache, schnelle und durchgéngig digitale Verwaltungs-
prozesse. Laut eGovernment Monitor 2024 nutzen mehr als die Halfte der Bevolkerung digitale Verwaltungs-
dienste, jedoch bleibt die Nutzung oft hinter den Erwartungen zurtick. Griinde daflir sind unter anderem die |
mangelnde Bekanntheit der Angebote So-
wie die Praferenz insbesondere é&lterer Menschen, Behodrdengédnge weiterhin analog abzuwickeln. Von |
erfolgreichen Projekten kann dann gesprochen werden, wenn die Services grundlegend neu gedacht, digital '
entlang der jeweiligen Customer Journey und User Journey abgebildet sowie anschlieRend auch in den Vor-

S.55 'i’

Ort-Welten kontinuierlich angewendet werden. Sie mussen sowohl fur die Stadtgesellschaft (als Kundinnen
und Kunden) als auch fir die nutzenden Mitarbeitenden den notwendigen Mehrwert und die erforderliche
Arbeitserleichterung mit sich bringen. Da es auch kunftig analoge und digitale Services in der
Verwaltungsarbeit geben wird, stellt sich zundchst die Frage nach dem fuhrenden Prozess. Klar ist jedoch,
dass die Inanspruchnahme digitaler Services zuklnftig stetig steigen und die Vor-Ort-Welten trotz
notwendiger Ubergangsphasen sukzessive abnehmen werden.

Demnach fult diese Strategie auf der Feststellung, dass der jeweilige digitale Prozess fuhrender Na-
tur sein wird und alle bestehenden Verwaltungsablaufe modelliert werden mussen. Dies erfordert nicht
nur entsprechende Service-Standards , sondern insbesondere auch ein strukturiertes und
kausales Herangehen beim Design der Leistungen . Bei internen, inshesondere unterstitz-
enden Services kann ausschliel3lich auf digitale Standards gesetzt werden

wobei es inhaltliche Ansprechpersonen und eine klare Verantwortung geben
muss.

* Quelle: https://initiatived21.de/publikationen/egovernment-monitor/2024 ; ';'li‘ "“\’\.
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06-03-02: Kundenzentrierung, Servicestandards und -design
Kapitel 06: Handlungsfelder & Projektableitungen // 06-03: Handlungsfeld 03 ,Service & wirkungsorientiertes Arbeiten”

nur schlechte digitale Prozesse. Dies muss unbedingt verhindert werden, um eine positive Wirkung der
Digitalisierung zu erzielen. Daher sind zunachst eine Bestandsaufnahme der Services und Prozesse, an-
schlieRend ein kunden- und nutzendenzentriertes Prozess- und Servicedesign sowie, nach der Einflihrung,
eine iterative Weiterentwicklung je nach auftretenden Anforderungen notwendig . Dies
erfordert Service-Standards als Grundlage und bringt nicht zuletzt folgende Vorteile mit sich:

= Konsistenz und Qualitat: Standards sichern eine gleichbleibend hohe Servicequalitat, starken das Ver-
trauen der Kundschaft sowie Wiederkehr und Markenbindung.

= Effizienz und Struktur: Standards vereinfachen Ablaufe, reduzieren Fehlerquellen und steigern die Pro-
duktivitat durch Synergien.

= Einarbeitung und Schulung: Klare Vorgaben erleichtern die Einarbeitung neuer Mitarbeitende und
beschleunigen den Lernprozess.

= Kontinuierliche Verbesserung: Messbare Standards ermdglichen leichteres Feedback, ZielUberprifung
und gezielte Optimierung.

= Organisationsidentitat: Standards pragen Auftritt, Kultur und Markenbild, intern wie extern.

= Mitarbeitendenzufriedenheit: Klare Standards geben Orientierung, Sinn und Verantwortung, was
nachweislich die Zufriedenheit erhoht.

Mit dem Projekt ,,Kundenzentrierung, Servicestandards und -design“ (Hf. 03 - Pr.01) wird zunéachst die & -y
Erarbeitung eines einheitlichen Mindsets als Dienstleister und Serviceanbieter in den jeweiligen Abtei-

lungen und Sachgebieten innerhalb unserer Frankenthaler Stadtverwaltung verankert. Wenn schlechte und [ — ’ N
blrokratische Prozesse lediglich digitalisiert werden, anstatt sie neu zu denken, entstehen letztlich ,;

S. 56

o
X

i

In diesem Projekt ist eine enge Verzahnung, bspw. mit Hf. 01 - Pr.04 ,GEMBA-Analyse-Kulturformat*
beispielsweise durch ein entsprechendes Workshop-Format moéglich. Parallel dazu sind Standards zu de-
finieren, innerhalb derer sich zukinftig bewegt und mit denen festgelegt wird, wie Services, intern wie extern,
angeboten werden . Dabei ist es wichtig, das eigene Handeln im Hinblick auf diese Stand-
ards stets proaktiv zu reflektieren und zu prifen, ob es sich im Rahmen der selbstgesetzten Standards
bewegt.
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06-03-03: Servicestandards als Erfolgsfaktor der Stadtverwaltung
Kapitel 06: Handlungsfelder & Projektableitungen // 06-03: Handlungsfeld 03 ,Service & wirkungsorientiertes Arbeiten”

Birgernahe Nutzerzentriert + UX/UI* Mit gz’_'ingigen 24/7 erreichbar Daten? und Dpku_mente Medienbruchfrei /_Ende- Wenige Klicks
Verwaltungssprache Suchbegriffen nutzbar nur einmal einreichen zu-Ende-Bearbeitung
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i Legende: = ,Online-* und ,Offline*“-Standards * AusschlieRlich ,Online-Standards® !

\ce
“UX beschreibt die Funktionalitat und Anwendungsfreundlichkeit, wohingegen Ul das Aussehen beschreibt. ) Ky . .“,SGN
™ Interoperabilitat beschreibt das Zusammenspiel verschiedener Systeme, Techniken und Organisationen. ‘“‘
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06-03-04: Servicedesign als Erfolgsfaktor fur Kundenzentrierung
Kapitel 06: Handlungsfelder & Projektableitungen // 06-03: Handlungsfeld 03 ,Service & wirkungsorientiertes Arbeiten”

e e e i
1
! Fragestellung: Wie kdnnen wir interne und externe Services neu denken, implementieren und iterativ weiterentwickeln? :
|
: |
| CTTTTTTTTmmmmmmommooes mTTTmTTTmmssmmssmmooes ittt ittt T ittt ettt S it ettt ettt !
! - SCHRITT 01 SCHRITT 02 I SCHRITT 03 SCHRITT 04 . SCHRITT 05 Schritt 06 i
! o . - . - .
! : Uberblick .+ Beschreibung | Design P Check-up oo Umsetzung . 1+ Weiterentwicklung :
1 ! . ' | . N Vo ' !
1 1 | 1 1 1 | 1
! ! o P - b o o | I
O - V/Ams - SO
: AN Do e Lo i Do D < Do :
S.58 E Do i i b o D o i
i = Alle internen und | i = Blick auf einzelnen | i = Entwicklung des | i = Abgleich des neuen | i = Implementierung : i = Erfolgscontrolling, |
' externen Services i ' Service richten i 1 Services entlang der i ' Prozesses mit i ' des neues Services i ' = RegelmaBige i
! definieren und '} = Kundeninnen und t 1 Anforderungenvon ! | vorhandenen 1 mitder Option fir 1 Uberprufung der !
i clustern ' 1 Kunden sowie ' | Kundinnen und ! i (rechtlichen) An- ! i entsprechende ' 1 Soll-und Ist-Stande !
i = Bei externen Ser- i i Nutzende definieren | i Kunden (Prioritat 1) ' forderungen und i ' Anpassungen i 1 = Mdgliche Anpas- i
1 vices insbesondere ' | und charakterisie- i ' sowie Nutzenden i i Einbau notwendiger ' | = Testen des 1} sung im jeweiligen
i zwischen Verwal- ' 1 ren (Personas) v (Prioritat 2) v 1 Ergénzungen ' 1 Prozesses mit 1 1 Gesamtkontext :
i tungsverfahren ohne | i = Herausforderungen, | i = Konzeptionierung | i = Check-up auf : i Kundinnen und | i |
' eigene Fach- i 1 mogliche i 1 undtheoretischer i | Vollstandigkeit i ! Kunden, sowie b i
' verfahren und mit ' | Prozessumsetzung ! | Test by Entwicklung und 1 Nutzenden inkI. b !
i Fachverfahren ' | und Synergien ' | = lterationsschleifen ! i Zuordnung des ! i Iterationsrunden ! i !
i unterscheiden i ' herausarbeiten | i einbauen fur i ' analogen ,Vor-Ort- i 1 = RegelméaRiges i ! i
' = Anzahl der Inan- 1} = Prioritaten definier- i ' Anpassung des i ' Prozesses"® 1| Erfolgscontrolling v !
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06-03-05: Burgerservice und der ,,Single Point of Contact”

Kapitel 06: Handlungsfelder & Projektableitungen

* Die Voraussetzung dafiir sind nicht zuletzt detaillierte Prozesse und ein klar strukturiertes Wissensmanagement.

// 06-03: Handlungsfeld 03 ,Service & wirkungsorientiertes Arbeiten®

Mit Bezug auf eine notwendige Zentralisierung (Hf. 1) , die Entlastung der Mitarbeitenden in den
Fachdiensten durch stérungsfreies Arbeiten und Effizienzsteigerung sowie die Schaffung klarer Kundenkon-
taktpunkte (Touchpoints) flr die Stadtgesellschaft ist ein lokaler Burgerservice als ,,Single Point of
Contact“ sinnvoll, der neben dem Online-Zugang als Anlaufstelle fir alle Erstanfragen und perspektivisch fir
Beratung zur Verfligung steht (Hf. 03 - Pr. 02). Hierbei ist eine klare Trennung zwischen Front- und Backoffice
erforderlich. Auf Basis der bestehenden Birgerservice-Strukturen bildet dieses Projekt eine notwendige
Grundlage, um Uberhaupt digital — also etwa auch aus dem Homeoffice — arbeiten zu kénnen.

Der Front-/Backoffice-Ansatz geht davon aus, dass eine Vielzahl von Anfragen aufgrund ihres allgemeinen
Charakters in relativ kurzer Zeit und ohne Terminvereinbarung bearbeitet werden kann. Die Trennung ermdg-
licht ein fokussiertes und konzentriertes Arbeiten im Backoffice, entlastet/fokussiert somit die Mitarbeitenden,
steigert die Effizienz in der Leistungserbringung und unterstiitzt eine klare Homeoffice-Regelung. Weitere
zentrale Bestandteile sind automatisierte Statusmeldungen zur Reduktion persénlicher Nachfragen.

Die Kontaktaufnahme durch die Kunden erfolgt dabei unter anderem personlich vor Ort, per
Tele-fon, per E-Mail oder Uber ein Kontaktformular auf der Homepage. Die genannten Anfragen stehen dabei
in keinem Bezug zu einer laufenden Fallbegleitung und/oder Sachbearbeitung; es handelt sich um neue
Anfragen. Ubersteigt eine Anfrage den niederschwelligen Charakter des allgemeinen Frontoffice und betrifft
sie spezifische Fachfragen, etwa bei Bauantréagen, oder erfordert sie besondere Qualifikationen beziehungs-
weise weist einen Akut-Charakter auf, etwa im Jugend- oder Sozialamt, werden die Anfragen an das
zustandige Amt weitergeleitet (fachliches Frontoffice) und dort fachkundig beantwortet oder begleitet.
Mdoglicherweise endet der Prozess an dieser Stelle nicht, sondern entwickelt sich zu einer konkreten Sachbe-
arbeitung oder Fallbegleitung im fachlichen Backoffice weiter.*

Fur eine transparente Handhabe und auch, um Anfragen messen und gegebenenfalls kinftig an veranderte
Bedingungen anpassen zu kdnnen, sind ein Helpdesk- bzw. Service-Ticket-System dem DMS zuzufiuhren
sowie die Evaluierung von niedrigschwelligen allgemeinen Beratungen bis hin zur Fachberatung
unabdingbar

il
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06-03-05: Arbeitsteilung und Touchpoints als Erfolgsfaktor
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Kapitel 06: Handlungsfelder & Projektableitungen // 06-03: Handlungsfeld 03 ,Service & wirkungsorientiertes Arbeiten”

ALLGEMEINES FRONTOFFICE

1

1

| = Erster Kontaktpunkt vor Ort fiir Personen ohne
1 Termin und ohne aktive Fallbearbeitung

: = Besetzung der allgemeinen Telefon-Hotline,

1 Beantwortung von allgemeinen Anfragen per E-
: Mail, Webformular etc.
1

1

1

1

1

1

1

= Aufnahme von auftretenden Anliegen
= Beantwortung einfacher Fragen/Anliegen
(niederschwellige Beratung)

< ()

. Stadtgesellschaft hat i
: ein ,,Anliegen* :

Schaut auf die Homepage )
Allgemeine Anfrage beant-

wortet >Ticket erledigt<

MA bearbeitet Anfrage

(live oder digital)
Bucht sich einen Termin

Fachthema > Verweis an
MA im Fachamt

Nutzt das Kontaktformular
Ruft bei Stadtverwaltung an

Schreibt eine E-Malil

Frontoffice

Schreibt einen Brief

Kommt personlich

_________________________

Hinweis:
Impliziert ein vorhandenes Helpdesk- bzw. Serviceticket-System.
Impliziert die pers. Terminvereinbarung des Sachbearbeitenden wahrend der Fallbegleitung/ Sachberatung.

1

1

: = Fungiert als Bindeglied zwischen dem allgemeinen
1 Front- und Backoffice

| = Erhalt aus dem allgemeinen Frontoffice

I komplexere allgemeine Anfragen zur Bearbeitung
: und/oder Beratung zu / Bearbeitung von

: vordefinierten Notféallen ohne Termin, umfasst

1 keine Fallbearbeitung

: = Weiterleitung aus dem allgemeinen Frontoffice

1 oder direkte Kontaktaufnahme durch die

' _ Kundschaft

Allgemeine Fachanfrage be-
antwortet >Ticket erledigt<

Spezielles Fachthema >

Fall wird ersffnet Interaktion zwischen Kunde —»

und MA eigenstandig

Fachliches Frontoffice

FACHLICHES FRONTOFFICE

= Sachbearbeitung/Fallbearbeitung

= Wahrnehmen von fest vereinbarten Terminen in
moglichst zentralen Besprechungsraumen

= Bearbeitung von fachlichen telefonischen Anfragen
(mithilfe von Ruckrufterminen oder bei
Weiterleitung aus dem fachlichen Frontoffice)

= Durchfiihrung von Auf3endiensten

R HE Sl Fall wird abgeschlossen

> Ticket erledigt <

=Begleitung
=Antragsstellung/Bearbeitung

Backoffice
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Das vorliegende DMS wurde bislang nur punktuell und damit mit vielen individuellen Anpassungen in unserer
Stadtverwaltung eingefiihrt. Es besteht nun die Moglichkeit, entweder das bestehende System zu struktu-
rieren und zu bereinigen, bevor weitere Sachgebiete eingebunden werden, oder das gesamte System noch
einmal sauber und zielgerichtet zu konzipieren, um es anschliel3end flachendeckend unter hausintern einheit-
lichen Nutzungsstandards auszurollen. Eine nachhaltige DMS-Neustrukturierung (Hf. 03 -
Pr.03) erfordert dabei zwei miteinander verzahnte Teilprojekte: den zentralen Posteingang und die
Scanstrategie.

« Der zentrale Posteingang bindelt alle eingehenden analogen Dokumente an einer Stelle, registriert sie
und leitet sie strukturiert weiter. Klare Rollen, Zustandigkeiten und Ubergabepunkte an die jeweiligen
Sachgebiete sind die Voraussetzungen dafir, dass eine Scanstrategie sinnvoll aufgebaut werden kann.

= Die Scanstrategie wiederum legt fest, nach welchen Standards welche Dokumententypen digitalisiert
werden. Zentral ist die Unterscheidung zwischen ersetzender Digitalisierung, bei der das Original
vernichtet wird (sofern rechtlich zulassig) und begleitender Digitalisierung. Eine fehlende Differenzierung
an dieser Stelle erzeugt genau die Art von Systemunordnung, die das DMS in seiner bisherigen Form
belastet. Fachlich empfehlenswert ist eine Orientierung an der TR-RESISCAN des Bundesamtes fiir Sich-
erheit in der Informationstechnik (BSI), die bundesweit anerkannte Mindeststandards fur das ersetzende
Scannen in der 6ffentlichen Verwaltung definiert.

Beide Teilprojekte sollten erst nach der Finalisierung des Aktenplans beginnen, um mdgliche Doppel-
arbeiten zu vermeiden.

Als nachstes Projekt ist die Neubeschaffung der E-Rechnung und der dazugehd6rigen Workflows zu
nennen (Hf. 03 - Pr. 04). Die Verpflichtung zur Annahme und Verarbeitung elektronischer Rechnungen nach
der EU-Richtlinie 2014/55/EU ist fur die Stadt Frankenthal als 6ffentliche Auftraggeberin verbindlich. Die E-
Rechnung ist damit kein freiwilliges Digitalisierungsprojekt, sondern eine rechtliche Mindestanforderung mit
deutlicher Effizienzrendite: Jede vollstdndig digital abgewickelte Eingangsrechnung reduziert manuellen
Erfassungs-, Pruf- und Archivierungsaufwand und senkt bei typischem kommunalem Rechnungsvolumen
auch den Papierverbrauch messbar. (...)

il
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(...) Der entscheidende Hebel liegt weniger in der technischen Empfangsfahigkeit der Formate XRechnung
oder ZUGFeRD als im nachgelagerten Workflow: Wie wird eine Rechnung gepruft, freigegeben, kontiert,
verbucht und revisionssicher im DMS abgelegt? Dieser Prozess steht in unmittelbarem Zusammenhang mit
dem neuen Finanzwesen. Die Parallelitat beider Vorhaben bietet die Chance, den Rechnungs-Workflow von
Beginn an sauber im neuen Finanzverfahren zu modellieren und die revisionssichere Ablage konsequent im
DMS zu verankern, statt analoge Ablaufe lediglich digital zu konservieren.

Der Formulardesigner GOVER wurde Mitte 2025 beschafft und ermdglicht die schnelle Modellierung digitaler
Antragsprozesse, deren Standardisierung Uber Fachbereiche hinweg sowie eine manuelle oder automati-
sierte Prozessdurchfihrung. Damit ist er ein zentrales Werkzeug fir die OZG-Umsetzung in der Stadtver-
waltung Frankenthal. Alle damit verbundenen Aufgaben werden im Projekt Hf.03-Pr.05 Onlinedienst-
design inkl. Integration Basisdienste geblindelt. Dazu gehéren auch der Signaturdienst sowie der Roll-out
von OZG-/EfA-Onlinediensten und der Antrags-/Prozessplattform Civento:

= Die geplante BundID-Integration als Basisdienst ist die rechtliche Voraussetzung fir eine vollstandig
digitale Antragsstrecke: Ohne eindeutige ldentifizierung der Antragstellenden sind zahlreiche OZG-Leis-
tungen nicht rechtskonform umsetzbar. Der Signaturdienst schliel3t die Prozesskette auf der Ausgangs-
seite und legitimiert den behoérdlichen Bescheid rechtsgultig digital. Erst das Zusammenspiel beider Kom-
ponenten ermdglicht eine medienbruchfreie Ende-zu-Ende-Abwicklung ohne Papier.

= Civento als Antrags- und Prozessplattform des Landes Rheinland-Pfalz ergdnzt GOVER um die Di-
mension der Nachnutzung. Fir Leistungen, die im Rahmen des Einer-fir-Alle-Prinzips durch andere Lan-
der oder den Bund bereitgestellt werden, ist Civento der vorgesehene Einbindungsweg in Rheinland-Pfalz.
Eine strategisch wichtige Aufgabe ist daher die klare Trennung zwischen Leistungen, die eigenstandig in
GOVER modelliert werden, und solchen, die tiber Civento nachgenutzt werden. Eine hierfur zu erstellende
Priorisierungsmatrix bestimmt den tatsdchlichen Umsetzungsaufwand und vermeidet Doppelentwick-
lungen.
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Das zuklnftige Prozessmanagement (PzM) (Hf. 03 - Pr. 06), frlher auch als Ablauforganisation bezeichnet,
verfligt Uber einen breiten und wirkungsvollen Werkzeugkasten fiir zahlreiche Rollen und Bereiche in
Frankenthal. Im Kontext der Digitalisierung Ubernimmt das PzM die Ubersetzungsfunktion zwischen
Fachlichkeit und technisch-organisatorischer Umsetzung. Daher ist es zwingend erforderlich, dass sich alle
Bereiche dem PzM nicht verschlieBen, sondern es gemaR ihres Auftrags aktiv nutzen, um die Weiterent-
wicklung der jeweiligen Fach- und Arbeitsbereiche voranzubringen.

Dabei adressiert das PzM auch eine besondere Erwartungshaltung an die Fuhrungskréfte. Es wird erwartet,
dass alle Fachfuhrungskrafte das PzM fur ihren Verantwortungsbereich einsetzen, um besser steuern und
effizienter arbeiten zu kdnnen. Gleichzeitig sollte es einen zentralen Bereich geben, der die Fuhrungskrafte
methodisch und funktional untersttitzt und befahigt Die Verantwortung fur die eigene
Ablauforganisation verbleibt jedoch in den Fachbereichen selbst, die ihre Prozesse mithilfe des PzM

S. 63
dauerhaft und digital optimieren (fachliche Verantwortung). Die Projektverantwortung wird zentral gesteuert |

und verantwortet.

Im Zuge der Digitalisierung werden zwangslaufig Prozesse digitalisiert, die mehrere Fachbereiche betreffen.
Die Herausforderung besteht darin, hierfir klare Verantwortlichkeiten festzulegen. Dabei wird es auch not-
wendig sein, dass Fachprozesse Anforderungen an zentrale Bereiche wie Finanzen oder Personal stellen,
ihre Teilprozesse so zu optimieren, wie es der Gesamtprozess erfordert. Dadurch entsteht in Frankenthal
eine neue Steuerungslogik: weg von einer reinen Aufbau- hin zu einer starker prozessorientierten
Organisation

Bei dieser Transformation unterstiitzt das PzM als gemeinsamer Arbeits- und Denkraum. Gemeinsame Pro-
zesslandkarten kdnnen entwickelt werden, Entscheidungen und Steuerungsprozesse werden transparenter,
schneller und nachvollziehbarer. Wichtig ist dabei, dass das PzM die bisherigen Managementinstrumente
und Entscheidungsroutinen ergénzt und nicht aushebelt.

il
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P T T T T T T T T T T T T T T T TS msmm oo smmmmm e i
! Fragestellung: Wie kdnnen wir effizient und nachhaltig alle Prozesse aufnehmen und vollumfanglich digitalisieren? |
! :
: T TTTTTTT T T T T T T T T T T T T T T T T T T T T TTTTTT T T T T T T e :
! - SCHRITT 01 SCHRITT 02 I SCHRITT 03 SCHRITT 04 . SCHRITT 05 Schritt 06 i
1
! : Prozess- Do Prozesse \ 1 Prozesskritik: . i Soll-Prozesse . i  Soll-Prozesse . : Integrationindie . :
! i Organisation i | aufnehmen (Ist- | ! Schwachstellen ! | aushandelnund : | umsetzenund ! | Linieundindie |
! : festlegen (Rahmen : Prozesse)und | : aufzeigen, | : festlegen | : trainieren | : Prozess- ' |
TTTTTTa schaffen) P analysieren i~1  Optimierungen {7} (Change) = i~7  Organisation =~~~ <=~

i Do | | beschreiben | | Do :
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i = Verwaltungsweiten i i = Planung: Wie wer- i i = Kriterien festlegen, i i = Optimierten Prozess i i = Optimierungen IT- i i = Soll-Prozess in den i

i Prozess-Rahmen ' | denProzesse aufge- ! | woran manerkennt, ! 1 gemeinsam ' | technisch/in der ' | Prozess-Landkarten !

i festlegen: zentrale | i nommen (Projekt?) | 1 dass der Prozess i E aushandeln — mit | i Praxis umsetzen | E aktualisieren |

' Koordination und i ' » Training zu Prozes- i nachher ,besserist* 1 ! allen Bereichen, die i ' = Betroffene i 1« Uberpriifung, ob i

. dezentrale Prozess- ! | sen durchfihren E v (KPI) E i beteiligt sind! ' 1 Mitarbeitende ' . Regelwerke !

i Verantwortung ' 1 = Erhebung durch ! | = Schwachstellen ,in | i = Nachnutzung ' | schulen (Change- ' | angepasstwerden |

i = Prozess- | i Fachlichkeit | i der Breite" (mit i ' vorhandener | i management) | i mussen (z. B. i

' Modellierung i | = Zeichnung/Dokumen i ! Beteiligung anderer i . Prozesse priifen i | = Beteiligte Bereiche i ,  Dienstanweisungen, !

. festlegen ' | tation mit zentraler ! | Bereiche) aufzeigen ! 1 = Gegencheck mitden | | informieren ' | Satzungen, !

i = Prozess-Landkarten | i Koordination | 1 = Wichtig: Wer ist fir | E Kriterien aus Schritt i = Ggf. Rucklaufe aus | E Verfahrens- |

' erstellen (gesamt & i ' = Analyse gemeinsam i i den optimierten Pro- i r 03 i ' der Praxis i ' beschreibungen i

. fachlich) '} durchfihren 1 1 zess verantwortlich? ! | = Umsetzungsplan ' 1 aufnehmenund 1, etc) !

i = Vorgehensmodell - | | = Stufen der Optimie- | 1 skizzieren ' 1 nachjustieren ' | = Erfolgskriterien !

i festlegen, wie Do | | rung beschreiben | ! = Verantwortung Do | 1 Uberpriifen :

' gemeinsam P i 1 (Schrittigkeit) i 1 wahrmehmen P i ! = Prozess-Rollen i

i Prozesse bearbeitet | | b b Lo ' 1 leben ' .
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Unter dem Titel ,,Offene und zielgruppengerechte Kommunikation“ verfolgen wir eine klare Ausrichtung
auf eine fur die Stadtgesellschaft nach aul3en und die Mitarbeitenden nach innen gerechte, transparente und
partizipative Verwaltung. Das Ziel ist es, die Kommunikationskanéle der Stadtverwaltung zu optimieren und
dabei auf die Bedirfnisse unterschiedlicher Interessen einzugehen. Ein besonderes Augenmerk liegt auf
medienbruchfreien Prozessen und Kommunikationsmitteln, die es der Stadtgesellschaft erméglichen, ihre
Anliegen digital und ohne Papieraufwand einzureichen und
den Bearbeitungsstand transparent nachzuverfolgen. Durch diese MalRnahmen soll nicht nur die Effizienz
gesteigert, sondern auch das Vertrauen in die Verwaltung gestarkt werden.

Es werden Strukturen geschaffen, die den Dialog und die Kooperation mit der Bevélkerung und verschie-
S. 66 i denen Interessengruppen férdern. Dazu gehdren sowohl interne Mechanismen zur Férderung einer offenen |
Organisationskultur als auch externe Kommunikationsstrategien, die eine transparente und zugangliche '
i Verwaltung sicherstellen. Diese Handlungsgrundsatze machen deutlich, dass offenes und transparentes |
i Handeln essenziell ist, um eine birger- und mitarbeitendenzentrierte sowie effektive Digitalisierungsstrategie

in die Umsetzung zu bringen und langfristig Vertrauen und Beteiligung zu starken.

Offene und zielgruppengerechte Kommunikation setzt unter anderem voraus:

= Moderne Wege der Kommunikation und Austauschformate zu nutzen und Adressaten intern wie extern auf
unterschiedlichen Wegen anzusprechen, zu informieren und zu beteiligen

= Die Fokussierung auf die wesentlichen Informationen und Inhalte sowie die Bereitstellung von fakten- und
datenbasierten Informationen

= Moderne Standards und Wiedererkennungswerte bei Cl, UX, Ul und bei der Wahl der Kommunikations-
kanale

il
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Fur den strategischen Erfolg von offener und zielgruppengerechter Kommunikation sollten zunachst drei
strategische Projekte verankert werden:

1) Hf.04-Pr.01: ,Einheitlicher Auftritt” betrifft zunachst die Erarbeitung eines einheitlichen internen und
externen Erscheinungsbildes (Corporate Identity). Dies gilt sowohl intern — zur Starkung der Identifikation
und des ,Wir-Gefuhls* mit der Frankenthaler Stadtverwaltung als Arbeitgeber — als auch extern — fir den
Wiedererkennungswert der Interessengruppen bis hin zur Starkung eines glaubwirdigen und modernen
Images der Stadtverwaltung. Hierbei geht es primar um die Uberpriifung der Medieneinheitlichkeit, die
Verstetigung und Inhaltsreduktion sowie die sukzessive Anpassung an die zu definierenden Service-
Standards

S. 67 i 2) Hf.04-Pr.02: ,,(Digitale) AuBenkommunikation“ mit den zwei Perspektiven ,Anpassung der Website*
und ,Vereinheitlichung des Serviceportals®. In diesem Vorhaben ist insbesondere die starke Verzahnung
| zum Handlungsfeld 03 ,Service & wirkungsorientiertes Arbeiten® zu erwahnen, wel-che die
i Wahrnehmung einer modernen Verwaltungsarbeit bereits im ersten Eindruck stark pragen wird.

i 3) Hf.04-Pr.03: ,Innenkommunikation & Zusammenarbeit“ mit dem Ziel, Standards zu entwickeln und
anschlie3end zu operationalisieren, welche auf die interne Kommunikation abzielen. Dies umfasst das
| Intranet, die verwaltungsinterne Meetingkultur, motivierende Workshop-Formate, Dokumentations- und
Berichtswesen, Kommunikationswege sowie die auch damit einhergehende Identifikation der Mitarbei-
| tenden mit der Stadtverwaltung als Arbeitgeberin. In diesem Bereich ist auf die starke Verzahnung zu den
i Handlungsfeldern 02: ,Digitale & resiliente Stadtverwaltung* und 05 ,Partizipative & lern-
| ende Organisation® zu verweisen, die in einer unmittelbaren Wechselwirkung zueinander
i stehen. Ein erster Quick-Win sind zum Beispiel organisationsweite Townhall-Meetings, deren Inhalt noch
i ausgestaltet werden muss.

Alle drei Ankerprojekte bendtigen eine genaue Interessengruppenanalyse sowie anschlielend die

Auswahl und Anwendung der geeigneten Kommunikationsmittel und -kanale sowie der stilistischen
Sprachmittel.

il
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EINHEITLICHER
AUFTRITT

Ein einheitlicher Auftritt (Cor-
porate Identity / CI) ist fur die
Stadtverwaltung essenziell. Die
Cl setzt ein klares, einheit-
liches und wiedererkennbares
Organisationsprofil. Nach innen
und nach aulRen bestehen
dadurch folgende Vortelile:

= Wiedererkennungswert

= Vertrauen und Loyalitat

= Motivation und
Orientierung

= Effektive
Kommunikation

Kurz: Ohne Corporate Identity
fehlt es uns an einem Kklaren
Profil — nach innen und auf3en.
Das erschwert es, uns sichtbar
zu positionieren, den Anforde-
rungen der Interessengruppen
gerecht zu werden und Mit-
arbeitende zu binden.

Wesentliche
Bestandteile einer
ganzheitlichen in-

ternen und externen
Kommunikation

Vielfalt der
Kommunikationskanale

Informationen werden uber ver-
schiedene Kanédle und Formate
verbreitet. Intern  von klas-
sischen Meetings bis zu digi-
talen Plattformen. Extern von
Pressemitteilungen Uber Social
Media, Veranstaltungen und
personliche Kontakte, sodass
alle Interessengruppen erreicht

werden.

Vernetzung und
Interdisziplinaritat

Sie verbindet verschiedene In-
teressengruppen, Fachabteil-
ungen sowie Expertinnen und
Experten — intern wie extern.
Meinungen
Interes-

Unterschiedliche
und widersprichliche
sen werden diskutiert, um ein
umfassendes Bild zu schaffen.

Nachhaltigkeit und
Wiederholung

Kernbotschaften werden Uber
einen langeren Zeitraum und
mit unterschiedlichen Instru-
menten immer wieder kommu-
niziert, damit sie ,einsickern®
und zu echten Veranderungen
fahren.

Konsistenz und Ziel-
gruppenorientierung

Unsere zukinftigen Botschaf-
ten sind Uber alle Kanale
hinweg konsistent und werden
an die Bedurfnisse der jeweil-
igen externen und internen
Interessengruppen angepasst.

Transparenz
und Klarheit

Informationen werden offen,
zeitnah, verstandlich und
vollstandig kommuniziert, um
Unsicherheiten zu vermeiden
und das Image bei den
Interessengruppen zu starken.

Emotionale
Ansprache

Neben sachlichen Informa-
tionen werden auch emotional
wirkende Komponenten ge-
nutzt, um nicht zuletzt Vertrau-
en und Identifikation zu
schaffen (extern) und Veran-
derungen und Engagement zu
fordern (intern).

Zielgruppen-
orientierung

Intern werden alle Mitarbeiten-
den und Hierarchieebenen ein-
bezogen, um Missverstandnis-
se zu vermeiden und ein star-
kes Wir-Gefuhl zu fordern. Ex-
tern gilt gleiches flr unter-
schiedliche Interessengruppen.
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Unsere Stadtverwaltung steht im Zuge der Digitalisierung vor zahlreichen Veranderungen, die schnelles Ler-
i nen und kontinuierliche Weiterentwicklung erfordern. Die digitale Transformation verlangt nicht nur technisch-
]l!“!" -l lll!!, ; es Know-how, sondern auch neue Arbeitsweisen, ein verandertes Rollenverstandnis und eine agile Anpas-
sungsfahigkeit der Mitarbeitenden im Gesamtrahmen einer stetig lernenden Organisation

Kompetenz ist immer die Voraussetzung fur Verantwortung. Es ist das
Selbstverstandnis unserer Organisation, dass alle im Team die Chance haben, weitere Kompetenzen
zu erwerben, um mehr Verantwortung zu bekommen. Der Wille zu lernen und eine offene

l,yzm;ﬁg;ﬂﬁ:;y ‘ Kommunikation sind dafir wesentliche Grundvoraussetzungen.

Daher ist die Fahigkeit wichtig, Wissen schnell aufzunehmen, anzuwenden und fir Dritte zur Weiter-
S. 70 verwendung aufzuarbeiten (Wissensmanagement), um effizient auf neue Herausforderungen zu reagieren |
(Resilienz) und die steigenden Anspriiche der Stadtgesellschaft an unsere Organisation zu erfullen. Die Ent- E
wicklung zu einer lernenden Organisation umfasst dabei mehrere Ebenen des Lernens:
= Lernen von Anderen: Wir missen als Gesamtorganisation in der Lage sein, von Erfahrungen und ,Best |
Practices® anderer Kommunen und Organisationen zu lernen. Dies kann durch interkommunalen Aus- i
tausch und Zusammenarbeit sowie Netzwerke und Benchmarking geschehen. Das Ziel ist es, bewahrte |
Methoden zu identifizieren und sie auf unsere eigenen Prozesse, Services und Herausforderungen zu
Ubertragen, um unsere Stadtverwaltung effizienter und kundenfreundlicher zu gestalten. i

= Rollenbezogenes Lernen: Um spezifische Rollen auszufiillen, bendétigen die Mitarbeitenden gezielte Wei-
terbildung und Schulung zum Erwerb und Ausbau speziell bendtigter Kompetenzen. Dies schliel3t insbe-
sondere digitale Kompetenzen , Projektmanagement sowie kunden- und nutzendenzen-
trierte Servicegestaltung ein.

= Miteinander Lernen: Der Austausch von Wissen und Erfahrung zwischen Abteilungen und Teams starkt
unsere Zusammenarbeit und fordert das gegenseitige Lernen. Dadurch werden interne Silos abgebaut
und es entsteht ein gemeinsames Verstandnis fur digitale Prozesse und Veranderungen. Fir diese Wis-
sensvermittlung sind insbesondere die Querschnittsthemen, etwa das PMO , geeigng
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Ein wesentlicher Erfolgsfaktor dieses Handlungsfelds ist unser zuklinftiges — technisch unterstiitztes — Wis-
sensmanagement (Hf. 05-Pr.01) in Form der Kombination aus Strategie, Prozessen, Rollen und Technik
und ist keineswegs nur als Ablage von Dokumenten und Informationen zu verstehen. Das Ziel ist es, Wissen
nicht nur zu speichern, sondern aktiv flr gute Verwaltungsarbeit Gber alle Organisationsbereiche hinweg zu
nutzen. Uns ist bewusst, dass unser Wissen im Alltag entsteht und strukturiert gesichert und kontinuierlich ey
weiterentwickelt werden muss. Dadurch erzielen wir nicht zuletzt eine hohere Servicequalitéat, schnellere Ein- ™ ‘ |||“'“|““
arbeitungen neuer Mitarbeitenden, weniger Wissensverlust und nicht zuletzt eine bessere Zusammenarbeit. ' z 3 — i)

Wesentlich daflr sind: Wissensziele, Wissensidentifikation, Wissenserwerb, Wissensentwicklung, Wissens-
verteilung, Wissensnutzung und Wissensbewahrung. Hinzu kommen Querschnittselemente wie Kultur, Rol-
len, Governance, Qualitatsregeln und Lernformate, die wir zuklnftig weiter konkretisieren werden.

Unser Wissensmanagement lasst sich in 5 funktionale Ebenen unterteilen:

Das Credo lautet: ,,Unser Wissensmanagement in der Frankenthaler Stadtverwaltung verbindet Men-
schen, Prozesse und Technik. Wissen wird erfasst, geprift, strukturiert, genutzt und laufend aktu-
alisiert. Entscheidend fir uns ist, dass Wissen im Alltag auffindbar, anschlussfahig bleibt und die
Ressource "Mensch™ nachhaltig entlastet.”

{h

Prozesswissen, damit Arbeitsablaufe bei Personalwechsel stabil bleiben.
Fallwissen, damit Lésungen aus konkreten Fallen wiederverwendet werden.
Fachwissen, damit Ansprechpersonen sichtbar bleiben.

Regel- und Rechtswissen, damit Anderungen schnell in die Praxis kommen.
Erfahrungswissen, damit gute Praxis nicht nur im Kopf einzelner Personen bleibt.
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06-05-02: Aufbau eines digital gestutzten Wissensmanagements (2/2)
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Kapitel 06: Handlungsfelder & Projektableitungen // 06-05: Handlungsfeld 05 ,Partizipative & lernende Organisation®

Grundaufbau des Wissensmanagement in der Stadtverwaltung Frankenthal

Unser Ansatz lautet: Wissen entsteht in den Fachbereichen, wird durch eine verantwortliche Stelle gesichert und anschlie3end in einer Plattform so
aufbereitet, dass es im Alltag schnell auffindbar und nutzbar ist. Der Kreislauf endet nicht bei der Ablage, sondern bei der Rickmeldung aus der
Praxis, damit Inhalte aktuell bleiben.

FRANKENTHAL (Pfalz)

Strategie & Steuerung

Fachbereiche,

Mitarbeitende Wissen erfassen

Suche, Filter, Verlinkung

Feedback & Aktualitat

g Nutzung im Arbeitsalltag

Redaktion /
Wissensverantwortliche

Prifen, strukturieren,
verschlagworten

Wissensplattform, Wiki,
DMS

Schnittstellen zu
Fachverfahren

Standards & Methoden

Rollen & Governance

. Wissensmanagement unterstiitzt eine bessere Zusammenarbeit zwischen Fachbereichen
i und macht Wissen fir die richtigen Personen zur richtigen Zeit verfigbar. Dadurch steigen
' Effizienz, Transparenz und — nicht zuletzt — die Qualitat des Blrgerservices. Gerade bei
i komplexen oder langfristigen Aufgaben ist dies wichtig, um Parallelitat und Doppelarbeit
i (Effizienzverlust) zu vermeiden.

Ein nachhaltiges und digitales Wissensmanagement macht unsere Stadtverwaltung digi-
taler, handlungsfahiger und demnach resilienter, auch wenn sich Personal, Aufgaben und
Rahmenbedingungen verandern. Es schitzt vorhandenes Wissen, starkt die
Entscheidungsfahigkeit und verbessert die tagliche Verwaltungsarbeit.

—————————

il




L
Stadt - Q J'

=
FRANKENTHAL (Pfalz)

06-05-03: Innovation, Veranderung und Bildung aktiv begleiten
Kapitel 06: Handlungsfelder & Projektableitungen // 06-05: Handlungsfeld 05 ,Partizipative & lernende Organisation®

Gute Ideen reifen nur dort, wo man sie auch auf3ern darf, sie strukturiert aufgenommen werden und — selbst
bei nicht sofortiger Umsetzung — nicht in Vergessenheit geraten. Unabhéngig von den hier vorgestellten oder
bereits bekannten (Anker-)Projekten ist die sukzessive Etablierung eines Innovationsmanagements”
(Hf.05-Pr.02) zu nennen, das nicht nur innerhalb der Frankenthaler Stadtverwaltung seine Wirkung
entfalten soll, sondern auch durch die Einbindung der Stadtgesellschaft das gemeinsame Voran-
kommen férdern wird. Die Gleichung dafir ist einfach:

Kosten + Aufwand < als der voraussichtliche (strategische) Output = #STRUKTURIERTESMACHEN.

Zentraler Bestandteil dabei ist die Foérderung und die Wertschatzung von Ideen und Innovationen in einem
klaren Prozess , die Bereitstellung des notwendigen Rahmens (Methodik, Technik etc.) sowie
die Beteiligung der Gesamtorganlsatlon durch offene und transparente Kommunikation

Gleiches gilt auch fir die Beteiligung der Stadtgesellschaft. So kbnnen zentrale Entscheidungen bspw. durch
eine ,Nutzendenbeteiligung“ evaluiert werden (Stichwort: Stimmungsbarometer). Wichtig dabei ist immer die

SIS

[tun wir das]?“ und dem ,Wofir [tun wir das]?. Um organisatorischen Aufwand zu vermeiden, kénnte dieses
zukinftige Arbeitsfeld in das PMO integriert werden. Um die notwendige Veranderung in der
Stadtverwaltung zu etablieren, bedarf es einer kontinuierlichen Begleitung durch ein (Arbeitsfeld) Change-
management (Hf. 05 - Pr. 03), das im zuklnftigen PMO angesiedelt sein sollte.

Um die Kompetenzen unserer Mitarbeitenden gezielt aufzubauen und einheitliche Standards sicherzustellen,
definieren wir unter Hf.05 - Pr.04 das Ankerprojekt: ,,Schulungskonzept und Lernplattform.“ Durch
strukturierte Lernpfade lassen sich Wissen zu Rechtsvorgaben, Verwaltungsvorschriften und digitalen Pro-
zessen effizient vermitteln, was Fehler reduziert und die Servicequalitat verbessert. Eine zentrale Lernplatt-
form erleichtert zudem den Zugriff auf aktuelle Informationen, fordert den Wissensaustausch zwischen
Abteilungen und erhoht die Transparenz gegenuber Burgerinnen und Burgern. Langfristig steigert sie die
Resilienz unserer Stadtverwaltung.

i neutrale, faktenbasierte und auf die Zielgruppe ausformulierte Beantwortung der Frage nach dem ,Warum

* Vielfach auch als organisatorisches Vorschlagswesen bezeichnet.
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06-05-04: Innovationsmgmt. als Erfolgsfaktor lernender Organisationen
Kapitel 06: Handlungsfelder & Projektableitungen // 06-05: Handlungsfeld 05 ,Partizipative & lernende Organisation®
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06-05-05: Methodiken und Mindset in Frankenthal etablieren (1/2) ETIL

Kapitel 06: Handlungsfelder & Projektableitungen // 06-05: Handlungsfeld 05 ,Partizipative & lernende Organisation®

Nur selten lassen sich Projekte — wie auch die hier vorliegende Digitalisierungsstrategie — geradlinig
erarbeiten und minuziés Uber einen langeren Zeitraum nebst aller Eventualitdten planen und vorhersagen.
Daher braucht es fur die wirkungsvolle Umsetzung unserer Digitalisierungsprojekte einen Mix aus agilen
Methoden und Werkzeugen. Es ist die Aufgabe des PMO , diesen Methodenkoffer und dieses
Mindset in die Organisation zu tragen.

. Im Kern gibt es eine Ausgangsbasis, die von Herausforderungen gepragt ist, mogliche (erste) Lt')sungsan—
E satze und daraus resultierende Synergieeffekte fur angrenzende Themen
. Erste Losungen sind dabei nicht zwangsweise gesetzt, sondern entwickeln sich im Zuge des Projektes — in |
entsprechenden Iterationsrunden — stetig weiter . Wir lernen. Wir bauen. Wir messen.
S. 75 i Um erfolgreich Herausforderungen zu losen, bedarf es des Weiteren drei zentraler Werkzeuge, wobei stets |
mindestens zwei Werkzeuge vorhanden sein sollten : '
= Bei einem guten Thema/Produkt und dem richtigen Team ist die Wahrscheinlichkeit hoch, auch die
i notwendigen Ressourcen zur Umsetzung zu erhalten. |
' = Hat man ein gutes Thema/Produkt und die notwendigen Ressourcen, kann mit hoher Gewissheit auch '
davon ausgegangen werden, ein intrinsisch motiviertes Team zur Bearbeitung zu finden. |
i = Abschliel3end sucht sich ein intrinsisch motiviertes Team mit entsprechenden Ressourcen eine zu ldsende
Herausforderung selbst, denn davon gibt es im Kleinen wie im Grof3en genug. .

Im Mittelpunkt dieser Methodik steht ein dreigeteilter Denkansatz:

1) Zur L6sung von Herausforderungen muss zum Ort des ,,Geschehens® gegangen werden (GEMBA).

2) Kunden- und nutzendenzentriertes Denken und Handeln sind von essenzieller Bedeutung.

3) Projekte sollten im Zweifel auch gestoppt werden, ohne weitere Kosten zu verursachen, egal wie viel
Ressourcen schon verbraucht wurden (Concorde-Effekt).

Flankiert werden gute Projekte von passgenauer Kommunikation, Inspiration und Motivation gegenuber der
Stadtgesellschaft und der Stadtverwaltung, einer fokussierten und strukturierten Arbeitsweise sowie
eine auf die wesentlichen Inhalte reduzierte Informationsaufarbeitung.
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06-05-05: Methodiken und Mindset in Frankenthal etablieren (2/2) e

Kapitel 06: Handlungsfelder & Projektableitungen // 06-05: Handlungsfeld 05 ,Partizipative & lernende Organisation®

KOMMUNIKATION ————» LOSUNGSFINDUNG —— K.IS.S. ™
LERNEN ,DON'T PANIC.
INSPIRATION — > —— ORGANIZE
MOTIVATION - — FOKUS

(= SpaB an der Sache)

S. 76

MESSEN"

PRODUKT/THEMA o HERAUSFORDERUNG
DENKANSATZ

Ressourcen/Finanzen

(oder Nutzen!!!)

SYNERGIEN

1
1
:
1
1
1 : :
| ! |
1 i :
1 | i
| o VERMEIDUNG ! ! )
: Sunk Cost Fallac : :
: 1
1
1
1
1
|
1
1
1

* (...)und Bewerten.
“ Gemba ist ein japanischer Begriff und bedeutet: ,Ort des Geschehens*
“* K.1.S.S.-Prinzip: ,Keep it simple (and) short* // Ubersetzt: Driicken Sie sich knapp und versténdlich aus.

-
Hannmmn if



Kapitel O7:

Nachste Schritte, Wirkung und Projektiberblick

0'.

o'’ I
Qe

l"ﬂ!_ﬁ5

V’V 0
. A ‘lll i ARARAAN I

\
/




I

Stadt —__
FRANKENTHAL (Pfalz)

07-01: Das #strukturierte&fokussiertemachen beginnt jetzt (1/2)
Kapitel 07: Nachste Schritte und Wirkung

Mit der vorliegenden Digitalisierungsstrategie haben wir als Frankenthaler Stadtverwaltung — von den Mitar-
beitenden flur die Mitarbeitenden — ein starkes Fundament geschaffen, um Digitalisierung und die digitale
Transformation in den kommenden sechs Jahren mit Klarheit, Entschlossenheit und gemeinsamer Kraft
voranzubringen. Diese Strategie erdffnet uns die besondere Chance, nicht nur bestehende Licken zu
schlieBen, sondern Schritt fir Schritt eine Vorreiterrolle einzunehmen und unsere Stadtverwaltung nachhaltig
zu digitalisieren und resilient aufzustellen. Die Herausforderungen sind vielfaltig, doch wir verfligen bereits
heute Uber die notwendigen Werkstoffe, Werkzeuge und das Wissen, um diesen Wandel strukturiert,
fokussiert und mit Uberzeugung zu gestalten. Nun gilt es, diesen Weg mit Leben zu fiillen und die
erarbeiteten Handlungsfelder und Vorhaben konsequent in die Umsetzung zu bringen:

1. Grundlagen und notwendige Strukturen schaffen
2. Standards definieren und Prioritaten setzen
3. Systematisch, fokussiert und ganzheitlich umsetzen

S. 78

Verwaltung den notwendigen Antrieb, um gemeinsam — mit dem Mensch im Mittelpunkt — ins
#STRUKTURIERTEMACHEN zu starten. Die kommenden Schritte sind anspruchsvoll, doch die positiven
Ansatze, das Potenzial unserer Stadtverwaltung und die Ankerprojekte bilden eine tragfahige
Grundlage, um diesen Weg erfolgreich zu beschreiten und die Starken unserer Stadt sichtbar zur Entfaltung
zu bringen.

Ein solcher Aufbruch verlangt allen Teammitgliedern viel ab und erfordert zugleich die entschlossene Bereit-
stellung von Standards sowie personellen und finanziellen Ressourcen. Ebenso wesentlich ist es, die
Weiterentwicklung und den Wandel der Verwaltungskultur aktiv zu fordern und eine neue, allseits wert-
schatzende Arbeits- und Kommunikationskultur zu etablieren.

Die Erfolgsformel fir Investitionen lautet dabei:

i Die vorhandenen Ressourcen, das Engagement und die Bereitschaft zur Ver&nderung geben unserer
i Kosten + Aufwand < strategischer Output = #STRUKTURIERTESMACHEN




07-01: Das #strukturierte&fokussiertemachen beginnt jetzt (2/2)

Kapitel 07: Nachste Schritte und Wirkung

BETRACHTUNG DER EBENE: PROJEKTMANAGEMENT

Standards und fixe Prozesse
etablieren

Digitalisierungsstrategie wird

Projektmanagement-Office

final verabschiedet aufbauen (PMO)

S. 79 I

Ganzheitliches

Kommunikationskonzept
erstellen und umsetzen

Projekte bewerten anhand von
Matrix und Kriterienkatalog

Uberblick tiber alle aktuellen

Projekte herstellen

* Bei Stimmigkeit, absehbarem Umsetzungserfolg und keinem ,groRen* Ressourcenverlust bei notwendiger Anpassung auf Standards.

|
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Arbeitsfahigkeit PMO
aufnehmen

Projektarbeit beginnen

Projektarbeit wird nach

Projekt wird aufgrund der

Fokussierung pausiert Etablierung PMO neu aufgesetzt

Iterative Anpassung der

Projekt wird weitergefuhrt Projektergebnisse
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07-02: Uberblick Ankerprojekte (1/3)

Kapitel 07: Nachste Schritte und Wirkung

01

02

03

04

05

06

07

08

Projektname

Hf.01 - Pr.01:

Hf.01 - Pr.02:

Hf.01 - Pr.03:

Hf.01 - Pr.04:

Hf.01 - Pr.05:

Hf.02 - Pr.01:

Hf.02 - Pr.02:

Hf.02 - Pr.03:

Projektmanagement-Office (PMO)

Fordermittelmanagement

KPI‘s als Kompass der Digitalisierung

GEMBA-Analyse-Kulturformat

KI-Anwendungen in der Stadtverwaltung

Strategisches Personalentwicklungskonzept

Ganzheitliches Personalmanagement-System

Systematische und datenbasierte Personal-
und Organisationsentwicklung

Freisetzung von Ressourcen in den Fachabteilungen zur Bewaltigung

von Fehlentwicklungen

(Digitale) Rendite

Umsetzungs-
aufwand

der (und Fokussierung auf die) taglichen Arbeit mittel
Ei_n\_/verb_en von F(‘jrderm_itte!n zur QuerfinanzierL_mg von Klein
Digitalisierungs-, Organisations- und Stadtentwicklungsprojekten
Transparenz in den Digitalisierungsbemihungen und Verhinderung Klein
Schaffung von Transparenz und Akzeptanz; Verknipfung

mittel

unterschiedlicher Projektvorbereitungen und Informationsformate;

Einsparung durch zielgerichtete Soft- und Hardwareausstattung

Kurzfristig: sukzessive Zeitersparnis bei téaglichen Routinearbeiten zur

Verwendung fur andere Tatigkeiten; Mittelfristig: Automatisierung zur

Zunachst: klein

Verschlankung der Gesamtorganisation

Reduktion von Fluktuation und Fehlbesetzungen sowie strukturierte

Kompetenzentwicklung sparen langfristig Einarbeitungs- und mittel
Recruitingaufwand

Vollstandige Digitalisierung personaladministrativer Prozesse;

erhebliche Zeitersparnis im Personalbereich, bei Fihrungskraften und hoch
bei Mitarbeitenden

Gezielter Kompetenzaufbau sorgt fur den Abbau von Angsten und mittel

erhoht unter anderem die Produktivitat

il
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Investitions-
bedarf
gering 39 ff.
gering 39
gering 42 ff.
gering 45

Zunéchst: gering 46

gering 49
hoch 491,
mittel 49 f.
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07-02: Uberblick Ankerprojekte (2/3)

Kapitel 07: Nachste Schritte und Wirkung

Projektname

09 Hf.02-Pr.04: Bedarfsgerechte Hardwareausstattung

Harmonisierung der bestehenden Software-

10 Hf.02 - Pr.05: Infrastruktur

11 Hf.02-Pr.06: ,,New Work"“ (neue Arbeitswelten)

Kundenzentrierung, Servicestandards und -

12 Hf.03-Pr.01: .
design

13 Hf.03-Pr.02: Burgerservice (Single Point of Contact)

DMS-Neustrukturierung inkl. Scanstrategie

14 HRLO3-Pr0O3: 4 digitalem Posteingang

15 Hf.03-Pr.04: E-Rechnung und dessen Workflow

Onlinedienstdesign inkl. Integration

16  Hf.03 - Pr.05: Basisdienste

* Zunachst ist der Aufwand als ,gering“ einzustufen. Sollte es mittelfristig zur Umsetzung von Flachenkonzepten kommen, ist mit erhdhten

Investitionen zur rechnen, vor Einsparungspotenziale durch die Flachenreduktion wirken kénnen.

(Digitale) Rendite

Produktivitatssteigerung und Voraussetzung fur alle Digitalisierungs-
projekte; ohne funktionsfahige Hardware keine digitale Rendite aus
allen Vorhaben realisierbar — Ankerprojekt mit Hebelwirkung

Abbau redundanter Lizenzen und Parallelstrukturen (Einsparung),
Voraussetzung fur Homeoffice-Fahigkeit und ortsunabhangiges
Arbeiten, mittelfristige Flacheneinsparung

Verbesserung der Arbeitsbedingung sorgt fur Produktivitatssteigerung
und Senkung der Abwanderungsrate; mittelfristig Flacheneinsparung

Einheitliche Servicequalitat reduziert Fehlerquoten, Doppel- und Para-
llelarbeit, Ruckfragen und Bearbeitungszeiten; starkt Kundenbindung
und Mitarbeitendenzufriedenheit durch klare Orientierung

Entlastung der Fachdienste durch Trennung von Front- und Backoffice
- fokussiertes Arbeiten im Backoffice steigert Effizienz messbar

Deutliche Reduktion des Papiervolumens und damit der Kosten;
medienbruchfreie und schnellere Vorgangsbearbeitung senkt die
Zeiten fur die Fallbearbeitung messbar

Vollstandige Vermeidung von manuellem Erfassungs-, Prif- und
Archivierungsaufwand bei Eingangsrechnungen

Ende-zu-Ende-Digitalisierung von Verwaltungsleistungen ohne
Medienbruch; Nachnutzung von EfA-Leistungen vermeidet
Doppelentwicklungen und spart Entwicklungsaufwand

Umsetzungs-
aufwand

hoch

hoch

gering”

mittel

hoch

hoch

mittel

hoch

il

Investitions-

bedarf

hoch

mittel

gering”

gering

mittel

mittel

mittel

mittel
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52

52

52f.

56 ff.

59 1.

61

61f.

62
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07-02: Uberblick Ankerprojekte (3/3)

Kapitel 07: Nachste Schritte und Wirkung

Umsetzungs- Investitions-
aufwand bedarf

Projektname (Digitale) Rendite

Durch optimierte digitale Prozesse erfolgt deutliche Reduktion der

17 HI.03-Pr.06:  Prozessmanagement (PzM) durchschnittlichen Bearbeitungszeit standardisierter Vorgange hoch gering 631
18 Hf.04-Pr.0l: Einheitlicher ,Auftritt (intern/extern) E‘;?é’?ﬁgtgnod%rp:i?ézat'o“Sa”f""a”d dureh einheitiche Standards und gering gering  67f.
19 Hf.04-Pr.02: (Digitale) AuRenkommunikation Informationsfokussierung sorgt flir geringeren Redaktionsaufwand; gering gering 671

S. 82 klare Informationsbereitstellung reduziert persénliche Nachfragen

Informationsfokussierung sorgt fir geringeren Redaktionsaufwand;

20 Hf.04-Pr.03: Innenkommunikation und Zusammenarbeit klare Informationsbereitstellung reduzieren personliche Nachfragen gering gering 67 f.
und informelle Kommunikationswege sowie Informationsdefizit

Abbau von Silos und Wissensverlust durch Personalwechsel, verkirzt
21 Hf.05-Pr.01: Wissensmanagement Einarbeitungszeiten und erhoht die Qualitat der Leistungserbringung mittel mittel 71f.
organisationsweit

22 Hf.05-Pr.02: Innovationsmanagement Starkt Anpassungsfahigkeit der Organisation klein gering 73f.

Sichert Akzeptanz und nachhaltige Nutzung aller eingeftihrten

23 Hf.05-Pr.03: Changemanagement T .
Digitalisierungslosungen

mittel gering 73f.

24  Hf.05-Pr.04: Schulungskonzept und Lernplattform Signifikante Steigerung der Digitalkompetenz aller Mitarbeitenden mittel mittel 73f.

* Zunachst ,gering“, wenn durch interne Ressourcen umgesetzt; Mit externer Unterstiitzung kénnten sich die Projektlaufzeit deutlich
reduzieren, die Kosten jedoch steigen.

b L '(-*\wq
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07-03: Investitionsabschéatzung
Kapitel 07: Nachste Schritte und Wirkung

Mit der vorliegenden Digitalisierungsstrategie wird deutlich, dass ,,die Digitalisierung® der Stadt Frankenthal
keine einzelne IT-MaRnahme ist, sondern eine mehrjahrige, organisatorisch tiefgreifende Transformation. Die
jahrlichen Aufwendungen héngen wesentlich davon ab, welche MaRnahmen in welcher Reihenfolge
umgesetzt werden und welche Entscheidungen getroffen werden, etwa bei Kauf oder Leasing von Hardware
fir mobiles Arbeiten, bei der Zentralisierung von Posteingangen oder der Frage interner versus externer
Scanleistungen.

Auf Basis der beschriebenen Projekte ergibt sich aus beraterischer Erfahrung ein realistisch begriindbarer
Durchschnittswert von rund 1,2 bis 1,5 Mio. Euro pro Jahr fur Investitionen und Umsetzungsaufwand.

i Diese GréRRenordnung gliedert sich in drei Kostenblécke: erstens technische Basisinvestitionen (Endge-
S. 83 rate, Lizenzen, Speicher, Schnittstellen), zweitens Prozess- und Umsetzungsaufwande (Konzeption,
' Migration, Schulung, Rollout sowie Change- und Innovationsmanagement) und drittens dauerhafte '
i Steuerungskapazitaten tiber ein PMO und projektbezogene Koordination. In den ersten Jahren kdnnen |
' zudem einmalige Sondereffekte auftreten, etwa fir den Parallelbetrieb alter und neuer Systeme, initiale Hard-
wareausstattung, den Aufbau eines zentralen Posteingangs oder externe Unterstiitzung, beispielsweise im '
. Prozessmanagement oder beim Gemba-Analyse-Kulturformat Diese Effekte sind zeitlich !

begrenzt und gehen nach der Aufbauphase zurick.

Aus beraterischer Sicht ist zu betonen, dass die Digitalisierung die Aufwendungen der Stadt zunachst nicht
senkt, sondern Mittel in Struktur, Standards und neue Betriebsmodelle verlagert werden. Die (digitale)
Rendite dieser Investitionen (z. B. Personal- und Sachkosteneinsparungen, kiurzere Durchlaufzeiten, hohere
Attraktivitat) entsteht schrittweise und dauerhaft mit zunehmender Umsetzung.

Die tatsachlichen jahrlichen Aufwendungen lassen sich erst belastbar beziffern, wenn die einzelnen
Vor-haben detailliert geplant sind. Erst dann kénnen projektspezifische Investitionskosten und die zu
erwartende digitale Rendite bestimmt werden. Die genannte GréRenordnung von 1,2 bis 1,5 Mio. Euro pro
Jahr dient daher als fachliche Orientierung auf Basis der Strategie und beraterischer Expertise.




Strategie. Fokussiert. Machen.
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Anlage 01.

Das PMO als zentraler Ausgangspunkt fur eine wirksame und nachhaltige
Digitalisierung
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Anlage 01-01: Aufgaben und Funktionen des PMO PUANKENTHAL (5

Anlage 01: Das PMO als zentraler Ausgangspunkt fur eine wirksame und nachhaltige Digitalisierung der Stadtverwaltung

Die erfolgreiche Umsetzung der vorliegenden Digitalisierungsstrategie erfordert weit mehr als technologische
Maflnahmen — sie verlangt ein klares Steuerungsmodell, personelle Ressourcen und ein professionelles
Projektmanagement. Die Einrichtung eines zentralen Projektmanagement-Office (PMO) ist demnach
keine Option, sondern eine zwingende Voraussetzung. Das mit notwendigen Ressourcen ausgestattete
PMO stellt sicher, dass:

= strategische Ziele operationalisiert, priorisiert und koordiniert umgesetzt werden,

= laufende Projekte aufeinander abgestimmt und nach einheitlichen Qualitatsstandards gemanagt werden,

= interne Silos Uberwunden und Kompetenzen gebindelt werden,

= Komplexitat reduziert und Transparenz in der Projektlandschaft geschaffen wird und

= Fachbereiche inhaltlich entlastet werden, da sie nicht mehr gleichzeitig fachlich-inhaltlich und
projektorganisatorisch agieren missen.

: Das PMO wird somit das Ruckgrat einer wirksamen, verbindlichen und priorisierten Projektsteuerung in der
\ , W | ' Frankenthaler Stadtverwaltung und Ubernimmt sowohl steuernde als auch unterstitzende Funktionen

N WS | W
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A \/ i zu denen unter anderem folgende Punkte zahlen:
i/ M/ /'/" | S » Strategisches Projektportfolio-Management: Ubersicht tiber alle laufenden und geplanten Projekte, inklu-
4 \ / \ / sive Priorisierung, Statusverfolgung und Wirkungsbewertung

—
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= Methoden- und Prozesskompetenz: Bereitstellung einheitlicher Projektmanagement-Standards,
Templates, Tools und Formate zur Projektplanung und -dokumentation

= Qualitatssicherung und Controlling: Monitoring von Zielerreichung, Terminen, Ressourcen und Budgets in
zentraler Verantwortung

= Changemanagement-Kompetenz: Begleitung von Veranderungsprozessen in den Fachbereichen,
Kommunikation und Interessengruppen-Management

=  Fordermittelkompetenz: Identifikation und Begleitung von Férderoptionen sowie Unterstitzung bei der Be-
antragung und Abwicklung
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FRANKENTHAL (Pfalz)

Anlage 01-02: Personal und Kompetenzen im PMO

Anlage 01: Das PMO als zentraler Ausgangspunkt fur eine wirksame und nachhaltige Digitalisierung der Stadtverwaltung

Ein haufig unterschatzter Vorteil eines funktionierenden PMO liegt in der nachhaltigen Entlastung der Fach-
bereiche. Bislang wurden Digitalisierungsprojekte vielfach ,nebenbei* von Mitarbeitenden gefiihrt, die gleich-
zeitig fur die fachlich-inhaltliche Umsetzung verantwortlich waren. Diese Doppelbelastung flihrt regelmafig zu
Projektverzégerungen, fehlender Standardisierung, mangelhafter Abstimmung und einer hohen Frustration
bei den Mitarbeitenden.

Mit dem PMO wird die Projektverantwortung auf professionelle Schultern verlagert — die Fachamter liefern
weiterhin ihre Inhalte, werden allerdings keine zusétzliche Projektsteuerung, Meilensteinplanung, Berichts-
wesen und Stakeholder-Kommunikation tGbernehmen. Dies wirkt nicht nur motivationsfordernd, sondern
ermdoglicht insgesamt eine bessere Projektdurchfiihrung bei gleichzeitig hoherer Mitarbeitendenzufriedenheit

N WS | W

S. 87 und geringerer Belastung. \ ' \g 3
Das PMO der Frankenthaler Stadtverwaltung ist nur dann handlungsféhig, wenn es personell funktions- und Y " T } A\ -
leistungsfahig aufgestellt ist. Zum Zeitpunkt der Arbeitsaufnahme ist es daher mindestens mit folgenden - Z

. o D V I
= Strategische Bereichsleitungsrolle -1 7 7 [
= Operative Projektleitungsrolle(n) v \ 71\ 7 N

= Mindestens anteilige Fachrollen fir Change-/Kommunikations- und Fordermittelmanagement

Dennoch ist es essenziell, dass bereits im aktuellen Stellenplan die mittel- und langfristig bendétigten Res-
sourcen verankert werden, um den Aufwuchs nicht zu verzdgern. Dies kann auch Utber die Umschichtung
bestehender Stellenanteile erfolgen. Ohne diese Weichenstellung droht ein strategischer Stillstand bereits bei
der Umsetzung der ersten Digitalisierungsprojekte.
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Die vorangegangenen Uberlegungen ersetzen dabei nicht die notwendige ausfiihrliche konzeptionelle Vorbe-
reitung der Implementierung eines PMO in der Frankenthaler Stadtverwaltung.

i Rollen zu besetzen: \ ' N ‘
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Anlage 01-03: Synergien flr Stadtverwaltung & Stadtgesellschaft

Anlage 01: Das PMO als zentraler Ausgangspunkt fur eine wirksame und nachhaltige Digitalisierung der Stadtverwaltung

i Ein professionell aufgestelltes PMO in der Frankenthaler Stadtverwaltung schafft nicht nur operative

i Entlastung und bessere Projektsteuerung, sondern stiftet bereichsibergreifende Synergien, die insbe- '

sondere bei den komplexen Strukturen und vielfaltigen Serviceangeboten sowie den gegebenen Potenzialen

| der Stadtverwaltung von besonderem Wert sind. Das PMO wirkt demnach als zentrale

Schnittstelle positiv auf alle Interessengruppen: .

» Fir die Verwaltungsleitung bietet es jederzeitige Ubersicht tiber laufende Projekte, Entscheidungsstande,

i Ressourcen und Zielerreichung — und ermdglicht dadurch eine faktenbasierte Steuerung statt reaktiver

| Einzelentscheidungen. |

= FUr die Fachamter schafft das PMO Klarheit Gber Ablaufe, Zustandigkeiten und Rollenverstandnisse — von

E der Projektidee bis zur Ubergabe in den Betrieb. Die Projekte werden strukturiert begleitet und laufen nicht

mehr an der Linie vorbei oder ,ins Leere®. '

- / . = FUr die Mitarbeitenden wird sichtbar, welche Projekte mit welchem Ziel, welchem Zeitplan und welchen
\ ! T | = Beteiligten verfolgt werden. Durch einheitliche Methoden, Templates und Kommunikation wird
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Verbindlichkeit geschaffen und ein ,Mitziehen® erleichtert.

» Fiir politische Gremien und Offentlichkeit entsteht ein konsistentes Bild der Verwaltungsmodernisierung:
Projekte sind erklarbar, Fortschritte nachvollziehbar und Verantwortlichkeiten erkennbar. Dies starkt das
Vertrauen in die Verwaltung als handlungsféhige, moderne Organisation.

= FUr externe Interessengruppen (u.a.Fodrdermittelgeber oder Kooperationspartner) sorgt ein PMO fir
Verlasslichkeit, Qualitat und Konsistenz in der Zusammenarbeit. Es erleichtert Genehmigungsprozesse,
beschleunigt Abstimmungen und erhdht die Professionalitat in der AuRenwirkung.
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Insgesamt entstehen durch das PMO Synergieeffekte, die Uber das einzelne Projekt hinausgehen: Die
gesamte Organisation profitiert von einer einheitlichen Governance-Struktur, wiederverwendbaren
Projektstandards und einem transparenten Projektportfolio, das Ressourcen blndelt und Doppelarbeit
vermeidet.
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Anlage 02

Beispiele fur zentrale KPIs innerhalb der Handlungsfelder
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Kennzahl (KPI)

Anteil dokumentierter und standardisierter Kernprozesse

Anlage 02-02: Uberblick moglicher KPI nach Handlungsfeldern (1/2)

Anlage 02: Kennzahlengestltzte Organisations- und Digitalisierungssteuerung der Stadtverwaltung

Messgrundlage

Prozesslandkarte (Ankerprojekt 06)

Al

Stadt —
FRANKENTHAL (

Maoglicher Zielwert (6 Jahre)

100 % der priorisierten Kernprozesse nach 3 Jahren

Termintreue bei internen Projekten (On-Time-Delivery)

PMO-Reporting

Mindestens 75 % aller Projekte in Zeit und Budget

Anteil Zusténdigkeiten mit klar hinterlegten Stellenbeschreibungen

OE/Personalabteilung

100 % aller Funktionen

Durchschnittliche Bearbeitungszeit bei standardisierten Vorgangen

Fachverfahren/DMS

Reduktion um 30 % nach 4 Jahren

Einhaltungsquote zugesagter Birger-Bearbeitungsfristen

Enaio / DMS-Auswertung

Mindestens 90 % fristgerecht

Anteil digital abzuwickelnder Verwaltungsleistungen (End-to-End)

Prozesslandkarte / OZG-
Umsetzungsstand

80 % aller Kernprozesse

Arbeitgeberbewertungsindex (z. B. Kununu-Score oder interner Survey)

Jéhrliche Mitarbeitendenbefragung

Verbesserung um mindestens 20 % ggu. Ausgangswert

Fluktuationsrate der Mitarbeitenden

Personalcontrolling

Senkung auf unter 8 % p. a.

Bewerbungseingang auf ausgeschriebene Stellen

HR-Daten

Anstieg Bewerbungen je Stelle um 25 %

Anteil moderner Arbeitszeitmodelle (Homeoffice, Teilzeit, Gleitzeit)

Personalcontrolling

Mindestens 60 % der Stellen mit flexiblem Modell

Anteil medienbruchfrei digitalisierter Verwaltungsverfahren

OZG-/EfA-Tracking, Civento-Roll-out

Mindestens 80 % der Kernprozesse bis Jahr 6

Nutzendenzufriedenheit mit digitalen Services

Jahrliche Befragung / Online-Feedback

NPS (Net Promoter Score) von mindestens +30

Digitale Rendite: nachgew. Einsparung in Vollzeitaquivalenten (VZA) / Stunden

Prozesskosten-Analyse

Nachweis Einsparung von mind. 10 VZA nach 4 Jahren

Anteil barrierefreier Online-Dienste

IT-Audit

100 % aller neu entwickelten Dienste

Anteil der Vorgange ohne analogem Medienbruch (kein Papierein-/-ausgang)

DMS/Scanstrategie-Auswertung

Reduktion Papiervolumen um 50 % nach 3 Jahren
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Anlage 02-02: Uberblick moglicher KPI nach Handlungsfeldern (2/2)
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Anlage 02: Kennzahlengestltzte Organisations- und Digitalisierungssteuerung der Stadtverwaltung

HF Kennzahl (KPI) Messgrundlage Maoglicher Zielwert (6 Jahre)
4 Durchfiihrungsquote geplanter Town-Halls & Mitarbeitendenformate Veranstaltungskalender/Protokolle 100 % der geplanten Formate (mind. monatlich)
4 é(r)];[i(;ill(Projekte mit regelmafigem Statusbericht an Lenkungsausschuss und PMO-Reporting 100 % aller aktiven Ankerprojekte
4 Interne Kommunikationszufriedenheit Jahrliche Mitarbeitendenbefragung Verbesserung um mindestens 15 % ggi. Ausgangswert
4 | Anteil Entscheidungen mit dokumentierter Kommunikation (Was, Warum, Wer) DMS/Redaktionsgovernance 90 % aller strategisch relevanten Entscheidungen
4 Erreichbarkeit externer Kommunikationskanéle (Reaktionszeit Burgeranfragen) CRM / Single Point of Contact Maximal 2 Werktage Antwortzeit
5 Durchschnittliche Weiterbildungsstunden je Mitarbeitenden pro Jahr Personalentwicklungs-Controlling Mindestens ,.XX* Stunden/Person/Jahr
5 | Anzahl umgesetzter Innovationsideen aus dem Innovationsmanagement PMO-Innovationsregister Mindestens 5 umgesetzte Ideen pro Jahr
5 Beteiligungsquote bei Birgerbeteiligungsformaten Veranstaltungs-/Plattformdaten Steigerung um 20 % ggi. Ausgangsjahr
5 | Anteil Mitarbeitende mit abgeschlossenen digitalen Kompetenzschulungen HR/Schulungscontrolling 80 % der Belegschaft nach 3 Jahren
5 | Anzahl aktiver IKZ-Kooperationen Geschlossene Vereinbarungen Mindestens 3 neue IKZ-Projekte im Strategiezeitraum
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