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Foderale Digitalstrategie

Digitale Digitale Digitale Datennutzun Informations-
Transformation Infrastruktur Anwendungen 9 sicherheit
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Design Intervention 1

Blirger*innen Perspektive einnehmen
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Theoretische Basis

Service Blueprint

Entdecken Erwagen Nutzen Ruck’rragen Abschlieen N.ac!j\.rerfolgung
Problemlésung Anderung

Birger®in Aktion
- Kritisch um Online Services zu nutzen
] o #Kundenerlebnis
ystem Interaktion
fo
} -" Mitarbeiter*in Interaktion
Sichtbarkelits Kritisch um Online Services umzusetzen
sl #Prozesseffizienz
lj System Interaktion
¢ Support Prozesse
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Praktische Intervention

USE CASE Entdecken Riickfragen / AbschlieRen Nacl_jverfolgung;‘
Problemlésung Anderung
)

et sy Als _____ [Nutzer®in]

Mutzeraktion
mdchte ich
[Absicht]
=3

um_____ [Ziel]

System Interaktion

Screenshots
Painpoints

Moglichkeiten
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Stand Sep ‘25

FACHKONGRESS

DES IT-PLANUNGSRATS



Webredaktion Terminvereinbarung Datenschutz Ticketsystem

Fachbereich

Webmanagement

IT Strategie

« Spannungsfeld zwischen reibungslosem User Journey und Organisationsstruktur
« Auswirkung der funktions-spezifischen Entscheidungen auf Kundenerlebnis

« Sensibilisierung fiir Biirger*innenperspektive
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Takeaways der Intervention

Kurzfristig % Mittelfristig g o\

L

* Prozess-spezifische Painpoints beheben » Prozess-spezifische Painpoints vermeiden

« Sensibilisierung fiir Kundenperspektive « Beriicksichtigung des gesamten End-2-end Dienstes

bei Entscheidungen
« Bewusstsein der funktionsspezifischen Teams fiir 9

nutzerseitige Auswirkungen * End-2-End Verantwortlichkeit stirken
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Reflektionen Beteiligter m

.Die libergreifende Analyse zeigt Schwachstellen auf, die durch die fachlichen Silos entstehen und hilft
den Betelligten, Abhdngigkeiten zu erkennen, die zuvor nicht bekannt waren.”

— Digitalisierungsmanagerin

,Gut den Userblick von ,drauBBen” einzunehmen, also das Endprodukt wie es der User wahrnimmt. In
den internen stddtischen Prozessen ist man manchmal zu sehr auf einen Teilbereich fokussiert.”

— Competence Center Digital Government

,Die Ableitung der Pain Points aus den fachlichen Kompetenzen fand ich extrem wertvoll. Dadurch ist
elne gemeinsame Sprache entstanden, sowohl fachlich als auch organisatorisch.”

— Michael Koch, Competence Center Digital Government
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Reflektionen Beteiligter M

,Dass die aufgezeigten Missstdnde auch schnell behoben werden.”

— Digitalisierungsmanagerin

.Konkrete Handlungsempfehlungen, Quick Wins oder erste skizzierte Losungswege. um den praktischen
Nutzen noch stdrker zu verankern.”

— Michael Koch, Competence Center Digital Government
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Design Intervention 2

Problem-basierter, interdisziplinarer Sprint
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Theoretische Basis

 Sprint-Ansatz als Arbeitsmodus testen
» Kollaboratives Arbeiten (Echtzeit)

 Fokus auf Problemdefinition und
MaBnahmenentwicklung

Verstehen Definieren Entwickeln Umsetzen
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Praktische Intervention

Anmelden | | Abmelden Ummelden
[ —— T — s
— ] = — = ==

» Nutzer*in wird zu einer Aktion » Nutzer*in wird liber etwas » Nutzer*in wird auf relevante
aufgefordert (CTA = Call-to- informiert Dokumente hingewiesen
Action) » Wichtig zur Entscheidungs- » Wichtig zur Vorbereitung ("Bin

» Hauptzweck einer Seite mit findung ("Will ich den Dienst ich bereit den Dienst zu
Aktion nutzen?") nutzen?")

» Muss direkt sichtbar sein » Kann nach scrollen sichtbar sein * Sollte nahe Aktion sichtbar sein

= » Beispiele: » Beispiele: » Beispiele:
- "Online anmelden" - "Hier weiterlesen" - "Notwendige Dokumente"
- "Termin vereinbaren" - "Weitere Infos zu [...]" - "Woraussetzungen"
— - "Antrag stellen”, ... - Beschreibung des Dienstes
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// IST Stand ALT

Anmelden
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Vom Abstrakten ins Konkrete
Explizit machen
Ganzheitliche Betrachtung

Abhangigkeiten erkennen

Ziele - Teil des Projekts
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Takeaways der Intervention

00
Kurzfristig N Mittelfristig o

« Systematische Problemdefinition und * Aufbau der Methodenkompetenz

MaBnahmenerarbeitun
9 * Funktionsiibergreifende Konzeptarbeit

* Ganzheitliche Betrachtung des Dienstes )
« Testen und Messen, zwecks Iterationen

« Ins Daten erfassen und Messen kommen
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Reflexionen Beteiligter m

.Die Herangehensweise, unsere Gedanken in Methodik zu lenken, war groBartig. Wir hatten viele
Probleme fiir uns eruiert und schon einige Lésungen im Kopf.

Diese konnten wir durch das klare Definieren der Painpoints auf einzelnen Webseiten besser darstellen
und auch direkt Losungen dazu definieren. Einige Painpoints wurden dadurch auch erst ersichtlich.”

— Stefanie Popp, Verwaltungslotsin

,Die Erstellung der Painpoints fand ich super, da wir so gezielter an den Verbesserungen arbeiten
konnten. Fiir mich war diese Struktur sehr hilfreich.

Die Arbeit auf dem Conceptboard hat mir sehr gut gefallen, weil man dort wirklich alles auf einer Seite
hat und einen guten Uberblick iiber alle To-Dos behidilt.

— Petra Bronger, Stellvertretende Sachgebietsleitung
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Reflexionen Beteiligter M

.Vorab einen Zeitplan erstellen, der das gesamte Projekt auch zeitlich erfasst. Hierbei gentigend Puffer
einrechnen bzw. in zeitlich anders geclusterten Sprints arbeiten (z.B. wochenweise), damit der Fokus
zwischendrin nicht verloren geht.

Bei uns war schlicht zu viel Workload in allen Bereichen, die wir gleichzeitig angefasst haben. Ein derart
grol3es Projekt bedarf viel Zeit”

— Stefanie Popp, Verwaltungslotsin

,So eine Intensitdt ldsst sich auf Dauer nur schwer durchhalten, da besonders in meinem Fall andere,
wichtige Aufgaben entweder liegen blieben oder von meiner 2. Teamleitung mit ibernommen werden
mussten.”

— Petra Bronger, Stellvertretende Sachgebietsleitung
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Lasst uns gerne dazu austauschen!

Andreas Benker

Facharchitekt
Kreisverwaltungsreferat
Landeshauptstadt Minchen

andreas.benker@muenchen.de
+49 152 568 799 27

Landeshauptstadt
MUinchen

FACHKONGRESS
DES IT-PLANUNGSRATS



FACHKONGRESS
DES IT-PLANUNGSRATS

Noch Fragen

Diese Prasentation ist lizensiert unter Creative Commons Namensnennuna 4.0 International Public License (CC BY 4.0)
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