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Customer Competence Center (CCC)
fur Dokumentenmanagement (DMS)

und Vorgangsbearbeitung (vBS)

CCC DMS/VBS

e

B

Uberfihrung der GroRprojekte eAkte und RIS nach dem
Projektende im Dezember 2017 in eine feste
Organisationseinheit als Customer Competence Center
mit Schaffung der formalen Voraussetzungen zum
Stellenplan 2018/2019
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1 Hintergrund zur Implementierung eines Customer Competence
Center “Dokumentenmanagementsystem und
Vorgangsbearbeitung“ (CCC DMS und VBS) bei der LH
Wiesbaden

Die hessische Landeshauptstadt Wiesbaden realisiert seit dem Jahr 2010
sukzessive die Implementierung einer elektronischen Aktenfiihrung auf Basis von
serviceorientierten Architekturen. Die Vorgehensweise und die erreichten
Ergebnisse sind auf Basis einer durchgefihrten externen Evaluierung durch die
Firma IMTB Berlin als national hervorzuhebendes Best-Practice-Projekt zu
bewerten. Auf den Evaluationsbericht und die hierzu ergangenen Beschliisse der
politischen Gremien (vgl. SV 17-V-20-0010) wird entsprechend verwiesen.

Zur Sicherstellung eines reibungslosen Produktivbetriebs ab dem Jahre 2018
(nach dem Projektende im Dezember 2017) fur ca.

- 1.100 eAkten-Anwender aus den LHW-Fachbereichen

- 1.400 WinKoSi-Anwender aus der gesamten LHW

- 400 PIWi-Anwender aus dem Kreis der ehrenamtlichen Mandatstrager aus
Stadtverordnetenversammlung und Ortsbeirdten sowie

- politisch interessierten PIWi-Anwendern aus Birgerschatt,
Unternehmungen oder Medien

sowie fur bis zu

- 3.000 VORMAT-Anwendern aus der gesamten Stadtverwaltung
Wiesbaden

muss die LHW die erzielten Ergebnisse nachhaltig sichern und in einen
dauerhaften Regelbetrieb in Form einer Organisationseinheit als Customer
Competence Center “Dokumentenmanagementsystem und Vorgangs-
bearbeitung® (CCC DMS und VBS) ab dem Jahr 2018 uberfihren und
institutionalisieren. Dies erfolgt mit der Schaffung der formalen Voraussetzungen
zum Stellenplan 2018/2019.
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2 Ziele und Aufgaben eines Customer Competence Center
“Dokumentenmanagementsystem und Vorgangsbearbeitung“
(CCC DMS und VBS) bei der LH Wiesbaden

Die wesentlichen Ziele eines solchen CCC sind u. a.

- die nachhaltige Reduzierung der Abhangigkeiten von Externen
durch
o Aufbau/Sicherung verwaltungsinterner Kompetenz
o Reduzierung externer Projekt- und Betriebskosten
o Sicherstellung gesamtstadtischer Interoperabilitat

- Forderung von gesamtstadtischen Standardisierungen bei
Arbeitsprozessen und Dokumentenflissen durch
o Na&he zum Standard-Dokumentenmanagementsystem
o Wahrung der Einheitlichkeit, soweit moglich
o Gewabhrleistung der Zukunftsfahigkeit

- Effiziente und effektive Einfuhrung der elektronischen Aktenfiihrung durch
o Schaffung von Akzeptanz

Flachendeckende Nutzung

Ressortubergreifendem Wissenstransfer

Optimierung der Softwarequalitat und -usability

Beschleunigung der Ablaufe

Reduzierung von internen Projektkosten

0O O O O O

Die wesentlichen Aufgaben eines solchen CCC sind u. a.

- die nachhaltige Unterstiitzung des IT-Managements durch
o Beratung bei Grundsatzentscheidungen
Operative und strategische Steuerung
Professionelles Projektcontrolling
Erarbeiten von konzeptionellen und inhaltlichen Rahmenvorgaben
Projektmanagement und -durchfiihrung

o O O O

- Beratung und Unterstitzung der Organisationseinheiten, Mandatstrager
sowie Burger (z. B. beim Ratsinformationssystem) durch

o Bereitstellung von Arbeitshilfen und Konzepten

o Beratung und Unterstitzung bei Projektdurchfiihrung

o Durchfuhrung von Informationsveranstaltungen und Workshops

o Unterstitzung bei der Erstellung von Konzepten und
Spezifikationen
Vertragsangelegenheiten, Vertragsverhandlungen, Vertrags-
prufungen

O
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- Anwenderschulung durch
o Durchfuhrung von Schulungsmafinahmen
Erarbeitung und Bereitstellung von Schulungsunterlagen
Schulungsmanagement
Konfiguration und Bereitstellung der Schulungssysteme

O O O

- Fachliches Change Management und Weiterentwicklungen von Software
durch
o Abwicklung des fachlichen Change Managements
o Bewertung und Freigabe fachlicher Anderungen
o Qualitatssicherung und Testmanagement

- Zentraler Benutzersupport (User-Helpdesk und 2nd Level Support) durch
o Betrieb des Service-Desks fur den 2nd Level Support
o Durchfuhrung des 2nd Level Supports
o Koordination des fachlichen und vertraglichen 1st und 3rd Level
Supports

- Information und Projektmarketing durch
o Konzeption, Weiterentwicklung und Pflege der Supportinstrumente
wie eRoom, JIRA, etc.
o Erstellung und Versand von Newslettern
o Durchfuhrung/Mitwirkung bei regionalen/iiberregionalen
Fachveranstaltungen

Wesentlich ist hier zu erganzen, dass ein CCC “Dokumentenmanagementsystem
und Vorgangsbearbeitung“ im Gegensatz zu einem fachlich ausgepragten CCC
wie bspw. Finanz-CCC oder Personal-CCC nicht priméar fachlich aufgestellt sein
muss, sondern daruber hinaus auch zusatzlich wesentliche infrastrukturelle
Aufgaben fir die gesamte Verwaltungsorganisation erbringen sowie
kontinuierlich  sicherstellen muss. Sind diese Rahmenbedingungen nicht
nachhaltig vorhanden, wird der tagliche Produktivbetrieb von bis zu 3.000
stadtischen Usern nicht gewéahrleistet.
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3 Zu betreuende Verfahren und Infrastrukturkomponenten des
CCC DMS/VBS

In einem CCC ,Dokumentenmanagementsystem und Vorgangsbearbeitung®
werden nachfolgende Applikationen/Infrastrukturen fur bis zu 3.000 stadtische
Anwender zur Verfligung gestellt und jeweils wie folgt genutzt:

Bezeichnung/
Name

Applikation (A)/

jeweilige

Useranzahl, ca.

Anmerkung

Infrastruktur (1)

fav2wi (A) - eAkte (intern) 1.100 User® .

WinKoSi (A) - Ratsinformations-  1.400 User Intranetanwendung fur
system (intern) Verwaltung

PIWi/ (A) - Ratsinformations- 400 User Extranetanwendung fur

Mandatstrager system (extern) Stv. und OBR

PIWi/ (A) - Ratsinformations-  bis zu 27.500 User Empirische kalk.

Offentlichkeit system (extern) aus Burgerschaft, = Annahme: ca. 10 % von

Medien, etc. 275.000 Einwohnern
VORMAT (A) - Vorlagenmanage- bis zu 3.000 User  ./.

mentsystem LHW

aus der

(intern) Gesamtverwaltung
Schnittstellen (A) - z. B. OPEN ca. 800 User*® Betreuung der
der angebun- PROSOZ, JUMBO, KDO, Schnittstellen sowie
denen Fach- SAP, PROSOZ 14+, GES- der integrierten
anwendungen KA, phinAVYV, etc. Fachverfahren
an eAkte (intern)
eRoom (A) - Portalzugang fir ca. 3.000 User .
alle o. g. Verfahren
(intern)
JIRA (A) - Trouble-Ticket- ca. 3.000 User .
System (intern/extern)
Confluence (A) - FAQ/Glossar, etc.  ca. 3.000 User .
(intern/extern)
eAkte App (A) - eAkte (intern/ ca. 300 User kalk. Annahme: ca.
extern) 30 % von 1.100 Usern
im AuBendienst (BSA,
Vollstreckung, etc.)
Citrix - () - Sicherstellung und  ca. 3.000 User
Standard Betreuung der
virtualisierten
Umgebung
Citrix - (I) - Sicherstellung und  ca. 300 User kalk. Annahme: ca.
Mobility Betreuung von mobilen 10 % von 3.000 Usern
Zugangen
Citrix - DMZ () - Sicherstellung und  ca. 500 User kalk. Annahme:
Betreuung der geschatzte Zahl aus
demilitarisierten Zone Anwendern eAkte und
RIS
Scannen (I) - Sicherstellung und  ca. 1.100 User Zentrale Scanner und

Betreuung gesamten
Scaninfrastruktur

Smartscannen vor Ort
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Gerade das Wiesbadener Projekt eAkte im Bereich Dokumentenmanagement und
Vorgangsbearbeitung gilt national bzgl. der innovativen Projektmethodik, der
ganzheitlichen Vorgehensweise und der erreichten Ergebnisse als Vorzeigeprojekt und
rickte bereits international (z. B. auf GroRRveranstaltungen in Osterreich, Schweiz oder
Spanien) in den Fokus (vgl. auch Sitzungsvorlage “Evaluierungsbericht tiber das Projekt
eAkte - “17-V-20-0010%). Insofern stehen flr die Personalbemessung keine klassischen
Moglichkeiten zur Verfligung, Ergebnisse aus interkommunalen Erfahrungsaustauschen
oder Vergleichsringen bzw. Personal- oder Fallzahlenschllissel aus anderen
Gebietskorperschaften (Bund, Land oder Kommunen) bzw. Verbanden wie die KGST
heranzuziehen.

Ausgehend von der vorliegenden externen Empfehlung der Firma IMTB, der aktuell in
den GroRprojekten vorhandenen Personalressourcen von 16 Vollzeitaquivalenten (VZA)
sowie des sukzessiven weiteren Anstiegs der Anwenderzahlen in den einzelnen
Applikationen werden mit dem Stellenplan 2018/2019 fiir die Einrichtung eines CCC
DMS/VBS mindestens17 VZA benétigt. Diese Personalressourcen sichern den taglichen
Dienstbetrieb flr insgesamt mehr als 3.000 Anwenderinnen und Anwender aus
stadtischen Organisationseinheiten mit einer elektronischen Aktenfihrung (z. B.
Fachbereiche wie Steuern, Buchhaltung, Vollstreckung, SGB IlI, SGB XII,
Betreuungsbehdrde, Bezirkssozialarbeit, Unterhaltsvorschuss) oder dem Einsatz des
stadtischen Ratsinformationssystems (z. B. fur ehrenamtliche Mandatstrdger aus
Stadtverordnetenversammlung und Ortsbeirdten oder Mitarbeiter/-innen  aus
Dezernaten, Fraktionen, Querschnittsdmter, Fachamter, stadtische Gesellschaften,
Presse und Bilrgerinnen und Birger) einschlieBlich des Betriebs der zugehérigen
notwendigen komplexen technologischen Infrastruktur dauerhaft und stellten die
Leistungsfahigkeit stédtischer Dienstleistungen nachhaltig sicher.

Geplant ist folgende stufenweise Vorgehensweise bei dem Auf- und Ausbau des CCC
DMS/VBS in 2018/2019:

2018: Besetzung von (12 Vollzeitaquivalenten/VZA)

- Gesamtleitung CCC (1 Volizeitplanstelle / Stellenwert A 14 HBesG / E 14 TVéD),

- Assistenzkraft CCC (1 Volizeitplanstelle / Stellenwert E 9a TV6D),

- Leitung Bereich Technik CCC (1 Volizeitplanstelle / Stellenwert TVéD E 13, Fg. 1),

- Sachbearbeitung Technik CCC (2 Volizeitplanstellen / Stellenwert E 10 TVSD/A11
HBesG),

- Supportleitung CCC (1 Volizeitplanstelle / Stellenwert E 11, Fg. 2 TVéD),

- Sachbearbeitung Support CCC (2 Volizeitplanstellen / Stellenwert E 9b TV&D/A10
HBesQ)

- Leitung Bereich Applikationsmanagement CCC (1 Vollizeitplanstelle / Stellenwert
TVéD E 13, Fg. 1/A 13 h. D. HBesG),

- Sachbearbeitung Applikationen und neue Projekte CCC (3 Vollzeitplanstellen /
Stellenwert E 9c - E11 TVOD/A10 - 12 HBesG),
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2019: Besetzung von (5 Vollizeitdquivalenten/VZA - nach Abschluss laufender
Projektaktivitaten)

- Sachbearbeitung Technik CCC (1 Volizeitplanstelle / Stellenwert E 10 TV8D/A11
HBesG),

- Sachbearbeitung Applikationen und neue Projekte CCC (3 Vollzeitplanstellen /
Stellenwert E 9c - E11 TVOD/A10 - 12 HBesG),

- Sachbearbeitung Qualifizierung/Schulung (1 Vollzeitplanstelle / Stellenwert E 9b,
Fg.1 TVéD)

mit dem Stellenplan 2020/2021 geschaffen werden. Diese Stellenwerte stehen
unter Vorbehalt der abschlieBenden Bewertung durch das Personaldezernat.
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4 Aufbauorganisation des CCC DMS/VBS

CCC - Technik:
(1 VZA/TV8D E 13, Fg. 1) Leitung in personeller und
fachlicher Hinsicht

Mitarbeiter/-innen (6 VZA - TV6D E 10/A 11 HBesG)

Kernaufgaben:
Betreuung aller Applikationen (A) und Infrastruktur-
Komponenten (l) sowie Datenbanken, etc.
Realisierung und Betreuung von notwendigen
Entwicklungen und CRs
Schnittstellenbetreuung und -(weiter)entwicklungen
Technische Konzepte (Upgrades,
Releaseweiterentwicklungen, etc.)
2-Level-Support
Dienstleistersteuerung

Assistenzkraft Leitung CCC
(1 VZA/E 9a TV&D) — Allgemeine
Assistenz- und Verwaltungsaufgaben

CCC - Support:
(1 VZA/E 11, Fg. 2) — Leitung in personeller und
fachlicher Hinsicht

Mitarbeiter/-innen (2 VZA - TV6D E 9b/A 10 HBesG)

Kernaufgaben:
Beratung und Betreuung von Multiplikatoren und
Anwendern
Proaktive Uberwachung aller Systeme und
Infrastrukturbestandteile
Durchfiihrung von Problemanalysen und
Optimierungen
Einrichten/Andern/Ldschen von Anwendern
Aufbau/Ausbau von Supportinstrumenten
(Betriebsfiihrungshandbuch, Trouble-Ticket-System,

Monitoring, etc.)

von 12

CCC - Applikationsmanagement:
(1 VZA/A 13 h.D. HBesG bzw. TV6D E 13, Fg. 1) — Leitung in
personeller und fachlicher Hinsicht
Funktional/Kernaufgaben: (7 VZA - TV6D E 9c — E11/A 10 - 12)

Beratung und Betreuung produktiver Fachbereiche

Vorbereitung und Abstimmung inhaltlicher CRs
Optimierung und Weiterentwicklung funktionaler
Systemkomponenten

Business Process Management

Neue Projekte/Kernaufgaben: (3 VZA - TV6D E 9c—E11/A 10-12)

Organisation weiterflihrender Projekte fiir weitere stadtische
Org.-einheiten (31, 33, 63, etc.)
Design und Weiterentwicklung neuer Schnittstellen

Change-Management in neuen Org.-einheiten

Schulung, Qualifizierung/Kernaufgaben: (2 VZA - TV8D E 9b, Fg. 1)

Organisation der Anwenderschulungen
Weiterentwicklung von Schulungs- und Change-Management
e Learning

Change-Management in neuen Org.-einheiten
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5 Systemarchitekturen (technischer Auszug — exemplarisch)

Actice Directory

XA-ServerFarm DCO1 " controler DC02

Produktiv+Schulung

MS RDS
MS KMS/MAK cTxuc

_ udpE3——-

1) DNS lookup of xaB5-wilb

Virtual
Netscaler MPX XAG5-DNS-LB

Loadbalancer HA Cluste|

management ip: |
XAB5-NS-O1 |
|

management ip:
XAGS-NS-02

/
%
i

Use = Receiver P3| Virtual
Workspace [ 7) HTTP response with user's appicaton J XAB5-SF-LB
. icons shown in browser

topi1404 [
tpi2508 ( 10) launch.ica is passed to receiverfoniine- ]

.. | plugin and client connects to XenApp server
8) User licks on applicaton icon
8) Steps 1-7 are repeated — hitp Pl
response now contains launch ica :
i) VM starts-and BIOS makes pxe .“i‘
i ot o — e
boot request to PVS virual ip — + -— oot request

virtual ip addresses for load-
balanced services

XAG5-PRO-SF02

XAG65-PRO-DCO1

PVS-PRO-01

Citrix XenApp CiteXEnADD oA

XAG5-TRA-WO1

¥ boot request is Citrix
A load-balanced to
6.5 Worker Group iii) PVS streams one PYS server Provisioning
template disk Server
s directly to WM
_ Rndbp Far® 5Bt 1 848 ;:
Citri CitrZ"XenApp
XAGB5-PRQ-WO1 XAG5-PRO-W10 assign
Lenfoota® B8 %P 5
= L)

KAB5-TRA-WD2

XAB.5 Master/Templates

XAB5-PRO
Template

/&

XAB5-TRA =
Training Template [& )

Administrator|

Seite 10 von 12




LANDESHAUPTSTADT

_m
WIESBADEN

MS SQL Server Enterp. 2008 SP1

"2

IWindows Server 2008 Enterprise 32biﬂ

BizTalk DB

MS SQL Server 2005/2008
Analysis & Notification Services

EAI Plattform MS BizTalk 2009

[MS BizTalk 2009 Enterp.|| MS Excel 2007 |

rver 2008 Enterprise 32bit|

[Ms Infopath 2007] [MS 1IS 6.0] |weitere s. Tabelle 1| Windows Sei
5 § 5 B T % ] 3

BizTalk-Server "2

=
EGVP IOPEN/PROSOZ JuMBo/ ¢ Grundsteuer-
Cient it Client JGH-DB SER Yy Messbescheide
- o \_
o 8 *3
) g| o
o= =3 z P
219 gl » 5
§l2 5| % g/~ SAP PSCD
afls g =3 £ o} I
Bl2 2Bz Ils EASY
g |3 z128 £
y e} o ® 3 N
mi> g2 O S
(D8 Y s Ha N
<i0 < ® o i
HE Y I : ; .
21 2 £ *3) ist Bestandteil von ,SW R Amt 51/21“ (exklusive Anpassungen an FA)
w ; e 3
] *3 4 2 > | vean EE—
endition- ebService
Acrobat Std_9.4 Contentserver WebApp-Server Index-Server DB-server Saher SEnr
|E 8.0 32bit
MS Office 2010 SP1 Std. SP3 [ cse7sP1P | DFC 6.7 SP1 Index Server Ms saL Server| || ) rq ¢ > oy
FAVORIT 5.2.3 Office Int. ' 4DK 1.6.0_30 32bitf PAS 67 SP1 xPlore 1.2 2008 R2 64bit + Adilb
JRE 1.6.0_30 —Sid Zugaft 1 | Iopen LDAP 2.2.17] DA 6.7 SP1 JDK 1.6.0_30 = Tomcat 6.0.32
EGVF Client TCS 6.7 SP1 Tomcat 6.0.32 64bit Mgs Ofhcs Apache AXIS
PDF Creator FAVORIT 5.2.3 SRt S MDFC 67 5P
.pet Framework ab Ver. 4.0.3031p 6abit 1.6.0
[ Windows7 ] =
Musterclient . _ : : ; :
Wndows 2008 R2 |Windows 2008 Rzl Windows 2008 R2| |Windows 2008 R2] |Windows 2008 R2|| Windows 2008 R2
ComposerHeadless FAVORIT 5.2.3 System
6.7 SP1 P9
JRE 1.6.0_30 32bit *4: Der Scanserver wird von LHW dimensioniert und hier nicht naher spezifiziert
| Windows 2008 R2 | |
5 Ascent Release Script filr dotm 5.3 Abweichungen Testsystem / Produktivsystem:
Installations- *1: DB-Server und WebService Server auf Contentserver
Server *2: BizTalk DB auf BizTalk Server
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Raum fir erganzende Notizen:
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