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Dezernat des
Oberbtrger-
meis-
ters/Beschwer
demanage-
ment

FAQ’s fur die
homepage der
Stadt Mannheim

Ziel des Projekts war, Burgerinnen und Burgern, die Internet-
nutzer sind, bessere Informationsmaglichkeiten tber die
Dienstleistungen der Stadtverwaltung in geeigneter Form zur
Verfiigung zu stellen. Das Team erstellte eine Liste von Stich-
worten, zu denen zukinftig in der Rubrik ,Blrgerservice* un-
ter der Uberschrift ,Ihre Anliegen von A-Z* Informationen fur
stadtische und andere Dienstleistungen zur Verfugung gestellt
werden sollen. Es legte folgende einheitliche Struktur der Tex-
te fest: Stichwort — Synonyme — Ansprechpartner und Kon-
taktdaten des relevanten Fachbereichs — Kurzbeschreibung
der Dienstleistung — ggfs. direkte Links und Download-
Maoglichkeiten sowie weitere Informationen, verwandte Begrif-
fe und weiterfihrende Links zu anderen Dienststellen und
Organisationen. Bis 30. Juni 2006 erstellten die Dienststellen
die entsprechenden Texte zu den Stichworten, die anschlie-
Rend vom Amt fiir Rats- und Offentlichkeitsarbeit (Amt 15) auf
der homepage eingestellt wurden. Daneben wird ein Redakti-
onsbeirat gegrindet, der Auswertungen tber weitere ange-
fragte Themen fuhrt und Gber die Texte und Erweiterung der
Stichwortliste entscheidet. Im Herbst des Jahres 2006 wurde
die erste Version der Seite online gestellt. Fur Internetnutzer,
die ihr Anliegen nicht finden, wurde eine Mailadresse einge-
richtet, deren Anfragen von den Birgerdiensten betreut wird.
Die Pflege der Texte erfolgt zentral durch Amt 15, das die
Dienststellen regelmafig im Hinblick auf die Aktualisierung
anfragt und diese sicherstellt.

Fachbereich
Personal und
Organisation

Fortbildungs-
und Reisekosten
fir Personalver-

tretungen

Im Hinblick auf eine rechtssichere Abwicklung der Schulungs-
und Bildungsveranstaltungen der Personal- und Schwerbe-
hindertenvertretungen wurden das Verfahren und die Verant-
wortlichkeiten neu geregelt sowie die entsprechen-

den Dienstreiseantrage der Personal -
/Schwerbehindertenvertretung tberarbeitet und zusammen-
gefasst. Die Budgets und die Budgetverantwortung wurden
eindeutig festgelegt, wobei fur das Haushaltsjahr 2007 eine
Sonderregelung getroffen wurde. Die Dienststellen- und Ver-
waltungsleitungen sowie die Personal- und Schwerbehinder-
tenvertretungen wurden tber das neue Verfahren, den Vertei-
lungsschliissel und die fiir sie einschlagigen Finanzpositionen
informiert. Sie erhielten zudem ein entsprechendes Merkblatt
mit Hinweisen zum Verfahren, den neu gestalteten Dienstrei-
seantrag fur Personal-/Schwerbehindertenvertretungen sowie
Beispiele aus der Rechtssprechung mit entsprechen-

den Rechtsgrundlagen.

Fachbereich
Informations-
technologie

Leistungsermitt-
lung fur die Fak-
turierung von
Rechnungen in

Ziel des Projekts waren ein reibungsloserer, effizienterer Ab-
lauf, klare Verantwortlichkeiten und Ansprechpartner inner-
halb des Fachbereichs Informationstechnologie (FB 12) fur
die Leistungsermittlung und Fakturierung von Rechnungen
und die Sicherstellung der rechtzeitigen Rechnungsstellung
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SAP

und der Zahlungseingéange. Bei der Ist-Aufnahme fur die ver-
schiedenen Einnahmearten wie z.B. Telefongebuhren aller
Fachbereiche der Stadt Mannheim, die Telekommunikations-
anlage, Pauschalen fur die Nutzung von Netz, PCs und Inter-
net etc. stellte sich heraus, dass eine Reihe von Mitarbeitern
fur die Ermittlung der in Rechnung zu stellenden Betrége tatig
sind und die Grundlage fur Rechnungsstellung durch die zent-
rale Rechnungsstelle fir Dezernat | erstellen. Diese Unterla-
gen waren nicht standardisiert, teilweise lickenhaft und fuhr-
ten so u.a. zu einer Reihe von Rickfragen zwischen internen
Kunden, Rechnungsstelle, Verwaltung des Fachbereichs IT
und den Sachbearbeitern. Im Projekt wurden folgende we-
sentlichen Losungen erarbeitet: Es wurde eine Ansprechpart-
nerin beim FB 12 benannt, die alle Informationen zentral er-
halt und in der Rechnung genannt wird, Rickfragen werden
so reduziert und gebindelt. Es wurde ein Vordruck fur die
Rechnungsstellung eingefiihrt, so dass die Daten fir Rech-
nungen richtiger und vollstandiger an die Rechnungsstelle
gegeben werden, die Rechnungsempfanger erhalten zukinf-
tig eine detaillierte Aufstellung tber den Leistungsgrund. FB
12 stellt Rechnungen zukiinftig zu festen Terminen quartals-
weise und erhalt von der Rechnungsstelle eine Liste der ge-
brauchlichen Debitorennummern. Fachbereichsintern wird
eine klare Vertretungsregelung eingefiihrt. Die im Projekt er-
arbeiteten Losungen fihren insgesamt zu einer reibungslose-
ren und transparenteren Abwicklung des Rechnungsge-
schéfts fir den Fachbereich, die Rechnungsstelle und die
Rechnungsempfanger.

Rechnungs-
prufungsamt

Prifung der
stadtischen
Zahlstellen und
Handvorschiisse

Eine Aufgabe des Rechnungsprufungsamts ist, die inzwi-
schen mehr als 200 Kassen der stadtischen Dienststellen mit
tber 16 Mio. EUR Barumsétzen zu prifen. Ziele des ZOPP -
Projektes waren
* Reduzierung des Prifungsaufwandes, um mit dem vor-
handenen Personal die Prufungen unter Einhaltung der
gesetzlichen Vorgaben durchzufihren,
» Klarung der Prifungstiefe und des Priufungsumfangs,
» Standardisierung der Prufung.
Nach einer umfassenden Problem- und Zielanalyse wurden
die nachstehenden Strategien entwickelt und deren praxisge-
rechte Umsetzung ab dem Prifungsjahr 2007 vorbereitet bzw.
mit moglichst kurzfristigen Mal3nahmen beschlossen.
Ausgehend von einer an den personellen Kapazitaten orien-
tierten Prufungsstrategie (Inhalt und Umfang der Prifung),
die neuerdings auch das ,Risiko“ der jeweiligen Kasse be-
ricksichtigt, wurden in einer Dokumentationsstrategie  durch
Standardisierung und Bausteingestaltung eine Vielzahl von
Arbeitsprozessen optimiert. Hinzu kam eine Kooperations-
strategie , deren Kernpunkt ein neues Informationssystem in
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Form einer kunftig gemeinsam gepflegten Datenbank dar-
stellt. Diese kann von den beteiligten stadt. Dienststellen ge-
nutzt werden und fuhrt durch Wegfall anderer Informations-
sammlungen zu wesentlichen Arbeitserleichterungen und zu
aktuelleren Informationen tber die Kassen.

Die Prifungsaufgabe wird mafigeblich von der Anzahl der
(Haupt-)Kassen mitbestimmt, so dass in einer Unterkassen-
strategie die ortlichen Rahmenbedingungen erértert wurden;
im Nachgang des Projekts sollen die Méglichkeiten zur Redu-
zierung der Kassenzahl weiter beleuchtet werden.

Im Interesse einer zukunftsgerichteten Prufungsintension wur-
de fur die mit Kassengeschaften Betrauten eine Informati-
ons- und Qualifizierungsstrategie  entwickelt. Eine vertiefte
Kenntnis der Arbeitsprozesse verhilft zu einer geringeren Feh-
leranfalligkeit bei der Arbeitserledigung, so dass als willkom-
mener Nebeneffekt die Prifung in besonderem Malie effekti-
ver, beschleunigt und optimiert stattfinden kann.

Frauenbeauf-
tragte

Entwicklung ei-
nes Coaching-
Konzepts fur
Frauen

Die Kontaktstelle Frau und Beruf mochte ihr Beratungsange-
bot fir Frauen erweitern und neben der bisherigen Beratung
auch Coaching fir Frauen anbieten. Im priMA-Workshop wur-
den die einzelnen Bausteine fir ein Konzept entwickelt. Ange-
fangen Uber die Definition eines Coachings wurde die Ziel-
gruppe konkretisiert, ein modellhafter Ablauf festgelegt,
Checklisten erstellt, die einzusetzenden Methoden gesammelt
sowie die dul3eren Rahmenbedingungen entworfen. Auch
wurden mdgliche Marketingstrategien angedacht. Voraus-
sichtlich wird das Konzept im Juni abgeschlossen werden, so
dass ab Juli 2006 Coaching in der Kontaktstelle Frau und Be-
ruf zum Einsatz kommen kann.

Stadtkamme-
rei

Regelung zur
Aussetzung bei
Widerspriichen

gegen Forde-
rungsbescheide

In der Stadtkdmmerei fand am 17. Juli 2006 ein dienststellen-
Ubergreifender priMA-Blitz statt, an dem Vertreter der Stadt-
kédmmerei, des Steueramtes, des Fachbereiches Liegenschaf-
ten, der Burgerdienste und des Fachbereiches Bauverwaltung
beteiligt waren. Vereinbart wurde ein einheitliches Vorgehen
bzw. ein in allen Bereichen anzuwendender Arbeitsablauf fr
die Handhabung von Aussetzungen bei Widerspriichen gegen
Forderungsbescheide. Mit Hilfe eines beschriebenen Arbeits-
weges und Entscheidungshilfen fiir die Sachbearbeiter in den
Dienststellen sowie einheitlicher Vordrucke und Formulare
werden zukiinftig die Probleme der bisherigen unterschiedli-
chen Verfahrensweisen und zahlreiche Kommunikationsdefizi-
te vermieden.

Stadtkamme-
rei

Widerspruch zur
Einzugsermach-
tigung bei Kin-

Beteiligt waren in dem Projekt neben Vertretern der Stadt-
kédmmerei Mitarbeiter/innen des Fachbereichs Kinder, Jugend
und Familie und des Fachbereichs Bildung. Ziel war es, eine
Verbesserung des Informationsflusses und der Transparenz
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dertagesstatten-
gebihren

im internen Gesamtprozess zu erreichen und dadurch auch
das Vertrauen der betroffenen Buirger (Eltern in Kinderta-
geseinrichtungen) in die Verwaltung nachhaltig zu verbessern.
Es zeigte sich, dass viele Arbeitsprozesse von der verwende-
ten Software im Fachbereich und deren Vermogen im Hinblick
auf eine tagesaktuelle Uberleitung der Daten in das Finanz-
wesen abhangig sind. Im Vergleich zum Fachbereich Bildung,
der in der Kindertagesstattenverwaltung die neue easy-kid-
Version als EDV-Verfahren einsetzt, entstehen in der Abtei-
lung ,Tageseinrichtungen fir Kinder* des Fachbereiches Kin-
der, Jugend und Familie durch die Verwendung der alten -
aber derzeit in Anderung befindlichen easy-kid-Version - di-
verse Probleme, was u. a. zu einem verstarkten Aufkommen
von Widerspriichen der Eltern bei Zahlungsvorgangen fuhrt.
Das Projektteam hat die bereits bestehenden Anforderungen
an das neue easy-kid-Verfahren beim Fachbereich Kinder,
Jugend und Familie nochmals formuliert, sowie mit Blick auf
die Arbeitsprozesse kritisch hinterfragt. Es empfiehlt eine
moglichst zugige Einfuhrung des neuen Verfahrens. Daneben
wurde festgelegt, dass bis zur Einfuhrung der neuen EDV-
Version Malinahmen getroffen werden, die geeignet sind, die
Kassenzeichenwechsel und die Angabe des Bescheiddatums
auf den Mahnungen haufiger tberprufen zu kénnen, um da-
durch die Zahl der Widerspriiche bzw. telefonischen Anfragen
zu reduzieren.

Steueramt

Gewerbeanzei-
gen

Im Projekt Gewerbeanzeigen wurde der Ablauf von der An-
tragsannahme bis zur Bearbeitung im Steueramt der Stadt
Mannheim betrachtet und optimiert. Besonders im Fokus wa-
ren dabei die drei eingesetzten Datenverarbeitungs-Verfahren
IKOL, GES und DOMEA und die jeweiligen Schnittstellen. So
wurden im Steueramt samtliche Daten der Pflichtigen erneut
das dort zur Verfugung stehende Programm GES eingege-
ben, obwohl diese bereits im Fachbereich Sicherheit und Ord-
nung, wo die Gewerbeanzeigen durch Pflichtige erfolgen, be-
reits in das Programm IKOL eingegeben wurden.

Zentrale Losung zur Steigerung der Effizienz des Ablaufs und
Reduzierung des Aufwands ist die Ubernahme der Daten aus
IKOL in GES durch Entwicklung einer passenden Schnittstel-
le, die gleichzeitig die digitale Aus- und Vorsortierung der Fal-
le fur die Bearbeitung sowie die teilweise automatische, teils
halbautomatische Datenlibernahme im Steueramt erméglicht.
Ein Ausdruck der rund 7.000 Anzeigen pro Jahr beim Fachbe-
reich Sicherheit und Ordnung, deren Sortierung nach A —Z
und nach Fallart sowie eine erneute Eingabe der Daten zur
Veranlagung im Steueramt entfallen zukunftig. Au3erdem
wurden an verschiedenen Stellen des Ablaufs eine standardi-
sierte und einheitlichere Bearbeitung und Eingabe in das Pro-
gramm GES vereinbart.
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Fachbereich

Zeugnis uber

Ziel des Projektes war es, die Arbeitsablaufe bei der Erstel-
lung der Zeugnisse nach dem BauGB beim Sachgebiet Er-

Liegenschaf- Vorkaufsrechte werb, Tausch und Vorkaufsrechte zu optimieren. Durch die
ten nach dem Bau- Reduzierung doppelter Priifarbeiten und durch die Hinterle-
gesetzbuch gung haufig zu verwendender Textpassagen wird die Bearbei-
(BauGB) tungszeit um 10% verkdrzt. Ein Informationsblatt, das dem
Forderungsbescheid beigefugt wird, erklart kiinftig den Hin-
tergrund der Negativzeugnisse. Die bessere Information der
Kunden reduziert Rickfragen und erhdht die Kundenzufrie-
denheit. Die Durchlaufzeit wird durch effizientere Zusammen-
arbeit mit den beteiligten Fachbereichen um 50% reduziert.
Die Reihe der SQB-Begehungen im Jahr 2005 fortsetzend
Birgerdienste Service- (siehe Projektergebnisse 2005) fand am 24. Mai 2006 bei den
Qualitats- Birgerdiensten Sandhofen, Schénau und Waldhof das Pro-
Barometer jekt "Service-Qualitats-Barometer" statt. Ziel dieser Methode

in den Burger-

diensten Sand-

hofen, Schénau
und Waldhof

ist, die Einrichtungen aus Kundensicht zu betrachten und zu
verbessern. In einem Team, bestehend aus Mitarbeiterinnen
und Mitarbeitern des Fachbereiches Burgerdienste (Burger-
dienstbezirksleitung, Innere Dienste, Schwerbehindertenver-
tretung) wurde eine Begehung der jeweiligen Einrichtungen
anhand eines detaillierten Kriterienkataloges durchgeftnhrt.
Alle Teilnehmer bewerteten nach einer vorgegebenen Matrix
z.B. den Zustand des Gebaudes, der AuRenanlagen, den
Kundenservicebereich, die Erreichbarkeit, Information und
Werbung, Barrierefreiheit usw. In einem Konsensmeeting
wurden, basierend auf den Beobachtungen, sofortige, kurz-
fristige, mittelfristige und langfristige Ma3nahmen abgeleitet
und Verantwortliche fur die Umsetzung benannt sowie Termi-
ne fur die Umsetzung vereinbart. Im Rahmen von Nachtreffen
bzw. einer Qualitatssicherung wird der Erfolg der Umsetzung
Uberpruft.

Birgerdienste

SQB bei den
Birgerdiensten
Rheinau, Feu-
denheim, Wall-
stadt

Am 13. September 2006 fand bei den Blrgerdiensten Rhei-
nau, Feudenheim und Wallstadt das Projekt "Service-
Qualitats-Barometer" statt. Ziel dieser Methode ist, die Ein-
richtungen aus Kundensicht zu betrachten und zu verbessern.
In einem Team, bestehend aus Mitarbeiterinnen und Mitarbei-
tern des Fachbereiches Burgerdienste (Bezirksleitung, Innere
Dienste, Schwerbehindertenvertretung) und Externen wurde
eine Begehung der jeweiligen Einrichtung anhand eines de-
taillierten Kriterienkataloges durchgefthrt. Alle Teilnehmer
bewerteten nach einer vorgegebenen Matrix z.B. den Zustand
des Gebaudes, der AulRenanlagen, den Kundenservicebe-
reich, die Erreichbarkeit, Information und Werbung, Barriere-
freiheit usw. In einem Konsensmeeting wurden basierend auf
den Beobachtungen sofortige, kurzfristige, mittelfristige und
langfristige Mal3nahmen abgeleitet und Verantwortliche fur die
Umsetzung benannt sowie Termine fur die Umsetzung ver-
einbart. Im Rahmen von Nachtreffen bzw. einer Qualitatssi-
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| cherung wird der Erfolg der Umsetzung Uberprdft.

Birgerdienste

SQB bei den
Birgerdiensten
Neckarau, Lin-
denhof, Neckar-

stadt-West

Am 8. November 2006 fand bei den Blrgerdiensten Necka-
rau, Lindenhof und Neckarstadt-West das Projekt "Service-
Qualitats-Barometer" statt. Ziel dieser Methode ist, die Ein-
richtungen aus Kundensicht zu betrachten und zu verbessern.
In einem Team, bestehend aus Mitarbeiterinnen und Mitarbei-
tern des Fachbereiches Burgerdienste (Bezirksleitung, Innere
Dienste, Schwerbehindertenvertretung) und Externen wurde
eine Begehung der jeweiligen Einrichtung anhand eines de-
taillierten Kriterienkataloges durchgefthrt. Alle Teilnehmer
bewerteten nach einer vorgegebenen Matrix z.B. den Zustand
des Gebaudes, der AulRenanlagen, den Kundenservicebe-
reich, die Erreichbarkeit, Information und Werbung, Barriere-
freiheit usw. In einem Konsensmeeting wurden basierend auf
den Beobachtungen sofortige, kurzfristige, mittelfristige und
langfristige Mal3nahmen abgeleitet und Verantwortliche fur die
Umsetzung benannt sowie Termine fur die Umsetzung ver-
einbart. Im Rahmen von Nachtreffen bzw. einer Qualitatssi-
cherung wird der Erfolg der Umsetzung Uberprdft.

Feuerwehr
und Katastro-
phenschutz

Verbesserung
des Controlling
in den Werkstat-

ten

Bei dem Projekt wurde das Thema Durchfihrung von Fahr-
zeuguberprifungen und die daraus folgenden Instandset-
zungsarbeiten bzw. Vervollstandigung der Beladung behan-
delt. Mangel oder Fehlerbestande wurden aufwendig doku-
mentiert. Eine Erfolgskontrolle und tbersichtliche Zuordnung
bzgl. der entstandenen Aufwendungen zu einem Fahrzeug
waren nicht moglich.

Es sind im Projekt folgende Ergebnisse erreicht worden: Die
Mangel/Fehlbestande wird nun direkt in Arigon (Datenbank)
mit einer Zuordnung zur jeweiligen Werkstatt eingepflegt. Fur
die betroffene Werkstatt wird elektronisch ein Auftrag erzeugt,
der mit einem Datum versehen wird. Ist der Auftrag erledigt,
I6scht die Werkstatt den Auftrag. Eine Erledigung wird mit der
elektronischen Unterschrift des Mitarbeiters dokumentiert.
Von Seiten der Abteilung Technischer Dienst ist eine Kontrolle
der noch offenen Auftrage der einzelnen Werkstétten jeder-
zeit maglich. Alle Arbeiten, bzw. Ersatz von Teilen werden
einem Fahrzeug zugeordnet. Die Durchlaufzeiten sind ver-
kiurzt, da die Daten sofort nach Eingabe fiir die betroffene
Werkstatt verfigbar sind. Die Erledigung eines Auftrages wird
eindeutig dokumentiert. Es ist nun eine einfachere und prazi-
sere Kostenzuordnung auf die einzelnen Fahrzeuge moglich.

Fachbereich
Bildung

Auszahlung Zu-
schuss zur Fe-
rienbetreuung

bei FB 40

Das Team erarbeitete folgende Losungen: Um den Zuschuss
fur die Ferienbetreuung an Schulen zu erhalten, musste ei-
ne padagogische Fachkraft des Fachbereichs Bildung bisher
sieben Prozessschritte bis zur Auszahlung des Betra-

ges abwickeln. Vor dem Hintergrund des Dienstleistungsge-
dankens ,one face to the customer bereitet die zustandige
Sachbearbeiterin der Inneren Dienste nun die Auszahlung
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des Betrages bis zur Abholung vor. Die padagogische Fach-
kraft ist im Vorfeld nicht mehr eingebunden und kann das

Geld jetzt direkt bei der Stadtkasse abholen. Dadurch entfal-
len fir die abholende Person die bisherigen Verwaltungswe-

ge.

Fachbereich
Bildung

GroR3gruppen-
konferenz ,Ent-
wicklung eines
Servicekon-
zepts: Der Kun-
de steht im Mit-
telpunkt*

Chicago, London, Hongkong oder Madrid: Zwei Tage lang
kamen die Mitarbeiter des Fachbereichs Bildung im Marz
2006 in den Metropolen der Welt zum Einsatz. Nicht in echt,
sondern an mit Stadtenamen gekennzeichneten Tischen in
der Aula der Universitat Mannheim. Uber 100 Kollegen aus
allen Abteilungen des Fachbereichs machten dort bei einem
Grol3gruppenworkshop mit - ein allein schon aufgrund der
Teilnehmerzahl bislang einmaliges Vorgehen in der Stadt
Mannheim. Aber auch inhaltlich leistete der Fachbereich Pio-
nierarbeit: Als erster in der Stadtverwaltung setzte er sich zum
Ziel, ein fUr seine Uber 700 Mitarbeiter giltiges, einheitliches
Service-Konzept zu erarbeiten. Unterstitzt wurde er dabei von
der Stabsstelle priMA (,Prozessverbesserung in Mannheim®).
Denn ob in der Stadtbibliothek, in der Musikschule, bei der
Kinderbetreuung oder in der Medienpadagogik: Uberall kom-
men Mitarbeiter des Fachbereichs mit Kunden in Kontakt,
bieten Serviceleistungen an. Unklarheiten bei diesen Leistun-
gen kosten Zeit und Geld, (unnétige) Verzégerungen strapa-
zieren die Nerven von Kunden und Mitarbeitern gleicherma-
Ren. Fachbereichs-Chef Dr. Gerhard Mersmann brachte es
auf den Punkt: ,Wir brauchen guten Service, denn schlechter
Service kommt uns teuer — und das kdnnen wir uns einfach
nicht leisten.”

Und so machten sich die verschiedenen Berufsgruppen, vom
Hausmeister tber die Schulsekretérin und den Musiklehrer bis
hin zum Mitarbeiter in der Rechnungsstelle dariber Gedan-
ken, wie der Service des Fachbereichs aussehen soll. Die
Erreichbarkeit des Fachbereichs kundenorientiert zu gestalten
war beispielsweise ein Thema, das sich wie ein roter Faden
durch alle Abteilungen zieht. ,Es geht darum, mit den vorhan-
denen Bordmitteln zu arbeiten und durch Synergien und Rati-
onalisierung unsere Leistungen fur den Kunden zu verbes-
sern“, machte Mersmann deutlich.

Nach dem Workshop im XXL-Format werden die verschiede-
nen Themen in kleinen Gruppen im Sommer 2006 weiter be-
arbeitet. Betreut wird das gesamte Service-Projekt von der
Stabsstelle priMA, die hierfur ein Rahmenkonzept entwickelt
hat (= siehe hierzu auch Ergebnisse der Fuhrungskrafte-
Workshops in der Datei Projektergebnisse 2005 unter priMA —
priMA-Ergebnisse).

Fachbereich
Bildung

Umsetzung Ser-
vicekonzept

Durch das Optimieren der Erreichbarkeit und die Konkretisie-
rung der Ansprechpartner/innen soll die Zufriedenheit der
Kundinnen und Kunden erhoht werden. MalRnahmen:
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Workshop
.Erreichbarkeit"

* Es ist beabsichtigt, auf allen externen Schreiben und Pub-
likationen Offnungszeiten und Moglichkeiten der Kontakt-
aufnahme zu verdffentlichen. In einem noch zu entwi-
ckelnden Mitarbeiterlexikon (= siehe auch Workshop
.Standards®) sollen explizit die Arbeitszeiten der Teilzeit-
beschaftigten erfasst werden, so dass diese Informationen
auch an die Kunden weitergegeben werden kdénnen.

* Vorgesehen ist, durch Abstimmung innerhalb der einzel-
nen Teams die Erreichbarkeit fur die Kunden auch wéah-
rend der Mittagspause sicherzustellen (Rufumleitung soll
genutzt werden). Sofern alle Telefonleitungen eines Be-
reiches belegt sind, soll der Anrufende in Zukunft tber ei-
nen Ansagetext informiert werden.

* Durch die Erstellung von Vertretungsplanen bzw. Abspra-
chen im Team soll kiinftig besser gewahrleistet werden,
dass den Kunden auch bei Abwesenheit des Sachbearbei-
ters immer ein Ansprechpartner zur Verfuigung steht.

» Damit Mitarbeiter kompetent Auskunft geben kdnnen, sol-
len Fortbildungen in teaminternen Arbeitsbereichen durch-
gefuhrt werden.

* Auf Fihrungsebene wird geprift, inwieweit durch noch
starkeren Technikeinsatz (AB/Voice Mail/schnurlose Tele-
fone) die Erreichbarkeit fur die Kunden weiter verbessert
werden kann.

Die Umsetzung der beabsichtigten Ma3nahmen hangt auch

davon ab, dass ausreichend Haushaltsmittel zur Verfugung

gestellt werden.

Fachbereich
Bildung

Umsetzung Ser-
vicekonzept
Workshop
.Standards*

Der Workshop ,Entwicklung von Standards*” resultierte

als eine Mal3nahme aus der Gro3gruppenkonferenz des
Fachbereichs Bildung im Mé&rz 2006. Hintergrund fir die Kon-
ferenz und in der Folge dieses Workshops ist die Initiative des
Fachbereichs, ein Servicekonzept zu erstellen. Der Fachbe-
reich Bildung ist mit 700 Mitarbeiterinnen und Mitarbeitern in
Bibliothek, Musikschule und Schule einer der grofdten Fachbe-
reiche der Stadt. Durch diese zentralen Einrichtungen kom-
men die Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter st&ndig mit den Bur-
gern in Kontakt. ,Die stereotype Vorstellung von Service,
namlich am Schalter zu stehen und freundlich zu lacheln, war
uns zu wenig. Der Burger soll genau wissen, was er von uns
erwarten darf”, brachte Fachbereichs-Chef Dr. Gerhard Mers-
mann die Sache auf den Punkt. So geht es bei dem Gesamt-
konzept darum, allgemeingultige Service-Standards als Richt-
schnur fur die Mitarbeiter zu entwickeln.

Das Team des Workshops ,Entwicklung von Standards* ent-
wickelte allgemeingultige Service-Standards und Merkmale,
kunden- und serviceorientierte Verhaltensregeln und Umset-
zungsvorschlage fur Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter, die
fachbereichsweit eingefuhrt werden.
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Themen sind:

. Angebotsuberblick

. Anmeldeverfahren

. Reaktionszeiten

. Fortbildung

. Standardformulierungen

. Mitarbeiterlexikon

. Beschwerden

. Personaleinteilung/Vertretung
. Schriftsticke/Formulare

Die meisten der Standards werden bis Juli 2007 von Verant-
wortlichen und/oder allen Abteilungen mit Inhalten gefillt.

Fachbereich
Bildung

Umsetzung Ser-
vicekonzept

Workshop
,Technikeinsatz*

Durch die Optimierung des Technikeinsatzes sollen die vor-
handenen Informationen im Fachbereich Bildung schneller
und umfassender verflgbar, die Bearbeitungszeiten einzelner
Vorgange gekirzt und Doppelarbeiten durch transparente
Arbeitsablaufe vermieden werden. Im Workshop wurden
MalBnahmen festgelegt, bzw. zu entscheidende Themen fir
die Fuhrungsebene vorbereitet. Dateiablage und Recherche
nach Information werden optimiert durch eine neue Struktur
der Netzlaufwerke, dem ,Aufraumen” der Laufwerke und
durch die Aktualisierung gemeinsamer Datenbanken und Ver-
zeichnisse. Um die Infrastruktur nutzen zu kénnen, wird auf
Fuhrungsebene entschieden, ob allen Mitarbeiterinnen des
Fachbereichs Zugriff auf die elektronischen Ressourcen zu
verschaffen ist. Dies betrifft in den Aussenstellen vorrangig
z.B. Hausmeister und Betreuungskrafte. Wichtige Vorausset-
zung fur eine optimale Nutzung der elektronischen Arbeitsmit-
tel ist daneben eine gewisse Grundfertigkeit in der Handha-
bung. Hier soll ein Fortbildungsbedarf ermittelt und in Fortbil-
dungen, u.a. Uber Multiplikatoren, umgesetzt werden.

Fachbereich
Bildung

Service-
Qualitats-
Barometer in der
Integrierten Ge-
samtschule Her-
zogenried
(IGMH) vom 4. -
5. April 2006

Von 4. bis 5. April 2006 hat das Projekt "Service-Qualitats-
Barometer" in der o.g. Schule stattgefunden. Ziel dieser Me-
thode ist es, die Einrichtung aus Kundensicht zu bewerten
und Verbesserungsvorschléage zu entwickeln, die die Qualitat
der Institution steigern. In einem Team bestehend aus Fach-
lehrern, Elternvertretung, Schilervertretung, Sozialpadago-
gen, Vertretern des Schulleitungsteams und einer Externen
Teilnehmerin wurde eine Begehung des Schulgeb&audes an-
hand eines umfangreichen Kriterienkataloges durchgefuhrt.
Alle Teilnehmer bewerteten nach einer vorgegebenen Matrix
z.B. den Zustand des Gebdaudes, der AulRenanlagen, der
Ré&ume, Erreichbarkeit, Information und Werbung usw. Im
folgenden Konsensmeeting wurden basierend auf den Beo-
bachtungen sofortige, kurzfristige, mittelfristige und langfristi-
ge MalRnahmen abgeleitet und Verantwortliche fir die Umset-
zung benannt. Beim Nachtreffen im Juli 2006 werden die
MalRnahmen auf Durchfihrung tberprift, ggfs. Nachbesse-
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rungen veranlasst. (N&here Beschreibung zur Methode SQB
im Internet unter priMA-Methoden)

Kunsthalle
Mannheim

Service-
Qualitats-
Barometer in der
Kunsthalle
Mannheim vom
9. - 10. Januar
2006

Von 9. bis 10. Januar 2006 fand das Projekt "Service-
Qualitats-Barometer" in der Kunsthalle Mannheim statt. Ziel
dieser Methode ist, die Einrichtung aus Kundensicht zu be-
werten und Verbesserungsvorschlage zu entwickeln, die die
Qualitat der Institution steigern. In einem Team bestehend
aus Mitarbeiterinnen und Mitarbeitern der Kunsthalle ver-
schiedenster Bereiche (z.B. Haustechnik, Shop, Offentlich-
keitsarbeit, stellv. Direktionsleitung, Externe Teilnehmerin
und einem behinderten Kollegen, der aus Rollstuhlfahrersicht
die Kunsthalle ,unter die Lupe* nahm) wurde eine Begehung
des Gebaudes der Kunsthalle anhand eines detaillierten Krite-
rienkataloges durchgefuhrt. Alle Teilnehmer bewerteten nach
einer vorgegebenen Matrix z.B. den Zustand des Geb&udes,
der AuRenanlagen, der Ausstellungsraume, Erreichbarkeit,
Information und Werbung, Barrierefreiheit usw. Im folgenden
Konsensmeeting wurden basierend auf den Beobachtungen
sofortige, kurzfristige, mittelfristige und langfristige Maf3nah-
men abgeleitet und Verantwortliche fur die Umsetzung be-
nannt. Beim Nachtreffen im Sommer 2006 werden die Mal3-
nahmen auf Durchfuihrung Uberprift, ggfs. Nachbesserungen
veranlasst. (Nahere Beschreibung zur Methode SQB im Inter-
net unter priMA-Methoden)

Stadtarchiv

Verkauf von
Publikationen

Das Stadtarchiv Mannheim verkauft Publikationen, die nicht
(mehr) im Buchhandel erhdltlich sind sowie Filme, CDs, Re-
pros von Plakaten etc. sowohl an Kunden des Archivs bei
deren Besuch im Collini-Center wie auch bei Vortragen und
Sonderveranstaltungen. Der Verein der Freunde des Stadtar-
chivs bietet gleichzeitig und parallel Publikationen an, eine
doppelte Rechnungsstellung soll dem Kunden jedoch nicht
zugemutet werden. Das Projekt hat in Zusammenarbeit mit
dem Verein der Freunde des Stadtarchivs klare Regelungen
gefunden, wie sich die Zustandigkeiten verteilen. Hierzu zah-
len, wie die Ubersicht Uiber Lagerorte und Verkaufszahlen fur
alle Betelligten realisiert werden kann und wie die Abrechnung
so vorgenommen werden kann, dass sie sowohl fur die Mitar-
beiter und Kunden einfach ist und zugleich eine klare Tren-
nung zwischen stadtischen und Vereinskassen eingehalten
wird. Nach der Umsetzung ist das Verfahren fir die Beteilig-
ten einfacher und transparenter, der Service fir den Kunden
deutlich besser. Der Kunde hat nun nur noch jeweils eine/n
Ansprechpartner/in fur alle Kaufwiinsche.

Reiss-
Engelhorn-
Museen

Objektschutz in
den Reiss-
Engelhorn-

Museen

Die in den vergangenen Jahren immer hoher gewordenen
Auflagen der Leihgeber und Versicherungen fihrten gelegent-
lich zum Verzicht auf einzelne Objekte fur Ausstellungen bzw.
Ausstellungen.

Ziele des Workshop waren: Optimierung der Kooperation zwi-
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Reiss-
Engelhorn-
Museen

Sicherheitskon-
zept und Ver-
antwortlichkei-
ten im Depot
Zeughaus

schen der Abteilung Ausstellungswesen und den Kassen- und
Aufsichtsdiensten in Bezug auf den Objektschutz, bei Son-
derausstellungen, und standigen Sammlungen. In dem Work-
shop wurde eine Fachaufgabenliste erstellt, die verbindliche
MalRnahmen/Tatigkeiten und Absprachen fur die internen und
externen Aufsichtskréfte sowie fur die Abteilung Ausstel-
lungswesen und Innere Dienste enthalt. Durch die konkreten
MalRnahmen ist anzunehmen, dass sich der Schutz der
Kunstobjekte wesentlich verbessert und die einzelnen Mitar-
beiter/innen ihre Aufgaben verbindlich wahrnehmen.

Im Depot Zeughaus der Reiss-Engelhorn-Museen arbeiten die
Nutzer mit hohen Sicherheitsanforderungen in Bezug auf Per-
sonen- und Objektschutz. Ziel des Projektes ,Sicherheitskon-
zept und Verantwortlichkeiten im Depot Zeughaus* war, ge-
meinsam mit den betroffenen Mitarbeiterinnen und Mitarbei-
tern MalRnahmen fir ein Sicherheitskonzept zu entwickeln,
Verantwortlichkeiten klar festzulegen, die Nutzer fir einen
sicherheitsrelevanten Bereich im Museum zu sensibilisieren
und arbeitstechnische Regelungen fur die Zukunft zu treffen.
Die im Projekt erarbeiteten Mal3nahmen flieBen in das Si-
cherheitskonzept fur das neu eingerichtete Zeughaus ein.
Mithilfe dieser MalRnahmen ist somit kiinftig ist ein hohes Maf3
an Sicherheit fir die im Depot arbeitenden Personen und Ge-
genstande gewahrleistet.

Reiss-
Engelhorn-
Museen

Leistungskata-
log fur wissen-
schatftliche
Dienstleistungen

Ziel des Workshops ,Leistungskatalog fiir wiss. Dienstleistun-
gen“ war es, einen einheitlichen Bearbeitungsmodus aller be-
teiligten Abteilungen der Reiss-Engelhorn-Museen zu verein-
baren und so immer neu zu treffende Entscheidungen und
zeitliche Verzdgerungen zu vermeiden. Es wurde ein Entwurf
fur einen Leistungskatalog fir wissenschaftliche Dienstleis-
tungen (z.B. Gutachten, Recherchen, Beratung und Be-
nutzerbesuche) sowie dazugehodrige Formulare, Schreiben
und ein interner Leitfaden fur betroffene Mitarbeiter erarbeitet.

Fachbereich
Sport und
Freizeit

Aufbewahrung
der Fachzeit-
schriften sowie
Vereinsmittei-
lung in der Re-
gistratur

Die Aufbewahrung der Fachzeitschriften und der Vereinsmit-
teilungen erfolgt schon zentral und tbersichtlich durch die
Registratur. Hier wird kiinftig die Entnahme und der Ricklauf
dokumentiert. Die Notwendigkeit der Vorhaltung wird intern
entschieden. Abstimmungsgesprache erfolgen noch mit Amt
15, FB 16 und dem Stadtmarketing Mannheim.

Fachbereich
Sport und
Freizeit

Umgang mit
CD’s und Videos
in der Registra-
tur / Aufbewah-
rung der Fach-
zeitschriften so-
wie der Ver-
einsmitteilungen

Bisher gab es fur die Archivierung von CD’s und Videos keine
zentrale Aufbewahrungsstelle und sie war keinem Aufgaben-
gebiet direkt zugeordnet. Die Aufgabe soll nach Schaffung der
Voraussetzungen (u.a. geeigneter Standort) von der IT-
Koordination in Zusammenarbeit mit den jeweiligen Sachbe-
arbeitern ibernommen werden. Wenn die Infrastruktur ge-
schaffen ist, wird mit Hilfe des Programms Excel eine kleine
Datenbank angelegt, auf die jeder Mitarbeiter Zugriff hat.
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in der Registra-

tur
Aufgrund der Reduzierung der Personalkapazitdten mussten
Fachbereich Infektions- die Ablaufe im Infektionsschutz optimiert werden
Gesundheit schutz Folgende Ergebnisse wurden im Projekt erzielt:

= Entlastung der Arzte von Ermittlungen und - im Bedarfsfall -
beim MM-Test (anlegen und ablesen des Tests)

= Bessere Nutzung von Octoware (Software), dadurch: Ar-
beitsentlastung bei den Verwaltungstatigkeiten, Zeiterspar-
nis beim Erstellen der Statistik, Aktualitat der Statistik gesi-
chert, Standardisierung der Auswertung, Zwischenstatistik
maoglich

* Transparenz des neuen Verfahrens (klare Zuordnung von
Aufgaben und Verantwortung)

= Klare Vertretungsregelungen Anderung der Sprechzeiten:
fiihrt zu Entlastung der Arzte und Verwaltungskrafte und
gewabhrleistet wirtschaftliche Nutzung der MM — Testseren

Fachbereich
Bauverwal-
tung

Optimierung des
Katasters uber
private Sonder-

nutzung und

Gestattungen im

offentlichen
StralRenraum

Projektauftrag war die Analyse des Ist-Ablaufes, die Schwach-
stellenanalyse mit Hinblick auf eine Prozessoptimierung durch
einen erweiterten Softwareeinsatz (z.B. durch das Programm
GlSeye) und den Abbau von Medienbriichen. Dabei handelt
es sich zum einen um den Ablauf zur Genehmigung bei An-
tragen fur private Sondernutzungen und Gestattungen im 0f-
fentlichen StralRenraum und zum anderen um den Ablauf,
wenn Kunden eine Auskunft/Information mdchten, ob bei ei-
ner geplanten Mal3hahme Sondernutzungen wie z.B. eine
private Leitung unter der Stral3e bertcksichtigt werden mus-
sen.

Bei beiden Ablaufen ist das Wechseln vom Uberwiegend ma-
nuellen Vorgehen zum Arbeiten am PC zwangslaufig um-
standlich, zwar funktionsfahig, aber zeitlich unbedingt zu op-
timieren. Durch einen Ablauf, der komplett am Computer erle-
digt werden kann, sind erhebliche zeitliche Einsparpotenziale
zu erwarten. Beim Informationsablauf kann die Bearbeitungs-
zeit von ca. 30 Minuten pro Fall auf acht Minuten reduziert
werden.

Der Genehmigungsablauf ist der komplexere Ablauf, da hier
ein groRerer Abstimmungsprozess mit den beteiligten Fach-
bereichen und dem Antragsteller erforderlich ist, der bis zu
zehn Tage umfassen kann. Der Bearbeitungsvorgang beim
Fachbereich Bauverwaltung selbst beansprucht ca. zwei Ta-
ge. Genau hier kdnnen ebenfalls innerhalb dieser zwei Tage
pro Vorgang 48 Minuten eingespart werden. Das ist Zeitpo-
tenzial, welches dem betroffenen Team mit seinem breiten
Aufgabenfeld und der Arbeitsverdichtung bei Personaleng-
passen fehlt. So ist es unvermeidlich, dass es zu Verzoégerun-
gen kommt bzw. wirklich nur die wichtigsten und dringenden
Aufgaben erledigt werden kdnnen. Daher bendtigt das Pro-
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jektteam fur den erwiinschten softwaregesteuerten Ablauf der
beiden Prozesse konkrete Unterstitzung. bei den notwendi-
gen Vorarbeiten zur Digitalisierung der Daten wie z.B. dem
Einscannen alter Vertrage oder die Vorbereitung der Daten
zur Ubernahme in das Programm. Die letzte Hiirde stellen die
Kosten in Hohe von ca. 2.500 € dar. Das kostet die Program-
mierung von GISeye durch die Firma BT-Gis. Dennoch denkt
das Projektteam, dass die Optimierung bald angegangen
werden soll, da ein grof3er Schritt hier in Richtung Kunden-
freundlichkeit und E-Goverment gegangen werden kann.
Auch die anderen Fachbereiche, welche bei der Abschluss-
prasentation mit insgesamt 30 Gasten anwesend waren, be-
gruRten diese Entwicklung und wiinschten sich einen ,Lese-
zugriff“ auf das so optimierte Programm GISeye. So kdnnen
die Kunden z.B. im Beratungsbiro Bauen und Umwelt (BBU)
schon gleich eine Auskunft bekommen, ob Uberhaupt eine
Sondernutzung vorliegt.

Fachbereich
Bauverwal-
tung

Optimierung der
Schadensab-
wicklung Ein-

bruch-Diebstahl

Bei diesem Projekt wurde der gesamte Ablauf der Scha-
densabwicklung zwischen dem Fachbereich Bauverwaltung
und funf weiteren Fachbereichen optimiert. Die Verbesserun-
gen liegen in der Vereinheitlichung der Ablaufe, der Formula-
re, den schnelleren Durchlaufzeiten und in der Reduzierung
der angewendeten Programme bzw. Schnittstellen etc. Durch
die geplante Ursachenforschung bei verspateter Rechnungs-
zusendung und die im Jahre 2007 einzufiihrenden regelmali-
gen Treffen zwischen den Fachbereichen Bauverwaltung,
Bildung und Hochbau sind noch weitere Optimierungspotenzi-
ale zu erwarten. In diesem Projekt wurde zudem die Abkl&-
rung der Kostenkontrolle durch SAP in die Wege geleitet, was
fur die betreffenden Fachbereiche eine erhebliche Erleichte-
rung bei der Abwicklung des Schadensprozesses sowie weite-
ren Arbeitsablaufen zur Folge haben wird.

Fachbereich
Stadtebau

Optimierung des
Verfahrens
»vorbereitung
des Einverneh-
mens der Ge-
meinde nach §
36 BauGB bei
Bauvoranfra-
gen/Bauantragen
und Kenntnisga-
beverfahren" (FB
61in
tern)

Im Fachbereich Stadtebau (FB 61) werden die stadtebauli-
chen und verkehrplanerischen Stellungnahmen fir die Vorbe-
reitung des Einvernehmens der Gemeinde (Stadt Mannheim)
bei Bauvoranfragen, Bauantragen und Kenntnisgabeverfahren
erarbeitet. Anlass fur das durchgefiihrte Projekt waren zu lan-
ge Durchlaufzeiten, mangelnde Transparenz Gber den Bear-
beitungsstand und fehlende Vertretungsregelungen fur die
Koordinationsaufgaben innerhalb des Fachbereiches.

Im priMA-Projekt wurden das Verfahren tberarbeitet und
neue Instrumente zur Ablaufverbesserung eingefuhrt.

So entstand in Zusammenarbeit mit der Abt. 63.1 ,Bauen”
beim Fachbereich Baurecht und Umweltschutz ein Anforde-
rungskatalog, der die Vollstandigkeit der Unterlagen zum Ge-
nehmigungsverfahren garantiert. Der bei 63.1 gefuhrte Ein-
gangsbearbeitungsbogen, der die bauplanungsrechtliche Zu-
lassigkeit widerspiegelt, wird erweitert und nun den Unterla-
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gen fur den FB 61 beigefligt, so dass Doppelarbeit vermieden
wird. Eine neu eingefuhrte Checkliste fur das Beteiligungs-
erfordernis innerhalb von FB 61 erleichtert dem Koordinator
und seinen Vertretern bei 61.6 (Abteilung Stadtraumgestal-
tung) die Arbeit. Anhand der Checkliste wird schon beim wo-
chentlichen Jour Fixe mit 63.1 und 61.6 ein Beteiligungs- und
Umlaufbogen ausgefillt, der die Unterlagen durch den ge-
samten Ablauf begleitet. Bei 61.6 ist Montags ab 15:00 ein
neuer Jour Fixe eingerichtet worden, bei dem die neuen und
bereits bearbeiteten Falle besprochen werden, der Fachbe-
reichsleiter von 61 nimmt daran teil. Ein Ubersichtliches Post-
Ablage-System bei 61.6 sowie eine Erfassungsliste tber den
Bearbeitungsstand bei 61 sorgen fiir den besseren Uberblick
und schaffen Transparenz im Verfahren. Die im gemeinsa-
men Laufwerk zur Verfigung gestellte Erfassungsliste ver-
pflichtet alle am Genehmigungsverfahren beteiligte Sachbe-
arbeiter, die Weitergabe der Unterlagen in die Statusliste ein-
zutragen. Instrumente der Terminkontrolle wie Erinnerungs-
schreiben von 63.1, Erinnerung des Koordinators mit Hilfe der
Erfassungsliste und ein spezielles Postfach fur eilige Félle
gewabhrleisten die fristgerechte Bearbeitung. Durch die neuen
Hilfen im Umlaufverfahren wird die Einhaltung der Rucklauf-
Frist von vier Wochen fir die Genehmigungsverfahren deut-
lich erleichtert.

Fachbereich
Geoinformati-
on und Ver-
messung

Erhéhung der
Transparenz in
der Registratur

Im Projekt wurde eine Lager- und Bestandsdatei der Re-
gistratur erstellt und auf das T-Laufwerk "Lager-und Be-
standsdatei” gestellt. Diese steht somit allen Beschaftig-
ten zur Verfigung. Die Fortschreibung ist gesichert. Des
Weiteren wurde ein Ubersichtsplan mit Inhaltsverzeich-
nis erstellt, der in der Registratur aushangt. Die Transpa-
renz in der Registratur ist geschaffen, die Mitarbeiter fin-
den sich ohne grof3en Suchaufwand in der Registratur
zurecht. Das Projekt wurde auch dazu genutzt, mehr
Lagerraum zu schaffen. Das Team gab auch eine Emp-
fehlung ab, welche Unterlagen zu sichern sind.

Fachbereich
Baurecht und
Umweltschutz

Anpassung und
Optimierung des
Verfahrens
Uberwachung
des Fahrperso-
nals

Anzeigen aus StraRenkontrollen bei Uberschreitung der Lenk-
zeiten und sonstige Verstdf3e von Fahrpersonal werden von
der Polizei verfolgt und gehen bei der Gewerbeaufsicht zur
Weiterverfolgung ein, Betriebskontrollen von relevanten Un-
ternehmen sind gesetzlich vorgeschrieben. So wurde der Ar-
beitsablauf optimiert, Aufgaben neu verteilt und an die neu
entwickelte Struktur der Abteilung 63.2 angepasst und die
notwendigen Arbeitsmittel optimiert, so dass mehr Falle im
Jahr bearbeitet und Schnittstellen reduziert werden konnen.

Fachbereich
Wohnen und

Pilotstudie Wan-
derungsmotiva-

Im Rahmen des Aufgabenbereiches ,Wohnungsmarkt-
Monitoring“ werden beim Fachbereich Wohnen und Stadter-
neuerung empirische Grundlagen fir die Entwicklung woh-
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Bereich
des Projekts
Stadterneue- tionsanalyse nungspolitischer Leitlinien ,Attraktives Wohnen in Mannheim
rung 2020 erarbeitet. Mit der Umsetzung dieser Leitlinien soll der

Wohnstandort Mannheim gestéarkt werden. Ein wichtiger Bau-
stein ist dabei die ,Wanderungsmotivanalyse“: Warum wéahlen
Menschen Mannheim als Wohnort? und, dies ist ein wichtiger
Aspekt fur die Zukunftsfahigkeit Mannheims, warum bevorzu-
gen andererseits Haushalte, insbesondere mit Kindern, das
Wohnen im Umland? Mit der Pilotstudie wurden Motive und
Aspekte fir das Wohnen in und auf3erhalb Mannheims ge-
sammelt. Die aufbereiteten Ergebnisse dienen der Entwick-
lung eines Fragebogens, der im Rahmen einer reprasentati-
ven Befragung von Haushalten zu Umzugsmotiven innerhalb
Mannheims und nach auf3erhalb eingesetzt werden soll.

Fachbereich
Hochbau

Optimierung der
Ablaufe in der
Lagerhaltung

Das Lager der Elektro- und Maschinentechnischen Werkstéat-
ten des FB Hochbau stellt eine wichtige Schnittstelle im Ar-
beitsablauf der technischen Bauunterhaltung dar. Der schnel-
le und einfache Zugriff auf das im laufenden Tagesgeschéft
bendtigte Material ist fur die Monteure ein entscheidender
Zeitvorteil. Das Projekt wurde mit dem Ziel durchgefinhrt, die
Lagerverwaltung zu verbessern. Dazu wurden klare Aufgaben
und Zustandigkeiten in der Lagerverwaltung definiert und ein
einheitlicher Prozessablauf fur alle Vorgange (u.a. Materialbe-
stellung, Anlieferung und Entnahme) und die zugehdrigen —
mitunter recht komplexen - Teilschritte erarbeitet. Es wurde
eine Vertretungsregelung fur Urlaubs-, Krankheits- oder ande-
re Ausfallzeiten festgelegt. Die Offnungszeiten wurden an den
tatsachlichen Bedarf angepasst. Das Lagersystem (d.h. die
Aufteilung und Belegung der Regale) wird —auch plantech-
nisch- Uberarbeitet und es erfolgt eine Um-/Aufraumaktion.
Mit all diesen Maflinahmen wird die Effizienz und Effektivitat
der Lagerverwaltung gesteigert.

Fachbereich
StralRenbe-
trieb und
Griunflachen

Optimierung der
ehem. Aktenver-
zeichnisse der
Bereiche Tiefbau
und Grinflachen
(Teil 1)

Im Rahmen des priMA-Projektes ist es gelungen, einen ge-
meinsamen, klar strukturierten Aktenplaniberbau tber alle
Bereiche (ehem. Tiefbau, ehem. Grunflachen, Bereich Sau-
berkeit/Offentlichkeitsarbeit) zu generieren.

Dies war aufgrund der Fachbereichsbildung und der damit
verbundenen Zusammenlegung der genannten Bereiche er-
forderlich geworden. Mit dieser Malinahme ist neben einem
strukturierter Uberbau eine systematischen Verbindung der
Einzelbereiche zur effizienten Aktenablage gegeben.

Fachbereich
StralRenbe-
trieb und
Griunflachen

Vereinheitlichte
Bereitstellung
von Dienst- und
Schutzkleidung

Vor Prima haben die drei Abteilungen ihre Schutz- und Arbeitsklei-
dung jeweils autark beschafft und den Mitarbeitern bereit gestellt.
Dadurch waren gleiche Berufsgruppen in den Bereichen verschieden
ausgestattet. Des Weiteren war der Turnus der Wiederbeschaffung
der Kleidung in den Abteilungen unterschiedlich geregelt. In jeder
Abteilung musste Personal vorgehalten werden, die die Beschaffung
der Kleidung durchfihrten.

Das Team hatte die Aufgabe, die 20 Berufsgruppen des Fachberei-
ches berufsspezifisch mit der gesetzlich vorgeschriebenen Sicher-
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heitskleidung sowie mit Arbeitskleidung auszustatten. Die Kostener-
mittlung jeden Artikels war Grundlage fiir die Erarbeitung eines
Rahmenvertrages, welcher au3erhalb des Projektes erstellt wurde.
Darlber hinaus wurde auch der Turnus der Wiederbeschaffung ein-
heitlich geregelt. Des Weiteren wurde eine Zentralisierung des Klei-
derlagers im Betrieb OlhafenstralRe beschlossen. Der Vorteil ist,
dass die Artikel im Lagerhaltungsprogramm aufgenommen sind.
Durch die EDV-gestutzte Verwaltung der Artikel ist jederzeit ein
Uberblick tiber die Anzahl und GréRen der Artikel gewéhrleistet.
Ebenso konnten durch die Zentralisierung Arbeitsbereiche entlastet
werden und insgesamt eine Effizienzsteigerung durch zentrale Be-
schaffung an einer Stelle erreicht werden. Nicht zuletzt setzte der
Fachbereich StraRenbetrieb und Grunflachen mit dem gepatchten
Standard-Logo der Stadt Mannheim als Corporate Design ein Zei-
chen im Rahmen der Identifikation seiner Mitarbeiter mit der Stadt
Mannheim.

Im Nachgang zum Projekt wurde bei der Reinigung und Reparatur
der Kleidung ein Vereinheitlichtes Verfahren im Fachbereich Stra-
Benbetrieb und Griinflachen festgelegt. So tibernimmt nun die Reini-
gung und Reparatur der gesamten Kleidung die Zentralwéscherei
der Stadt Mannheim. Auch hier besteht ein Rahmenvertrag, der die
Leistungen kostengiinstig anbietet.

Eigenbetrieb
Stadtentwas-
serung

Projektauftrag
»Koordinierung

von StralRen-
baumaflnahmen

in Mannheim*

Das Projektteam entwickelte einen Projektauftrag zur Erstel-
lung eines IT-Tools, das eine bessere Koordination von Stra-
Renbaumalnahmen und Aufgrabungen im Stadtgebiet von
Mannheim erma@glicht. Hintergrund sind Beschwerden von
Gastronomen, Einzelhandlern, Birgern und Anwohnern tber
die mehrmalige Aufgrabung innerhalb kurzer Zeit an der glei-
chen Stelle. Mit Hilfe des Tools soll neben einer besseren
Absprache auch eine langerfristige Planung und Abstimmung
von Baumal3nahmen der Stadt, der MVV und ggfs. auch wei-
terer Bautrager ermdglicht werden, die wiederum Synergieef-
fekte und Kosteneinsparungen bei der Durchfuhrung der
Baumal3nahmen selbst erdffnen. Aul3erdem soll die Informa-
tion der Offentlichkeit verbessert und eine héhere Transpa-
renz stadtischen Handelns gewahrleistet werden. Am Work-
shop beteiligt war neben den stadtischen Bereichen auch ein
Vertreter der MVV.

Eigenbetrieb
Abfallwirt-
schaft

Service-
Qualitats-
Barometer im
Recyclinghof
Morchhof

Im Rahmen des Projektes vom 26.-27.7.06 wurde die Einrich-
tung aus Kundensicht betrachtet. ES wurden spontane Ein-
drucke, positive wie auch negative, aufgenommen und fest-
gehalten. In einem Team, bestehend aus Mitarbeiterinnen und
Mitarbeitern des Eigenbetriebes sowie eines Externen, und
mit einem Kriterienkatalog ausgestattet fand die Begehung im
Recyclinghof wahrend des Publikumverkehrs statt. Anschlie-
Rend hat das Team alle seine ldeen und Verbesserungen
abgestimmt und in einer Mal3nahmenliste zusammengefasst.
Positiv wurden unter anderem der Gebaudezustand sowohl
innen als auch auflen, der Gefahrenschutz sowie das An-
nahmebuiro bewertet.
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Beim Internetauftritt wurden Informationen ergéanzt, veraltete
Informationen ersetzt sowie neue Verlinkungen geschaffen.
Das Team hat die die Wegweisung auf und zum Gelande und
im Gebaude verbessert, auf dem Hof wurden die Sperrflache
und Abladeplatze vor den Containern markiert sowie zwei
Kundenparkplatze auf der Rickseite des Gebaudes gekenn-
zeichnet.

AuRerdem wurden die Offnungszeiten den Kundenwiinschen
besser angepasst. Ab sofort konnen Abfélle von Montag bis
Freitag bereits eine halbe Stunde friher abgeben werden.

Eigenbetrieb
Abfallwirt-
schaft

Aufraumaktion
Kfz-Werkstatt

Durch Aussonderung nicht mehr benotigter Gegenstéande wird
die Raumnutzung verbessert. Mit Hilfe zuséatzlich aufgebauter
Regale und Schrénke ist eine einfache, sichtbare und effekti-
ve Ordnung fir bendtigte Dinge geschaffen. Fur Fahrzeuge,
die bereits stillgelegt sind werden Gutachten erstellt um sie im
Anschluss daran veréuf3ern zu kénnen

Eigenbetrieb
Abfallwirt-
schaft

Verbesserte
Rechnungsab-
wicklung

Durch das Eingrenzen der Berechtigungen zur Anderung der
Stammdaten in FUDAS/FIBU, einen aktuellen Datenabgleich
FUDAS/FIBU und das Einpflegen der aktuellen Rahmenver-
trage bei 70.4 in FUDAS wird eine bessere Dateniberein-
stimmung FUDAS/FIBU erzielt.

Um den Rechnungseingang zu dokumentieren, wird kunftig
auf allen im Sekretariat eingehenden Rechnungen ein Ein-
gangsstempel angebracht. Um die Liegezeiten zu verkurzen,
wird bei ausfallender Postabholung eine entsprechende Mail
an alle betroffenen Mitarbeiter des EB 70 geschickt.

Zur Vermeidung von Skontoverlust werden Rechnungen ohne
Zuordnungsangaben von 70.02 an die Lieferanten zurtickge-
schickt.

Eigenbetrieb
Abfallwirt-
schaft

Service-
Qualitats-
Barometer im
Verwaltungs-
gebaude mit
dazugehdrigem
Aul3enbereich

Im Rahmen eines SQB-Projektes wird die Einrichtung aus
Kundensicht betrachtet. Es werden spontane Eindriicke, posi-
tive wie auch negative, aufgenommen und festgehalten.

In einem Team, bestehend aus Mitarbeiterinnen und Mitarbei-
tern des Eigenbetriebes und mit einem Kriterienkatalog aus-
gestattet, fand die Begehung des Geb&udes statt.
AnschlieRend hat das Team alle seine ldeen und Verbesse-
rungen abgestimmt und in einer Maf3nahmenliste zusammen-
gefasst.

Einige MalRBnahmen, wie z.B. der Austausch defekter Energie-
sparlampen, konnten bereits wahrend des Projekts erledigt
werden.

Die Verunreinigungen des Gehweges und Vorgartens wurden
kurzfristig beseitigt. Zukunftig soll die Abteilung Stadtreinigung
mit einer turnusmalfigen Reinigung sowie Grunpflege beauf-
tragt werden.

Im Gebaude werden die Zimmer, analog derer im Erdge-
schoss, in den ubrigen Stockwerken neu beschildert und es
wird ein Wegweiser im Aufzug angebracht. Aul3erdem werden
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alle Toiletten, insbesondere die der Behinderten, auf Vorder-
mann gebracht. In Fluren, Kichen und Toiletten soll eine
Grundreinigung der Wande und Béden durchgefiihrt werden.

Fachbereich

Wirtschafts-

und Struktur-
forderung

Entwicklung von
Stan-
dards/Qualitats
management bei
der Bearbeitung
von externen
und internen
Anfragen

Das Team erfasste zunachst die wesentlichen Kundengrup-
pen des Fachbereichs und die jeweiligen Dienstleistungen, die
der Fachbereich erbringt. Orientiert an Anforderungen des
Kunden wurde die Bearbeitung von Anfragen im Hinblick auf
die Reaktionszeit und die inhaltliche Art und Weise neu gere-
gelt und vereinheitlicht. Um die Bearbeitung zugiger zu ge-
wahrleisten und effizienter zu machen, wurden abteilungs-
Ubergreifende Standardschreiben erstellt bzw. erganzt. Die
Bereitstellung der Dateien in verschiedenen Unterverzeichnis-
sen des gemeinsamen Laufwerks erwies sich als wenig prak-
tikabel. Die betroffenen Unterverzeichnisse wurden ebenfalls
entsprechend erganzt und bereinigt. Der Einsatz eines elekt-
ronischen Tools zur Bearbeitung der Anfragen konnte nicht
geklart werden und wird weiterverfolgt.

Weitere Projekte wurden durchgefuhrt, die Ergebnisse liegen aber zur Veroffentlichung

(noch) nicht vor.
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