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Mochten Sie das Projekt noch in einer zweiten Kategorie einreichen?

Fachverfahren

Projektbeschreibung

Seit Januar 2025 nutzt die Stadt Munchen das Open-Source-Ticketsystem Zammad im di-
gitalen Blrgerservice. Zammad unterstitzt die Kommunikation Gber E-Mail, Telefon und wei-
tere Kanale und wird flr wenig strukturierte Vorgange eingesetzt. Wenn Blrger Online-For-
mulare — etwa zur Grundsteuer oder technischen Anfragen — einreichen, erzeugt das Sys-
tem automatisch ein Ticket, das der zustandigen Verwaltungsstelle zugewiesen wird. Uber
das Burgerportal ,Meine Tickets® kdnnen Antragsteller den Bearbeitungsstand jederzeit ein-
sehen und direkt kommunizieren.

Die Stadt entwickelte eine eigene Schnittstelle, die Formulare vom stadtischen, nicht offenen
Formularserver in strukturierte Tickets Uberfihrt. Diese Schnittstelle basiert vollstandig auf
dem stadtischen Open-Source-Technologiestack. Zur Rickkommunikation wurde ein barri-
erearmes Web-Oberflachen-Fragment entwickelt, das sich nahtlos in das Webportal muen-
chen.de integrieren lasst und von den Webredakteuren mit dem Open-Source-CMS Mag-
nolia gepflegt wird.

Eine Zammad-LDAP-Synchronisation erleichtert die Benutzerverwaltung und stellt LDAP-
Eintrége strukturiert dar. Bislang sind neun von tber 250 Online-Formularen angebunden,
etwa in der Fahrerlaubnisbehdrde mit rund 3.000 monatlichen digitalen Anfragen.

Bulrger profitieren von Benachrichtigungen bei Statusanderungen, direkter Kommunikation,
Datenschutz-konformer Speicherung, Upload-Maglichkeiten und transparenter Statusan-
zeige. Die Verwaltung profitiert durch schnellere, zentral dokumentierte Bearbeitung und
nahtlose Weiterleitungen.

Die Anmeldung erfolgt sicher Uber BayernID oder Elster-Unternehmenskonto mittels Keyc-
loak-Plugins; eine Direktkennwort-Option fir Birger ohne digitale Identitat besteht, die In-
tegration der DeutschlandID ist geplant. Die Entwicklung verantwortet der stadtische IT-
Dienstleister it@M.

Beschreiben Sie den technischen Innovationsgrad des Projektes und den Beitrag zur
Verwaltungsmodernisierung.

Durch den Einsatz des Open-Source-Ticketsystems Zammad in Kombination mit eigens
entwickelten technischen Komponenten digitalisiert die Stadt Minchen zentrale Prozesse
der Blrgerkommunikation sicher, medienbruchfrei und skalierbar.

Kern der Losung ist eine selbst entwickelte Schnittstelle, die eingereichte Online-Formulare
automatisiert in strukturierte Tickets Uberfihrt. Damit werden Anliegen direkt in den digitalen
Bearbeitungsprozess der Verwaltung eingespeist, ohne manuellen Zwischenschritt.

Fur die Rickkommunikation wurde ein modulares Web-Fragment entwickelt, das Uber das
CMS Magnolia in das stadtische Portal eingebunden ist. Burgerinnen und Blrger erhalten
so eine nahtlose, benutzerfreundliche Oberflache flr Nachrichten und Statusabfragen.
Zusatzlich ermdglicht der ebenfalls stadtisch entwickelte Zammad-LDAP-Sync eine effizi-
ente Anbindung an die vorhandene Nutzerverwaltung.

Welchen 6komischen Nutzen hat das Projekt?

Das Projekt senkt Verwaltungsaufwand und Kosten durch konsequente Digitalisierung von
Antragsprozessen. Die automatisierte Ticketgenerierung aus Online-Formularen spart ma-
nuelle Arbeitsschritte und vermeidet Medienbruche.

Der Einsatz von Open-Source-Technologien wie Zammad und Magnolia vermeidet Lizenz-
kosten und ermdglicht bedarfsorientierte Weiterentwicklungen aus eigener Hand ohne Ab-
hangigkeit von externen Anbietern.



https://www.muenchen.de/

Die zentrale und strukturierte Bearbeitung von Anfragen erhoht die Effizienz in den Fachbe-
reichen durch schnellere Fallbearbeitung, bessere Nachvollziehbarkeit und geringere Feh-
leranfalligkeit. So entsteht langfristig eine wirtschaftlich tragfahige und zukunftssichere Inf-
rastruktur fur die digitale Kommunikation mit Birgerinnen und Blrgern.

Beschreiben Sie die Nachhaltigkeit der Losung.

Die Entscheidung flr Open-Source-Technologien wie Zammad und Magnolia sichert lang-
fristige Unabhangigkeit, Anpassungsfahigkeit und Kostentransparenz. Die Systeme lassen
sich bedarfsgerecht weiterentwickeln, ohne durch Lizenzmodelle oder Anbieterbindungen
eingeschrankt zu sein.

Eigene Entwicklungen wie die Formularschnittstelle, der Zammad-LDAP-Sync und das
Web-Fragment basieren vollstandig auf einem offenen Technologiestack. Damit sind War-
tung, Erweiterung und Wiederverwendung in der Verwaltung dauerhaft mdoglich.
Durch aktive Beitrage zur Open-Source-Community unterstutzt die Stadt Minchen nicht nur
den Erhalt der genutzten Software, sondern férdert auch gemeinsame Weiterentwicklungen.
So bleibt die Lésung technisch aktuell, wirtschaftlich tragfahig und strategisch unabhangig.

Wie tragt das Projekt zur Starkung der Digitalen Souveranitat bei?

Das Projekt starkt die digitale Souveranitat sowohl der Stadtverwaltung als auch der Blrge-
rinnen und Buirger. Durch den Einsatz von Open-Source-Technologien und eigenentwickel-
ten Komponenten behalt die Stadt die volle Kontrolle tiber Datenflisse, Schnittstellen und
die Weiterentwicklung ihrer Systeme. Abhangigkeiten von proprietdren Anbietern werden
vermieden, technische Entscheidungen kdnnen eigenstandig getroffen werden.

Auch Burger profitieren davon: Sie haben jederzeit Zugriff auf den aktuellen Bearbeitungs-
stand ihrer Anliegen und auf alle zugehoérigen Nachrichten und Dokumente. Die Kommuni-
kation erfolgt Uber ein gesichertes, stadtisches System, unabhangig von kommerziellen
Plattformen. Damit bleibt die Hoheit Gber personliche Daten bei den Nutzern. Die Anmeldung
kann flexibel Uber die BayernID, das Elster-Unternehmenskonto oder ein Direktkennwort
erfolgen. Diese Wahlfreiheit starkt die digitale Selbstbestimmung. Gleichzeitig schafft der
Einsatz offener Technologien Transparenz iber die eingesetzten Systeme und foérdert das
Vertrauen in die digitale Verwaltung.

Durch die Offenheit der Losung bleibt die Stadtverwaltung innovationsfahig und erméglicht
zugleich eine burgernahe, nachvollziehbare und sichere Kommunikation im digitalen Raum.

Projektwebsite

https://github.com/it-at-m/zammad-ldap-sync

Umsetzungspartner (Unternehmen, Wissenschaft, sonstige)

https://stadt.muenchen.de/infos/itm-eigenbetrieb-im-it-referat.html
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