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Landeshauptstadt Stuttgart F/T"OV

um ITSM in der Offentlichen Verwaltung

Stuttgart hat Profil.

Automobilstadt, Medienstadt, Kulturstadt, Sportstadt
nur einige der Facetten der Landeshauptstadt.

Mit ca. 590.000 Einwohnern, das Herz einer der industriestarksten
Regionen der Bundesrepublik
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Abteilung luK F/QT"‘O"\/

(Informations- und Kommunikationstechnik) rorum s e Offentichenvervaltung

= |[uK Planung und Kontrolling

= |T-Beratung, Projektmanagement,
Softwarteentwicklung

= SAP Competence-Center

= Anwender- und Systemservice

lt SMF
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9 .
luK Service-Parameter FIT-OV

Forum ITSM in der Offentlichen Verwaltung

= 44 Amter und Eigenbetriebe

= ca. 6800 User

= ca. 600 Fachanwendungen

= > 15.000 technische Gerate

= ca. 80 Mitarbeiter in der Abteilung IuK

= > 15 externe Dienstleister im Einsatz
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9 .
luK Infrastruktur-Parameter FIT-OV

= Serverpark mit mehreren Standorten

= Server: Windows 2000, Linux, AlX
Clients: XP

= MySQL, PostgreSQL, DB2, ORACLE
= Entwicklung unter SAP, Notes / Eclipse

= > 10 TB Arbeits-Speicherkapazitat
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o ..
Ausgangssituation FIT-OV

Forum ITSM in der Offentlichen Verwaltung

= Enorme Aufgabenvielfalt bei der Betreuung von bis
zu 6800 Usern

= Vielfaltige Organisationen, Methoden, Prozesse,
Rollen, Kompetenzen, Verantwortlichkeiten

= Verschiedenste Applikationen (Eigen- und
Fremdl6sungen)

= Hardware (vom PC bis zur Digitalkamera)

= Dezentrale und zentrale Supportteams

= Hohes Datenvolumen, Durchsatz, Vielfalt

= Haufig fehlende Transparenz und Standardisierung
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ol FIT-8V

Forum ITSM in der Offentlichen Verwaltung

= Ausrichtung der Services an den
Kundenanforderungen

= Kontinuierliche Verbesserung von Services
und internen Ablaufen

= QOrientierung der eigenen Leistung am
Wettbewerb der Wirtschatft

= Nachwels und Optimierung der
Wirtschaftlichkeit im Bereich luK
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9 ‘e
Schritte zum Ziel FIT-OV

Forum ITSM in der Offentlichen Verwaltung

= Klare Definition der Kunden-Anforderungen der Leistungserbringung
und der Verantwortlichkeiten

= Standardisierung (Hard-/ Software, Prozesse, Organisation, Rollen)
= optimierte, IT-unterstltzte Geschaftsprozesse

= Dokumentation (einheitlich, systematisch, zuganglich, richtig,
aktuell...)

= Aufwands-/ Leistungs-Planung und Nachweise
(keine ,Hey-Jo' - Aktivitaten)

= Transparenz, Reporting und Analyse
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Das Projekt im Blick FIT-OV

.in Anlehnung an das ITIL V3 Service-Lifecycle-Modell* O

luK Betrieb

Referenz
-modell

luK Betrieb
IT Service Management
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Projektphasen und Themen FIT-OV

Forum ITSM in der Offentlichen Verwaltung

Okt. Q6 Felq 07 Sep 07 Aug 08

Incident M.

Problem M.

Change M.

Release M.

Configuration M.

Service Level M.

- Referenzmodell
|:| Feinkonzepte
|:| Transition
- Betrieb
- .
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Referenzmodell FIT-8V

Erstellung - Oktober 2006 bis Februar 2007 Forum TsMin derOfentichen Verwatung
Okt. 06 Feb 07

Incident M.

Problem M.

Change M.

Release M.

Configuration M.

Service Level M.

Capacity M.
Availability M. - Referenzmodell
Continuity M. |:|
Security M. |:|
Financial M. |:|
.
11 Das ITIL Referenzmodell bei der Landeshauptstadt Stuttgart n.:zj%;@ STU=GART ‘ r&' !£§ME
Apion ==~ N il m——




Referenzmodell FIT-8V

1 Forum ITSM in der Offentlichen Verwaltung
Zielsetzung

= Erstellung einer Abstraktionsebene zwischen der aktuellen Situation
bei der Abteilung luK und dem Best Practice Rahmenwerk I TIL"
(Ist/Soll)

= Generierung der Basis zur Erstellung einer Feinkonzeption
insbesondere flr die Themenbereiche:

= Incident Management,
= Problem Management
= Change Management
= Release Management
= Configuration Management

= Service Level Management

= Schaffung eines Service Bewusstseins und Vermittlung von
Kenntnissen zu ITIL Framework und IT Service Management

L
12 Das ITIL Referenzmodell bei der Landeshauptstadt Stuttgart - ltSM F
ADLO“ & RZ = STUTTGART ‘ r&' I Servce Messgemems s’

Firmtsciidamd r. ).
................... -

FTENVERARDEI | UNG




Referenzmodell FIT-8V

Durchflihrung

Forum ITSM in der Offentlichen Verwaltung

Kickoff Meeting zur Information / Kommunikation der Projektziele und
des Projektablaufs

Festlegung eines Projektteams mit einer verantwortlichen Person pro
Themenbereich

Erarbeitung der einzelnen Themen in Zusammenarbeit mit externer
Beratung:

Erarbeitung der Themen

Stetige Kontrolle des Fortschritts und der Qualitat

Vermeidung Ubermafiger Diskussionen durch kleine Teams

Teamibergreifende Diskussion bei prozesstbergreifenden Themen
Qualitatssicherung nach ,Merry go round Prinzip“
Einzelprasentation der Ergebnisse

Standige und abschlieRende Qualitatssicherung und Redaktion mit
Beraterunterstutzung (ADLON / BECHTLE)
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Referenzmodell FIT-8V

Ergebnisse

Forum ITSM in der Offentlichen Verwaltung

Ergebnis enthalt alle ,Service Support* und ,Service Delivery*
Themenbereiche in konkretem Bezug zur Abteilung IuK

Bewusstsein fur IT Service Management im Projektteam geschaffen

Dokumentation eigener Schwachstellen und Intransparenzen
vorhanden

Redundanzen in ,Schwachstellen und Chancen® mehrerer
Themenbereiche werden zu ,Prio-eins Themen*

Messung und Reporting als bendétigtes Werkzeug zur
Selbsteinschéatzung und kontinuierlichen Verbesserung erkannt

Rollenprinzip erkannt und grob konzipiert
(Bereiche, Funktionen, Begriindungen)
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Feinkonzeption FIT-8V

Phase 1 _ Februar blS OktOber 2007 Forum ITSM in der Offentlichen Verwaltung

Feb 07 Sep 07

Incident M.

Problem M.

Configuration M.

Service Level M.

]

|:| Feinkonzeption

L]
L]
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Feinkonzeption FIT-0OV

Zle | e un d VO rg e h e nSWGISE Forum ITSM in der Offentlichen Verwaltung

= Fachibergreifende Projektteams von 4-7 Mitarbeitern
erarbeiten mit Beraterunterstitzung eine Feinplanung ihres
Themenbereichs zur Uberfiihrung in den Betrieb (Transition)

= Monatliche Treffen der Teilprojektleiter aller Teilprojekte

= Entscheidungen auf Managementebene (TL-Runde) werden
durch das Prozessteam anhand von
Managementprasentationen und Entscheidungsgrundlagen
vorbereitet

=  Stetige Begleitung und Qualitatskontrolle durch Beratung und
Gesamtprojektleitung

L
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Feinkonzeption FIT-0OV

Inhalte

Forum ITSM in der Offentlichen Verwaltung

Prozesse mit Aktivitaten, Status, Zeiten, Eskalationsszenarien
und Rollen

Organisatorische Einbindung der Prozesse und Rollen

Planung der Messung, Berichterstattung und kontinuierlichen
Verbesserung der Themenbereiche

Schulung und Wissensmanagement

Konzeption In-/Outputs, Schnittstellen und
Eskalationsszenarien

Sammlung und Aufbereitung von Tool-Anforderungen
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IT Service Management Projekt F/QT"O"\/

H Ig h | Ig hts Forum ITSM in der Offentlichen Verwaltung

Referenzmodell schafft sehr gute Arbeitsgrundlage

Verschiedene Termine zur Besichtigung von Tools und deren
Maoglichkeiten

Fragebogen zur Anwenderzufriedenheit
Einbindung der Einfiihrung einer CTI-L6sung
Einbindung Projekt Asset Management
SpoC Diskussion -> Virtueller SpoC

Initialziindung SLM - Identifizierung und Benennung der
Services sowie der Verantwortung (Freigabe)

Transparenz in Datenhaltung und —nutzung geschaffen

Mangel — auch hinsichtlich zukunftiger ITSM Prozesse -
lokalisiert
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9 .
Bestandteil des Referenzmodells FIT-OV

Forum ITSM in der Offentlichen Verwaltung

= Risikobetrachtung
= Bedeutung der Sammlung Risiko-Faktoren

Einfihrung und Motivation
Ausgangssituation
Ziele
Aufgaben
Beteiligte und Verantwortlichkeit
Die Funktion Service Desk
Prozesse
Mission

Starken
Schwéachen
Chancen

SWOT Analyse

Ziele

Aufgaben

Rollen

Basisprozess

Dokumentationsbasis

Mogliche Kennzahlen

Kritische Erfolgsfaktoren

Schnittstellen
Prozessverknupfung

Schnittstellenmatrix

Matrixorganisation (Rollenkonzept)
Glossar
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dentifizierte Risiken — Teill FIT-8V

1 Forum ITSM in der Offentlichen Verwaltung
... eIn Auszug ....

= Managementunterstitzung

= Mit SLM wird ein Wandel in der Betrachtungsweise des Verhéltnisses
zwischen IT und Kunden eingeleitet, der tiefgreifende Veranderungen in der
bisherigen Sichtweise bedingt.

= Der Leistungsnachweis durch ,Performance-Messung” ist organisatorisch
haufig schwer durchzufihren und erfordert eine Diskussion.

= Ressourcen

= Mehrere Rollen werden von derselben Person wahrgenommen
(Personalunion), das kann zu einer Uberlastung fuhren.

- Anderungen im Serviceprozess diirfen nicht dazu fihren, dass bereits
implementierte, praxiserprobte Ablaufe verschlechtert werden.

= Akzeptanz — Culture Change

= Es gibt Befiirchtungen, dass eine Standardisierung personliche Freiraume
und Entscheidungen unmdglich macht.

= Die IT und das Amt mussen Service Anforderungen ktinftig als verbindlich
betrachten. Das erfordert sowohl auf Seiten der IT als auch des Amtes ein
Umdenken.

L
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dentifizierte Risiken — Teil2 FIT-8V

1 Forum ITSM in der Offentlichen Verwaltung
.. eln Auszug ....

= Toolunterstitzung - Automatisierung

= Die haufig anzutreffende Vorgehensweise, zuerst ein Tool zu beschaffen
um sich anschlieBend an dessen Moglichkeiten zu orientieren sollte
vermieden werden. Im Vorfeld muss eine Feinplanung der Anforderungen
an das Configuration Management aus den einzelnen Prozessen und
Organisationseinheiten erfolgen um anschliel3end den Bedarf an eine
Toolunterstitzung definieren zu kénnen.

= Bereits beschaffte und bezahlte Tools miussen unabhangig von ihrer
Effektivitat mit eingebunden und genutzt werden. Keine grine Wiese.
= Bdulrokratie

= Es darf zukiinftig nicht mehr intuitiv iber Anderungen entschieden werden,
der Burokratieaufwand nimmt anfanglich zu.

- Eine totale Reglementierung, einheitlich fur alle Aufgaben und Situationen
Ist unangemessen. Hier muss im Einzelfall entschieden werden.

= Dokumentation — Transparenz

- Eine verteilte, oftmals fehlende und in teilen nicht aktuelle Ubersicht Gber
IT-relevante Mittel erschwert die Einschatzung von Auswirkungen einer
Anderung (...oder im Notfall...).
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dentifizierte Risiken — Teil3 FIT-8V

1 Forum ITSM in der Offentlichen Verwaltung
... eIn Auszug ....

= Kontinuitat

= Esist zu vermuten, dass eventuelle Erfolge aus dem ITSM Projekt erst
spater sichtbar werden. Die Herausforderung besteht darin, die Mitarbeit
permanent einzufordern.

= Komplexitat
= Bei den Organisationseinheiten der LHS gibt es teils viéllig unterschiedliche
IT-Strukturen von 1st-Level- Giber 2nd-Level-Service bis hin zu ganzlich
autonom arbeitenden dezentralen IT-Abteilungen.
= Immer hohere Informationsanforderungen ... (Ziele, Projektmanagement,
Haushalt, KLR) erh6hen die Komplexitat der Ablaufe und Entscheidungen.
Es bedarf mutiger Entscheidungen, zu verschlanken und Verzicht zu Uben.

= Dezentrale Struktur
= Dezentrale (Macht-)Interessen sind oft wichtiger als zentrale Steuerung mit
einheitlichen Strukturen und Prozessen.

= Die Ansichten zur erforderlichen Servicequalitat gehen oft weit
auseinander. Einheitliche Service-Levels fur alle Org.-Einheiten werden
dadurch erschwert.
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Identifizierte Risiken — Teil3 F/QT"O"\/

EntW|Ck|ung der RlSk'ObetraChtung Forum ITSM in der Offentlichen Verwaltung

Risiko Erkenntnis Erfolgsfaktor 'BM

Starken
Schwachen
Chancen
Risiken

Bewusstsein
fir Rahmen-
parameter

1dazuoxule4
uonisuel|

Lésung bzw.
Kompromiss

Erkenntnis & Analyse

o
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N
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Reviews
= Es gibt nicht zu jedem ,Sorgenthema“ eine L6sung. Das Bewusstsein
ist relevant!

= Zu akzeptierende Rahmenbedingungen sind immer vorhanden
(Politik, Legislative, Organisation ...)

= Ziel ist die Optimierung nicht ,die Losung aller Probleme*
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Herausforderungen FIT-8V

I Forum ITSM in der Offentlichen Verwaltung
Fazit

Ein Projekt zur Planung und Implementierung einer
ITSM Organisation in dem bei der luK bendtigten
Umfang setzt eine generelle Bereitschaft einer grol3en
Mehrheit der Betelligten zur langfristigen
Zusammenarbeit am gemeinsamen Ziel voraus.

Aufgrund der Komplexitat ist hier mit einem Projekt
Uber mehrere Jahre zu rechnen.

Eine klare Ressourcenplanung wird benotigt.

= Die Beteiligten missen tber bendétigte Zeit und Skills zur
Feinplanung verflgen.

Die Kommunikation in alle Ebenen ist unabkommlich.
Eine aktive Managementeinbindung ist unverzichtbar.
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9 .
Haben Sie Fragen ? FIT-OV

Forum ITSM in der Offentlichen Verwaltung

= Vielen Dank fur Ihre Aufmerksamkeit

Fur weitere Fragen stehen wir Ihnen auch im Anschluss gerne zur
Verfligung.
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