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Erfolgsmethode Toolimplementierung2

Praxisprojekt:

Agenda

• Wer sind wir

• Unsere Motivation für Toolunterstützung

• Organisatorische Maßnahmen

• Wo ist die Toolunterstützung wichtig?

• Beispiele der Optimierung des Betriebs durch Toolunterstützung
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Erfolgsmethode Toolimplementierung3

Praxisprojekt:

Kommunale Datenverarbeitung
Region Stuttgart (Zweckverband)

Rechenzentrum Region Stuttgart GmbH

Zusammen ca. 230 Mitarbeiter

DVV-Verbund:

Kommunale Informationsverarbeitung Reutlingen Ulm
(Gemeinsamer Betrieb in komit_urs GmbH)

Kommunale Informationsverarbeitung Baden-Franken

Datenzentrale Baden-Württemberg

Zusammen ca. 1000 Mitarbeiter
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Erfolgsmethode Toolimplementierung4

Praxisprojekt:

Unsere Kunden:

Kommunen, Landkreise, Stadtkreise,
und deren Eigenbetriebe

Krankenhäuser, 
AOK, kleinere 
Privatunternehmen,
etc.
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Erfolgsmethode Toolimplementierung5

Praxisprojekt:

Entwicklung IT im Rechenzentrumsumfeld –
Erweiterung der Möglichkeiten, der IT-Infrastruktur etc.

• Die Komplexität der IT-Infrastruktur ist in den letzten 10-15 Jahren 
ständig exponentiell gestiegen.

• Die Anforderungen an die Mitarbeiter ist ständig gestiegen

• Die Anforderungen an Kunden ist ständig gestiegen

• Die Verfügbarkeit ist durch die Abhängigkeit der Komponenten
gesunken    (0,99 x 0,99 = 0,9801 x 0,99 = 0,97 x 0,99… )
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Erfolgsmethode Toolimplementierung6

Praxisprojekt:

Entwicklung IT im Rechenzentrumsumfeld –
Erweiterung der Möglichkeiten, der IT-Infrastruktur etc.

Maßnahmen
Im KDRS/ RZRS bzw. im DV-Verbund
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Erfolgsmethode Toolimplementierung7

Praxisprojekt:

Entwicklung IT im Rechenzentrumsumfeld –
Erweiterung der Möglichkeiten, der IT-Infrastruktur etc.

• Maßnahmen Phase 0:

Einteilung der Mitarbeiter des RRZ in verschiedene Arten:

Generalisten (1st-Level) – Trennung in technisch und fachlich
Spezialisten (2nd-Level)

Einteilung der Spezialisten des RRZ in 3 Unterarten:

Spezialisten der Verfahren
Spezialisten der technischen Konfigurationen und Anbindungen
Spezialisten der Schnittstellen
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Erfolgsmethode Toolimplementierung8

Praxisprojekt:

Entwicklung IT im Rechenzentrumsumfeld –
Erweiterung der Möglichkeiten, der IT-Infrastruktur etc.

• Maßnahmen Phase 1:

Einführung Überwachungstools
Einführung Ticketsystem zur Störungsbearbeitung

Optimierung der Arbeit der Generalisten durch technische Maßnahmen

• Räumliche Zusammenführung
• Telefon

(Automatische Verteilung der Anrufe etc.;  Damit wird auch die
Personalauslastung etc. messbar)

• Statusmonitore
• Beamer
• …
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Erfolgsmethode Toolimplementierung9

Praxisprojekt:

Entwicklung IT im Rechenzentrumsumfeld –
Erweiterung der Möglichkeiten, der IT-Infrastruktur etc.

• Maßnahmen Phase 2:

• Kooperation mit den kommunalen DV-Partnern im Land und
• zum größten Softwarelieferanten Datenzentrale Baden-
Württemberg im Bereich Problemmanagement

• Automatische Inventarisierung, Softwareverteilung etc.
• Optimierung der Tools für die Störungserkennung (vorwiegend 
Server- und Netzüberwachung) und die Störungsbearbeitung 
(Ticketsystem) inkl. Schnittstellen zu Outlook, MS-Word etc.
• Telefonunterstützung für jeden Mitarbeiter

Erkennen der Wichtigkeit der internen Tools, Ausbau der 
Infrastruktur und der Personalressourcen
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Erfolgsmethode Toolimplementierung10

Praxisprojekt:

Entwicklung IT im Rechenzentrumsumfeld –
Erweiterung der Möglichkeiten, der IT-Infrastruktur etc.

• Maßnahmen Phase 3:

Ständige Prüfung und Anpassung

• aller Prozesse

• der Tools

• der Skills der Mitarbeiter

• der Skills der Kunden

• der Skills der Provider etc.

Maßgeblich durch Toolunterstützung
Aus: Vortragsunterlagen „ITIL 3: Continual Service 
Improvement“ von Björn Hinrichs und Frank Zielke
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Erfolgsmethode Toolimplementierung11

Praxisprojekt:

Toolunterstützung:

Ziel:

Kunde soll weiterhin den gewohnten Servicelevel (Qualität, Verfügbarkeit, 
Reaktion- und Lösungszeiten, Kosten, …) bekommen
Die Kunden stehen im Mittelpunkt aller Überlegungen.

Komplexitätssteigerung der IT-Infrastruktur führt möglichst nicht zur Erhöhung 
der notwendigen Personalressourcen und damit zur Kostenexplosion

Die Mitarbeiter können Probleme von Störungen unterscheiden und gezielt 
reagieren (möglichst proaktiv). Sie können kompetente Antworten, Lösungen 
und Hilfestellungen schnellstmöglich geben. Soweit möglich keine 
Qualitätsunterschiede (trotz unterschiedlichem Skill) zwischen den einzelnen 
Mitarbeitern.
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Erfolgsmethode Toolimplementierung12

Praxisprojekt:

Toolunterstützung:

Ticketsystem Benachrichtigung 
der betroffenen
MA am PC

u.U. SMS für spezielle Führungskräfte

Störungs- und Problemmanagement Änderungsmanagement

Automatische Tickets

Manuelle Tickets durch Mitarbeiter

Manuelle Tickets durch Kunden

Automatisch Übernahme von Outlook-E-Mails (manuell ausgelöst)

Unterstützung Ticketerstellung durch CTI

CTI: Computer-Telephone-Integreted

Fax-Integration (E-Fax über Outlookschnittstelle)

Konfigurationsmanagement

Sprachintegration (Voice-Mail über Outlookschnittstelle)

u.U. SMS für Bereitschaftsdienst
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Erfolgsmethode Toolimplementierung13

Praxisprojekt:

Toolunterstützung:

•Pro Tag bis zu 1000 Tickets im DV-Verbund

Eine Optimierung, dass ein Ticket 30 Sekunden
schneller erstellt werden kann, hat zur Folge:

1000 * 0,5 Minuten = 500 Minuten
Entspricht ca. einer 100% Stelle pro Tag!

Einsparung pro Jahr bis zu 50.000 €!
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Erfolgsmethode Toolimplementierung14

Praxisprojekt:

Toolunterstützung:
Untersuchung aus 2004:

Annahmezeit/ Reaktionszeiten (Durchschnittswerte):

E-Mail: ca. 1,75 Stunden (direkt an Fachgruppe)
Ticket: unter 2 Minuten (Annahme immer im 1st-Level)

Telefon im Erstkontakt (Wahrscheinlichkeit der Erreichbarkeit 
innerhalb einer Minute):

0,35 Fachgruppen ohne ACD
0,98 1st-Level mit ACD, Optimiertes Schichtmodel etc.

Telefonunterstützung durch Automatic Call Distribution (ACD)
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Erfolgsmethode Toolimplementierung15

Praxisprojekt:

Toolunterstützung:

Nachfolgend wird bewusst nicht auf die 
durch die jeweilige Standardsoftware 

vorgegebenen Möglichkeiten eingegangen, 
sondern ausschließlich auf die Erweitung 

der Möglichkeiten.
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Erfolgsmethode Toolimplementierung16

Praxisprojekt:

Toolunterstützung:

Ticketsystem

Host

Server

KVN
(Kommunales

Verwaltungsnetz)

Mitarbeiter

Kunden

E-Mail

Adressdaten

Inventardaten

Internet

BerichtswesenBerichtswesen

Optimierung:
Qualität

Ablauf
Risikominimierung

Kosten

Optimierung:
Qualität

Ablauf
Risikominimierung

Kosten

Entscheidungen:
Operativ

Strategisch

Entscheidungen:
Operativ

Strategisch
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Praxisprojekt:

Toolunterstützung Connector:
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Erfolgsmethode Toolimplementierung18

Praxisprojekt:

Toolunterstützung Connector:

Halbautomatische E-Mail-Rückmeldungen
Bei Großstörungen etc.

Schnelle Einzel-E-Mail-Rückmeldungen
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Erfolgsmethode Toolimplementierung19

Praxisprojekt:

Toolunterstützung Connector:

Wen kann ich sonst noch versuchen? Wer ist davon anwesend?
Bei Kunden: Wer arbeitet dort noch? Wen kann ich dort versuchen?

Suchen nach möglichen Ansprechpartnern in 
Abhängigkeit zum aktuellen Thema

Ist mein Ansprechpartner (inhouse) anwesend?

Adressübernahme für MS-Word für direktes 
Anschreiben

Bei Nichterreichen entweder E-Mail an 
diese Person oder an die ganze 
Gruppe…
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Erfolgsmethode Toolimplementierung20

Praxisprojekt:

Toolunterstützung Connector:

Übernahme E-Mails • Manuelle Auslösung durch Mitarbeiter
• Übertragung an Server 
• Automatische Bestimmung des 

Zuständigen, Kunden etc. im Ticket
• Inkl. Anhänge (dadurch auch FAX-,

Voice-Integration,…)
• Bei empfangenen/ gesendeten Mails

möglich
• Einfügen in bestehenden Tickets

möglich (Logeintrag, Lösungseintrag)
oder als neues Ticket

• Selbständiges Erkennen bestimmter
Mails
(z.B. Rückmeldungen vom Provider T-Systems; externe Ticketnummer,
Art der Rückmeldung etc.)

• Manuelle Auslösung durch Mitarbeiter
• Übertragung an Server 
• Automatische Bestimmung des 

Zuständigen, Kunden etc. im Ticket
• Inkl. Anhänge (dadurch auch FAX-,

Voice-Integration,…)
• Bei empfangenen/ gesendeten Mails

möglich
• Einfügen in bestehenden Tickets

möglich (Logeintrag, Lösungseintrag)
oder als neues Ticket

• Selbständiges Erkennen bestimmter
Mails
(z.B. Rückmeldungen vom Provider T-Systems; externe Ticketnummer,
Art der Rückmeldung etc.)
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Erfolgsmethode Toolimplementierung21

Praxisprojekt:

Toolunterstützung Connector:

Jeder Mitarbeiter kann individuell festlegen,

wann er welche Benachrichtigung benötigt
und 
welche Form der Telefonunterstützung er wünscht.

Auch Urlaubs- und Krankheitsvertretung ist 
möglich
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Erfolgsmethode Toolimplementierung22

Praxisprojekt:

Toolunterstützung Berichtswesen:

SMS an bestimmte FührungskräfteSMS an bestimmte Führungskräfte

Versenden der Ausgangspost (SMS):
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Erfolgsmethode Toolimplementierung23

Praxisprojekt:

Toolunterstützung Berichtswesen:

Bericht besteht aus über 90 % automatisch erstellten Tickets.

Der Bericht wird jeden Tag fachübergreifend besprochen 
(Videokonferenz)

Jeder Mitarbeiter kann diesen Bericht jederzeit (auch rückwirkend) 
aufrufen

Der Bericht verlinkt direkt auf weiterführende Informationen (Ticket 
selbst, Grafische Auswertungen etc.)
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Erfolgsmethode Toolimplementierung24

Praxisprojekt:

Toolunterstützung Berichtswesen:

•Zusätzlich als Informationen:
Zu allen Störungen Beschreibung der Störung und deren Lösung
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Erfolgsmethode Toolimplementierung25

Praxisprojekt:

Toolunterstützung Berichtswesen:

•Unmittelbar im Störungsticket Verweis auf 
nützliche Zusatzinformationen und Inventardaten

•Hier:
Routerstörung zeigt dann Link auf die Auslastung 
der betroffenen Leitung
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Erfolgsmethode Toolimplementierung26

Praxisprojekt:

Toolunterstützung Berichtswesen:

Der Changekalender zeigt alle 
geplanten oder durchgeführten 
Änderungen im produktiven Umfeld 
inkl. Ankündigungen wichtiger 
Termine mit besonderen 
Abhängigkeiten
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Erfolgsmethode Toolimplementierung27

Praxisprojekt:

Toolunterstützung Berichtswesen:

Alle Ausfälle mit globalen Charakter (z.B. Ausfall von Leitungen, 
Verfahren etc.) können jederzeit in einem Bericht abgefragt werden

Der Bericht aktualisiert sich selbstständig alle 10 Sekunden und kann 
daher als Statusmonitor verwendet werden

Der Bericht kann über das Intra- und über das Internet aufgerufen 
werden. Damit kann diese Information auch extern (z.B. durch das
Landesrechenzentrum IZLBW) genutzt werden.
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Erfolgsmethode Toolimplementierung28

Praxisprojekt:

Ausblick aktuell:

Integration Wissen (WDB)

Integration Verträge (SLA)

Verbesserung der Schnittstellen bei   
Inventar, Adressdaten etc. (CI)

Mitarbeiterbewusstsein in Richtung IT-SM 
festigen

Toolverantwortung mehr in Richtung IT-
SM ausrichten
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Erfolgsmethode Toolimplementierung29

Praxisprojekt:

Danke für das 

Interesse,

die Aufmerksamkeit

und Ihre Fragen!

Danke fDanke fDanke füüür das r das r das 

InteresseInteresseInteresse,,,

die die die AufmerksamkeitAufmerksamkeitAufmerksamkeit

und Ihre und Ihre und Ihre FragenFragenFragen!!!
E-Mail: h.koerner@kdrs.de


