FIT-OV

Forum ITSM in der Offentlichen Verwaltung

Praxisprojekt:

Erfolgsmethode
Toolimplementierung

Helmut Kdrner, KD =S
Rechenzentrum Region RZ:=S
Stuttgart GmbH

STUTTGART | & Eggé ltSM

Deutschland e. V.




9 v
Praxisprojekt: FIT-OV

Forum ITSM in der Offentlichen Verwaltung

Agenda

* Wer sind wir

« Unsere Motivation fur Toolunterstttzung

» Organisatorische Mal3nahmen

» Wo ist die Toolunterstliitzung wichtig?

* Beispiele der Optimierung des Betriebs durch Toolunterstlitzung

2 Erfolgsmethode Toolimplementierung - itSMF
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Praxisprojekt: FIT-OV

Forum ITSM in der Offentlichen Verwaltung

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-Wirttemberg

=  Zusammen ca. 1000 Mitarbeiter

i/SMF

RZI = STUNGART | & retio—n
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Praxisprojekt: F/T-OV

= Unsere Kunden:

- Kommunen, Landkreise, Stadtkreise,
und deren Eigenbetriebe

= Krankenhauser,
AOK, kleinere
Privatunternehmen,
etc.

4 Erfolgsmethode Toolimplementierung KB ltSMF
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Praxisprojekt: FIT-OV

Forum ITSM in der Offentlichen Verwaltung

Entwicklung IT im Rechenzentrumsumfeld —
Erweiterung der Moglichkeiten, der IT-Infrastruktur etc.

5 Erfolgsmethode Toolimplementierung [i I ltSMF
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Praxisprojekt: FIT-OV

Forum ITSM in der Offentlichen Verwaltung

Entwicklung IT im Rechenzentrumsumfeld —
Erweiterung der Moglichkeiten, der IT-Infrastruktur etc.

Malshahmen

Im KDRS/ RZRS bzw. im DV-Verbund

6 Erfolgsmethode Toolimplementierung [i I ltSMF
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Praxisprojekt: FIT-OV

Forum ITSM in der Offentlichen Verwaltung

Entwicklung IT im Rechenzentrumsumfeld —
Erweiterung der Moglichkeiten, der IT-Infrastruktur etc.

MalRhahmen Phase O:

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

7 Erfolgsmethode Toolimplementierung
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Praxisprojekt: FIT-OV

Forum ITSM in der Offentlichen Verwaltung

Entwicklung IT im Rechenzentrumsumfeld —
Erweiterung der Moglichkeiten, der IT-Infrastruktur etc.

MalRnahmen Phase 1:

Einfuhrung Uberwachungstools
EinfiUhrung Ticketsystem zur Stoérungsbearbeitung

Optimierung der Arbeit der Generalisten durch technische MalRnahmen

* Raumliche Zusammenfihrung

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

 Statusmonitore

* Beamer

8 Erfolgsmethode Toolimplementierung
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Praxisprojekt: FIT-OV

Forum ITSM in der Offentlichen Verwaltung

Entwicklung IT im Rechenzentrumsumfeld —
Erweiterung der Moglichkeiten, der IT-Infrastruktur etc.

e MalRhahmen Phase 2:

» Kooperation mit den kommunalen DV-Partnern im Land und
e zum grof3ten Softwarelieferanten Datenzentrale Baden-
Wdarttemberg im Bereich Problemmanagement

 Automatische Inventarisierung, Softwareverteilung etc.

* Optimierung der Tools fir die Storungserkennung (vorwiegend
Server- und Netztuberwachung) und die Stérungsbearbeitung
(Ticketsystem) inkl. Schnittstellen zu Outlook, MS-Word etc.

» Telefonunterstltzung fir jeden Mitarbeiter

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

Erfolgsmethode Toolimplementierung - itSMF
RZ "~ STUTIGART | & oo
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Praxisprojekt: FIT-OV

Forum ITSM in der Offentlichen Verwaltung

Entwicklung IT im Rechenzentrumsumfeld —
Erweiterung der Moglichkeiten, der IT-Infrastruktur etc.

Malihahmen Phase 3;
Business

Plane & Anforderungen

Standige Prifung und Anpassung

o aller Prozesse Strategien

e der Tools

» der Skills der Mitarbeiter

» der Skills der Kunden

» der Skills der Provider etc.

Malgeblich durch Toolunterstitzung

Aus: Vortragsunterlagen ,ITIL 3: Continual Service
Improvement” von Bjorn Hinrichs und Frank Zielke

i/SMF

AZ = STUNGART | & reei
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Praxisprojekt: FIT-OV

Forum ITSM in der Offentlichen Verwaltung

Toolunterstitzung:
Ziel:

Kunde soll weiterhin den gewohnten Servicelevel (Qualitat, Verfugbarkeit,
Reaktion- und L6ésungszeiten, Kosten, ...) bekommen
Die Kunden stehen im Mittelpunkt aller Uberlegungen.

Komplexitatssteigerung der IT-Infrastruktur fihrt méglichst nicht zur Erhéhung
der notwendigen Personalressourcen und damit zur Kostenexplosion

Die Mitarbeiter kbnnen Probleme von Stdrungen unterscheiden und gezielt
reagieren (moglichst proaktiv). Sie kdbnnen kompetente Antworten, Losungen
und Hilfestellungen schnellstmoglich geben. Soweit méglich keine
Qualitatsunterschiede (trotz unterschiedlichem Skill) zwischen den einzelnen
Mitarbeitern.

i/SMF

RZI = STUNGART | & retio—n
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Praxisprojekt: FIT-OV

Forum ITSM in der Offentlichen Verwaltung

Toolunterstitzung:

Automatisch Ubernahme von Outlook-E-Mails (manuell ausgelst)

Manuelle Tickets durch Kunden

Manuelle Tickets durch Mitarbeiter

Automatische Tickets

/ u.U. SMS fir spezielle Fihrungskrafte

e
\ Ticketsystem BenachrichtigUng tr e s e e

. . . . der betroffenen nn
Sprachintegration (Voice-Mail tber Outlookschnlttstelle) MA am PC

- ]
BN A FE
[t | ket e |

Stérungs- und Problemmanagement ) ’ Anderungsmanagement

\/

Konfigurationsmanagement CTI: Computer-Telephone-Integreted

Unterstutzung Ticketerstellung durch CTI

v

Fax-Integration (E-Fax Giber Outlookschnittstelle)

v

i/SMF

STUTIGART | & et
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Praxisprojekt: FIT-OV

Forum ITSM in der Offentlichen Verwaltung

Toolunterstitzung:

*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 €!

i/SMF

RZ[= STUTIGART ‘ Ryr P
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Praxisprojekt: FIT-OV

Forum ITSM in der Offentlichen Verwaltung

Toolunterstitzung:
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.

- Telefonunterstiitzung durch Automatic Call Distribution (ACD)

i/SMF

RZ( = STUTIGART | & resi—n
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Praxisprojekt: FIT-OV

Forum ITSM in der Offentlichen Verwaltung

Toolunterstitzung:

Nachfolgend wird bewusst nicht auf die
durch die jewellige Standardsoftware
vorgegebenen Mdglichkeiten eingegangen,
sondern ausschliel3lich auf die Erweitung
der Maoglichkeiten.

15 Erfolgsmethode Toolimplementierung
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Praxisprojekt: FIT-OV

Forum ITSM in der Offentlichen Verwaltung

Toolunterstitzung:

Kunden &

Mitarbeiter )
Berichtswesen
KVN = Optimierung:
(Kommunales Qualitat
Verwaltungsnetz) Ablauf
isikominimierung
Kosten tardat
. entardaten
Server Entscheldungeq.
Operativ
Strategisch Adressdaten
16 Erfolgsmethode Toolimplementierung KD ltSMF



Praxisprojekt:

FIT-OV

Forum ITSM in der Offentlichen Verwaltung

Toolunterstiitzung Connector:

¥ Posteingang - Microsoft Dutlook

e

Datei  Bearbeiten  Ansicht  Eavoriten Extras  Akkiomen ¢ Adobe PDF

il Neu | b [ e = i T T T

=1 2EndenfEMprange F

X Ticketskatus ! Meldeliske (0} @ USYD skarten =] Meues Ticket 85 Anrufliske (43 85 Freier Anruf Berichte g Optionen Ticketnummer:

ekl SO 0ch e~ @v

-
-

4= o ™ FUsLEn Mg 1y -
Outlaok-YerknipFungen | Suchen nach: = Suchenin~ Poskteingang Suche starken L
e |BetreFF
17 Erfolgsmethode Toolimplementierung KD ltSMF
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Praxisprojekt:

FIT-OV

Forum ITSM in der Offentlichen Verwaltung

Toolunterstlitzung Connector:

& anrufliste . . . igt. die won in lhrer/ thren Gruppe(t)
Halbautomatische E-Mail-Riickmeldungen

. E-Mail-Riickverteiler - | Ellil

Hiermit wird eine E-Mail an die Personen erzeugt, die innerhalb
eines bestimmten Zeitraums notiert wurden. D abei werden nur

l

|| L jjj

In diezer Liste gind alle Anrufe gespeichert, die Sie erhalten haben,
wenn Sie Outlook beenden. Eintrage konnen nur entstehen, w
TAPI-Schnittstelle unter Optionen ausgewahlt haben,

Optionen

i E-Mail-Riickverteiler i

Sie eine gliltige

[V &nmute fiir E-Mail-Rlickverteiler merken

Entfermen
Anirufen
Freier &nmf

E-Mail

St... | Mame . o
Caii ¥ - Bei Grol3stdrungen etc.
L. o - —— : "
<L 2g  1f 19, =t 1400 i
L .. 112260 19.! ; " .
ol o T 191 Biz Uhrzeit: |1 500 hhemm

*

/—

/ | E-Mail-Riickverteileriste anzeigen I

™% Ihr Anruf vom 20.9.2007 12:03:43 - Nachricht {Rich-Texkt)

Datei Bearbeiten  Ansicht  Einfigen Format  Extras  Aktionen 7

Arial -l A F K U : E
[=15enden =S R & 0 7 &l Adohe PDF anhéngen @ -
_-;ﬂ Mail ins Ticketsystem = Ticketstatus 1Y Meldeliste @ LSO skarken (=] Meues Ticket g Optione

An... | Ivolker.haebich@rz-kiru.de
CE...
By, | |

Eetreff: IIhr Anruf vom 20,9,2007 12:03:43

[~ Eintrage permanent med

Schnelle Einzel-E-Mail-Rickmeldungen

rilten

Helmut Kérner

18
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Praxisprojekt:

FIT-OV

Forum ITSM in der Offentlichen Verwaltung

Toolunterstlitzung Connector:

&% Telefonanruf

M ame: IML_

it

Telefonnummer: |3r_

Dieser Mitarbeiter ist vermutlich emeichbar

Status: ‘Warte auf Anruf

— Schnelwahlfelder:

"

Hahich

E dit

A

Edit

<leer:
-

<leer:

Edit

Bei Nichterreict

1€

N entweder |

diese Person o

r an die gan:

Gruppe...

o

E-Mail an alle aufgefiibiten Personen |

Folgende Personen kinnten Sie auch versuchen... [gleiche Gruppe)]

Tretnen

Mummer priifen

E-Mail Adresse
| e [ et [

Wetterverbinder

— T elefonliste:
KDRS
Mitarbeiter: KIRL
W. URs

D0z

Vorname

Ftec:henzentrum Fteglon Stuttgart GmbH
Fechenzentrum Region Stuttgart GmbH
Fechenzentrum Region Stuttgart GmbH
Fechenzentrum Region Stuttgart GmbH
Fechenzentrum Region Stuttgart GmbH
Fechenzentrum Region Stuttgart GmbH
Fechenzentrum Reagion Stuttgart GmbH

Wen kann ich sonst noch ve
- Bel Kunden: Wer arbeitet d«

D?‘I 1 381 DE
0711/810¢
07118108
07118108
07118108
0711/810¢
0711/8108

mein Ansprechpartner (inhouse) anwesend?

T~

Adressubernahme fur MS-Word fir direktes
Anschreiben

N
Suchen nach maoglichen Ansprechpartnern in

Abhangigkeit zum aktuellen Thema

arsuchen? Wer ist davon anwesend?

ort noch? Wen kann ich dort versuchen?

19
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Praxisprojekt: FIT-OV

Forum ITSM in der Offentlichen Verwaltung

Toolunterstiitzung Connector:

Ubernahme E-Mails * Manuelle Auslosung durch Mitarbeiter

* Ubertragung an Server

» Automatische Bestimmung des
Zustandigen, Kunden etc. im Ticket

e Inkl. Anhange (dadurch auch FAX-,
Voice-Integration,...)

* Bei empfangenen/ gesendeten Mails

™ WG: AuBerplanmafBiger * eustart - Nachricht (Rich-Text)

Datei  Bearbeiten  Ang Enfigen Format  Extras  Akkionen 2 m 0 g I i C h

T i & - v 3% o ¢ Einfligen in bestehenden Tickets
< () Mail ins Ticketsystem . TicketstatusYE1! Meldeliste (21 USYD starten =] Meues 1] m 0 g I i C h (I_ 0 g ei n t rag : L OS u n g S ei n t rag)
e oder als neues Ticket

e

e Selbstandiges Erkennen bestimmter

\on: SHF 22 (achim Sekler) M al lS
Gesendet: Dienstag, 22. Movember 2005 08:18:53

An: O F-P3; UHD (User Help Desky; 02-8; SHF-1 (MRZ- Systemhaus Fachid (z.B. Riickmeldungen vom Provider T-Systems; externe Ticketnummer,

Betreff: Aulterplanmaltiger Meustart 0
Wichtigkeit: Hoch Art der Ruickmeldung etc.)

Diese Nachricht wurde automatisch ven einer Regel weitergeleitet.

b Diese Machricht wurde mit \yigkie®it "Hoch" gesendet.

Hallo Kollegen,

Aulterplanmariig missen die folgenden Systeme in den nachsten 40 Minuten
neu gestartet werden:

20
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Praxisprojekt: FIT-OV

Forum ITSM in der Offentlichen Verwaltung

Toolunterstlitzung Connector:

R I=IE
e e fer Helmut Kiorner, 2002-2004

— Benachrichtigungzfunktionen:

Abfragezyklen [in Sekunden): IBD

[v Benachrichtigen bei neuen, sigensn Tickets J
Benachrichtigen bei neuen Gruppentickets, die nock:

eder Mitarbeiter kann individuell festlegen,
keinen Zuztandigen haben

I~ Benachrichtigen bei K.undentickets

Iv Benachrichtigen beiM
¥ Rolle des Ticketvertsiers akiivierer wann er welche Benachrichtigung bendtigt
[v Sound abspislen

W Hinweizstenster bei neuen Tickets LI r] d

Q)

— Telefonunterstiitzung:

welche Form der Telefonunterstiitzung er wiinscht.
= v CTl-Unterstiitzung aktivieren
e [~ Meues Ticketm

[v Meues Ticket erzeugen bei internem Anruf

[ Fragen bei internen Anrufen

v Anrufe fur E-bail-Blickverteiler merken

—Wertretung:

Auch Meldungen anzeigen fur Login(s): I

e S Auch Urlaubs- und Krankheitsvertretung ist
Werzion 1.2.104 — .
Adminiztration I Speichern I Abbrechen | m Og I ICh

.
21 Erfolgsmethode Toolimplementierung ltSMF
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Praxisprojekt: FIT-OV

Forum ITSM in der Offentlichen Verwaltung

Toolunterstlitzung Berichtswesen:

Versenden der Ausgangspost (SMS):

. Prioritat

. Prioritt -0

Es liegt ein Ticket mit Prioritat 2 vor (Wichtiger
Teilausfall -> viele Kunden sind betroffenl):

Ez handelt zsich um Ticket 62769 mit folgendem Thema:
f.eine Meuanmeldungen im MWAS mebr moglich. #-Spstem

18.11.2003 18:54:47

Abbrechen | Anzeigen |

N

X

SMS an bestimmte Fuhrungskrafte I

g
22 Erfolgsmethode Toolimplementierung KD A ltSMF
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Praxisprojekt: FIT-OV

Forum ITSM in der Offentlichen Verwaltung

Toolunterstltzung Berichtswesen:

— | | [ e x -y el

-
Auswertezeitraurm

URS Schichtbericht Produktionsmeeting:

Tickels aus dem Urnfeld - Be "cht besteht aus uber 90 % automatisch erstellten Tickets.

Kurzzusammenfassung ak:::

o Der Bericht wird jeden Tag fachubergrelfe dw, besprochen
(Videokonferenz) e

Tickets aus dem Umfeld et &

Kurezusammenfassung ak Jeder Mitarbeiter kann diesen Bericht Jederzelt (auch riickwirkend)
aufrufen

373915

374040

Der Bericht verlinkt direkt auf weiterfihrende Informationen (Ticket
s , Grafische Auswertungen etc.)

Kurzzusammenfassung ak:::

373751 In Bearbeitung

Tickets aus dem Umfeld Leitungen/ Router KIRU:

Kurz fassung aktueller Probl

|~ |
|Fertig [T T[T [ Lokales Intranet TA00% v g

23 Erfolgsmethode Toolimplementierung
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Praxisprojekt: FIT-OV

Forum ITSM in der Offentlichen Verwaltung

Toolunterstltzung Berichtswesen:

Uhrzeitanalyse (Offnungszeit der Tickets):

Uhrzeit
’a LRRRIEIKIFZIEB P 0L112)1314]15016[17 18192021 2223 P4

2 2

Insgesamt 8 Tickets beriicksichtigt.
Datumsanalyse (Offnungsdatum der Tickets):

Herkunft 01/2007 02/2007 03/2007 04/2007 05/2007 06/2007 07/2007 08/2007 09/2007

Tagesmaximum: 1 Tickets
NSM {SENEF} n L ia . M . Gasamt: & Tickets

«Zusatzlich als Informationen:
Zu allen Stérungen Beschreibung der Stérung und deren Lésung

24 Erfolgsmethode Toolimplementierung
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Praxisprojekt: FIT-OV

Forum ITSM in der Offentlichen Verwaltung

Toolunterstlitzung Berichtswesen:

@ PRTG Traffic Grapher

Anzeige
< Sensorliste
C Eigene Graphen
 Ereignisse
#® Sensordaten

Anzeigemodus
@ Graphs
12 Stunden, 5 Min
) 30 Tage, Stundenr
(365 Tage, Tagesm

Kontakt zum
Admin

PRTG Trafficdion:

itor > Diagramme fiir 14 (ATMo.0-3al5layer)on 10.178.28.4

14 (ATMo.0-aal5 layer) on 10.178.28.1

Live-Graph - 60 Minuten - 30 Sek. Intervall

a 200 ]

% 150 f----

-!ﬁ_ 100 ¢

E 504
=

Ibar im Storungsticket Verweis auf

he Zusatzinformationen und Inventardaten

£ c00
<
3

é 200 -

T
22:00

T T T o T g T T
23400 000 0100 0200 03:00 04:00 0500 06;00

[ Homepage | :
m Stundenmittelwerte - 30 Tage
20.09.2007 3 300 :
09:54:32 3 om
| uterstorung zeigt dann Link auf die Auslastung
Agz4 Ag27 Aug 30 SEDBZ 5p05 sPns Epll <%
—— Toveonkihmt-S6Tege der betroffenen Leitung
bt e b b AAMMMMM;‘. .,MMN
200? Jan 2007 Mrz 2007 Mai 2007—]u| 2007 Sep
|- Banduwidth Traffic IM Bandwidth Traffic GLT ‘
Daten fiir Sensor 14 (ATMo.o0- a.al5 layer) on 10.178.28.1
Gruppe: ——
Server: 10.178.28.1
Zustand: oK
Aktuell: 2 kbit/Sekunde
Intervall: 30%
25 Erfolgsmethode Toolimplementierung KD ltSMF
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Praxisprojekt:

FIT-0V

Forum ITSM in der Offentlichen Verwaltung

Toolunterstltzung Berichtswesen:

< zuriick Montag, 17

|
[ounr |
[1unr |
[2unr |
[3unr |
\

\

\

\

[+ uhr
[5 uhr
[6 uhr
[7 uhr

10866 UPDATE zur LaDIVA-AZR (M1RRZSAZRO1P) Termin
8 Uhr Auskunft kurzfristig erhalten.

10877 Start Dienst VC RT zwecks Performanceanzeige Termin

10780 Update OpenSsL / Apache auf MIRRZSPIROEWS01P VI.CS
-o7p

9 Uhr Geschlossen
10881 Neustarten Server 10.174.253.151

[10 URr
[11 uhr
[12 Uhr
[13 uhr
[14 uphr |
|15 Uhr ‘ 10886 Wartung am Timension-server Termin
[16 Uhr |
[17 uphr |
|1E Uhr ‘ 10883 Servicetag RT Termin

10884 I11RRZSSAP054 5P2, RLRREOGY 5P2, RLRRZDS54 S5P2 Server SV
Ganshmigungsphasa

‘19 uUhr

[20 uhr |
[21 uhr |
[22 uhr |
[23 unhr |

Dienstac

[ounr |
[1uhr |

Der Changekalender zeigt alle
geplanten oder durchgefihrten
Anderungen im produktiven Umfeld
inkl. AnkUindigungen wichtiger
Termine mit besonderen
Abhangigkeiten

26
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Praxisprojekt:

FIT-OV

Forum ITSM in der Offentlichen Verwaltung

Toolunterstltzung Berichtswesen:

/= wichtige Probleme - Windows Internet Explorer

—
)~ [] hitptjsmpahdscripts/rars_wichtige_ausfaclle plrtitei=tichtige Problemegrefrest =] | #3 | X | [condle

Datei Gearbeiten  Ansicht  Eavoriten  Egtras ¢

& -

W ﬁ}f{‘ {& wichtige Probleme | |

Aktuelle Probleme mit gréRerer Auswirkung (z.B. Routerausfalle):

[kund=

[anforderungsberaic!

‘ d Ludwigsburg Biirgermaistararmt
(EM

‘ZN.WAN.Leltun

ul s Interface (1), 1P

bervg B
jetr(Gigabittharnst tu.‘u)] ist nicht mehr [z Reglsn SIEe

e ‘m.WAN.Leltung

-Rout ‘TMOZ - Balingen LRA - : Interface [Kommunale Informationsverarbeitun
2.81 wdascrm [

g
Reutlingen-U i ‘ZN'W“N'LE““”Q

3 Datensatze gefunden

Alle Ausfalle mit globalen Char

akter (z.B. Ausfall von Leitungen,

Verfahren etc.) kdnnen jederzeit in einem Bericht abgefragt werden

Der Bericht aktualisiert sich selbststandig alle 10 Sekunden und kann

daher als Statusmonitor verwendet werden

Der Bericht kann tber das Intra- und tUber das Internet aufgerufen
werden. Damit kann diese Information auch extern (z.B. durch das

Landesrechenzentrum IZLBW) genutzt werden.

27
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FIT-OV

P raX I S p rOJ e kt : Forum ITSM in der Offentlichen Verwaltung

Ausblick aktuell:

Integration Wissen (WDB)

rtrane (S| A)

Integration V

Verbesserun
Inventar, A

Mitarbeiterbewusstsein in Richtung IT-SM
festigen

Toolverantwortung mehr in Richtung IT-
SM ausrichten

28

Erfolgsmethode Toolimplementierung

i/SMF

RZ[ = STUTIGART ‘ &y ittt



9 v
Praxisprojekt: FIT-OV

Forum ITSM in der Offentlichen Verwaltung

Dang2 ihr das

o
11
Iﬂ
Qs
Q
(>
-

unel lnrs

E-Mail: h.koerner@kdrs.de

29 Erfolgsmethode Toolimplementierung KD Site ltSMF
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