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Forum ITSM in der Offentlichen Verwaltung

Ja geht denn das?
Erst das Tool, dann der Prozess...

Oder: Wir haben keine Henne
aber wir brauchen das El!

Michele Meilinger, i .
helpLine GmbH helpline
Kai Andresen, TRAFFIX
Traffix Network Partner GmbH permert partnes
IISMF
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Forum ITSM in der Offentlichen Verwaltung

= SRHH — ,der Kunde”

= Ausgangssituation

= Erstumsetzung

= aktueller Ist-Zustand

= kommende Ziele mit helpLine
= Warum helpLine?
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Forum ITSM in der Offentlichen Verwaltung

STADTREINIGUNG HAMBURG
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Die Organisation F/QT"O"\/
Stadtreinigung Hamburg — SRHH

, Bisher waren Papierkorbe grau und dadurch
so gut getarnt, dass sie kaum aufgefallen sind.,

Dr. Freytag, ehem. Stadtentwicklungs- und Umweltsenator Hamburg
(Mai 2005)
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Stadtreinigung Hamburg FIT-OV

Forum ITSM in der Offentlichen Verwaltung

Na, du alte lhre Papiere

Schachtel | bitte!

Service Management Forum®
tschland e.V.
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Ausgangssituation FIT-OV

Forum ITSM in der Offentlichen Verwaltung

Rahmenbedingungen:
= Inventar: mehrere Excel-Tabellen, Access-Datenbanken

P‘% etnnhccycfnmmlgr:\hnn
%e er mach er will

sehr Iangsam nic tprozessba5|ert

de alle machen mit!“
5457

= ZwWel Tools zur Storungsbearbeltung Thomas Hohmann
Zentraler Service / IT; Leitung Infrastruktur, Stadtreinigung Hamburg

Wie viele Gerate brauchen wir?
Resultate: 5307

= keine Auswertungen

= kaum Steuerungsmaglichkeiten 5007
- unstrukturiertes Arbeiten 607

= viel ,Hey-Joe-Support”
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Stadtreinigung Hamburg FIT-OV

Forum ITSM in der Offentlichen Verwaltung

= Strukturierung der Ablaufe erforderlich

Ziel: eirdeutigetnventarzahten—

Steigende Kundenzufriedenheit bei sinkenden Kosten!

Thomas Hohmann
Zentraler Service / IT; Leitung Infrastruktur, Stadtreinigung Hamburg

Mittel:

- ITIL Prozesse
- Zentralisierung der Datenpflege/-kontrolle
- Standardisierung der Tools
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FIT-6V

Auswahl des ITSM-Tools

= muss ITIL Prozessrahmen (Service Support)
vorgeben

= muss anpassbar sein, um zukunftige
Anforderungen einbinden zu kdnnen
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Anforderungen FIT-OV

Forum ITSM in der Offentlichen Verwaltung

= Anforderungskatalog (sofort):

1) Inventarisierung zur Steuerung von neuen
Objekten (CHG)

2) Storungsbearbeitung/Calltracking (INC)
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Anforderungen FIT-OV

Forum ITSM in der Offentlichen Verwaltung

= Anforderungskatalog (zukunftig):

(Beziehungen)
-Lizenzmanagement
-Reports generieren
-Vertrage abbilden
-Service Katalog abbilden
-Workflows abbilden (eProcurement)
-Leistungsverrechnung

— [ ]
10 Ja, geht denn das: Erst das Tool, dann der Prozess? = ltSMF
d a t a p 9 r t IT Service Management Forum®
- Deutschland e.V.



Erstumsetzung (QI 2007) F/T"O\/

TSM in der Offentliche

Verwaltung

Komponenten helpLine:
= Startpaket ITIL
= Webportal

Datenanbindung:

= Lotus Notes (eMail)

= Active Directory (Personalstammdaten)
= enteo Netlnventory (Hard-/Software)

1 Ja, geht denn das: Erst das Tool, dann der Prozess?
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Projektplan ITSM bei der

Stadtreinigung

FIT-6V

Forum ITSM in der Offentlichen Verwaltung

Phase Woche 1 Woche 2 Woche 3 Woche 4

I Softwareinstallation - Server/Client
1 Anpassung der Schnittstellen
I Fillen der DB
v Awareness
\' Training
VI . Pilot
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Stand heute FIT-OV

Forum ITSM in der Offentlichen Verwaltung

= SPOC funktioniert zu 95%
= Ca. 700 Calls/Monat

= hohe Akzeptanz bei Mitarbeitern — anfangs
deutlich schlechter

(ca. 30 aktive User)

,oehr gute, gebundelte Informationen an
zentraler Stelle!”

Thomas Hohmann
Zentraler Service / IT; Leitung Infrastruktur, Stadtreinigung Hamburg
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Stand heute (2) FIT-OV

Forum ITSM in der Offentlichen Verwaltung

= Nutzung von
= Incidents
= Aufgaben
- CMDB
= Problems (nicht als Prozess definiert)
= RfCs (nicht als Prozess definiert)

= Anbindung an SAP/HR
(Personalstammdaten, ersetzt AD)

= Update auf helpLine 4.1
- CMDB-Explorer
- Workflow-Designer
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next steps (Tool):

FIT-6V

Forum ITSM in der Offentlichen Verwaltung

Priorisierung auf Basis von SLAs
Definition von SLAS

Erstellung Service Katalog
Abhangigkeiten von IT-Services und Cls

Kostenzurechnung bzw.
Leistungsverrechnung von IT-Services

Workflow Management

(eProcurement/Berechtigungen)
- Beschaffung von Hardware
- Beschaffung/Installation von Software
- Berechtigungsvergabe Windows, SAP
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Warum helpLine?

FIT-6V

Forum ITSM in der Offentlichen Verwaltung

= helpLine CMDB
= helpLine individuell
= helpLine Workflow

schnelle Projektrealisierung!

16

Ja, geht denn das: Erst das Tool, dann der Prozess?

datapért ltMSMF




9 .
helpLine CMDB FIT-OV

Forum ITSM in der Offentlichen Verwaltung

Cl-Beispiel:

Informationen zu einem Laptop

Ausstattung | " | z.B. SMS 2003 oder
(technische Daten) 1 helpLine Discovery X
o
. | = || =
Kaufméannische Daten z.B. SAP (¢)] o
T O =
| S | =
Standort, 5N
Zugehorigkeit g 22 (Rl 21D o | =
T D
| (-
Software (IST) . z.B. Discovery 8
|
Software (SOLL) z.B. SLD, SAP
T
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helpLine CMDB

FIT-6V

Forum ITSM in der Offentlichen Verwaltung

Integration von Fremdapplikationen ‘@

netviewer

G

remote
Symantec 12.0
pcAnywhereﬂ’

Tan werhd's ading rediate Cormmal salmion’

- 4
o

Asset
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Answer

[ThinkPad R40 (2684-CVG) Notification

Hostname IIBMR3U Cost Center

Reset

[ via E-Mai |
[110 |
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CCM2Help I

ﬁ _ Remate | Discovery | iPatch | Image |
pomE e manaas Asset 2] Load ‘& Product |
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_\;E\;"  Discovery- | |8 FRRNEC 0111abe
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T Siemens T568 PHONE-037 22446683 Operation 31

3 &5 HP-Pmt-001 PRNT-001 1133557799 Operation 9/¢
Fur ,,lhre 7. Exchange 8 234 Dperation _,;I

Applikation* « b

SADd

ITIL Certified Configuration Management 7

Pinkverify"
ITIL COMPATIBLE
Service Support
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helpLine CMDB F/T*OV

helpLine - CMDB Explorer - LAN'" ) =81 x| -
e B AT s helplkine
CMDB Explorer

Services

Businessverantwortlich betroffene Services\betroffene Services

Drucken Internet betroffene Services
Servicestatus: Aktiv Servicestatus: Einflihrung

betroffene Services

IT-Verantwortlicher IT-Verantwortlichetr  Businessverantwortliche

Businessverantwortliche

E-mail
Servicestatus: Aktiv

IT-Verantwortliche Businessverantwortlicher

IS Lan, servicestatus: Aktiv

+  IISMF

IT Service Management Forum®
Deutschland e.V.
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helpLine individuell

FIT-6V

Forum ITSM in der Offentlichen Verwaltung

@ Incident [Dialog-Designer]

Datei  Bearbeiten  Ansicht  Objekt  Tools  Hilfe
% Ca @ X (9 - o[
2 & ST o iG] 3§ e |Gh Ch TRy

Toolbox -~ q
Allgemeine Controls

® Incident [Dialog-Designer] i =
Incidenmlkribute.lncil

A Label IncidentAmibu!e.I

[abl] TextBox

Button Anfrager |PersanGenetaI.PersonSumame lPersonGeneraI.PersonGivenNarne Reset I CASEINFO.REFERE|CASEI
CheckBox |Personlnfmmalion.PhoneNumbe ]Personlnfoxmalion.Personﬂrganisa!io l _:I Aufgenommen am II’.‘ASEI
=% ComboBox CaseGene ICaseGeneraI.Subiecl

|4 Image

Allgemein I TabRequesterCases | TabAttibutesAttachment |

Inventarliste
CaseClassificatic l_

CaseClassiicatic [
CaseClassificatic I_

[=%] ListContral
() RadioButton

AssetGeneral Ass lAssetGenetalAsselNam
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AssetGeneral Ass ]AssetﬁenexalAssetlD

AssetGeneralbss

#| Laden |

uﬂ:-‘_ TreeControl
Erweiterte Controls

SearchButton

I} Atcachment

%[ TreeselControl

=2 TreeComboBox
a] SU-Navigator
[=J webControl
[] TableContral

CaseDescription. DescriptionT ext

Datum/Uhrzeit =
7 DateTimePicker O _ = 2 i
CaseSolution. SolutionT ext
:3 TimeCallControl - -
CaseSolution. SolutionT ext ;I
TimeControl
a =}

Container Controls

[™] GroupBox
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=2 |ndividuelle Gestaltung
mit dem Dialog
- » Designer

Eigenschaften

AE]

E Events
OnBlur
OnDataChe
OnFocus

= helpLine
Anchor Top. Left
AttibuteKey CaseSolution.S¢
BackColor
Caption CaseSolution.S:
ControlClas:| HelpLineGroupE ox|
Disabled  False
Dock None
ExtendedPr Helpline.Dialog}
Font (Keine)
FrameColor
Height 123
ID CaseSolution
Left 5

ReloadOnC True
RequestFoc False
ShowContre Always
ShowFrame True
SymbolNar Default
TitleBackCe #64adff
TitleTextCo White

ToolTip

Top 276

Width 572
AttributeKey

Attributerkntipfung (Name des
2u dem Control verknuipften Att...

-
3¢ Toolbox 0|

< |

Aktueller Yertrag: 'Support_Global'

Vertrag: 'Support_Global' 106732

T [ ST

20 Ja, geht denn das: Erst das Tool, dann der Prozess?

ItSMF

IT Service Management Forum®
Deutschland e.V.

dataport

Hou




helpLine Workflow

FIT-6V

Forum ITSM in der Offentlichen Verwaltung

81 Workflow Designer - Bestellun -8 x 1
8 g g =814 Workflows auf Basis
File  Edit VYiew Help
i Esave Eprint | X 1 &L ||90% - -3 H
‘Bsave et [ X 00X RS | | der Microsoft
) General NNIG_— - ) S e =
X Peiner | e Workflow
Q Delay [Name) BestellungAusg¢ .
& FaultHandler Caele Chrcereaes | FOUNAation
|8k Invoke'webService — Description
i Parallel N — Enabled  True
“ AktivierungBestellung El Appearance
g Sequence N Displaylmag 2% System.Dra
L Terminate NG44y DisplayNam
I helpLine Activties ] X Bl
4 Casemammm ._J Condition  Bestellungdusgefu
R e i E Common
B W AnaebotEinholen : -
= Pzrs_onm ~ o v Identity 0 Activity=Bestelly
5 ointer @ InputName? Bestellung
CreatePerson E End
2 ChangePerson Endlnstructi StatusGeschlossel
& EvaluatePerson Stalys anddn B Notificaion
8 o NotificationT Bestellungbusgefu
L clae = = AbfragePreis = Routing
1=} Productmanm 1} ControlQued Helpline. Workflow.
R Pointer i WaitingQua Helpline. Workflow.
& CreateProduct l l
g EhangeRiodual FreisUeberS00 FreisKleiners00
5 EvaluateProduct 4 2
| A lterate l
—I Contractmanagement Dop srivkies
R Pointer 5 :
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(= ¥
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c it FIT-6V

Forum ITSM in der Offentlichen Verwaltung

Ja geht denn das?
Erst das Tool, dann der Prozess...

“Dank der gelungenen Projektplanung und den umfassenden
Standardfunktionen von helpLine konnten wir innerhalb weniger
Wochen produktiv mit den ITIL-Prozessen starten.”

Thomas Hohmann
Zentraler Service / IT; Leitung Infrastruktur, Stadtreinigung Hamburg
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24 Stunden
geoffnet.

Vielen Dank far Ihre
Aufmerksamkeit!
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