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StddteRegion

Kreis Aachen - StidteRegion ? Aachen
iy ¥ Ab dem 21.10.2009 bilden Stadt und Kreis

Aachen zusammen mit den 9
kreisangehorigen Kommunen die
StadteRegion Aachen.

Weitere Details finden Sie unter:
www.stddteregion-aachen.de

LTI
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StddteRegion
Die Statistik Aachen

2 G
FIT-OV
Forum ITSM in der Offentlichen Verwaltung

s b Uber 1.050 Benutzer (,User")
Lt ‘.1 + ca. 320 nach Grindung der StadteRegion Aachen®©

32 Organisationseinheiten (,,Kunden®)
e Dezentrale Ressourcenverantwortung seit 1998

(:vi,' i Uber 100 Standorte (inkl. Kindergarten & Telearbeiter)

dezentrale IT-Netze
43 Server (davon 35 virtuelle Maschinen /VMWware ESX)

Uber 5000 betreuungsrelevante Geraten. i-reiefone u. Blackeerry)

wm] ca. 320 verschiedene Programme/Verfahren/Module

? Ca.- 14-000 Se I‘Viceanfl‘agen /Jahl‘ (=> 70 neue Anfragen pro Tag)
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StddteRegion

Die Ausgangslage Aachen

9 W
FIT-OV
Forum ITSM in der Offentlichen Verwaltung

Dezentrale Ressourcenverantwortung

Zentrale Verfahren (Infrastruktur & libergreifende
Fachverfahren) werden zentral gesteuert und ggf.
auch zentral administriert (= Aufgabe 10.6)

Fachverfahren werden durch den Fachbereich
finanziert und administriert (=Aufgabe
Fachbereich/Fachanwendungsadministratoren)

Bedarfsgerechte Anpassung der Infrastruktur (10.6
- zusammen mit den Fachbereichen)

Informationstechnik Kreis Aachen Heino Reinartz
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Das IT-Service-Team: Stg\ggjzzg'on

i Reinartz, Heino
Leiter IT

FIT-OV

orum ITSM in der Offentlichen Verwaltung
_'! : [ Ginko, Thomas
Wi Teamleiter (BO)
gL e [ Schaffrath, Andreas } System-Management

Teamleiter (FO)
Service-Management

—[ ServiceDesk/Hotline ]

| —[ Projektsteuerung bMs/Domino/Portal ] L[ Giltz, Beatrice ]

—[ Janssen, Alexandra ]
—[ System/Support ]

Lochter, Rolf

Forster, Andrea

Heinen, Markus

Babnik, Alexandra

Jansen, Andreas

INNNI

Ralf Wollgarten Kleinen, Frank

—[ IT-Finanzservice ]

Lichterfeld, Thomas

Mainz, Daniel

= {1z

—

Tupper, Andreas

]
J
J
Steffens, Jorg )
J
J

INNNNNI

—

Steins-Kluth, Karin

—[ System Management ]

r

Pitz, Siegfried

111

"‘""“"j N.N. (50%)
. s ] —[ Ausbildung ]

N.N. (Fachinformatiker SI) ]

r

llllll
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StddteRegion
Die Ubersicht Aachen

FIT-OV

= Forum ITSM in der Offentlichen Verwaltun,
Service-Desk —

2200
Incidents

management

OE-support Back-Office
System-Management

Release

Verfugbarkeit Service-

Front-Office Providing
, Service Management”

W
.....
»~ .
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StddteRegion

Die Historie Aachen

9 "
r— Seit wann beschiftigen wir uns mit dem Thema ITIL?F/7—OV
Hig ‘ Ende 1999
e Wegen der Jahr 2000-Problematik zuriickgestellt

Ende 2000

Regelung der internen Leistungsbeziehungen
SLA's ,zu modern* ;-)

2002
Certified Service Level Manager
Grindung regio iT
=> Abnahme von Leistungsscheinen

20006
Service Manager Ausbildung/Exam (Frau Steins Kluth)

2009
= u.a. Zertifizierung regio iT

i Neuordnung der Geschaftsbeziehung auf der Grundlage von
SLA's fiir die StadteRegion

"
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StddteRegion
Aachen

Die Begriffe

9 W
FIT-OV
Forum ITSM in der Offentlichen Verwaltung

i1 . Incident Management (,,Stérung®)

T Eine Storung ist ein Ereignis, das nicht zum
standardmaligen Betrieb eines Service gehort
und das tatsachlich oder potenziell eine

Bl b Unterbrechung oder eine Minderung der
Ty Service-Qualitit verursacht.

Service Desk

Der Service Desk dient als zentrale
Schnittstelle zwischen den Benutzern und dem

amE ! IT-Service-Management.

Er befasst sich mit Storungen und allen
anderen Anfragen und stellt eine Schnittstelle
flr andere IT-Service Aktivitdten dar.

Informationstechnik Kreis Aachen Heino Reinartz
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Aufsplren u. Aufzeichnen
Von Stérungen

Erst-Klassifizierung
und Support

Anforderung bzgl.
eines Services

StddteRegion
Aachen

FIT-OV

Forum ITSM in der Offentlichen Verwaltung

Service-Anforderungsverfahren

Der Storungs-Zyklus




StddteRegion
Aachen

FIT-OV

Forum ITSM in der Offentlichen Verwaltung

Die ,,Wirklichkeit" :-)

Kraisvarwakung Aschen
Incidantprozass v103
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StddteRegion
...ietzt in lesbar... oberer Teil Aachen

Incidentprozess vi03 9 4
® FIT-OV
wemiei ! Benutzer

Gruppe Support

Forum ITSM in der Offentlichen Verwaltung

)

Automatisch I6sen und schliellen

-Keine\Weiterverarbeitung’ Ja m
Nein

An aktuellen Benutzer
Gruppe ServiceDesk

Fensterlos

An [T Beauftragten oder
Fachanw

Uhrstoppen Uhrstoppen Fensterlos

Tasks im Endstatus? Weiterlei AnFacha
- =AnFachan
Mba':{yer_sand a;e Beguua. Nein An Abweichende
abhangig von dem Fenster IS
Losen “An Dienstleister” \/ Bedi Vieiterleiturg
B [Weiterleitrg> __ g
An oben ausgewahlten An zuvor ausgewshlten <Ar 'deYe\’ilellerlelturg')
Dienstleister A10.6 Mitarbeiter Nein!
und Gruppe

dungsbetreuer? Ja

Vel

An |T Beauftragter

An Fachanwendungsbetreuver

-
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StddteRegion
Aachen

e Fctanverangsberes)

Sind alle Tasks imEndstatus? Sind alle Tasks imE:

Externe Bearbeitung Externe Bearbeitung
abgeschlossen abgeschlossen

Uhr starten ] a
Fensterlos

-
Weiterleitung zuriick zum Y

[Weterlei>  Supportmitarbeiter (e

L und Gruppe Support J

r_
osen?>

Automatische Lésung.
\werte werden aus der Externen
Bearbeitung ausgelesen

sl ek
In Arbeit” setzen |

-_—
Sind alle Tasks imEndstatus?

An’Qualititsmanagement Mail 2n Endbenutzer
Gruppe "QM”

Automatisch schlielen
IScNiusm] ISchlimm I
[

-
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Die Erreichbarkeit

rrrrr

Service Desk

Webportal

StddteRegion
Aachen

FIT-OV

TSM in der Offentlichen Vier

Steuerungs-
Information

Interner
Support

Produkt
support

Externer
Support

Wissens-DB
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StddteRegion
Aachen

Die Erfassun

Angaben zum Benutzer
= Benutzer: [Reinartz, Heino (A10.6) | Telfon: [(0241)5198 - 2228 Bemerkung;
Kurzwahl: I AGL d

Zusatzinfo zum Benutzer

amt: [10.6 [informationstechnik Hausruf: [2228
1
Raum: IB 023 E-Mail: Iheino-reinartz@kreiseachen.de
3 g Standort: ]Aachen, Zollernstrafie 10 I” Mailversand an Benutzer .:J

-
Incident-Details i~ Incident Weiterleitungsvorgaben
Titel: IBeispieI Incident FAB: ]CIaBen, Thomas (420.1)
Kategorie: ]Infoma j IT-Bl
Pa——— Detais: | Hier gibt es Details :-) ;] Betreuer: lJansenUﬁ
i - 3 i~ Erstellungsdetails
Erstellt: I __'_]
1 yor; |Reinardl |
X Akkualisiert: | LI r
[ ]
Yon: IReinarUl j n
[ ]
[ ]
j ~ Statusinformation =
[ ]
A Status; IOffen = L}
- Meldeart |AnruF L] Zuordnung Puordnurig Backof
. _ : Lifecycle; ]IncidentKreisAachen j
Prioritat: |Prioritét3 L] o .—{gn;g,};,’;
[} < Uhr gestoppt; I
Reaktionsebene: [Standard v %
I :l ® 2l Uhr gestoppt: =
Schweregrad: [ l]
| Configuration Items I n t P r EX WI
- < =i | i
Typ: I L] L I j

Abfrage Benutzer l Abfrage Yorname, Nachname ] Reakionsebenen l
| Benutzer ‘ Kurzbeschreibung \ Status | Erstellt am ‘ Erstellt von | Aktualisiert von
2 (310.6) ... |Jansen06
11723 |Reinartz, Heino (A10.6) Studieninstitut in unser Net... | Geschlossen 13.02.2009 ... |Jansen0é Jansen06
10831 |Reinartz, Heina (410.6) Installation von Software Offen 09.01.2009 ... |Loecht01 Loecht01
10642 iReinartz, Heino {410.6) Installation von Software Erstlésung 05.01.2009 ... |Loecht01 Loecht01
y \ o [= ] == G 2u |Seite| 1 3: von 1 Satze insgesamt: 14
' . A vorschau | witerleitungen |
|
5.4
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Was haben wir bisher im SD

: umgesetzt?

lllll

ITIL - Lehrbuch

Einheitliche Kontaktadresse
fiir Benutzer bieten

Qualitativ hochwertigen
Support bieten

Verbesserung der
Erreichbarkeit bieten

Alle Stoérungen entsprechend
den vereinbarten SLA's zu
verfolgen und zu eskalieren

Die Benutzer Uber Status und
Fortschritt ihrer Anfragen
informieren

Managementberichte
erstellen

Informationstechnik Kreis Aachen Heino Reinartz

StddteRegion
Aachen

9 i
FIT-OV
Status - .

Erreicht! ,2200* und
»Service Desk@..."

Wird weiter voran-
getrieben (Schulungen)

Erweiterung der
Servicezeiten & Technik

Zum Teil erreicht
(fehlende SLA's mit den
OE’‘s)

Noch nicht optimal - wird
ausgebaut (Webportal)

Zum Teil verfiigbar - wird
gerade hinsichtlich NKF &
IT-Steuerung ausgebaut

Donnerstag, 2. Juli 2009
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StddteRegion
Das Fazit (Service Support) Aachen

2 .
FIT-OV
Forum ITSM in der Offentlichen Verwaltung

jff;!g ‘ Das Incident Management ist umgesetzt
Der ServiceDesk funktioniert

i Das Problem-Management wird (noch)
uber das Incident Management abgedeckt

Configuration Management haben wir
begonnen

| Change-Management werden wir als
- m'-ij nachstes angehen

=Py Es ist und es bleibt viel tun ...
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StddteRegion
Aachen

9 i
FIT-OV
Forum ITSM in der Offentlichen Verwaltung

Vielen Dank fir lhre
Aufmerksamkeit!
~ Heino Reinartz

heino-reinartz@kreis-aachen.de
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