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BRAIN FORCE Leitbild FIT-0OV

Forum ITSM in der Offentlichen Verwaltung

BRAIN FORCE bietet Software und Services

=  Wir integrieren Business-Ldsungen, optimieren ITK-Infrastrukturen und
rekrutieren IT-Experten.

= Die LOosungen basieren auf Best-Practice-Vorgehensweisen, effektiven
Services und innovativen Produkten.

= Kunden reduzieren ihre Total Cost of Ownership, erh6hen die Produktivitat und
steigern ihren Geschaftserfolg.
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BRAIN FORCE Angebot fur effiziente IT FIT—=0OV

Forum ITSM in der Offentlichen Verwaltung

< IT Service Management solvedirect

Wir ibernehmen Managed Services, beraten Sie bei Ihren Projekten und
rekrutieren fur Sie die richtigen IT-Experten — individuell und nach Mal3.
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SolveDirect Solutions FIT-OV

Forum ITSM in der Offentlichen Verwaltung

= [ntegration aller am Serviceprozess beteiligten Partner auf der weltweit grof3ten
IT-Service Management Plattform

Saé:S

Software as a Service
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Faster. Better. Cheaper. FIT-OV

Forum ITSM in der Offentlichen Verwaltung

,BIs 2012 wird mindestens ein Drittel der Ausgaben fur Business
Application Software auf Software as a Service basieren.”

Februar 2008 Ga rt n er
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SolveDirect Solutions Produktfamilie F/7—OV

Forum ITSM in der Offentlichen Verwaltung

Fur alle IT-Service Management Anforderungen — Die richtige L6sung

= H
SD bridge:‘ Y ServiceDesk SD

SD.cube U ML

SD.bridge ServiceDesk SD= SD.cube ML
Automatisierte On demand Help Integrationsplattform
Systemverbindung Desk L6sung
(1:n)
Effiziente Flexible und Multi Level Service
Kommunikation wirtschaftliche Management
zwischen Applikation
Servicepartnern
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Ziele unserer Kunden:

FIT-8V

Forum ITSM in der Offentlichen Verwaltung

Service Prozesse mit minimalem Aufwand
maximal zu automatisieren

Umfassendes Service Management System
Integration einer bestehenden Systemlandschaft
Durchgehende Mandantenfahigkeit

Controlling durch KPI und SLA Management
Multilingual = International (Konzernintegration)

State of the Art Technologie (SOA) & Prozesse (ITIL)
~-Rund um die Uhr“- Verfugbarkeit

SaaS oder Eigenbetrieb

Hochste Security Standards

Kurze Projektlaufzeit

Bestes Preis / Leistungs-Verhaltnis am Markt
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SD.bridge FIT-8V

Forum ITSM in der Offentlichen Verwaltung

~\ 4

-\\'I
.‘:\_

i-l"-'

SD. br'ldge {

—’F”

Automatisierte Systemverbindung (1:n)

Effiziente Kommunikation zwischen Servicepartnern
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Systemverbindung mit SD.bridge FIT-OV

Forum ITSM in der Offentlichen Verwaltung

verschiedene
1 ) Servicepartner

2
Ihr Helpdesk

SD.bridge ("
@ .

= Beschleunigte Serviceprozesse

= Vollstdndig automatisierter Datenaustausch zwischen unterschiedlichen
Systemen in Echtzeit unter Beibehaltung der eigenen Workflows

= Reduzierte Kosten
= Eine einzige Verbindung mit allen internen und externen Systemen (1:n)
= HOhere Transparenz

- Alle internen und externen Servicekennzahlen jederzeit im Uberblick
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Die Idee 1:n FIT-8V

Forum ITSM in der Offentlichen Verwaltung

= Beschleunigung und Vereinfachung aller Serviceprozesse zwischen
unterschiedlichen Systemen
Servicepartner 1

Workflow X -l

(z.B. INC)
Ihr Workflow i
4 s ]
j o] Servicepartner 2
"_.-';,,l'_'l | Lol T FrobiermMenerents | Lewed 3 (Remal)
S— | =" : Workflow Y : |
— J

. : o = =S
A_n ‘ § $+ Lo “T'["“'

SD bridge;%;

Workflow-Mapping IS_erwc_g?artr_jﬁll‘F
Content-Mapping ‘ ES
P -
Transport Protocol-Conversion [ I
P 1 Workflow Z |
| (z.B. CHG) !
oo o i o
L]
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Verbinden Sie lhre Servicewelt!

FIT-6V

Forum ITSM in der Offentlichen Verwaltung

Sparen Sie durch Integration:
Steuerung lhrer Servicepartner,
-prozesse und —systeme’ auf
einer einzigen Plattform.

= Hohere Effizienz mit
durchgéngigen Serviceprozessen

= Kostenglinstig - Beibehaltung
der vorhandenen Systeme

= Einheitliche Steuerung
eine zentrale Applikation

= Transparenz - KPIs auf
Knopfdruck

Integrationskalkulator

Berechnen Sie das Einsparpotenzial fur Ihre Serviceprozesse!

e

Berachnen Sie schnell und einfach wisviel Sie durch Integration
der Serviceprozesse, =partner und =systeme mit den SolveDirect
Ldsungen sparen kannen. Details,,,

Tragen Sie Ihre Servicekennzahlen ein:

1. Anzahl aller B2B Verhindungen im Serviceprozess, mit | 2 B

= internensesternen Servicepartnern (Customer/Pravider)
s unterschiedlichen Servicesystemen
= im Serviceprozess eingebundenen Systemen fir

CEM und ERP
2. anzahl der Tickets (zller BZB Verbindungen): |15:I.'.ID | J Manat
2. Arbeitskosten pro Helpdesk-Mitarbeiter/Agent: 258 £/ std
4, Arbeitskosten pro Eskalations-Manager: ||5E‘.5 |€ J Std

Kosten des Serviceprozesses OHNE SolveDirect: |
Kosten des Serviceprozesses MIT SolveDirect#: | 1€

Ersparnis MIT SolveDirect:

Ersparnis Berechnen >
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9 .
Integration ist der Schliissel FIT-OV

Forum ITSM in der Offentlichen Verwaltung

= Zeit und Kostenersparnis }’
- Vorhandene Applikationen und Workflows bleiben be: "
- Zentral verwaltete Losung |
= 1:n - Eine universelle Schnittstelle

= Hohe Datenqualitat
= Automatisierte Prozesse
Durchgangige Arbeitsablaufe
= Geringe Fehlerquote

=  Permanenter Uberblick

= Zentrale und neutrale Auswertungen
= Aktueller Status 7x24 Uber Service Level
= KPI integrierbar

L ]
12 Service Management leicht gemacht! - Dipl.-Inf. Michael H. Bender, BRAIN FORCE - SolveDirect ltSM

FT Service Masagement Favum"
Plemtschlamd r. V.




SD.cube FIT-8V

Forum ITSM in der Offentlichen Verwaltung

Integrationsplattform

Multi Level Service Management

L]
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9 .
Herausforderungen FIT-OV

Forum ITSM in der Offentlichen Verwaltung

Drei Schwerpunkte im IT-Service Management

=  Komplexitat

= Steigender Vernetzungsgrad S L Level3
- Dynamische Servicebeziehungen v PN g ::
= Rollenwechsel innerhalb eines Serviceprozesses -
- Hochgradig individualisierte Prozesse - - |
t *®
= Transparenz e
- Fokus auf Messbarkeit und Nachvollziehbarkeit , ‘ 34
= Aussagefahigkeit auf Knopfdruck -
- -
= Kostensenkung -y
= Heterogene Tool-Landschaft mergen . o
e ) el
= Spezialisierung nutzen 2 3}_1 [ o

.best of breed” technology verwenden diirfen
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SD.cube FIT-OV

Integration, Management und Steuerung aller Serviceprozesse, -
systeme und -partner auf einer einzigen Plattform

= [ntegration aller Systeme

= B2B Systemverbindung der ERP und
Supplychain Lésungen sowie Partner
auf einer Plattform

= Management aller Services

= Zentrale Applikation fur alle internen
und externen IT-Serviceablaufe
transparent auf einer Plattform

= Steuerung aller Prozesse

= Monitoring der Service Supply Chain mit
real-time KPIs

iy
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Umfassende Funktionalitat

FIT-8V

Forum ITSM in der Offentlichen Verwaltung

Serviceprozesse: Schneller. Besser. Gunstiger.

Externe Anwendungen: Einfach integriert

Intelligentes Datenmanagement: Automatisch

Mehr Informationen = Bessere Entscheidungen

CMDB-Aufbau: Flexibel und erweiterbar

CMDB-Update: Smart und schnell

Effiziente Kommunikation zwischen Service-
partnern: 1:n

Neuer Partner? Anbindung leicht gemacht

Kundenzufriedenheit messen

SD.ServiceManager
SD.FunctionPorts

SD.DataBroker

SD.cockpit

SD.DataManagement

SD.synchroniser

SD.bridge

SD.BridgeBuilder

SD.survey
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Verbinden Sie Ihre Servicewelt! FIT-OV

Forum ITSM in der Offentlichen Verwaltung

Service 360° Steuerbarkeit der Service Supply Chain
Management Multi
= Partner
e ERP
g e
ey CMDB
“a Bt Eg; Data Sync
pr O=3 : '
Integrate. -
Manage. = Sl
Control. Brml=i o~ @

Alles auf einen Blick:

» Real-time Sicht
» Eine einzige LOsung
» Multi Level Controlling

L ]
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SD.cockpit: Alles auf einen Blick

FIT-8V

Forum ITSM in der Offentlichen Verwaltung

Abbildung interner &

Service Kennzahlen

\

solvedirect

externer KPIs

Incidents  Problems

RN ETER Open Calls

View CockpitGroups and elements
> Expand all / Callapse all
{3 senice Level

Senvice Level Check

Hochgradig
individualisierbar

« LastMonth

J Last3 Montns

Hld Last 12 Months

alls Open SLResponse

alls Open SL Recavery

alls Open per Queue SL Respanse
ZI5D Intranet

alls Open per Gustomer SL Response
alls Open per Customer SL Recovery
=l Calls Open per Queue SL Recavery

Optimale lllustration flr
jeden Datentyp

Alle Berichte in Echtzeit

Automatisierbare

Calls

User: Demo Cockpitis Senvice Provider (> d Logout  H

Changes Releases Orders Operational Level CustomerView Volumes Servicgme Users Inventory Docu  Links

Service Level
KPI

Find a collection of Senicelevel Key Performant™indicators below.

»Update (Last Update: 2009-01-22 13:09)

Calls Open SL Response Calls Open SL Recovery

solvedirect

¥ konzarcoersn
Call 5L Recovery 12 Morthis
[
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= ML

e
£y
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Standardstandort festlegen

Nutzen Sie Google Maps auf lhrem Handy
. Bringen Sie [hr Untermehmen auf Google [aps.
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SD.cockpit: , Drill-Down“ Funktionalitat FIT-OV

Forum ITSM in der Offentlichen Verwaltung

Sofortige Nachverfolgung vom aggregierten Bericht bis zum einzelnen

Ticket

solvedirect
[Saeat |5

[
User Jim Junes (supporlen) is Sundce Provider 2
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ENTITY. Calls
CROUPEY: RequestType - A
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SolveDirect: Kunden & Partner

FIT-8V

Forum ITSM in der Offentlichen Verwaltung

Servicecustomer

. AISFIiINAG MY @ BOSCH :

f5 GERLING

s Parirend A6 Batoll - Seivic

— 3

----flex|pos

Serviceprovider

L3
Computacenter

AMNT:

= ) Delta
FUJITSU coums

SIEMENS
GUNNEBO

Fior o Sfer il

p Raiffeisen
4 Wohn

EEE® Sony DADC

MGIEL

& FINANZ_IT

' T |f\ Umwelt :
==l 4 UNIGA Amf’i"‘ wustenrot; T

Az per: Q1K2009 (excerpt)

ITERGO
--------- " kapsch ~
9 LEXMARK ey
mobilkom austria T _
: XRI8 3

RAIFFLISEN INFORMATIK .n
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Referenzprojekt HZD FIT-OV

Forum ITSM in der Offentlichen Verwaltung

HESSEN
P

Gemeinsame Service Management Plattform fiir die
B Finanzverwaltungen der 16 Bundeslidnder

SD.ConnectDay
11. Oktober in Frankfurt / Main

Alexander Wohrie, HZD; Henning Meyer, ITSM Consulting AG

Wiesbaden, den 12102007

L]
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HZD: Ausgangssituation

FIT-6V

Forum ITSM in der Offentlichen Verwaltung

HZD s

Hugsische Fstit=ais hir Dmnaneretus oo

KONSENS - Koordinierte neue Softwareentwicklung
der Steuerverwaltung

12.10.2007

B Bund und Lander haben sich Anfang Marz 2005 darauf verstandigt,

die Beschaffung und den Einsatz einheitlicher Software in dem

Vorhaben KONSENS zusammenzufassen.

B Die Bundeslander Baden-Wirttemberg, Bayern, Hessen,

Niedersachsen und Nordrhein-Westfalen verantworten die Strategie

und die Entwicklung der Finanz-Software, die bundesweit zum

Einsatz kommen. Prominentes Beispiel: ELSTER

Datenvernrbadung fur Hessan

Folss 2

22
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HZD: Anforderungen FIT-OV

Forum ITSM in der Offentlichen Verwaltung

ensincha Famirals fir Cutereerarbaitung

Requirements & Decision criteria

The states’ Help Desk platforms remain
State-internal User Help Desks
Different interfaces
Different statuses

u Models
# Interfaces

Different categories
W Different priorities

Dman'mralbalrl.mg fur Hessen Foha 3

23
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HZD: Ausgangssituation FIT-OV

Forum ITSM in der Offentlichen Verwaltung

. HZD Wieshaden, den 12 102007

Hussischa Zontrals i Datanvers baiming

Abbildung einer 16:16 — Support-
Beziehung

B Jedes Bundesland speichert die Daten |lhrer Steuerzahler im Land
— flr den Betrieb der Verfahren ist das Land verantwortlich

B Entwickelt werden die Verfahren in den funf grolen Bundeslandern
(Entwicklungsstandorte), die eigentliche Programmierung wiederum
ist z.T. in andere Bundeslander ausgelagert

— der 3rd-Level-Support (Entwickler) ist Uber mehrere Bundeslander
verteilt

B Jedes Land greift bei landertbergreifenden Namensabfragen auf die
Datentdpfe der anderen Landern zu

— eine Stérung im Betrieb eines Landes kann zu einer
Beeintrachtigung im Finanzamt eines anderen Landes fihren

B Fazit: Jedes Bundesland kann Kunde und Lieferant fur eine Stérung
sein

Cratenverarbeitung fir Hessen Falie 3
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HZD — SolveDirect: Losungbeispiel FIT-OV

Forum ITSM in der Offentlichen Verwaltung

. HZD Wiesbaden, den 12.10.2007

Hassischs Zantraky i Dammmvara baitung

3-Lander-Workflow ,,Parallel

<Land A= [Kunde) J ‘ <Land B> (Lisferantl) <Land C> (Lisferantl)
o anhand %
S B
£ ‘WeitergeleitetExtam a == £ Waitergelsitat H
: ] v ,
£ InfArbeitExtern 3 In Arbeic :I e _-E:-I'Iﬁ;';:' )
= Joker”
I b
tw'eiqelmmtﬁ -5[’ = - Weitergsleiter
. *
i InAubeitExtern h B In Arbeit
I ErledigtExtern : I Erladigt 3
! |
o ErledigtExtern 3 E  Erledigr y | I Geschlpszan
- Geschlossen - [4
t — 1 Land als Kunde, 1 Land

‘D ’ \l— (Entwicklungsstandort) als Lieferant 1 und
o ein weiteres Land (Programmierstandort)

Catenverarbeitung fiir Hessen

als Sublieferant (Lieferant 2)
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HZD - SolveDirect: Lésungbeschreibung”/7~0OV

Forum ITSM in der Offentlichen Verwaltung

. HZD Wiesbaden, den 12.10.2007

Hussischa: Zantrale fls Datanvararbeitung

Datenverarbeitung fir Hessen Faoliz &
L ]
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HZD — SolveDirect: Losungbeschreibung

FIT-6V

Forum ITSM in der Offentlichen Verwaltung

Hz’D Wisshaden, den 12 102007

Fhmasiu e St aly b Dmmrves skt

Holpdask

Intelligenz auf der Schnittstelle

[
10 B aihess L e

B Betriebsmitarbeiter missen nicht wissen, welches Verfahren in
welchem Bundesland entwickelt bzw. programmiert wird!

B Die Weiterleitung eines Tickets in das richtige Bundesland erfolgt
Uber 3-stufige Kategorisierung = die Zuordnung ist redundanzfrei
auf der IM-KONSENS-Plattform hinterlegt

B \Was passiert, wenn ein Ticket aufgrund einer fehlerhaften
Kategorisierung an ein Bundesland geschickt wird, dass die
Stérung nicht beheben kann?

Caterwerarbedung fur Hessen Fiohe &

27
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HZD — SolveDirect: Losungbeschreibung FIT-OV

Forum ITSM in der Offentlichen Verwaltung

. HZD Wiesbadan, den 12 10,2007

Hutuichs foatale Ke Dgtmmes e botung

I
Erreichte Ziele
I |

. B Finf Bundeslander sind mit lhrem Lander-Tool an die IM-KONSENS-
Plattform angebunden
B Alle anderen Bundeslander sind Uber ein Web-Front-End
angebunden = Ubergang zu einer Tool-Anbindung ist jederzeit
maoglich
B 2-Lander-Workflow und 3-Lander-Workflow mit wechselnden
Lieferanten (,sequentiell®) ist mit 3 Verfahren produktiv

Cintenversrbeitung fir Hessen Fale 10
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Computacenter: Integration mit SD.cubd /7 —OV

Forum ITSM in der Offentlichen Verwaltung

Erfassen, Disnatch, Teild | ServiceDesk SD2
T8 \ W 0 'é Emwelt
=T \ etﬁp undes
W Rt Amt &
Internes System: n .
fktionen I EﬁDS Eﬁjgj BOSCH
Crrders
[emputacenter]
29

COMPUTACENTER

15 Kunden vjgle partner. Viele Systeme. Verbunden tiber SD.cube

[omputacenter SD.bridae
11 Dresdne : N
_| ftmsﬂ“-'t@ resdner @;ﬂiﬂ{}hhhﬂm.l I |
E oriNE S FINANZOT (1) BOSCH @
EE SEI’I'-.-'iEEDESk Kabel Deuvtschiand
Slktionen

L1-Erfaszen

HORNBACH 7 I —'e Y e I—'—'-

Es gibt inmer was zs lun

o 5 GERLING

CC ServiceDesk
Sktionen
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Danke fur ihre Aufmerksamkeit... F/ T"O\/

Forum ITSM in der Offentlichen Verwaltung

= Dip. - Inf. Michael H. Bender
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= Tel: +49 2471 13399 - 78
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