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Agenda FIT-OV

Forum ITSM in der Offentlichen Verwaltung

= Historie

» Heute

= Vertragsstruktur

* Vorgehensweise bel der Erstellung eines LS
* Messung und Monitoring

= SLA Reports

» |[T-Beschaffungsprozess
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Historie F/‘)T""O"\/

Forum ITSM in der Offentlichen Verwaltung

Mit Grindung der regio iT aachen GmbH zum 01.01.2003 wurde zwischen der
regio iT und der Stadt Aachen erstmals ein Auftraggeber-/
Auftragnehmerverhaltnis geschaffen.

Um diese neue Geschaftsbeziehung ,leben” zu kdnnen, musste als Basis ein
gemeinsamer Vertrag ausgehandelt werden, der die Rechten und Pflichten der
Vertragspartner fixiert.

Der Dienstleistungsrahmenvertrag mit seinen Anlagen und den Leistungsscheinen

bildet das abschlie3ende Regelwerk fir alle IT-Dienstleistungen, die die Stadt
Aachen bei der regio iT bezieht.

Verantwortlich fur die Einhaltung der Bestimmungen des Vertragswerkes
gegeniber der reqgio iT ist das IT-Management i.R. der zentralen
Auftraggeberfunktion.

Diese Verantwortung kann jedoch nur in enger Zusammenarbeit mit den
FB/Amtern wahrgenommen werden, da die Leistungen der regio iT der
Aufgabenerfullung vor Ort dienen.
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n der Offentlichen Verwaltung

= Zahlen:

= ca. 2100 PC, in der Hauptverwaltung ca. 1700 PC
= ca. 100 Notebooks

= ca. 150 Lokationen, davon 35 mit Standleitungen
= Uber 100 Fachanwendungen in 40 Fachbereichen
= ca. 2700 PC in den 72 Schulen
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IT-Servicemanagement beil der Stadt Aachen
Struktur (1)

FIT-8V

Forum ITSM in der Offentlichen Verwaltung

Dienstleistungsrahmenvertrag

zwischen der Stadt Aachen als Auftraggeber und der regio IT aachen als
Auftragnehmer

Rahmenvereinbarung zu den Leistungsscheinen

Leistungsscheine Infrastrukturdienste

e Serverbetrieb u. Verzeichnisdienst
¢ Clientservice

e E-Mail Service

e Netzwerkservice

e UHD/First-Level-Support Erganzung

A 4

Leistungsscheine Fachanwendungen

v
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IT-Servicemanagement beil der Stadt Aachen

Struktur (2)

FIT-6V

Forum ITSM in der Offentlichen Verwaltung

Dienstleistungsrahmenvertrag

+ 7 Anlagen......

Rahmenvereinbarung Leistungsschein

Leistungsscheine Infrastrukturdienste

(Clientservice, e-mail, Netzwerkservice,
Serverbetrieb/Verzeichnisdienst....)

Leistungsschein UHD/First Level

Support

Leistungsscheine Fachanwendungen

Servicedefinitionen/-Kategorien
Begriffdefinitionen

Allg. Regelungen zu allen
Leistungsscheinen

Dienstleistungen zu den Servern
Datensicherung, Virenschutz
Hard- u. Software

Netzwerke

Beschreibung der erganzenden
Leistungen zu den Infrastrukturdiensten
bei der Stadt Aachen = FullService

Beschreibung der Verfahren u. Module

Tabellarische Auflistung der Leistungen zu
dem Verfahren mit Verantwortung

Abweichende Verfigbarkeit zu Basis LS
Abweichende Datensicherung

Abrechnung, Preis, Laufzeit ....
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IT-Servicemanagement bei der Stadt Aachen F/7-0OV
Stru ktu r (3) Forum ITSM in der Offentlichen Verwaltung

4 Leistungsscheine Infrastrukturdienste

= (Clientservice:

Bereitstellung der Basis-Implementierung von Workstation, dem Virenschutz
von Workstation und Second-Level-Support flr das Betriebssystem sowie die
Softwareverteilung.

=  Netzwerkservice:

Netzwerkservice flr die Anbindung von zentralen Diensten an die
Kundennetze und die Kundennetze untereinander sowie die Unterstlitzung der
Kundennetze.

= E-Mail Service _ o _
Second-Level-Support fur die E-Mail Dienste GroupWise, Exchange und Fax-
L6sung sowie Bereitstellung der zentralen Komponenten.

= Serverbetrieb und Verzeichnisdienste

Second-Level-Support beim Betrieb von Servern und Verzeichnisdiensten
durch den Servicenenmer und Bereitstellung zentraler Komponenten.
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IT-Servicemanagement beil der Stadt Aachen 2 »
Struktur (4) FIT-OV

Leistungsscheine Infrastrukturdienste Erganzung

= Kunden-Service-Center / First-Level-Support

Bereitstellung einer zentralen Anlaufstelle (KSC) fur alle Mitarbeiter des
Auftraggebers zur Entgegennahme von Calls im Rahmen der Nutzung von
Informationstechnik sowie First-Level-Support fir samtliche definierte Dienste

und Produkte.

Single Point of Contact fur stadt. Mitarbeiter
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IT-Servicemanagement bei der Stadt Aachen F/ 7=V
Vorgehensweise bei der Erstellung eines LS oo

regio iT aachen
erstellt Entwurf

Vorprifung beim
IT-Management
FB11/4

Fachbereich/Amt Entwurf
Interne Klarung Uberarbeiten
Abstimmung

IT-Management

Leistungsschein OK? B Nein!

Jal

4

Unterzeichnung!
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Auszug aus einem Leistungsschein FIT-OV

Forum ITSM in der Offentlichen Verwaltung

Stadt Aachen und regio iT

LS Fachverfahren E H h
Kassenzeichenspender reglo IT aac en

gesellschaft fir informationstechnologie mbh

2. Leistungsspezifikation

Bezeichnung Inhaite Verantwortlich=V

Mitwirkung=M
Entscheidung=E

regio iT komm.
aachen Kunden
Fachverfahren Lizenzen/Wartung
Bereitstellung der fir den Betrieb der Fachanwendung Vv EM
notwendigen Lizenzen
Wartung der Fachanwendung v

Benutzer-/Berechtigungsadministration
Einrichtung Nutzungsvoraussetzungen It. Handbuch: v
+ Gemeindekennzeichen
+ Dienststelle ,Stadtkasse”
+ Kassen-Administrator

Kassen-Administrator richtet die értlichen Nutzungsvoraus- v
setzungen It. Handbuch ein

Servermanagement

Betrieb und Administration sowie ausreichende Sicherstel- v
lung von Serverkapazitaten

Datenbankmanagement

Administration und Wartung der Datenbank sowie Vv
Bereitstellung der erforderlichen Nutzungsrechte

Datensicherung/Backup/Recovery

Die Daten werden einmal taglich gesichert. \

Problemmanagement/Anwenderunterstiitzung

Unterstitzung der Anwender beim laufenden Betrieb. v M

Nicht Gegenstand des Leistungsscheines sind Beratung,
individuelles Customizing und Schulungen der Anwender.
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IT-Servicemanagement bei der Stadt Aachen
Messung und Monitoring (1)

F/T"‘O\/

um ITSM in der Offentlichen Verwaltung

Messung / Monitoring am Beispiel
von
Novell GroupWise

01 Stunde
M bis 8,5 Std
M bis 17 STd
O langer
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IT-Servicemanagement bei der Stadt Aachen 2 »
Messung und Monitoring (2) FIT-OV

Forum ITSM in der Offentlichen Verwaltung

Microsoft Excel - Groupwise_1

Iiﬂ Datei  Bearbeiten Ansicht  Enfigen Formab  Exfras Daten  Fenster 7 PDF Create!  Adobe PDF

TRN= A= RN RN - N e AR e [0 A AR AN T - Sl Y |

ez bl il P Re2RR %0 I B2

B2 - A& Groupwise Administration
A B C D = A

1 Ticketf—} Tats. Stufe 3 + (-] Tats. Problemtyp =] Ahl?:i‘l':l.ndj Kurzheschreibung =

2 |212717 | Groupwise Administration Auftrag/Dienstleistung FB 45 G ABSRTI

3 212725 |Groupwise Berechtigung Auftrag/Dienstleistung FE 11 Aufnahme in Group Wise Gruppe

4 [ NMFFE | Groupwise Postfachverwaltung & -pflege |Auftrag/Dienstleistung E 18 Adresshuch

5 2728 |Groupwise Client-Support Benutzerunterstitzung E 45 Groupwige startet nicht nach Update

B 212743 |Groupwise Client-Support Benutzerunterstitzung E 45 Groupwige startet nicht nach Update

T (212749 |Groupwise Berechtigung Stérung E 49 Gy dffnet nicht

B [212756  |Groupwise Administration Benutzerunterstitzung A S0 Fehler bei Wersand an Email Adresse

9 [ MVS |Groupwise Client-Support Benutzerunterstitzung EX Support Groupwise

10 | 212807 |Groupwise Administration Anfrage/Sonstiges FB 45 Funktionsadresse Jugendberufshilfei@mail. aachen.da

11 212809 |Groupwise Postfachverwaltung & -pflege |Aufirag/Dienstleistung EZE GroupWise Adressbuch Aktualisierung

12 1212822 |eDir Benutzererwaltung & -pllege Auftrag/Dienstleistung EX Marnensanderung in Grouphise

13 212845  |Groupwise Administration Benutzerunterstiitzung FB 11 E;T SNmEEher Tl e 2R N L0 Rest hals s ENE

14 |212899 | Groupwise Postfachwerwaltung & -pflege  |Benutzerunterstitzung FB 11 Pastfach Konto

15 212906 |Groupwise Client-Support Benutzerunterstitzung FB 11 Mailversandt nicht méglich

16 |212937  |Groupwise Administration Auftrag/Dienstleistung FB 45 group-wise

17 212960 |Fax Service Auftrag/Dienstleistung FB 11 Faxen dber GWW

18 | 212965 |Fax Service Auftrag/Dienstleistung FB 11 Faxen Ober GWY (Machtrag)

19 1213032 |Internettechnik (Sonstiges) Benutzerunterstitzung A S0 Wt Mail delivery failed: returning message to sender

201213080 |Groupwise Postfachverwaltung & -pflege |Aufirag/Dienstleistung FB 45 GW-Gruppe Baumann

21 1213084 |Groupwise Administration Anfrage/Sonstiges A 32 Lange Antwortzeiten, Filter flhren zu Absturz van GW

22213097 |Groupwize Administration Auftrag/Dienstleistung FEB 45 GW-Paggwort Azub2A40

23 1213115 |Groupwise Client-Support Benutzerunterstitzung FE 01 Anbindung group YWise

24 1213161 |Groupwise Client-Support Benutzerunterstitzung FE &1 User kammt nicht in GYW rein

213164 |Groupwise Administration Benutzerunterstatzung FB o2 Frau Dlebalcl sieht keine Termine in dem freigegebenen Kalender von

25 Frau Lindemann

26 213193 |Groupwise Client-Support Auftrag/Dienstleistung FB 45 Groupwise startet nicht mehr

JF 213230 |Groupwise Client-Support Benutzerunterstitzung FESZ Mails im GYWY werden nicht richtig angezeigt

281213281 |Groupwise Client-Support Benutzerunterstitzung FB 23 Groupwise startet nicht nach Update

29213294 | Groupwise Administration Anfrage/Sonstiges EZ Fragen zu blockiernten Adressen

30 1213387 |Groupwise Administration Stérung B 05 Problerme Mit Webaccess "
M 4 » M|{ Januar 2009 /£ Februar 2009 4 Mérz 2000 % April 2009 / Tz 3
Bereit NF
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IT-Servicemanagement bei der Stadt Aachen
Messung und Monitoring (3)

FIT-6V

Forum ITSM in der Offentlichen Verwaltung

14

regio it aachen

gesellschaft fOr informationstechnologle mbh
SLA-Report

Groupwise

Supportvereinbarung zu Service Kategorien

Zeitraum: 01.01. - 31.12.2008
Stérungen Wiederherstellungszeit

Kritisch
Hoch
Mittel
Niedrig

Ticketvolumen

Zeitraum: 01.01.-31.12.2008

= — Stérung Service Request
Klassifikation 22 9 2 - . ~—
Kritisch | Hoch Mittel | Niedrig | Kritisch | Hoch Mittel | Niedrig
Groupwise 9 38 66 99 19 648 606
Gesamt (%) 212 (14 %) 1273(86 %)
Technische Verfligbarkeit
Zeitraum 01.01. - 31.12.2008

Verfugbarkeit
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IT-Servicemanagement bei der Stadt Aachen
Messung und Monitoring (4)

FIT-8V

Forum ITSM in der Offentlichen Verwaltung

Berichtswesen Stérungsmanagement regioitaachen
Lésungsrate Lombargensiralie 24 | 52070 Aach

Telefon 0241 41359-0

Ins t Xy - T+l
Zeitraum: 01.01.2008 bis 31.12.2008 E".EZ-E.n".Z,“graZ?&LZEZT.'af

Ausgewshite Problemtypen und Kiassifikationen

Stérung: Service Request: Klassifikation:
kritisch [l Benutzerunterstitzung [
hoch O Auftrag/Dienstleistung £
mittel ] Anfrage/Sonstiges [} Stufe 3: Groupwise
niedrig O Change Request (=]
Kunden:

Stadtverwaltung Aachen

Gesamtticketanzahl: 9 ausgewertet: 9 nicht berGcksichtigt: 0

[0 Ticket(s) bis 17 |

| Stunden gelbst f.J'—
0 Ticket(s) in langerer |/
Zeit geldst
[1 Ticketis) bis 8.5 |/
| Stunden gelast

[® Ticket(s) bis 1 Swnde |
| gelbst

® 88,9% aller Tickets bis 1 Stunde geldst , Anzahl =8
@ 100,0% aller Tickets bis 8,5 Stunden geldst , Anzahl =1
@ 100,0% aller Tickets bis 17 Stunden geldst , Anzahl =0

-0,0% aller Tickets in langerer Zeit gelost , Anzahl =0
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IT-Servicemanagement bei der Stadt Aachen
Messung und Monitoring (5)

FIT-6V

Forum ITSM in der Offentlichen Verwaltung

Berichtswesen Stérungsmanagement

Losungsrate

gt

regio itaachen
Al LSS,

Lombardenstralie 24 | 52070 Aach

Telafon 0241 41355-0

Intemet www.ragicit-aachen.da

Zeitraum: 01.01.2008 bis 31.12.2008 E-Mail infog@regioit-aachen.de

Ausgewahite Problemtypen und Kiassifikationen

Stdrung Service Request Klassifikation:
kritisch O Benutzerunterstitzung O
hoch [E Aufirag/Dienstleistung [
mittel [ Anfrage/Sonstiges ] Stufe 3: Groupwise
niedrig O Change Reguest =]
Kunden:

Stadtverwaitung Aachen

Gesamtticketanzahl: 38 ausgewertet: 37 nicht berlicksichtigt: 1

0 Ticket{s) in langerar |

Zelt geldst
[1 Ticket(s) bis 25.5 |

Stunden geldst
14 Ticket(s) bis 8,5 |
Stunden gelost

[22 Tickets) bis 1 |
Stunde geldst

® 59, 5% aller Tickets bis 1 Stunde gelost , Anzahl =22

® 97,3% aller Tickets bis 8,5 Stunden geldst , Anzahl = 14

® 100,0% aller Tickets bis 25,5 Stunden geldst . Anzahl =1
-0,0% aller Tickets in langerer Zeit geldst , Anzahl =0
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IT-Servicemanagement bei der Stadt Aachen

Messung und Monitoring (6)

FIT-6V

Forum ITSM in der Offentlichen Verwaltung

Berichtswesen Stérungsmanagement

Lésungsrate

Zeitraum: 01.01.2008 bis 31.12.2008

regio iraachen

Lombardenstrafia 2

Talofon 0241 41
Internet www.re
E-Mail Inforeg

Ausgewshite Problemtypen und Klassifikationen

Stadtverwaltung Aachen

Stérung: Service Request: Klassifikation:
kritisch O Benutzerunterstiitzung O
hoch O Auftrag/Dienstieistung @
mittel B Anfrage/Sonstiges ] Stufe 3: Groupwise
niedrig O Change Request ]
Kunden

Gesamtticketanzahl: 66 ausgewerlet: 66

ETuckeI{s; |nm9;er |
Zeit gelst

37.:|'-|.c.i;\e.ti~;:} bis42,5 |
Stunden geldst

nicht berlicksichtigt: 0

:29 Ticket(s) bis 1
Stunde geldst

® 43,9% aller Tickets bis 1 Stunde gelost , Anzahl =29
® 100,0% aller Tickets bis 42,5 Stunden geldst , Anzahl = 37
® 0,0% aller Tickets in langerer Zeit geldst , Anzahl =0
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IT-Servicemanagement bei der Stadt Aachen 2 “
Messung und Monitoring (7) FIT-OV

Forum ITSM in der Offentlichen Verwaltung

Berichtswesen Stérungsmanagement regio itaachen
Lésungsrate Lammr;;:;;;ﬂ:;i 52070 Aach

Talefon 0241 41359-0
Internet www.regioit-aachen.de

Zeitraum; 01,01.2008 bis 31.12.2008 E-Mail info@regioit-aachen.de

Ausgewidhlte Problemtypen und Klassifikationen

StGrung: Service Reguest: Klassifikation:
kritisch [ Benutzerunterstitzung O
noch O Auftrag/Dienstieistung O
mittel O Anfrage/Sonstiges 1] Stufe 3: Groupwise
niedrig & Change Request o]
Kunden:

Stadtverwaltung Aachen

Gesamiticketanzahl: 98 ausgewertet: 98 nicht berGcksichtigt: O

2 Ticket(s) in langerer
Zeit geldst

46 Ticket(s) bis 85 |
Stunden gelost |

| 50 Ticket{s) bis 1
Stunde gekdst

® 51,0% aller Tickets bis 1 Stunde geldst , Anzahl = 50
® 98,0% aller Tickets bis 85 Stunden gelost , Anzahl = 46
@ 2,0% aller Tickets in langerer Zeit gelost , Anzahl =2
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IT-Servicemanagement bei der Stadt Aachen F/7-0OV
M essun g un d M on |t0 rl N g Forum ITSM in der Offentlichen Verwaltung

www.aachen.de - Aachen - Stadtportal - Microsoft Internet Explorer
Datei  Bearbeiten  Ansicht Faworiten  Extras 2 #
Adresse ii - Wechseln zu  Links @ =

ITE

)
Suche 5Elégri-ff e.inge'ben... m Inhalte A-Z Language Hilfsfunktionen Stadtplan Kontakt
ITSEITER
Sie sind hier: =DE
Ergebnisse der sl
Ausgrabungsstatte Migranten
Elisengarten werden ] 3
prasentiert : " w o Studierende
% Touristen
> ZUm Artikel
Aktuelles .W
WWISSEMNSCHAFT
N . . I
EURBEA aachen.de ganz neu: Sagen Sie uns lhre Meinung! EsRs T
KULTUR & GESCHICHTE n Frischer, Ohersichtlicher, benutzerdreundlicher: Das ist Integrationsarbeit im Sport
T — das neue Internetportal der Stadt Aachen. 3
F— -~ - Zurm Artikel S|
@ .tg Lokales Inkranet
L ]
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9 LX)
SLA-Report aachen.de FIT-OV

Forum ITSM in der Offentlichen Verwaltung

Service Report reg!pﬁ!:l; aaChe'ﬂ

Datum der Auswertung: 02.05.2008

Art der Uberwachung Verfligbarkeit
Uberwachier Service www_aachen.de
Schwellwert Warnung 5 Sekunden
Schweliwert Kritisch 10 Sekunden
Prifintervall 24 x 7 alle § Minuten
Uberwachungsguelle axterner Intemetzugriff

Verfugbarkeitsmessung der letzten Woche

wawoatchen.zs o 412

X

“ MMILU L|IJL ..A.L.l el ¢| ]

a5 Ane ut Fazg Lt mua 1 Hen L
SRGREA 1 | AT SUT 4 HEE ‘-'715n|1.uru(‘

vefault leasate
Tneck Zeraane mices hTts By testhame teesa

Verfugbarkeitsmessung des letzten Monats

weny el e f oA 1
P

iLuuLJJJm,J ! .LJ dﬁuiﬁuJ».A..Lmkl.i‘L.J udumﬂwi.ﬂi;

Wed, 18 fuch 36 Wed, B
Firs E00 IZOF s LAST 1.0235 5 HAx LE5.E00E 95 ANISAGD
wleal  Templale
chazk coarznd cl'::k_'vt-.p_:,'_l'cnr!u-fr:sh

Verfiigharkeitsmessung ab Januar

——
- -W’”?ﬁ*fl"].'\.u‘f"“’i Mol fu‘-»:ula%::ffwﬂ!ffw‘:“:vfdﬂ.a

el emplale
eazck Zorrand cozck_whtE_av hrrn fr sh
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IT-Servicemanagement bei der Stadt Aachen

IT Beschaffungsprozess (1)

FIT-8V

Forum ITSM in der Offentlichen Verwaltung

\dﬁ ITB_V1 - Metastorm Designer

)=

Rl Edt Wiew Comporent Tools Help

BSIR-O-HSE R8T T BE R

e il O RSB BIS| WP OEAO
%

Bedarfsmeldung bearbeiten

{

I R e A e

f
Erneut sendena‘

i S /4‘

2urlckgewiesen  zuriickweisen-g 1 5edarf Schulen

.
]
———————edarfsmeldung Schulen

%
bearbeiten und versenden

)
Bestelung Reserve

-

o LY

1
h - Auftragsnummer eingeben

RIT Eingang (5} RIT Bestatigung (R)
&

Bestellung qenemeren
G offene Positionen P

Auftragsnumfner eingeben & Export rehlgesgh\agen

Expnrt R)

RIT Bestaugung (s)
offene Positionen (R)
ExpnrtEr_Flu\grE\Eh

BesteHung gener\eren #b hier Lagerbestard |

Stammheferant +

Export fehlgeschlagen nur Fremdlieferanten 9

1]
%, Export fehlgeschlagen
offene Positionen

Export (S) Positionen geschiossen

ExpurtErFulgrewch

@
]

affene Positionen bearbeiten

{ i i

il
EBedarfsmeldung laschen

Rallout (s) Export(R)
offene Positionen (5)
s ExportErfolreich
Export Fehlgeschlagen FOORLID e i
| &b hier Lagerbestand

| Webenlieferant ++

8 T

Positionen geschlossen

RIT Eingang (R)

Direktbestellung

Ab hiet Lagerbestand
im Frontend --

1
L offene Postionen bearbeiten D Ficndereanten

MUR. LAGERARTIKEL

Rollout (v,

i
in Bearbeitung nehimen

Ab hiet Lagerbestand |
in Tabelle --
4 s

%
Auftragsbeleg
Ty

1 zurlickweisen

Bedarfemeldung Verwaltung,
\b Bedarfameld]

- B |=
i N —sritearat
9_.‘ FE11 Bedarf Verwalung

bearbeiten und verssnden
Ab hier Lagerbestand
im Frontend --

\ L : .
& !
S Auftragsnummer eingeben;/_;_

RIT Eestatlgung ()

RIT Eingang (¥}

Expart fehlgeschlagen offene Positionen

Beste\lung Enetisren /
/\2} /uffene Pws\tlunen bealr’b;\ten
")
Export (V]

ExportErfolgreich
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4
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Paositionen ges:h\ussen

o

lesche
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IT-Servicemanagement bei der Stadt Aachen 2 »
IT Beschaffungsprozess (2) FIT-OV

Forum ITSM in der Offentlichen Verwaltung

"€ ITB000006404 oMetastorm BPM Server - Windows Internet Explorer E}@

Ansicht Bedarfemeldung (V) | Anhang Auftragsbeleg (V) 3|

Bedarfsmeldung an IT Management - - -
g g (@Bednﬂs’meldung Verwaltung (ITB BPM Server) - BPM - Windows Internet Explorer g@
Bedarfsmelder Benutzer, fiir den die I Bedarfsmeldung an IT Management
Name Name Bedarfsmelder
|Marion Rider |Schmidke Name Fachbersich
Fachbereich Waomame |Peter Kiingsl |Fachbersich Persanal und Organisation
|Sozialamt & 50 |Marion
Lakation Fachbereich Benutzer, fiir den die MaBnahme umgesetzt wird BIS
N Vi Fachbersich Lokafi
[verw b, Bahnhoiplatz [Fe 50/50 el prneme R Skt
Tebion T [ | I Il
|0241-4325671 |Venv.geb. Bahnhofplatz, Z1 226 || MaBnahmeart
Bitte wahlen Sie eine MaBrahmeart 1
MaRnahmeart/Lieferadresse e |-<' Arbeitsplatz neu einrichten " Hard-, Softwarebeschaffung T — - - s Y [ rod ] o Eﬁﬁ'
Bitte wahlen Sie eine MaPhahmeart Bitte wahlen Sie die Lieferadresse
" m—— yéﬁ”ﬂngucmdke Produktauswahl |hr Warenk| Auftragsdaten Einanzierungsart Bedarfsmelder _— [
Arbeitsplatz neu einrichten Srall el Bitte wahlen Sie sine Produktkategoriz i Audagernanimet Farsitrg Name beegich
b S St e P el e et =
" Hard-, Softwarsbeschaffung & Benutzer | KATEGORIE
EAEIEIED Seie 1Yon 1 Benutzeranforderung Anlage
& Austausch  sonstige BEZEICHNUNG NAME BESCHREIBUNG Endwtmeking Faedeallriirhay n.»]
S BN B Sede 1 Von 1 L
FATEGORE BEZEICHHUNG NAME  BESCHRERUNG e
Dacher Lavrdnachsr siw, A4 Stardaed Druckes S1adh Achen Auhragsbegeichnung
Benutzeranforderung [:
23 3 3 2 i 1V 1 [t s i Bastallung
KATEGORIE  BEZEICHNUNG  MAME  BESCHREIBUNG R s."""_“f':'" l"“‘""' ;""’"' ["""
Drucker Laserdiucker sfw, Ad Standard Drucker Stadt -
Aachen Um ein Produkt in den Warenkorb zu legen. klicken Sie bitte | Um ein Produk| 'Warenkodm Deschredurg
e auf die Zeile in der Tabelle. Sie bitte auf d| 3 ES EXET Seie 1 Vim 1
2 von nicht im Artikeln: B ¥ATEGOME HERSTELLER MDDELL  SAPNR  LAGER  PREIS |~
Laserdruche [ Larerdckss ST o[ e
Arbetzplotz BB Laveulet
Luswducke 3 Lamechucke  SEATH o e Anzehl Dirosasi Tod
Db gl P L 17 '7
A P 0 i T
g Laserdnuckes Lewmask. Laserducks AT LR - ey e
Bitte begriinden Sie Ihre Bedarfsmeldung Lieferadresse Hrbmaretues Vaymwt P "' et s | [ nsntntin |
Bitte wahlen Sie die Lisferadresse
Begriindungstext notwer |-(‘ Bedafsmekder © Beutzer  ( sonstige Kl 0. oo
CIEIENEN Snte 1 Von 1
an;rza?g%egael Drucker defekt; [t regio it neuer Drucker erforderlich; Bitte begriinden Sie Ihre Bedarfsmeldun EATEGORE HERSTELLER MODELL S AMZAHL PREIS LAGER
Frau Schnidke hat derzsit flir ca. 1 Woche den Drucker siner Kollegin, £nhang .
die in Urlaub ist; der neue Drucker sollte daher maglichst innerhalb dieser Begriindungstext Zur Begri
Zeit gelistert werder ﬂ
Durch Kiic
bk Karge e Fpegore
[ — — - _ EAEAEAET Snte 1 Von 1 v
I E' bearbeiten und versenden FATEGORE HERSTELLER MIOOELL BESCHREIEUNG ANTAHL Heesteter Moded

U ein Produkt zu entlesnen, klicken Sie bitte aul die entsprechende Zelle in der obigen Tabelle,
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IT-Servicemanagement bei der Stadt Aachen 2 »
IT Beschaffungsprozess (3) FIT-OV

Forum ITSM in der Offentlichen Verwaltung

@ Serviceportal der Stadtverwaltung - Windows Internet Explorer = &

G_\;; = | ] hitpibpm. intra. aachen. de/EPMINONPUBLIC]StatistkiProzessStat aspxtPUID=53f4Deda-0052-4ad4-60b-055 155 1 700 [se] [ #| (] [Live s2arcn |2l

| Datel Beatbelten Ansicht  Fz ™ Links & | Links anpassen @ Metastorm TEST <@ Metastorm BPM Clisnt <@ Metastorm Produktiv - @& | Local wizard | = Lebenslagen, Lebenssituationen

o ‘gsarwcapnrtal der Stadtverwaltung I ‘ IR | i v [k Seie + (hExtras - @) @) =5 o

stadtaachen

Benutzer ‘pklingel abmelden identitdten: FB11_SC, HLuetgen, PKlinge

r~Home
5 Administration ITB -IT Beschaffungsprozess

ToDo Van Bis

~Watch [o1.01:2008 | [18.06:2009 |

‘Vargange starten

+Verwaltung
= Statistik
;  i~Allgemein

Internat m
~Spermgut Alle  Aktuell in Bearbeitung

Familienkarte 2357 121
~Millgefaie
~Hundeanmeldungen

EWO
~Beschwerdemanagement

Lohnsteuerkarte
—Kasse

Visitenkarten
SELA

Dienstausweisverwaltung

Contentfilter
; wTest
+~Dokumentation
-Kontakt

Legende
‘Anzahl der neuen Vorgange fur den Zeitraum 01.01.2006 - 18.06.2009
‘Anzahl der Vorgange, welche sich aktuell auf einer ToDo-Liste befinden

N

| Fertig W L okales Intranet: 100% -+

v]
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9 .
Projektmanagementhandbuch FIT-OV

Forum ITSM in der Offentlichen Verwaltung

IT Projekthandbuch Stadt Aachen (ProzeBlbersicht)

Propaktantrag

Abgelehnt

5572
< Entachoidung > nen * EndeEnzeimalinahme
i

_ |0sa, RPA. PRAT,

Projakiides & Danstesior

SN
o Hutrag . Projekiends
“angenammen.
S
i ﬁ:onzﬂ
sam
I Hoer———— Team 4
" Team &
— X
o Autnatma™
wird gebidat “._erwinacht
o
/I"\
Prifon -
——=_ Anforderungs- >
-~
\"‘\_{‘“’"/'
¥ =
o I
| Produkt- Produkt- |
;::‘:::;M“ ¥ prasentationen *  entacheidung RPA |
L= )
Abstimmung [
Pfichtenheft
Regio T
—— in der PG, — - -
PraYDSBIAGS Sru Angat
RPA ;
= 1 .ﬂ!\
//Piufnn""\
Enda - Abbrich <(_\ bot > Nen, neues Angobot
ok
—
Umsetzung *  Abnahme
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Prozesse FIT-OV

Forum ITSM in der Offentlichen Verwaltung

Zentraler Absprechpartner fiir IT Anwender fir | Service Desk
Anfragen und Stérungsmeldungen

Bearbeiten von Abfragen und Beseitigung von Incident Management
Storungen

Beurteilung von Fehlern und proaktives Problem Management /
Vermeiden von Stoérungen

Verwalten der Konfiguration von Soft- und Configuration Management
Hardware

Abschlie3en und und Ifd Pflege von Service Level Management
Leistungsvereinbarungen (SLA)

Verwaltung von Hard-/und Software Asset Management
Planung und Umsetzung von Security Management

Sicherheitsvorgaben und MalRnahmen

Flhren und Managen von IT-Projekten Projektmanagement

L ]
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FIT-6V

Forum ITSM in der Offentlichen Verwaltung

Vielen Dank fur Ihre Aufmerksamkeit!

B Byl B ol
TP AL T L ] ¢

1} _-J| :_
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