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„„ILTISILTIS““ –– Das ITILDas ITIL--Projekt Projekt 

an der Hochschule Darmstadt (han der Hochschule Darmstadt (h--da)da)

VonVon

Dr. Mahamadou DiagayDr. Mahamadou Diagayééttéé

Abteilung Abteilung „„ITIT--Dienste und AnwendungenDienste und Anwendungen““ an der h_daan der h_da

ITIL goes University                    ITIL goes University                    

Hannover 26.11.2007Hannover 26.11.2007 22

AGENDAAGENDA

ØØ Eckdaten der Hochschule Darmstadt Eckdaten der Hochschule Darmstadt 

ØØ Auftrag des ITILAuftrag des ITIL--Projektes (ITIL h_da Projektes (ITIL h_da „„ILTIS IIILTIS II““))

ØØ Grundlegende EntscheidungenGrundlegende Entscheidungen

ØØ Sensibilisierung fSensibilisierung füür ITIL  r ITIL  

ØØ Wie lWie lääuft die Erfassung der Stuft die Erfassung der Stöörungen (IPrungen (IP--Prozess)?Prozess)?

ØØ Unsere ErfahrungenUnsere Erfahrungen

ØØ Einige ZahlenEinige Zahlen

ØØ Exkurs zum benutzten TicketingExkurs zum benutzten Ticketing--SystemSystem

ØØ Fragen? DiskussionFragen? Diskussion
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Eckdaten der Hochschule Darmstadt (h_da)

(Stand November 2007)

h_da- Strukturelemente Anzahl

Beschäftigte 965

Fachbereiche + Hauptverwaltung 12

Einrichtungen, Institute u. a. 16

Studienangebote 28

Studierende 10 707

Mitarbeiter/innen in der Abt. IT-Dienste und 

Anwendungen (darunter 4 Auszubildende)

24 (16 mit ITIL 

Foundation)
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Wichtigste Systeme,  Anwendungen und Wichtigste Systeme,  Anwendungen und 

Aufgaben der Abteilung ITDuA an h_daAufgaben der Abteilung ITDuA an h_da

ØØ ArbeitsplatzArbeitsplatz--SW SW (MS Office Paket, Werkzeuge wie Adobe, Visio, MS Project, etc.)(MS Office Paket, Werkzeuge wie Adobe, Visio, MS Project, etc.)

ØØ NachrichtenNachrichten--Systeme (Outlook, Thunderbird, Postfix)Systeme (Outlook, Thunderbird, Postfix)

ØØ Sicherheitssystem SOPHOSSicherheitssystem SOPHOS

ØØ Netzwerke und NetzwerkkomponentenNetzwerke und Netzwerkkomponenten

ØØ HW unterschiedlichster ArtHW unterschiedlichster Art

ØØ Betriebssysteme Windows und LinuxBetriebssysteme Windows und Linux

ØØ HISHIS

ØØ Typo3 (Contentmanagement)Typo3 (Contentmanagement)

ØØ WebWeb--Dienste (Intranet und Internet fDienste (Intranet und Internet füür die Hochschule und Ihre Fachbereiche)r die Hochschule und Ihre Fachbereiche)

ØØ UnterstUnterstüützung der h_da bei allen DVtzung der h_da bei allen DV--betreffenden  Ausschreibungenbetreffenden  Ausschreibungen

ØØ UnterstUnterstüützung der h_da und anderer Hochschulen bei Grotzung der h_da und anderer Hochschulen bei Großßbeschaffungenbeschaffungen

ØØ Admin von SAPAdmin von SAP--Chipkarten fChipkarten füür die hessischen Hochschulenr die hessischen Hochschulen
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Auftrag des (2.) ITILAuftrag des (2.) ITIL--ProjektesProjektes

AbkAbküürzung:                               ILTIS = Irzung:                               ILTIS = Intelligententelligente LLeistungsfeistungsfäähigehige

TTeamorientierteeamorientierte IIT T SServicekulturervicekultur

Vorprojekt ILTIS (I):Vorprojekt ILTIS (I): MMäärz 2005 bis Januar 2006 rz 2005 bis Januar 2006 

Ziel:Ziel: EinfEinfüührung von ITILhrung von ITIL--Prozessen an der h_daProzessen an der h_da

Anberaumte Zeit: Anberaumte Zeit: August 2007 bis Dezember 2008August 2007 bis Dezember 2008

Erstes Teilprojekt IPS : 

• „Service Operation“-Komponenten:

• Funktion „Service Desk“

• Prozess „Incident Management“

• Prozess „Problem Management“

• Zeitraum für die Umsetzung: 01. August bis 01. Oktober 2007
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PraxisPraxis--orientierte und integrierende Entscheidungenorientierte und integrierende Entscheidungen

ØØ Enge Anlehnung an ITIL; dennoch Anpassung an Enge Anlehnung an ITIL; dennoch Anpassung an öörtlichen rtlichen 

GegebenheitenGegebenheiten

ØØ Service Desk = Anlaufstelle und Informationskonvergenzpunkt, Service Desk = Anlaufstelle und Informationskonvergenzpunkt, 

planende und koordinierende Stelle fplanende und koordinierende Stelle füür den Vorr den Vor--OrtOrt--SupportSupport

ØØ Qualifizierte Mitarbeiter mit weit reichenden Berechtigungen im Qualifizierte Mitarbeiter mit weit reichenden Berechtigungen im 

Service Desk, damit dem Benutzer schon im Service Desk schnell Service Desk, damit dem Benutzer schon im Service Desk schnell 

und wirksam geholfen werden kannund wirksam geholfen werden kann

ØØ UnterstUnterstüützende SW auf das Notwendigste konfiguriert, wobeitzende SW auf das Notwendigste konfiguriert, wobei

ØØ Die 3 Die 3 MuMußß--FeldernFeldern auf Auswahllisten auf Auswahllisten ööffnen, welche  die ffnen, welche  die 

Arbeitsgebiete und TArbeitsgebiete und Täätigkeiten in der Abteilung getreu abbildentigkeiten in der Abteilung getreu abbilden
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Sensibilisierung fSensibilisierung füür ITILr ITIL

ØØ Vorprojekt (ILTIS I): Workshops und PrVorprojekt (ILTIS I): Workshops und Prääsentationensentationen

ØØ Ausbildung der Mitarbeiter von ITAusbildung der Mitarbeiter von IT--DuA in ITIL (16 von 24 haben ITILDuA in ITIL (16 von 24 haben ITIL--

Foundation)Foundation)

ØØ Offizielle Startveranstaltung mit dem VizeOffizielle Startveranstaltung mit dem Vize--PrPrääsidentensidenten

ØØ Kommunikation des Kommunikation des IncidentIncident/Problem Management Prozesses/Problem Management Prozesses

ØØ Kommunikation des Benutzerhandbuchs fKommunikation des Benutzerhandbuchs füür das eingesetzte Toolr das eingesetzte Tool

ØØ Hochschulweites Rundschreiben des VizeHochschulweites Rundschreiben des Vize--PrPrääsidenten sidenten üüber die ber die 

Einrichtung des Service DesksEinrichtung des Service Desks

ØØ AushAushäängen von Prozessgraphiken in jedem Raum der Abteilung ITngen von Prozessgraphiken in jedem Raum der Abteilung IT--DuADuA

ØØ AbteilungsAbteilungs--Meetings Meetings 

ØØ Eigenes BEigenes Büüro, Sammeltelefonnummer, Ansage bei besetzten ro, Sammeltelefonnummer, Ansage bei besetzten 

Telefonapparaten, KopfhTelefonapparaten, Kopfhöörer frer füür Service Desk und Handys fr Service Desk und Handys füür Mitarbeiter r Mitarbeiter 

des Vordes Vor--OrtOrt--SupportsSupports
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Der Der IncidentIncident/Problem Management Prozess und /Problem Management Prozess und 

der Service Deskder Service Desk

ØØ Der Der IncidentIncident/Problem Management Prozess/Problem Management Prozess

ØØ Der Einsatzplan fDer Einsatzplan füür den Service Deskr den Service Desk

ØØ Vorteile mit dem Service DeskVorteile mit dem Service Desk
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Der zentrale Incident/Problem Management Prozess Der zentrale Incident/Problem Management Prozess 
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Vorteile mit Service DeskVorteile mit Service Desk

ØØ Der Benutzer kann wDer Benutzer kann wäährend der Servicezeit sein Anliegen immer hrend der Servicezeit sein Anliegen immer „„loswerdenloswerden““

ØØ Das Anliegen wird gleich bearbeitet und er erhDas Anliegen wird gleich bearbeitet und er erhäält eine praktikable Hilfelt eine praktikable Hilfe

ØØ Kann der Service Desk nicht helfen, so wird das Anliegen an die Kann der Service Desk nicht helfen, so wird das Anliegen an die Systembetreuer  Systembetreuer  

weitergeleitet, Schritt fweitergeleitet, Schritt füür Schritt bis zur Lr Schritt bis zur Löösung verfolgt und schriftlich sung verfolgt und schriftlich 

nachgezeichnetnachgezeichnet

ØØ Der Benutzer erhDer Benutzer erhäält auf jeden Fall Rlt auf jeden Fall Rüückmeldungen,  er muss nicht selbst nachfragenckmeldungen,  er muss nicht selbst nachfragen

ØØ Die RDie Rüückmeldungen  kommen aus einer Hand, so dass Widersprckmeldungen  kommen aus einer Hand, so dass Widersprüüche che 

ausgeschlossen sindausgeschlossen sind

ØØ Die Systembetreuer konzentrieren sich auf die Analyse und die VoDie Systembetreuer konzentrieren sich auf die Analyse und die Vorbeugung von Strbeugung von Stöörungenrungen

ØØ Da analytische StDa analytische Stöörungsbearbeitung und Soforthilfen getrennt sind, aber von den jerungsbearbeitung und Soforthilfen getrennt sind, aber von den jeweils weils 

zustzustäändigen Stellen intensiv betrieben werden, wird die Bearbeitung vndigen Stellen intensiv betrieben werden, wird die Bearbeitung von Ston Stöörungen wesentlich rungen wesentlich 

verkverküürzt rzt 

ØØ Die Abteilung Die Abteilung „„ITIT--Dienste und AnwendungenDienste und Anwendungen““ hat eine einzige Anlaufstelle: Der hat eine einzige Anlaufstelle: Der 

Benutzer muss nicht wissen, wer sich um das eine System oder um Benutzer muss nicht wissen, wer sich um das eine System oder um die andere die andere 

Anwendung kAnwendung küümmert, um seine Fragen und Probleme mmert, um seine Fragen und Probleme „„loszuwerdenloszuwerden““..

ITIL goes University                    ITIL goes University                    

Hannover 26.11.2007Hannover 26.11.2007 1212

Erfahrungen mitErfahrungen mit unseren unseren „„Service OperationService Operation““--Komponenten:Komponenten: Service Desk und Service Desk und 

Incident/Problem ManagementIncident/Problem Management

ØØ Reaktionen von Mitarbeitern der ITReaktionen von Mitarbeitern der IT--DuADuA

ØØ Negative Reaktionen aus h_daNegative Reaktionen aus h_da

ØØ Positive Reaktionen aus der h_da Positive Reaktionen aus der h_da 
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Reaktionen/Verhalten von Mitarbeitern der ITReaktionen/Verhalten von Mitarbeitern der IT--DuADuA

ØØ Beschwerden Beschwerden üüber das Phenomen ber das Phenomen „„Ticket dTicket düümpeln lassen bzw. hin und her mpeln lassen bzw. hin und her 

schiebenschieben““

ØØ Eine Kollegin: Eine Kollegin: „„Extremer Vorzug des SD: bestimmte Arbeiten sind von mir (als Extremer Vorzug des SD: bestimmte Arbeiten sind von mir (als 

Spezialisten) weg; es erleichtert!Spezialisten) weg; es erleichtert!““

ØØ Ein weiterer Kollege: Ein weiterer Kollege: „„Normalerweise arbeiten wir fNormalerweise arbeiten wir füür den normalen User im r den normalen User im 

Hintergrund. Die LaborHintergrund. Die Labor--Ingenieure, sind es die uns direkt anrufen. Wir haben Ingenieure, sind es die uns direkt anrufen. Wir haben 

sie auf SD verwiesensie auf SD verwiesen““

ØØ Die meisten Abt.Die meisten Abt.--MA stellen ihre Telefone ganz oder zeitweise auf den Service MA stellen ihre Telefone ganz oder zeitweise auf den Service 

Desk umDesk um

ØØ Die meisten Kollegen Die meisten Kollegen –– ob, mit oder ohne Telefonumstellung ob, mit oder ohne Telefonumstellung –– stellen fest, stellen fest, 

dass die Telefonate an sie zurdass die Telefonate an sie zurüückgegangen sindckgegangen sind
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Negative Reaktionen aus der h_daNegative Reaktionen aus der h_da

ØØ Eine Kollegin berichtet von der Reaktion eines Benutzers Eine Kollegin berichtet von der Reaktion eines Benutzers „„Wenn ich weiWenn ich weißß, wer , wer 

das machen kann, warum muss ich das machen kann, warum muss ich üüber Sie gehen?ber Sie gehen?““

ØØ Ein Kollege: Ein Kollege: „„In der Mensa hat jemand gesagt, er finde es blIn der Mensa hat jemand gesagt, er finde es blööd, dass man nicht d, dass man nicht 

direkt anrufen kann/darfdirekt anrufen kann/darf““

ØØ Beschwerde:  Beschwerde:  „„die Spezialisten sind mir weg genommen wordendie Spezialisten sind mir weg genommen worden““
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Positive Reaktionen aus der h_daPositive Reaktionen aus der h_da

Von: S G Von: S G 

Gesendet: Mittwoch, 26. September 2007 11:33Gesendet: Mittwoch, 26. September 2007 11:33

An: VPI der Hochschule DarmstadtAn: VPI der Hochschule Darmstadt

Cc: EckertCc: Eckert--Leugner, ElinorLeugner, Elinor

Betreff: AW: Betreff: AW: Einrichtung eines zentralen ServiceEinrichtung eines zentralen Service--Desk an der h_daDesk an der h_da

Wichtigkeit: HochWichtigkeit: Hoch

ØØ Lieber Herr Knorz, liebe Frau EckertLieber Herr Knorz, liebe Frau Eckert--Leugner,Leugner,

ØØ danke fdanke füür die Info r die Info –– und Gratulation fund Gratulation füür diesen Fortschritt!! r diesen Fortschritt!! 

ØØ Mit besten GrMit besten Grüßüßenen

ØØ

ØØ S G S G 

ØØ

ØØ S GS G

ØØ Referent  fReferent  füür r ……

ØØ

ØØ h_dah_da

ØØ Hochschule DarmstadtHochschule Darmstadt

ØØ University of Applied SciencesUniversity of Applied Sciences

ØØ Haardtring 100Haardtring 100

ØØ DD--64295 Darmstadt64295 Darmstadt

ØØ www.hwww.h--da.deda.de

ØØ ----------UrsprUrsprüüngliche Nachrichtngliche Nachricht----------

ØØ Von: "Prof. Dr. X XVon: "Prof. Dr. X X

ØØ Gesendet: Dienstag, 23. Oktober 2007 12:24Gesendet: Dienstag, 23. Oktober 2007 12:24

ØØ An: ITAn: IT--ServiceService

ØØ Betreff: GroBetreff: Großßes Lob!es Lob!

ØØ Liebe Mitarbeiter,Liebe Mitarbeiter,

ØØ was ich Ihnen kurz mitteilen wollte: Ich was ich Ihnen kurz mitteilen wollte: Ich finde die Einrichtung des Servicefinde die Einrichtung des Service--Desk hervorragendDesk hervorragend und bedanke ich mich bei der Gelegenheit auch und bedanke ich mich bei der Gelegenheit auch 

ganz herzlich fganz herzlich füür die neuliche Unterstr die neuliche Unterstüützung.tzung.

ØØ Mit einem schMit einem schöönen Grunen Grußß,,

ØØ X XX X

ØØ ------------------------------------------------------------------------

ØØ Prof. Dr. X XProf. Dr. X X

ØØ Leiter der Leiter der ……/ Hochschule Darmstadt University of Applied Sciences Adelungstr/ Hochschule Darmstadt University of Applied Sciences Adelungstr. 53. 53

ØØ 64283 Darmstadt64283 Darmstadt
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Self Assessment nach BIP0015Self Assessment nach BIP0015

ØØ 688 Fragen, welche die unternehmenssspezifischen Prozesse 688 Fragen, welche die unternehmenssspezifischen Prozesse 

gegen ISO/IEC 20000:2005  vergleichengegen ISO/IEC 20000:2005  vergleichen

ØØ Es werden 15 Prozesse berEs werden 15 Prozesse berüücksichtigtcksichtigt

(vom Management Engagement bis hin zum KVP)(vom Management Engagement bis hin zum KVP)

Self Assessment haben wir durchgefSelf Assessment haben wir durchgefüührt, um den Stand vonhrt, um den Stand von

ØØ Juli 2006 und 2007Juli 2006 und 2007

sowie von sowie von 

ØØ Mitte November 2007 festzustellenMitte November 2007 festzustellen
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Beispiele von Self AssessmentBeispiele von Self Assessment--Fragen aus 3 ProzesseFragen aus 3 Prozesse
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Self Assessment nach BIP0015
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NNäächste Schritte  und  ITILchste Schritte  und  ITIL--KomponentenKomponenten

ØØ Optimierung der Arbeitsweise des Service DesksOptimierung der Arbeitsweise des Service Desks

ØØ Optimierung des Prozesses Optimierung des Prozesses IncidentIncident/Problem Management/Problem Management

ØØ TransitionTransition--Komponenten: Change / Release ManagementKomponenten: Change / Release Management

ØØ Service DesignService Design--Komponenten: Servicekatalog und Service Level Komponenten: Servicekatalog und Service Level 

Management Management 

ØØ TransitionTransition--Komponenten: Service Asset und Configuration Komponenten: Service Asset und Configuration 

ManagementManagement
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Exkurs zum benutzten Ticketingsystem: Exkurs zum benutzten Ticketingsystem: „„Service DeskService Desk““ von CAvon CA

ØØ Bildschirm: TicketBildschirm: Ticket--DatenDaten

ØØ Bildschirm: Wie die Bearbeitung eines Tickets bzw. einer StBildschirm: Wie die Bearbeitung eines Tickets bzw. einer Stöörung aussehen rung aussehen 

kköönntennte
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Ticketdaten
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Reales Beipiel einer Ticket-/Störungsbearbeitung 

ITIL goes University                    ITIL goes University                    

Hannover 26.11.2007Hannover 26.11.2007 2424

Ich danke Ihnen fIch danke Ihnen füür Ihre r Ihre 

Aufmerksamkeit !Aufmerksamkeit !


