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Eckdaten der Hochschule Darmstadt (h_da)

(Stand November 2007)
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Wichtigste Systeme, Anwendungen und
Aufgaben der Abteilung ITDUA an h_da

(MS Office Paket, Werkzeuge wie Adobe, Visio, MS Project, etc.)

Nachrichten-Systeme (Outlook, Thunderbird, Postfix)
Sicherheitssystem SOPHOS

Netzwerke und Netzwerkkomponenten

Betriebssysteme Windows und Linux

Typo3 (Contentmanagement)

Web-Dienste (Intranet und Internet fiir die Hochschule und Ihre Fachbereiche)

Unterstitzung der h_da bei allen DV-betreffenden Ausschreibungen

Unterstitzung der h_da und anderer Hochschulen bei GroRbeschaffungen
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Auftrag des (2.) ITIL-Projektes

Abklrzung: ILTIS = Intelligente Leistungsfahige
Teamorientierte IT Senvicekultur

Vorprojekt ILTIS (1): Marz 2005 bis Januar 2006
Ziel: Einfihrung von ITIL-Prozessen an der h_da

Anberaumte Zeit: August 2007 bis Dezember 2008

« ,Service Operation“-Komponenten:
¢ Funktion ,, “
* Prozess ,
* Prozess , “
e Zeitraum fir die Umsetzung: 01. August bis 01. Oktober 2007
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Praxis-orientierte und integrierende Entscheidungen

Enge Anlehnung an ITIL; dennoch Anpassung an 6rtlichen
Gegebenheiten

Service Desk = Anlaufstelle und Informationskonvergenzpunkt,
planende und koordinierende Stelle fur den Vor-Ort-Support

Qualifizierte Mitarbeiter mit weit reichenden Berechtigungen im
Service Desk, damit dem Benutzer schon im Service Desk schnell
und wirksam geholfen werden kann

Unterstiutzende SW auf das Notwendigste konfiguriert, wobei

Die 3 Mul3-Feldern aufi Auswahllisten offnen, welche die
Arbeitsgebiete und Tatigkeiten in der Abteilung getreu abbilden
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Sensibilisierung fur ITIL

Vorprojekt (ILTIS I): Workshops und Prasentationen

Kommunikation des Incident/Problem Management Prozesses

Kommunikation des Benutzerhandbuchs fir das eingesetzte Tool

Aushéangen von Prozessgraphiken in jedem Raum der Abteilung IT-DuA

Abteilungs-Meetings

ITIL goes University
Hannover 26.11.2007

Der Incident/Problem Management Prozess und
der Service Desk

@ Der Incident/Problem Management Prozess

@ Der Einsatzplan fur den Service ™s

@ Vorteile mit dem Servic
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Der zentrale Incident/Problem Management Prozess
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Zeitplan und Besetzung Service Desk
Montag bis Donnerstag (Freitag bis 14:00 Uhr)

t an die Dienstzeiten an der h_da)

08:00 - 13:15
Besetzung: 3 bzw. 2 Mitarbeiter)

b4
13:15- 16:30
Besetzung:
2 Mitarbeiter
Aufgaben: Anforderungen:
v Telefonate und E-Mails sofort *-_Runktlich
enfgegenneimen » Immer erreichbar

¥ Incident-relevante Fragen kldren

v

Freundlich und verbindlich im Ton

v 1st-Level-Support zeitnah leisten o 2

» Zielorientiert
v i Ticket si i rfa:

Tcks eriassen > Direkte und praktikable Hilfen

¥ Ticket zeitnah verfolgen & s

» Zuverldssig (versprochene
¥ Vor-Ort-Supports zeitnah koordinieren an
v Ad-hoc-Hilfe von Spezialisten einholen ¥ "E.f(p..ed._mfh (sclhnflle Erleufligung.

wenig U
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Vorteile mit Service Desk

Das Anliegen wird gleich bearbeitet und er erhélt eine praktikable Hilfe

Der Benutzer erhalt auf jeden Fall Rickmeldungen, er muss nicht selbst nachfragen

Die Systembetreuer konzentrieren sich auf die Analyse und die Vorbeugung von Stérungen

Da analytische Stérungsbearbeitung und Soforthilfen getrennt sind, aber von den jeweils
zustandigen Stellen intensiv betrieben werden, wird die Bearbeitung von Stérungen wesentlich
verkurzt
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Erfahrungen mit unseren ,Service Operation“-Komponenten: Service Desk und
Incident/Problem Management

Reaktionen von Mitarbeitern der [T-DuA

Negative Reaktionen aus h_da

Positive Reaktionen aus der h_da
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Reaktionen/Verhalten von Mitarbeitern der IT-DuA

Beschwerden tber das Phenomen ,Ticket dimpeln lassen bzw. hin und her
schieben®

Eine Kollegin: ,Extremer Vorzug des SD: bestimmte Arbeiten sind von mir (als
Spezialisten) weg; es erleichtert!”

Ein weiterer Kollege: ,Normalerweise arbeiten wir fur den nermalen User im
Hintergrund. Die Labor-Ingenieure, sind es die uns direkt anrufen. Wir haben
sie auf SDiverwiesen*

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

Die meisten Kollegen — ob, mit oder ohne Telefonumstellung — stellen; fest,
dass die Telefonate an sie zuriickgegangen sind
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Negative Reaktionen aus der h_da

Eine Kollegin berichtet von der Reaktion eines Benutzers ,\Wenn ich weil3, wer
das machen kann, warum muss ich tber Sie gehen?*

Ein Kallege: ,In der Mensa hat jemand gesagt, er finde es blod, dass man nicht
direkt anrufen kann/darf®

Beschwerde: ,die Spezialisten sind mir weg genommen worden

o
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Positive Reaktionen aus der h_da

SG
Gesendet: Mitt h, 26. September 2007 11:33

An: VPI der Hochschule Darmstadt

Cc: EckPr'-Leugr Elinor ) .

e inrichtung eines zentralen Service-Desk an der h_da
Wichtigkeit: Hoch
Lieber Herr liebe Frau Eckert-Leugner,
danke fur die Infi

Mit besten GriiRen

SG

SG
Referent fiir
h_da

Hochschule Darr dt
f Applied Sciences

Haardtrin

---—-Urspriingliche Nachricht-----
Von: "Prof. Dr. X

Gesendet: Die 23. Oktober 2007 12:24
An: IT-Service

Betreff: GroRes Lob!

Liebe Mitarbeiter,

h Ihnen kurz mitteilen wollte: Ich und bedanke ich mich bei der Gelegenheit auch
2 herzlich fur die neuliche Unterstitzung

Mit einem schonen Gruf,

./ Hochschule Darmstadt University of Applied Sciences Adelungstr. 53
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Gemeldete Stérungen
im SD-Einfiihrungsmonat Oktober 2007
Isortiert nach Sachgebiet)

Monat —— = T
Sachgebiet (Arb.-G) ] bis 31.10.2007 |bis 31.10.2007
[Arbeitsplatz-Software [AP-SW ) 76 47 88%

3

74

35
Verwaltungsaufgaben (IT-DuA)

Zentrale Dienste Content Mnmgt (ZD.Typo3]
Zentrale Dienste Linux-Server (ZD.Linux)

[Sonstiges
: Monatsibersicht
[ TJsachoebiete mit den meisten Tickets
[oie hischsten Lbsungsraten (bei Ticketsanzahl »= 8]
] v vicdrigsten Lasungsraten bei Ticketsanzahl >=B)
_Sawuhl viele Tickets als auch hohe Losungsrate

[Stand per 22.11.2007: 310 Ticktets; 275% fur IS, 22% fir AP-SW, jewells 12% fr AW und SAP; Losungsrate: 77 % ]
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Self Assessment nach BIP0015

688 Fragen, welche die unternehmenssspezifischen Prozesse
gegen ISO/IEC 20000:2005 vergleichen

-y A
Es werden 15 Prozesse beriucksichtigt - |
(vom Management Engagement bis hin zum KVP)
Self Assessment haben wir durchgefihrt, um den Stand

Juli 2006 und 2007 <
sowie von
Mitte November 2007 festzustellen
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Beispiele von Self Assessment-Fragen aus 3 Prozesse

High Level Concern:

Gibt es Nachweise fiir ein Engagement des Managements, dass ein Service-Management
- neu entwickelt wird?

- realisiert wird?

- kontinuierlich verbessert wird?

Incident Management:

- Werden alle Service-Anforderungen erfasst?
- Werden alle Incidents erfasst?

- Werden Calls elektronisch aufgezeichnet?

Problem Management:

Beinhaltet der Problem-Management-Prozess

- die Erfassung der Probleme?

- die Klassifizierung der Probleme? [z.B. nach Prioritit, Auswirkungen, etc.]
- die Aktualisierung der Probleme?

- die Eskalation der Probleme?

- die Ldsung der Probleme?
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Self Assessment nach BIP0015

Betrieb

| Hochschule Darmstadt

JIT-DuA |

Stand Juli 2006

[71] High Level Concerns

0 uﬂlﬂ 3 nicht relevant|

(29) Incident Mgmt

0 offen|

62 Potentiale
29 Potentiale|

% Erfiillung] Reife 0
0% Erfiillung| Reife 0|

[32) Problem Mgmt

0 offen|

32 Potentiale|

0% Erliillungl Reife 0|

Reifegradbewertung des ITIL-Prozessemanagements

0% Erfiillung] Reife g

Stand Juli 2007

[71] High Level Concerns

0 oﬁenl 2 nicht relevant]

[29) Incident Mgmt

0 offen|

50 Potentiale|
28 Potentiale

45% Erfiillung] Reife 0
18% Erfiillung| Reife 0|

[32) Problem Mgmit

0 offen|

30 Potentiale|

12% Erliillungl Reife 0|

Reifegradbewertung des ITIL-Prozessemanagements

0% Erfiillung| Reife 0
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Nachste Schritte und ITIL-Komponenten

Optimierung der Arbeitsweise des Service Desks

Optimierung des Prozesses Incident/Problem Management

Transition-Komponenten: Change / Release Management

Service Design-Kempoenenten: Servicekatalog und Service Level

Management

Transition-Komponenten: Service Asset und Configuration

Management
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Exkurs zum benutzten Ticketingsystem: ,Service Desk” von CA

7z Bildschirm: Ticket-Daten

@ Bildschirm: Wie die Bearbeitung eines Tickets bzw. einer Storung aussehen
konnte

4 W/L
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Ticketdaten

P e o — —

Diagayété

ons v [Search » [Reports ¥ [Window ¥ [Help ~ |

ties = [ Acti

Eile v |View ¥ | A
1092 Incident Detail Edit || Create Change Order |[__Create problem | Profile £
Affected End User Incident Area Status Priority
—— Ap-sw eiosad S
Reported By Assignee Group ‘Configuration Item
Rodriques, Lina Alfano, Christopher Giuseppe IT-DuA Azubis
Severity urgency Impact Active?.
None No
Change Problem Call Back Date/Time Root Cause

Benutzer.Bedienunasfehler

[< Summary Information

Summary Total Activity Time.

tshis1 Icon wurde versehentlich umbenannt 00:14:06

Description Incident Priority

tshisl Icon wurde versehentlich umbenannt o

Frau MNP =t 2= <rsehen das tehist icon umbenannt und komem jetzt nicht mehr ins HIS-POS.

‘Open Date/Time Last Modified Resolve Date/Time. Close Date/Time.

07/11/2007 09:12 07/11/2007 15:03 07/11/2007 14:52 07/11/2007 15:03

6. Knowledge I 7. Solutions I 8. Properties
1. Activities i 2. Event Log i 3. Attachments | 4. Service Type i 5. Parent / Child

Incident Activity Log List |_Search || ShowFilter || Clear Filter (@) |
1-10 of 10

Created By / Description on~ Time Spent Type &

Siebeck, Stephan 07/11/2007 15:03 00:00:06 Close

Status changed from ‘Resolved to ‘Closed’

Alfano, Christopher Giuseppe 07/11/2007 14:52 00:00:16 Log Solution =

Remotedesktopverbindung wurde neu erstellt und die Alte wurde gelbscht. Klappt jetzt alles wieder wunderbar.

Alfano, Christopher Giuseppe 07/11/2007 14:52 00:00:00 Field Update

FIELD='rootcause' OLD=" NEW='Benutzer.Bedienungsfehler' =

Alfano, Christopher Giuseppe 07/11/2007 14:52 00:00:00 Delay Service Type W

The Service Type(s) on a ticket were delayed

Alfeno, Christopher Giuseppe 07/11/2007 14152 00:00:23 Resolved

Status changed from "Work In Progress’ to 'Resolved’

Alfeno. Christooher Giuseope 07/11/2007 10:01 00:08:20 Ubdate Status -
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Reales Beipiel einer Ticket-/Stérungsbearbeitung

Change Problem Call Back Date/Time Root Cause
Benutzer.Bedienungsfehler

[a Summary Information

Summary Total Activity Time
tshist Icon wurde versehentlich umbenannt 00:14:06
Description Incident Priority
tshist Icon wurde versehentlich umbenannt 0

Frau_hat aus versehen das tshisl icon umbenannt und kemmt jetzt nicht mehr ins HIS-POS.

Open Date/Time Last Modified Resolve Date/Time Close Date/Time
07/11/2007 09:12 07/11/2007 15:03 07/11/2007 14:52 07/11/2007 15:03
6. Knowledge 7. Solutions 8. Properties
1. Activities I 2. Event Log I 3. Attachments I 4. Service Type I 5. Parent / Child

Incident Activity Log List | Search || ShowFilter || ClearFilter (@) |
e

B 1-10 of 10
Alfane, Christopher Giuseppe 07/11/2007 14:52 00:00:18 Log Salution &
Rematedesktopverbindung wurde neu erstellt und die Alte wurde geléscht. Klappt jetzt alles wieder wunderbar.
Alfano, Christapher Giuseppe 07/11/2007 14:52 00:00:00 Delay Service Tvpe W
The Service Type(s) on a ticket were delayed
Alfang, Christopher Giuseppe 07/11/2007 14:52 00:00:00 Field Update
FIELD="rootcause’ GLD=" NEW='Benutzer.Bedienungsfehler’
Alfano, Christopher Giuseppe 07/11/2007 14:52 00:00:23 Resolved
Status changed from "Work In Progress' to ‘Resolved =
Alfano, Christopher Giuseppe 07/11/2007 10:01 00:06:20 Update Status

Rodrigues, Lina 07/11/2007 09:47 Callback
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Ich danke Ihnen fur lhre
Aufmerksamkeit !

-
r

"‘-_____.-rl“ -
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