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Optimierung zentraler und dezentraler IT-Services

= Erhebung der IST-Situation der IT-Services hinsichtlich
- Aufgabenverteilung
- Personal- und Ressourcenausstattung
- Zentral und dezentral erbrachter Dienstleistungen

=  Empfehlungen zur Optimierung der Aufgabenverteilung und
Aufgabenerflllung

=  Entwicklung mehrerer alternativer Organisationsmodelle fur die IT-
Services und Empfehlung eines flr die spezifischen Bedingungen der
Universitat optimalen Modells

= Realisierung eines Pilotprojekts

= Umsetzung und Optimierung der IT-Services
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Eingesetzte Methoden bei der Evaluation

Quantitativer Erhebungsbogen zur Erhebung der IT-
Infrastruktur und IT-Betreuung der Fakultaten und
Departments sowie der zentralen Einrichtungen

Online-Befragung der dezentralen IT-BetreuerInnen zur
Aufgabenwahrnehmung

Begehungen, Interviews

Nutzerforen — Verwaltung, Fakultaten, Studierende
Besuch vergleichbarer Einrichtungen
Personalbedarfsrechnungen

Entwicklung alternativer Organisationsmodelle und Bewertung
dieser mit einem Scoringverfahren
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Ergebnisse der Evaluation

IT-Services stark dezentralisiert

Unklare Aufgabenabgrenzung zwischen Rechenzentrum und
dezentralen IT-Diensten

Viele eigenentwickelte, teilweise redundante Systeme
Drucker- und Kopierer-Mannigfaltigkeit

Server ohne Ende

Wenig bis keine Kommunikation untereinander

GroBe Vielfalt: professionelle Teams bis Einzelkampfer
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Aufgabenverteilung zwischen Rechenzentrum und

Rechenzentrum

dezentralen IT-Services

dezentrale IT

» Service Desk/Mutzersupport

» Metzwerk und IT-Sicherheit

* Email

= Server, Storage und Backup

= [dentity Management, Single Sign-On
* Rechencluster

= Active Directory

» strategische Beschaffung

* Beschaffungsbheratung Hard- und
Software

* Lizenzheschaffung und -verwaltung,
Campuslizenzen

» Betreuung PC-Raume (Biozentrum)

» UniPrint/Posterprint

* eue Informations- und
Kommunikationsmedien

= erster Ansprechpartner der Nutzer
» Budgetplanung
= Beschaffung

= Betreuung Rechnerarbeitsplatze
Mitarbeiter/innen

* Betreuung dezentraler PC-Raume
* flutzersupport

* Software- und Lizenzmanagement
= dezentrale Server

* Rechencluster

* [T-Sicherheit

» Datenbanken

* Betreuung Hardwareperipheriegerate
(Drucker, Scanner, Beamer etc.)
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IT-Organisations- und Servicemodelle

Gegenuberstellung von Organisations- und

Servicemodellen

= A: derzeitiges Modell in optimierter Form

= B: zentral-dezentrale Versorgung in dezentraler

Verantwortung

= (C: zentral-dezentrale Versorgung in zentraler

Verantwortung

= D: Maximale Zentralisierung

HISHFE
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Modell A
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Modell A: bisheriges Modell in optimierter Form
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Modell B: zentral-dezentrale Versorgung in dezentraler Verantwortung
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Modell C
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Modell C: zentral-dezentrale Versorgung in zentraler Verantwortung
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Modell D
Fakultat 2
Fakultat 3

Fakultat 1

Fakultat 5

Bibliothek
Verwaltung

Modell D: Maximale Zentralisierung
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Umsetzung (25%)

Kategorien und Kriterien Nutzwertanalyse

* Kosten der Realisierung .
* Organisatorische Komplexitat der Reorganisation
* Perspektive der Umsetzbarkeit (zeitlich) .
* Grad der kulturellen Veranderung .
* Schwierigkeit der Umsetzung .
Nutzerorientierung (40%) .

kurze Reaktionszeit, schneller Support

Kenntnisse Gber und Bedienung spezifischer
Bedirfnisse

hohe Flexibilitdat der Betreuung
zeitliche Verfligbarkeit des Supports

personlicher Kontakt zwischen Nutzer und Supporter

Support fiir Studierende
stabile gute Technik (zweifach gewichtet)

Kosten, Struktur, Betrieb (35%)

Personaleinsatz

Personalkosten
Standardisierbarkeit

Qualitat der Prozesse und Ablaufe
Organisation

Stabilitat

Sicherheit (zweifach gewichtet)

HISHE
nstituttor || L
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Bewertung von IT-Organisations- und IT-Servicemodellen

Modell C Modell B
Score 2,25 Score 2,26

Modell D

Score 2,15

Modell A
Score 2,11

HISHE
istutror A L
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Handlungsempfehlungen

= Empfehlungen zur Organisation
= Empfehlungen zum Personal
= Empfehlungen zur Governance

=  Empfehlungen zur Technik

HE
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Erste Beschlisse des Rektorats

= Modell C wurde durch das Rektorat als Zielvorstellung
definiert, wobei die Umsetzung schrittweise und mit
Elementen des Modells B erfolgen soll

= Modell C wird in einem Pilotprojekt umgesetzt

= Nach einem Jahr Laufzeit wird Pilotprojekt evaluiert, um
dann nachsteuern zu kdnnen
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Weiteres Vorgehen

= Zunachst wurde eine IT-Strategie entwickelt, die mit konkreten Ziele und
MaBnahmen unterlegt wurde.

= Weiter wurde eine IT Governance aufgebaut, wobei zwei
Rektoratsmitglieder direkt in die Steuerungsgruppe einbezogen wurden.
AuBerdem wurde im Rechenzentrum eine Projektleitung installiert, die
mit einem entsprechenden Budget fiir die Umsetzung der MaRnahmen
ausgestattet wurde.

= GroRer Wert wurde auf eine Standardisierung der PC-Arbeitsplatze auch
in vollig unterschiedlichen Wissenschaftsdisziplinen gelegt, da diese eine
wichtige Grundlage fur die Einfihrung universitatsweiter IT-gestltzter
Prozesse darstellt.

= Auch wenn das Prinzip einer moglichst starken zentralen Steuerung der IT
umgesetzt werden sollte, sollte doch eine raumliche Nahe zu den Nutzern
erhalten bleiben, um dort Vertrauen und Akzeptanz zu gewinnen.
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Weiteres Vorgehen

Es wurden neue zentrale gesteuerte, aber regional verortete IT-
Servicestellen geschaffen, um die Nutzer zu bedienen und ein
anforderungsgerechtes Serviceportfolio anzubieten.

Dezentrale IT-Services wurden schrittweise abgebaut, wodurch standig
neue Anforderungen an die zentralen Dienste hinzukamen, die auch
umgesetzt wurden. Dadurch entstehende zusatzliche Kosten wurden
durch weitere Budgetzuweisungen abgedeckt.

Der Wandel gelang schneller in den Geisteswissenschaften, da diese
traditionell mit IT-Services eher ,,unterversorgt” sind. Die
Naturwissenschaften, die anfanglich sehr stark dezentral organisiert sind,
kénnen nur mittel- bis langfristig durch eine hohe Qualitat und
Verfligbarkeit zentraler Angebote und Services liberzeugt werden.

Umgang mit Potentialem von Evaluationen: Evaluation von IT-Services einer Universitat, 15.03.2018 | 19

Weiteres Vorgehen

Im Rahmen einer ,,Roadshow” wurden alle Fakultaten und Standorte
besucht, das Projekt und die beteiligten Personen vorgestellt und
Uberzeugungsarbeit geleistet. Das Rektorat steht klar hinter seinen
Entscheidungen und unterstitzt alle notwendigen Mallnahmen, um das
Projekt zum Erfolg zu bringen.

Das Rechenzentrum hat sich in ,,IT-Services” umbenannt, um auch nach
aullen zu dokumentieren, dass die Dienstleistungsorientierung gestarkt
werden sollte. Intern wurden PE-MaRBnahmen und Prozessschulungen
durchgefiihrt, um die Mitarbeiterlnnen entsprechend zu qualifizieren, die
Service-Orientierung auch umzusetzen und zu leben.
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Vorgehen

= Informieren, informieren, informieren, ...
= Diskutieren, diskutieren, diskutieren, ...
= Vision, Strategie, Massnahmen entwickeln

= Erfolge nicht nur erzielen, sondern auch davon
berichten.

______________________________________________________________________________W
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Erfolgsfaktoren

= Betroffene zu Mitwirkenden machen

= Bedenken ernst nehmen

= Nicht sparen, sondern Qualitat verbessern

= Effizienzgewinne in Wissenschaft und Fach-IT fliessen
lassen

= Geduld haben, behutsam, aber konsequent vorgehen
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Vielen Dank fiir lhre
Aufmerksamkeit!
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= Geschaftsbereich
Hochschulmanagement
= Qrganisationsuntersuchungen ‘
. L Dr. Harald Gilch |
= Geschaftsprozessoptimierung Hochschulmanagement
= |T-Evaluation HiS-Institut fiir Hochschulentwicklung e. V. ‘
Goseriede 13a, 30159 Hannover |
[ ] Benchmarking_Verfahren Phone +49 (0)511 169 929-32
Mobil +49 (0)160 906 240 56
= Finanzmanagement gilch@his-he.de
www.his-he.de/hochschulmanagement
= Qualitatssicherung .
u
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Das HIS-Institut fir Hochschulentwicklung e. V. (HIS-HE) dient als forschungsbasiertes
unabhangiges Kompetenzzentrum in Ausrichtung und Selbstverstandnis der Forderung
von Wissenschaft, Forschung und Lehre. Mitglieder des gemeinnitzigen Vereins sind die
Lander der Bundesrepublik Deutschland, vertreten durch die fiir die Belange der
Hochschulen zustandige Ministerialverwaltungen.

Das Leistungsportfolio von HIS-HE umfasst

= die Erarbeitung von Grundlagen fir Bau, Nutzung und Organisation und

= die Beratung zu Fragen der Strategie, des Managements, der Organisation und
Prozessgestaltung sowie der technischen und baulichen Ausstattung

von Hochschul-, Forschungs- und Bildungseinrichtungen. HIS-HE gliedert sich in die drei

Geschaftsbereiche

= Bauliche Hochschulentwicklung,

= Hochschulinfrastruktur,

*= Hochschulmanagement.
.. W
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