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Ist doch kinderleicht oder haste was verpennt ?
| Papa sagt: Das miissen alle kennen, damit die Firma eine Zukunft hat. |
| Die machen viel Betrieb und da muss der Laden laufen. |
| Und ersagt: Das geht alle an. Weil jeder was dafiir tun kann - alles klar? |

IT Service Management & ITIL-Ausrichtung



S ZWEI PramiSSen

Erfolgreiche Optimierungsbemuihungen missen unterschiedliche
Sichtweisen bedienen. Dazu gehort die personliche Sicht der
Prozessbeteiligten und wie sie Veranderungen im taglichen
Arbeitsalltag subjektiv bewerten. Eine weitere Perspektive ist die
ganzheitliche Unternehmenssicht, die haufig falschlicherweise
ausschlie3lich als Grund fur Veranderungen herhalten muss.

Die starke Arbeitsteiligkeit fur die Erstellung von Produkten oder
Dienstleistungen, aufgrund einer zunehmenden Spezialisierung,
bildet die unmittelbarste Notwendigkeit, sich auf Prozesse zu
besinnen.
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7 Das \Wichtigste zuerst

Adopt and adapt.




" “Ansatzpunkte

®m Eine der wichtigsten Fragen, die immer relevant bleibt:

Wie tickt der Laden?
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Leistungsfahiger Ansatz zur Gestaltung von komplexen sozialen Systemen

Das zentrale Steuerungsmittel des Systems ist Information
Nachhaltigkeit und Anpassungsfahigkeit des Systems sind im Fokus

relative (1) Entscheidungsfreiheit der Subsysteme

bewusste Gestaltung von

Selbstorganisation System 5: Valuation

auf Varietat wird geachtet
System 4: Development

Referenz:
St-Gallener Mgmt. Modell

@ System 3: Optimization
<

Operations

System 2:
Coordination

System 3*:
Information

UUUUU
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Vlable Systems Model — auf einen Blick

System 5: Valuation

S System 4: Development gystemp!?
&
O i
Q\O$ , N— gicherung &€
@\ System 3: Optimization \ S Vstemstab\\\ta
« £ 5 —
m —

.o eS ' . ‘
Unabhang-\g System 2: Operatlns Operatio t.‘\’e tions
coordination | produiliee =
yon Aufgabet Kernaute?
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,»f“Der Service Desk im VSM

System 5: Valuation

System 4: Development

e . itung
System 3: Optimization \ gD-Teamleit!

System 1: System 1:
. Operations i
System 2:

ds ; NI
: n
Koordinatio™ |
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7 7 \Wozl Steuerungsfanigkeit?

Unterschiedlicher

. Fokus fur Org-
[ Gewinn } Bereiche

Anpassungs- i .
- P
Agilitat Qualitat

Geschwin-
oer
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Steuerungsféhigkeit — Was ISt zu tun?

® Notwendige SG-/ abteilungsspezifische Aktivitaten

O

O

Uberprufung von Ablaufen bzgl. Wiederholbarkeit
(Grundlage ,Best Guess® > Aktivitatslisten)

Identifizierung von optimierungsrelevanten Potenzialen
(Grundlage ,Best Guess® - Auswertung der Aktivitatslisten)

Etablierung von Messpunkten auf Basis der identifizierten Informationsquellen
(Ableitung von Indikatoren)

Ersterfassung von Durchlaufzeiten, Haufigkeiten, Aufwanden
(Umgang mit Kennzahlen)

Definieren und Umsetzen von Verbesserungsmal3inahmen
(Optimierung)

Ergebniskontrolle (Berichtswesen)

m Notwendige Uibergreifende Aktivitaten
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Projekte,

Linienaufgaben,

* Krankheit

Ticket,
Eskalation Taskausfiuhrung =

Servicequalitat

Vorgaben fiir
Prozesse, Tasks

f

Anzahl,
Antwort- & =

Vertrag

Reaktionszeit

l
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JZ '\Coaching zur ,Selbsthilfe”

m Herausforderung
0 Unerfahren im Umgang mit Kennzahlengetriebener Steuerung
0 Wirkung unbekannt und Mehrwert angezweifelt
® LOsungsansatz
0 Eigene Daten (mehrere Datenquellen)
0 Einfache Auswertemdglichkeiten flr verschiedene Ebenen

0 Coachingbegleitung

o Alltagliche Anwendung . - .: LIN.IAL keyto'IT

User Console

... . .
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Betriebs-
leistungen

Applikations-
betrieb

Infrastruktur-
Betrieb
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Transaktions-
leistungen

Service
Requests
(Ubergreifende
und service-
spezifische)

Support-
leistungen

Aufwands-
leistungen

Beratung /
Stunden-
kontingente

Projekte




® Transaktionale Leistungen

o Auftrage

o Changes

0 Service Requests

m Steuerung

o Alle Transaktionalen Leistungen zu kennen

o Abarbeitung tUberwachen

® Nutzung Ticket System
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m _Was wollt Ihr mit meinen/ diesen Daten denn anstellen?®

m ,Diese Informationen konnen doch nicht unkontrolliert an den Kunden
raus!®

® ,Ich muss meine Mitarbeiter vor zu viel Transparenz schutzen!”

m ,\Warum reicht nicht ein Einblick in die Daten, warum muss es eine
permanente Anbindung der Datenquelle sein?”

m ,Wozu denn Daten visualisieren, ich kann auch so reinschauen.”
m ,Dann wollen wir mal diesen Sumpf eines weiteren Tools austrocknen!”
m  \Warum wollt Ihr das wissen, der Kunde ist doch zufrieden!”

m ,Wir steuern mangelnde Prozesse durch Ubertriebene Uberwachung!*

18.11.2015 Service Desk Forum 2015







o Mengen
e Aufwande
e Ablaufe
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e Sachgebiets-
bzw.
abteilungs-

- [

spezifisch

e SChwellwerte

o Betriebliche
Leistungs-
fahigkeit
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7 Report 1l

Daten
quelle B

* Report 2

Daten
qguelle X
Daten
quelle Y

Daten
quelle Z

2 Report A

Daten
quelle X B

Daten S
quelleY B

Daten P2
quelleZ B

2 Report A
o 2 Report B

= ReportC
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Erkenntnls

® Folgende Datenguellen sind relevant, um den Grol3teil der relevanten
Steuerungsindikatoren im Betriebsumfeld zu generieren

Datenquellen

Ticketsytem-Informationen (BMC ITSM-Suite)
Erfassung von Aufwanden (eigenes System)

Interne Abrechnungsmengen (eigenes System)

Asset- und Bestandsdaten (CMDB)

Systemzustandsinformationen (Spectrum)
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REPORTS DASHBOARDS AD-HOC AUSWERUNGEN
Periodisches Berichtswesen Echtzeitdaten und Individuelle Auswertungen
Kennzahlen
Dokumentation mit Rollenspezifische Slice & Dice,
={ Nachweisfihrung Zusammenstellung Drill-Down
t Wann periodisch, Wann Echtzeit Wann Echtzeit
- individuell
1 Wo Mail (Push), Wo Portal (Pull) Wo Portal (Push)
- Portal (Pull)
— Wie Vorlagen, Wie Inhalt vorbereitet Wie individuell,
Inhalt vorbereitet flexibel
| Was Gegenstand statisch | Was Gegenstand statisch- | Was ~Gegenstand dynamisch
y Information statisch Informationdynamisch Information dynamisch
1 Wozu Nachweisfihrung Wozu Steuerung Wozu Analyse
(persistent)

e —"_ =
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CHG_Dashboard
CHANGE Dashboard
b1 Filter aktiv Aktionen b1 Filter aktiv Aktionen = * 1 Filter aktiv Aktionen =
3
%
] v o
o = =)
= [7i] =
] o 3
= [l N
[&] = 3
* E
=]
[
N a4 &) ™ o N a2 ] b ) N aQ > ™ o
N N X ~ N N N N N N N N N N N
S ) qs> fﬁ’ S S S q$> § n& qs> § S «19
create year create year create year
b 2 Filter aktiv Akzionen =
2012 2013 2014 F
# Changes # Changes # Changes
!
IP-Telefonie BK DVZ BK DVZ
Firewall |IP-Telefonie IP-Telefonie 1
BK DVZ Server-RZ Server-RZ
Server-RZ Firewall WEMAG
WEMAG WEMAG Firewall L
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'\Supportg ruppen-Analyse

Datei  Ansicht  Werkzsuge  Hilfe

¥ Gedffnet~ EBEI B ! [ 2 joldeg ~

Bsp_INC_Schiieffzeit_SCM_Gomoll

Verfligbare Felder (74] fir - Layout ' ||E||i| Y | #z O peszrensis: ([l

Incident H-Achse 6 v 2 Filter aktiv

e R a—
e I SCN ODNS Support SCN Firewall Support SCH Systems Management
! Date Oosed - Levels hier ablegen A A A

, b

,:M.I i Cluster &3

- Date Responded Levels hier ablegen

' Date Submitted

lm

’ Incident I @ Tirne To Clase (h) ~

~ Measures
£ % Closed

=2# Reopened - o o - T S - o 3 oo o

£ # Resolved _ + w w w ™ L T . + & & + ®

- # Responded .

Zﬁﬁm Levels hier abilégen SCN VPN-NCP Support SCH VILAN Suppert

£ @ Effort Duration (h) | =
£ @ Effort Spent {m).

£ @ Met Duration Resoluti

£- @ Net Duration Resoluti

£ @ Net Duration Respon:|__

£- @ Met Duration Respon:

£ @ Time To Clase (h)

£ @ Time To Close (m) Diala Latels:

2@ Time To Clos= (=) None [l
L . M

CoTmertaem | TR S £ & 4

£ @ Time To Resolve (s) iches [l

£ @ Time To Responde (h)

L@ TmeTo Responde {m Diagramm Optionen...

£ @ Time To Responde (=)

£- @ Time To Submit (s}

Kenrealien S

@ Tme ToCise ()
@ Tme ToCise ()
@ Time To Close (1)

Kennzahl hier ablegen

Multi-Diagrarner &3

i

B Time ToCKse (1)
B Time ToCKse (1)

- Eigenschaften

[
gt
-
L
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Verfugbare Felder (69) fur-
dvz_serverpool_Cube
Suchen;
~ Measures
£, # Anzahi Eintrage
=% Anderungen
& db_backup_in_gb

waghb_hs_anz
&.gb_hs_preis

aist ram_in_gb
& plan cpus

&5 plan ram_in_gb
rp_san_anz

L, rp_san_preis
=rp_sch_anz
:}xrp_s(h _preis
£-san_db_backup

<5an_gesamt_in_gb

& snappe_anz

. snappe_preis
< snaptae_anz
& snaptae_preis
& sqlli_anz

& 5ql_l_preis
& vbass_anz

&= zvcpu_preis

~ abrechnung
£ abrechnung
~ abrechnung ab date.month
4 year
7 quarter
< : >

Ansicht

v

« Layout

Zeilen &

| D] v | % o

» 2 Filter aktiv

Bsp_Serverabrechnung_Gomoll

Ansehen als l@]lh v

Zeiten: 50 Spalten: 11

- ce B soummer U\:A;N u".",.‘.,,..ﬂ.': e istepus planram_ingb  san_gesamtingdb | einmsianz seo_li_anz L
i ]
| Nicht Verfagbar | Niche Verfogbar | 53115
| ClamAV Testsystem L | 5001 Nicht Verfugbar Fil
| Cold Standby far VMGWPX1 ] o 9553 | Nicht Verfagbar
| ECOS Secure Boot-Stick-Verwaltung s — 5001 Nicht Verfugbar =
— 9533 | Nich Verfogbar |
[ 9553 Nicht Verfagbar ]
e 5001 Nicht Verfagbar i
Levels hier sblegen ‘ 1 5001 | Niche Verfagbar I
Kennzahlen & | Firewall [ 5001 Nicht Verfugbar
| 5001 | Niche Verfgbar
ist cpus | e 5001 Nicht Verfugbar
plan ram_in_gb [ 5001 Niche Verfugbar Bl
san_gesamt in_gb [ = 5001 Niche Verfagbar :
PP [ Firewall & [ — 5001 | Nicht Verfagbar
seollanz [ e 9553 | Niche Verfagbar i
é’;‘;—m | — 9553 | Niche Verfagbar
—— 9553 Niche Verfugbar
PRSI plam v 9553 Nicht Verfugbar
snaptae_anz —— 0553 Nicht Verfagbar
sqLii_anz | 0553 Nicht Verfugbar 3 ]
e — | 9553 | Nicht Verfagbar
Summe Abrechnung in € | | — 9553 | Niche Verfaghar i
Kennzahi hier sblegen | Mailgateway Internet — 9553 .FN‘l:m Verfugbar
— 9553 Nicht Verfagbar i
e 19553 Nicht Verfugbar
e e 15001 | Niche Verfagber g
: — 5001 | Niche Verfagbar
| Proxy-Server ¢ Niche Verfogbar | 53100
v - Nicht Verfughar | 53100 i
| SCN-SYSMGM ¢ Niche Verfogbar | 53115
[ e 9553 | Nicht Verfugbar i
| Server-RZ — 9553 Nicht Verfugbar
A [ 9553 Nicht Verfugbar _ !
= Bigenschettan ] | Niche VerfOghar [ 53115
o e |o | Niche Verfogbar | 53115
[ Niche Verfogbar | 53115 [ d
| Spectrum |® T ‘7-.!1\ leyejogw"sans (|
i T i i\ Nmynmr 531 1i
——— pr—" &
< ’
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La GE FASC 5D 2074

- Ansicht  Werlzeuge  Hilfe
¥ Gedffnet~ BE7 B 7 [ml joldag ~

Werflgbare Felder (7) fir:
Leistungzarten_Cubs
Suchen: Ansicht
~ Abteilung

I Abteilung

I Sachgebiet
" jahr
" Keostenstelle
" Leistungsart
" Measures
' Produldis
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- Layout at ||E|E?|fgl} trserensls [[1n]~

Kehchse 151 » 3 Filter aktiv
[Lesgaan ] 2014
Levels hier ablegen 120,000
. 115,000
Farbistaped 63
110,000
[Aveeiung ] 105,000
Levels hier abilegen 100000
Kenneatien D 95,000
[ Stnden ~ | o
Kerrzahl ier ablegen
80,000
Muhi-Diagramm & 75000

Levels hier ablegen |

- Eigenschaften

Drala Labels:

izgramm Opticnen...
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leden Ebenen

Datei  Ansicht  Werkzeuge

i Gedffnet v B

B o] FwoLsm-on
5G Finanzen Een feobeim e ver G

Datei  Ansicht  Werkzeuge  Hilfe

Sachgebiet SCM B Gedffret v B

Z admin ~

GINI
KSt/ KTr A
Kostentrager Personal-KSt
KTNr  Name Plan Ist Status Trend KSNr Name Plan Ist Status Trend GINI_Analyse
5220  IBM-HOST 2IT B8 159 64 @ 1 51300 Systembetrieb I 159 64 @ 1
51440 systembetrieb | 2 7
Supportgruppen
TOP Einzelwerte GINI Verteilung
— anzahl Level  GINIKoeffizient: 0.91 66710

6.000.0
Leist I prvanes i e yEX] [E—"

Des Susmeian fose Femmts e ©

Stunden Mitarb . . .
Datel  Ansicht  Werkzeuge  Hilfe
Adminiiration @ Management @ Preiskis Administration ) Manages L. 2
@rnceent  @Cnnge @ Senice Recuest onecen  sownge| §0 GeOffnet~ [

Z admin ~ ||

Aowesenhait S——

5C Prozesse

LINJAL Dashboard - SCN

Changes

@Stacked OSteam OExpanded Low OMedum @High @ Crilical Aufwand @ Aufwand
175 swaws Anzahl (0] (ny
/4 150
/— Cancelled 2 1 .68
joo  Closed 126 2357 1871 i
/—, Completed 2 53 29.66
‘ \mplementation in 2 a 000
—
T Progress

31.Mar 02 Apr 0 Apr 14.4pr y Scheculed

Request For Authorization

@Frcton (0) @MA(10) Median  75% Quanti @ @
Aufwand Response
submitted Open Oberzogen (h) ny

540 65.41

482 5446
Quantil

Median

25%
Quantil

Min
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7 Erreichtes

m Nachweis der Steuerungsrelevanz im Alltagsbetrieb

m Awareness bzgl. abteilungs- bzw. sachgebietsspezifischer
Indikatoren

m Erkenntnis, Uber Mengen, Aufwande und strukturierte
Aufgabenbearbeitung das jeweilige Mald der wiederholbaren
Leistungserbringung zu identifizieren

m Aktive Erprobung von visualisierten Betriebsinformationen, um
Folgendes zu ermdoglichen:

01 eine schnelle Bereitstellung von Informationen aus unterschiedlichen
Datenquellen (Dashboards)

1 Ad-hoc-Analysemdglichkeiten von betrieblichen Fragestellungen
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m System 3*: Information

o Controllingfunktion

m Service Desk

System 5: Valuation

o Aufnahme der Serviceauftrage

o Uberwachung der Abwicklung

0 Grundlage der Informationsversorgung

18.11.2015

® Service Requests
® Incidents

® Changes

Service Desk Forum 2015

System 4: Development

System 3*:
Information

System 3: Optimization

System 1: System 1: System 1:
Operations Operations Operations

System 2:

. . UNIT 1 UNIT 3 UNITS
Coordination

UNIT 2 UNIT 4 UNITE




Systembetrieb Il - SCM

Kostentrager Kostenstellen Mitarbeiter
PLAN IST Personalkostenstellen: 51300, 51330, 51340, 51350, 51440 FTEs 10
KT0001 159 290 o — — PLAN IST
KT0002 132 53 0 A —~<~—— Summe 500 5100 @ o — — Produktivitat Stunden / Soll - Ist
KT0003 91 290 & — Sammelkostenstellen: 99900
Gesamt 382 131@Q » —— — PLAN IST i
Summe 500 500 @ o — — |
Sachkostenstellen: 51330, 51340, 51350
PLAN IST ‘ I |
Summe 500 510 @ o — —
LINUX
Entwicklung Server Betrieb Projekte
320 P T Q G
300 ® Incidents 40h soh @ o — . o0 @ @ @ @ o
250 . b Changes 100 h 50h O 2 — 4 3Mails @ @ @ @ M
o . Operations 30h 10h @ & ’_!‘ 3.,0ez15 @ O @ @ o
o Platformpflege 50h s50h @ o 31Mile @ @ @ O o
UNIX
Entwicklung Server Betrieb Projekte
320 P T Q G
. ) Incidents 40h soh @ o — .05 @ @ @ @ o
250 . b Changes 100h so0h (O A — 3Mai s @ @ @ @
o " Operations 30h 10h @ § 3.0ez25 @ O @ @ o
Platformpflege 50h soh @ & 3aMile @ @ @ O =

240
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—\Weitere Ubersicht fiir Kundenvertrage

Finanzministerium Justizministerium NRW
Volumen SLA Vertrieb Volumen SLA Vertrieb Volumen SLA Vertrieb
3155 Il @ = 72600 o H_xll 2800 [H @ o 590 _ss_lm 2800 M @ = 590
Vertrag Laufzeit Volumen SLA Vertrag Laufzeit Volumen SLA Vertrag Laufzeit Volumen SLA
Servicevertrag 31.Dez 15 1.485 [HE @ o Diestleistung 31.Dez 15 1.100 Il @ A Projekt 31.Dez 15 900 [ o A
Entwicklung 30.Jun 15 il O X Entwicklung 1. Apr15 ool @ Entwicklung 30.Jun 15 ssoflll @ o
Projekt 31. Mrz 15 520 @ Servicevertrag 31. Mrz 16 430l @ o Dienstleistung 31. Mrz 16 7751 ® A
Dienstleistung 31.Dez 16 390l @ o Projekt 31.Dez 16 a0l @ o Servicevertrag 31.Dez 16 225 1l @ o
Gewinn Gewinn Gewinn
15 15 15
10 10 —"\.// 10
5 5 5 6/
0 0 0
Sep Okt Nov Dez Jan Feb Mrz Apr Mai Jun Sep Okt Nov Dez Jan Feb Mrz Apr Mai Jun Sep Okt Nov Dez Jan Feb Mrz Apr Mai Jun
Umsatz Kosten Umsatz Kosten Umsatz Kosten
40 40 20
20 W’_ \~ 20 M ’-V 10 ﬂ_’ ﬁ
0 0 0
Kunde Vertrag Laufzeit Volumen SLA Kunde Vertrag Laufzeit Volumen SLA
Justizministerium  Betrieb 31. Okt 15 280 o & Sozailministerium  Dienstleistung 16. Sep 15 il © §
Innenministerium  Servicevertrag 30. Mrz 15 1wl O A NRW Projekt 30. Mai 15 100 o A
Landeszentralkasse Projekt 30. Apr 15 410 @ BT Servicevertrag 15. Jul 15 £ | @
Finanzministerium  Entwicklung 31. Okt 16 2708 ® o Landwirtschaftsm. ~ Servicevertrag 31. Okt 16 ] | Q0 o
Innenministerium  Dienstleistung 31. Mai 16 230 Il Q 4 Innenministerium  Entwicklung 31.04.2015 | @ 4
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: }\Nutzen fur ...

Management

> Steuerung aller strategischen Sachverhalte aus
der Dienstleistungserbringung

o Report: wochentliche Abteilungsberichte
= Dashboard: Uberblick ,Top-Ten-Services”

= Ad-hoc-Analyse: Analyse und Verifikation
von strategischen Zusammenhangen

Kundenmanagement — SeM, Accounting und
Vertragsbearbeitung und Vertrieb

- Kundenbezogene Analysen tiber Finanz-, Absatz-
, Vertragsdaten und Servicequalitaten

= Report: Kundenreport der monatlichen
Leistung anhand von Leistungsscheinen

= Dashboard: aktuelle Sicht auf zentrale
Leistungsparameter

o Ad-hoc-Analyse: Analyse von Verlaufsdaten
in Vorbereitung auf Vertragsverhandlungen

18.11.2015 Service Desk Forum 2015

Prozessmanagement

= Prozesshezogene Analysen Gber alle wichtigen
Betriebsprozesse in Kombination mit den Geschéaftsablaufen
o Report: Vorbereitung des Incident-Manager-Meetings
o Dashboard: Uberwachung Arbeitsvorrat der
Supportgruppen
o Ad-hoc-Analyse: Untersuchung von Abweichungen

Software Entwicklung

o Informationen aus Entwicklungsumgebungen und Projekten
zur Optimierung des Application Lifecycle
o Report: Stand der Releaseplanung und -umsetzung
o Dashboard: Kennzahlen aus dem
Softwarequalitdtsmanagement (z.B. Testabdeckung)
o Ad-hoc-Analyse: Grundlagen fir skillbezogene
Ressourcenzuordnung

Betrieb

o Verbindung von Informationen aus ITSM-Systemen und
Monitoring zur Sicherung der operativen Effizienz
o Report: sachgebietsbezogener Ticketbearbeitungsstand
o Dashboard: Systemverfligbarkeit und Auslastung
o Ad-hoc-Analyse: individuelle Zusammenstellung von
planungsrelevanten Sachverhalten (Handtuchplanung)




UnSeifSteuelingss

~. T S
s: fiir Kunden .;:?
» C s echte Transparenz bel der h Y e"Abrechnungsrelevanz fur
- Leistungserbringung . Abruflelstungen -
SN R £ %
?; - Flexibilisierung des o B'ed'arfsgerechtere '
X ~Portfolios durch Modulari- Bereitstellung von Services
= -~ - serung von Leistungen
- - 3* liefert fiir Prozessak-  Qualitatsverbesserung der
- tivitaten ein realisti- Leistungen
‘ scheren IST-Zustand
 verbesserte interne - mehr Handlungsfahigkeit
Entscheidungs- fur den DL

moglichkeiten
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m Grundgesetz, Tutensuppe, Botox, deutsche Nordseekuste,
Ehe, alkoholfreies Bier, Knut, btigelfreies Hemd, Praktikum,
Teletubbies, Windows, Nylonstrumpf, Deutsche Telekom,
Européaische Union, Tokio Hotel, Schrebergarten, Pille danach,
Aufsichtsrat, Wiedergeburt, SMS, arbeiten, George-Clooney-
Poster, Warmflasche, Tofu, Viagra, Gelandewagen, Blackout,
Hartmut Mehdorn, Tatort, DGB, lkea, Schokolade, Autostopp,
Wonderbra, U30-Partys, Internet, Bonn, Franz Muntefering,
Reader's Digest, Grol3e Koalition, Nerzmantel, Berti Vogts,
Sandsack, Ytong, Pandabar, reden, PowerPoint, Papst, das hier.
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