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Das Institut Nn™

e 2003 gegriindet als GmbH

e Alleiniger Gesellschafter:
Verein zur Forderung der
wissenschaftlichen Forschung im
Land Bremen e.V.

e als gemeinniitzig anerkannt

e Forschungsschwerpunkte:
- E-Government
- Educational Technologies

e 20 Wissenschaftler/innen
e Multidisziplinarer Ansatz

e Mittelgeber:
- EU, Bund, Lander und Kommunen
- Forderinstitutionen (DFG, Stiftungen usw.)
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Agenda o \ifib

e (Gangige Argumente
e Die spezifische Situation an Hochschulen

e Prozessorientierung, Serwceorlentlerung und
Kundenorientierung

e |TIL-Prozessimplementierung
in Hochschulen

= Resr

e Grenzen und Chancen L —
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Fluch! Weil ... N =

Viele rufen danach, keiner weill wirklich Bescheid

Burokratisch, langfristige Einfliihrung, bindet | Segen =

knappe Ressourcen

Passt nicht in das ,kreative Chaos” der Hochschulen
Fluch oder Segen

Passt nicht in den 6ffentlichen Dienst
(Dienstleistungsorientierung / Service Level)

— Fluch -
Wir haben keine (zahlenden) Kunden!

IT-Dienstleister wollen ja, ... aber die Fachbereiche /
Fakultdaten / Leitung / Wissenschaftler/innen

RZ-Leitungen wollen ja, ... aber die RZ-
Mitarbeiter/innen sind noch nicht so weit.

Erleichtert Vergleich und damit Auslagerung
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Segen! Welil ...

ﬁ;{Segen: 1
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‘ Fluch oder Segen ’

~
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 Prozesssicht erleichtert mittel- bis langfristig die Arbeit|

Instrument im Abstimmungsprozess zwischen
“Dienstleister und Hochschulleitung

Ermoglicht Transparenz und zeigt die Leistungsfahigkeit der
‘internen Dienstleister im Wettbewerb (,Uberlebensstrategie) |

Passt zur allgemeinen Neuorientierung der Hochschulen als
kundenorientierte Dienstleistungsorganisationen '

'Passt zur Umstellung von Kameralistik auf Doppik

Rahmenwerk ldasst groRe Implementierungsspielraume und
“,gute Beispiele” helfen bei der Umsetzung |
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_ Lieber jetzt proaktiv als spater unter Zwang




Technischer Betrieb und Service

Hochschulen sind besondere
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o \Jifib
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IT-Infrastruktur

(Hardware, Betriebssysteme, Netze)
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IT Service Management in ar R
Hochschulen - heute N ifib

Weniger Ressourcen, aber zugleich besserer Service gefordert
Studiengebiihren reduzieren die Leidensbereitschaft der ,,Kunden®

Wachsende IT Infrastruktur und Anwendungen in ...

- Verwaltung (Campus Management, Stundenplanung,
Ressourcenverwaltung usw. )

- Lehre (W-LAN, Beamer, E-Learning, LMS usw.)
- Forschung (Grid Computing usw.)
Heterogene IT-Infrastruktur
Bunt gemischte Strukturen: Zentrale und dezentrale IT-Dienstleister
- Rechenzentren (Verwaltung, Forschung und Lehre)
- Fachbereichs-weite Techniker
- Individuelle (Projekt- oder HL-bezogene) Dienstleistungen
- Wenig inter-/intraorganisatorische Koordination

Spontane Prozesse (“Hey-Joe-Prinzip”)

Andreas Breiter, Hannover, November 2007




Heutige Storungsbehandlung ﬁﬂﬁ

e Anwender/innen
Beispiel: Probleme mit (Studierende/HL/WiMi):
dem E-Mail Account - helfen sich selbst
fragen ihre Kolleg/innen
checken FAQ des RZ

Anruf/E-Mail an RZ oder
Vorbeigehen
(¥ Offnungszeiten?)

Losung oder Workaround

e Dienstleister:
- Storungsart?
- Ist Anwender/in berechtigt?
- Wie laufen interne Prozesse?
- Wie werden Anwender/innen

"This is a story about Rip Van Winkle,
a man who called tech support and ; -
was put on hold for 100 years!" informiert?

- Wie werden Storungen
dokumentiert?
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Magisches Dreieck
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Prozessorientierung

Kundenorientierung
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Dienstleistungsorientierung




IT-Dienstleistungen - ein stiandiger ar R
Uberbriickungsprozess
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In Anlehung an:

Zeithaml, V. A., Parasuraman, A., & Berry, L. L. (1990).
Delivering Quality Service: Balancing Customer
Perceptions and Expectations.: Simon & Schuster.




Bekanntes aus der Software- ar n
Entwicklung! N \ifib

How the How the What the What marketing
customer programmer customer really advertised
explained it wrote it needed

www.projectcartoon.com

Andreas Breiter, Hannover, November 2007




Magisches Dreieck
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Prozessorientierung

Kundenorientierung
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Dienstleitungsorientierung
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Prozesselemente:
- Input/OQutput
- Akteure
Awender - Schnittstellen (organisatorisch / technisch)
L - Dokumentation (Kennzahlen)
Betriebsleitung
|
| | |
Netzwerk-Systeme Service Desk Desktop-Services Validierung
| |
| | |
. Server- Anwendungs-
Netzbetrieb Administration Beschaffung management

TS -
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Prozesse ITIL Rahmenmodell

Business Perspective :
Manage- : Strategisch
ment P [ Business strategies ] [Human resource management] [ Finance ] S
;--------------------------------------------------------------------------------------------------------------i
Service Delivery Application Man.
4 N\ Capacity :
| Management | [ Requirements ]
| [ Availability [ Design | :
Kunde “ Service Level (__Management [ Build ] Taktisch
Management [ Continuity ([ Deplo ] :
_ Management ) P10y
[ Finance [ Oper.at(-e & ]
\_ -/ _ Management ) Uptiiee :
.L--------------------------------------------------------------------------------------------------------------;
Service Support Infrastructure Man.
N :
Plan & Desi :
Problem Change Release [ e ] :
Anwen- Man. Man. Man. [ Deployment ] :
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Configuration [Fechnical Supporﬂ :
Management ) :
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OGC: The IT Infrastructure Library ,1.5.0., London




Bedeutung von ITIL - auRerhalb o o
von Hochschulen N\ ifib

Bedeutung der ITIL-Kompetenz eines Dienstleisters (n=300)

M vollig unwichtig

" nicht sehr wichtig
sehr wichtig

M extrem wichtig

Yankee Group 2007

Andreas Breiter, Hannover, November 2007




ITIL-Aspekte in Hochschulen ﬁd}b

e Grundsatzliches
- Kunde - Anwender/in - Dienstleister?
Ziele (aus wessen Sicht?)
Kennzahlen / Transparenz (vielleicht kein wirkliches Interesse)
- “Hey Joe Kultur”
Inter-/Intraorganisatorische Koordination der Prozesse (,,Silos)

e @Grenzen

- Forschungsinfrastruktur (ausdifferenziert, dezentral)
- Private PCs (Studierende)
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Umsetzung von ITIL-Prozessen
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ITIL-Prozesse

Probleme

Optionen

Incident / Problem
Management

Hey Joe statt SPoC

Fur den Verwaltungsbereich
schon aufgebaut - Ausweitung

Service Level
Management

wer mit wem woriiber (Levels),
wie einzuklagen?

Einstieg durch
Zusammenstellung der Angebote

Configuration
Management

wer weils was liber die IT-
Infrastruktur, wenn jeder
dezentral beschafft (CMDB)?

Aufbau CMDB fuir Verwaltung,
Basisinfrastruktur

Change / Release
Management

Planbarkeit

Definition fester Termine fir
Anderungen

Availability, Capacity,
Continuity Management

Planbarkeit

Wird ohnehin schon gemacht -
systematischer mit Kennzahlen

Finance Management

Kostenberechnung, -zurechnung
oder -abrechnung (Kameralistik)

KLR in der Einfiihrung
(ausnutzen)
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Fazit N

e Umfassende Reorganisation zu einem prozessorientierten IT Service
Management notwendig, weil

- ... komplexere IT-Infrastruktur, geringere Ressourcen und steigende
Anforderungen der Nutzer/innen

- Studiengebiihren reduzieren die Leidensbereitschaft der ,Kunden*
e Strategische Bedeutung fiir Hochschulen:

- IT-Infrastruktur wird immer wichtiger - fiir E-Learning Qualitatskriterium
im Rahmen der Akkreditierung (und in Rankings)

e Strategische Bedeutung fiir interne Dienstleister:
- Kosten- und Leistungstransparenz- sonst machen es andere!
- Instrument im Abstimmungsprozess mit der Hochschulleitung

ITIL ist ein niitzliches Rahmenmodell

Wenn also Serviceorientierung an Prozessen und Kunden, dann Ausrichtung
nach ITIL und dann sukzessive auch Version 3.

Andreas Breiter, Hannover, November 2007




ITIL: Fluch oder Segen?

Wie bei den meisten
Veranderungen:

Viel Fluch,
aber ein Bisschen mehr Segen

Andreas Breiter, Hannover, November 2007
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