Mit der Einfihrung eines Portals ist den
rund 1.000 Mitarbeitern der Stadtver-
waltung Baden-Baden jederzeit
transparent, welche IT-Services ihre
Kollegen aus der Technik bereitstellen.
Aber auch Nicht-IT-Services werden
immer &fter Uber die Plattform bean-
tragt und genehmigt. Der durchgehend
hohe Automationsgrad brachte ein
Maximum an Effizienzsteigerung und
Entlastung fir die IT.

Die Stadt Baden-Baden kann auf eine
2.000-jshrige Geschichte als Baderstadt
zuriickblicken. Als ,Sommerhauptstadt
Europas” entwickelte sie sich im 19. Jahr
hundert zum Kommunikationszentrum fir
eine internationale Klientel. Im 21. Jahrhun-
dert bietet Baden-Baden zentrale Birger-
services sowie sogenannte e-Birgerdiens-
te, die es den Einwohnern Baden-Badens
erlauben, unkompliziert mit den &ffentli-
chen Stellen elektronisch zu kommunizie-
ren. Dazu gehéren z.B. Formulare zum
praktischen Download, eine virtuelle
Poststelle sowie ein einheitlicher Ansprech-
partner, der den Birger quasi als Verfah-
renslotse bei der Abwicklung unterschied-
lichster Formalitéten unterstitzt.
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FALLSTUDIE

Baden-Baden stellt den

A =

SERVICE IN DEN MITTELPUNKT.

VERANDERUNGEN WAREN
GEFRAGT

Im Gegensatz zu den modernen e-Biirger-
diensten erfolgte die Beantragung von IT-
Services beim Fachgebiet Informations-
und Kommunikationstechnik (luK) der Stadt
Baden-Baden oft noch auf dem Papierweg.
., Die Papierformulare, z.B. fir den Antrag
von Arbeitsplatzausstattungen fir einen
neuen Mitarbeiter, erschienen uns nicht
mehr zeitgem&B”, erinnert sich Matthias
Gétz, Fachgebietsleiter Verwaltung 1uK bei
der Stadtverwaltung Baden-Baden.

Auch die zugehérige manuelle Inventar-
verwaltung fir die angeforderten Services
bestand aus einer einfachen Datenbank mit
rudimentérer Knowledge-Base und ge-
hérte technisch zum sprichwértlichen ,alten
Eisen”. Verwaltet wurden IT-Assets wie z.B.
PCs, Monitore oder Drucker. Aus dem
hohen manuellen Pflegeaufwand resultierte
eine unzureichende Datenqualitét.

Aus organisatorischer Sicht standen bis
dato eher die administrativen Tools im
Mittelpunkt — weniger die Standardisie-
rung der Prozesse zur Bereitstellung von
IT-Services.
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MASSNAHMEN WURDEN DEFINIERT

Mit der Einfihrung eines internen Service-
Portals wollte das Fachgebiet [uK einen
wichtigen Schritt in Richtung Serviceorien-
tierung gehen. Ein digitaler Warenkorb mit
Genehmigungsverfahren fiir die Verfah-
rensverantwortlichen sollte das papierba-
sierte Antragswesen ablésen. Eine zusatzli-
che Anforderung war ein infegrierter Ansatz,
der gleichzeitig eine Ablésung der in die
Jahre gekommene Inventarverwaltung
erlaubte.

Ergdnzend zur klassischen IT-Hotline
sollten die Mitarbeiter der Fachabteilungen
Stérungen in Zukunft auch im Portal per
digitalem Formular melden kénnen. Zu-
séitzlich gehdrte zum Projekiziel eine
Professionalisierung der Prozesse in
Anlehnung an ITIL. In Frage kamen daher
auf Toolseite nur ganzheitliche Lésungen,
die es dem Fachgebiet [uK iber ein ITIL
zertifiziertes Service-Desk-Modul erlau-
ben, ihre internen Prozesse abzubilden. Im
Fokus standen dabei die ITIL Klassiker fir
ein strukturiertes IT-Service-Management:
Incident, Problem und Change sowie der
Service-Request.

DIE MARKT-EVALUATION

Ende 2011 wurde der Markt nach einer
passenden Lésung abgesucht. Aufgrund
des ganzheitlichen Ansatzes fiel die Ent-
scheidung nach griindlicher Analyse auf
den Softwarehersteller Matrix42 aus
Frankfurt. ,Besonders gut gefiel uns der
ganzheitliche Ansatz. Denn Matrix42
konnte neben einer umfassenden Service-
Management-L8sung, mit einer nahtlos
integrierten Softwareverteilung punkten”,
merkt Klaus Thomas, technischer Leiter bei
der Stadtverwaltung, an. Um die Vorteile
des ganzheitlichen Ansatzes umfassend
nutzen zu kdnnen, entschied man sich auch
zur Ablésung der bis dato eingesetzten
Softwareverteilung.

Als Dienstleister empfahl sich die
Consulting4IT, die der Baderstadt schon
lange Jahre als zuverléssiger Partner be-
kannt war.

Der Systemintegrator aus dem nahen
Waldbronn verfiigt als einer der fihrenden
deutschen Matrix42 Competence Partner
iber umfassendes Know-How. Gleichzeitig
haben die Berater der Consulting4IT auch
mehr als ein Jahrzehnt Erfahrung in der
Prozessberatung und konnten bei der Ein-
fohrung der Prozessstandards coachen.

DER PROJEKTVERLAUF

Projektstart und Beschaffung war im
November 2011. Da die Vertrdge der alten
Softwareverteilung ausliefen, begann das
Projekt mit der Installation der neuen
Softwareverteilung Matrix42 Empirum.
,Nach einer Woche waren wir bereits in
der Lage, einen vollautomatisierten Rollout
von OS und Anwendungen fir den Stan-
dard PC mit Empirum durchzufihren”, freut
sich Stefan Hanmann, verantwortlich fir
die Softwareverteilung bei der B&derstadt.

Die sanfte Migration der Fachverfahren,
quer durch die gesamte Verwaltung, er-
folgte wenige Wochen - begleitend zum
Betrieb — von der alten in die neue L&sung.

Das Service-Management-Projekt startete
im Marz 2012. Bereits vier Monate spater
ging die Lésung live fir die Aufnahme und
Bearbeitung von Stérungen und Anfragen
sowie Basis-Problem und Change-Mana-
gement. Damit ein proaktives Problem-
Management méglich ist, werden die
Stérungen fir eine einfachere Ursachenfor-
schung nach fachlichen Themen kategori-
siert. Im Change Kalender dokumentieren
die IT-Spezialisten der Stadt Baden-Baden
umfassende Anderungen wie z.B. Updates
am Server.

Aufgrund der positiven Projekterfahrungen
mit Matrix42 aber auch dem Competence
Partner Consulting4IT hat sich die Stadtim
Juni 2012 zur Einfihrung der Mobile
Device Management Lésung der Matrix42
entschieden.

.Besonders gut gefiel uns der ganzheit-
liche Ansatz. Denn Matrix42 konnte neben
einer umfassenden Service-Management
Lsung, mit einer nahtlos integrierten Soft-
wareverteilung punkten.”

Klaus Thomas,
technischer Leiter
Stadtverwaltung Baden-Baden




Die Basisinstallation dauverte zwei Tage.
Verschlisselung, Kennwortschutz und die
zunehmende Komplexitdt waren mit dem
Apple Management Konfigurator nicht
mehr beherrschbar.

Den Warenkorb mit Genehmigungsverfah-
ren im Service-Portal présentierte das
Fachgebiet luK den Kollegen aus den
Fachabteilungen Ende 2012 mit den ersten
Services. ,Nachdem wir uns neu aufge-
stellt hatten, konnten wir den Schritt auf
unsere Kunden selbstsicher zugehen. Dem
Ziel, sich als moderner proaktiver Ser-
vice-Provider zu présentieren, waren wir
ein gutes Stick néher gekommen”, kom-
mentierte Philipp Roland, zusténdig fir das
Service-Portal bei der Stadtverwaltung.

WELCHE ERFOLGE ERZIELT WERDEN
KONNTEN

Die Mitarbeiter schétzen es, wenn man
ehemals komplexe Antrége mit mehreren
Unterschriftsebenen nun unkompliziert und
jederzeit nachvollziehbar, so einfach wie
eine Bestellung beim Versandhandel, aus-
[6sen kann. ,Klasse! Wir missen uns keine
Gedanken mehr machen, wen wir anspre-
chen missen”, Oberbirgermeisterin Margret
Mergen. Heute kénnen die Mitarbeiter der
Stadtverwaltung Baden-Baden unterschied-
lichste Services im Portal beantragen. Dazu
gehéren typische IT-Services, wie das An-
lagen eines Notes Postfach oder einen AD
Account fir einen neuen Mitarbeiter bzw.
die aus Revisionssicht wichtige Deaktivie-
rung beim Dienstaustritt. Weitere Beispiele
sind Zugriffsberechtigungen fir das Ein-
wohnermelde- oder Finanzwesen.

Aber auch sogenannte Non-IT-Services
kann der Kunde iiber die neue Plattform
beantragen.

Matthias Gétz dazu: , Ziel ist es, eine ein-
heitliche Service-Plattform fir jegliche Be-
lange bereit zu stellen.” Dazu gehéren z.B.
ein Zeiterfassungschip, der Dienstausweis
oder auch die Bestellung eines Birostuhles.
Ein weiteres Beispiel ist der Antrag von An-
lagenummern fiir die Anlageverwaltung

der Stadt.

Und beim Zugriffsrecht auf die IDEAMA-
Datenbank zeigt sich die ganze Flexibilitét
der Lésung: Hier muss der Antragsteller im
ersten Schritt den AGB zustimmen, bevor es
weitergeht im Prozess. Auch das Personal-
wesen profitiert vom neuen Komfort: Hier
kénnen Arbeitszeiténderungen beantragt
werden sowie eine Bestétigung des Dienst-
antritts. Services, wie der vom Ministerium
fir Gesundheit empfohlene Bildschirmscho-
ner fir Pauls Rickenibungen, runden das

Bild ab.

Nach der Beantragung liegen die Services
im Uberwiegend zweistufigen Genehmi-
gungsprozess bei dem kostenverantwort-
lichen Dienststellenleiter oder Verfahrens-
verantwortlichen zur Genehmigung im
Portal. So geht z. B. die Anfrage zum
Kassenarchiv direkt an den Fachbereich
Finanzen zur Entscheidung. Danach fihrt
die IT noch eine fachliche Prifung gemaf
den Belangen der IT-Abteilung durch.

Nach der Freigabe erfolgt die Bereitstellung
der Services. Zur Organisation der Bereit-
stellung erstellt das Matrix42 System-Auf-
gaben zur Wiedervorlage fiir die service-
verantwortliche Rolle zur Abarbeitung. Den
groBten Mehrwert der Lésung sehen die
Administratoren aber in der oft vollautoma-
tischen Bereitstellung der Services. So er-
laubt es die Matrix42 Lsung z.B. Software
nach der Genehmigung vollautomatisch mit
Empirum zu installieren.

Uber die Matrix42 Mobile-Device-Mana-
gement-L&sung managen die IT-Mitarbei-
ter der Stadt heute 160 iOS-Gerdéte. Damit
ist die Gerateabsicherung entsprechend
den Konformitétsvorgaben der Stadtver-
waltung sichergestellt.

WO ES SCHWIERIG WURDE

.Das Thema Lizenz-Management hatten
wir am Anfang unterschétzt. Compliance
sicherstellen und gleichzeitig Kostenein-

sparpotenziale zu identifizieren, war ein
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Schritt zu viel”, merkt Gétz selbstkritisch an.
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+Nachdem wir uns neu aufgestellt hatten,
konnten wir den Schritt auf unsere Kunden
selbstsicher zugehen. Dem Ziel, sich als
moderner proaktiver Service-Provider zu
présentieren, waren wir ein gutes Stiick
néher gekommen.”

Phillip Roland,
Verantwortlicher Service-Portal

,Klasse! Wir missen uns keine Gedanken
mehr machen, wen wir ansprechen missen!”

Margret Mergen,
Oberbirgermeisterin




FALLSTUDIE

Das Thema ist deutlich komplexer als ange-
nommen. Daher hat sich Baden-Baden aus
rechtlichen Griinden fir die Sicherstellung
der Compliance im ersten Schritt entschie-
den, sodass mit dem Matrix42 Lizenz-Ma-
nagement-Modul zuerst einmal der Fokus
auf der Ermittlung des Lizenzbedarfs lag,
um eventuell Unterlizenzierung im laufen-
den Betrieb vom System méglichst zeitnah
gemeldet zu bekommen.

RESUMEE UND WEITERE SCHRITTE

,Speziell iber die hohe Akzeptanz des
Service-Portals sind wir begeistert”, resi-
miert Phillip Roland. Heute laufen pro
Monat 500 Antrdge von 1.000 Mitarbei-
tern ber das Portal. Software und
Verbrauchsmaterial sind mit 75% die
Spitzenreiter in der Service-Hit-Liste. Bei
den Service-Bundles spielen die klassi-
schen Arbeitsplatzausstattungen ganz
vorne mit im Ranking.

Gleichzeitig managen die IT-Mitarbeiter
pro Monat 1.000 Stérungen und Anfragen
im Matrix42 Service-Desk. ,Durch die
Analysemédglichkeit kénnen wir u.a. unsere
eigene Leistungsfahigkeit einschétzen und
dokumentieren. Der Wert entspricht genau
den marktiblichen Benchmarks von einem
Ticket pro Monat und Mitarbeiter”, erklért

Goétz. Selbst die Anfragen der Stadtréte zu
ihren mobilen Endgerdten fir die papier-
lose Ratsarbeit managen die IT-Spezialis-
ten der Stadt Baden-Baden heute bereits
Uber den zentralen Service-Desk.

In naher Zukunft ist es geplant die Mobi-
le-Device-Management-L&sung in die
Service- Management-Prozesse zu
integrieren — analog zur Softwarevertei-
lung. Dann stehen die Daten im Asset-Ma-
nagement automatisch zur Verfiigung.
Zusétzlich sollen Geréteprofile und Apps
vollautomatisch bei der Beantragung der
zugehérigen Services ausgerollt werden.

Weiterhin ist der Ausbau des Lizenz-Mana-
gements geplant, um dem immer komplexer
werdenden Lizenzierungsdschungel der
Softwarehersteller auch in Zukunft Herr zu
bleiben ohne das Kerngeschéft zu ver-
nachléssigen. Mittelfristig liegt hier der
Fokus auf die Indentifizierung von Uberli-
zenzierungen.

AbschlieBend lobt Gétz die Zusammen-
arbeit mit dem Matrix42 Platinum-Partner:
,Gerade durch den persénlichen und
direkten Kontakt zur Consulting4IT kommt
man im Projekt voran und muss sich nicht
mit Sprachassistenten in Hotlines durch-
quélen.”
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,Durch die Analyseméglichkeit kdnnen
wir u.a. unsere eigene Leistungsfahigkeit
einschétzen und dokumentieren.

Der Wert entspricht genau den markt-
blichen Benchmarks von einem Ticket
pro Monat und Mitarbeiter.”

Matthias Gétz,
Fachgebietsleiter Verwaltung luK

Sie mochten mehr Giber uns und unsere Produkte erfahren?

Rufen Sie uns einfach unter +49 7243 2058 500 an oder
schreiben Sie uns an insidesales@consulting4it.de.

Wir freuen uns auf einen gemeinsamen Termin!

Consulting4IT GmbH - Wir machen Kunden zu Helden

Im Ermlisgrund 8 | D-76337 Waldbronn

Telefon: +49 7243 2058 500 | Fax: +49 7243 2058 502
Web: www.consulting4it.de | E-Mail: info@consulting4it.de




