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Viele Stadte haben wie Goslar nur begrenzies I'T-Personal. Eine I'TTL-
Implementierung kann helfen, die vorhandenen Ressourcen optimal zu nuizen.

s

Romantik und moderne Technik schlieffen sich nicht aus: In Goslar wird die IT mit

ITIL optimiert.

von susanne rofideutscher® |
arigne.ruediger@siaatundii.de
Die IuK-Abteilung der Stadt Goslar
stand Mitte 2006 vor einer groflen
Herausforderung: Neben dem IT-Be-
frieb und der Einfiihrung neuer Tech-
nologien sollte sie mit einer begrenz-
ten Anzahl von Mitarbeitern dem
durch die neuen Techniken erhiéhien
Aufkommen aus Anfragen und Sto-
rungsmeldungen gerecht werden.
Doch durch die starke Einbindung
in das Tagesgeschifl fehlie dem klei-
nen Team der Freiraum fiir strategi-
sche Ansitze. Statt neue Technolo-
gien zu erschlieflen und nutzbar zu
machen, waren die Mitarbeiter zu-
nehmend mit der »Brandbekidmp-
fung« beschaftigt. Kein Wunder ange-
sichts des grofien Verantwortungsbe-
reichs: Er erstreckt sich auf den ge-
samien 1T-Betrieb der Stadtverwal-

tung Goslar einschliefllich sozialer
und kommunaler Einrichtungen und
privatisierter Verkehrs- sowie Versor-
gungsbetriebe.

Die Lésung fiir diese komplexe Si-
fuation hiell IT Service-Management

nach ITIL. Das ITIL-Framework bie-
tet Best-Practice-Ansidtze zur Opti-
mierung von [T-Services, die hilf-
reich bei der Aufstellung der internen
IT sind. Allerdings ist ITIL ein Ansatz,
den man normalerweise eher mit
grofien, komplexen Unternehmen in
Verbindung bringt.

Implementierung
mit ITIL-Tools

Doch gibt es inzwischen Produkte,
die dieses Konzept nun auch fiir klei-
ne und mittelstindische IT-Organi-
sationen umsetzbar machen. Eins da-
von ist H&D-Smart-ITIL, eine Sofi-
wareplatiform des IT-Systemhauses
Honigsberg & Diivel Datentechnik
GmbH (H&D) in Wolfsburg. Dessen
Software will Hilfe zur Selbsthilfe bei
der ITIL-Implementierung geben.
Aullerdem bietet der Dienstleister
Coaching an.

Die Stadt Goslar entschloss sich,
bei seinem ITIL-Projekt mit dem An-
bieter zusammen zu arbeiten. Er teilt
in seiner Losung das komplexe ITIL-
Framework in iiberschaubare Ar-
beitspakete auf und liefert Anleitun-

Serviceorientierung durch {TIL sollte sich in Goslar von Anfang an nicht auf die IT-
Abteilung beschranken. Deshalb wird derzeit die Nutzung von ITiL-Ansdtzen auBer-
halb des IT-Bereichs in Form eines Biirger Service Centers bei der Stadt Goslar ge-
priift und steht kurz vor der Umsetzung. Gosiars Oberbiirgermeister Henning Bin-
newies unterstiitzt das Vorhaben. Die Vorteile des ITiL-Frameworks zu nutzen, ent-
spricht seinen eigenen strategischen Vorgaben fiir die Weiterentwicklung der Stadt
Goslar zu einem service- und prozessorientierten Dienstleistungsunternehmen.
Das Blirger Service Center soll das bestehende Biirgerbiiro zu einem modernen
Service-Center weiterentwickeln und so die Schnittstellen zwischen der 6ffent-
lichen Verwaltung und ihren Kunden verbessern. Die Stadt Goslar mochte zentral
einen fachlich kompetenten Service anbieten, dessen Spektrum stetig erweiter-
bar sein soll. Damit entsteht nicht nur mehr Biirgerndhe und Kundenorientie-
rung. Die Verwaltung arbeitet auch wirtschaftlicher.
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gen fiir jede Projekiphase. Dazu kom-
men geeignete Workshops und Vor-
lagen, die die Arbeit vereinfachen. So
reduziert sich die Projektverwaltung
auf ein Minimum und man kann je-
derzeit den Status des Vorhabens fest-
stellen.

Mit diesem Hilfsmittel ausge-
ristet, musste die Stadt Goslar
schritiweise nur so viel von ITIL um-
setzen, wie gerade gewiinscht wurde.
Eine Voraussetzung dafiir war, dass
die IT-Mitarbeiterinnen und Mit-
arbeiter und die Organisation den
Sinn der Mafinahmen verstanden hat-
ten und bereit waren, sie mitzu-
tragen. Denn nur so lassen sich Ser-
vice-, Prozess-, Businessorientierung
und Standardisierung erfolgreich
umsetzen. »Diese Eigenverantwor-
tung und das hohe Maf} an Selbstin-
digkeit bei der Umsetzung machen
fiir mich den Reiz der Losung aus«,
begriindet Holger Dettmer, Projekt-
leiter und Verantwortlicher fiir die
IT-Betriebssteuerung, Anwendungs-
integration und Organisationsbetreu-
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ung bei der Stadt Goslar den Pro-
jektweg, fiir den sich Goslar entschie-
den hat.

Inzwischen ist der Prozess »Stdrungs-
bearbeitung« (Service Desk und In-
cident Management) nahezu abge-
schlossen. Zeit fiir ein erstes Fazit
also. »ITIL ist auch fiir kleine IT-Ein-
heiten geeignet«, fasst Dettmer zu-
sammen. »Es war ein langer und mit
viel Aufwand verbundener Weg. Die
ersten Erfolge bestitigen aber unser
Ja zu diesem Vorhabenc, sagt der Pro-
jekileiter.

Projekileiter Holger
Dettmer, Goslars
Oberbiirgermeister
Henning Binnewies,
und Peter Rump
vom I'T Systemhaus
Honigsberg & Diivel
Jreuen sich iiber den
Projekterfolg.

Die néchsten Schritte sind schon ge-
plant: Aktuell befindet sich das Projekt
am Ubergang zu Problem Manage-
ment und Change-Management. Im
Anschluss daran erfolgt deren Imple-
mentierung bei der TuK der Stadt Gos-
lar. Die Resultate kénnen sich sehen
lassen: Die IT-Prozesse wurden opti-
mieri, es herrscht mehr Kostentrans-
parenz und die IT-Betriebskosten sind
ebenfalls gesunken.

* Susanne Bofideutscher ist Mitarbeiie-
rin der Pressestelle der Stadt Goslar




