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   bezogen auf die Fachdisziplinen das 
   grösste Schweizer Universitätsspital 

   nahezu alle Fachdisziplinen unter einem Dach 
   9 Medizinbereiche mit 40 Kliniken 
   plus Zentrum für Klinische Forschung 

Internationales Zentrumsspital 
   900 Betten 
   8‘000 Mitarbeitende 
   1.20 Mia. Umsatz  
   244 Mio. Kantonaler Beitrag für 

Leistungsauftrag 
   64,6 Mio. Beitrag UZH für Forschung und Lehre 
   165’000 Patientinnen/Patienten jährlich 
   Anstalt des kantonalen öffentlichen  

   Rechts mit eigener Rechtspersönlichkeit 
Universitäre Medizin.  

Rund um die Uhr. 

Das USZ – Im Überblick.  
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Das USZ – Im Überblick. 
Mitarbeitende (4‘950 FTE)            6‘227 
Ärztinnen und Ärzte 1‘171 
MTTB 1‘184 
Pflegende 2‘438 
Betrieb 823 
Administration 611 
Zusätzlich in den Forschungsbereichen ca. 1‘800 

Personalstatistik 
Stand 31.12.2010 

Anstellungsformen: Berufsgruppen: ca. 120 Berufe 
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Spitaldirektion Vorsitzende der  
Spitaldirektion 

Spitalrat 

Direktor 
Forschung und 

Lehre  

Direktor 
Finanzen 

Direktorin 
Betrieb 

Direktorin Pflege 
und MTTB 

Direktor 
ICT 

Unser Spitalmanagement.  

Ärztlicher 
Direktor 

Medizinbereichsleitungen 

NKO AIO IMO FKI HGT AST TDR BGV DIA ZKF 
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Kennzahlen Direktion ICT 

Anzahl Vollzeitstellen:          117.25 FTE 

Jahresbudget:     25.4 Mio. 

Zu betreuende Clients:    7700 

Anzahl Server:       610 

Anzahl Anrufe Hotline pro Monat:  5800 

Anzahl Individualapplikationen (versionsbereinigt):  220 (5800) 
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Einführung IT Servicemanagement im USZ- 
Was war unsere Motivation? 



23.04.2012    Seite 6 

Die ICT zum Cost-Center entwickeln Wertschöpfung optimieren Margenstärke 
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Vorgehensweise zur Umsetzung der Teilstrategie ICT 

Die Direktion ICT ist zu 
einem ein Cost Center 

entwickelt 

? 
? 

? ? 

Ziel(e) 
 2013 

? 
? 

? ? 
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8 

Dafür wurden die anerkannten Referenzmodelle ITIL* und COBIT* verwendet. Die 
Grundstruktur der ICT Prozesslandschaft besteht aus drei Prozessgruppen.  

2009: ICT-Prozesslandkarte erstellen 

IT- Führungsprozesse 

IT-Kernprozesse 

IT-Supportprozesse 
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Die in den Referenzmodellen ITIL und COBIT verwendeten Prozesse wurden konsolidiert 
und den drei Prozessgruppen eindeutig zugeordnet. 

2009: ICT-Prozesslandkarte erstellen 
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Definition der IT-Standardfähigkeiten und Spitalspezifische Fähigkeiten, welche zukünftig bei 
der ICT des USZ vorhanden sein, um die ICT-Prozesse durchführen zu können 

2009: Organisatorische Grundlagen mit   
Reorg ICT geschaffen 

ICT Prozesse 

ICT Fähigkeiten 
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2010: Operative und organisatorische Umsetzung 
Besetzung der 4 neuen Bereichsleiterpositionen, dann der Abteilungs- und Gruppenleiter. 
Zuordnung der bestehenden Mitarbeiter gem. Ihren Fähigkeiten die jeweiligen Rollen. 
Aufbau der noch nicht vorhandenen Fähigkeiten durch neue Mitarbeiter oder Schulung  
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Herausforderung 1 
Die Prozesslandkarte mit Leben füllen 
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Herausforderung 2: 
Welches Framework oder welchen Standard? 
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Konzept, Vorgehensweise 
und Umsetzung 

IT-DienstleistungsManagement im USZ 
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Das Rad mal wieder neu erfinden?    NEIN 
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Unser Vorgehensmodell – Basis ISO 20000 
Schritt 1: Festlegen Umfang Idealprozesse (Beispiel Incident Prozess) 
ISO20000 Incident Management requirements (Shall – Kriterien)  
(1)  All incidents shall be recorded. 
(2)  Procedures shall be adopted to manage the impact of incidents. 
(3)  Procedures shall define the recording, prioritization, business impact, classification, updating, escalation, resolution and formal 

closure of all incidents. 
(4)  The customer shall be kept informed of the progress of their reported incident or service request and alerted in advance if their 

service levels cannot be met and an action agreed. 

(5)  All staff involved in incident management shall have access to relevant information such as known errors, problem resolutions and 
the configuration management database (CMDB). 

(6)  Major incidents shall be classified and managed according to a process. 

100% 

IDEAL 
PROZESS 

= 
(1)-(6) 
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Unser Vorgehensmodell – Basis ISO 20000 
Schritt 2: Erstellen und Dokumentation des Idealprozesse  
  Auswahl einer Prozessvorlage aus den entsprechenden Referenzmodellen ( z.B. 

ITIL® V3) im Sinne eines Best Practice Ansatzes 
  Ziel und Grundprinzipien je Prozess 
  Rollen und Verantwortlichkeiten 
  Beziehungen oder Verbindungen zu anderen Prozessen 
  Aufgaben und Ablaufplan  

100% 

IDEAL 
PROZESS 

= 
(1)-(6) 
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Unser Vorgehensmodell – Basis ISO 20000 

100% 40% 

IST 
PROZESS 

= 
1,2+(6) 

Schritt 3: Ermittlung der GAPs 
ISO20000 Incident Management requirements (Shall – Kriterien)  
(1)  All incidents shall be recorded. 
(2)  Procedures shall be adopted to manage the impact of incidents. 
(3)  Procedures shall define the recording, prioritization, business impact, classification, updating, escalation, resolution and formal 

closure of all incidents. 
(4)  The customer shall be kept informed of the progress of their reported incident or service request and alerted in advance if their 

service levels cannot be met and an action agreed. 

(5)  All staff involved in incident management shall have access to relevant information such as known errors, problem resolutions and 
the configuration management database (CMDB). 

(6)  Major incidents shall be classified and managed according to a process. 

IDEAL 
PROZESS 

= 
1-6 
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Unser Vorgehensmodell – Basis ISO 20000 

100% 40% 

IST 
PROZESS 

= 
1,2+(6) 

Schritt 4: Einigung auf zu schliessende GAPs im Soll Prozess 2011 
ISO20000 Incident Management requirements (Shall – Kriterien)  
(1)  All incidents shall be recorded. 
(2)  Procedures shall be adopted to manage the impact of incidents. 
(3)  Procedures shall define the recording, prioritization, business impact, classification, updating, escalation, resolution and formal 

closure of all incidents. 
(4)  The customer shall be kept informed of the progress of their reported incident or service request and alerted in advance if their 

service levels cannot be met and an action agreed. 

(5)  All staff involved in incident management shall have access to relevant information such as known errors, problem resolutions and 
the configuration management database (CMDB). 

(6)  Major incidents shall be classified and managed according to a process. 

IDEAL 
PROZESS 

= 
1-6 

80% 

SOLL 
PROZESS 

2011 
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Unser Vorgehensmodell – Basis ISO 20000 

100% 40% 

IST 
PROZESS 

= 
1,2+(6) 

Schritt 4: Definition und Beschreibung des Soll Prozesses  
 Festlegen von Input und Output für einen Prozess 
 Verständigung auf kritische Erfolgsfaktoren (CSF) 
 Bestimmung von KPIs als Messkriterien 
 Schnittstellen zu anderen Prozessen 
 Mitgeltende Unterlagen (Templates, Tools) 

IDEAL 
PROZESS 

= 
1-6 

80% 

SOLL 
PROZESS 

2011 
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Prozessmodellierung und Umsetzung in 3 Phasen 

Konzeption 
  Erstellen und Dokumentieren des Ideal Prozesses 
  Ermitteln des GAPs Ideal - Ist 
  Erstellen und Dokumentieren des Soll Prozesses 

Realisierung  
  Umsetzung Infrastruktur 
  Umsetzung Organisation 
  Umsetzung Technologie 

Implementierung  
  Implementierung des Soll Prozesses 
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Umsetzung Stand 2012 
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Planung Umsetzung Ende 2013 
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Haben wir was erreicht? 

ITDM im USZ 
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Servicekatalog aufgebaut und im Tool hinterlegt  
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Betriebskonzepte pro Prozess sind erstellt 
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ICT-Mitarbeiter sind geschult  
und Kunden sind informiert 
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KPI werden gemessen  
und Prozessverbesserungen eingebaut  
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Releasewechsel und Nichteinhalten von funktionalen 
Versprechungen des Softwarelieferanten haben die Einführung 

erschwert  
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Lessons learned 

ITDM im USZ 
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Ab der ersten Minute für Nachhaltigkeit sorgen 

Prozessverantwortlicher  
steuert den Prozess 

Input Output Prozess 

Ressourcen 

A1 A2 A3 A4 

Plan 

Do Check 

Act 

Check = Messen! 

You cannot manage 
what you cannot 
measure! 

Act = Verbessern! 

Verbesserungen in den   
Service Improvement  
Plan (SIP) aufnehmen 

Do = Prozess ausführen 

  R  = Responsible 
  A  = Accountable 
  C  = Consulted 
   I  = Informed 

Rollen- und Verantwortlichkeiten 

Plan = Prozess planen 
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= Rolle eines Mitarbeiters 

Organisation steht vor neuen Herausforderungen 

ICT Operations 
(IO) 

Appl. & Services 
(IO) 

Proj. & Proz. Mgmt 
(IP) 

ICT Steuerung 
(IS) 

ISG ISA ISS ISP IPM IPZ IPI IAM IAU IAT IAS IOD IOC IOS ION 

Direktion 
ICT 

Prozessverant- 
wortliche/r SVLM 

Prozessverant- 
wortliche/r CHAM 

Projekt Manager 
XXX 

Prozessverant- 
wortliche/r INCM 

Prozessorientierung statt 
Gärtchendenken 
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Was noch zu sagen wäre: 

ITDM ist und bleibt Chefsache 

Jeder Mitarbeiter muss die neuen Prozesse beherrschen 

Keine schleichenden Einführung – Kick off Event 

Jeder Mitarbeiter muss sich bewusst sein, welche  
Veränderungen die Einführung der neuen Prozesse für  
Ihn und sein Arbeitsumfeld hat 
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Fragen ? 


