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Das USZ — Im Uberblick.

= Dbezogen auf die Fachdisziplinen das
grosste Schweizer Universitatsspital
B " nahezu alle Fachdisziplinen unter einem Dach
= 9 Medizinbereiche mit 40 Kliniken
gl " Plus Zentrum fur Klinische Forschung

Internationales Zentrumsspital
B = 900 Betten
L. = 3'000 Mitarbeitende

s I it
5

g, =  1.20 Mia. Umsatz
§ i
o

w. " 244 Mio. Kantonaler Beitrag fur
Leistungsauftrag
‘ | = 64,6 Mio. Beitrag UZH fur Forschung und Lehre
el .y | " 165000 Patientinnen/Patienten jahrlich
: : = Anstalt des kantonalen offentlichen
Rechts mit eigener Rechtspersonlichkeit

Universitare Medizin.
Rund um die Uhr.
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Das USZ — Im Uberb“Ck Personalstatistik

Stand 31.12.2010

Arztinnen und Arzte 1171
MTTB 1184
Pflegende 2438
Betrieb 823
Administration 611
Zusatzlich in den Forschungsbereichen ca. 1'800
Anstellungsformen: Berufsgruppen: ca. 120 Berufe

m Total 6'227 7% M Arzte /Akademiker

USZ-Angestellte

12% Pflegedienst
ca. 1'800 MTT-Bereich
Dritt-Angestellte

9 %%
Verwaltung

ca. 150 Freiwilligendienst Betrieb
IDEM 4m Dienste eines
Mitmenschen 18% s

Lempersonal
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Unser Spitalmanagement.

Vorsitzende der
Spitaldirektion
Arztlicher Direktor Direktorin Pflege Direktor Direktorin Direktor
. Forschung und - .
Direktor Lehre und MTTB Finanzen Betrieb ICT
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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 wosensn: 220 (5800)
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Einfuhrung IT Servicemanagement im USZ-

Was war unsere Motivation?
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TRANSPARENZ: PREIS/LEISTUNG

( LEISTUNGS- \ (LEISTU NGSABHANGIGE\
CONTROLLING VERRECHNUNG

INTERNE KUNDEN*

* USZICT Ist Anbleter

~— VEREINBARTE SLAs <—

VORGABEN VERHANDLUNGEN

EXTERNE KUNDEN

( SLA-VERHANDLUNGEN w
MIT KUNDEN

VERFUGBARE
RESSOURCEN

MODULARER

PRICING DIENSTLEISTUNGSKATALOG

A A

( PROZESSKOSTEN j ( DIENSTLEISTUNGS- w
w UMFANG

STANDARDISIERTE, INDUSTRIALISIERTE PROZESSE ICT
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Vorgehensweise zur Umsetzung der Teilstrategie ICT

? Ziel(e)

2013

| |
Die Direktion ICT ist zu
einem ein Cost Center
- entwickelt
]
(== |
= - |
 E— [
|

M UniversitatsSpital

Zﬁrich Margenstarke Die ICT zum Cost-Center entwickeln 23.04.2012 Seite 7



2009: ICT-Prozesslandkarte erstellen

Dafur wurden die anerkannten Referenzmodelle ITIL* und COBIT* verwendet. Die
Grundstruktur der ICT Prozesslandschaft besteht aus drei Prozessgruppen.
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2009: ICT-Prozesslandkarte erstellen

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

S S 0SS0 S S 0 0 S S0 S S ) S Sy sy SV Sy Sy e .
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[ | 1 I
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\ ! Strategle und IT Security, Risk Architektur Prozess ! IT Finanz / Personal IT Sourcing, '
e l Planung & Business Management Management | Controlllng & Management Procurement & I
] I Contlnurty Mgmt und Quality i Project Portfolio Contracts |
" Controlling - Management I
/1CT Kern- planen integrieren betreiben )
i e | PP '
i I Entund(lung !
1
|
i Projekt l Konzeption & Implementlerung 4 Einfahrung/ Incident Problem |
| Management | Evaluation Realisation Rollout Management Management \
| l |
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1
{ Capacity und | Test | Change ~ Informations- & ,
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| Management !
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B e i -

Service Level Configuration Infrastruktur Innovations
Management Management Management Management*
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2009: Organisatorische Grundlagen mit
Reorg ICT geschaffen

Definition der IT-Standardfahigkeiten und Spitalspezifische Fahigkeiten, welche zukunftig bei
der ICT des USZ vorhanden sein, um die ICT-Prozesse durchfuhren zu konnen

L. Risiko & USZ Projekt- Applikations- Software Mgt
et ¢ IcT-Governance T : Informations- methodik & support Clients
: ::::‘zr::sg: : Strategie und IT Security, Risk Architektur s : IT Finanz Personal IT Sourcing, ' Sicherheits- AUSbiIdung Med.lnfosys
j :k Planung J oﬁtﬁ:wﬁzmjk Managemem)k nﬂ:ngag?‘%;:;n) : Egﬁ’"m"’)k Managemm)!‘rocurement&) : mat
I\ ontroling /! anagement ; gt S
e e ittt e et et tet ettty et etk tottet ettt botteeb ot e B r.;’\ Koordination Projekt- Applikations- IT Support
! ororeacs planen betieiben ] Forschung & management support Buromatik
: iyt I Sttt ittt ; 1 Lehre Umsysteme
! Projekt i Konzeption & Implementierung / Einfuhrung/ i Incident Problem :
: Management H Evaluation Realisation Rollout Management Management 1 . .
i k ) ‘k ) _ k )k J k ) k ) ; ICT ICT-Projekt- Applikations- Server-
: i Prozessmgt ortfoliomgt support systeme
i ;Zs:ﬁfm: k Test ) L Change ) \nlnrmatmn&&) : P 9 Standard SW
{ anageme ]
§ e micecm ! Controlling & usz- Applikations- IT Support
i L k : Planung IKS Prozessmgt support HW
i }; SAP ISH
D Nt Mot Nt Nemmmemd? Sourcing & Innovations- support Telekommuni
Vertragsmgt management Facility Mgt kation
ICT Prozesse ICT- Applikations- IT Operation
Architektur support und Service
Mgt Med. Technik Desk
Mg . Datenbanken
ICT Fahigkeiten und

Middleware
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2010: Operative und organisatorische Umsetzung

Besetzung der 4 neuen Bereichsleiterpositionen, dann der Abteilungs- und Gruppenleiter.
Zuordnung der bestehenden Mitarbeiter gem. lhren Fahigkeiten die jeweiligen Rollen.
Aufbau der noch nicht vorhandenen Fahigkeiten durch neue Mitarbeiter oder Schulung

Direktion ICT
Jirgen Mdller

Risiko & USZ Projekt- Applikations- Software Mgt
Sicnemers. | [ Pt -
Sicherheits- Ausbildung Med.Infosys Barbara Schenk Barbara Schenk
mgt ICT Steuerung Projekt- & Prozess Mgmt. Applikationen & Services IA| ICT-Operations 10
. N . 7 Christian Schraner Philippe Waespe Roland Naef Reto Nussbaum
Koordination Projekt- Applikations- IT__SUPP?" ICT Governance Projekt- & Portfolio Mgmt. Medizininformatiksysteme 1AM ICT Service Desk 10D
Forschung & management support Buromatik Christian Schraner Markus Waldesbiihl Guido Bucklar Michael Reupke
Lehre Umsysteme ICT Architektur Mgmt. USZ-Prozess Mgmt. Basis Senice Mgmt. 1AMB| | [JAccount Mgmt. & System Monitoring 10DA|
John Kane Stefan Wick Piotr Pasierbek Claude Fiitschi
—-—-—-—-_LH ICT Security- & Risk-Mgmt. ICT-Innovations-Mgmt. Erweiterungsmgnt. 1AME Hotline 10DH]
ICT ICT-Projekt- Applikations- Seree Hans.Ueli Riesen Philippe Waespe a.i. Guido Bucklar Giovanni D'Amato
A Medizinische Umsysteme 1AU Client Infrastruktur 10C
Prozessmgt portfoliomgt support systeme Mechthild Uesbeck Britta Kopp
Standard SW Labor Applikationen Support Medizinbereiche 10CM|
Urs Haesler Norbert Post
Media Mgmt. Appl. IAUM| Support Senvicebereiche & Dir. __ 10CS|
Controlling & usz- Applikations- IT Support HaBengteson Walter Wilial
Radiologie Applikationen IAUR Hardware Life Cycle Mgmt. 10CL]
Planung IKS Prozessmgt support HW Gyatso Changten :I Walter Will
SAP ISH Strahlentherapie Applikationen  IAUS] Benutzer Support 10CB|
Marc Bovet Regula Maag
Medizin Technik Systeme IAT Systemtechnik 108
ICT ICT Applikations- t Walter Wellauer Christian Garbass
STERE R, I ti support Netzwerk & . Med. Datenmanagement 1AD DB Management & Systeme _ 10SD
9 nnovations- Telekommuni Christian Falk Christian Hefti
1AS

Vertragsmgt management Facility Mgt kation Organigramm Direktion ICT SAP CCC, Admin. Systeme

Basis & Kommunikationsdienste 10SB|
Nico Zollinger Dieter Bachmeier

“Admin. Applikationen 1ASA Senver- & Storage-Management 1088
ICT- Applikations- IT Operation Stefan Zbinden Mautus Coray
i ) SAP ERP Module ASE] Software & OS-Management __ 10S0)
At T | imaSenvie e
g . Desk e SAP IS-H Module T Netzwerk & Telekommunikation 10N
eilun
g Nicole Peter Adrian Senn
e SAP Pl & Middlewars 1AS| Netzwerk Management 10NN
Datenbanken i Martin Tremp Roman Mendelin
ind Web Applikationen 1AS Netzwerk Securty Management _IONS|
Béla Kako Samuel Jaberg

Middleware
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Herausforderung 1
Die Prozesslandkarte mit Leben fullen

Ebenen Darstellung
g Ebene 1: Hauptprozess Wertschopfungskette
Fo3 Ebene 2: Prozess Wertschdpfungskette
_ Ebene 3: Teilprozess E Wertschopfungskette
7{? Ebene 4: Subprozess / o—*:<>—:*—[8 \ BPMN

7. Ebene 5: o
."-'1‘ Prozessaufgabe / OJ*Q*JS \ o
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Herausforderung 2:

Welches Framework oder welchen Standard?
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IT-DienstleistungsManagement im USZ

Konzept, Vorgehensweise
und Umsetzung

niversitatsSpital

G
N C
-



Das Rad mal wieder neu erfinden? NEIN

l"’ITSM Manager

Your ITSM eConsultant™

IT Service Management
for the Real World

UniversitatsSpital
Ziirich

Related standards

I1SO/IEC 90006
Guideline for the
application of ISO

9000:2008 to IT
service management

ISO/IEC 27013
Guideline on the
integrated
implementation of
ISO/IEC 20000-1 and
ISO/IEC 27001

ISO/IEC 19770 series

Software Asset
management

The ISO/IEC 20000 series

ISO/IEC 20000-8
An exemplar assessment model for IT service management (ISO/IEC

15504-8)

ISO/IEC 20000-1

Service management system
requirements

ISO/IEC 20000-2

Guidance on the
implementation of
service management
systems

ISO/IEC TR 20000-3

Guidance on scope
definition and
applicability of

I1SO/IEC 20000-1

ISO/IEC TR 20000-4

Process reference
model for service
management

ISO/IEC TR 20000-5

Exemplar
implementation plan
for ISO/IEC 20000-1

23.04.2012 Seite 15



Unser Vorgehensmodell — Basis ISO 20000

Schritt 1: Festlegen Umfang ldealprozesse (Beispiel Incident Prozess)

1ISO20000 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)

UniversitatsSpital
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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)

iversita ital
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Unser Vorgehensmodell — Basis ISO 20000

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.

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

40% 100%
IST IDEAL
PROZESS PROZESS
1,2+(6) 1-6

UniversitatsSpital
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Unser Vorgehensmodell — Basis ISO 20000

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

(5) All staff involved in incident management shall have access to relevant information such as known errors, problem resolutions

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

40% 80% 100%
IST coLL IDEAL
PROZESS
PROZESS PROZESS ‘
1,24(6) AL 1-6

UniversitatsSpital
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Unser Vorgehensmodell — Basis ISO 20000

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

40% 80% 100%
IST coLL IDEAL
PROZESS
PROZESS PROZESS ‘
1,24(6) AL 1-6
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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

UniversitatsSpital
L/LL@- Zurich P 23.04.2012 Seite 21



Umsetzung Stand 2012

Service Service Service
Transition Operation Improvement

Service
Strategy

Service Portfolio Service Catalogue Project Request
Management Management Management Fullfillment Management
Demand Service Level Task&Change Incident Service
Management Management Management Management Reporting
Financial Risiko Release Problem
Management Management Management Management
Capacity Maintenance Event
Management Management Management
Availability Service Testing Access
Management Management
— - - Implemented
Continuity Asset & Configuration optimized
Management Management
Not
Security Knowledge
Management Management partly
Architecture
Management fully
Supplier running
Management

L/LL@ U_|_1|yer5|tatsSp|taI

Zurich
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Planung Umsetzung Ende 2013

Service Service Service Service
Strategy Transition Operation Improvement

M UniversitatsSpital

Zurich

Service Portfolio Service Catalogue Project Request
Management Management Management Fullfillment Management
Demand Service Level Task&Change Incident Service
Management Management Management Management Reporting
Financial Risiko Release Problem
Management Management Management Management
Capacity Maintenance Event
Management Management Management
Availability Service Testing Access
Management Management
— = = Implemented
Continuity Asset & Configuration optimized
Management Management
Not
Security Knowledge
Management Management partly
Architecture
Management fully
Supplier running
Management

23.04.2012 Seite 23




ITDM im USZ

Haben wir was erreicht?
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Servicekatalog aufgebaut und im Tool hinterlegt

ICT-Dienstleistungskatalog - Business-Dienstleistungen Unterstiitzung Tertidr-Prozesse
2uriick Inhalt

DL Nr.|Kategorie Busi Di g SLA Nr. |Service-Level-Ag) Best Effort | Grupp Applikationsverantwortliche
301 [Kommunizieren Standard Arbeitsplatz 301.01 |Stérung - Basis Arbeitsplatz Silber 10C |Britta Kopp
Info & Doku 301.02 [Storung - Zugang Business-Dienstleistungen Silber I0ODA |Claude Fritschi
301.03 |Storung - Office- & Standard Applikationen & Kleinstapplikationen Silber 10C  |Britta Kopp
301.04 |Storung - Internet Zugang Silber 10CS  [Walter Willi
301.05 [Stérung - Printing/Scanning Silber 10C |Britta Kopp
301.06 |Storung - Spezialgerate/Peripherie Silber 10C  |Britta Kopp
301.07 |Storung - Remote Zugang Arbeitsplatz (VPN, Remote Outlook, VM) Silber IONS |Adrian Senn
301.08 [Storung - Basis Arbeitsplatz USZ Aussenstellen Bronze 10C |Britta Kopp
006 |Service Request - Informationsanfrage
040 |Service Request - Er6ffnen/Mutieren USZ Nutzerzugang
011 |Service Request - Software & Hardware Bestellung
023 |Service Request - Antrag Evaluation Hardware
013 |Service Request - Umzug ICT Arbeitsplatz
020 |Service Request - Anschliessen Gerat (Peripheriegerat, Medizinisches Gerat)
005 |Service Request - Di , Verlustmeld
030 |Service Request - Zugang virtueller Arbeitsplatz 8VDI)
031 |Service Request - Zugang Remote Access
032 |Service Request - Zugang Remote Outlook
005 |Service Req - Diebstahl-, Verlustmeld:
033 |Service Request - WLAN Gastezugang
019 |Service Request - USZ Netzzugang
302 |Kommunizieren Information, Dokumentation (Collaboration) | 302.01 |Stdrung - Mail, Kalender, Kontakte Silber 10SB |Dieter Bachmeier
Info & Doku 302.02 |Storung - Dok Silber 10SB |Dieter Bachmeier
302.03 |Storung - Content Management/Intranet/Internet Zugang Silber IASW |Béla Kako
302.04 [Stérung - Videokonferenzing Silber IONN [Roman Mendelin
302.05 [Storung - Gaste-Internet Silber IONN [Roman Mendelin
006 |Service Request - Informationsanfrage
014 |Service Request - Rechte Postfacher
016 |[Service Request - Erweitern personliches Postfach
016 |Service Request - Einrichten Gruppenpostfach
017 |Service Request - Rechte Dater )
018 |Service Request - Erweiterung personliche Ds ag
7 |Service Request - Antrag Editierrechte Intranet/Internet
024 |Service Request - Antrag zum Export von USZ-Daten via FTP >> ev. nur ICT intern
025 |[Service Request - Antrag externe Verbindung (Firewall) >> ev. nur ICT intern
303 (Info & Doku Enterprise Ressource Planning 303.01 [Stérung - SAP FI/CO/AA Finance & Controlling & Asset Accounting Bronze IASE  |Marc Veraguth
303.02 |Stérung - SAP RM Record Management Bronze IASE  |Marc Veraguth
303.03 |Storung - SAP SD Sales & Distribution Bronze IASE  |Nicole Peter
303.04 [Stérung - SAP MM/SRM/MDM Materialwirtschaft & Bestellwesen Bronze IASE  |Marc Veraguth
303.05 [Stérung - Open Text SAP Archivierung Bronze IASE  |Marc Veraguth
006 |Service Request - Informationsanfrage
041 |Service Request - Eroffnen/Mutieren Applikationszugang
304 |Planung Personaleinsatzplanung 304.01 [Stérung - PEP Personal Einsatz Planungs- und Abrechnung Silber IASA [Stephan Zbinden
304.02 [Stérung - E3 Arbeitszeiterfassung Arzte Silber IASA [Stephan Zbinden
7 UniversitatsSpital _
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Betriebskonzepte pro Prozess sind erstellt

Betriebskonzept - Incident Management

Inhaltsverzeichnis
Seite
1 Einleit
11 Zweck des Dokumenies -
12
2
21 rozessziel 2ept - ncdent Management
22 Hawtakivtaten
221
222 251 Service Desk betreiben
223 incident
224 Incident Pririsieung
225 Erstdagnose
225
227 Diagnose cdent Management
228 Losung und Wiederherstelng der Service-Erbringungsbert
220 Incident Abschiuss.
23 senvceses Hapiakivien
13, Spvcedest Hapakivia 253 Major Incident bearbeiten
232 Nofikaton bei dnngenden Incidents (ki Major ncidents)
233 Hierarchische Eskalats —— [
347 Dormg o anderen Prozessin
221 O s
242 E ]
25" Telprozesse Betriebzkonzept - Incident Management
251 Servce Desk betreiben -
252 =
253 Major Incident bearbeter - 3 Organisation
354 Ungang minicm im 10T Senvis Kaiaog abgebideten Ar
26 31 Rollen, Aufgaben / Verantwortung / Kompetenzen
261 Fomubre Betriebskonzept - Incdent Management
§ 52 Folgende Rollen werden in diesem Prozess verwendet:
31 Rolen, Aulgahen / Verantwortung / Kompetenzen o + Prozess Owner 42
§ 1 ; ;wmd o —— « Anwender / ICT Nutzer
313 Service Desk Mmew/ st Level Support = = + Senvice Desk Miarbeiter / 1st Level Support 421 ICT Incident Management - Service Desk betreiber
ER PRy i k] * Senicogesk Loer 0
05 e — * 2ndLevel Suppart INCM101 _[Melden einer Anfrage _[Bel Feststellu vernbarer Sevs N obrach
318 8SV. ° * 3rd Level Support m resp nicht abgsrulen ‘werden kann, ist der Servi
A -] 1 .+ Major Incident Manager [Desk zu informieren und eine Anfrage zu plazieren.
41 = -
e e wisicaran i = @ ! - Bsv INCM102 _[Anfrage identiizieren ‘Anfrage und prifen worum es sich um
43, Ametsseispesticne Hagungsamusss Inandelt und ICT Nutzer identiizieren.
221 "ICT incdent Mansgement - envice Dezk betreben
232 CTincdent Mansgement - ncdent besrberen = = INCM103 _|Anirage ais Ticket im ITOM|Registrieren des gemeldaten Vorfalles/ Anfrage im ITOM-
423 (CTincdent Mansgement - sjor ncident besrbsan . 311 Prozess Owner [Tool erfassen Tool.
424 ICTincdent Management - Umgang mt nichtim ICT Service Zecn: icTPx
fragen. N e Be: oo ICT Prozess INCM104 _|Anfrage von VIP in Ticket [ Wenn der Anfrager/ ICT Nutzer ein VIP ist wird es im Ticket
5 - ldokumentieren vermerkt
511 Rolle . fir
s12 “Autgaben « Entgegennahme und Registrierung der Anfo INCM105 _|Anfrage berechtigt P ‘Anfragel Strung durch die ICT 2u beheben
zesses st
H e « Prfung und Analyse der se
=k « Hoheit und den Prozest
Berechigungsprozesse INCM106 _[Beginn kontinuieriche __|Von Beginn bis Abschluss, Konfinuierliche Uberwachung des.
W B 1 o - « Verantwortch fur die Kommunkation bezig [Uberwachung der Tickets Ticket Vertaufs mit entsprechender Kommunikation an den
| — - « Verantwortich fir die Uberwachung des Inc: 1CT Nutzer
= Prozesses bezuglch Effektiitat und Effizien lchische Eskalation
L - und auch fir o INCM107 und Be- und Begrindung an Anfrager sowie Work
= — + Entscheicet lgriindung an Anfrager  |Around anbieten (wenn maglich)
J C Sowie Work Around anbie-
342 Anwender /ICT Nutzer o e gty
= Bezeichnung | BSV /1CT Nutzer
—_— . CM108_|Antwort OK?. |Antwort von Anfrager im Tool festhalten. Ist die Antwort for
= 2
Bevandiud 1180 Rolle . Services, Meldung von £ [den Kunden ok
“Autgaben « Kommunikation von jegiichen Anfragen im Inc INCM109_|Ani [Triagieren des Vorfals als Service Request
feld an den [CT Service Desk (SPOC) loder Incident. Den Incident bezglich betroffenem Service,
o= « Pitzieren von Incident (Storungen, Informat Ikategorisieren und dabei unter-scheiden, ob die IT Organisa-
« Keine ion den Servi menteorant i, odr 0 der User man-
+ Keine lgels funktonierendem Zugang den gewtnschien Service
[ich abrufen Konnte
313 Service Desk Mitarbeiter / 15t Level Support
= INCM110_|Entscheid Fesistellen, o de Anfage ein Senvi Request s und des
Bezeichnung ‘Service Desk Mitarbeter Sarvas Request? e e
Rolle « Direkter Ansprechpartner fur alle Inciden INCMT11_|Anfrage Priorisieren [Anhand der Auswirkung und des vereinbarten SLA die Be-
am Service Desk fir alle BSV / ICT Nutzer Inebung des Incidents priorisieren.
e e oo ey INCM112 _|Entscheid Feststellen, ob Anfrage Storung ein Major Incident ist
IMajor Incident?
INCM113 _[Uberprifen/ Vervolistan- _[Prfen, ob alle relevanten Daten erfasst sind und die Katego-
TR (digen Ticket risierung und die Art des Tickets korrekt ist.
INCM114 _[Uberprifen /Wiederholte _[Prfen, ob es zu einem Problem wird
|Anrage zur gleichen Sa-
lche
INCM115 _|Bei Incident Tickets: Er- _|Wenn es ein Problem i, dann Weterleftung an das Problem
stelle Problem Ticket fir | Management

TWCW_Betisbahandbuch V12 doc Seta 20ven 31
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ITDM

ICT-Dienstleistungsmanagement

Request Fulfilment

Die Geschichte von Herr Gerber

Fegefachmann
Werr Gerber

die Bestelln
ande

q direit
GUAL-

2ré-Level-Suppont
Frau Sgrist

[E-

' EYED ER D

UniversitatsSpital
Zurich

Direktion ICT

Y

Zurich

S

Definitionen

Eine Nutzer Dienst-
leistung = Service
Request ist eine
Dienstleistung, welche
vom Endbenutzer
abgerufen werden kann
(2B. Bestellung einer
angebotenen PC-
Software oder eines
neuen Nutzer-Accounts)
Uber die ICT Nutzer
Services werden die ICT
Business Dienstleistungen
fir die Endbenutzer
bestell- und nutzbar
gemacht.

UniversitatsSpital

Request Fulfilment - Hauptaktivitaten

« Service Request erfassen: Der Anwender platziert
seinen Service Request via Intranet Formular. Der von
ihm eingetragene IK/BSV gibt den Service Request frei
Danach wird der Service Request im [TDM Tool
automatisch angelegt.

Service Request bewilligen: Der 2nd Level Support
priift, ob der Service Request volistandig ist und die
Freigabe vorhanden ist. Unvollstandige oder nicht
vollstandig freigegebene Service Requests werden an
den Anwender zur Vervollstandigung zuriickgegeben
Service Request umsetzen: Der Service Request wird
umgesetzt. Dies erfolgt wo méglich mittels [TDM Tool
Unterstitzung. Der Service Desk iiberwacht die zeit-
gerechte Erledigung des Service Requests und informiert
den User wo notwendi

Service Request abschliessen: Nach der Umsetzung
des Service Request wird der Anwender tber den
bevorstehenden Abschluss informiert. Der Anwender
priift ob der Service Request erfolgreich umgesetzt
wurde. Bei nicht erfolgreichen Service Requests erfolgt
eine Nacharbeit tiber das Service Desk. Ansonsten wir
der Service Request im ITDM Tool abgeschlossen.

.

Der und
kann auch Reklamationen beim Service Desk platzieren.
Diese Reklamationen werden als Service Requests im
ITDM Tool dokumentiert. Offene Reklamationen werden
regelmassig tberpriift und eskaliert, wenn sie nicht
innerhalb der mit dem Anwender/Kunden vereinbarten
Zeiten gelost werden.

Der Service Desk analysiert periodisch die Trends der
Reklamationen und informiert die Stellen.

Ziele

Request Fulfilment
bearbeitet alle Anwender
Anfragen beim Service
Desk, welche keine
Storungen betreffen. Mit
Workflows fir Freigabe
und Durchfihrung von
haufig auftretenden
Service Requests sorgt das
Request Fulfilment fur
eine effektive und
effiziente Bearbeitung fiir
den Anwender.

Sicherstellung der
Einhaltung von ICT
Standarc Nutzer Dienst-
leistungen des
angefragten Standard IT
Services

Beantwortung von
allgemeinen Anfragen,

der
Feedbacks

Request Fulfilment — Hauptaktivitaten Fortsetzung

Planen und Definieren von Service Requests: Der
Request Fulfilment Manager analysiert die vorhandenen
Service Desk Anfragen im [TDM Tool und bestimmt
Kandidaten fiir neue Service Request Typen, damit die
Bearbeitung solcher Anfragen effizienter und effektiver
erfolgen kann

Zu mehreren gleichartigen Anfragen wird ein neuer
Service Request Typ definiert sowie die Verantwortlich-
keiten und der Workflow fiir Freigabe und Durch-
fihrung ermittelt

Fur die effiziente Erledigung von Standard Changes
werden ebenfalls entsprechende Service Requests
definiert. Die erstmalige Freigabe eines neuen Standard
Changes wird vom Request Fulfilment Manager mit
einem Request fiir Change (RfC) beim Change
Management initiiert.

Das Change Management priift, ob die Voraus-
setzungen fur einen Standard Change gegeben sind
(Risiko, Kosten etc.).

Ab Freigabe des RfCs konnen dann neue Anfragen fir
solche Standard Changes ohne einzelne Autorisierung
direkt mittels Service Request abgesetzt und durch-
gefiihrt werden.

Der Workflow im ITDM Tool und die Dokumentation
werden entsprechend angepasst und kommuniziert

Request Fulfilment - Rollen

.

.

.

ICT Prozess Verantwortlicher: Ansprechpartner fir
Anforderungen beziglich des Prozesses

Request Fulfilment Manager: Verantwortlich fiir die
Umsetzung des ICT Request Fulfilment Prozesses
Anwender / ICT Nutzer: Beantragung von Service
Requests (auch Reklamationen und Komplimente)
Business Service Verantwortlicher (BSV): Fachliche
Bewilligung von Service Requests.

Service Desk Mitarbeiter: Direkter Ansprechpartner
fiir alle Service Request Anfragen am Service Desk fiir
alle BSV /ICT Nutzer

Service Desk Leiter: Ansprechpartner fir den Service
Desk beziiglich Anfrager/Reklamationen welche die
Bearbeitung von Anfragen am Service tangieren

2nd Level Support: Bearbeitung von Service Requests
im Rahmen des 2nd Level Supportes

|CT-Mitarbeiter sind geschult
und Kunden sind informiert

Kennzahlen

Einhaltung der verein-
barten Durchlaufzeit eines
Service Requests

Grad der Kunden-
2ufriedenheit
(Reklamationen &
Komplimente)

Durchschnittliche Kosten
pro Bereitstellung eines
SxmeliEs ieAe Weitere Informationen
Anzahl Service Requests,
die nichtim Katalog
Nutzer Dienstleistungen
enthalten sind.

Weitere Informationen und Detailbeschreibungen des
Incident Managemert Prozesses konnen an folgender Stelle
abgerufen werden

ITDM Rahmenwerk & Prozesslandkarte
Prozessbeschreibung

* Teilprozess: Service Request betreiben

* Teilprozess: Neuen Service Request Typ definieren

= Teilprozess: Reklamationen und Kompiimente
‘k « Betriebshandbuch
* Drehbiicher
J_ * Schulungsunterlagen
J_ l « FAQ's
. intra.ict.usz.ch/sites/i aspx
Erfolgsfaktor
Nur ein bereichsiiber-
greifend funktionierender
Request Fulfilment Prozess
ermaglicht eine optimale
Nutzer Unterstiizung
Im Zweifelsfall fihle ich Ansprechpartner
mich zustandig!
Fir Fragen, Anregungen oder Input jeglicher Art zum Prozess
Request Fulfi st der P i
Michael Reupke (m chael reupke@usz ch, 5 86 85) ihr
Ansprechpartner

Fir Fragen, Anregungen oder Input jeglicher Art zum Thema
ITDM - ICT Dienstleistungsmanagement ist Christian
Schraner (christian schraner@usz.ch, 5 99 12) ihr
Ansprechpartner

Verteiler: Mitarbeiter Direktion ICT

Erfolgsfaktor

in Einzelner kann wenig
bewegen. Erst durch das
Zusammenspiel aller
beteligten Rollen im
Prozess kann der Nutzen
fir den Kunden generiert
werden
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KPIl werden gemessen
und Prozessverbesserungen eingebaut

KPI — Anzahl Tickets (Monat Dezember 2011) KPI — Reaktionszeiten Incidents

ITDM Reporting - Anzahl Incidents ITDM Reporting - REQM Anzahl Service Requests

2uriick Uebersicht zurick Uebersicht

Zeilenbeschriftungen - Anzahl von SLA Zeilenbeschriftungen ~ | Anzahl von SLA 100.0%

#201 - Patientenverwaltung 38 #201 - Patientenverwaltung 17

#202 - Klinikinformationssysteme 221 #202 - Klinikinformationssysteme 3a1 90.0%

#205 - Diagnostik (Labor, Pathologie) a %203 - Klinische Administrativsysteme 3

+206 - Radiologie Befundmanagement 247 #205 - Diagnostik (Labor, Pathologie) 36 .

#207 - Kardiologie Untersuchung 2 4206 - Radiologie Befundmanagement 28 80.0% Reaktionszeit
+208 - Behandlungsverfahren (Radioonkologie) a #208 - Behandlungsverfahren (Radioonkologie) 8 ;

#209 - Media Management 103 209 - Media Management 31 eingehalten

#215 - Integration Medizintechnik 8 #215 - Integration Medizintechnik 8

#216 - ICT Unterstiitzung Forschung & Lehre 10 #216 - ICT Unterstiitzung Forschung & Lehre a Ziel Reaktionszeit
301 - Standard Arbeitsplatz 373 %301 - Standard Arbeitsplatz 811

302 - Information, Dokumentation 51 #302 - Information, Dokumentation 233

303 - Enterprise Ressource Planning 2 %303 - Enterprise Ressource Planning s S . .
304 - Personaleinsatzplanung 1 #304 - Personaleinsatzplanung 4 Kritisch Reaktionszeit
%305 - Human Resources Management a %305 - Human Resources Management 1

%306 - Online Datenaggregation 1 %307 - Datawarehousing 3

%307 - Datawarehousing 14 #308 - Facility Management s

%308 - Facility Management 16 %395 - Uebergang Change Management 2

# 398 - Dienstleistung nicht unterstiitzt 3 +398 - Dienstleistung nicht unterstiitzt 6

#401 - ICT Toolunterstiitzung 17 #401 - ICT Toolunterstiitzung 19

Gesamtergebnis 2175 |Gesamtergebnis 1729

KPI — Lésungszeit Requests

35
30
25 T
20 Lost{ngs-zeit ) . —_OSUNGSZEIL
Service-desk-Zeit 94.0% *hd% N
. eingehalten
15 [std)
92.0% ; . .
10 Lésungszeit Total _ = Ziel Losungszeit
[std] 90.0%
e Kritisch LOsungszeit
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Releasewechsel und Nichteinhalten von funktionalen
Versprechungen des Softwarelieferanten haben die Einfuhrung
erschwert

Willkommen Michael Reupke

Nachricht Entwicklertools ~ Adobe PDF

N N n = 1Y S Regeln ~
y Ignorieren x \ \J B Besprechung | | a 83 DSTAB 3 An Vorgesetzte(n) L} & Regeln f i
—. — (33 Orgateam Golfe... o Erledigt Ul S onenote
& Junk-E-Mail - LOschen | Antworten  Allen  Weiterleiten 1 weitere ~ Verschieben Als ungelesen
. antworten o - [:3 Aktionen ~ | " markieren
v vy 35 Léschen Antworten QuickSteps % Verschieben

(4 Antworten und I... 7 Neu erstellen =
"

© Diese Nachricht wurde mit der Wichtigkeit “Hoch" gesendet.
Von: Reupke Michael

P Bt An: ICT VL Alle
N B v s e = - . ce

@ o e
P suen

B s ; s Betreff:  Newsletter 19 Infos zu ITDM Prozesse und Tool
[

e . . Newsletter 19 Infos zu ITDM Prozesse und Tool
Liebe Kolleginnen und Kollegen

Status offene Issues Helpline - Performance Probleme gelost
Die Performance Probleme sind mit dem Hersteller gelost.

Sollten weitere vorhanden sein, bitten wir um Feedback

(Ticket er6ffnen mit Zeit und Art der Storung/ Verzogerung)

Incident Prozess Reaktion und Lésungszeiten gelten ab sofort

(Service Request haben noch keine Zeiten hinterlegt)

Wie in der ITDM Prozess Schulung mitgeteilt, haben wir bei der Einfihrung ITDM Reaktion und Losungszeiten fir Incident definiert.
Diese wurden bis jetzt beobachtet. Nach einer Uberpriifung der Werte, gelten diese ab sofort und werden durch RMI tberwacht

Es liegt an den jeweiligen Gruppen, dass die Zeiten eingehalten werden. (Best Practice)

Was heisst Zeiten eingehalten ?
Wenn ein Incident Ticket erstellt wird, wird aus der PRIO Matrix und dem ausgewahlten Service/ SLA eine Reaktion und Lésungszeit berechnet
Ist die Losungszeit abgelaufen, wird dies im HelpLine angezeigt im Feld ,Verspr. Losungszeit*, (CASEINFO.PROMISEDSOLUTIONTIME) die Fa

Beispiel aus dem Produktiv System wie die jeweiligen Status dargestellt werden

v 97T 5

Meyw Owatoph

ncres Vot

Ofen Frets Ovatre 2 Toge. 22 Runden
Aktueller Rekord: 93 Tage 4 Stunden. ©
Zur Info: Aktuell 19.04.2012 haben wir: 554 Tickets offen
[171 Incident, [ davon sind ca. 52 Incident abgelaufen ! |
| 1370 Service Request | ,noch” keine Zeiten hinterlegt” |

Info Prioritdten Matrix Steuert Reaktions- & Losungszeit
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ITDM im USZ

L essons learned
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Ab der ersten Minute fur Nachhaltigkeit sorgen

[

Act = Verbessern!

Verbesserungen in den
Service Improvement
\Plan (SIP) aufnehmen

Check = Messen!

You cannot manage
what you cannot
\measure!

UniversitatsSpital
Ziirich

Plan = Prozess planen \
Prozessverantwortlicher P
steuert den Prozess Rollen- und Verantwortlichkeiten

Plan

Check Do

Prozess

Ressourcen

AAAAA
2 9 3 v 2 3
ooooooo
mmmmmmm

Aktivitat 1 R I A

Aktivitat 2 R = A

Aktivitat 3 R R A

Aktivitat 4 I R A

Aktivitat n R I CcC A
R = Responsible

A = Accountable
C =Consulted

\ = I =Informed /

Do = Prozess ausfuhren ]
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Organisation steht vor neuen Herausforderungen

Direktion
ICT
Appl. & Services ICT Operations
(10) (@)

ICT Steuerung Proj. & Proz. Mgmt

(IP)

Prozessverant- ‘
wortliche/r

Prozessverant- ® ® o—©O

wortliche/r

Prozessverant- . . .

wortliche/r

Projekt Manager ?

Prozessorientierung statt
Gartchendenken

UniversitatsSpital
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Was noch zu sagen ware:

ITDM ist und bleibt Chefsache

Jeder Mitarbeiter muss die neuen Prozesse beherrschen
Keine schleichenden Einfuhrung — Kick off Event

Jeder Mitarbeiter muss sich bewusst sein, welche

Veranderungen die Einfuhrung der neuen Prozesse fur
lhn und sein Arbeitsumfeld hat

UniversitatsSpital
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Fragen ?
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