IT-Management

»> Bundesministerium fir Inneres (BM.1]

Incidents zentral erfassen und bearbeiten

pBM I*

BUNDESMINISTERIUM FUR INNERES

,lp

MATERNA |

Information & Communications

Bundesministerium fiir Inneres
(BM.I)

Postfach 100

1014 Wien
Osterreich

Tel.: (+43) 1531 26-0
www.bmi.gv.at

Kundenprofil

Das Bundesministerium fir Inneres ist
das grofte und sensibelste Dienstleis-
tungsunternehmen im Bereich der offent-
lichen Sicherheit in Osterreich. Eine der
wesentlichen Aufgaben ist die Aufrecht-
erhaltung der offentlichen Ruhe, Ordnung
und Sicherheit mit der Bundespolizei und
den nachgeordneten Sicherheits- und Bun-
despolizeidirektionen sowie Landespolizei-
kommanden.




Im Rahmen der Umsetzung des
IT-Service-Managements haben
das BM.I und MATERNA, als
kompetenter und zuverldssiger

Das Bundesministerium  fir
Inneres (BM.I) hat den Auftrag,
die Sicherheit in Osterreich zu
gewahrleisten und die Methoden
zur Verbrechensbekampfung wei-
ter auszubauen. Es ist in Oster-
reich das grofte und sensibelste
Dienstleistungsunternehmen im
Bereich der offentlichen Sicher-
heit. Die erfolgreiche Arbeit des
BM.I' wird dabei immer mehr
vom Einsatz moderner Infor-
mationstechnologien bestimmt.
Aufgrund der Anderungen in den
Geschaftsprozessen wird auch die
IT-Organisation im Ministerium
zunehmend mit der Anforderung
konfrontiert, die IT-Prozesse auf
die neuen Anforderungen aus-
zurichten und zu optimieren.
Um dieser Dynamik gewachsen
zu sein und gleichzeitig Zeit und
Kosten zu sparen, fiihrte kein Weg
an einer Standardisierung vorbei.
Dies gilt insbesondere fur IT-Ser-
vice-Management-Prozesse, die
fir die Gewahrleistung der Ser-
vice-Qualitat und flr das Service-
orientierte  Zusammenwirken
samtlicher Support-Organisati-
onen verantwortlich sind. Denn
Stérungen oder Ausfdlle in der
Informationstechnik beeintrachti-
gen die Abwicklung von Verfahren
sowie das Service-Angebot fur die
Offentlichkeit.

Losungspartner, entsprechend
den Anforderungen eine auf der
Service-Desk-Ldsung von BMC
Software basierende Ldsung zur
Einfihrung eines einheitlichen,
bundesweiten Incident Manage-
ments entwickelt.

Um seine IT-Anwender schnell
und qualifiziert zu betreuen, hat
das Ministerium seinen User-
Helpdesk neu ausgerichtet. Die
Geschéaftsprozesse wurden neu
organisiert. Nach der Prozessde-
finition hat das BM.| eine passen-
de Losung und einen geeigneten
IT-Dienstleister gesucht. Auf-
grund seiner langjahrigen Erfah-
rung Uberzeugte MATERNA als
Losungspartner.

Das Incident Management basiert
auf der ITIL®-konformen Remedy
Service-Desk-Ldsung von BMC,
die alle aktuellen Support-Falle
und -Auftrédge Uberwacht und
steuert. Die Remedy-Plattform
koordiniert die Arbeit der Support-
Teams und verteilt die Incidents an
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die richtigen Spezialisten. Gleich-
zeitig stellt das System sicher, dass
samtliche Falle effizient bearbei-
tet werden. So wurden 2008 ca.
61.000 Incidents bearbeitet und
Uber 30.000 Anwender professio-
nell betreut. Alle Anfragen werden
systematisch gesammelt, katego-
risiert, dokumentiert und konnen
flr ein aussagekraftiges Reporting
ausgewertet werden.

Dariber hinaus wurden technische
Schnittstellen und Anbindungen an
die Systemlandschaft geschaffen,
um die IT-Asset-Daten direkt aus
dem Incident-Management-Tool
heraus abzurufen.

e Zentrale Erfassung aller
Anfragen und Service-Falle

e Zentrale Datenhaltung
e Zentrale Problemldsung

e Transparente und nachvoll-
ziehbare IT-Service-Prozesse

e Auswertungen ermdglichen
ein rasches Reduzieren und
Eliminieren der Probleme
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