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>> Oberlandesgericht Nlrnberg/
IT-Beratungsstelle der Bayerischen Justiz (IBS)

Transparenz im Benutzer-Service

Kundenprofil

Das Oberlandesgericht Niurnberg ist - nach
Minchen und vor Bamberg - das zweit-
grofte der drei bayerischen Oberlandes-
gerichte. In seinem Einzugsbereich leben
mehr als drei Millionen Einwohner. Hier
angesiedelt ist die IT-Beratungsstelle der
Bayerischen Justiz (IBS), in der der IT
User-Helpdesk der bayerischen Justiz ein-
gerichtet ist.

Das Bayerische Staatsministerium der

Justiz und fiir Verbraucherschutz ist

oberste Dienstbehdrde fiir rund 14.000

Richter, Staatsanwalte, Rechtspfleger,

Bewahrungs- und Gerichtshelfer, Beam-

te des mittleren und einfachen Dienstes,

..' Arbeitnehmer sowie fiir etwa 4.500 Beamte

. und Arbeitnehmer im Justizvollzug. Dem

Staatsministerium der Justiz und fir Ver-

braucherschutz gehdren derzeit rund 195

Mitarbeiter an, darunter rund 75 Beamte

des htheren Dienstes. Das Justizministeri-

um ist in sieben Abteilungen und das Lan-

desjustizprifungsamt gegliedert. Die ein-

ik ! | B zelnen Abteilungen bestehen aus jeweils
1 mehreren Referaten.
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Mit dem Projekt .bajTECH2000"
hat das Bayerische Staatsminis-
terium der Justiz und fir Ver-
braucherschutz den Grundstein
flr eine umfassende Neugestal-
tung der IT-technischen Ausstat-
tung in allen Justizbehorden Bay-
erns gelegt. Mit ,bajTECH2000"
hat die Behorde eine vernetzte
IT-Infrastruktur mit rund 14.500
Windows-basierten PC-Arbeits-
platzen geschaffen. In diesem
Zuge wurde auch ein neuer
User-Helpdesk (UHD) bei der IT-
Beratungsstelle der Bayerischen
Justiz eingerichtet. Dieser leistet
als Single Point of Contact den
First Level Support fur die IT-
Anwender der Justizbehérden.
Ehemals wurden die Justiz-
Bediensteten dezentral an den
rund 230 Standorten der Gerich-
te und Staatsanwaltschaften
betreut. Es gab kein einheitliches
IT-System. Da die Justizmitar-
beiter einen Betreuer direkt vor
Ort gewohnt waren, sollten auch
weiterhin ein adaquater Service
angeboten und der direkte Kon-
takt gefordert werden.

MATERNA hat die Losung auf
Basis des Remedy Action Request
Systems (BMC Software) gemein-
sam mit T-Systems realisiert.
MATERNA hat die Justiz zunachst
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beraten, das Konzept erstellt, den
Service Desk installiert und spezi-
fisch angepasst sowie Schnittstel-
len zum Trouble-Ticket-System
des Outsourcing-Partners der
Bayerischen Justiz entwickelt.
Dariber hinaus hat MATERNA
die Prozesse Incident und Pro-
blem Management sowie einen
Web Self Service auf Basis des
IT-Service-Management-Frame-
works entwickelt und umgesetzt.
Die gemeinsam von T-Systems
und MATERNA realisierte Lésung
wurde in das ITSM-Framework
migriert, um weiteren Prozessen
den Weg zu bereiten, wie bei-
spielsweise dem Change und Con-
figuration Management. Des Wei-
teren hat die IT-Beratungsstelle
der Bayerischen Justiz einen
Wartungsvertrag mit MATERNA
geschlossen.

Mit der Einfihrung des neuen
Service Desk steht den Nutzern
ein einheitliches System zur Ver-
figung. Der Single Point of Con-
tact nimmt alle Anfragen tele-
fonisch entgegen und bearbeitet
diese ziigig und professionell. Der
Service Desk betreut derzeit rund
6.500 Anwender in den Fachver-
fahren der Justiz sowie samtliche
14.000 Anwender im Bereich der
Standard-Software. Dabei wer-
den aktuell ca. 12.000 Tickets pro
Monat bearbeitet.

Da die Justiz wegen ihrer viel-
faltigen Aufgabenbereiche eine
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groe Programmvielfalt einsetzt,
ist die Wissens- bzw. Ldsungs-
datenbank das zentrale Werkzeug
der IT-Berater. Die Lésungsdaten-
bank enthalt Experten-Checklis-
ten mit kompletten Workflows fir
bestimmte Problemfalle. Dariiber
hinaus gibt es eine Frageliste, die
zur genauen Problemabgrenzung
fuhrt. Es erfolgt eine Kategorisie-
rung durch den IT-Berater, danach
werden Losungsvorschlage aus
der Wissensdatenbank angeboten.
Sie wird dynamisch um Eintrage
erweitert. Auch der Second und
Third Level Support nutzen das
Remedy-basierte Ticket-System.

e Zentrale Bearbeitung aller
eingehenden Probleme

¢ Einheitliche Anlaufstelle fir
alle Anwender bei IT-Fragen

e Schnelle und zuverlassige
Problemldsung durch eine
Losungsdatenbank und Anbin-
dung eines hochspezialisier-
ten Second und Third Level
Supports

e Qualitatssicherung durch
lickenlose Dokumentation
aller Anfragen

e Erhdhte Transparenz

e Automatisierte Uberwachung
der Service Levels

e Anbindung an den Service
Desk des Outsourcing-Partners
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