Management von IT

>> Sachsisches Staatsministerium
der Justiz und flr Europa

Serviceline der Justiz Sachsen
(zentraler User-Helpdesk)

Kundenprofil

Die Leitstelle fur Informationstechnolo-
gie der sachsischen Justiz (LIT) entwickelt
und betreut samtliche IT-Verfahren des
Geschaftsbereichs. Sie ist auch fur seine
Ausstattung mit Hardware zustandig. Orga-
nisatorisch dem Sachsischen Staatsmi-
nisterium der Justiz angegliedert, ist sie
aus den ADV-Stellen der nachgeordneten
Bereiche (Gerichtsbarkeiten, Staatsanwalt-
schaften, Justizvollzug] hervorgegangen.
Uber ihre zentrale ServiceLine nimmt die
LIT sdmtliche Probleme aller Justizanwen-
der bei der Arbeit am Computer entgegen
und kiimmert sich um die Losung. Soweit
daflir Sachverstand vor Ort erforderlich ist,
werden die in den Landgerichtsbezirken
angesiedelten Betreuungsverbiinde Baut-
zen-Gorlitz, Chemnitz-Zwickau, Dresden
und Leipzig tatig.

www.justiz.sachsen.de
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Um eine schnelle und qualifizierte
Betreuung seiner rund 7.000 IT-
Anwender zu gewahrleisten, hat
das Sachsische Staatsministeri-
um der Justiz eine leistungsfahi-
ge Serviceline eingefiihrt. Friiher
wurden auftretende IT-Stérun-
gen dezentral in den Gerichten,
Staatsanwaltschaften und Justiz-
vollzugsanstalten bearbeitet. Die
ServiceLine wird von der Leit-
stelle fur Informationstechnolo-
gie der sachsischen Justiz (LIT)
verwaltet.

MATERNA hat der Leitstelle fir
Informationstechnologie  der
sdchsischen Justiz wahrend der
gesamten Projektlaufzeit bera-
tend zur Seite gestanden, die
Losung implementiert und an
die Anforderungen der sachsi-
schen Justiz angepasst. Zum
Einsatz kommt das IT-Service-
Management-Framework  von
MATERNA, das auf dem Remedy
Action Request System von BMC
Software basiert.

Die ServiceLine nimmt zentral
alle IT-Stérungsmeldungen der
Anwender telefonisch, per E-Mail
oder Fax entgegen. Betreut
werden  Server, Bildschirm-
Arbeitsplatze sowie zugehérige
Peripherie, die auf Windows-
und Unix-Plattformen basieren,

sowie diverse Fachverfahren.
Dariiber hinaus wurden mehre-
re Schnittstellen implementiert.
Die CTI-Schnittstelle identifi-
ziert den Anrufenden und zeigt
die hierzu verfligharen Daten wie
Anwenderinformationen und offe-
ne Vorgange auf dem Bildschirm
des Serviceline-Mitarbeiters an.
Die daftr bendtigten Anwender-
daten werden aus dem zentra-
len Verzeichnisdienst (MS Active
Directory) Uber eine Web-Service-
basierte Schnittstelle bezogen.

Heute missen sich die Anwender
nur noch eine einzige Service-
Nummer merken, denn die Ser-
viceLine nimmt alle IT-Storungs-
meldungen (Incidents] an einer
zentralen Stelle entgegen. Anfra-
gen werden klassifiziert, haufig
direkt geldst oder mitunter an den
geeigneten Mitarbeiter weiter-
geleitet und dort bearbeitet. Bei
Standardproblemen unterstitzt
kiinftig eine Wissensdatenbank.
Komplexere Anfragen bearbeiten
die Spezialisten in der Fachabtei-
lung (Second Level Support). Die
neue Losung vermeidet zeitrau-
bende Weiterleitungen an falsche
Ansprechpartner und entlastet
den Second Level Support bei der
Fehlersuche und -behebung. Dar-
Uber hinaus lassen sich alle Inci-
dents auswerten, beispielsweise
nach dem Stérungsaufkommen.
Auch wurde eine Web-Service-
basierte Schnittstelle zur beste-
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henden Gerateverwaltung (PCs,
Server, Netzwerkkomponenten]
geschaffen, so dass direkt aus dem
IT-Service-Management-Frame-
work auf Gerateinformationen
zugegriffen und Reparaturauftrage
ausgeldst werden kénnen.

MATERNA unterstitzt und
berat die LIT bei der Anforderungs-
analyse, Umsetzungsplanung und
Anpassung flir das IT-Service-
Management-Framework im Rah-
men des internen kontinuierlichen
Verbesserungsprozesses. In einem
nachsten Schritt ist die Einfihrung
des Change-Management-Moduls
des IT-Service-Management-
Frameworks sowie die Anbindung
an ein externes IT-Service-Kata-
log-Tool geplant.

e Zentrale Annahme und ein-
heitliche Bearbeitung aller
IT-Stérungsmeldungen

e Entlastung des Second Level
Supports

e Auswertung der Incidents
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