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Das Beste am Anfang - Zusammenfassung ﬂ(".

m Was ist IT-Servicemanagement?

m Was versteht man unter einem
IT-Servicemanagement Rahmenwerk?

m Wie ist dieses sinnvoll in Universitaten
einzufuhren?

Bild: [4]

... und das alles in den nachsten zwei Minuten...

19.06.2012 Achim Grindler (KIT), Silvia Knittl (LMU), Karmela Vellguth (TU Miinchen) SC Q Steinbuch Centre for Computing

4
el



IT-Servicemanagement bedeutet... ﬂ(".

IT-Services...

kundenorientiert steuern planen betreiben...
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...hierdurch wird ...

Wirtschaftlichkeit Compliance

und der IT erreicht

19.06.2012 Achim Grindler (KIT), Silvia Knittl (LMU), Karmela Vellguth (TU Miinchen) y Steinbuch Centre for Computing




IT-Servicemanagement Rahmenwerke

l"([ '} Mein persénliches Rahmenwerk
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Gibt den Rahmen vor,
was unter-nommen
werden sollte,

damit IT-Services
kundenorientiert
geplant, gesteuert
und betrieben
werden kdnnen.

Im Rahmenwerk wird
nicht gesagt wie das
konkret in der jewei-
ligen Organisation
umzusetzen ist.

S C | Steinbuch Centre for Computing




.wie sie in Universitaten einsetzbar sind... ﬂ(".

m in kleinen Happchen
anfangen, aber das FUunf-
Gange-Menu nicht aus
den Augen verlieren

1 m ..diese mitLiebe und
Hingabe zubereiten und
servieren

{ m ... darauf achten, dass flr
jeden Geschmack etwas
dabei ist

Wichtig:
,Der Appetit kommt beim
Essen - greifen Sie zu!®

...frel nach der Strategie: ,think big, start small, grow fast”
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m Das Beste zum Anfang: Zusammenfassung

m Situation / Besonderheiten Hochschule

a Handlungsempfehlungen Rahmenwerke / Theorie

a Handlungsempfehlungen flr Universitaten / Umsetzung
m Funktionierende und gelebte Beispiele

a lhre Fragen / Diskussion
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Hochschule | Sicht aus
Dienstleistungserstellung

Unterstltzende
Infrastruktureinrichtungen:

s Hochschulverwaltung,
zentrale Dienstleistungs-

Karlsruher Institut fur Technologie

Kernbereiche
Forschung und Lehre:

a Fakultaten, Institute,
_-- Lehrstihle

5
einheiten e
U
s Rechenzentrum, Bibliothek, /
Werkstéatten, Einkauf, etc
= Aufgaben: yd = Aufgaben:
s Erstellung, s m Ausbildung des
’ / . .
» Einkauf, i / wissenschaftlichen Nach-
4
= Weitergabe von “o wuchses
Dienstleistungen an den Bereich s Auftrags- und Grundlagen-
Forschung und Lehre forschung
19.06.2012 Achim Grindler (KIT), Silvia Knittl (LMU), Karmela Vellguth (TU Miinchen)
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IT-Dienstleister innerhalb der Hochschule N e
4 Gremien )
| W nstlt/u e ne =hen il ’ ‘
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e ezentrallt t-> ef i adli
\ /
zentrale Einrichtungen %
b
Zentrale » Zentrale z Q
[ [Verwaltung ﬂ] [Dienstleistungseinheit:@] [ ] J -%’
X
=)
Fakultaten / Fachbereiche Q
. g
Pa
{Informatik ﬂ] [Physik ﬁﬂ] [E-Technik ‘iﬂ] [ ] i
\
rggf. weitere fakultatstibergreifende oder partnerschaftliche & )
| wissenschaftliche Einrichtungen ' )
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Klassische Hochschulstruktur hat ggf. “(IT
Auswirkungen auf IT-Servicemanagement [3] =\I1

Organisationsweite Strategie und Ziele bertcksichtigen IuK nicht

Starke Dezentralitdt und Redundanz der [uK

Fehlende Koordinierung (Kommunikation) zwischen luK-Betreibern
Entscheidungen der Hochschulleitung passen nicht in luK-Systemlandschaft

Redundante Service-Angebote innerhalb der Hochschule aber auch
.Insellésungen®

Keine ,Ausfallsicherheit” fir Service-Personal

Blockierung von luK-Beschaffungen bei Verfahrensfehlern
Schwierige Umsetzung von luK-Produktstrategien
Maogliche Blockierung von Prozesstools (z.B. Ticketsystem)
Fehlende luK-Planungssicherheit

Einsatz veralteter luK-Systeme

Fehlende Kenntnis lber luK-Gesamtkosten (TCO)

19.06.2012 Achim Grindler (KIT), Silvia Knittl (LMU), Karmela Vellguth (TU Miinchen) S C | Steinbuch Centre for Computing
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a Handlungsempfehlungen Rahmenwerke / Theorie
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IT-Servicemanagement Rahmenwerk \‘("-
IT Infrastructure Library Version 3/2011 =\l

m IT-Prozesse mit definierten Zielen

m Rollen und Schnittstellen innerhalb der Prozesslandschaft

s Kunde(n), Anwender, Prozessverantwortliche, IT-Manager, CIO,
IT-Koordinatoren, Service Supporter, Service Desk,
Change Manager...
a Einteilung in die Domanen
m Leistungserstellung (operative) -> ,Service Operation®

a Planerische und taktische Aufgaben ->  Service Transition®,
“Service Design®, ,Contiual Service Improvement*

a Strategische Aufgaben ,Service Strategy”
m Service Life Cycle

13 19.06.2012 Achim Grindler (KIT), Silvia Knittl (LMU), Karmela Vellguth (TU Miinchen) S C C Steinbuch Centre for Computing



Quelle: TUV Media — Praxishandbuch IT-Servicemanagement

Unternehmens- und Wettbewerbspolitik/Qualititsmanagement Progranme Management

Service Strategy

service

Design

Service
Transition

T e ——

Operation

I | | | | Continual Service Improvement

Abb. 7: ITIL V3 — Die wichtigsten Schnittstellen innerhalb der Prozesse.




A problem has been detected and Windows has been shut down to prevent damage
to your computer.

The problem seems to be caused by the following file: ntoskrnl.exe

PEN_LIST_CORRUPT

If this 1s the first time you've seen this stop error screen,
restart your computer. If this screen appears again, follow
these steps:

Check to make sure any new hardware or software 1s properly installed.
If this 15 a new installation, ask your hardware or software manufacturer
for any Windows updates you might need.

If problems continue, disable or remove any newly installed hardware
or software. Disable BIOS memory options such as caching or shadowing.
IT you need to use safe mode to remove or disable components, restart
your computer, press FB8 to select Advanced Startup Options, and then
select Safe Mode.

Technical Information:
=%% STOP: 0x0000004e (0x00000002, O0x00054558, 0x0007f77f, 0x00000001)
==% ntoskrnl.exe - Address 0x8290a574 base at 0x82839000 DateStamp Ox4clc3f9b



Quelle: TUV Media — Praxishandbuch IT-Servicemanagement
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Unternehmens- und Wettbewerbspolitik/Qualititsmanagement Progranme Management

Service Strategy

ZIEL: Serviceleistungen werden
so schnell wie moéalich, maximal
In der vereinbarten Zeit,
wiederhergestellt

J

Service
Operation

Continual Service Improvement

Abb. 7: ITILV3 — Die wichtigsten Schnittstellen innerhalb der Prozesse.
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a Handlungsempfehlungen fur Universitaten / Umsetzung
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Herausforderung: Prozess- und Kunden- \‘(IT
orientierung innerhalb der Hochschulstruktur =\l

Standardisierte ITSM-Prozesse passen nicht in die gelebte
IT-Dienstleistungsstruktur von Hochschulen

Prozesse laufen quer durch alle Organisationseinheiten
(z. B. Change Management)

a unklare Verantwortlichkeiten und Zustandigkeiten innerhalb der
Verfahren -> Kommunikationsllcken

a Rollen sind unklar

s Kunde

s Anwender

m Service-Supporter, Service-Verantwortlicher
IT-Dienstleistungen sind in inrer Gesamtheit (alle
Leistungserbringer berlcksichtigt!) nicht beschrieben und
definiert — (haufig auf Technik reduziert)

19.06.2012 Achim Grindler (KIT), Silvia Knittl (LMU), Karmela Vellguth (TU Miinchen) S C C Steinbuch Centre for Computing
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Prozesse und Hochschulorganisation “(IT
Beispiel: Change Management (ChM) -}-—

... Institute sind in ChM-Prozess involviert!

Anwender

KIT | Hochschule

zentraler
Dienstleister

E z. B. Mail-
Migration
Fiktives Beispiel. Kausale Zusammenhange frei erfunden. .
19.06.2012 Achim Grindler (KIT), Silvia Knittl (LMU), Karmela Vellguth (TU Minchen) S C \ Steinbuch Centre for Computing
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Prozesse und Linienorganisation “(IT
Beispiel: Change Management (ChM) -}-—

... ChM betrifft alle Abteilungen!

Anwender

SCC | zentraler Dienstleister

E z. B. Mail-
Migration
Fiktives Beispiel. Kausale Zusammenhange frei erfunden. .
20 19.06.2012 Achim Grindler (KIT), Silvia Knittl (LMU), Karmela Vellguth (TU Minchen) S C \ Steinbuch Centre for Computing




Kommunikations- und Vermittlungslicken - ‘(IT

Kunden Ronutzer/Anwendar

V=

Profemoren . ov| KUNDE zu ANWENDER: ,,Ich dachte ] (Q\ 9
au das,vy; ettt

rauchst.”l ANWENDER zu DIENSTLEISTER:
»Das was mir hier geboten wird,
iIst aber nicht das, was ich von
einer Dienstleistung erwarte”

(KUNDE zu DIENSTLEISTER: , Ja,

genau, das ist das, was meine
Studenten brauchen. Glaube ich
zumindest...”

ermutete Benutzererwartung

\
SERVICEMANAGER zu IT-TEAM:

,Das ist aber nicht das, was wir
spezifiziert hatten, da missen wir

_ : wohl nachbessern.”
ienstleister realisierter Service \ J

ntern, extern, Y

zentral vs. spezifizierter Service 6
dezentral

2 Kundenerwartung

wahrg

N

Dienstleister-Ebene
% standardisierter Service / SLA
Cloud Provider A7 — wvermutete Kundenerwartung A

Liicke #

21 19.06.2012 Achim Grindler (KIT), Silvia Knittl (LMU), Karmela Vellguth (TU Miinchen) S C C Steinbuch Centre for Computing



Handlungsempfehlung 1 — IT-Organisation Q(IT

1. Schwachen und Starken in der eigenen IT-
Serviceorganisation , erkennen wollen*, erkennen und
ehrlich benennen

2. Entscheiden ,was” zu verbessern ist und ob dabeil
Standards helfen (z. B. ITIL)

3. Selbst lernen ,wie“ man die Verfahren konkret

umsetzt und kontinuierlich verbessert (planen, machen,
priafen, korrigieren, ...)

... dann schafft man die Basis zur Um- und
Neugestaltung der IT-Organisation im Hinblick auf
Kunden- und Serviceorientierung

22 19.06.2012 Achim Grindler (KIT), Silvia Knittl (LMU), Karmela Vellguth (TU Minchen) y Steinbuch Centre for Computing




Karlsruher Institut fur Technologie

1. Prozesse und Leistungen aufnehmen / erfassen
Interne Prozesse die zur Leistungserstellung bendtigt werden
Produkte und Dienste, die angeboten bzw. abgenommen werden
sowie Aufnahme aller dazu notwendiger Assets

2. Servicekatalog definieren und kommunizieren
Abstimmung der IT-Dienste mit Kundenkreisen (IT-Beauftragte der
Institute, Projektleiter, Verwaltungsleiter, Prasidium, ...)

3. Gemeinsamer Service Desk einflihren
zentrale Anlaufstelle, erste Unterstiitzung
Wissen Uber Zustandigkeiten
Antworten auf haufig gestellte Fragen
Wissen Uber Standardverfahren und wichtige Informationen
Kommunikation nach Extern und Intern

Handlungsempfehlung 2 — IT-Organisation

23 19.06.2012 Achim Grindler (KIT), Silvia Knittl (LMU), Karmela Vellguth (TU Miinchen) S C C Steinbuch Centre for Computing



Karlsruher Institut fur Technologie

Handlungsempfehlung 3 — IT-Organisation

1. Melde- und Informationswesen einfuhren

Etablierung zentraler Kommunikations- und Informationskanéle flr
betriebliche Stérungen und Veranderung der IT-Dienste

Bertcksichtigung von verteilten Supportstrukturen (shared
Services)

2. Wartungsfenster fur IT-Dienste definieren

Definition, Abstimmung und Etablierung von regelmafligen
Wartungsfenstern fur IT-Dienste

3. Projektkultur auspragen

um abteilungs- und organisationsubergreifende Aufgaben und
Services besser umsetzen und verandern zu kdnnen

24 19.06.2012 Achim Grindler (KIT), Silvia Knittl (LMU), Karmela Vellguth (TU Miinchen) S C C Steinbuch Centre for Computing



Handlungsempfehlung 4 - Hochschulorganisation '&‘(IT

1. Verankerung der IT-Strategie auf Hochschul-
leitungsebene (CIO)
Zielgerichtete, ganzheitliche Entwicklung und Steuerung der IT [5]

2. Aufbau einer IT-Governance Struktur

Steuernde und vernetzte Gremien der IT-Ausschusse /
Kundengruppen / IT-Beauftragten / Nutzer

Klare Kommunikations- und Entscheidungsstrukturen
starke Beteiligung von Querschnittsthemen wie IT-Sicherheit,
Recht und Datenschutz, shared Services, Organisation und
Verwaltung

3. Geschaftsprozesse und IT vernetzen

Integriertes Informationsmanagement auspragen
z. B. ldentitatsmanagement und Campus Management System

Forderung von organisationstibergreifendem Prozessdenken

25 19.06.2012 Achim Grindler (KIT), Silvia Knittl (LMU), Karmela Vellguth (TU Miinchen) S C C Steinbuch Centre for Computing



Mogliche IT-Governance-Struktur o I o
an ?; Grerru,en—’ 7?_1
[“t’eﬁt‘fﬁg“ﬂ [L fj— ]{Nut ]J
2N &
Prasidium )™\&== schulrat 19 28! c
f 4 L
CIO |€———=========—zaT= === e "‘““;‘f’i‘"“’ _
zentrale‘ElnrlchturLngn" I b=
e’ LA v o
Zentrale ~le-”[ zentrale ,»° )/ 1 @
Verwaltung Dlenstlelstungse;ﬁhelt I r A
/;( /' l ' ] %
’ / I 11 —
Fakultaten / Fgchbereiche 1 [ | O
, — — v—tYr— | &
& .7 e )/ a =
{Informatik a]"[Physik “}”[E-Technik c:s] [ ] i
. !
4 w )
ggf. weitere fakultatstibergreifende oder partnerschaftliche
| wissenschaftliche Einrichtungen )
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Handlungsempfehlung 5 — zunachst zurtickstellen =255

1. Definition von Service Level Agreements
Aufbau eines IT-Kennzahlensystems

Perfekt integrierte Toolunterstitzung
Detaillierte und alle Ebenen abdeckende CMDB

> WD

Stattdessen:
. Kommunikation, Kommunikation, Kommunikation

- Durch konkrete Mehrwerte auf der Arbeitsebene die
Vorteile des Service Managements untermauern

27 19.06.2012 Achim Grindler (KIT), Silvia Knittl (LMU), Karmela Vellguth (TU Miinchen) S&C& Steinbuch Centre for Computing



Umsetzungsbeispiele — TUM / KIT 'ﬂ(".

I LY KIT/ SCC

IT-Governance-Struktur + +
Querschnittsthemen in der Linie - (auf Projektbasis) + (Abteilung ISM, DEI)
Zentraler Service Desk (SPOC) + (hochschulweit) + (nicht KIT-weit)
Service-Support-Portale - (Formulare, E-Mail) + (fiir OE IT-Betreuer)
IT-Servicekatalog / CMDB @) +
Wartungsfenster / Change - +

Management

Meldewesen + +
Toolunterstitzung + +

Legende Stand 05/2012:

+ vorhanden
@) im Aufbau / geplant
- Nicht vorhanden

28 19.06.2012 Achim Grindler (KIT), Silvia Knittl (LMU), Karmela Vellguth (TU Miinchen) S C | Steinbuch Centre for Computing
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Handlungsempfehlungen — Abdeckung in der Prozesslandkarte

Unternehmens- und Wettbewerbspolitik/Qualititsmanagement Progranme Management

Service Strategy

service

Design

Service
Transition

Operation

Continual Service Improvement

Abb. 7: ITIL V3 — Die wichtigsten Schnittstellen innerhalb der Prozesse, [6]
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Anhang: Wie nah sind wir an unseren Kunden
y AT

dran? (Gap = Lucke / Kluft)

Karlsruher Institut for Tecl

Die wichtigsten Licken: Was daraus folgt :=

»  Wahrnehmungs-Gap (4): Diskrepanz » Einfiihrung eines Servicekatalogs
zwischen dem erwarteten und erlebten (Service Life Cycle beachten)
Service

. En.tWiﬁklngS'(\;/ap (5?; Diskre dpanz m Transparenz der Spezifikation der
zwischen den Vorste ungen des Services (Leistungsbeschreibung)
Managements und der tatsachlichen
Leistungsqualitat

s Leistungs-Gap (6): Diskrepanz zwischen m Aufnehmen der_Kundenanforderungen |
der Spezifikation der qnd Umgang mit der Frage ,was ,kosten
Dienstleistungsqualitat und der die Erwartungen?
tatsachlich erbrachten Leistung

m  Kommunikation mit allen Beteiligten

m  Kommunikations-Gap (2,7): Diskrepanz
zwischen dem Leistungsversprechen und
den tatsachlich erbrachten Leistungen .

m Kunden-Gap (1): Diskrepanz zwischen
erwarteter und gelebter Leistung

Rollen: Unterscheidung zwischen Kunden
und Anwender

Rollen: Service Portfolio Manager

19.06.2012 Achim Grindler (KIT), Silvia Knittl (LMU), Karmela Vellguth (TU Miinchen) S C C Steinbuch Centre for Computing



Anhang — Begriffe (1) ';\-‘(IT

m Corporate Governance (allgemein)

a Ist das (Management)-System durch das Kapitalgesellschaften
gefuhrt und kontrolliert werden

a Die CG-Struktur legt die Verteilung von Rechten und Pflichten unter
verschiedenen Beteiligten fest (Vorstand, Aufsichtsrat, Manager,
Aktionare) fest und gibt Regeln und Verfahren flr die
Entscheidungsfindung in firmenrelevanten Angelegenheiten vor ->
Strukturen zur Festlegung der Unternehmensziele sowie Mittel zur
Erreichung dieser Ziele und zur Kontrolle der Performance.

m IT-Governance

a Kann nie isoliert stehen, sondern ist in die Governance des
gesamten Unternehmens einzugliedern (Corporate Governance)

a Ist das (Management)-System durch das die IT innerhalb von
Unternehmen gelenkt und kontrolliert wird

35 19.06.2012 Achim Grindler (KIT), Silvia Knittl (LMU), Karmela Vellguth (TU Miinchen) S C C Steinbuch Centre for Computing



Karlsruher Institut fur Technologie

Anhang — Begriffe (2)

m IT Governance

a Die IT-Governance-Struktur spezifiziert die Verteilung von Rechten
und Pflichten unter verschiedenen Beteiligten (Vorstand,
Aufsichtsrat, Unternehmens- und IT-Manager) und gibt Regeln und
Verfahren fur die Entscheidungsfindung im IT-Bereich vor ->
Strukturen zur Festlegung der IT-Ziele sowie Mittel zur Erreichung
dieser Ziele und zur Uberwachung der Performance [1].

m IT Compliance

s ,Von IT Compliance spricht man, wenn alle fur die IT einer
juristischen Person (hier Universitat) verbindlich vorgegebenen
Regeln oder akzeptierten Vorgaben nachweislich eingehalten
werden [2].

36 19.06.2012 Achim Grindler (KIT), Silvia Knittl (LMU), Karmela Vellguth (TU Miinchen) S C C Steinbuch Centre for Computing



Handlungsempfehlungen — Meldewesen
KIT/SCC ﬂ(".

Stand: 02.04.2012 17:34:01

Storungen & RSS5-Feed

Alle einblenden Alle ausblenden

12.03.2012 06:30
NEC Vektorrechner Einblenden

Stand: 03.04.2012 17:34:31

Aktuelle Wartungen & RSS-Feed

30.03.2012 08:00 - 16.04.2012 20:00
Zusammenfiihrung der Personalstammdaten im KIT durch OrBIT, PSE, IMAG Einblenden

02.04.2012 06:00 - 02.04.2012 08:00
Dringende Arbeiten an Netzwerkkomponenten Einblenden

Geplante Wartungen

Alle einblenden Alle ausblenden

37 19.06.2012 Achim Grindler (KIT), Silvia Knittl (LMU), Karmela Vellguth (TU Minchen) y Steinbuch Centre for Computing




Handlungsempfehlungen — Meldewesen
KIT/SCC '-\X‘(IT

02.04.2012 06:00 - 02.04.2012 08:00

Dringende Arbeiten an Netzwerkkomponenten Ausblenden
Beschreibung Wegen Schwachstellen in der Software zentraler Routersysteme wird ein wichtiges Software-Update
notwendig.

Damit verbunden ist ein Ausfall in Teilen des KITnet. Dies betrifft sowohl das Backbone als auch die an den
Internetroutern angeschlossenen Systeme,

Termin 02.04.2012 06:00 - 02.04.2012 08:00

Status durchgeflhrt

Betroffen KIT - Mitarbeiter, Studierende und Gaste

Auswirkung Die Metzabteilung des SCC (SCC-NET) wird ein wichtiges Software-Upgrade und einen damit verbundenen

MNeustart der Core-Router durchfihren. Dadurch wird es zwischen 06:00 Uhr und 08:00 Uhr zu
Unterbrechungen im gesamten Netz des KIT (KITnet, Campus Nord und Campus S0d) kommen. Es sind alle
Lokationen im KIT sowie auch die Internetverbindungen betroffen.

Wir bitten, die Unterbrechungen zu entschuldigen. Die sehr kurzfristige Ankindigung ist der Dringlichkeit des
Software-Upgrades zuzuschreiben, welches eine kritische Licke schlieft.

19.06.2012 Achim Grindler (KIT), Silvia Knittl (LMU), Karmela Vellguth (TU Miinchen) S C C Steinbuch Centre for Computing



Handlungsempfehlungen — Meldewesen
KIT/SCC 'ﬂ(".

Geplante Wartungen M RSS5-Feed

Alle einblenden Alle ausblenden

Das SCC Change Management (changemanager@sce.kit.edu) meldet folgende Wartungen:

16.04.2012
0s8:00 KIT: Institutscluster IC1, Parallelrechner HC3 sind nicht verfiigbar Ausblenden

Beschreibung Die Lustredateisysteme PFS1 und HC3WORK werden auf Lustre 1.8 hochgerilistet, dies beinhaltet
auch Firmwareupgrades und Arbeitsspeicheraufristungen der beteiligten Dateisystemserver.
Zeitgleich werden die Infinibandswitche von IC1, HC3 und PFS1 auf neuere Firmwareversionen
umgerlstet, und auf IC1 und HC3 werden Softwareupdates eingespielt. Zusatzlich finden
notwendige Bereinigungen statt.

Termin 16.04.2012 08:00 - 20.04.2012 17:00

Status genehmigt und eingeplant

Betroffen Alle Benutzer von IC1 und/oder HC3

Auswirkung Wegen umfangreicher Wartungsarbeiten sowohl an den Dateisystemen als auch an der internen

Vernetzung (InfiniBand), sowie wegen der Vorbereitungen fir die Integration des neuen
InstitutsClusters (IC2) werden die Hochleistungsrechner (KIT-Parallelrechner HC3 und Institutscluster
IC1) im angegebenen Zeitraum (16. Woche 2012) nicht zur VerfUgung stehen.

Aufgrund der engen Kopplung der beiden Maschinen (eine InfiniBand Fabric, gleiches $HOME) ist nur
eine gemeinsame Wartung maglich.

Steinbuch Centre for Computing
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Stand: 03.04.2012 17:34:131

Aktuelle Wartungen B\ RSS-Feed r

slogie

30.03.2012 08:00 - 16.04.2012 20:00
Zusammenfiihrung der Personalstammdaten im KIT durch OrBIT, PSE, IMAG Ausblenden

Beschreibung

Termin
Status
Betroffen

Auswirkung

Die Dienstleistungseinheit PSE hat das SCC dber die anstehende Zusammenfihrung der
Personalstammdaten in das gemeinsamen SAP/HCM-System am KIT informiert.

Die Anbindungen der Personalverwaltungen im Universitadtsbereich und Grolforschungsbereich an das
Identitdtsmanagement im SCC werden wahrend dieser Zusammenfihrung zeitweise getrennt (s.
Auswirkungen).

30.03.2012 08:00 - 16.04.2012 20:00
in durchfuehrung

KIT-Mitarbeiter

ACHTUNG: Aktualisierung am 3.4.12, 16.20 Uhr

30.03.2012 bis 04.04.2012

Betroffen:
Mitarbeiter im GroBGforschungsbereich

Auswirkung:

Anderungen an den Daten der SAP-Personalverwaltungssysteme werden nicht an das
Identitdtsmanagement im SCC dbermittelt.

In diesem Zeitraum (30.3.-3.4.) werden dem SCC z.B. keine Daten zur Erstellung von E-Mail-Accounts
varliegen.

ACHTUNG: Hinweis vom 3.4.12, 16.20 Uhr
Die Wiederanbindung des GroBforschungsbereiches an das SCC-Identitdtsmanagement wird sich um ca. 1

Tag auf den 4.4.12 verzdgern. .
iting



Anhang: IT-Strukturen in der TU-MlUnchen '}\-‘(IT

a CIO/IO Gremium in der TU-Munchen
Mitglieder:
m CIO (gleichzeitig Vizeprasident der TU Mtnchen)
m Verantwortliche fur Information und Kommunikation aus allen Fakultaten
s Leiter des IT Service Zentrums

m IT Service Desk TUM

an TU-weiter zentraler erster Ansprechpartner fur IT
m it-support@tum.de
m ca. 80000 Service-Tickets in 2011
m Ticketsystem OTRS, ca. 120 Fachgruppen, 300 Agenten
m Eigenlosungsrate ca. 60%-70%
s Organisation:
m Service Desk Leitung und 9 Stud. Hilfskrafte
a 9:00 — 17:00 werktaglich
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