IT-Governance der Universitat Regensburg

1 Ausgangssituation

Die zunehmende digitale Durchdringung aller Lebensbereiche ist zugleich Herausforderung
wie auch Entwicklungschance fiir die Universitdt Regensburg (UR) und fordert eine umfas-
sende strategische Planung. Die Zielsetzung ist dabei, die IT —d.h. die IT-Systeme und -Services
sowie das IT-Personal - konsequent an den Bedurfnissen der Nutzenden auszurichten und da-
fur insbesondere die Stabilitat, Sicherheit, Flexibilitdat und Anpassbarkeit der IT-Systeme und
IT-Services zu starken. Vor diesem Hintergrund hat die UR die strategische Planung fir ihre IT
erneuert und darin eingebunden eine IT-Strategie entwickelt.

Das vorliegende Konzept der IT-Governance ist ein weiterer Baustein der strategischen Pla-
nung; es tragt wesentlich zur Umsetzung der IT-Strategie bei. Die IT-Governance sieht sich den
Anwendenden verpflichtet und tragt so dazu bei, die strategischen Ziele der UR zu erreichen.
Insbesondere sorgt sie fiir einen sicheren Einsatz der IT und unterstiitzt Anwendungen im Hin-
blick auf Effizienz und Effektivitat. Dabei hilft die IT-Governance, die IT-Risiken und IT-Chancen
zu managen, die IT-Strategie mit den strategischen Zielen abzustimmen sowie den Wert und
die Leistung von IT-Investitionen zu steigern. Sie wird deshalb zum kritischen Baustein der
strategischen Planung. Dazu gibt die IT-Governance einen regulatorischen Rahmen vor, in dem
organisatorische Strukturen und Rollen (siehe Kap. 2), Aufgaben (siehe Kap. 3) sowie Richtli-
nien und Standards (siehe Kap. 4) festgelegt sind.

2 Organisatorische Strukturen und Rollen im Rahmen der IT-Governance

Der Betrieb der universitatsweiten IT und das Angebot an IT-Services liegt in der Zustandigkeit
von drei zentralen Einrichtungen: dem Rechenzentrum (RZ), der Verwaltungs-EDV sowie der
Bibliotheks-DV. Die Aufteilung in die drei Einrichtungen orientiert sich an funktionalen Erfor-
dernissen. Sowohl die Bibliotheks-DV als auch die Verwaltungs-DV sind die IT-Dienstleistenden
mit dem Auftrag, IT-Services fir die Bibliothek bzw. die Verwaltung zu erbringen, wahrend das
RZ fir die grundlegende IT-Infrastruktur und fiir die darauf aufbauenden Basisdienste zustan-
dig ist. Bibliotheks-DV und Verwaltungs-DV nutzen deshalb auch IT-Services des RZs. Die Zu-
sammenarbeit erfolgt ungeachtet der organisatorischen Grenzen ausgerichtet an durchgangi-
gen Entwicklungs- und Betriebsprozessen.

Die strategische Planung der IT-Systeme und IT-Services erfolgt durch die Zusammenarbeit
der IT-Dienstleistenden mit der Kommission der IT-Nutzenden und der Kommission fiir die IT-
Architektur, die sowohl Bedarfe als auch Potenziale innovativer Techniken priifen und kon-
sensual Empfehlungen fir die zukunftsgerichtete Weiterentwicklung und Profilbildung der UR
geben. Beide Kommissionen arbeiten eng zusammen und repradsentieren die beiden Seiten
eines Demand- und Supply-Managements. Konkret Gibernehmen die Kommissionen folgende
Aufgaben:

e Die Kommission der IT-Nutzenden vertritt die fachliche Sicht auf die IT und formuliert
aus der Perspektive der Anwendenden kommende Anforderungen an die IT. Dazu tra-
gen ihre Mitglieder Anliegen und Rickmeldungen der sie entsendenden Fakultdten
und Statusgruppen bezliglich der Arbeiten der IT-Dienstleistungen zusammen. Zudem
berichten die Mitglieder in den entsendenden Fakultaten und Statusgruppen Uber die



Arbeit der IT-Dienstleistenden und dienen somit als Bindeglied zwischen den Nutzen-
den und der IT. Die Kommission beaufsichtigt darliber hinaus die (strategische) Wei-
terentwicklung der IT an der UR, indem sie Anforderungen und Empfehlungen zur Stra-
tegie der IT-Systeme erhebt sowie neue Konzepte und Losungen in der IT evaluiert und
dazu Stellung nimmt.

e Die Kommission fiir die IT-Architektur verantwortet die strategische Weiterentwick-
lung der IT-Systeme unter Beriicksichtigung der fachlichen und technischen Anforde-
rungen. Dazu Ubernimmt sie die Weiterentwicklung der IT-Strategie und IT-Gover-
nance, die Ubergreifende Planung und Steuerung aller IT-Aufgaben sowie die Vorbe-
reitung aller IT-bezogenen Entscheidungen durch die Universitatsleitung. Ebenso for-
dert sie den Ausbau und die Weiterentwicklung des universitatsweiten IT-Support. Im
Weiteren gehodren dazu einige Berichtsaufgaben, wie die Erstellung einer jahrlichen
Planung der IT-Projekte oder der regelmaRige Bericht Gber den Stand der Planungen
und die durchgeflihrten MaRnahmen an die Kommission der IT-Nutzenden.

Aufgaben und Verantwortlichkeiten der Kommissionen, die auch Uber ihre Rolle im Rahmen
der IT-Governance hinausgehen, werden in der ,Ordnung fiir die Informationsverarbeitungs-
und Kommunikationstechnik (IT) der Universitdt Regensburg” festgelegt.

Die strategische Planung der IT-Systeme sowie strategische Investitionen in die IT werden von
der Universitatsleitung verabschiedet. Um der zunehmenden Bedeutung der Digitalisierung
und nicht zuletzt dem stetig steigenden Einsatz der IT zur Unterstiitzung in Forschung, Lehre,
Studium und Verwaltung gerecht zu werden, wurde die Rolle des ClOs (Chief Information
Officer/Vizeprasident:in flr Digitalisierung) eingerichtet und fur die IT bzw. die Digitalisierung
ein eigenes Ressort auf Ebene der Universitatsleitung verankert. Unter Leitung der Kommissi-
onen verantwortet und fordert die/der CIO den strategischen Einsatz und die wertschépfungs-
orientierte Steuerung der IT an der UR sowie die Weiterentwicklung der IT-bezogenen organi-
satorischen Strukturen.

3 Aufgaben im Rahmen der IT-Governance
Die IT-Governance umfasst eine Reihe unterschiedlicher Aufgaben:

1. Festlegung von Richtlinien, Empfehlungen und Standards zur IT

Fortschreibung IT-bezogener organisatorischer Strukturen und Verantwortlichkeiten
Sicherstellung der Compliance mit regulatorischen Anforderungen

Steuerung der strategischen IT-Projekte und IT-bezogener strategischer Investitionen
Monitoring der IT-Performance und kontinuierliche Verbesserung der IT-Systeme und
Prozesse zur Sicherstellung und Verbesserung der Zufriedenheit der Nutzenden

6. Uberpriifung der strategischen Planung
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Flr jede Aufgabe ist festzulegen, (1) wer oder was sie ausldst, (2) was zu tun ist und wer es
tut, sowie (3) was das Ergebnis der Aufgabe ist und wie es publiziert wird.

3.1 Festlegung von Richtlinien, Empfehlungen und Standards zur IT

Ausloser: Die Aufgabe wird von den IT-Dienstleistenden, den IT-Architekt:innen, den Nutzen-
den oder die/der Datenschutz- bzw. Informationssicherheitsbeauftragte angestoRRen, wenn
bspw. Empfehlungen zur Nutzung neuer IT-Services oder die Eingrenzung von Standards not-
wendig sind.



Aufgabenschritte: Zundchst wird die Notwendigkeit der Erstellung einer Richtlinie in der Sit-
zung der IT-Architekt:innen festgestellt. Die IT-Dienstleistenden entwerfen die Richtlinie bzw.
die Empfehlung und geben ggf. Standards vor. Im Sinne einer wertschatzenden Kooperation
werden bei besonderer Relevanz Richtlinien und Empfehlungen mit den IT-Architekt:innen
diskutiert.

Ergebnis: Die verabschiedeten Richtlinien, Empfehlungen oder definierten Standards sind zu
dokumentieren und geeignet zu veréffentlichen.

3.2 Fortschreibung IT-bezogener organisatorischer Strukturen und Verantwort-
lichkeiten

Ausloser: Die IT-Architekt:innen, die IT-Nutzenden oder die IT-Dienstleistenden sehen die
Notwendigkeit zur Fortschreibung der IT-bezogenen organisatorischen Strukturen und/oder
Verantwortlichen und melden diesen an.

Aufgabenschritte: Die Kommission fiir die IT-Architektur erarbeitet im Konsens mit der/dem
ClO einen Vorschlag, der von den IT-Nutzenden mehrheitlich beflirwortet wird. Je nach Art
des Anderungsvorschlags ist im Weiteren die Zustimmung der Universitétsleitung und auch
moglicherweise des Senats erforderlich. Die entsprechenden Schritte zur Entscheidungsfin-
dung der Universitatsleitung bzw. des Senats werden von der/dem CIO veranlasst.

Ergebnis: Anderungen an den organisatorischen Strukturen und Verantwortlichkeiten sind zu
dokumentieren, ggf. ist die ,Ordnung fir die Informationsverarbeitungs- und Kommunikati-
onstechnik (IT) der Universitat Regensburg” anzupassen.

3.3 Sicherstellung der Compliance mit regulatorischen Anforderungen

Ausloser: Der Bericht wird einmal jahrlich erstellt und bezieht sich auf Themen zur IT-Sicher-
heit, zum Datenschutz, zu KI-Anwendungen und zur Lizenzierung.

Aufgabeschritte: Die/Der IT-Sicherheitsbeauftrage, die/der Datenschutzbeauftragte und die
IT-Dienstleistenden erstellen eigene Berichte. Uber KI-Anwendungen an der UR berichtet
die/der CIO. Die Kommission fiir die IT-Architektur nimmt diese Berichte zur Kenntnis und be-
auftragt ggf. die/den CIO, entsprechende Handlungen zu ergreifen.

Ergebnis: Bericht und ggf. erfolgender ein Hinweis auf Abweichungen und dadurch bedingte
Risiken an die UL.

3.4 Steuerung der strategischen IT-Projekte und der IT-bezogenen strategischen
Investitionen

Ausloser: Jahrlicher Bericht der IT-Dienstleistenden Gber den Stand der Projekte, insbeson-
dere die strategischen IT-Projekte.

Aufgabenschritte: Die IT-Architekt:innen nehmen die Berichte tGber den Stand der strategi-
schen Projekte zur Kenntnis und stoflen MaRBnahmen bei nicht erwartungsgemalRem Verlauf
an. Der Verlauf der Projekte wird in die strategische Planung der jeweiligen Doméane einbezo-
gen. Im Ausblick bauen die IT-Architekt:innen ein Portfolio-Management Uber die Projekte
auf.

Ergebnis: Berichte der IT-Dienstleistenden tiber die Planungen innerhalb der Domanen.



3.5 Monitoring der IT-Performance und kontinuierliche Verbesserung der IT-
Systeme und Prozesse zur Sicherstellung und Erhéhung der Zufriedenheit
der Nutzenden

Ausléser: Die Uberpriifung und Auswertung der Kennzahlen erfolgen jihrlich, die Erfassung
der Zufriedenheit der Nutzenden erfolgt alle drei Jahre.

Aufgabenschritte: Die Aufgabe umfasst den initialen Aufbau eines Kennzahlensystems sowie
die regelméaRige Uberpriifung und Auswertung der Kennzahlen. Die Zufriedenheit der Nutzen-
den wird Uber eine standardisierte Umfrage aller Mitglieder der UR erfasst und durch den
regelmaRigen Austausch mit den Fakultdten erganzt. Zudem erfolgt ein enger Austausch be-
zuglich der zu beobachteten Kennzahlen mit der/dem Nachhaltigkeitsbeauftragten. Die erho-
benen Daten werden in der Kommission fur die IT-Architektur ausgewertet und ggf. MaRnah-
men angestollen, die zu einer Verbesserung der Messwerte der Kennzahlen flihren. Darliber
hinaus sind auch die Wirkungen der eingeleiteten Mallnahmen nach MaRgabe eines Plan-Do-
Check-Act-Zyklus zu tberprifen. Eine detaillierte Beschreibung zum Aufbau des Kennzahlen-
systems zur Bewertung der IT-Perfomance wie auch der Nutzendenzufriedenheit findet sich
im Anhang in Kapitel 5.

Ergebnis: Die Ergebnisse werden in den Protokollen dokumentiert und Berichte fiir die Mit-
glieder der UR erstellt.

3.6 Uberprifung der strategischen Planung

Ausloser: Die Zielerreichung sowie die Eignung der IT-Strategie werden in einem dreijahrigen
Rhythmus Gberpruft.

Aufgabenschritte: Analyse der Kennzahlen und der Zufriedenheitsindexe der Nutzenden wer-
den Uber die letzten drei Jahre tGberprift und in Zusammenhang mit der strategischen Planung
gebracht. Die strategischen Ziele werden insgesamt und je Domane Uberarbeitet, Konsequen-
zen auf die Strategie werden nachvollzogen und der Kommission der IT-Nutzenden vorgestellt.

Ergebnis: Uberarbeitung der strategischen Planung, neue oder bestétigte strategische IT-
Ziele, Uberarbeitete oder bestatigte IT-Strategie, neue MaRnahmen.

Eine Ubersicht der Aufgaben ist in der nachfolgenden Tabelle zusammenfassend dargestellt.

Governance - Ausléser Aufgabenschritte Ergebnis
Aufgaben Wann Wer Was (wer organisiert) Was/wo Wer

Feststellung von IT-N, IT-A 1) Notwendigkeit der Richtline festgestellt KfdA (CIO)
Richtlinien, eterren 1T:Di. D-SB 2) Richtlinie bzw. Empfehlung wird erstellt (IT-DL) Richtlinie als Dokument im Web IT-DL, CIO
Empfehlungen und IT-SB’ | 3) ggf. Diskussion in der KfdA (CIO) Protokoll (Myfiles) ‘

Standards 4) Bericht in der KfdN (CIO)

Fortschreibung IT-

bezogener 1) In der KfdA wird konsensual ein Vorschlag erstellt (CIO) = Festhalten im Protokoll der
organisatorischer e IT-N, IT-A 2) IT-N unterstitzen den Vorschlag (CIO) jeweiligen Sitzung (Myfiles),
sc?..kt..,en und IT-DL 3) Ggf. Zustimmung und Verabschiedung tber UL, Senat, etc. |LERele TR S agtel e[y [V 1]
Verantwortlichkeiten (CI0) (Web)

= Bericht (Myfiles)

Sicherstellung der = Hinweise auf Probleme im

DSB und IT- 1) Bericht wird den IT-A vorgestellt (IT-DL, DSB, IT-SB) oder DSB, IT-SB
SB CIo

Compliance mit Jahrlich 2) Anfragen zu moglichen Problemen in der KfdA wird Protokoll (Myfiles)
regulatorischen Bei Bedarf IT-N, IT-A, diskutiert mit IT-DL, DSB und IT-SB (CIO) .« Ggf. Empfehlung fﬁ]r UL mit CIO und IT-
Anforderungen IT-DL 3) Ggf. MaBnahmen angestoBen (CIO) . SB/DSB

Risikoeinschatzung

Steuerung der
strategischen IT-
Projekte und der IT-
bezogenen
strategischen
Investitionen
Monitoring der IT-
Performance und
kontin. Verbesserung
der IT-Systeme und
Prozesse zur
Verbesserung der N-
Zufriedenheit

1) Bericht wird den IT-A vorgestellt (IT-DL)

2) Ggf. MaBnahmen formulieren (KfdA) und Anpassung der = Bericht (Myfiles)
eigenen Planung (IT-A) = Protokolle (Myfiles)

3) Aufbau eines Portfolio-Mgt (KfdA)

1) Kennzahlen verabschieden (KfdA)
2) Daten erfassen (IT-DL) = IT-Governance Konzept (Web)
3) Zufriedenheit der Nutzenden erheben (CIO) = Berichte (Myfiles/Web)

4) Auswertung besprechen (KfdA) = Protokolle (Myfiles)

5) Ggf. MaBnahmen einleiten (IT-DL, IT-A, CIO)

Uberpriifung der

IT-A, CIO, IT-
strategischen Planung DL

1) Ziele und Status in der KfdA diskutieren und prufen (CIO) Protokoll (Myfiles)

2) Ggf. MaBnahmen einleiten (CIO) Update der IT-Strategie (Web) (D) o Bt




Legende:

IT-A: IT-Architekten, IT-N: IT-Nutzende, IT-DL: IT-Dienstleistende, KfdA: Kommission fiir die IT-Architektur, KFdN: Kommission fiir die IT-
Nutzenden, CIO: Chief Information Officier, DSB: Datenschutzbeauftragte, IT-SB: IT-Sicherheitsbeauftragte

Abbildung 1 Ubersicht der Governance-Aufgaben

4  Richtlinien und Standards

Die derzeit giiltigen Richtlinien und Standards sind mit folgenden Links zu finden (siehe Ta-

belle 1).

Richtlinie

Link

Beschaffungsrichtlinien der UR (im
Intranet verfiigbar)

https://intern.uni-regensburg.de/index.php?elD=dump-
File&t=f&f=57496&to0-
ken=c53fcf083d773efeldb7c9bd7c871050d6917d73

Benutzerordnung fir Webserver-

Dienste an der UR

https://www.uni-regensburg.de/fileadmin/user upload/Rechen-
zentrum/ihr-rechenzentrum/rechtliches/benutzerordnung-

www.pdf

Benutzungsrichtlinie Microsoft 365

https://www.uni-regensburg.de/fileadmin/user upload/Rechen-
zentrum/ihr-rechenzentrum/rechtliches/benutzungsrichtli-

nie_ms365.pdf

Benutzungsrichtlinie Microsoft Cloud

https://www.uni-regensburg.de/fileadmin/user upload/Rechen-
zentrum/ihr-rechenzentrum/rechtliches/benutzungsrichtli-
nie ms cloud.pdf

Cloud Richtlinie

https://www.uni-regensburg.de/fileadmin/user upload/Rechen-
zentrum/ihr-rechenzentrum/rechtliches/cloud-richtlinie.pdf

IT-Strategie der UR

https://www.uni-regensburg.de/fileadmin/user upload/bilderka-
talog/ordnungen-satzungen-richtlinien/it-strategie.pdf

Netiquette fur Videokonferenzen

https://www.uni-regensburg.de/fileadmin/user upload/bilderka-
talog/ordnungen-satzungen-richtlinien/netiquette-digitaler-

raum.pdf

Ordnung fiir die Informationsverar-
beitungs- und Kommunikationstech-
nik (IT) der UR

https://www.uni-regensburg.de/fileadmin/user upload/bilderka-
talog/ordnungen-satzungen-richtlinien/it-ordnung.pdf

Leitlinie zur IT-Sicherheit und zum
Datenschutz an der UR

https://www.uni-regensburg.de/fileadmin/user upload/Rechen-
zentrum/ihr-rechenzentrum/rechtliches/Leitlinie 20251211.pdf

Regelung fur den Betrieb von Gera-
ten am Datennetz der UR

https://register.uni-regensburg.de/regelungen.html

Regelung fiir zugelassene Systeme
am UR-Netz

https://www.uni-regensburg.de/fileadmin/user upload/Rechen-
zentrum/ihr-rechenzentrum/rechtliches/Regelung Zugelas-
sene Systeme.pdf

Tabelle zu Schutzklassen und Schutz-
bedarf

https://www.uni-regensburg.de/fileadmin/user upload/Rechen-
zentrum/ihr-rechenzentrum/rechtliches/tabelle zu schutzklas-
sen und schutzbedarf.pdf

UR-Benutzerordnung

https://www.uni-regensburg.de/fileadmin/user upload/Rechen-
zentrum/ihr-rechenzentrum/rechtliches/benutzerordnung.pdf

Tabelle 1 Richtlinien und Standards
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5 ANHANG: Initialer Aufbau des Kennzahlensystems

Das Kennzahlensystem wird angelehnt an die Methode der Balanced Score Card initial aufge-
baut. Die Scorecards werden auf zwei Ebenen spezifiziert: in einer Ubersicht mit Perspektive
auf die UR vollstandig fir alle vier Karten und in einer Detaillierung je Domane fiir zwei Karten
(Prozesse und Kunden). Die Scorecards, sowohl mit der vollstandigen Perspektive auf die UR
als auch in der Detaillierung je Domane finden sich in Kap 5.3. Die Kennzahlen und Ziele je
Domadne werden von den IT-Architekt:innen festgelegt und weiterentwickelt.

e Dazu werden zum einen Kennzahlen zur Erhebung der Performance der IT-Systeme je Do-
mane spezifiziert. Um diese noch konkreter auf die Qualitat der IT-Services auszurichten,
werden die Kennzahlen im Kontext der Prozesse ermittelt, fiir welche die jeweiligen IT-
Systeme eingesetzt werden. In Zusammenarbeit mit den IT-Dienstleistenden wird die Zie-
lerreichung verantwortet.

e Zum anderen werden Eckpunkte fiir die Zufriedenheit der Nutzenden in den Scorecards
festgelegt. Diese werden in Form von regelmaRigen Befragungen erhoben und ein Zufrie-
denheitsindex erfasst. Die Befragungen der Nutzenden werden regelmaRig sowohl breit
angelegter Umfrage (z.B. Uber Evasys) als auch durch regelmaRige Gesprache mit den Fa-
kultaten durchgefiihrt. Die Zufriedenheit der Nutzenden wird dabei auch differenziert
nach unterschiedlichen Typen von Nutzenden untersucht.

5.1 Kennzahlen fur die IT-Performance

Die in den Scorecards ermittelten Kennzahlen liefern wichtige Ansatzpunkte, um die Perfor-
mance der IT-Systeme in jeder Domane systematisch bewerten zu kénnen. Aufgrund der Viel-
zahl der ermittelten Kennzahlen wurde diese in einem weiteren Schritt kondensiert. Folgende
wichtigen Konstrukte, auf die eine kontinuierliche Verbesserung der IT-Systeme an der UR
aufgebaut wird, sind nun festgelegt (siehe Tabelle 2). Ein detaillierterer Einblick in die Kenn-
zahlen kann in der im Anhang genannten Excel-Datei entnommen werden.

Domane Konstrukte
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ren und Archivieren”
Forschung und Transfer

,Publizieren und Archivieren”)
Nutzendenzufriedenheit (im Kernprozess ,, Durchfiihrung der Forschung”)

o Verfiigbarkeit der Systeme (in den Kernprozessen , Forschungsplanung”, , Erstel-
lung von Forschungsdatenplénen®, ,Durchfiihrung der Forschung” und ,,Publizie-

e Speicherkapazitat (in den Kernprozessen , Durchfiihrung der Forschung” und

Lehre und Weiterbildung

Addquanz der Unterstiitzung der Dozierenden durch die jeweiligen IT-Systeme
bzw. Zufriedenheit mit den IT-Systemen (in den Kernprozessen ,,Veranstaltung
durchfiihren”, ,Lehrveranstaltungen vorbereiten”, ,Veranstaltung durchfiihren,
Material bereitstellen, vor Ort / Online présentieren” ,Kursunterlagen erstellen”,
,Veranstaltungs- und Priifungsmanagement” und ,, Evaluationen, Liveabstimmun-
gen, Onlineumfrage, Audience Response Systeme*)

Adaquanz der Unterstiitzung der Studierenden durch die jeweiligen IT-Systeme
bzw. Zufriedenheit mit den IT-Systemen (,Lernen und (iben” ,Veranstaltung
durchfiihren, Material bereitstellen, vor Ort / Online présentieren” und ,,Ubersicht
des Lernfortschritts”)

Verfiigbarkeit der IT-Systeme (in den Kernprozessen , Veranstaltung durchfiihren,
Material bereitstellen, vor Ort / Online prdsentieren”)

Verwendung / Verbreitung von IT-Systemen in der Lehre (in den Kernprozessen
,Evaluationen, Liveabstimmungen, Onlineumfragen, Audience Response Sys-
teme”, ,Lehrmaterial sichern und verwalten” und ,,Veranstaltungs- und Priifungs-

management”)




Campus Management

Verfiigbarkeit der Systeme (in den Kernprozessen , Priifungsverwaltung”, , Studie-
rendenverwaltung” und ,,Dezentraler Einkauf*)

Servicequalitat (in den Kernprozessen ,,Priifungsverwaltung”, , Studierendenver-
waltung” und ,,Dezentraler Einkauf”)

Prozessdauer (in den Kernprozessen ,, Priifungsverwaltung“, ,Studierendenverwal-
tung”und ,,Dezentraler Einkauf”)

End User Management

IT-Sicherheit (im Kernprozess ,,Management von IT-Arbeitsplétzen®)
Verfiigbarkeit der Systeme (in den Kernprozessen ,Management von IT-Arbeits-
pldtzen”, ,E-Mail-Service zur Verfiigung stellen”, ,Sync und Share Dienst zur Ver-
fiigung stellen” und , Software zur Kollaboration zur Verfiigung stellen”)
Adadquanz der IT-Systeme und Nutzendenzufriedenheit (in den Kernprozessen
»Management von IT-Arbeitspldtzen”und , Software- und Hardwarebeschaffung”)
Performanz (in den Kernprozessen ,E-Mail-Service zur Verfiigung stellen” und
»Sync und Share Dienst zur Verfiigung stellen”)

Bereitstellung von Ressourcen (in den Kernprozessen ,,Management von IT-Ar-

4

beitsplétzen”, ,Software- und Hardwarebeschaffung”)

IT Service Management

Nutzungsstatistiken des Service-Desk

An den Service-Desk ibermittelte Storungsfalle
Erstlésungsrate

Nutzendenzufriedenheit

Tabelle 2 Kennzahlen fiir die IT-Performance

5.2 Erfassung der Zufriedenheit der Nutzenden

Die Befragung fokussiert aus Sicht der Nutzenden die Unterstiitzung der Forschungsprozesse,
Lehr- und Lernprozesse, administrativer Tatigkeiten sowie die IT-Beschaffung und den IT-Sup-
port. Dabei werden aus den Domanen Fragen zu den einzelnen Systemen wie zum Gesamt-
eindruck (,,wie zufrieden sind Sie mit XXX“) gestellt. Ebenfalls werden liber offene Fragen Vor-
schldage zur Weiterentwicklung des IT-Angebots abgefragt. Zielgruppe sind alle Mitglieder der

Universitat Regensburg.

Fir die Umfrage in diesem Jahr ist der Entwurf des Fragebogens (Stand April 2024) beigelegt.
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Abbildung 2 Scorecards der UR — in einer Ubersicht

Ziel der it der
Erfolgsfaktoren (1) Deckung der Bedarfe/Anforderungen; (2)
Zuverldssigkeit, Verfiigbarkeit und Usability der|
IT; (3) Servicegrad insb. bei Problemen; (4)
i bei Priorisi ion von
Projekten
MessgroRen
i der Tt (u.a. mit
den Fakultéten), regelmaRige
zur der
Zufriedenheit, Aufbau eines IT-
Servicemanagement
Prozesse Zielprioritat i 2 2
und IT- Ziele Effiziente und effektive Abldufe insbesondere |Effiziente und effektive Ablaufe zur Erhéhung der icherheit, der IT-Syst¢ und IT-
Systeme an der zu den i und Dt der IT Verfiigbarkeit der kritischen IT- Services im Rahmen der Doménen zur
ie/IT- Systeme der i it und
der IT-Sicherheit
Erfolgsfaktoren (1) Transparenz der Ablaufe; (2) Qualitatder |(1) T und it der IT-| Transp , i B ETRT (2)
Ablaufe im Sinne der Zufri it der (2) ierung der Abliufe im Konzept IT-Sicherheit (3) Konzept IT-Sicherheit; (4) Technische
Nutzenden; (3) Geschwindigkeit der Ablaufe Rahmen der Gremienarbeit; (3) ilita U i
Unterstiitzung durch die UL Anpassbarkeit ..
MessgroRen Durchlaufzeiten der Prozesse, Qualitit der keine Messung und Me erfolgt auf der Ebene der
an der it der Domdnen
Nutzenden
von Process Owner (wenn es die  |Kommunikation nach intern und mit den Identifikation der kritischen Systme, BSC fiir die Perspektive der Doménen
nicht ohnehin schon gibt), Vorgabe von Nutzenden Aufbau eines IT-Servicemanagement; [verfeinern
Rahmenwerten fiir die Prozesse und Erfassung mit den
'von Abweichungen Nutzenden zur Erhéung der IT-
Sicherheit
Potenzial Zielprioritat 1 2
Ziele der der iale nuten und
der IT-Dit Wissenstransfer stérken
= ivti und der
MessgroRen 0
Finanzen |Ziel g, md sogar
Reduzierung der Kosten ohne Einschrénkunge
auf die Qualitédt der Systeme
Erfolgsfaktoren Qualitit (Zufriedenheit der Nutzenden) und
Kosten der IT
it im Digh
Outsorucing-Maglichkeiten priifen;
Harmonisierung der IT-Landschaft (unter
Wahrung notwendiger Vielfalt)

Kernprozesse

und Archiviel

Durchfiihrung der Forschung

Ziel

Orientierung geben und Rahmen zur Verfiigung stellen;

erhalten

Effektive Forschung und Forschungsziel erreichen

Gute wissenschaftliche Praxis

Antrag stellen und

Erfolgsfaktoren

Schulungen, Know-How, effiziente Ablaufe und

L U bei der

Know-How,

Ablaufe und

Know-How, Ablaufe und

Unterstiitzung bei der Durchfiihrung, Vertrauen in die Systeme und IT-

L U bei der D U g in die

Systeme und IT-Sicherheit

Eingesetzte Systeme

(Tool FD-Managementplan), Standardsoftware

(Elektronisches Laborbuch), (HPC), Standardsoftware

Publikationsserver, Standardsoftware

Anforderungen an Systeme Verfigbarkeit Verfiigbarkeit, Datensicherheit Verfiigbarkeit, dauerhafte zitierbarkeit
5 - - ;
MaRnahmen Tool FDM einfiihren, Angebot von Ber Laborbuch (HPC), Angebot von Beratungsleistungen Angebot von Beratungsleistungen ausbauen

Abbildung 3 Scorecard Prozesse der Domdne Forschung und Transfer

Haushalt Facility Raumverwaltung
Ziel Effiziente, fehlerfreie Einstellung/Betreuung; Gewinnung | Effiziente, zeitnahe, rechtssichere Effiziente, rechtssichere, Reibungsloser Betrieb des Campus Flexible, Effiziente Vergabe von Effiziente, rechtssichere,
geeigneter Mitarbeiter Beschaffung transparente Steuerung von (Raume, Infrastruktur, Technik) Raumlichkeiten studierendenfreundliches Management des
Geldstromen Studierenden Life-Cycles
Erfolgsfaktoren | Effiziente Prozesse, gute Kommunikation nach auen Gute (zulieferer, des (8. Raume | Know-How, Softwareunterstatzung mit flexibler
(neue Stellen), itarbeiter (i 3 age), ( How) Meldung von Stérungen), effiziente und Zuweisungen, Datenbank, Information der Studierenden
flexibles Finden von Lésungen (viele Einzelfélle 2.8. 8 Kommunikation, flexible Auswahl der Ressourcenzuweisung (2.8. Heizung), Softwareunterstiitzung bei der
Wochen Vorlaufzeit Einstellung) Kanéle, kompetente Beratung, flexible Information der Nutzenden zu aktuellen | Zuweisung (EXA), Monitoring der
Einbindung von vielen externen Quellen Problemen, ausreichend Puffer an Raumnutzung
(bessere Ressourcen
Eingesetzte VIVA (SAP-Freistaat Bayern), BayZett, Office, FSV (Haushaltssystem), QisFSV/OCI Infosys, FSV/QisFSV, DMS FAMOS, selbstentwickelte Portale (PHP), | HISinOne (EXA) HISinOne (APP, STU), Papierakte, dezentrale
Systeme Papierakten, [Bewerberportal] Schnittstelle, D3 DMS, Infosys, ChemMs, Siemens Hipath Tools
Webshop (R2), AbasERP (RZ)
an Flexible ination von Niedrige Latenz in Prozessschritten, Niedrige Latenz in den Ausfallsicherheit, Benutzerfreundlichkeit | Support bei i
Systeme Finanzierungen/Laufzeiten der Stelle, niedrige Latenzin | Schnittstellen zu externen Webshops Prozessschritten, Fehlerfreiheit | (auch extern relevant), Vergabe (zugriff Rund um die Uhr),
den Prozessschritten Aktualitit/Korrektheit der Daten Benutzerfreundlichkeit (u.a. mobile
Benutzbarkeit)
Beteiligter,  Anzahl von Datenverfugbarkeit, Latenz bei Qualitat der Raumzuweisung, Prozessdauer, Anzahl Servicefalle fur
Anzahl an fir it Beteiligter, Anzahl Prozessen/Problemen bei Stérungsmeldungen, Dauer einer (relative Verbesserung in eine Mitarbeitende, Zeitaufwand, Usability Scale,
(Anzah! Akten) Storung, Anzahl erfolgreicher Richtung), Raumauslastung Verfiigbarkeit
erfolgreicher Prozesse, Kostenersparnis Suchanfragen (Rauminfo), (maglichst hohe Auslastung aber
durch System Ressourcenauslastung auch kurziristige Verfigbarkeit)
MaBnahmen Bewerberportal einfuhren inui des i der Dienste i der der Prozesse,
Prozesses, Schnittstellen einfiihren des Prozesses (stérungsmeldung, Rauminformation), | Prozesse und Softwarefunktionen, | Einfiihrung E-Akte
Zustandigkeiten klar definieren, Starkerer | Usability steigern
Ausbau von Monitoring (z.8.
Energiemanagement), Schnittstellen




Rechten/Sichtbarkeiten

Identitits C litat
Ziel Rechtssichere, Verfigbarkeit von relevanten Effiziente, rechtssichere Verwaltung von , flexible nutzer , 0 g und O
fir alle UR- i und und ikation von sichere Verwaltung von von Prozessen, Finanzstrémen und
von (Unterstiitzung bei der L und g
Planung/Durchfiihrung von Dienstreisen) Rollen fiir Benutzer und Gruppen
Erfolgsfaktoren Geeignete Datenbank, Know-How, Plattform, Flexibilitat und geringer bei | Kiare it Zentrale oder foderierte Datenhaltung Lickenlose, digitale Dokumentation von
standardisierte klare klare Zustandigkeiten, Mindset | den Reisenden, schnelle des kommen an allen Systemen an), Transaktionen, geeignete Visualisierungen,
i 2u teilen, Unterstiitzung bei der Beantragung Zustandes fiir die Mitarbeitenden flexible (fuur
Automatisierung Benutzer) Kommunikation von Daten- Durchgriffsmaglichkeiten um Anderungen
durchsetzen kdnnen

Eingesetzte Systeme

Flexnow2, dezentrale Tools,

Website, Rundmails,
Confluence (R2), [Intranet],
Denzentral: Wikis u.a.,
Fileserver, Prozessportal

Formulare (Papier), FSV, [BayRMS/RKS]

Papier/Excel

L Y irectory),
Schliisselverwaltung (Analog, Papier, Excel),
Mitarbeiterausweise (T2), HiSinOne,
Bibliothekausweis, Mensakarte

FSV, Infosys

Plattform (2.B. Intranet)

an 3 Latenz bei Prozessschritten, Unterstitzung gbarkeit, in Geschaftsprozesse,

Systeme beim Ausfillen, ichkeit des Geringer Aufwand | Aussagekraftiges Reporting,

Verfiigbarkeit, Prozesses bei Anderungen

Versionierung/Flexibilitit
Kennzahlen Prozessdauer, Anzahl Servicefalle | Zeitaufwand Prozessdauer, Zeitaufwand, Anzahl ‘Anzahl ‘Anzahl Servicefalle | Zeitaufwand pro Prafvorgang,

fiir Mi durch L Anzahl Sic falle,

Usability Scale, Verfigbarkeit, g Anzahl Anrufe beziiglich Anzahl Nachfragen Verfigbarkeit

Anzahl Korrekturen Informationen, Anteil

erfolgreicher Suchen im Portal
der | Planung und Einfihrung eines | Eventuelle Einfahrung von BayRMS, ‘Anforderungserhebung und Einfuhrung | Planung/Umsetzung entweder g des mit
Prozesse, Evaluation von Wechsel | Knowledge Management Evaluation von Alternativen einer uniweiten isti oder auf neue Controlling (2.B. Einfiihrung BI System)
auf HisinOne Konzepts und entsprechender (méglicherweise HiSinOne) Plattform

Abbildung 4 Scorecard Prozesse der Domdne Campus Management

Systemen von hoher Usability, um effizientes Arbeiten
2u ermbglichen

Geeignete Hard- und Software fiir Nutzer zur Verfiigung
stellen (Ve i i il {

Kommunikation fir die Nutzenden
ermbgli

Funktionalitét, Kosten, Strategie)

Speichern und Teilen von Daten

fiir interne und externe User

Ker von IT-Arbeitsplatze (Di Gerate Software- und Hardwarebeschaffung E-Mail-Service zur Verfiigung stellen Sync & Share Dienst zur Software zur Kollaboration zur Verfiigung
und private Geréate) Verfiigung stellen stellen
Ziel Einen attraktiven Arbeitsplatz zur Verfigung stellen mit Effizientes und sicheres Unterstiitzung von Kollaboration in Forschung

und Verwaltung Uber gemeinsame

D,
und Chatfunktionalitét

Erfolgsfaktoren

Sicherer Betrieb, Einbindung von privaten Geraten
ermaglichen unter Beriicksichtigung von
Sicherheitsrestriktionen, hohe Usability in den
Systemen, Anforderungen der Nutzer abdecken

ber
Lizenzmodelle und Rahmenvertrige, Beratung bei der

Stabiler Betrieb, Usability, E-Mail-
Filterung, Funktionsumfang

Beschaffung von Hard und Software,

(v ion, Adressbuch,

tei
bei Lieferzeiten

g, Geringe Li iten, Ti

etc), L offener

Usability, Perfomance,

Usability, Stabilitat der Systeme,

P
Angebot

Pl i Angebot

Lehrstiihlen, Konzept fiir sinnvolle Verwaltung der
Drucker (reicht in die Doméane ITSM rein), Geréte in
einen gemanageten Zustand {iberfiihren - Hardware
und Software Inventarisierungsagent (Agent der etwas
2uriickmeldet, welcher Monitor, welche CPU, aktuelles
BIOS), Virenscanner Logs etc.)

Zero Touch Deployment (Gerit geht direkt zum Kunden,
der steckt es ein, muss etwas warten, dann
betriebsbereit, RZ fasst die Gerate nicht mehr an), in
Zukunft Wirzburger Webshop nutzen mit mehr
Optionen beim Hardwareeinkauf; Aufbau
Lizenzmanagement

wegzukommen priifen, Verfiigbarkeit
und Funktionalitat verbessern,
Antwortverhalten weiter verbessern

Faktor Authentisierung) = gilt

fiir alle Systeme), langerfristiges

Konzept kldren (OneDrive)

Eingesetzte ‘Active Directory und Azure Active Directory als Client Server; GroupWise, Postfix, Mailman Filr, UniBW Teamdrive, Zoom, Rocket.Chat/Jitsi, Microsoft
Systeme Management Plattform, ZenWorks Softwareverteilung, | Lizenzserver OneDrive, LRZ Powerfolder, Teams/Office Online (OneDrive), Online
Virenscanner auf Geriten, Technische Systeme (z.B. fiir GigaMove Coedit (Filr), LRZ Powerfolder
Windows Updates, Deployment, KMS etc.), VMware
Horizon (virtuelle CIP-Pools)
Anforderungen | Vor allem IT-Sicherheit von oberster Prioriét, it & T Angebot, Verfiigbarkeit, Sicherheit, Performance | Verfiigbarkeit, Perfomance, Verfigbarkeit, Stabilitat, Datensicherheit,
an Systeme Verfiigbarkeit Preiswert Datensicherheit Plattformunabhangigkeit
Kennzahlen Zufriedenheit der Nutzer, Zentralen Aufwand und Kosten pro Jahr fiir Software pro Nutzer etc., Upti i i Uptime, Uptime, technische Kennzahlen (Analog zu
Aufwand Benutzer bewerten, Aktualitét des Durchschnittlicher Gerétepreis, Verfiigbarkeit, Vielfalt, Kennzahlen (Anzahl Concurrent technische Kennzahlen (Analog | Mail)
Softwarestacks (gibt’s noch Windows XP, Virenscanner | Hardware: Anzahl an angeschafften Geraten pro Jahr Connections - wie viele User sind im zu Mail)
aktuell und lauft, Browser aktuell etc.) nach Kategorie (Auch fiir Hochrechnungen und Trends) System aktiv, wie viele Mails gehen
durch das System etc.)
MaRnahmen Supportkonzept fiir Spezialanforderungen an Automatisches Deployment von Software nach Kauf, Wunsch der Leitung von Groupwise Verbesserung Sicherheit (2 Evaluation: Online Word in Filr integrieren,

léngerfristiges Konzept kldren (Microsoft
Teams)

Abbildung 5 Scorecard Prozesse der Domdne End User Management

Kernprozesse Lehrveranstaltung vorbereiten | Erstellung Kursunterlagen | Durchfuhrung der Veranstaltungs- und Lehrmaterial sichern | Evaluationen, Lernen und aben (von Ubersicht des Lern-
Material Prii und verwalten Li i i Studienfortschritt
bereitstellen, vor Ort / Onlineumfragen, Audience fortschritt
Online préisentieren
Ziel Barrierefreier Zugriff auf zuverlassiger | Einfache, redundanzfreie Einfache, cloud- Interaktive Lernelemente mit | Einfacher, komfortabler Zugriff fur | Bessere Unterstitzung im
Infosysteme (Bib-Kataloge, Erstellung von Zugriff und Bereitstellung der | Anmeldung der i L i und i von i i
Internet, ien, best iedli IT-Ressourcen und Veranstaltung fiir Module | Speicherung von o ogli auf L
practice) und itoren / | L ialien mit i i mit Raumbuchung und Lehrmaterial, Qualitatsmanagement der
Sync&Share-Dienste Ubungen Pri téten ggf. Lehre mit Hilfe von
Softwarebedarf in Cip- ent/ Evaluationen unterstiitzen
Pools/Labors Versionsverwaltung
Erfolgsfaktoren | Anzahl, Qualitat der digitalen Einfache und Passende Ra Usability, i Storage, | Usability, einfache komfortable | Einfacher, komfortabler Transparenz im
Quellen, zeitnahe Nutzung und | weitreichende (auch fiir Studierende einfache Versffentlichung / | zuverlassiger Zugriff, | Nutzung iiber verschiedene einheitlicher Zugriff von Studienfortschritt fiir
niederschwellige 3 i ), Ressourcen | Marketing der Backup mit Endgerite (Smartphone), i sten auf i und
gistri i io (Raum) mit | (Personal und Finanz) fiir Veranstaltung Versionierung L i i von 3
Medientechnik Betrieb und Wartung der Lern-/Ubungsréumen
Infrastruktur, State of Art Usability, einfache komfortable Dozentensicht: welche
Systeme mit hoher Usability Nutzung iiber verschiedene Lehrmaterialen sind
und Zuverlssigkeit im Endgerite erfolgreich genutzt
Horsaal (Medientechnik +IT) worden
Wissensliicken
identifizieren
Office Py GRIPS (LMS), Mediathek, Flexnow, ILIAS E-Prifung, | GRIPS, Teams, Cloud | Zoom, Pingo (u.A), EvaSys, GRIPS, Mediathek, Zoom,UniNow- | GRIPS, Flexnow
Systeme Kataloge, Zoom, | Zoom, Teams, Office Priifungsordnungen, CIP- Storage, gitlab GRIPS, SoSci Survey, DFN- App, Netzwerkinfrastruktur
gemeinsamer Work- und 3 g , Medi Pool Boot Images, Terminplaner
Webspace fiir i (Beamer, Audio, Crestron), | Datenbank Moduleintrag
D ystem, D ystem, i : i
Literaturverwaltung und L gund | D hner, Meetup | HiSinOne, Horsaal buchen,
i gitlab i gitlab Indesign, Affinity, UniNow-
pp
Sofortige Hohe Verfigbarkeit, Interoperabilitat, fiir fir Zugriff mit
an Systeme der Quellen (eBooks, Usability i it im itim Horsaal, | verschiedenen Endgeréten
Datenreihen, etc.), digitale Webinterfaces Horsaal, Flexibilitat beim Zugriff | komfortabler Zugriff von auRerhalb
Zusammenarbeit mit mit verschiedenen Endgeraten | der Uni / mobil, Flexibilitat beim
Mitarbeitern, Studierenden, Zugriff mit verschiedenen
externen Dozenten Endgersten
Kennzahlen Evaluation/Umfrage Evaluation/Umfrage “Anzahl der Stérungen, Zahl lche, Storage-Nutzung Umfrage Evaluation/Umfrage ‘Abbruchraten,
(2ufri itsi i itsis i Arbei messen, itsi (2ufri itsi Studiendauer
Prii messen Nutzungszahlen (2.B. bei
Evaluation Response-Systemen)
(2ufr
MaRnahmen Transparenter sofortiger Zugriff mit Klaren der IT- Ausreichende, Best practice fur Vereinheitlichung der Starkung E-Assessment
auf viele qualitativ hochwertige | Lizenzeinsicht und (RZ, Horsaaldienst, Programme, Li i (soweit und E-Portfolio
digitale Quellen erméglichen, Software-Webshop, best i i i fiir Speich onli in Teilen maglich/sinnvoll), responsive
gemeinsamer Workspace, practice-Beispiele, Erstellen von 2ur Verfigung stellen | anpassbare Evaluationsbogen | Design der
fiir Ho ik/IT- Inhalte, Anwendungsoberflichen, Zugriff
Werkzeuge, Schulungsangebote auf IT-Ressourcen

Abbildung 6 Scorecard Prozesse der Domdne Lehre und Weiterbildung




