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SR-Anfrage FDP-Ratsfraktion FO170/11
,Nutzung ConSol* CM/Help 5 bei der KID Magdeburg GmbH*

Sehr geehrter Herr Dr. Hahn,

zu den in der 0.9. SR-Anfrage enthaltenen Aspekten méchte ich Sie gern wie folgt
informieren:

1. Mit welchem finanziellen Aufwand wurde diese Software (incl. Schulungen)
eingefihrt und welche Folgekosten sind zu berticksichtigen?

Das Softwarelosung ConSol* CM/Help 5 wurde KID-intern in 09/2010 eingefiihrt und
l6ste ein bis dato vorhandenes HelpDesk-System ab. Der Landeshauptstadt Magdeburg
entstanden durch die Umstellung auf das neue System wie auch in der Folge keine
Kosten. Die Kosten fiir die Einflhrung der neuen Softwarelésung CONSOL wurden und
werden ausschlieBlich durch die KID Magdeburg GmbH getragen. Es erfolgt keine
separate Weiterberechnung bzgl. dieses Service an die Landeshauptstadt Magdeburg.
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2. Welche Vorteile fir den Nutzer (stadtischen Mitarbeiter) der IT sind durch diese
Anwendung entstanden?

Vorteile wie u.a. eine verlust- und medienbruchfreie Erfassung und Weiterverarbeitung
von Anfragen sowie deren nachvollziehbare und vollstdndige Dokumentation wurden in
der IT-Info 26 der KID bereits ausfihrlich dargestellt.

Einhergehend mit der Einfihrung der neuen Softwareldsung erfolgte eine Reorganisation
und weitere Qualifikation des KID-ServiceDesk und der Mitarbeiter.

Jede Support-Anfrage wird nun in Form von sogenannten Calls erfasst, dokumentiert und
im Zuge der Bearbeitung fortgeschrieben und dies unabhangig von der
Bearbeitung/Zuordnung durch die entsprechenden IT-Spezialisten der KID. Der
anfragende Nutzer wird sowohl nach der Ersterfassung wie auch der abschlieBenden
Lésung eines Calls automatisiert per Mail informiert. Die KID-interne Zuordnung der
zustandigen Fachteams bzw. Mitarbeiter ermdglicht eine zeitnahe und effektive
Beantwortung/Klarung der Support-Anfragen. Nutzerseitige Riickfragen zu
Anfragen/Problemen kénnen nunmehr problemlos eindeutig den entsprechenden Calls
zugordnet werden und ermdglichen klare Aussagen zum Bearbeitungsstatus bzw. der
Historie.

Far den Nutzer ergibt sich somit ein klarer Mehrwert an Service, Information,
Schnelligkeit und Transparenz.

Dies dokumentiert sich u.a. bereits in der Kundenzufriedenheitsumfrage vom Januar
2011, wobei die Frage nach Nutzerzufriedenheit mit dem ServiceDesk der KID in nahezu
allen Kategorien den seit 2005 jeweils signifikant hochsten Wert erreichte:

Fachkompetenz und Qualitat bei der Stérungsklarung: 7,54 (2009: 7,20)
Erreichbarkeit: 7,71 (2009: 7,24)
Freundlichkeit der Mitarbeiter: 8,48 (2009: 8,11)

(Die maximal mégliche Punktezahl liegt bei 10 / ,vollig zufrieden’.)

3. Wie hat sich das Stérungsaufkommen in den letzten 3 Jahren entwickelt?

Das Stérungsaufkommen liegt in den vergangenen 3 Jahren auf einem relativ konstanten
Niveau, abgesehen von monatsbedingten Schwankungen und anlassbezogenem
temporarem Aufwuchs im Zusammenhang mit der Einfuhrung/Umstellung einzelner
Fachverfahren.

4. Welche SLA's mit welchen Preisen sind mit der Verwaltung vereinbart?

Grundlage der Leistungsvereinbarung ist der Rahmenvertrag zwischen der
Landeshauptstadt Magdeburg aus dem Jahre 1999 mit den zugehérigen Anlagen sowie
spateren Nachtragen. Preise und Details sind diesen zu entnehmen:

e Rechenzentrumsdienstleistungen (Wiederherstellungszeit: 3 Werktage)

e Netzwerkleistungen (Reaktionszeit: 1 Werktag)

e Support und Endgerate (Wiederherstellungszeit: 2 Werktage)
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An dieser Stelle darf darauf verwiesen werden, dass seitens der KID mehrheitlich ganz
wesentlich klrzere Reaktions- und Wiederherstellungszeiten realisiert werden — ohne
jedwede Mehrberechnung gegentiber der Landeshauptstadt Magdeburg. Aktuell werden
deutlich mehr als 50% aller Supportanfragen innerhalb 1 Stunde oder schneller geldst.

5. Welche Kosten wurden durch die KID der Verwaltung im Verlauf der letzten 12
Monate flr diesen Service berechnet?

Es erfolgt keine separate Kostenberechnung fur diesen Service. Der ServiceDesk der KID
wird gegeniiber der Landehauptstadt Magdeburg auf der Grundlage des bestehenden
Rahmenvertrages erbracht und ist somit integraler Bestandteil der jeweiligen Gesamt-
und Einzelleistungen.

6. Wird diese Software auch im Rahmen der Aktivitdten der IT-Union eingesetzt?

Die KID als eigenstandiger kommunaler IT-Dienstleister erbringt neben der
Landeshauptstadt Magdeburg als ihrem Primarkunden Leistungen fiir eine gréBere
Anzahl von Kommunen. Dazu gehéren auch bevorzugt die aktuell 16 Kommunen, die
Uber die Kommunale IT Union eG (KITU) an der KID beteiligt sind.

Der zentrale ServiceDesk wie auch die anderen KID-Fachbereiche und —teams, die die
HelpDesk-Losung ConSol* CM/Help 5 einsetzen, nutzen diese selbstverstandlich auch fir
die Betreuung der anderen KID-Kunden. Eine zeitgemaBe und leistungsfahige HelpDesk-
Software ist (nicht nur) fur einen kommunalen IT-Dienstleister zwischenzeitlich absolut
unabdingbar.

Mit freundlichen GriiBen
KID Magdeburg GmbH
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r. Michael Wandersleb
eschaftsfihrer





