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KURZFASSUNG

Der Stadtrechnungshof Wien unterzog das Servicemanagement der Magistratsabtei-

lung 14 einer Prifung.

Im Rahmen der Prifung wurden die Daten des Stérungsticketsystems der Magistrats-
abteilung 14 des Jahres 2016 mithilfe der Datenanalysemethode des Processminings
analysiert (Anzahl der Tickets = 68.641, Anzahl der dazugehérigen Ereignisse
= 545.815). Durch diese Analyse wurden Auffalligkeiten in den Daten sowie in den

durchlaufenen Prozesspfaden erkannt.

Die Magistratsabteilung 14 unterstlitzte den Stadtrechnungshof Wien in der Bereitstel-

lung der Daten fur die weiterfiUhrenden Analysen im Rahmen des Projektes PEDES.
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GLOSSAR

IKT-Helpdesk
Erste Ansprechstelle bei IT-spezifischen Problemen sowie Telefon- und Handystoérun-
gen.

Incident Management
Incident Management soll die Verfugbarkeit der IT Services bestmdglich gewahrleisten
und im Fall einer Stérung schnellstmdglich einen normalen Servicebetrieb wiederher-

stellen.

IT Infrastructure Library (ITIL)
Die IT Infrastructure Library ist eine Sammlung von Prozess-, Funktions- und Rollenbe-
schreibungen, die als Richtlinie zum systematischen Aufbau und zum Betrieb einer pro-

fessionellen IT-Servicestruktur im Rahmen des IT Servicemanagements dient.


http://www.win.tue.nl/ieeetfpm/lib/exe/fetch.php?media=shared:pmm-german-v1.pdf
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IT Servicemanagement (ITSM)
Unter IT Servicemanagement wird die Summe aller MaRnahmen und Methoden ver-
standen, die eine bestmogliche Unterstitzung bei der Verwendung von IT Infrastruktur

bereitstellen.

Service

Unter einem Service wird eine Dienstleistung verstanden, die von einem IT-Service-
Provider fur einen oder mehrere Kunden bereitgestellt wird. Ein Service wird demnach
ahnlich einem Produkt angeboten.

Service Request
Information, Anfrage und Anderungswiinsche zur Verbesserung oder Ausweitung von

Serviceleistungen.
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PRUFUNGSERGEBNIS

Der Stadtrechnungshof Wien unterzog das Servicemanagement der Magistratsabtei-
lung 14 einer Prufung und teilte das Ergebnis seiner Wahrnehmungen nach Abhaltung
einer diesbeziglichen Schlussbesprechung der geprtiften Stelle mit. Die von der geprif-
ten Stelle abgegebene Stellungnahme wurde bericksichtigt. Allfallige Rundungsdiffe-

renzen bei der Darstellung von Berechnungen wurden nicht ausgeglichen.

1. Prifungsgrundlagen des Stadtrechnungshofes Wien
1.1 Prufungsgegenstand

Gegenstand der Prufung war das Servicemanagement der Magistratsabteilung 14.

Unter dem Begriff des Servicemanagements war das IT Servicemanagement der Ma-
gistratsabteilung 14 zu verstehen. Im Rahmen der Prifung wurde dabei das Incident
Management - als ein Teilaspekt des IT Servicemanagements in der Magistratsabtei-

lung 14 - einer Prifung unterzogen.

Im Fokus dieser Prifung stand eine Uberpriifung der dokumentierten Ereignisse (Da-
ten) eines im Rahmen des IT Servicemanagements verwendeten Informationssystems

sowie die in diesem Zusammenhang durchlaufenen Ist-Prozesse.

Nicht Gegenstand der Prifung waren die Prozesse bzw. die Auswirkungen im Zusam-
menhang mit den dokumentierten Daten bei den Dienststellen der Stadt Wien sowie

den Kundinnen bzw. Kunden.

1.2 Prifungszeitraum
Die gegenstandliche Prufung erfolgte im ersten und zweiten Quartal des Jahres 2017.

Der Betrachtungszeitraum umfasste die Daten des Jahres 2016.
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1.3 Prufungsbefugnis
Die Prufungsbefugnis fur diese Gebarungsprufung ist in 8 73b Abs 1 der Wiener Stadt-

verfassung festgeschrieben.

2. IT Servicemanagement in der Magistratsabteilung 14
Das IT Servicemanagement wurde von der Magistratsabteilung 14 als zentraler IKT
Dienstleister des Magistrats der Stadt Wien fur alle Dienststellen sowie Kundinnen bzw.

Kunden fiur die eingesetzte IT Infrastruktur erbracht.

Das IT Servicemanagement der Magistratsabteilung 14 wurde seit dem Jahr 2006 suk-
zessiv in Anwendung der Standards der IT Infrastructure Library sowie deren Vorge-

hensweisen und Methoden eingefiihrt bzw. aufgebaut.

Die IT Infrastructure Library ist eine Sammlung von Prozess-, Funktions- und Rollenbe-
schreibungen, die als Richtlinie zum systematischen Aufbau und zum Betrieb einer pro-
fessionellen IT-Servicestruktur dient (vgl. Olbrich 2008, S. 1 ff). Das IT Servicema-
nagement ist dabei einer der Kernbereiche der IT Infrastructure Library (vgl. Olbrich
2008, S. 5).

Aufgabe des Incident Managements ist es, die Verfugbarkeit der IT Services bestmdg-
lich zu gewahrleisten und im Fall eines Incidents (Ereignis) schnellstméglich einen nor-

malen Servicebetrieb wiederherzustellen.

Die operative Steuerung und die Dokumentation der Aktivitaten im Rahmen des Inci-
dent Managements wurden in der Magistratsabteilung 14 vom IKT-Helpdesk wahrge-
nommen. Der IKT-Helpdesk war bei IT-spezifischen Problemen sowie Telefon- und
Handystorungen bzw. dazugehdrigen Serviceanforderungen die erste Ansprechstelle

fur Mitarbeitende der Stadt Wien sowie die Kundinnen bzw. Kunden.

Der IKT-Helpdesk war werktags von Montag bis Freitag von 6.00 Uhr bis 17.00 Uhr er-
reichbar. Aul3erhalb dieser Betriebszeiten war eine Rufbereitschaft eingerichtet.

Dadurch wurde gewahrleistet, dass in dringenden Fallen zeitnah eine Mitarbeiterin bzw.
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ein Mitarbeiter des IKT-Helpdesks in Kontakt mit der bzw. dem die Stérung Meldenden

trat.

Unter einer Stérung werden im Rahmen des Incident Managements in erster Linie Er-
eignisse und Vorfalle verstanden, die eine Minderung oder Unterbrechung des Stan-
dardbetriebs verursachen (z.B. Ausfall von Hard- oder Software). Darlber hinaus wer-
den auch Service Requests - dies sind Informationen, Anfrage oder Anderungswiinsche
zur Verbesserung oder Ausweitung von Serviceleistungen - im Rahmen des Incident
Managements behandelt (vgl. Olbrich 2008, S. 28).

Fur die Abwicklung und Dokumentation dieser einzelnen Stérungen bzw. der Service
Request wurde in der Magistratsabteilung 14 seit dem Jahr 2008 ein Informationssys-

tem verwendet.

3. Vorgehensweise

3.1 Datenanalysemethode Processmining

Vom Stadtrechnungshof Wien wurde fiur die Prifung bzw. Analyse der Daten aus einem
Informationssystem die Datenanalysemethode des Processminings angewendet.

Mit dieser Datenanalysemethode kdnnen auf Basis der in einem Informationssystem
aufgezeichneten Ereignisse die real abgelaufenen Prozesse erkannt, abgebildet und
analysiert werden. Dies ermdglicht u.a. das Analysieren und Verbessern von Ge-
schaftsprozessen bzw. die Entdeckung und Uberwachung von Abweichungen zwischen
dem Soll-Prozess und dem tatsachlichen Ist-Ablauf (vgl. IEEE Task Force on Process
Mining, 2012).

Ein Vorteil der Datenanalysemethode des Processminings im Vergleich zu konventio-
nellen Analysemethoden ist, dass die gesamten zur Verfiigung stehenden Daten analy-
siert werden konnen. Auf Basis erkannter Auffalligkeiten kbnnen gezielt konkrete An-
wendungsfélle einer genaueren und detaillierteren Prifung unterzogen werden bzw.

grundlegende Schwachstellen in den Prozessen erkannt werden.
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3.2 PEDES - Programm zur Etablierung von Data Excellence Services
Im Magistrat der Stadt Wien wurde im Jahr 2015 das Programm PEDES von der Ma-
gistratsdirektion - Geschéftsbereich Organisation und Sicherheit, Gruppe Prozessma-

nagement und IKT-Strategie gestartet.

Im Rahmen dieses Programmes wurden die nachstehend angefiihrten strategischen

Ziele verfolgt:

- Data Excellence: Umsetzung zur zeitnahen Bereitstellung von verlasslichen Verwal-
tungsdaten in der bendtigten Qualitat,

- Data Governance: Empfehlungen bzgl. Regeln, Organisation, Prozesse, Datenarchi-
tektur und Technik zur Erreichung der Data Governance-Ziele,

- Datenqualitatsmanagement: MalRnahmen zur organisatorischen, methodischen, kon-

zeptionellen und technischen Umsetzung.

Das strategische Ziel "Data Excellence" wurde im Programm PEDES u.a. durch die
Magistratsabteilung 14 als zustandiger Fachbereich wahrgenommen bzw. vertreten. Im
Rahmen des Einsatzes bzw. der Anwendung der Datenanalysemethodik des Process-
minings in der gegenstandlichen Priufung wurde das Programm PEDES berticksichtigt
und die Magistratsabteilung 14 insbesondere in Bezug auf die zeitnahe Bereitstellung

der erforderlichen Daten in der entsprechenden Qualitat eingebunden.

4. Ergebnisse

4.1 Allgemeines

4.1.1 FOr die Anwendung der Datenanalysemethode des Processminings ist es not-
wendig, die zu analysierende Datenmenge in einer entsprechend strukturierten Form zu
extrahieren und bereitzustellen. Im Rahmen der Extraktion, der Bereitstellung und der
ersten Verarbeitung der bereitgestellten Daten war fur den Stadtrechnungshof Wien in
der vorliegenden Prifung zu erkennen, das gewisse Dateninhalte und datenstrukturelle
Voraussetzungen bereits in der Ausgestaltung der zu erfassenden Daten in dem betref-

fenden Informationssystem Vorausetzung sind, um aktuell gangige bzw. dem Stand der
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Technik entsprechende Analysemethoden - wie die Datenanalysemethode des Pro-

cessminings - anwenden zu kdnnen.

Unter Berlcksichtigung des derzeitigen Programmes PEDES ist insbesondere die zeit-
nahe Bereitstellung von verlasslichen Verwaltungsdaten in der benétigten Qualitat far
derartige Prifungen des Stadtrechnungshofes Wien und die Anwendung derartiger

Analysemethoden ausschlaggebend.

Der Stadtrechnungshof Wien empfahl der Magistratsabteilung 14, im Rahmen des Pro-
grammes PEDES das Ziel der zeitnahen Bereitstellung von verlasslichen Verwaltungs-
daten in der benétigten Qualitat (Data Excellence) entsprechend zu unterstiitzen und
dabei auch die Anforderungen bzgl. Dateninhalte und Datenstrukturierung zu beachten.
Ferner sollten sowohl operative und technische Aspekte als auch die benotigten Res-
sourcen fur die Datenbereitstellung fur prifende bzw. revisionierende Einrichtungen
bericksichtigt werden. Im Speziellen ist es dafur bereits bei der Definition der Prozesse
erforderlich, die strukturierte Ablage von Daten, die den Prozessablauf widerspiegeln,

festzulegen.

Dariiber hinaus empfahl der Stadtrechnungshof Wien der Magistratsabteilung 14, den
magistratsweiten Einsatz eines Tools fur die automatisierte Erfassung und Ablage von
Prozessdaten zu evaluieren, um eine einheitliche und strukturierte Dokumentation die-

ser Daten sicherzustellen.

4.1.2 Fir die gegenstandliche Prifung wurden alle Tickets des Stérungsticketsystems
der Magistratsabteilung 14 des Jahres 2016 aus dem Informationssystem BMC
Remedy analysiert (Anzahl der Tickets = 68.641, Anzahl der dazugehdrigen Ereignisse
= 545.815). Diese Tickets untergliederten sich in Stérungstickets und Tickets betref-

fend Service Request.

Unter einem "Service Request” wurden Eingaben verstanden, denen keine Stérung zu-

grunde liegt, sondern bei denen es sich um Anfragen, Anderungswiinsche oder Erwei-
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terungen des bestehenden Serviceangebots handelt (z.B. Anderung von Personenda-
ten).

Im gegenstandlichen Bericht wird in weiterer Folge der Begriff "Ticket" verwendet, wenn
sich die Feststellung sowohl auf Storungstickets als auch auf Service Request bezieht.
Die konkrete Art des Tickets wird nur dann ausgewiesen, wenn sich die Feststellung

ausschliefRlich auf eine der beiden Arten von Tickets bezieht.

4.2 Prozessdarstellung

Fur den Incident Management Prozess wurde von der Magistratsabteilung 14 eine Pro-
zessbeschreibung in der Prozessmanagementsoftware Adonis erstellt. Diese lag zum
Prufungszeitpunkt lediglich als Entwurf vor und umfasste im Wesentlichen eine Darstel-
lung als Flussdiagramm, ohne detaillierter darauf einzugehen, wie im Rahmen der ein-
zelnen Aktivitaten vorzugehen war. Das Flussdiagramm selbst war aufgrund der Viel-
zahl an moglichen Prozesspfaden sehr umfangreich und in weiterer Folge z.T. nicht

eindeutig bzw. schwer nachvollziehbar.

Im Rahmen der Analyse der im Jahr 2016 durchlaufenen Prozesspfade zeigte sich,
dass der Soll-Prozess nicht durchgangig den tatsachlichen Ist-Prozessen entsprach.

Der Stadtrechnungshof Wien empfahl der Magistratsabteilung 14, den Incident Ma-
nagementprozess unter Berucksichtigung der tatsédchlichen Ist-Prozesse zu evaluieren

und eine Genehmigung des Soll-Prozesses zu erwirken.

4.3 Datenqualitat

4.3.1 In Bezug auf die Datenqualitat wurde festgestellt, dass diese grundsatzlich sehr
hoch war. Im Stdrungsticketsystem fehlten jedoch vereinzelt automatisiert generierte
Daten sowie Daten aus Pflichtfeldern. Dies betraf in zwei Fallen einen fehlenden Zeit-
stempel, der bei der Ersterfassung eines Tickets (= Meldung) automatisch gespeichert
werden sollte, sowie in 14 Féllen den fehlenden Servicetyp, der automatisch aus dem
Servicekatalog der Magistratsabteilung 14 Gbernommen werden sollte. Zudem war in

drei Fallen das Pflichtfeld "Betriebskategorie" nicht befillt. Weiters war anzumerken,
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dass im Feld "Berichtsquelle” in 31 Fallen keine Daten vorhanden waren und in 6 Féllen
"nicht definiert" ausgewiesen wurde. Auch beim Feld "Incident Typ" wurde in drei Fallen

"nicht definiert" ausgewiesen.

Der Stadtrechnungshof Wien empfahl der Magistratsabteilung 14 die festgestellten Auf-
falligkeiten zu evaluieren, um die Griinde fir das Fehlen diverser Daten zu erheben. In
weiterer Folge sind nach Méglichkeit MalRnahmen zu setzen, um in diesem Zusammen-
hang die Datenqualitat zu verbessern (z.B. Evaluierung von Pflichtfeldern bzw. nicht

befillten Feldern).

4.3.2 Bei der Erfassung eines Tickets im Stérungsticketsystem wurde diesem automa-
tisch eine eindeutige Identifikationsnummer (= Incidentnummer) zugewiesen. Eine LU-
ckenanalyse in Bezug auf diese Incidentnummern zeigte, dass im Jahr 2016 in der fort-
laufenden Nummerierung rd. 22.000 Nummern fehlten. Fir den Stadtrechnungshof
Wien waren die durchgefuihrten Vorgange zu den fehlenden Incidentnummern nicht

nachvollziehbar.

Der Stadtrechnungshof Wien empfahl der Magistratsabteilung 14, die Grinde fur die
Licken in Bezug auf die fortlaufende Nummerierung der Storungstickets zu evaluieren

und MalRnahmen zu treffen, um dies kiinftig hintanzuhalten.

4.4 Haufige Prozesspfade

Die Analyse der durchlaufenen Prozesspfade zeigte, dass im Jahr 2016 in Summe
8.681 verschiedene Prozesspfade durchlaufen wurden. Rund 80 % dieser Prozesspfa-
de wurden nur ein einziges Mal durchlaufen. Diese einmaligen Prozessdurchlaufe um-

fassten rd. 10 % der gesamten Tickets des Jahres 2016.

Unter den einmaligen Prozesspfaden fanden sich u.a. Falle, in denen Tickets mehrfach
verschiedenen Supportgruppen zugewiesen wurden, bevor diese einer Losung zuge-

fuhrt werden konnten.
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Der Stadtrechnungshof Wien empfahl der Magistratsabteilung 14, zu evaluieren, wes-
halb es im Zuge der Bearbeitung und L6sung bestimmter Tickets zu Mehrfachzuwei-
sungen zwischen Supportgruppen kommt und in diesem Zusammenhang auf eine Stei-

gerung der Effizienz dieser Losungswege hinzuwirken.

Nachstehend sind die drei am haufigsten durchlaufenen Prozesspfade dargestellt. Die
Bearbeitung und Lésung der Tickets erfolgte in diesen Fallen allein durch den IKT-
Helpdesk und umfasste rd. 34 % der Falle des Jahres 2016.

Abbildung 1: Haufigste Prozesspfade

Quelle: Magistratsabteilung 14, Darstellung: Stadtrechnungshof Wien

4.5 Berichtsquellen und Services

4.5.1 Anliegen an den IKT-Helpdesk konnten telefonisch, per E-Mail oder tber ein Web-
formular zur Meldung von IKT-Storungen gemeldet werden. Im Jahr 2016 wurden rd.
62 % (42.554 Falle) aller Tickets telefonisch gemeldet. Rund 21 % (14.143 Félle) der
Meldungen langten per E-Mail und rd. 17 % (11.511 Falle) Gber das Webformular ein.
396 wurden Uber eine "direkte Eingabe" im Stdorungsticketsystem erfasst. Unter einer
"direkten Eingabe" wurden Tickets verstanden, die im personlichen Kontakt mit einer
bzw. einem Mitarbeitenden des IKT-Helpdesks - aul3erhalb der offiziellen Stérungshot-

line - aufgenommen wurden.

4.5.2 Die Tickets wurden bei ihrer Erfassung einem Service zugeordnet. Im Jahr 2016
wurden insgesamt 360 verschiedene Services erfasst. Rund 80 % der Tickets betrafen

die nachstehenden acht Services:
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- PC Betrieb (35 %)

- Telefon Betrieb (13 %)

- Mail Transfer Service (10 %)
- Betrieb Drucker (6 %)

- Handy Betrieb (6 %)

- WiSion (5 %)

- Outlook (2 %)

- Standard ELAK (2 %)

Abbildung 2: Aufteilung Tickets je Service

PC Betrieb 35%
Telefon Betrieb

Mail Transfer Service
Betrieb Drucker
Handy Betrieb
WiSion

Outlook

Standard ELAK

andere Services 20%
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Quelle: Magistratsabteilung 14, Darstellung: Stadtrechnungshof Wien

4.5.3 In weiterer Folge wurden die Datensatze betreffend den Service "PC Betrieb" na-
her analysiert. Anhand der Kurzbeschreibungen zu den einzelnen Tickets war erkenn-
bar, dass sich diese Falle z.T. auf konkrete Services bezogen, die als solche gesondert
im Storungsticketsystem zu erfassen waren bzw. bereits als definiertes Service vorla-
gen (z.B. Outlook und Standard ELAK).

Der Stadtrechnungshof Wien empfahl der Magistratsabteilung 14 MalR3hahmen zu tref-

fen, um die Qualitat bei der Erfassung der betroffenen Services zu erhéhen und eine
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korrekte Zuordnung von Storungsfallen bzw. Service Requests zu den betroffenen Ser-

vices zu gewahrleisten.

4.6 Zeitlicher Verlauf
Im Durchschnitt wurden monatlich rd. 5.720 Tickets im Stoérungsticketsystem erfasst.
Eine Analyse des zeitlichen Verlaufs zeigte, dass im September tberdurchschnittlich

viele Stérungen bzw. Service Requests gemeldet wurden.

Abbildung 3: Zeitlicher Verlauf der Tickets im Stérungsticketsystem
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Quelle: Magistratsabteilung 14, Darstellung: Stadtrechnungshof Wien
Die Uberdurchschnittliche Anzahl an Tickets im Monat September war Uberwiegend auf

einen Anstieg der Tickets der Betriebskategorien "Beeintrachtigung”, "Kennwort" und

"Sicherheitsvorfall* zurtickzufthren.
Unter diesen Betriebskategorien wurden folgende Vorfélle verstanden:

- Bei der Betriebskategorie "Beeintrachtigung” handelt es sich um die Standard-

Betriebskategorie flr Software- oder Applikationsprobleme.
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- Die Betriebskategorie "Kennwort" umfasst alle Kennwortanfragen (z.B. Kennwortriick-
setzungen).
- Unter der Betriebskategorie "Sicherheitsvorfall* werden Spam-, Phishing- oder Malwa-

re-Mails und sonstige Sicherheitsergebnisse erfasst.

4.7 Losungsdauer

In rd. 65 % der Félle wurde ein Ticket innerhalb von einem Tag abgeschlossen. Rund
80 % der Tickets des Jahres 2016 konnten innerhalb von funf Tagen abgeschlossen
werden. Rund 5 % der Tickets waren langer als 30 Tage offen, rd. 2 % blieben mehr als

100 Tage ohne Abschluss im System.
Abbildung 4: Verteilung Losungsdauer
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A0%
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20%
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g 3% 2%
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age

Quelle: Magistratsabteilung 14, Darstellung: Stadtrechnungshof Wien

Die Analyse der Durchlaufzeiten zeigte dariber hinaus eine Haufung von Tickets, die
nach 16 Tagen abgeschlossen wurden. Eine genauere Analyse dieser Félle ergab,
dass es sich dabei in rd. 95 % der Félle um Service Requests im Bereich der Services
"Telefon Betrieb" und "Handy Betrieb" handelte. Diese Service Request Tickets befan-

den sich rd. 15 Tage lang im Status "gelost” bevor sie abgeschlossen wurden.
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Laut Angabe der Magistratsabteilung 14 war dies darauf zurtickzufuhren, dass bei der
Betriebskategorie "Service Request” mit dem Setzen des Status "gel6st” ein automati-
siertes Erledigungsmail an die bzw. den Service Request Einbringenden gesendet wur-
de. Im Storungsticketsystem war unabhangig davon ein Skript implementiert, dass jene
Tickets, die sich im Status "gelost" befanden, automatisch nach 15 Tagen abschloss
und den Status "abgeschlossen" setzte. Somit wurden bereits geldste Tickets erst nach

15 Tagen dokumentiert abgeschlossen.

In Bezug auf jene Tickets, die erst nach mehr als 100 Tagen abgeschlossen wurden,
zeigte sich, dass rd. 30 % dieser Falle dem Service "Handy Betrieb" zuzuordnen waren.
Eine Analyse des Prozessablaufes dieser Falle ergab, dass rd. 88 % der Tickets erst
rd. 237 Tage, nachdem sie von einer Fremdfirma bearbeitet wurden, als gel6st gekenn-

zeichnet wurden.

Der Stadtrechnungshof Wien empfahl der Magistratsabteilung 14 die Grinde fir die z.T.
sehr lange offenen Tickets zu evaluieren und MalRnahmen zu treffen, um die Zeitspan-
ne zwischen der bereits erfolgten Erledigung und dem dokumentierten Abschluss in

diesen Fallen zu verringern.

5. Zusammenfassung der Empfehlungen

Empfehlung Nr. 1:

Das Ziel der zeitnahen Bereitstellung von verlasslichen Verwaltungsdaten in der bend-
tigten Qualitat (Data Excellence) im Rahmen des Programmes PEDES ist entsprechend
Zu unterstitzen und dabei auch die Anforderungen bzgl. Dateninhalte und Datenstruktu-
rierung zu beachten. Ferner sollten sowohl operative und technische Aspekte als auch
die bendtigten Ressourcen fur die Datenbereitstellung fir prifende bzw. revisionierende
Einrichtungen berlcksichtigt werden. Im Speziellen ist es daftir bereits bei der Definition
der Prozesse erforderlich, die strukturierte Ablage von Daten, die den Prozessablauf

widerspiegeln, festzulegen (s. Pkt. 4.1).
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Stellungnahme der Magistratsabteilung 14:

Die Magistratsabteilung 14 wird Mal3hahmen treffen, um die aus-

gesprochene Empfehlung umzusetzen.

Empfehlung Nr. 2:
Der magistratsweite Einsatz eines Tools fir die automatisierte Erfassung und Ablage
von Prozessdaten ist zu evaluieren, um eine einheitliche und strukturierte Dokumentati-

on dieser Daten sicherzustellen (s. Pkt. 4.1).

Stellungnahme der Magistratsabteilung 14:

Die Magistratsabteilung 14 wird Mal3hahmen treffen, um die aus-

gesprochene Empfehlung umzusetzen.

Empfehlung Nr. 3:

Der Incident Managementprozess ist unter Beriicksichtigung der tatsachlichen Ist-
Prozesse zu evaluieren und eine Genehmigung des Soll-Prozesses zu erwirken (s.
Pkt. 4.2).

Stellungnahme der Magistratsabteilung 14:

Die Magistratsabteilung 14 wird Mal3Bhahmen treffen, um die aus-

gesprochene Empfehlung umzusetzen.

Empfehlung Nr. 4:

Die festgestellten Auffalligkeiten in den analysierten Daten sind zu evaluieren, um die
Grunde fur das Fehlen diverser Daten zu erheben. In weiterer Folge sind nach Mdglich-
keit MaRnahmen zu setzen, um in diesem Zusammenhang die Datenqualitat zu verbes-

sern z.B. Evaluierung von Pflichtfeldern bzw. nicht beflllten Feldern (s. Pkt. 4.3).

Stellungnahme der Magistratsabteilung 14:

Die Magistratsabteilung 14 wird Mal3nhahmen treffen, um die aus-

gesprochene Empfehlung umzusetzen.
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Empfehlung Nr. 5:

Die Grunde fur die Licken in Bezug auf die fortlaufende Nummerierung der Stérungsti-
ckets sind zu evaluieren und MalRnahmen zu treffen, um dies kuinftig hintanzuhalten (s.
Pkt. 4.3).

Stellungnahme der Magistratsabteilung 14:

Die Magistratsabteilung 14 wird Mal3Bhahmen treffen, um die aus-

gesprochene Empfehlung umzusetzen.

Empfehlung Nr. 6:
Die Grunde fur Mehrfachzuweisungen zwischen Supportgruppen im Zuge der Bearbei-
tung und LAsung bestimmter Tickets sind zu evaluieren und in diesem Zusammenhang

auf eine Steigerung der Effizienz dieser Losungswege hinzuwirken (s. Pkt. 4.4).

Stellungnahme der Magistratsabteilung 14:

Die Magistratsabteilung 14 wird MalRBnahmen treffen, um die aus-
gesprochene Empfehlung umzusetzen.

Empfehlung Nr. 7:
Es sind entsprechende MalRnahmen zu treffen, um die Qualitat bei der Erfassung der
betroffenen Services zu erh6hen und eine korrekte Zuordnung von Stérungsfallen bzw.

Service Requests zu den betroffenen Services zu gewéhrleisten (s. Pkt. 4.5.3).

Stellungnahme der Magistratsabteilung 14:

Die Magistratsabteilung 14 wird Mal3nahmen treffen, um die aus-

gesprochene Empfehlung umzusetzen.

Empfehlung Nr. 8:
Die Griunde fur die z.T. sehr lange offenen Tickets sind zu evaluieren und Mal3nahmen
zu treffen, um die Zeitspanne zwischen der bereits erfolgten Erledigung und dem do-

kumentierten Abschluss in diesen Fallen zu verringern (s. Pkt. 4.7).
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Stellungnahme der Magistratsabteilung 14:

Die Magistratsabteilung 14 wird Mal3hahmen treffen, um die aus-

gesprochene Empfehlung umzusetzen.

Der Stadtrechnungshofdirektor:
Dr. Peter Pollak, MBA
Wien, im August 2017



