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Erledigung des Prifungsberichtes

Der Stadtrechnungshof Wien unterzog das ITSM des Schulverwaltungsprogramms
"WiSion" einer Prifung. Der diesbeziigliche Bericht des Stadtrechnungshofes Wien
wurde am 3. Dezember 2019 verd&ffentlicht und im Rahmen der Sitzung des Stadt-
rechnungshofausschusses vom 11. Dezember 2019, Ausschusszahl 89/19 mit Be-

schluss zur Kenntnis genommen.

Kurzfassung des Prifungsberichtes
Im Rahmen der gegenstéindlichen Priifung wurde das Informationstechnologie Service-

management des Schulverwaltungsprogramms "WiSion" einer Priifung unterzogen.

Dabei war festzustellen, dass die Verantwortlichkeiten zwischen der Magistratsabtei-
lung 01, der Bildungsdirektion fiir Wien und der Herstellerfirma aufgeteilt waren und

kein "Single Point of Contact" vorlag.

Verbesserungspotenzial zeigte sich unter anderem in Bezug auf die schriftliche Festle-
gung der Verantwortlichkeiten der beteiligten Stellen sowie bei der Qualitét der in den
Informationstechnologie Servicemanagement-Systemen erfassten Daten. Dies betraf
vor allem die Vollstdndigkeit (Pflichtfelder und Dokumentation von telefonisch gemelde-
ten Stérungen) sowie die Zuordnungen von Meldungen zu den vordefinierten Kategorien

(Service und Betriebskategorie).

Ferner waren hinsichtlich der personellen Ausstattung des Service Desks der Bildungsdi-
rektion fir Wien Vorkehrungen zu treffen, um eine durchgéingige Erreichbarkeit sicher-

zustellen.
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Bericht der Magistratsabteilung 56 zum Stand der Umsetzung der Empfehlungen

Im Rahmen der AuRerung der gepriiften Stelle wurde folgender Umsetzungsstand in

Bezug auf die ergangenen 6 Empfehlungen bekannt gegeben:

Stand der Umsetzung der Anzahl Anteil in %
Empfehlungen
umgesetzt 3 50,0
in Umsetzung 2 33,3
geplant/in Bearbeitung - -

| nicht geplant 1 16,7
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Umsetzungsstand im Einzelnen

Begrindung bzw. Erlauterung der MalRnahmenbekanntgabe seitens der gepriften
Stelle unter Zuordnung zu den im oben genannten Bericht des Stadtrechnungshofes
Wien erfolgten Empfehlungen, der jeweiligen Stellungnahme zu diesen Empfehlun-
gen seitens der gepriften Stelle und allfalliger GegendulRerung des Stadtrechnungs-
hofes Wien:

Empfehlung Nr. 1
Im Zusammenwirken mit der Bildungsdirektion fir Wien sind die Personalressourcen
am Service Desk der Bildungsdirektion fir Wien zu evaluieren und die Stellvertre-

tungsregelungen im First Level Support zu hinterfragen.

Stellungnahme der gepriften Stelle:

Die Magistratsabteilung 56 prift derzeit unter Beiziehung der
Magistratsabteilung 01 sowie der Bildungsdirektion fir Wien die
Verlagerung des First Level Supports zum Service Desk der Ma-
gistratsabteilung O1. Im Fall einer Umsetzung waéren entspre-
chende Personalressourcen breiter aufgestellt, ein Single Point
of Contact gewahrleistet sowie eine qualitative Verbesserung

der Tickets an sich erreicht.

Malnahmenbekanntgabe der gepriften Stelle:
Die Empfehlung befindet sich in Umsetzung.

Die Schulen wurden bereits per Rundschreiben informiert, dass der First Level Sup-
port mit Beginn des Schuljahres 2020/21 auf den Service Desk der Magistratsabtei-
lung 01 verlagert wird. Alle technischen Vorkehrungen wurden bereits getroffen und
einer tatsachlichen Inbetriebnahme mit September 2020 steht nichts mehr im Weg.
Somit wurde der empfohlene Single Point of Contact geschaffen und es stehen am

First Level Support damit auch ausreichend Personalressourcen zur Verfigung.
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Empfehlung Nr. 2

Zur Sicherstellung einer klaren Abgrenzung der Aufgabenverteilung im ITSM fir das
Schulverwaltungsprogramm "WiSion" sind die Verantwortlichkeiten, Erreichbarkei-
ten, Servicezeiten sowie die geforderte Qualitat des Service Desks der Bildungsdirek-
tion fUr Wien entsprechend zu dokumentieren (z.B. durch entsprechende Service Le-

vel Agreements).

Stellungnahme der gepriften Stelle:

Die Magistratsabteilung 56 prift derzeit unter Beiziehung der
Magistratsabteilung 01 sowie der Bildungsdirektion fir Wien die
Verlagerung des First Level Supports zum Service Desk der Ma-
gistratsabteilung O1. Im Fall einer Umsetzung waéren entspre-
chende Personalressourcen breiter aufgestellt, ein Single Point
of Contact gewahrleistet sowie eine qualitative Verbesserung

der Tickets an sich erreicht.

Maflnahmenbekanntgabe der gepriften Stelle:
Die Empfehlung befindet sich in Umsetzung.

Siehe Stellungnahme zur Empfehlung Nr. 1. Der First Level Support wird auf den Ser-
vice Desk der Magistratsabteilung 01 verlagert und somit gelten auch die dortigen

Service Level Agreements.

Empfehlung Nr. 3

Im Zusammenwirken mit der Magistratsabteilung 01 und der Bildungsdirektion fir
Wien ist sicherzustellen, dass die Nutzenden des Schulverwaltungsprogramms "WiSi-
on" ausreichend Uber die Zustandigkeiten im ITSM sowie die Mdglichkeit, Verbesse-

rungsvorschlage einzubringen, informiert sind.

Stellungnahme der gepriften Stelle:
Die Magistratsabteilung 56 prift derzeit unter Beiziehung der
Magistratsabteilung 01 sowie der Bildungsdirektion fir Wien die

Verlagerung des First Level Supports zum Service Desk der Ma-
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gistratsabteilung O1. Im Fall einer Umsetzung waéren entspre-
chende Personalressourcen breiter aufgestellt, ein Single Point
of Contact gewahrleistet sowie eine qualitative Verbesserung

der Tickets an sich erreicht.

Malnahmenbekanntgabe der gepriften Stelle:

Die Empfehlung wurde umgesetzt.

Siehe Stellungnahme zur Empfehlung Nr. 1. Die Schulen wurden iber die Anderung
sowie Uber die Zustandigkeiten und Mdglichkeiten von Ticketeinmeldungen infor-
miert. Die Mdglichkeit von Einmeldungen von Verbesserungsvorschlagen wurde
schon langer an die Schulen kommuniziert und wird auch immer wieder genutzt. Von
Seiten des "WiSion-Teams" werden diese Verbesserungsvorschlage in monatlichen

Meetings evaluiert und im Bedarfsfall weiter verfolgt.

Empfehlung Nr. 4
Im Zusammenwirken mit der Magistratsabteilung 01 und der Bildungsdirektion fur
Wien sind die Dauer der Kennwortricksetzungen zu evaluieren und MalRnahmen zu

setzen, um diese zu reduzieren.

Stellungnahme der gepriften Stelle:

Die lange Dauer der Kennwortricksetzungstickets ergibt sich
aus der eingeschrankten Erreichbarkeit des Lehrpersonals wah-
rend der Unterrichtszeit. Hier wurden bereits Ideen zur Verbes-
serung umgesetzt, wie beispielsweise das Festhalten der er-
reichbaren Zeiten im Ticket, die jedoch kaum zu Verbesserungen

gefuhrt haben.

Maflinahmenbekanntgabe der gepriften Stelle:
Die Umsetzung der Empfehlung ist nicht geplant.
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Die mdglichen Verbesserungen (Festhalten von Erreichbarkeiten, private Telefon-
nummern als bevorzugter Kontakt etc.) wurden bereits umgesetzt. Leider brachten
diese nicht die erhoffte Verbesserung. Aufgrund der eingeschrankten Erreichbarkeit
der Benutzerinnen bzw. Benutzer (Unterrichtszeiten) sowie der Verpflichtung, die
Benutzerinnen bzw. Benutzer bei Kennwortricksetzungen direkt zu kontaktieren,
sieht die Magistratsabteilung 56 hier derzeit auch keine Verbesserungsmdglichkeit.

Es wird aber laufend evaluiert, ob andere Verbesserungen maglich sind.

Empfehlung Nr. 5
Die Haufungen von angeforderten Kennwortricksetzungen sind zu evaluieren und

Malnahmen zu treffen, um diese nach Mdglichkeit zu reduzieren.

Stellungnahme der gepriften Stelle:

Die Haufungen ergeben sich aus dem dreimonatigen Intervall
der verpflichtenden Kennwortricksetzung sowie aus Zeiten, in
denen vermehrt Userinnen bzw. User ins "WiSion" einsteigen. So
ist beispielsweise vor den Zeugnissen ein vermehrtes Login der
Userinnen bzw. User zu beobachten. Haufig werden anschlie-

Rend die Kennworter gedndert.

Aufgrund des dreimonatigen Intervalls zur Kennwortrickset-
zung konnen viele Passworter wahrend der Sommerferien ab-
laufen, was wiederum zu einem Kontakt mit dem Service Desk
fUhrt. Ebenso ist Uber die Dauer der Sommerferien ein vermehr-

tes Vergessen der Passwarter zu beobachten.

Mit den derzeitigen Standardabldufen zur Kennwortrickset-
zung konnten noch keine wirkungsvollen MaRnahmen im Sinn

der Empfehlung getroffen werden.

Malnahmenbekanntgabe der gepriften Stelle:

Die Empfehlung wurde umgesetzt.
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Durch die neuen Kennwortrichtlinien der Magistratsabteilung 01 und die derzeit lau-
fende Umstellung vom Wiener Bildungsnetz auf das Wien 1 Netz gilt auch fir Benut-
zerinnen bzw. Benutzer aus dem Schulbereich der verlangerte Giltigkeitszeitraum
bei Kennwdrtern von einem Jahr. Somit sollte auch ein Rickgang bei den Anfragen
um Kennwortricksetzung beim Service Desk der Magistratsabteilung 01 beobacht-

bar sein.

Empfehlung Nr. 6

Mit der Bildungsdirektion fir Wien und der Magistratsabteilung 01 ist festzulegen,
welche Datenfelder im ITSM-System der Bildungsdirektion fir Wien als Pflichtfelder
definiert werden sollten, um die Datenqualitat der Bearbeitung von gemeldeten St6-

rungen aussagekraftiger zu gestalten.

Stellungnahme der gepriften Stelle:
Eine erste Anpassung fand hier bereits im Prifungszeitraum
statt. Weitere Mdglichkeiten werden evaluiert und gegebenen-

falls implementiert.

Maflnahmenbekanntgabe der gepriften Stelle:

Die Empfehlung wurde umgesetzt.

Es wurden weitere Pflichtfelder definiert und implementiert. Die Datenqualitat wurde

somit verbessert.

FUr den Stadtrechnungshofdirektor:
Mag. Manfred Jordan
Wien, im September 2020



