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Ausgangslage
 Mengengerüst

2000 Schüler / Studenten

260 Lehrpersonen

45 Mitarbeitern in der Administration

 Reorganisation der Informatik

Grundsätzliche Outsourcing Strategie mit Nutzung von SaaS, PaaS und Managed Services

Erhöhung der Benutzerzufriedenheit durch IT-Support Insourcing

Verstehen des IT-Problems ermöglicht Ursachenforschung und eine nachhaltige Lösung

Benutzer Produktivität muss gesteigert werden

 Die Stiftung Juventus-Schulen verpflichtet sich ihren Werten

Hohe Qualität und Kundenzufriedenheit

Vorreiterrolle in Unterricht und Methoden
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Herausforderungen
 Vereinbarung von Enterprise Anforderungen mit einem KMU Budget

3 interne IT-Mitarbeiter für Infrastruktur und Business Applikationen bei 2’300 Benutzern - wachsend

Eine 60% Stelle für ca. 100 Supportfälle pro Woche – gleich bleibend

 Unterschiedliche Bedarfsgruppen mit unterschiedlichen Anforderungen

Studenten, Lehrer und Mitarbeiter in der Administration

Reaktionszeiten von 5min bis 5 Tage

 Hohe Supportqualität bei Problemlösung, Methodik und Analyse

Unkomplizierte Hilfe für den Benutzer, möglichst auch ausserhalb der Bürozeiten

Automation oft vorkommender Anfragen

Geführter Prozess mit Hilfe bei der Priorisierung

Einfache Auswertung
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Lösungsansatz und Vorgehensweise
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Lösungsansatz für ein modernen Ticketing.

Benutzer

fokussiert

Self Service, 

sozial, 

verfügbar

Agile 

Methode,

unterstütz-

endes 

Interface

Automation

Zeit sparend

Analytics

Ursachen-

Analyse, 

Warnung, 

Empfehlung  

Die Wahrnehmung unserer IT Organisation durch das Business ist hauptsächlich von der Effektivität des Supports beeinflusst.
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Demo Nibo Kanaban
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Demo Nibo Self-Service Portal
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Fazit und Erkenntnisse
 Nibo - ein Pilotprojekt

Minus

Das Produkt ist in der Version 0.9 und hat noch kleinere Probleme

Funktioniert noch nicht mit allen Browsern gleich gut

Automation benötigt Zugang zu Entwicklungsressourcen

Plus

Zeitgemässes und freundliches Self-Service Portal mit effektivem Mehrwert (Automation)

Clevere Integration von KI und ML

Die Produktivität für den Benutzer / Supporter steht im Mittelpunkt

Einfache in der Bedienung, keine Funktion ist überflüssig

Agile Methode welche als SaaS Modell umgesetzt ist

 Entwicklung der IT Organisation

Transparenz der Arbeiten erfordert eine gute Fehlerkultur

Der Pilot wird enden. Die Methode und die Vorgehensweise zur Verbesserung und Automation wird weitergehen

Ein gelungenes Beispiel zur Digitalisierung der Informatik
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Vielen Dank für Ihre Aufmerksamkeit.
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