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Der vorliegende Entwurf eines WiSo-IT-Dienstkatalogs samt Service Level Agreements wurde
mit der Absicht erstellt, die von WiSo-IT angebotenen Dienste mit Qualitats- und Verbindlich-

keitszusagen von SLA’s zu unterlegen, die zur ,Vertragsgrundlage® zwischen Dekanat und

WiSo-IT werden sollten. Wegen der bekannten Personalengpasse musste die Fertigstellung in
diesem Jahr ruhen.

Mit Blick auf die im IT-Versorgungskonzept der Universitat Hamburg vom 04.11.2013 skizzierte
Zentralisierung fakultarer IT-Dienste sowie die damit verbundene Migration in das RRZ wurde
dieser Entwurf insoweit vervollstandigt, dass er eine hinreichende Beschreibung der Bandbrei-
te der IT Services bietet, deren Erhalt die Nutzerinnen und Nutzer auch nach einer Migration

erwarten.
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1. Einleitung

Die Darstellung der durch die WiSo-IT erbrachten Dienstleistungen soll ein gemeinsames Ver-
standnis tiber die Anforderungen schaffen, die Erwartungen von Leistungsnehmern fixieren
und Verantwortlichkeiten fiir beide Seiten festlegen. Die ausflihrliche Darstellung soll zum
einen dokumentieren, welche Dienstleistungen angeboten werden sowie in welchem Rah-
men die Nutzung durch die WiSo-IT unterstiitzt wird. Der Dienstleistungskatalog dient damit
in organisationaler Perspektive als Koordinationsinstrument, in dem geregelt wird, in welcher
Form Dienstleistungen genutzt werden und welches Mal an Qualitat erwartet werden kann.
Damit ermoglicht der Dienstleistungskatalog auch eine Qualitatskontrolle der durch die
WiSo-IT erbrachten Dienstleistungen. Fiir die Nutzer der angebotenen Dienstleistungen soll
der Dienstleistungskatalog zum einen fir Erwartungssicherheit bei der Nutzung von Dienst-
leistungen sorgen und eine belastbare Grundlage bei der Losung von Konflikten stellen.

Die Dienstleistungen werden in Form von Service Level Agreements beschrieben, die aus der
Perspektive der Dienstnehmer verfasst sind. Damit wird auf eine technische, ressourcenorien-
tierte Beschreibung von Dienstleistungen verzichtet. Diese geht nur in den servicespezifische
Parameter (etwa Hostnamen von Servern) ein, sofern sie fiir die Nutzung der Dienstleistung
relevant ist.

Ein Service Level Agreement beschreibt die Erbringung einer Dienstleistung (Service), die ei-
nem bestimmten Niveau oder Standard (Level) folgt und im Rahmen einer gegenseitigen Ver-
einbarung (Agreement) geschlossen wird. Einige Aspekte der Service Level Agreements sind
generell gliltig und werden daher fiir alle Dienstleistungen im Rahmen des Dienstleistungska-
talogs festgelegt. Dies betrifft vor allem die Regelungen zu den Vertragspartnern und Zielen
(Kapitel 2) sowie das Berichtswesen und das Konfliktmanagement (Kapitel 4). Da die Service
Level Agreements einer einheitlichen Form folgen, werden die einzelnen Gliederungspunkte
der inhaltlichen Beschreibung kurz erldutert (Kapitel 3).

Die Struktur dieses Berichts ist eng angelehnt an das SLA-Rahmenwerk des Servicezentrums
fir Computersysteme und -kommunikation an der Bauhaus-Universitdt Weimar (von der
Heyde, M.; Fischer, A.: SLA des SCC. Version 0.7. Weimar 03.12.2009).

2. Vertragspartner und Ziele
2.1 Gegenstand und Ziel des Dienstleistungskatalogs

Innerhalb des Dienstleistungskataloges werden die Dienstleistungen beschrieben, die von der
WiSo-IT erbracht werden. Bis auf wenige Ausnahmen (Beschaffung, Anwenderunterstit-
zung/Support) beziehen sich diese Dienstleistungen auf IT-Systeme. Die Darstellung orientiert
sich daher an IT-Dienstleistungen und stellt sie auf den Anwender bezogen dar. Daher finden
auch nur die Dienstleistungen Eingang, die nicht ausschliel3lich WiSo-IT-intern verwendet
werden (wie zum Beispiel ein GroRBteil der Netz- und IT-Infrastruktur).

Die im Rahmen dieses Dienstleistungskatalogs beschriebenen Leistungen sollen einen Beitrag
dazu leisten, die IT-Versorgung aller Fakultatsmitglieder transparenter und fir beide Parteien
wirtschaftlicher zu gestalten. Die konkrete Beschreibung der Inhalte einzelner Leistungen soll
dabei helfen, die Erwartungen an die spater zu erbringende Leistung von Seiten der WiSo-IT
zu fokussieren.
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2.2 Vertragsparteien

Die Vereinbarungen im Rahmen des Dienstleistungskatalogs werden zwischen der WiSo-IT
und der IT-Leitungsrunde im Auftrag des Dekanats beschlossen. Vereinbarungen, die im Rah-
men von Projekten oder Forschungsvorhaben mit Fakultatsmitgliedern geschlossen werden,
sind zwischen dem Auftragnehmer und den verantwortlichen Fakultatsmitgliedern zu schlie-
Ben. Die finale Abnahme und Bestatigung der Vereinbarungen erfolgt dabei auch durch die IT-
Leitungsrunde.

2.2.1 Verantwortlichkeiten des Auftragnehmers

Die WiSo-IT verpflichtet sich, die im Dienstleistungskatalog vereinbarten Dienstleistungen
gemal ihrer Beschreibung zu erbringen. Uber die Einhaltung wird der IT-Leitungsrunde ge-
mal Kapitel 4.1.1 Bericht erstattet.

2.2.2 Verantwortlichkeiten des Auftraggebers

Die IT-Leitungsrunde vertritt die Wiinsche und Anforderungen der Dienstnutzer und ist fiir die
Formulierung der notwendigen Verfuigbarkeit von Diensten und der Anforderung neuer
Dienstleistungsangebote zustandig.

Die IT-Leitungsrunde tiberprift die Einhaltung die in den Service Level Agreements (SLA’s)
zugesagten Qualitatsstandards und vermittelt im Falle eines Konfliktes zwischen WiSo-IT und
den Mitgliedern der Fakultat.

2.3 Inkrafttreten und Laufzeit

Die einzelnen Service Level Agreements treten nach Unterzeichnung durch die Vertragspartei-
en in Kraft und sind in ihrer Laufzeit unbegrenzt. Sollte durch substantielle Anderungen die
Beendigung eines SLA’s gegeben sein, wird das in Kapitel 4.2 beschriebene Vorgehen zum An-
dern der SLA’s durchgefuihrt.

3. Beschreibung der Dienstleistungen

Die inhaltliche Dimension eines SLA’s spezifiziert, wer, wann, wo, welche Einzelleistungen er-
bringt. Diese Elemente stehen in direktem Zusammenhang mit der zu erbringenden IT-
Dienstleistung. Grundsatzlich gliedert sich die Beschreibung von Dienstleistungen in die drei
Dimensionen Inhalt, Qualitat und Kosten —wobei Kosten aufgrund der fehlenden internen
Leistungsverrechnung keinen weiteren Eingang in die Beschreibung der Dienstleistungen ge-
funden haben und zu einem spateren Zeitpunkt erganzt werden kénnen.

3.1 Inhalt der Dienstleistung

Die inhaltliche Beschreibung der Dienstleistung soll ihren Kern aus Sicht des Kunden vollstan-
dig darstellen. Die im Folgenden aufgefiihrten Aspekte gliedern diese inhaltliche Beschrei-
bung weiter auf und sollen zu einer ubersichtlichen Darstellung fiihren.

3.1.1 Bezeichnung

Die Bezeichnung der Dienstleistung dient der eindeutigen Markierung und wird bei Verweisen
auf diese Dienstleistung genutzt. Sie soll in dem verwendeten Kontext eindeutig sein und so
gewahlt werden, dass sie fuir den Dienstleistungsnehmer unmissverstandlich ist.
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3.1.2 Kurzbeschreibung

In der Kurzbeschreibung wird die Dienstleistung aus Sicht der Dienstleistungsnehmers ergeb-
nisorientiert skizziert. Die Kurzbeschreibung dient dazu, dem Nutzer ein klares Bild aufzuzei-
gen, was die Dienstleistung beinhaltet.

3.1.3 Darstellung der enthaltenen Teilleistungen

Die in der Dienstleistung enthaltenen Teilleistungen werden an dieser Stelle ausfihrlich und
systematisch dargestellt. Die Darstellung greift nur die fiir den Nehmer relevanten Teilleis-
tungen auf.

3.1.4 Ablauf der Dienstleistungserbringung

Um die inhaltliche Beschreibung der Dienstleistung zu vereinfachen, wird an dieser Stelle der
Prozess beschrieben, in dem die Abhangigkeiten der einzelnen Teilleistungen aufgefiihrt wer-
den. Diese Abhangigkeiten beziehen Leistungen von Dienstnehmer wie Dienstleistern ein.

Prozessdiagramm, zur zeitlich-logischen Modellierung des Ablaufs

3.1.5 Rahmenbedingungen

Damit die Dienstleistung genutzt und angeboten werden kann, miissen unter Umstanden
bestimmte Rahmenbedingungen erfiillt sein. Diese Rahmenbedingungen kénnen aus der IT-
Infrastruktur, z.B. bestimmten Kapazitatsgrenzen, oder aus einer Mitwirkungspflicht des Leis-
tungsnehmers resultieren. Zur Mitwirkungspflicht zahlen etwa Zugangsmoglichkeiten zu
Raumen sowie die Bereitstellung von Ressourcen und Informationen.

3.1.6 Abhangigkeiten

Einige Dienstleistungen sind direkt abhangig von anderen. Um diese Verkettung von Dienst-
leistungen offenzulegen, werden die Dienstleistungen angegeben, die zur Erbringung einer
Leistung bereits gegeben sein miissen.

3.1.7 Abgrenzung zu anderen Dienstleistungen

Unter Umstanden kann es sinnvoll sein, tiber eine Negativabgrenzung bestimmte Leistungen
explizit aus dem Service Level Agreement zu nehmen.

3.2 Qualitat der Dienstleistung

Um die Qualitat einer Dienstleistung zu beurteilen, wird zwischen den Vertragsparteien eine
Ubereinkunft dariiber geschlossen, welche Kennzahlen zur Messung herangezogen werden.

»[Qualitit bezeichnet] die Gesamtheit von Eigenschaften und Merkmalen eines Pro-
duktes oder einer Dienstleistung, die sich auf deren Eignung zur Erfiillung festgelegter
und vorausgesetzter Erfordernisse beziehen” (DIN I1SO 8042, 1992)

3.2.1 Definition von Kennzahlen

Fur jedes Service Level Agreement werden Kennzahlen festgelegt, die eine Messung der Quali-
tat erlauben. Eine solche Kennzahl kann z.B. die durchschnittliche Verfligbarkeit eines Diens-
tes Uiber ein Jahr, die Latenz des Netzwerkes oder die Umlaufzeit einer E-Mail sein. Es sollen
nur Kennzahlen vereinbart werden, die eine objektive Messung erlauben. Z.B. kann die Ver-
flgbarkeit eines IT-Systems wie folgt gemessen werden:
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Verfiigbarkeit = 1 — (Ausfallzeit / zugesagte Betriebszeit)

Im Umkehrschluss spiegelt sie also wieder, wie oft ein System in einem bestimmten Zeitraum
nicht verfligbar war.

Fur Dienstleistungen, bei denen nicht die Verfligbarkeit eines Systems, sondern die Bearbei-
tungszeiten als relevante Kennzahl gelten, werden die Anfragen aus dem Support Portal aus-
gewertet.

Dauer der Bearbeitung = Bearbeitungszeit der Anfrage / zugesagte Bearbeitungszeit

Dazu wird die Zeit gemessen, die eine Anfrage braucht, bis sie als geschlossen markiert wurde.

3.2.2 Messverfahren

Die fiir die Service Level Agreements festgelegten Kennzahlen werden von der WiSo-IT zentral
erfasst und ausgewertet. Grundsatzlich wird die Verfligbarkeit eines Systems mit dem Micro-
soft System Center Operations Manager gepriift'.

Bearbeitungszeiten werden mit Hilfe von OSTicket (Support Center Ticket Tracking) ausgewer-
tet. Die Anfragen werden dazu im OSTicket mit unterschiedlichen Kategorien versehen, um
eine gezielte Auswertung eines bestimmten Dienstleistungsbereich oder einer einzelnen
Dienstleistung zu ermoglichen.

3.2.3 Service Level

Den Dienstleistungen werden unterschiedliche Qualitatsniveaus zugeschrieben, so genann-
ten Service Level. Der Service Level spiegelt wider, mit welcher Verfligbarkeit ein Dienst von
der WiSo-IT angeboten wird und wie lange die Wiederherstellung bei einem Ausfall maximal
andauern darf. Es wird zwischen drei Service Levels unterschieden:

e Bronze: Basisverfuigbarkeit
e Silber: Erweiterte Verfligbarkeit
e Gold: Hohe Verfiigbarkeit

Soweit nicht anders angegeben, gelten fiir alle Service Level Agreements die in Kapitel 3.3 be-
schriebenen Zeitangaben.

3.2.4 Restriktionen

Sollte es zu Einschrankungen der Service Qualitat durch Einflisse auRerhalb des Verantwor-
tungsbereichs der WiSo-IT kommen, wie etwa durch Einwirkung Dritter oder héherer Gewalt,
wird dies der IT-Leitungsrunde berichtet.

Management Pack Katalog fiir SCOM:
http://pinpoint.microsoft.com/de-DE/systemcenter/managementpackcatalog
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3.3 Nutzung der Dienstleistungen

3.3.1 Zeitangaben

Die in den einzelnen Service Level Agreements verwendeten Zeitangaben sind wie folgt fest-
gelegt:

e Werktage sind Montag bis Freitag unter Berlicksichtigung der gesetzlichen Feiertage
e Kernzeit an den Werktagen von Montag bis Freitag von 09.00 Uhr bis 15.00 Uhr
e Funktionszeit von Montag bis Freitag in der Zeit von 08.00 Uhr bis 18.00 Uhr

Bei durchschnittlich 254 Werktagen pro Jahr ergibt sich eine Gesamtarbeitszeit von 1524 Stun-
den in der Kernzeit und 2540 Stunden in der Funktionszeit.

3.3.2 Zeiten der Service Nutzung

Grundsatzlich stehen die von der WiSo-IT angebotenen Dienste den Nutzern jederzeit zur Ver-
flgung. Die Hauptnutzungszeiten der Dienste unterscheiden sich jedoch je nach Service Level:

e Bronze: innerhalb der Kernzeit an allen Arbeitstagen
e Silber: innerhalb der Funktionszeit an allen Arbeitstagen
e Gold: Rund um die Uhr an 365 Tagen im Jahr

Sollte eine Dienstleistung mit dem Service Level Bronze und Silber aul3erhalb der Hauptnut-
zungszeiten nicht verfugbar sein, behalt sich die WiSo-IT vor, diese erst zum nachsten Arbeits-
tag wieder bereitzustellen. Grundsatzlich sind fiir diese Dienstleistungen auch die Angaben zu
den Wartungsfenstern (Kapitel 3.3.4) zu beachten.

3.3.3 Service-Klassen

Die in den Service Level Agreements zugesagte Qualitat einer IT-Dienstleistung wird mit Hilfe
von Service Klassen dargestellt. Eine Service Klasse gibt an, in wie vielen Stunden pro Jahr die
Qualitat der Dienstleistung nicht eingehalten wird. Dabei wird neben der Dauer auch der Zeit-
raum unterschieden, in dem die Qualitat nicht eingehalten wird. Die Zeitangaben sind in Ka-
pitel 3.3.1definiert.

e Bronze: 95% (entspricht maximal 76 Stunden in der Kernzeit)
e Silber: 98% (entspricht maximal 50 Stunden der Funktionszeit)
e Gold: 99% (entspricht maximal 25 Stunden in der Funktionszeit)

Die Messung der Qualitat einer Dienstleistung fiir alle technischen Systeme ergibt sich aus der
Einhaltung der festgelegten Kennzahlen. Um auch die Qualitat im Kundenkontakt zu messen,
werden Anfragen in drei Kategorien eingeteilt:

e Niedrig: Tatigkeiten kdnnen ohne oder mit geringen Einschrankungen durchgefihrt
werden

e Mittel: Tatigkeiten kdnnen nur umstandlich oder mit Einschrankungen ausgefiihrt
werden.

e Hoch: Das Ausfuihren der Tatigkeiten ist nicht mehr moglich.

Anfragen werden nach Eingang durch die Mitarbeiter kategorisiert. Die Bearbeitungszeitrau-
me ergeben sich aus der Einordnung

e Niedrig: Anfragen werden innerhalb von 2 Werktagen beantwortet
e Mittel: Anfragen werden innerhalb von 8 Stunden in der Kernzeit beantwortet
e Hoch: Anfragen werden innerhalb von 4 Stunden in der Funktionszeit beantwortet.
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Anfragen werden nach Uberschreiten der vereinbarten Bearbeitungszeiten automatisch an
die nachsthohere Organisationsebene eskaliert. Sobald die Anfrage eskaliert wurde, wird der
Kontakt mit dem Ansprechpartner und den Verantwortlichen aufgenommen, um den Grund
fir die Eskalation zu klaren. Lasst sich eine Anfrage auch nach Ruicksprache nicht |6sen, behal-
ten sich die Vertragsparteien das Recht vor, die nachsthohere Eskalationsstufe anzurufen (Ka-
pitel 4.3).

Sollte die Fehlerquelle auRerhalb des Verantwortungsbereichs der WiSo-IT liegen (z.B. durch
Ausfalle der Netzinfrastruktur oder Stromversorgung) greifen die oben genannten Zeitanga-
ben nicht.

3.3.4 Wartungsfenster

Um die Verfligbarkeit der angebotenen Dienste zu garantieren, wird ein Zeitraum festgelegt,
in dem regelmaRige Wartungsarbeiten an den Systemen vorgenommen werden konnen. In-
nerhalb dieses Wartungsfensters wird die Verfligbarkeit der Dienste nicht garantiert.

e Bronze: Freitags, von 07.00 Uhr bis 11.00 Uhr

e Silber: Freitags, von 07.00 Uhr bis 09.00 Uhr

e Gold: AulRerhalb der Funktionszeit und nur nach Ankiindigung 3 Tage vor den War-
tungsarbeiten

3.3.5 Bereitstellung

Je nach Art der Dienstleistung kann die Bereitstellung unterschiedlich viel Zeit in Anspruch
nehmen. In den einzelnen Service Level Agreements sind daher verbindliche Zeitangaben zu
definieren.

3.3.6 Erbringungspunkte

Ein Erbringungspunkt gibt an, von welcher Stelle aus ein bestimmter Dienst in Anspruch ge-
nommen werden kann. Fiir alle netzbasierten IT-Dienstleistungen wird hier unterschieden
zwischen:

e Intern:internes Netz der Fakultat

e Campus: universitatsweites Netz ohne das interne Netz

e Internet: alle weiteren Zugriffe von auBerhalb des internen und universitatsweiten
Netzes

Als internes Netz werden die Netzwerksegmente verstanden, die von der WiSo-IT verwaltet

werden. Das interne Netz wird fiir alle Gerate verwendet, die von der WiSo-IT verwaltet wer-
den. Zusatzlich konnen Mitarbeiter eine VPN-Verbindung aufbauen, um auf Ressourcen des
internen Netzes zuzugreifen. Rechner, die iber WLAN an der Universitat verbunden sind, be-
finden sich in der Regel im universitatsweiten Netz.

3.3.7 Funktionsspezifische Parameter

Fur die Nutzung einiger Dienste ist die Angabe der funktionsspezifischen Parameter sinnvoll,
da diese technischen Angaben die Rahmenbedingungen der Nutzung weiter spezifizieren. In
die funktionsspezifischen Parameter flieBen wiederum nur diejenigen Parameter ein, die fiir
die Nutzung der Dienstleistung aus Sicht des Konsumenten notwendig sind.
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4. Reporting, Konfliktmanagement und Verwaltung der
Service Level Agreements

4.1 Information und Kommunikation

4.1.1 Reporting und Review

Kommt es zu gravierenden Verletzungen der Service Level Agreements, wird der Vorgang in-
nerhalb von zwei Wochen dokumentiert und mit einem MaRnahmenplan zur Verbesserung
der IT-Leitungsrunde vorgelegt.

Es wird vereinbart, jahrlich Berichte tGber die vereinbarten Kennzahlen zu generieren und der
IT-Leitungsrunde vorzulegen. Die Berichte werden dem Dekanat zur Kenntnisnahme vorge-
legt.

4.1.2 Benachrichtigung der Nutzer

Die WiSo-IT verpflichtet sich, sowohl im Support-Portal als auch per E-Mail Giber Wartungsar-
beiten und Anderungen an der Verfiigbarkeit oder Konfiguration bestimmter Dienste zu in-
formieren. Sollte es zu langfristigen Wartungsfenstern kommen, werden die Benutzer dariiber
fruhzeitig informiert.

4.2 Anderung von Service Level Agreements

Die Anderung der Service Level Agreements unterliegt der Zustimmung der IT-Leitungsrunde.
Die Anderungen werden gemeinsam erarbeitet und werden nach gemeinsamer Unterzeich-
nung gultig.

Im Rahmen des Beschwerdemanagements wird eine Anderung der Service Level Agreements
bei wiederholter Verletzung vereinbart. Dabei obliegt es der IT-Leitungsrunde, die Griinde fur

wiederholt auftretende Verletzungen oder Konflikte zu bewerten und entsprechende Konse-
quenzen zu ziehen bzw. dem Dekanat zu empfehlen.

4.3 Regelungen zur Losung von Konflikten

Wahrend der Nutzung einer Dienstleistung kann es zu Konflikten zwischen den Vertragspar-
teien kommen. Deshalb ist zu regeln, in welcher Art und Weise Konflikte organisatorisch eska-
liert und welche Schlichtungsinstanzen angerufen werden. Das Eskalationsverfahren regelt:

e Die anzurufenden Instanzen
e Die zu nutzenden Informations- und Kommunikationskanale
e Die Fristen und Bedingungen der Erhéhung der Eskalationsstufen

Grundsatzlich wird vom jeweiligen Ansprechpartner zur nachsthéheren Hierarchiestufe eska-
liert. Die Einhaltung der Eskalationsstufen soll dabei helfen, dass sich die hoheren Organisati-
onsebenen nicht mit operativen Problemen, sondern Problemen grundsatzlicher oder strate-
gischer Art befassen konnen. Die Eskalationsstufen werden wie folgt definiert:

e vom Support zur Administration

e von der Administration zu dem/der Leiter/in WiSo-IT

e von dem/der Leiter/in WiSo-IT zu dem/der FIO

e von dem/der FIO zur IT-Leitungsrunde

e von der IT-Leitungsrunde zum Dekanat
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Bei den Eskalationsstufen unterhalb des FIO ist die Kommunikation Gber E-Mail oder das Sup-
port-Portal zu dokumentieren. Kann ein Problem bis dahin nicht gelost werden, wird die wei-
tere Kommunikation tber E-Mail gehalten. Beim Uberspringen einer Eskalationsstufe erklaren
die Vertragspartner eine Herabstufung auf die darunterliegende Ebene.
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5. Beschreibung der Service Level Agreements (SLA’s)
5.1 Dienstgruppe Netzwerkinfrastruktur
5.1.1 SLA: Netzwerk

Kurzbeschreibung

Die Bereitstellung von IT-Dienstleistungen ist unmittelbar an die Verfligbarkeit und Leistungs-
fahigkeit des zugrundeliegenden Netzwerkes gebunden. Da die Wartung und Verwaltung der
Netzwerkkomponenten in allen Gebauden der Fakultat an in die Zustandigkeit des Regionalen
Rechenzentrums (RRZ) der Universitat Hamburg fallt, kann in diesem SLA nur der Teil dieser
Dienstleistungen beschrieben werden, der direkt von der WiSo-IT tibernommen wird.

Da das RRZ der zentrale Dienstleister fiir die Netzinfrastruktur ist, sind Ausfalle und War-
tungsarbeiten, die nicht im Verantwortungsbereich der WiSo-IT liegen, nicht als Ausfallzeiten
im Sinne des hier beschriebenen Service Level Agreements zu bewerten.

Darstellung der enthaltenen Teilleistungen

Einrichtung der Endgerite

Damit ein Gerat in das Netzwerk der Universitat Hamburg aufgenommen werden kann, muss
es in der Administrationsoberflache eingetragen werden. Alle Gerate, die von der WiSo-IT be-
schafft werden, sind in der Administrationsoberflache eingetragen.

Probleme & Eskalation

Die WiSo-IT stellt jedoch weiterhin den direkten Ansprechpartner fuir alle Mitglieder der Fakul-
tatin Fragen zur Administration und dem Umgang mit Storungsmeldungen fiir das Netzwerk.
Alle Fille, die nicht direkt von der WiSo-IT behoben werden kénnen, werden von der WiSo-IT
an RRZ eskaliert und die betroffenen Benutzer liber den Status des Falls informiert.

Aufnahme von Netzwerkdosen

Damit ein Gerat an das interne Netz angeschlossen werden kann, muss die Netzwerkdose auf
ein spezielles Netzwerksegment umgeschaltet werden. Dazu wird die Netzwerkdose ausgele-
sen und die Daten an das RRZ zur Umschaltung tibermittelt.

Ablauf der Dienstleistungserbringung

e Gerdte werden innerhalb von sechs Stunden fir das Netzwerk der WiSo-IT freige-
schaltet, sobald alle Informationen dazu vorliegen. Die Informationen sind Gber das
Formular im Support-Portal zu versenden.

e Bei Problemen mit der Netzwerkkonnektivitat ist der Support (= SLA: First-Level-
Support) Uber das Portal oder die Support-Hotline zu kontaktieren.

e Netzwerkdosen: Um eine Netzwerkdose umschalten zu lassen, muss ein Termin mit
einem Support-Mitarbeiter (= SLA: First-Level-Support) vereinbart werden. Die Um-
schaltung erfolgt anschlieBend durch das RRZ und dauert in der Regel einen Werktag.

Erbringungspunkt

Internet
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Funktionsspezifische Parameter
keine

Abhangigkeiten
Fakultatsexterner Dienstleister, RRZ
Service Level

Gold. Jedoch mit der Einschrankung, dass mit diesem Service Level nur die oben beschriebe-
nen Teilleistungen erfasst werden.

Kennzahlen & Messverfahren

e OSTICKET Report: Tickets der Kategorie ,,Netzwerk > Gerat aufnehmen®
e OSTICKET Report: Tickets der Kategorie ,,Netzwerk > Netzwerkdose umschalten”
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5.1.2 SLA: Firewall

Kurzbeschreibung

WISO IT sichert das Netz der Fakultat (WISO-NET) mittels einer Firewall (Microsoft Threat Ma-
nagement Gateway (TMG)) gegen Einfllisse aus anderen Netzen ab. Das TMG verfiigt iber
folgende Funktionalitaten: Stateful Inspection, Application Layer Inspection und Web Cache
Proxy, sowie VPN (Virtual Private Network, ->SLA: VPN). Das TMG kontrolliert eingehenden
und ausgehenden Datenverkehr mittels eines Satzes von Regeln und lasst entsprechend er-
laubten Datenverkehr passieren. Aufgrund der unterschiedlichen Anforderungen aus den
Nutzergruppen (Wissenschaft, Lehre und Verwaltung) sind fiir die unterschiedlichen Status-
gruppen unterschiedliche Regelwerke vorhanden.

Darstellung der enthaltenen Teilleistungen

Das TMG besteht aus zwei, mittels NLB (Network Load Balancing), redundanten Systemen, die
einen Ausfall des Firewall-Systems durch die Redundanz minimieren. Die Teilleistungen, ne-
ben dem generellen Betrieb und der Uberwachung der Funktionsfahigkeit, beschréanken sich
bei einem Firewall-System auf die Anpassung des Regelwerks, die sich an der Security Policy
der Universitat und der Fakultat orientiert.

Firewall- Regelanderungen
Regeldanderungsanforderungen (Port oder Applikationsfreigabe) (per Support-Ticketaufgabe)
werden von WISO IT anhand der Security Policy der Universitat und der Fakultat geprift und

entsprechend umgesetzt.

Probleme und Eskalation

Regelanderungsanforderungen, die aufgrund lhrer Charakteristik die Funktionsfahigkeit sto-
ren bzw. Sicherheit des Fakultatsnetzes kompromittieren konnten, werden nicht umgesetzt.
Clearance: IT-Leitung

Ablauf der Dienstleistungserbringung

WISO IT wird mittels Anforderung uber die Notwendigkeit der Anpassung des Regelwerks der
Firewall informiert und setzt nach Priifung (innerhalb von 2 Werktagen) die Anforderung um.

Erbringungspunkt
Internet
Funktionsspezifische Parameter

Proxy-Adresse: wiso-isa-array.wiso.uni-hamburg.de

Proxy-Port: 8080
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Abhangigkeiten

Netzwerk, Identitatsmanagement, Benutzerkonto

Service Level
Gold
Kennzahlen & Messverfahren

SCOM Threat Management Gateway Management Pack: Uberwachungen und Regeln zum
Erfassen der bereitgestellten Topologie & Funktionen, Leistung, Verfligbarkeit und Zuverlas-
sigkeit der Forefront TMG-Komponenten
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5.1.3 SLA: VPN

Kurzbeschreibung

Mit Hilfe der VPN-Einwahl kann ein Mitarbeiter auch auRerhalb des internen Netzes auf Da-
teien zugreifen. Dafiir wird ein virtuelles privates Netz (Virtual Private Network, VPN) zwi-
schen dem Arbeitsgerat und dem internen Netz aufgebaut, liber das Dateien und andere In-
formationen verschlusselt tUbertragen werden. Nach dem Herstellen der VPN-Verbindung be-
findet sich der Benutzer aus Sicht des Netzwerkes im internen Netz und kann auch auf die
Dienste zugreifen, die nicht als netzweite Dienste erbracht werden.

Darstellung der enthaltenen Teilleistungen

Einrichtung

Die Berechtigung zur VPN-Einwahl wird auf Anfrage fiir ein Benutzerkonto vergeben. Die Ein-
wahl ist ausschlielRlich mit den Dienstgeraten gestattet, die eigenmachtige Verwendung auf
anderen Endgeraten kann zum Entzug der Einwahlberechtigung fiihren.

Zugriff auf Netzlaufwerke
Die Netzlaufwerke (> SLA: Netzlaufwerke / Dateidienste) werden automatisch eingehangt,
wenn bei der Anmeldung die Schaltfliche ,,Uber VPN anmelden“ aktiviert ist.

Synchronisation

Windows bietet die Moglichkeit, bestimmte Verzeichnisse auf den Netzlaufwerken mit Ver-
zeichnissen auf dem Gerat zu synchronisieren. Damit ist der Zugriff auf und das Arbeiten mit
Dateien auch dann moglich, wenn das Gerat nicht mit dem internen Netz verbunden ist. So-
bald eine Verbindung aufgebaut wurde, werden die Anderungen auf die Netzlaufwerke ko-
piert.

Ablauf der Dienstleistungserbringung

Auf der Webseite der WiSo-IT ist das Antragsformular zur VPN-Einwahl auszufiillen und un-
terschrieben der WiSo-IT vorzulegen. AnschlieRend erfolgt die Freischaltung des Benutzerkon-
tos fur die VPN-Einwahl.

Die Synchronisation fur Ordner und Dateien muss vom Benutzer eingerichtet werden.
Erbringungspunkt

Internet

Funktionsspezifische Parameter

VPN-Endpunkt: vpn.wiso.uni-hamburg.de
Verschliisselung: PPTP (RRZ-Beschrankung), 128-bit

Abhangigkeiten
Netzwerk, Benutzerkonto
Service Level

Gold
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Kennzahlen & Messverfahren

1. SCOM Monitoring? Remote NAGIOS?
2. Network Availability
a. 1% or less on backbone
3. Backbone Latency
a. 120 ms (monthly average roundtrip transatlantic))
b. 85 ms (monthly average roundtrip in North America and Europe)
c. 180 ms (monthly average roundtrip Asia Pacific to North America)
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5.2 Dienstgruppe Basisdienste
5.2.1 SLA: Active Directory Dienste

Kurzbeschreibung

Mit dem Betrieb einer Active Directory Infrastruktur stehen AD-Dienste fakultatsweit zur Ver-
fligung. Wesentliche Ziele der AD-Dienste sind

¢ Nutzerauthentifizierung

e Gruppenverwaltung

e Nutzerdaten- und Profilverzeichnisse

e Druckeranbindung

e SSO (Single Sign On)

e Vertrauensstellung (STINE-Authentifizierung)

Aktuell werden fiir die Windows-Computer folgende Systemplattformen unterstiitzt:

e Windows 7 Professional und Enterprise
e Windows Server 2008 R2

Die Domane ist redundant ausgelegt und bildet folgenden Namensraum ab:
e Domanenname: wiso.uni-hamburg.de
e NetBIOS-Name: WISO-NET

Beschreibung

Integration der Computer in die Doméane
Erfolgt automatisch durch WISO IT

Nutzerauthentifizierung
- SLA: Benutzerkonto

Gruppenverwaltung
- SLA: Benutzerkonto

Nutzerdaten- und Profilverzeichnisse
- SLA: Benutzerkonto

Druckeranbindung
- SLA: Netzwerkdrucker

SSO
Samtliche IT-Dienste der Fakultat nutzen das Active Directory als Authentifizierungsprovider.
Dadurch ist sichergestellt, dass nur jeweils berechtigte Benutzer einen Dienst nutzen konnen.

Vertrauensstellung (STINE-Authentifizierung)

Die Domdne WISO-NET ist mit der Domane uni-hamburg (RRZ, SEA-IT) mittels eines einseiti-
gen Domain Trusts (Vertrauensstellung) verbunden. Hierdurch wird es Benutzern mit Benut-
zerkonten in der vertrauenden Domane ermoglicht, sich an Diensten der Fakultat anzumelden
(z.B. CIP-POOL Rechner Authentifizierung durch uni-hamburg.de-Studenten).
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Laufzeit

Computerkonten-Kennwérter in der Domane haben eine Laufzeit von 180 Tagen. Innerhalb
180 Tagen muss sich das Gerat mit der Domane verbinden. Nach Ablauf von 180 Tagen ohne
Kontakt zur Domane muss der Computer erneut der Domane hinzugefiigt werden.

Ablauf der Dienstleistungserbringung

Erbringungspunkt

Internet

Funktionsspezifische Parameter
Domainname: wiso.uni-hamburg.de, wiso-net
Abhangigkeiten

Netzwerk, DNS

Service Level

Gold

Kennzahlen & Messverfahren

SCOM Active Directory Management Pack: Replikation; Lightweight Directory Ac-
cess-Protokoll (LDAP); Domanencontroller-Locator; Vertrauensstellungen; Anmel-
dedienst; Dateireplikationsdienst (File Replication Service, FRS); Standortiibergrei-
fender Messagingdienst; Windows-Zeitdienst; Schlusselverteilungscenter (Key Dis-
tribution Center, KDC); Uberwachung der Dienstverfiigbarkeit; Erfassung von Kern-
leistungsdaten; Bereitstellung umfassender Berichte, darunter solcher zur Dienstver-
fugbarkeit und -integritat sowie von Berichten, die zur Kapazitatsplanung eingesetzt
werden kdnnen
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5.2.2 SLA: Benutzerkonto
Kurzbeschreibung

Die Vergabe von Benutzerkonto erfolgt zentral liber das Identitdtsmanagementsystem (Active
Directory) der WiSo-IT. Jedem Benutzer wird eine eindeutige Benutzerkennung mit einem zu
andernden Kennwort zugeteilt, welche die Nutzung der unterschiedlichen Dienste erlaubt.
Uber das Benutzerkonto ist die Anmeldung an einem Arbeitsplatzsystem, dem E-Mail Server
und am Redaktionssystem moglich.

Beschreibung

Anlegen eines Benutzerkontos

Beim Anlegen eines Benutzerkontos werden die Stamminformationen des Mitarbeiters ein-
gepflegt, ein Postfach und eine zugehorige Email-Adresse angelegt sowie die Gruppenmit-
gliedschaften zugewiesen.

Kennwort

Jedes Benutzerkonto ist durch ein Kennwort geschiitzt, dass nur dem Mitarbeiter bekannt ist.
Das Kennwort darf unter keinen Umstanden Dritten mitgeteilt werden. Um sicherzustellen,
dass Kennworter den rechtlichen Anforderungen entsprechen, miissen diese aus mindestens
acht Zeichen bestehen und drei der folgenden vier Merkmale erfiillen mussen: GroR-, Klein-
buchstaben, Zahlen oder Sonderzeichen. Kennwoérter sind drei Monate giiltig, danach miissen
sie vom Benutzer geandert werden. Wird das Kennwort nach Ablauf von drei Tagen nicht ge-
andert, kann das Kennwort nur noch durch einen Administrator zuriickgesetzt werden.

Kennworter werden nur nach Vorlage eines offiziellen Lichtbildausweises durch einen Admi-
nistrator geandert. Mitarbeiter des Supportdesk kénnen keine Kennworter zuriicksetzen.
Nach Registrierung im Self-Service Portal (https://support.wiso.uni-hamburg.de) der WiSo-IT
haben die Nutzer die Moglichkeit, ihr Kennwort selbststandig zuriickzusetzen.

Wird das Kennwort dreimal hintereinander falsch eingegeben, wird das Konto automatisch
fir 15 Minuten gesperrt. Nach Ablauf dieser Frist ist ein erneutes Anmelden wieder moglich.

Laufzeit

Je nach Statusgruppe des Mitarbeiters wird das Konto mit unterschiedlichen Laufzeiten ange-
legt. Die Konten von Professoren und Verwaltungsmitarbeitern sind grundsatzlich unbegrenzt
gultig. Konten von wissenschaftlichen Mitarbeitern haben eine Laufzeit von drei Jahren, bei
wissenschaftlichen Hilfskraften von sechs Monaten.

Gastwissenschaftler und externe Mitarbeiter
Um Gastwissenschaftler oder externen Mitarbeitern Zugang zu den Diensten von WiSo-IT zu
ermoglichen, konnen regulare Konten mit eingeschrankter Laufzeit beantragt werden.

Anderungen

Die Anderung der Stammdaten (Vorname, Nachname, Telefon, Biiro) erfolgt entweder selbst-
standig durch den Benutzer iiber das Support-Portal oder per E-Mail an den Support (->SLA:
First-Level-Support).


https://support.wiso.uni-hamburg.de/
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Ablauf der Dienstleistungserbringung

¢ Neues Benutzerkonto: Im Support-Portal ist das Formular zum Antrag auf ein neues
Benutzerkonto vollstéandig auszufiillen. Das Benutzerkonto wird erst angelegt, wenn
alle bendtigten Informationen vorhanden sind. Das Benutzerkonto wird dann inner-
halb von sechs Stunden angelegt.

¢ Initiales Kennwort: Nach Vorlage eines offiziellen Lichtbildausweises und nach Ge-
genzeichnung der Benutzerordnung wird dem Mitarbeiter das Kennwort ausgehan-
digt und er hat Zugriff auf alle freigegebenen Ressourcen.

Erbringungspunkt
Intern
Funktionsspezifische Parameter

Laufzeit des Benutzerpasswortes: 90 Tage

Standard-Laufzeit des Benutzerkontos: 2 Jahre (kann verlangert werden)
(bei Vorliegen einer kiirzeren Vertragsdauer wird das Benutzerkonto auf das Datum des Ver-
tragsendes gelegt)

Abhangigkeiten

Netzwerk, Active Directory
Service Level

Gold

Kennzahlen & Messverfahren

e OS TICKET Report: Tickets der Kategorie ,Benutzerkonto > Neues Konto“
e OSTICKET Report: Tickets der Kategorie ,Benutzerkonto > Kennwort zurlicksetzen”
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5.2.3 SLA: Netzlaufwerke / Dateidienste
Kurzbeschreibung

Nach der Anmeldung werden dem Benutzer zwei Netzlaufwerke zur Verfiigung gestellt. Diese
Netzlaufwerke werden unter den Laufwerksbuchstaben N: und Z: eingehangt. Auf dem Lauf-
werk Z: befinden sich die personlichen Daten eines Benutzers, auf die nur der Benutzer Zugriff
besitzt (Benutzerordner). Das Laufwerk N: biindelt alle 6ffentlichen Verzeichnisse (= SLA:
Distributed File System / DFS). Hier kénnen fiir das gesamte Fakultdtspersonal oder auch nur
fir Gruppen von Nutzern zugangliche Dateien abgelegt werden.

Darstellung der enthaltenen Teilleistungen

Verzeichnisse fiir Professuren, Arbeitsbereiche oder Projekte

Um den Datenaustausch innerhalb einer Organisationeinheit zu vereinfachen, wird bei Bedarf
ein Verzeichnis eingerichtet, auf dass nur eine bestimmte Personengruppe Zugriff hat (Grup-
penordner). Alle Mitarbeiter dieser Organisationeinheit erhalten Schreib- und Leserechte in
diesem Gruppenordner. Beim Anlegen wird ein Unterordner ,intern® eingerichtet, auf dass
studentische Hilfskrafte keinen Zugriff haben. Dadurch soll die Ablage klausurrelevanter oder
sonstiger vertraulicher Dokumente auf Netzlaufwerken ermoglicht werden. Die Organisati-
onseinheit kann die Binnenstruktur ihres Gruppenordners selbst gestalten.

Datensicherung
Alle Dateien, die auf den Netzlaufwerken abgelegt sind, werden in regelmaRigen Abstanden
gesichert (->SLA: Datensicherung / Backup).

Compliance

Die Netzlaufwerke werden ausschliel3lich fur dienstliche Zwecke genutzt. Auf die Ablage pri-
vater Daten soll verzichtet werden. Der Zugriff auf Dateien in den Benutzerverzeichnissen ist
nur dem Benutzer selbst gestattet. Im Rahmen von notwendigen Arbeiten konnen Adminis-
tratoren auf alle Dateien und Verzeichnisse zugreifen. Besonders schiitzenswerte Daten, die
im Rahmen der Datensicherung (> SLA: Datensicherung / Backup) gesichert werden sollen,
sind daher vom Benutzer selbst zu verschlisseln. Die WiSo-IT ist liber die Ablage von for-
schungsrelevanten Daten zu informieren, wenn diese als besonders kritisch eingestuft sind.

Ablauf der Dienstleistungserbringung

e Fur jedes Benutzerkonto (= SLA: Benutzerkonto) wird bereits bei der Erstellung ein
Benutzerordner als Netzlaufwerk angelegt. Bei der Anmeldung wird dieser Ordner au-
tomatisch als Laufwerk Z: eingehangt.

e Ein Gruppenordner fir von einer Organisationseinheit gemeinsam zu bearbeitende
Dokumente und Daten kann im Support-Portal beantragt werden. Die Bereitstellung
dauert zwei Werktage.

Erbringungspunkt
Intern
Funktionsspezifische Parameter

StandardgroRRe des personlichen Verzeichnisses (Laufwerk Z): 10 GB
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Abhangigkeiten
Netzwerk, Benutzerkonto
Service Level

Silber

Kennzahlen & Messverfahren

e SCOM File Services Management Pack: Folder Target Monitoring, DFS Namespaces,
DFS Replication, File Server (the Server service for SMB file sharing), File Server
Resource Manager (the service used for File Server Resource Manager and File Clas-
sification Infrastructure), Services for Network File System

a. Zugriff auf Verzeichnisse und Dateien in einem Benutzerverzeichnis (Laufwerk Z)
b. Zugriff auf Verzeichnisse und Dateien in einem 6ffentlichen Verzeichnis (Laufwerk
N)
2. Geschwindigkeit bei Lese-/Schreibvorgdngen
3. OS TICKET Report: Tickets der Kategorie ,Netzlaufwerk > Antrag Verzeichnis”
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5.2.4 SLA: Distributed File System / DFS

Kurzbeschreibung

Das Distributed File System (DFS, englisch fiir Verteiltes Dateisystem) von Microsoft ermog-
licht es, im Rechnernetz verteilte Verzeichnisse zu Verzeichnisstrukturen zusammenzustellen.
Die Verzeichnisse konnen sich auf unterschiedlichen Datenspeichern befinden und erscheinen
Benutzern dennoch als geschlossene Struktur. Die Topologie des DFS umfasst ein Verzeichnis
als DFS-Stamm und Verknuipfungen auf die Zielverzeichnisse. Zu den Zielverzeichnissen kon-
nen Replikate angelegt werden, mit denen die enthaltenen Dateien automatisch abgeglichen
werden. Dann ist es aber nicht moglich zu steuern, ob Benutzer auf das eigentliche Zielver-
zeichnis oder ein moglicherweise noch nicht aktuelles Replikat zugreifen.

Darstellung der enthaltenen Teilleistungen

Verzeichnisse
Alle auf WISO IT Fileservern freigegebenen Hauptverzeichnisse werden im DFS zusammenge-
fasst und dem Benutzer als Laufwerk N:/ prasentiert.

Datensicherung
Alle Dateien, die auf den Netzlaufwerken abgelegt sind, werden in regelmaRigen Abstanden
gesichert (->SLA: Datensicherung / Backup).

Compliance
Ablauf der Dienstleistungserbringung

Bereitstellung des DFS-Stamms \\wiso-net\wiso-dfs als Laufwerk N:\ Giber Logon-Scripte im
Benutzerkonto.

Erbringungspunkt
Intern
Funktionsspezifische Parameter

Maximale GroRe des personlichen Verzeichnisses (Laufwerk Z): 10 GB

DFS-Name: \\wiso-net\wiso-dfs

Abhangigkeiten

Netzwerk, Active Directory, Benutzerkonto, Netzlaufwerke
Service Level

Gold

Kennzahlen & Messverfahren

e SCOM File Services Management Pack: Folder Target Monitoring, DFS Namespaces,
DFS Replication, File Server (the Server service for SMB file sharing), File Server
Resource Manager (the service used for File Server Resource Manager and File Clas-
sification Infrastructure), Services for Network File System
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4.
a. Zugriff auf Verzeichnisse und Dateien in einem Benutzerverzeichnis (Laufwerk Z)
b. Zugriff auf Verzeichnisse und Dateien in einem 6ffentlichen Verzeichnis (Laufwerk
N)
5. Geschwindigkeit bei Lese-/Schreibvorgangen
6. OS TICKET Report: Tickets der Kategorie ,Netzlaufwerk > Antrag Verzeichnis”
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5.2.5 SLA: Datensicherung / Backup
Kurzbeschreibung

Um einem Datenverlust vorzubeugen, werden die Daten aller Postfacher, Netzlaufwerke und
Server in regelmaRigen Abstanden im Rahmen einer Datensicherung auf externe Medien ko-
piert. Mit Hilfe dieser Datensicherungen lassen sich im Schadensfall die Zustande der be-
troffenen Systeme wiederherstellen. Die Datensicherung erlaubt die Rekonstruktion einzelner
Dateien oder einzelner Mails aus Postfachern.

Der Datenbestand auf den Fileservern der Fakultat werden zusatzlich mittels Snapshots alle
drei Stunden gesichert. Hierdurch ist eine Wiederherstellung von Dateien, die nicht dlter als 7
Tage sind, durch den Nutzer moglich.

Darstellung der enthaltenen Teilleistungen

Schiitzenswerte Daten

Da die Datensicherung automatisiert alle Netzlaufwerke und Postfacher erfasst, sind alle Da-
ten, die als besonders schiitzenswert angesehen werden, aus den Postfachern und Netzlauf-
werken zu entfernen und lokal oder auf den Netzlaufwerken (= SLA: Netzlaufwerke / Datei-
dienste) verschliisselt abzulegen. Aufgrund der Komplexitat der Konfiguration der Datensi-
cherung ist es nicht moglich, bestimmte Dateien oder Postfacher von der Datensicherung
auszuschliel3en.

Medien

Eine Sicherung erfolgt zunachst auf einem separaten und redundanten Speichersystem und
wird anschliefend auf ein Bandlaufwerk kopiert. Die Bander werden nach Ablauf der Aufbe-
wahrungsfrist (> Aufbewahrungszeiten) Giberschrieben.

Aufbewahrungszeiten
Die im Rahmen der Datensicherung erfassten Dateien lassen sich riickwirkend fiir sechs Mo-
nate rekonstruieren.

Aufbewahrungsorte

Die Bander werden im Gebaude der Fakultat in einem Tresor gelagert. Um im Brandfall den
Datenbestand nicht zu verlieren, werden Kopien der Bander noch an einem externen, zutritts-
und zugriffsgeschiitztem Ort gelagert

Sicherung von Netzlaufwerken
Alle Daten, die sich auf den Netzlaufwerken (= SLA: Netzlaufwerke / Dateidienste) befinden,

werden jeden Tag inkrementell und einmal wochentlich differentiell gesichert. Eine vollstan-
dige Sicherung erfolgt monatlich.

Sicherung von Postfachern
Die Inhalte der Postfacher werden taglich gesichert.

Wiederherstellung
Die Wiederherstellung von Daten erlaubt es, geloschte oder liberschriebene Dateien aus der
Datensicherung zurtickzuspielen.

Ablauf der Dienstleistungserbringung

e Die Wiederherstellung von Dateien oder Postfachern ist abhangig vom Alter der Da-
tei:
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0 Letzte Anderung vor einer Woche: selbsttétig sofort durch den Nutzer
0 Letzte Anderung vor einem Monat: einen Werktag
0 Letzte Anderung ldnger als einen Monat: drei Werktage

Erbringungspunkt

Intern

Funktionsspezifische Parameter
keine

Abhangigkeiten

Netzwerk

Service Level

Gold

Kennzahlen & Messverfahren

e OS TICKET Report: Tickets der Kategorie ,,Datensicherung > Wiederherstellung“



5.2.6 SLA: Datenbankdienste

Kurzbeschreibung

WISO IT stellt den Mitgliedern der Fakultat Datenbankdienste auf Basis des Microsoft SQL
Server 2008/2012 fiir Forschung und Lehre zur Verfligung.

Darstellung der enthaltenen Teilleistungen

Bereitstellung von Datenbanken
Auf Anforderung erstellt WISO IT innerhalb von zwei Werktagen Datenbanken auf den Da-
tenbank-Servern der Fakultat.

Berechtigungserteilung
Berechtigungen auf Datenbanken werden entsprechend der Anforderungen umgesetzt.

Datenbank-Design
Fur das Datenbank-Design sind die Anfordernden selbst verantwortlich.

Datenbank-Backup
Die auf den Datenbankservern gehosteten Datenbanken werden gesichert (->SLA: Datensi-
cherung / Backup).

Monitoring
WISO IT liberwacht den Zustand und die Performance sowie die Einhaltung der Datensiche-
rungsrichtlinie auf den Datenbankservern mithilfe eines Monitoring Tools (Quest Spotlight)

Ablauf der Dienstleistungserbringung

Erbringungspunkt

Intern

Funktionsspezifische Parameter

Datenbank-Instanzen: wiso-srv-sqlk1\sqlk1, wiso-srv-sqlk2\sqlk2
Abhangigkeiten

Netzwerk, Active Directory

Service Level

Gold

Kennzahlen & Messverfahren

e SCOM SQL Server Management Pack:
e Quest Spotlight flir SQL Server
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5.3 Dienstgruppe Anwendungsorientierte Dienste

5.3.1 SLA: Arbeitsplatzsysteme
Kurzbeschreibung

Unter einem Arbeitsplatzsystem wird die Hard- und Softwarekonfiguration verstanden, die es
einem Benutzer erlaubt, mit einem Computer zu arbeiten. Arbeitsplatzsysteme, ob mobil oder
stationar, werden durch die WiSo-IT verwaltet und gewartet und im Falle eines Defekts wie-
der instandgesetzt.

Darstellung der enthaltenen Teilleistungen

Installation

Die WiSo-IT liefert alle Arbeitsplatzsysteme vorinstalliert mit der aktuellen Version des Micro-
soft Windows Betriebssystems und den gangigen Biiroanwendungen aus. Eine nachtragliche
Installation weiterer Software ist durch den Benutzer im Rahmen des Softwarekatalogs
(=>SLA: Softwareportfolio) eigenstandig durchzufiihren. Die Installation von Software, die
nicht Giber den Softwarekatalog verfiigbar ist, wird vom Support (- SLA: First-Level-Support)
ubernommen.

Reparatur

In den meisten Fallen werden kleinere Reparaturen durch die Mitarbeiter des Supports (= SLA:
First-Level-Support) direkt ausgefiihrt. Im Falle eines Hardwaredefekts werden die Arbeits-
platzsysteme entweder eingeschickt oder ein Techniker repariert das System. Die Rahmenver-
trage, aus denen die Arbeitsplatzsysteme beschafft werden, beinhalten einen Vor-Ort-Service
im Falle eines Defekts. Sollte die Reparatur langer als einen Werktag in Anspruch nehmen,
wird ein Leihgerat (- Austausch) gestellt.

Austausch

Um den Ausfall des Arbeitsplatzsystems zu minimieren, wird bei aufwandigeren oder lange-
ren Wartungsarbeiten dem Nutzer ein Leihgerat zur Verfligung gestellt und am Arbeitsplatz
aufgebaut.

Administration

Die Administration des Arbeitsplatzsystems liegt grundsatzlich und ausschlie3lich bei der
WiSo-IT und wird nicht von den Benutzern selber durchgefiihrt. Wird im Rahmen von For-
schung und Lehre vollstandiger administrativer Zugang auf ein Betriebssystem benétigt, wird
eine virtuelle Maschine bereitgestellt, die abgekapselt auf dem Arbeitsplatzsystem lauft.

Sicherheit

Um die Sicherheit des Arbeitsplatzsystems und des angeschlossenen Netzwerks zu garantie-
ren, wird auf dem System ein von der WiSo-IT bereitgestellter und tiberwachter Virenscanner
installiert.

Standardisierung

Um eine wirtschaftliche IT anzubieten, werden die mobilen und stationaren Arbeitsplatzsys-
teme moglichst weitgehend standardisiert. Erst durch die Standardisierung kann ein schneller
und effizienter Support sowohl der Hardware als auch der Software garantiert werden. Eine
Ubersicht der momentan giiltigen Standardkonfiguration ist auf der Webseite der WiSo-IT zu
finden.
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Softwareausstattung in den Computerpools

2 Wochen vor Ende des jeweils aktuellen Semesters erhebt WiSo-IT die auf den Computer der
Pools bendotigte Software per E-Mail bei den Lehrenden fiir das kommende Semester. Die
Riickmeldungen mussen innerhalb von zwei Wochen erfolgen.

Ablauf der Dienstleistungserbringung
Erbringungspunkt

Intern

Funktionsspezifische Parameter

keine

Abhangigkeiten

Netzwerk, Benutzerkonto, SCCM, Active Directory,
Service Level

Gold

Kennzahlen & Messverfahren
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5.3.2 SLA: Netzwerkdrucker
Kurzbeschreibung

Damit mehrere Mitarbeiter auf einen Drucker zugreifen konnen, werden diese im Netzwerk
betrieben und sind uUber einen zentralen Druckserver ansprechbar.

Darstellung der enthaltenen Teilleistungen

Einrichtung

Drucker werden zentral auf dem Druckserver eingerichtet und konnen tber die Windows-
Funktion ,,Drucker hinzufiigen® auf dem Arbeitsplatzsystem installiert werden. Die Benen-
nung der Drucker folgt der Form Gebdude Raum Drucker.

Soweit nicht anders angegeben, wird der Drucker fur alle Mitglieder der Organisationseinheit
freigegeben. Alle anderen Mitarbeiter konnen nicht tiber den Drucker drucken.

Eine Anleitung, wie der Drucker auf dem Arbeitsplatzsystem eingebunden wird, ist im Sup-
port-Portal zu finden.

Verbrauchsmaterialien
Die Beschaffung von Verbrauchsmaterialien erfolgt nicht durch WiSo-IT, sondern durch das
Team Beschaffung, Abt. 7.

Ablauf der Dienstleistungserbringung

e Damit ein Drucker (iber das Netzwerk freigegeben werden kann, muss er in der Netz-
werkverwaltung eingetragen werden (= SLA: Netzwerk). Der Support (= SLA: First-
Level-Support) unterstitzt die Mitarbeiter bei der Ermittlung der benétigten Informa-
tionen.

e Das Einrichten und Konfigurieren eines neuen Gerates nimmt 1 Werktag in Anspruch.

Erbringungspunkt

Intern

Funktionsspezifische Parameter
Keine

Abhangigkeiten

Netzwerk, Benutzerkonto, Support
Service Level

Bronze

Kennzahlen & Messverfahren

1. SCOM Windows Printer Server Management Pack
2. OS TICKET Report: Tickets der Kategorie ,,Drucker > Antrag Einrichtung”
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5.3.3 SLA: CIP-Pools

Kurzbeschreibung

Die Fakultat stellt ihren Mitgliedern z.Zt. 9 Computer-Pool-Radume (CIP) mit Gber 200 Arbeits-
platzsystemen fiir die Lehre und zur Nutzung von Applikationen durch die Studenten zur Ver-
flgung.

Darstellung der enthaltenen Teilleistungen

Einrichtung

Die CIP-Arbeitsplatzsysteme werden halbjahrig mit neuen Softwareapplikationen ausgestat-
tet. Anforderungen zur Softwareausstattung werden regelmaRig vor Ende des Vorsemesters
bei den Lehrenden abgerufen und flieBen in die Ausstattung des Folgesemesters ein.

Probleme

Anforderungen furr Softwareausstattungen, die nach Ablauf der in der Anforderungsmail ge-
nannten Frist eingehen, finden in der jeweils aktuellen Auspragung der Softwareausstattung
der CIP-Pools keine Berticksichtigung.

Ablauf der Dienstleistungserbringung

e Abrufen der Softwareausstattungsanforderungen bei allen Lehrenden (per Mail) vor
Ende des laufenden Semesters

e Prifen der Anforderungen und ggf. Beschaffung der Softwareapplikationen (= SLA:
Software-Beschaffung)

e Konfiguration des CIP-Installationsabbilds (mit allen angeforderten Software-
Applikationen)

e Installation des CIP-Installationsabbilds zum Testen durch die Lehrenden in einem
CIP-Raum (Testzeitraum 1 Woche)

e Nach Abnahme: Installation des CIP-Installationsabbilds in allen CIP-Rdumen (spates-
tens 1 Woche vor Semesterbeginn)

Erbringungspunkt

Intern

Funktionsspezifische Parameter
keine

Abhangigkeiten

Netzwerk, SCCM,

Service Level

Silber

Kennzahlen & Messverfahren
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5.3.4 SLA: Sympodien und Smartboards
Kurzbeschreibung

Die Fakultat stellt ihren Mitgliedern z.Zt. 14 Smart- Sympodien und 16 Smartboards fiir die
Lehre in Vorlesungs- und Seminarraumen der Fakultat zur Verfiigung. Smart-Sympodien und
Smartboards unterstutzen Lehrende bei der Prasentation von digitalen Inhalten in der Fakul-
tat.

Darstellung der enthaltenen Teilleistungen

Einrichtung

Die Sympodien werden halbjahrig mit neuen Softwareapplikationen ausgestattet (analog CIP-
Pools). Anforderungen zur Softwareausstattung werden regelméaRig vor Ende des Vorsemes-
ters bei den Lehrenden abgerufen und flieBen in die Ausstattung des Folgesemesters ein.

Funktionsiiberpriifung
Die Sympodien und Smartboards werden wochentlich samstags durch WISO IT auf lhre Funk-
tionsfahigkeit tGberprift und ggf. repariert.

Ablauf der Dienstleistungserbringung
Fur Sympodien:

e Abrufen der Softwareausstattungsanforderungen bei allen Lehrenden (per Mail) vor
Ende des laufenden Semesters

e Prifen der Anforderungen und ggf. Beschaffung der Softwareapplikationen (= SLA:
Software-Beschaffung)

e Konfiguration des CIP-Installationsabbilds (mit allen angeforderten Software-
Applikationen)

e Installation des CIP-Installationsabbilds zum Testen durch die Lehrenden in einem
CIP-Raum (Testzeitraum 1 Woche)

e Nach Abnahme: Installation des CIP-Installationsabbilds in allen CIP-Rdumen (spates-
tens 1 Woche vor Semesterbeginn)

e Funktionsiiberprifung wochentlich samstags

Fur Sympodien und Smartboards

e Funktionsiiberprifung wochentlich samstags

Erbringungspunkt

Intern

Funktionsspezifische Parameter
keine

Abhangigkeiten

Netzwerk, SCCM,
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Service Level
Silber

Kennzahlen & Messverfahren
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5.3.5 SLA: Groupware

Kurzbeschreibung

Die WiSo-IT stellt fiir alle Mitarbeiter der Fakultat mit Benutzerkonto (- SLA: Benutzerkonto)
eine E-Mail-Adresse in der Form Vorname.Nachname @wiso.uni-hamburg.de bereit und bietet
allen Nutzern die Moglichkeit, auf interne Verteilerlisten zuzugreifen. Der Zugriff auf das Post-
fach und das Versenden von E-Mails erfolgt tGiber einen E-Mail-Client (Microsoft Outlook, Mo-
zilla Thunderbird, Apple Mail, etc.) oder liber eine Weboberflache.

Darstellung der enthaltenen Teilleistungen

E-Mail-Adresse

Eine E-Mail-Adresse wird automatisch beim Anlegen eines Benutzerkontos bereitgestellt. Die
Adresse hat die Form Vorname.Nachname@wiso.uni-hamburg.de, fiir den Fall dass diese
Kombination bereits vergeben wurde, wird die E-Mail Adresse aus dem Nachnamen und dem
ersten Buchstaben des Vornamens gebildet. Jeder Mitarbeiter enthalt eine E-Mail Adresse in
dieser Form, weitere Adressen miissen separat beantragt werden (= Ablauf der Dienstleis-
tungserbringung).

Postfach

Alle E-Mails eines Nutzerkontos werden in einem Postfach abgelegt. Die PostfachgrofRe ist
begrenzt und der Benutzer wird vor Erreichen der Grenze per E-Mail darliber informiert. So-
bald die GroRe des Postfachs die Warnstufe liberschreitet, wird die Sendefunktionalitat fiir
das Konto gesperrt. Es konnen zu diesem Punkt weiterhin E-Mails empfangen werden, jedoch
keine neuen Nachrichten gesendet werden. Sobald das Postfach die maximal zuldssige GroRRe
erreicht hat, werden keine neuen E-Mails mehr zugestellt, der Absender wird jedoch in einer
Fehlermeldung tber die Nichtzustellung informiert.

Empfangen von E-Mails

E-Mails werden in der Regel mit einem E-Mail-Client abgerufen. E-Mail-Clients konnen tiber
die Protokolle IMAP und Exchange auf ihr Postfach zugreifen. Die E-Mails bleiben auch nach
Abruf auf dem Server und kénnen von weiteren E-Mail-Clients abgeholt werden. Alte E-Mails
mussen regelmaRig geldscht werden, damit die zulassige PostfachgroRe nicht tiberschritten
wird. Bei der Verwendung von Microsoft Outlook werden die richtigen Einstellungen automa-
tisch erkannt, andere E-Mail-Clients miissen von Nutzer selbst konfiguriert werden.

Neben dem Zugriff per E-Mail-Client konnen E-Mails auch Gber das WWW mit Outlook Web
App (https://mail.wiso.uni-hamburg.de/owa) bzw. mit Smartphone liber Microsoft Active-
Sync gelesen und versendet werden.

Versenden von E-Mails

Der Versand von E-Mails aus dem Netz der WiSo-IT erfolgt ausschlieRlich tiber die internen
Server. Das Versenden von E-Mails liber die Server Dritter ist nicht erlaubt, um sicherzustellen,
dass aus dem Netz der Fakultat nicht versehentlich Spam-E-Mails versendet werden.

Verteilerlisten

Um die Kommunikation mit mehreren Empfangern zu vereinfachen, werden von der WiSo-IT
Verteilerlisten bereitgestellt die von den Nutzern eigenstandig gepflegt werden kénnen. Der
Versand uber die Verteilerlisten kann auf eine bestimmte Personengruppe eingeschrankt
werden. (Daneben kann der/die Benutzer/in in Outlook eigene, personliche Verteilerlisten als
sog. Kontaktgruppen angelegen).


mailto:Vorname.Nachname@wiso.uni-hamburg.de
mailto:Vorname.Nachname@wiso.uni-hamburg.de
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Unerwiinschte Werbung (Spam) & Antivirus

Eingehende E-Mails werden vor der Zustellung in das Postfach einer Legitimitatsprifung un-
terzogen. Dazu durchlauft jede E-Mail einen mehrstufigen Kategorisierungsprozess tiber den
die Wahrscheinlichkeit bestimmt wird, dass die E-Mail unerwiinschte Werbung enthalt. Wird
ein Grenzwert Uberschritten, wird dem Betreff der E-Mail ,,****SPAM****“ vorangestellt oder
die E-Mail wird in den Ordner fiir unerwiinschte E-Mails (,,Junk-E-Mail“ Ordner) verschoben.
Unter Umstanden kann die Annahme einer E-Mail vom System verweigert werden, wenn be-
stimmte Filterkriterien zutreffen. Der Absender wird in diesem Fall tiber die Nicht-Zustellung
informiert. Der Ordner ,Junk-E-Mail“ wird automatisch bereinigt, so dass E-Mails, die dlter als
10 Tage sind, aus dem Ordner geloscht werden.

Vor der Zustellung werden die Dateianhange auf Schadbefall Gberpriift. Wird ein Anhang als
infiziert erkannt, wird dieser entfernt und ein entsprechender Hinweis der E-Mail hinzugefugt.
Enthalt der Textkorper der E-Mail Inhalte, die als schadhaft erkannt wurden, wird die E-Mail
nicht zugestellt, der Absender jedoch Uber die Nicht-Zustellung benachrichtigt.

Ablauf der Dienstleistungserbringung

Fiir jedes Benutzerkonto wird bereits bei der Erstellung ein Postfach angelegt (->SLA: Benut-
zerkonto).

Werden weitere E-Mail-Adressen bendétigt, etwa fiir Projekte oder Rollen innerhalb der Fakul-
tat, sind diese tUber das Formular auf der Webseite der WiSo-IT zu beantragen. Die Einrichtung
dauert einen Werktag.

Erbringungspunkt
Internet
Funktionsspezifische Parameter

PostfachgréfSe: Die maximale Grof3e des Postfachs betragt 4000 Megabyte.

Maximale GrofSe einer E-Mail, die zugestellt und versendet werden kann: 20 Megabyte.
Webmail: Server: https://mail.wiso.uni-hamburg.de/exchange

Exchange Autodiscover: autodiscover.wiso.uni-hamburg.de

Empfang tiber IMAP (nur SSL verschliisselt): Server: mail.wiso.uni-hamburg.de, Port: 993, Au-
thentifizierung: NTLM

Versand liber SMTP (nur SSL verschliisselt): Server: mail.wiso.uni-hamburg.de, Port: 25, Authen-
tifizierung: NTLM

Warnstufen:

e Benachrichtigung des Benutzer: 3800 Megabyte
e Kein Versand: 3900 Megabyte
e Kein Versand und keine Zustellung: 4000 Megabyte

Abhangigkeiten
Netzwerk, Benutzerkonto
Service Level

Gold


https://mail.wiso.uni-hamburg.de/exchange
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Kennzahlen & Messverfahren

1.

Dauer der Zustellung einer E-Mail Glber SMTP (innerhalb von 15 Minuten, alle 5 Minu-
ten, SCOM Exchange Monitor Pack: Mail Flow Synthetic Transactions)

Zugriff auf Testkonto lGber Exchange (alle 5 Minuten, SCOM Exchange Monitor Pack:
Client Access Service Synthetic Transaction)

Zugriff auf Testkonto Gber Weboberflache (alle 5 Minuten, SCOM Exchange Monitor
Pack: Client Access Service Synthetic Transaction)

OS TICKET Report: Tickets der Kategorie ,,E-Mail > Antrag Funktionsadresse”

OS TICKET Report: Tickets der Kategorie ,,E-Mail > Antrag Verteilerliste”
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5.3.6 SLA: Softwareportfolio
Kurzbeschreibung

Um die Installation von Software zu vereinfachen, stellt die WiSo-IT einen zentralen Soft-
warekatalog zur Verfiigung, in dem haufig verwendete Software abgelegt und durch den Be-
nutzer selbsttatig installiert werden kann. Nach der Installation werden automatisch Aktuali-
sierungen auf dem System installiert, sobald sie im Softwarekatalog freigegeben wurden.

Darstellung der enthaltenen Teilleistungen

Verfugbare Software

Im Softwarekatalog werden die Produkte angeboten, die von vielen Nutzern eingesetzt wer-
den. Auf den Seiten des Support-Portals ist eine Ubersicht der angebotenen Softwareprodukte
zu finden.

Zugriff
Der Softwarekatalog ist von jedem Rechner aufrufbar, der sich im internen Netz befindet oder
uber VPN eingewahlt ist.

Benutzerkreis
Abhangig von den Lizenzbestimmungen der einzelnen Softwareprodukte, wird die Anzahl der
freigeschalteten Arbeitsplatzsysteme eingeschrankt.

Aufnahme neuer Software

Die Aufnahme neuer Software (- SLA: Software-Beschaffung) ist abhangig vom Aufwand,
diese in den Softwarekatalog zu integrieren. Grundsatzlich wird Software in den Katalog auf-
genommen, soweit eine Campus- oder Fakultatslizenz vorhanden ist oder der Benutzerkreis
groBer als 10 Benutzer ist. Einzelplatzlizenzen oder Software fur Gruppen, die kleiner als 10
Benutzer sind, werden durch den Support installiert (= SLA: First-Level-Support).

Aktualisierungen

Aktualisierungen einer Software werden allen Benutzern zur Verfligung gestellt, sobald die
Stabilitat und Kompatibilitat getestet wurde. Handelt es sich bei der Aktualisierung nurum
eine kleinere Aktualisierung oder behebt die Aktualisierung ein Sicherheitsproblem der Soft-
ware, kann die Prifphase der Software verkiirzt werden.

Aktualisierungen fuir das Betriebssystem Microsoft Windows werden im wochentlichen
Rhythmus veroffentlicht und automatisch installiert. Die Installation erfolgt innerhalb des
wochentlichen Wartungsfensters, die Benutzer werden Ulber einen notwendigen Neustart
einen Tag im Voraus informiert.

Ablauf der Dienstleistungserbringung

¢ Nutzung bestimmter Software: Fehlt dem Benutzer die Berechtigung, eine bestimm-
te Software zu installieren, kann die Nutzung im Support-Portal beantragt werden (=
Portal: Softwarekatalog > Nutzung beantragen). Der Nutzer wird innerhalb von zwei
Werktagen freigeschaltet oder Gber den Stand der Anfrage informiert.

e Aufnahme neuer Software: Die Aufnahme von Software in den Katalog erfolgt tiber
ein Formular im Support Portal. Nach Erhalt des Aufnahmewunsches wird innerhalb
von zwei Werktagen der Arbeitsaufwand eingeschatzt und der Nutzer dartber infor-
miert.
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Erbringungspunkt

Intern

Funktionsspezifische Parameter

keine

Abhangigkeiten

Netzwerk, Benutzerkonto, Arbeitsplatzsystem
Service Level

Bronze

Kennzahlen & Messverfahren

e OSTICKET Report: Tickets der Kategorie , Software > Berechtigung beantragen”
e OSTICKET Report: Tickets der Kategorie ,Software > Installation durch Support”
e OSTICKET Report: Tickets der Kategorie ,Software > Neue Software”
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5.3.7 SLA: Terminalserver
Kurzbeschreibung

WISO IT betreibt eine Terminalserver-Farm auf Basis von Microsoft Windows Terminalserver
2008 R2 mit Applikationen fiir unterschiedliche Nutzergruppen der Fakultat. Mit Terminal-
Servern ist es moglich, Daten und die erforderlichen Anwendungen zentral und vom Endgerat
unabhangig zur Verfligung zu stellen. Ein Mitarbeiter/ Student kann auf diese Weise weltweit
auf seine Daten und Anwendungen (z. B. SAP) von beliebigen Endgeradten zugreifen. Die Daten
und Anwendungen verlassen dabei nie das interne Netzwerk, lediglich die Bildschirmausgabe
wird zum Terminal Gbertragen. In die andere Richtung werden nur Mausbewegungen und
Tastatureingaben gesendet. So ist es moglich, sogar liber sehr eingeschrankt leistungsfahige
WAN-Leitungen mit komplexen bzw. an den Standort (lizenzbedingt) gebundenen Program-
men zu arbeiten.

Darstellung der enthaltenen Teilleistungen

Verfugbare Software
Die verfugbaren Applikationen auf den Servern der Farm richten sich nach den Nutzergrup-
pen, die sich anmelden.

Zugriff

Der Zugriff erfolgt Giber reine RDP-Protokoll-Verbindungen (nur intern), mittels Web-RDP als
Terminalsitzung (Internet), ganzes GUI, bzw. Web-RDP als Remoteapps (Internet), wobei in
diesem speziellen Fall nur die gestartete Applikation auf dem entfernten Rechner angezeigt
wird.

Benutzerkreis
Abhangig von den Lizenzbestimmungen der einzelnen Softwareprodukte, wird die Anzahl der
freigeschalteten Nutzer eingeschrankt.

Aufnahme neuer Software

Die Aufnahme neuer Software (- SLA: Software-Beschaffung) ist abhangig vom Aufwand,
diese in die Terminalserver-Farm zu integrieren. Grundsatzlich wird Software in die Termi-
nalserver-Umgebung aufgenommen, soweit eine Campus- oder Fakultatslizenz vorhanden ist
oder der Benutzerkreis groRer als 10 Benutzer ist und die Notwendigkeit besteht, diese Soft-
ware unabhangig vom Standort der Fakultat verfligbar zu machen. Die Software und der zu-
grundeliegende Lizenzvertrag mussen die Nutzung auf einem Terminalserver-System zulas-
sen. Einzelplatzlizenzen oder Software flir Gruppen, die kleiner als 10 Benutzer sind, werden
auf Terminalservern nicht zur Verfligung gestellt.

Aktualisierungen

Aktualisierungen einer Software werden allen Benutzern zur Verfligung gestellt, sobald die
Stabilitat und Kompatibilitat getestet wurde. Handelt es sich bei der Aktualisierung nurum
eine kleinere Aktualisierung oder behebt die Aktualisierung ein Sicherheitsproblem der Soft-
ware, kann die Prifphase der Software verkiirzt werden.

Aktualisierungen fur das Betriebssystem Microsoft Windows werden im wochentlichen
Rhythmus veroffentlicht und automatisch installiert. Die Installation erfolgt innerhalb des
wochentlichen Wartungsfensters, die Benutzer werden Ulber einen notwendigen Neustart
einen Tag im Voraus informiert.
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Ablauf der Dienstleistungserbringung

¢ Nutzung bestimmter Software: Fehlt dem Benutzer die Berechtigung, eine bestimm-
te Software zu installieren, kann die Nutzung im Support-Portal beantragt werden (=
Portal: Softwarekatalog > Nutzung beantragen). Der Nutzer wird innerhalb von zwei
Werktagen freigeschaltet oder Gber den Stand der Anfrage informiert.

e Aufnahme neuer Software: Die Aufnahme von Software in den Katalog erfolgt tiber
ein Formular im Support Portal. Nach Erhalt des Aufnahmewunsches wird innerhalb
von zwei Werktagen der Arbeitsaufwand eingeschatzt und der Nutzer dartber infor-
miert.

Erbringungspunkt

Internet

Funktionsspezifische Parameter

Remote-Apps-Adresse: https://remoteapps.wiso.uni-hamburg.de/rdweb
Abhangigkeiten

Netzwerk, Benutzerkonto, Arbeitsplatzsystem

Service Level

Silber

Kennzahlen & Messverfahren
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5.3.8 SLA: SharePoint

(z.Zt. nur fir Berufungskommissionen)
Kurzbeschreibung

Fur die Arbeit von Berufungskommissionen stellt WISO IT Sharepoint-Teamsites auf der
SharePoint-Server-Farm der Fakultat zur Verfligung. Dies ermoglicht den Berufungskommis-
sionsmitgliedern den sicheren Austausch von Informationen (Dateien, Termine, Kontakte)

Darstellung der enthaltenen Teilleistungen

Erstellung der Teamsites
Auf Anforderung von Abt. 1/ Dekanatsbiiro erstellt WISO IT eine Teamsite in der SharePoint-

Serverfarm der Fakultat. Die Teamsite ist standardisiert und auf die Anforderungen der Beru-
fungskommissionen abgestimmt.

Zugriff

WI§O IT stellt Abt.1/ Dekanatsbiiro eine SharePoint-Liste (SharePoint-User-List) fiir die Gene-
rierung von Benutzerkonten fiir externe Kommissionsmitglieder zur Verfligung. In der Liste
neu eingetragene Benutzer werden dreimal taglich in den Verzeichnisdienst fiir externe Be-
nutzer (AD LDS) eingetragen und sowohl der Benutzer, als auch der Ersteller, iiber die Anlage
des Benutzerkontos im AD LDS informiert. Interne (Fakultatsmitglieder und Studenten) wer-
den direkt (liber Active Directory) in der Teamsite berechtigt.

Benutzerkreis
Fakultatsmitglieder, Universitatsmitglieder und externe Mitglieder

Ablauf der Dienstleistungserbringung

- Erstellung der Teamsite auf Anforderung von Abt.1
- Einrichtung der Berechtigungen nach MaRgabe von Abt.1

Erbringungspunkt

Intern, Campus, Internet
Funktionsspezifische Parameter
Abhangigkeiten

Netzwerk, Benutzerkonto,

Service Level

Bronze

Kennzahlen & Messverfahren
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5.3.9 SLA: Webserver / Content Management System
Kurzbeschreibung

Die Internetprasenz der Fakultat wird mit Hilfe des Redaktionssystems TYPO3 verwaltet. Jedes
Mitglied der Fakultat kann daruber selbststandig bestimmte Bereiche der Webseite verwal-
ten. Die Darstellung der Webseiten wird zentral eingestellt, dadurch kann eine einheitliche
Prasentation aller Bereiche sichergestellt werden. Grundsatzlich sind alle Organisationsein-
heiten dazu verpflichtet, eine Webseite innerhalb des Redaktionssystems zu fiihren, in dem
die Kerninformationen, wie Ansprechpartner, Sprechzeiten, etc. aufgefuhrt sind.

Darstellung der enthaltenen Teilleistungen

Anmeldung
Die Anmeldung erfolgt Giber den Benutzernamen (- SLA: Benutzerkonto) und Kennwort, das

auch zum Anmelden am Arbeitsplatzsystem verwendet wird.

Berechtigungen

Dem Benutzerkonto werden je nach Bedarf unterschiedliche Berechtigungen zum Bearbeiten
von Teilen der Webseite vergeben. Diese Berechtigungen werden zentral durch die WiSo-IT
verwaltet.

Vorlage
Um einen einheitlichen Auftritt zu gewahrleisten, werden die Vorlagen durch die WiSo-IT ge-

pflegt und erweitert. Damit eine Organisationseinheit eine eigene Identitat innerhalb des
ubergreifenden Fakultatsauftritts entwickeln kann, sind bestimmte Elemente innerhalb der
Vorlage austauschbar.

Bereich einrichten
Ein neuer Bereich wird auf Anfrage eingerichtet und erhalt eine eigenstandige Navigation.

Schulungen
Die WiSo-IT bietet auf Anfrage und regelmaRigen Abstanden Schulungen fiir die Mitarbeiter

an, die im Redaktionssystem arbeiten.
Ablauf der Dienstleistungserbringung

1. Berechtigungen: Um die Berechtigung zum Bearbeiten einer Seite zu erlangen, wird
im Support-Portal ein Formular bereitgestellt. Die Vergabe der Berechtigungen dauert
einen Werktag.

2. Bereich einrichten: Ein neuer Bereich kann tber das Formular im Support-Portal be-
antragt werden. Die Einrichtung dauert zwei Werktage.

3. Schulungen: Die WiSo-IT informiert auf den Seiten des Support-Portals liber anste-
hende Schulungen. Schulungen fiir Organisationseinheiten werden auf Anfrage
durchgefihrt.

4. Vorlage: Anpassungen der Vorlage (Austausch Logo, Fehlerkorrekturen) nach Anfrage
Uber Support-Portal nehmen etwa zwei Werktage in Anspruch.

Erbringungspunkt

Intern, Campus, Internet
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Funktionsspezifische Parameter

e Zugang Redaktionssystem: http://www.wiso.uni-hamburg.de/typo3
e Dokumentationsbereich: http://www.wiso.uni-hamburg.de/hilfe
e Maximale DateigroRe: 20 Megabyte

Abhangigkeiten
Netzwerk, Benutzerkonto
Service Level

Gold

Kennzahlen & Messverfahren

OS TICKET Report: Tickets der Kategorie ,, TYPO3 > Antrag Berechtigung”
OS TICKET Report: Tickets der Kategorie ,TYPO3 > Bereich einrichten”
OS TICKET Report: Tickets der Kategorie ,TYPO3 > Vorlage anpassen”
SCOM Webserver: Response Time


http://www.wiso.uni-hamburg.de/typo3
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5.3.10 SLA: HiSec-Terminalserver
Kurzbeschreibung

Fiir Forschungsschwerpunkte, in denen sensible Daten (personenbezogene, geheime, etc.)
Daten verarbeitet werden mussen, die jedoch nicht

Darstellung der enthaltenen Teilleistungen

Anmeldung
Berechtigungen
Vorlage

Bereich einrichten

Schulungen

Ablauf der Dienstleistungserbringung
Erbringungspunkt

Intern, Campus, Internet
Funktionsspezifische Parameter
Abhangigkeiten

Netzwerk, Benutzerkonto

Service Level

Gold

Kennzahlen & Messverfahren
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5.4 Dienstgruppe Ubergreifende Aufgaben
5.4.1 SLA: First-Level-Support

Kurzbeschreibung

Der Support der WiSo-IT ist zentraler Ansprechpartner (Single Point of Contact) bei allen Fra-
gen oder Problemen mit der IT. Der Support bietet sowohl Unterstutzung fur Mitarbeiter und
Studenten der Fakultat bei der taglichen Arbeit mit dem Computer als auch technische Hilfe

bei Problemen mit dem Gerat.

Darstellung der enthaltenen Teilleistungen

Sprache
Die Sprache fur die Anwenderunterstiitzung ist vorrangig deutsch.

Erreichbarkeit

Der zentrale Support ist in der Zeit von Montag bis Freitag von 08.00 Uhr bis 21.00 Uhr und
Samstag von 09.00 Uhr —18.00 Uhr im Von-Melle-Park 9, Raum A516 zu erreichen. Mitarbeiter
sind im Allende-Platz 1, Raum 2xx in der Zeit von Montag bis Freitag von 10.00 Uhr bis 18.00
Uhr und in der WelckerstralRe 8 von Montag bis Freitag von 09.00 Uhr bis 18.00 Uhr vor Ort.

Telefon
Das Support-Biiro im Von-Melle-Park 9 ist telefonisch unter +49 40 42838-6184 zu erreichen.

Support-Portal

Im Support-Portal konnen neue Probleme und Anfragen an den Support gestellt werden. Mit
Hilfe des Support-Portals konnen Benutzer den Bearbeitungsstand ihrer Meldung nachvoll-
ziehen und dem Support unter Umstanden weitere Informationen zukommen lassen.

Die Anderung der Stammdaten sowie das Zuriicksetzen von Kennwértern kdnnen nach abge-
schlossener Registrierung durch den Benutzer im Support-Portal erfolgen.

Eskalation

Eine gemeldete Storung oder ein Problem wird innerhalb von zwei Stunden eskaliert, soweit
der Status der Meldung nicht dagegen spricht. Probleme die vom Support nicht direkt gelost
werden konnen, werden vom Support an die Administratoren eskaliert. Sobald das Problem
gelost werden konnte, benachrichtigt der Support den Benutzer.

Kompetenzen

Im Gegensatz zu den hauptamtlichen Administratoren verfiigen die Support-Mitarbeiter nur
uber eingeschrankte administrative Rechte. Um Wartungsarbeiten an Arbeitsplatzsystemen
durchfiihren zu kénnen, sind sie in der Lage sich mit einem Administratorkonto anzumelden,
mit dem sie nur auf diesem Arbeitsplatzsystem administrative Tatigkeiten durchfiihren kon-
nen.

Alle weiteren Tatigkeiten, die sich auf Dienste im Netz beziehen sowie die Anderung an Be-
nutzerkonten sind nur von einem Administrator durchfiihrbar.

Ablauf der Dienstleistungserbringung

¢ Installation von Software: Ist eine Software nicht im Softwarekatalog (= SLA: Soft-
wareportfolio) aufgefiihrt, wird die Installation tGber ein Formular im Support-Portal
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beantragt und ein Support-Mitarbeiter stimmt innerhalb von zwei Werktagen einen
Termin zur Installation ab.

Erbringungspunkt

Funktionsspezifische Parameter

Abhangigkeiten
Service Level
Gold

Kennzahlen & Messverfahren
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5.4.2 SLA: Hardware-Beschaffung
Kurzbeschreibung

Die WiSo-IT ist die fakultatszentrale Beschaffungsstelle fiir Arbeitsplatzsysteme, Laptops, Ser-
ver, Monitore, Drucker und Zubehor.

Darstellung der enthaltenen Teilleistungen

Rahmenvertrige

Die Universitat Hamburg unterhalt Rahmenvertrage mit unterschiedlichen Herstellern. Die
Beschaffungsverordnung sieht nur in Ausnahmefallen eine Beschaffung abweichend von den
bestehenden Rahmenvertragen vor. Eine Ubersicht der bestehenden Rahmenvertrage ist auf
den Webseiten der WiSo-IT zu finden.

Angebot

Vor der Beschaffung werden Angebote eingeholt. Fiir Gerate, die liber Rahmenvertrage be-
schafft werden, reicht ein Angebot aus. Sollen Gerate beschafft werden, die aulRerhalb der
Rahmenvertrage liegen, werden drei Angebote eingeholt.

Beschaffung
Die Beschaffung wird von der WiSo-IT initiiert und an die Rechnungsstelle libergeben. Sobald

das Gerat bei der WiSo-IT eingeht, werden unter Umstanden ein Betriebssystem und Anwen-
dungsprogramme installiert (= SLA: Softwareportfolio).

Auslieferung

Die Ubergabe erfolgt nach Unterzeichnung der Empfangsquittung durch einen autorisierten
Mitarbeiter des Kostenstellenverantwortlichen. Der Support (= SLA: First-Level-Support) baut
das Arbeitsplatzsystem oder andere Endgerate beim Mitarbeiter auf.

Verbrauchsmaterialien
Die Beschaffung von Verbrauchsmaterialien ist nicht Aufgabe der WiSo-IT, sondern wird von
der allgemeinen Beschaffungsstelle der Fakultat durchgefiihrt.

Ablauf der Dienstleistungserbringung

1. Der Beschaffungsantrag im Support-Portal ist vollstéandig auszufillen.

2. Sobald der Antrag vollstdandig ausgefiillt wurde, wird dieser innerhalb von vier Werk-
tagen bearbeitet und die entsprechenden Angebote werden eingeholt.

3. Sobald die notwendige Anzahl von Angeboten (ein Angebot bei Beschaffung aus
Rahmenvertragen, ansonsten drei Angebote von unterschiedlichen Anbietern) einge-
gangen ist, wird der Ansprechpartner informiert. Er muss die Beschaffung genehmi-
gen.

4. Sobald die Zustimmung zur Beschaffung vorliegt, wird der Vorgang an die Rechnungs-
stelle der Fakultat Gbergeben. Sollte innerhalb von zwei Wochen kein Eingang ver-
zeichnet sein, wird der Ansprechpartner Uber die Verzogerung informiert.

5. Nach Eingang der Bestellung wird das Gerat installiert und anschlielend der An-
sprechpartner informiert. Je nach gewlinschter Softwareausstattung nimmt die Instal-
lation bis zu funf Tage in Anspruch.

Erbringungspunkt

Intern
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Funktionsspezifische Parameter
Keine

Abhangigkeiten

Webserver, CMS, SAP, Datenbank
Service Level

Gold

Kennzahlen & Messverfahren

e OSTICKET Report: Tickets der Kategorie ,,Beschaffung > Antrag Hardware”
e OSTICKET Report: Tickets der Kategorie ,, Beschaffung > Beschaffung Hardware”
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5.4.3 SLA: Software-Beschaffung
Kurzbeschreibung

Im Rahmen der IT-Beschaffung bearbeitet die WiSo-IT Antrage zur Beschaffung von Software-
Produkten.

Darstellung der enthaltenen Teilleistungen

Rahmenvertrige

Da sowohl die Universitat als auch die Fakultat bereits unterschiedliche Lizenzvereinbarungen
geschlossen haben, muss nicht jede Software separat beschafft werden. Eine Ubersicht tiber
das bereits bestehende Softwareangebot ist auf der Webseite der WiSo-IT zu finden.

Angebot
Soweit eine bestimmte Software noch nicht fiir die Fakultat lizensiert ist, holt die WiSo-IT im

Namen der beschaffenden Stelle und unter Beachtung der Beschaffungsverordnungen der
Stadt Hamburg Angebote ein. Diese Angebote werden den Kostenstellenverantwortlichen zur
Prifung und Abstimmung vorgelegt.

Beschaffung
Die Beschaffung wird von der WiSo-IT initiiert und dann an die Rechnungsstelle der Verwal-

tung Ubergeben.

Bereitstellung / Ubergabe

Je nach Installationsmoglichkeiten der Software erfolgt die Bereitstellung des Software-
Produkts Uiber den Softwarekatalog (= SLA: Softwareportfolio) oder die Software wird vom
Support (->SLA: First-Level-Support) auf den entsprechenden Endgerate installiert und die
Installationsmedien an die beschaffende Stelle ausgehandigt.

Ablauf der Dienstleistungserbringung

1. Der Beschaffungsantrag im Support-Portal ist vollstandig auszufillen.

2. Sobald der Antrag vollstdandig ausgefiillt wurde, wird dieser innerhalb von vier Werk-
tagen bearbeitet und die entsprechenden Angebote werden eingeholt.

3. Sobald die notwendige Anzahl von Angeboten (ein Angebot bei Beschaffung aus
Rahmenvertragen, ansonsten drei Angebote von unterschiedlichen Anbietern) einge-
gangen ist, wird der Ansprechpartner informiert. Er muss die Beschaffung genehmi-
gen.

4. Sobald die Zustimmung zur Beschaffung vorliegt, wird der Vorgang an die Rechnungs-
stelle der Fakultat Gbergeben.

5. Sobald die Software vorliegt, wird der Ansprechpartner benachrichtigt. Sollte inner-
halb von zwei Wochen kein Eingang verzeichnet sein, wird der Ansprechpartner iber
die Verzogerung informiert.

6. Die Software wird Uber den Softwarekatalog (= SLA: Softwareportfolio) bereitgestellt
oder dem Nutzer Ubergeben. Wird die Software tGber den Softwarekatalog bereitge-
stellt, greifen die Regelungen aus dem Service Level Agreement , Softwarekatalog”.

Erbringungspunkt

Intern
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Funktionsspezifische Parameter
Keine

Abhangigkeiten

Netzwerk, Benutzerkonto

Service Level

Gold

Kennzahlen & Messverfahren

e OSTICKET Report: Tickets der Kategorie ,, Beschaffung > Antrag Software”
e OSTICKET Report: Tickets der Kategorie ,,Beschaffung > Beschaffung Software”
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5.4.4 SLA: Lizenzmanagement
Kurzbeschreibung

WISO IT verwaltet die von der Fakultat benotigten Softwarelizenzen. Die Verwaltung umfasst
alle Lizenzen, die direkt von der Fakultat WiSo angeschafft wurden oder werden, und die nicht
bereits durch das RRZ bzw. einen anderen Lizenznehmer verwaltet werden und die Fakultat
nur NutznieRer dieser Lizenz ist.

Fur Software, die eine eigene Lizenzverwaltungs-Software benotigt, betreibt WISO IT einen
Lizenzverwaltungsserver (wiso-srv-licOl.wiso.uni-hamburg.de)

Darstellung der enthaltenen Teilleistungen

Bedarfsverwaltung
- SLA: Software-Beschaffung

Verhandlung mit dem Softwarelizenzgeber
- SLA: Software-Beschaffung

Lizenziiberwachung (quantitativ)

WISO IT liberwacht die Einhaltung der in der Fakultat verwendeten Softwarelizenzen. Abhan-
gig von den Lizenzbestimmungen der einzelnen Softwareprodukte, wird die Anzahl der fur die
Software freigeschalteten Arbeitsplatzsysteme eingeschrankt.

Lizenziiberwachung (zeitlich)
Bei Vorliegen einer zeitlich befristeten Softwarelizenz tiberwacht WISO IT die

Ablauf der Dienstleistungserbringung

Siehe Darstellung der enthaltenen Dienstleistungen
Erbringungspunkt

Internes Netz

Funktionsspezifische Parameter
Lizenzverwaltungsserver: wiso-srv-licOl.wiso.uni-hamburg.de
Abhangigkeiten

Lizenzserver

Service Level

Bronze

Kennzahlen & Messverfahren

keine
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5.4.5 SLA: Inventarisierung
Kurzbeschreibung

Der Bestand an Hardware und installierter Software wird im Rahmen einer halb-
automatisierten Inventarisierung erfasst. Die darliber erfassten Daten werden fiir die jahrli-
chen Bestandsmeldungen an den CIO und als Planungsgrundlage fiir luK-Antrage verwendet.
Ferner dienen sie dem fakultatsinternen Controlling.

Darstellung der enthaltenen Teilleistungen

Erfassung von Arbeitsplatzsystemen
IT-Ausstattungsgegenstande werden von WISO IT bei Eingang der Gerate in der Inventarisie-
rungsdatenbank erfasst und der Anlagenbuchhaltung gemeldet.

Die Erfassung von Arbeitsplatzsystemen erfolgt durch ein automatisiert verteilten Softwarea-
genten. Dieses Programm lauft regelmaRig im Hintergrund und erfasst alle verbauten Kom-
ponenten.

Erfassung installierter Software
Der Agent erfasst neben den Hardwarekomponenten auch die installierte Software sowie die

Versionsnummer. Diese Informationen werden zur Verteilung von Software im Rahmen des
Softwarekatalogs (- SLA: Softwareportfolio) genutzt.

IuK-Antrage
Die jahrlich an die Haushaltskommission zu richtenden Antrage zur Neubeschaffung von IT-

Geraten und WAP-Antrage werden u.a. auf der Grundlage von Inventarisierungsdaten ge-
stellt.

Ablauf der Dienstleistungserbringung

- Erfassung der IT-Ausstattungsgegenstande in der Inventarisierungsdatenbank bei
Wareneingang

- Abgleich des Wareneigangs mit den Daten aus der Anlagenbuchhaltung (SAP)

- Inventar-Barcode-Erstellung und Labeln der Ausstattungsgegenstande

- Monatliche Information der Anlagenbuchhaltung UGber Zu- und Abgdnge der IT-
Anlagengiter

Erbringungspunkt

Interner Dienst

Funktionsspezifische Parameter
Datenbank: wiso-srv-sqlk1\sqlk1— FIS-Bestand
Abhangigkeiten

Datenbank, SAP

Service Level

Gold
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Kennzahlen & Messverfahren

keine
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5.4.6 SLA: Turnltin

Kurzbeschreibung

Turnltin ist eine Plagiarism Prevention Software fiir die Uberpriifung von Texten auf Plagiats-
verdacht. Der Systemadministrator ist fir die Applikationsbetreuung verantwortlich.

Turnltln umfasst drei Funktionen ("Produkte")

1. "OriginalityCheck" kann Hinweise auf Plagiatsverdachtsfalle geben. Schriftliche Arbeiten
werden mit Webseiten, Studentenarbeiten, Publikationen und Datenbanken von Bibliotheken
verglichen.

2."Grade Mark" unterstiitzt Lehrende dabei, Arbeiten zu kommentieren und Uberarbeitungs-
vorschlage zu machen.

3. "PeerMark" ermoglicht Studierenden, ihre Arbeiten gegenseitig zu beurteilen

Darstellung der enthaltenen Teilleistungen

- Systemadministration des Lizenzservers Turnltin

- Lizenzverhandlungen mit der Firma iParadigms, Europe

- Informationspflicht gegenliber Hamburgischen Datenschutzbeauftragten

- Statistische Auswertungen fir den Dekan bzw. die Prifungsausschussvorsitzenden
bei Bedarf

- Rechnungsstellung an Fakultdten und Fachbereiche aulRerhalb der Fakultat (bei Be-
teiligung)

- Betreuung der Rechtsfakultat

- Benutzerkontenbetreuung, dazu Email sowie Telefon Support

- Anlegen/Datenbankpflege der Universitatsstruktur bei Turnltin

- Prufen von Hausarbeiten fiir Professoren der WiSo Fakultat

- Hilfestellung fiir Studenten bei der Einreichung ihrer Hausarbeiten

Ablauf der Dienstleistungserbringung

Turnltin stellt eine Administrator-Homepage auf der eine Universitats-, Fakultatsstruktur an-
gelegt werden muss. Auf der Homepage muss man sich mit einem individuellen Account an-
melden. Dieser Account muss schriftlich bei WISO IT beantragt werden, die das Konto nach
Prifung anlegt.

Erbringungspunkt

Intern, Campus, Internet
Funktionsspezifische Parameter
http://www.turnitin.com
Abhangigkeiten

Externer Dienstleister
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Service Level
Gold

Kennzahlen & Messverfahren
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5.5 Dienstgruppe Spezielle Dienstleistungen

5.5.1 Forschungslabor — SPSS Data Collection Manager
Kurzbeschreibung

Fuir das Forschungslabor betreibt WISO IT einen dedizierten Server zur Bereitstellung des SPSS
Data Collection Managers. IBM® SPSS® Data Collection ist eine komplette Software-Suite fiir
Umfrage-, Markt- und Unternehmensforscher.

Darstellung der enthaltenen Teilleistungen

- Konzeption, Betrieb und Pflege des Server auf Basis von Windows 2008 R2
- Aktualisierung und Pflege der Software IBM SPSS Data Collection Managers
- Unterstiitzung des Forschungslabors bei Fragen an den Software-Hersteller

Ablauf der Dienstleistungserbringung
- Regelmalige Abstimmung mit dem Forschungslabor
Erbringungspunkt
Intern, Campus, Internet
Funktionsspezifische Parameter
Abhangigkeiten
Datenbank, Active Directory
Service Level
Silber
Kennzahlen & Messverfahren

SCOM Windows Server Management Pack
SCOM SQL Server Management Pack



Seite 58/59

5.5.2 Forschungslabor — Mobiles Labor

Kurzbeschreibung

Fur externe Interviews nutzt das Forschungslabor ein mobiles Netzwerk mit 40 mobilen Rech-
nern. WISO IT pflegt und wartet diese mobile Labor.

Darstellung der enthaltenen Teilleistungen

- RegelmiRige Uberpriifung der Funktionsfihigkeit
- Pflege der Hard- und Software, sowie des Betriebssystems
- Regelmalige Abstimmung mit dem Forschungslabor

Ablauf der Dienstleistungserbringung

Siehe Darstellung der enthaltenen Teilleistungen
Erbringungspunkt

Intern, Campus, Internet

Funktionsspezifische Parameter

keine

Abhangigkeiten

keine

Service Level

Silber

Kennzahlen & Messverfahren

5.5.3 Forschungsdekanat — Verwaltung von Leihlaptops
Kurzbeschreibung

Fur das Forschungsdekanat wurden in 2011 40 Leihlaptops fiir Drittmittelprojekte und externe
Gastprofessoren angeschafft. WISO IT pflegt und wartet diese Laptops und koordiniert die
Ausleihe dieser Gerate.

Darstellung der enthaltenen Teilleistungen

- RegelmiRige Uberpriifung der Funktionsfihigkeit
- Pflege der Hard- und Software, sowie des Betriebssystems
- Fiahren eines Ausleih-Tagebuchs (Datenbank)

Ablauf der Dienstleistungserbringung

Siehe Darstellung der enthaltenen Teilleistungen



Erbringungspunkt

Intern, Campus, Internet
Funktionsspezifische Parameter
keine

Abhangigkeiten

Netzwerk, Datenbank, Active Directory
Service Level

Silber

Kennzahlen & Messverfahren

keine
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