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Bayerisches Landesamt fiir Steuern

Transparenz und Effizienz

im behordenuber-

greifenden IT-Betrieb

Das Bayerische Landesamt fiir Steuern (BayLfSt) betreibt zahlreiche geschaftskritische Services und
Anwendungen fiir eine Vielzahl von Behérden, darunter das IT-Servicezentrum der Bayerischen Justiz
(Jus-IT). Um diese Zusammenarbeit nachhaltig zu starken und den steigenden Anforderungen an Trans-
parenz, Effizienz und Nachvollziehbarkeit gerecht zu werden, initiierten BayLfSt und Fsas Technologies

gemeinsam ein Projekt zur Optimierung des IT-Service Managements.

Herausforderung

Im operativen IT-Betrieb war die Zu-
sammenarbeit zwischen BayLfSt und
Jus-IT historisch stark manuell ge-
pragt. Auftrage, Incidents und Chan-
ges wurden tberwiegend per E-Mail
oder telefonisch abgestimmt und an-
schlieBend dokumentenbasiert in
Word-Dateien weiterverarbeitet.

Diese Arbeitsweise fihrte zu Medien-
brichen, fehlender Transparenz tber
Bearbeitungsstande sowie einem ho-
hem manuellen Koordinationsauf-
wand. Gleichzeitig nutzten beide Or-
ganisationen unterschiedliche, etab-
lierte ITSM-L6sungen und individuelle
Prozessmodelle, was eine schnelle
Standardisierung zusatzlich er-
schwerte.
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Lésung

Fsas Technologies fuhrte eine um-
fangreiche Analyse durch, um die ge-
meinsamen Incident- und
Change-Prozesse zu harmonisieren
und gezielt zu verschlanken. Das Pro-
jektteam implementierte zur Umset-
zung dieser Prozesse eine technische
Schnittstelle zwischen den bestehen-
den ITSM-L6ésungen des BayLfSt und
der Jus-IT, die eine effektive und medi-
enbruchfreie Zusammenarbeit er-
maglicht.

Zusatzlich wurde die Oberflache der
bestehenden ITSM-Software moderni-
siert und durch umfangreiche Auto-
matisierungen die Arbeitsweise im
Change-Enablement verbessert.

Ergebnisse

e Verbesserte Change-
Durchfiihrung mit weniger
negativen Auswirkungen auf den
Betrieb

e Erhohte Transparenz, indem
aktuelle Bearbeitungsstande
jederzeit sichtbar sind

e Klar definierte Arbeitsweisen und
Zustandigkeiten mit eindeutigen
Ubergabepunkten

¢ Erhohte Anwenderzufriedenheit
durch ein modernes Look & Feel

e Skalierbare Losung, die die Grund-
lage fur die Zusammenarbeit mit
anderen Mandanten schafft
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Transparenz
...der Bearbeitungsstande in
Echtzeit

Effizienz

...durch klare Verantwortlich-
keiten und technische Auto-
matisierung

Skalierbarkeit
...der Losung zur Nutzung mit
anderen Mandanten

ITSM als Grundlage effizienter Zusammenarbeit

Eine funktionierende, behdrdentbergreifende Zusammenarbeit im IT-Betrieb
erfordert klar definierte Prozesse, transparente Kommunikation und einheitli-
che InformationsflUsse. Der Fokus lag daher bewusst nicht auf der Einfiihrung
neuer Werkzeuge, sondern auf der Optimierung der bestehenden ITSM-Land-
schaft und der Schnittstelle zwischen den Organisationen.

Implementierung einer Schnittstelle zwischen den Behérden

Die bisherige Zusammenarbeit war stark manuell gepragt. Change-Requests
wurden in einer Wordvorlage eingetragen und anschliel3end per E-Mail an den
Partner geschickt. Rickfragen erfolgten telefonisch oder per E-Mail, wodurch In-
formationen haufig nicht fur alle Beteiligte verfiigbar waren und sich die Bear-
beitungszeiten verlangerten. Im Bereich Incident Management arbeiteten IT-
Mitarbeiter teilweise direkt im ITSM-System der jeweils anderen Behorde. Dies
fUhrte neben zusatzlichem Koordinationsaufwand, auch zu erhéhten Lizenzkos-
ten und Unzufriedenheit durch die Arbeit in parallelen Systemen.

Im Rahmen einer umfangreichen Analyse der Change- und Incidentprozesse
beider Behérden wurde ein gemeinsamer Prozess mit klaren Ubergabepunkten
und Verantwortlichkeiten definiert. Hier wurde ein groRBer Schwerpunkt auf die
Zusammenarbeit mit Prozessverantwortlichen und Anwendern gelegt, um eine
praktikable und praxisnahe L6sung zu schaffen. Dieser gemeinsame Prozess lie-
ferte die Grundlage fur die technische Implementierung einer Schnittstelle zwi-
schen beiden Ticketsystemen, die eine effektive Bearbeitung der Tickets orches-
triert. Incidents und Changes kénnen damit organisatorisch sauber getrennt,
aber fachlich nahtlos gemeinsam bearbeitet werden.

Eine skalierbare L6sung mit nachhaltigem Mehrwert

Die Digitalisierung deutscher Behdrden setzt praktikable Losungen zur Zusam-
menarbeit voraus, um eine isolierte Arbeitsweise und das Entstehen von Daten-
silos zu vermeiden und gemeinsame Services effizient zu betreiben.

Das Projekt schafft insbesondere im Bereich Change-Enablement eine fachliche
und technische Grundlage, um die Losung auf weitere Behdrden zu uUbertragen.
Dies ermdglicht eine effektive Zusammenarbeit zwischen dem BayLfSt und sei-
nen Mandanten, die tGber das bisher gelebte Incident Management hinausgeht.
Das BayLfSt ist als Service-Provider damit bestens aufgestellt, nachhaltig hoch-
wertige Services und Anwendungen mit einem neuen Mal3 an Transparenz, Effi-
zienz und Stabilitat zu betreiben.
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