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EDV an stadtischen Arbeitsplatzen versagt zu oft?

Anfrage Nr. 14-20 / F 00788 von Herrn StR Marian Offman vom 21.12.2016,
eingegangen am 21.12.2016

Sehr geehrter Herr Stadtrat Offman,
in Ihrer Anfrage haben Sie folgenden Sachverhalt vorausgeschickt:

,0em ehrenamtlichen Stadtrat erreichen zunehmend Beschwerden von stadtischen Mitarbeiterinnen
und Mitarbeitern dartiber, dass angesichts einer nicht funktionierenden EDV am Arbeitsplatz ein
kontinuierliches Arbeiten oftmals nicht mehr mdéglich ist. Ein Mitarbeiter eines wichtigen kundenori-
entierten Referates berichtet, dass seit 1. November an sage und schreibe 35 Arbeitsstunden sein
Computer nicht nutzbar war. Es wird von der absurden Situation berichtet, dass bei Computerausfall
das zustandige Beratungstelefon nur vormittags und nicht nachmittags erreichbar sein soll. Das ver-
fligbare Adobe-Programm zum Offnen von PDF-Dateien soll aus 2008 stammen. Moderne PDF-
Dateien konnten damit oftmals nicht gedffnet werden und auRerdem entstinden mit der Nutzung
dieses alten Programms Sicherheitsliicken. Der neu integrierte elektronische Briefkasten und das
ganze Programm und damit auch der Computer stiirzen ab, wenn finf empfangene Dateien gleich-
zeitig geldscht werden. Die Reihe dieser Mangel kénnte wohl fortgesetzt werden.*

Zu den im Einzelnen gestellten Fragen kann ich Ihnen Folgendes mitteilen:

Frage 1:
Koénnen die vorbeschriebenen Mangel an den IT-Arbeitsplatzen von stadtischen Mitarbeiterinnen
und Mitarbeiter und seitens der zustandigen Verwaltung bestatigt werden?

Antwort it@M:

Grundsatzlich ist aufgrund der zweistufigen Leistungserbringung fir die EDV am PC-Arbeitsplatz

das jeweilige dIKA fiir den Arbeitsplatzservice verantwortlich. it@M liefert dazu als Basis jeweils
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einen LiMux- und Windows-Standardclient an die dIKAs aus. Lediglich mit dem Baureferat und bei
den Markthallen Minchen existiert eine Kooperationsvereinbarung, in deren Rahmen der vollum-
fangliche Service am PC-Arbeitsplatz durch it@M erbracht wird.

Aufgrund lhrer nachtraglichen Ergdnzung, dass es sich bei dem von Ihnen erwahnten Mitarbeiter
um einen Kollegen der Branddirektion handelt, kdnnen wir den geschilderten Sachverhalt nachvoll-
ziehen. Bei it@M wurden im Zeitraum 21.11. bis 25.11. 2016 keine derartigen Stérungen gemeldet.
Deshalb haben wir zur Beantwortung Ihrer Anfrage die Branddirektion und die HA IV des Kreisver-
waltungsreferates eingebunden.

Antwort Branddirektion:

Trotz intensiver Recherche konnten keine Assyst-Tickets im Zeitraum vom 02.11.2016 bis
02.12.2016 ermittelt werden, die einen derart langen Ausfall eines einzelnen PCs in der Branddirek-
tion zum Anlass hatten. Im Zeitraum 21.11. - 25.11.2016 gab es allerdings akut Probleme mit der An-
zeige von Mails und angefiigten Dokumenten im Thunderbird. Ein Grund dafiir war das kurzfristig
voll gelaufene Ablagesystem fur unsere POP3 Mailkonten (Fulllstand 99 %) sowie die nahezu zeit-
gleich - im Rahmen des IKM Piloten - eingeschaltete Inline Anzeige im Thunderbird. Als Ergebnis
blieben in manchen Thunderbird-Fenstern die Postfacher ohne Inhalt und grau hinterlegt.

Diese sporadischen, nicht flichendeckenden Ausfalle, konnten im Laufe einer Woche vom dIKA der
Branddirektion abgestellt werden. Dazu wurde die Mailablage um offensichtlich nicht mehr benétigte
Eintrage bereinigt, die Benutzerinnen und Benutzer zum Léschen von Mails und Mailanhangen auf-
gerufen sowie systemseitig u. a. die Snapshot-Zyklen des Ablagesystems reduziert.

Uber die auftretenden Probleme sowie die getroffenen AbhilfemaRnahmen haben wir wahrend
der Stérung und im Nachgang im Intranet der Branddirektion berichtet. Aufgrund der ,hausgemach-
ten“ Probleme gab es keine explizite Ticketzuweisung an it@M.

Die Branddirektion mochte seit Juli 2016 diese besagte Mailablage auflésen und die POP3 Mailkon-
ten nach IMAP migrieren, wie das auch im Projekt MigMaK vorgesehen ist. Aufgrund des dafiir er-
forderlichen, derzeit noch nicht voll einsetzbaren Migrationsskripts im Projekt

MigMaK war das bisher noch nicht mdglich.

Der reklamierte Versionsstand des Adobe Reader ist zutreffend und héangt damit zusammen, dass in
der Branddirektion immer noch einzelne Basisclients 4.x zum Einsatz kommen. Ziel ist es, diese bis
zur Migration von LDAP nach LDAP-TNG zu eliminieren. Dies gestaltete sich gerade mit dem damit
verbundenen Versionswechsel von OpenOffice auf LibreOffice schwierig. Dieses Problem ist seit
langerem bei it@M-123 anhangig, da es mit LibreOffice generell ein Problem mit extrem langen La-
dezeiten von Calc-Dokumenten bis zum Faktor 100 gibt. Betroffen sind verknlpfte Calc-Tabellen mit
bedingten Formatierungen (siehe Referenz zum LiMux-Trac --> #18736 (Stabilitat und Arbeitsfahig-
keit mit LibreOffice-Calc).

Derzeit sind noch ca. 20 BC 4.x im Einsatz; im November 2016 waren es noch ca. 60 BC 4 .x.

Antwort Kreisverwaltungsreferat, HA IV:

Die geschilderten Problemstellungen kdnnen grundsatzlich bestatigt werden. Dennoch ist festzustel-
len, dass in dem genannten Zeitraum keine dem geschilderten Stérungsbild und der geschilderten
Stérungsdauer entsprechenden Stérungsmeldungen von Mitarbeitern im zustandigen dIKA einge-
gangen sind. Lediglich in der Woche von 21.11. bis 25.11.2016 waren sporadische, nicht flachende-
ckende Ausfalle der Mailablage der Branddirektion aufgetreten, die aus dem Fullstand der Mailab-
lage (99 %) resultierten. Diese konnten innerhalb weniger Tage durch das dIKA der Branddirektion
behoben werden.
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Die betroffenen Bereiche wurden durch Informationen im Intranet der Branddirektion, das nicht von
der Storung betroffen war, aktuell Gber die Stérungsbeseitigung informiert. Zur Vermeidung von Wie-
derholungen wurden bereits dauerhafte Lésungen erarbeitet, die zusammen mit it@M noch umge-
setzt werden mussen. Das Problem war schon im Vorfeld bekannt, konnte aber nicht kurzfristig un-
ter wirtschaftlichen Rahmenbedingungen geldst werden.

Frage 2:
Wenn ja, gibt es eine Statistik, die dartber Aussage trifft, wie viele Arbeitsstunden an stadtischen Ar-
beitsplatzen durch Ausfall der EDV jahrlich verloren gehen?

Antwort it@M:

Eine Statistik Uber die Aufzeichnung der gesamtstadtischen Ausfalle von PC-Arbeitsplatzen liegt auf-
grund der dezentralen Zustandigkeit fur die Stérungserfassung bzw. der Erfassung in den dezentra-
len Ticketsystemen nicht vor. Durch diesen heute zweistufigen Service werden Stérungen und Aus-
falle zuerst beim sogenannten First Level Support vor Ort gemeldet. Dieser sitzt mit wenigen Aus-
nahmen in den dIKAs. Dort erfolgt eine hohe Erstlésung und ggf. eine Erfassung der Stdrungen in
Referatssystemen.

Nur Stérungen, die dort nicht bearbeitet werden kénnen, werden an den IT-Dienstleister it@M ge-
meldet, sofern it@M hier zustandig ist. Diese Storungen werden bei it@M nach Kritikalitat und Be-
troffenheit in eine Stérungskategorie klassifiziert. Zu jeder dieser Kategorien sind Lésungsfristen de-
finiert, die gemessen, monatlich ausgewertet und berichtet werden. Die vereinbarten Lésungsfristen
werden regelmafig mit einer Quote von Uber 90 % erfllt bzw. Gbererfillt.

Soweit it@M fir die Entstérung von Arbeitsplatzen direkt zustandig ist (Kooperationspartnerschaft
mit dem Baureferat, Betreuung der Markthallen Miinchen sowie it@M-eigene Arbeitsplatze) konnten
2016 uber 90 % der Ausfalle innerhalb der vereinbarten Zeit behoben werden.

Dieser Wert wird durch interne Zielvorgaben abgesichert.

it@M flhrt zudem seit April 2016 standardisierte stadtweite Kundenumfragen Uber die Zufriedenheit
mit dem zentralen Service Desk von it@M durch. Im Durchschnitt werden dabei sehr gute Bewer-
tungen vergeben.

Frage 3:
Welche Mallnahmen werden kurzfristig ergriffen, um diesen Missstand — so dieser tatsachlich be-
steht — zu beseitigen?

Antwort it@M:

MIT-KonKreT hat festgelegt, wie Stérungen in der IT bearbeitet werden. Damit ist sichergestellt,
dass Stoérungen zeitnah an die Zustandigen weitergeleitet und bearbeitet werden. Voraussetzung ist
allerdings die Meldung der Stérung durch den Anwender / die Anwenderin beim Service Desk.

Bei dem von lhnen angesprochenen veralteten Softwarestand scheint es sich um einen Einzelfall zu
handeln. Die LiMux- und Windows-Arbeitsplatze unterliegen einer regelmaligen Aktualisierung, die
gemeinsam zwischen Referaten und dIKAs vereinbart und im IT-Beirat verabschiedet wurde. Die
Aktualisierungshaufigkeit ist dabei ein Kompromiss zwischen zeitnaher Aktualisierung und Machbar-
keit, da eine Aktualisierung zuvor auf allen vorhanden Konfigurationen bereitgestellt, ausgiebig ge-
testet und auf die Endgerate verteilt werden muss.

Far LiMux ist seit August 2016 die aktuelle Version das Release 5.5. verfugbar. Aus technischen
Grinden muss diese Version zwingend bis Ende Q1 / 2017 Uberall installiert sein. Darin enthalten



Seite 4

sind aktuelle PDF-Leseprogramme (Okular aus 2014 und optional ein Adobe PDF-Reader aus
2013).

Das Vorgangerrelease LiMux 5.0 ist seit Dezember 2014 verfligbar und enthalt die o. g. Versionen
von PDF-Readern. Das noch weiter zurlickgehende Release LiMux 4.1 stammt vom Juli 2012 und
enthielt lediglich einen Adobe Acrobat Reader in der Version 9.4.2 aus 2011. Nur das LiMux Release
2.4, das seit Marz 2010 (!) verfliigbar war, hatte einen Acrobat Reader in der Version 8, die vom Her-
steller in 11 / 2008 ausgeliefert wurde.

Eine vergleichende Auswertung Stand Januar 2016 zu Dezember 2016 ergab folgenden Stand bzgl.
der eingesetzten LiMux-Versionen in der Branddirektion:

LiMux 2.4 LiMux 4.0 LiMux 4.1 Limux 5.0 LiMux 5.5
Jan. 2016 15 520 117 10 0
Dez. 2016 0 7 3 20 718

Far Windows wurde von it@M ein Release 0.3 erstmals in 2011 entwickelt und bereitgestellt. Auch
der dort enthaltene Adobe PDF Reader hatte bereits mit der Version 9.4.1 eine damals aktuelle Ver-
sion und nicht die angesprochene Version 8. Die neueren Releases von Windows (0.5, 1.0 und ak-
tuell 1.1) wurden immer mit neueren Versionen ausgestattet. Seit Windows 1.0 im November 2014
ist die Version 11 im Einsatz.

Bezuglich der Ausfalle des Mail-Systems in der Branddirektion wurden die kurzfristig ergriffenen
Mafinahmen bereits in der Antwort zu Frage 1 beschrieben.

Frage 4:
Gibt es einen Zusammenhang zwischen einer moglicherweise nicht funktionierenden EDV am Ar-
beitsplatz und der Notwendigkeit von Personalzuschaltungen?

Antwort it@M:

it@M versucht seit zwei Jahren Personal - insbesondere fir die Windows-Arbeitsplatzentwicklung -
einzustellen, wobei viele durchgefiihrte Bewerbungsverfahren erfolglos waren. Um dennoch die not-
wendige Entwicklung und den Betrieb aufrecht zu erhalten, arbeitet it@M auch mit externer Unter-
stitzung um diesen Service zu leisten.

Von it@M wird ein zentraler, stadtweiter Service Desk bereit gestellt, der fur die Service Desks der
dIKAs und die Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter der Kooperationspartner Baureferat, Markthallen
Munchen sowie fir it@M von Montag — Donnerstag von 6:30 Uhr bis 19:30 Uhr und am Freitag von
6:30 Uhr bis 16:00 Uhr erreichbar ist.

Der Service Desk von it@M kénnte zwar grundsatzlich auch, Gber Baureferat und Markthallen Min-
chen hinaus, weitere Kooperationspartnerschaften eingehen. In der aktuellen zweistufigen System-
landschaft waren hierzu allerdings umfangreiche technische und administrative Anpassungen not-
wendig. Dies verhindert derzeit auch eine kurzfristige, aushilfsweise Ubernahme dieser Aufgaben.

Antwort Branddirektion:

Der Service Desk der Branddirektion ist wegen Personalmangels taglich nur von 7:00 Uhr

bis 12:00 Uhr erreichbar. Parallel dazu gibt es aber eine Serviceadresse, an die rund um die Uhr
Stérungsmeldungen gesendet werden kénnen. Diese Serviceadresse wird von allen Dienstkraften
des
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Service Desk wahrend der regularen Arbeitszeit ausgewertet. Anhand der aus den Mails erkennba-
ren Kritikalitat der Stérungen wird diese dann entsprechend bearbeitet oder weitergeleitet. Dabei
wird der Ausfall eines einzelnen PCs in der Branddirektion (wie auch anderswo Ublich) lediglich als
Stérung mit geringer Prioritat gesehen, die nicht sofort behoben wird. Spatestens am nachsten Ar-
beitstag nimmt sich aber der Service Desk der Stérungsbehebung an. Parallel dazu ist eine Eskala-
tionsmdglichkeit Gber die Sachgebietsleitungen FTD und SD sowie die dIKA-Leitung etabliert (per
Mail und Telefon), um Prio 1 und 2 Stérungen sofort nachgehen zu kénnen.

Der Service Desk der Branddirektion ist derzeit mit 6 VZA und damit zu 60 % besetzt. Die Personal-
gewinnung fur Service Desk Dienstkrafte gestaltet sich extrem schwierig. Von vier im Sommer 2016
ausgeschriebenen Stellen flir den Service Desk (Stellenwert E10) konnte lediglich eine neue Dienst-
kraft gewonnen werden, die — in Teilzeit — zum 01.03.2017 ihren Dienst antritt.

Eine erneute Ausschreibung (intern und extern) der verbleibenden drei Stellen steht kurz vor der
Veroffentlichung.

Antwort Kreisverwaltungsreferat, HA IV:

Ein Zusammenhang zwischen der Haufigkeit und Intensitat auftretender Stérungen und der Perso-
nalsituation ist aus Sicht des betroffenen dIKAs nicht gegeben. Ein direkter Zusammenhang ergibt
sich jedoch zwischen der Personalausstattung und den Reaktionszeiten auf Stérungen bzw. die
Dauer von Arbeiten zur Entstérung. Um hier eine ausgeglichene Verteilung zu erreichen, wurde die
telefonische Verfligbarkeit der Stérungsannahme im zustandigen dIKA aus akutem Personalmangel
eingeschrankt.

Der Fachbereich ist seit langem nur mit 60 % des erforderlichen Personals ausgestattet. Personal-
gewinnungsmalinahmen laufen, sind aber bisher nahezu erfolglos geblieben. Die Erreichbarkeit der
Stérungsannahme ist aulderhalb der telefonischen Erreichbarkeit (iber eine zentrale Mailadresse si-
chergestellt. Die hier eingehenden Mails werden standig von den Hotline-Mitarbeitern und Mitarbei-
terinnen, die lediglich telefonisch nicht mehr tber die Hotline erreichbar, aber dennoch im Dienst
sind, abgerufen und nach Prioritat bearbeitet. Darliber hinaus ist zusatzlich die telefonische Erreich-
barkeit der FUhrungskrafte in den Fachbereichen des dIKA gegeben, die dann bei ggf. zwingenden
Bedarfen eine hdhere Bearbeitungsprioritat einrdumen kénnen.

Mit freundlichen GriiRen
gez.

Dieter Reiter



