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zuverlassiger
IT-Support fir mehr
als 17.000 User

Die LWL.IT, der zentrale IT-Dienstleister des Landschaftsverbands Westfalen-Lippe (LWL),
war auf der Suche nach einem zuverlassigen Partner, der das Unternehmen durch die Be-
reitstellung eines leistungsfdhigen Service Desk unterstiitzt. Im Fokus steht die Aufnahme

und Behebung von IT-Stérungen. Ricoh hat diese Aufgaben im Mai 2010 iibernommen.

FUr die Menschen.
Herausforderung FUr Westfalen-Lippe.

Die LWL.IT betreibt 1000 Fachanwendungen und Standardverfahren sowie die zugehérige IT-
Infrastruktur fir den LWL. Jahrlich treten ca. 45.000 Stérungsmeldungen und Anfragen von LWL-
Anwendern auf. Im Zuge des dreistufigen Support-Konzeptes fungiert der Service Desk als Single
Point of Contact fir Anwender im |, First Level Support”, der bereits seit 2006 von einem externen
Dienstleister wahrgenommen wurde.

Leistungen

im Rahmen des vereinbarten
Service Level Agreements

Vor diesem Hintergrund suchte die LWL.IT im Rahmen einer Neuausschreibung nach einem erfah-

renen und kompetenten IT-Dienstleister, dessen Service Desk-Fachkrafte firr ausgewdahlte Standard- Losungsrate von 80%
verfahren Stérungen selbststandig [6sen sollen. Bei Fachverfahren sind Stérungen direkt an die LWL. el (el Vet
IT-Fachkrafte weiterzugeben. Alle Stérungen und Anfragen sind zu dokumentieren und zu steuern definierte telefonische
sowie Statusmeldungen zum Bearbeitungsstand an Anwender zu Ubermitteln. Eine weitere Anfor- Erreichbarkeit

derung ist, dass neben dem obligatorischen Datenschutz auch der dartiber hinausgehende Gesund- von Service Desk-
heitsdatenschutz des Landes Nordrhein-Westfalen zu erfullen ist. Mitarbeitern von 80%

in 20 Sekunden

klare Service-Zeiten an

LOSUﬂg 365 Tagen
Bereitstellung

Seit Mai 2010 unterstitzt Ricoh mit einem dezidierten Service Desk-Team die Anwender des LWL von qualifizierten

und stellt dabei durch ITIL-konforme Prozesse und Arbeitsablaufe die reibungslose Bearbeitung und Mitarbeitern zur

Losung von Stérungen und Anfragen sicher. Alle Ricoh Service Desk Mitarbeiter sind auf ausgewahl- Bearbeitung von

ten LWL-Standardverfahren geschult und kénnen auch den , Second Level Support” Gbernehmen. 3.500 Stérungen und

Zudem greifen sie auf ein fundiertes Wissen beziiglich PCs, Notebooks und Standardbtroanwendun- Anfragen pro Monat
gen zurtick, um Stérungen und Anfragen eigenstandig zu bearbeiten.

qualifizierte Weiter-
Um eine hohe Kundennahe zu gewdhrleisten, ist der Service Desk im selben Gebaude wie die LWL. leitung von Stérungen

IT angesiedelt und deckt die geforderten Supportzeiten an 365 Tagen im Jahr ab. Der Service Desk und Anfragen
bietet dabei einen hohen Grad an Flexibilitat, da bei niedrigem Anfrageniveau nur geringe Kosten
aufgrund eines pauschalen Tarifs pro Anfrage anfallen. Um eine hohe Tansparenz zu gewahrleisten,
erhalt die LWL.IT taglich ein kundenspezifisch aufbereitetes Call-Reporting sowie ein monatliches
SLA-Reporting. Die partnerschaftliche Zusammenarbeit zwischen LWL.IT und Ricoh erméglichen da-

regelmaBige Status-
meldungen zum
Bearbeitungsstand an

bei eine standige Verbesserung der Prozesse. So werden beispielsweise jede neue Stérung und deren OIS
Losung in der LWL.IT-Wissensdatenbank , WiLma“ eingetragen. Zudem erfillt Ricoh die LWL-Quali- qualifiziertes SLA-
tatsanforderungen und die besonderen Auflagen des Gesundheitsdatenschutzes durch regelmaBige Reporting

Zertifizierung nach den Standards ISO/IEC 9.001, 27.001 und 14.001.



Kundenprofil

Der Landschaftsverband Westfalen-Lippe (LWL) ist ein Kommunalverband. Insgesamt 17.000 Be-
schaftigte arbeiten unter seinem Dach fur die 8,3 Millionen Menschen in der Region. 35 Férderschu-
len, 21 Krankenhduser, 18 Museen und zwei Besucherzentren betreibt er und ist auBerdem einer der
groBten deutschen Hilfezahler fur Menschen mit Behinderung. Der LWL erfillt damit wichtige Auf-
gaben im sozialen Bereich, in der Behinderten- und Jugendhilfe, in der Psychiatrie und in der Kultur.
Diese Aufgaben werden westfalenweit wahrgenommen. Ebenso engagiert er sich fur eine inklusive
Gesellschaft in allen Lebensbereichen.

Uber Ricoh

Ricoh unterstutzt die Digitalisierung des Arbeitsplatzes und sorgt mit innovativen Technologien und
Services dafir, dass Menschen smarter arbeiten kénnen. Seit mehr als 80 Jahren ist Ricoh Innovati-
onstreiber und ein fuhrender Anbieter fir Dokumentenmanagement, IT-Services, Communication
Services, kommerziellen und industriellen Druck, Digitalkameras und Industrielésungen. Die Ricoh
Group hat ihren Hauptsitz in Tokio und ist in fast 200 Landern und Regionen vertreten. Im Geschéfts-
jahr 2019 (Stand: 31. Méarz 2019) erzielte die Ricoh-Gruppe weltweit einen Umsatz von

2.013 Milliarden Yen (ca. 18,1 Milliarden USD).
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Nutzen

Optimierung von IT-Pro-
zessen im Service Desk
zur Kostensenkung und
Erhéhung der Produkti-
vitat

Entlastung der IT-
Fachabteilung

Zuverlassige SLAs

mit klar definierten
KenngréBen wie Lo-
sungsrate, Callraten,
Erreichbarkeit, Weiter-
leitungszeit fur Prio 1 -
Stérungen und Service-
Zeiten

Planbarkeit und Trans-
parenz der IT-Kosten

Stérungsklassifizierung,
-gewichtung und -ana-
lyse

Dokumentation und
Steuerung aller Anfra-
gen und Stérungen in
einem Incident Ma-
nagement Tool

Aufbau und Pflege der
LWL.IT Wissensdaten-
bank ,,WiLma”

kein Vorhalten von IT-
Ressourcen und Service
Desk-Infrastrukturen

erhohte Flexibilitat
durch Ricoh-Ressour-
cenmanagement
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