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Landkreis Wittmund  
Der Landrat 
Amt für zentrale Dienste und 
Finanzen - Abt.10.3 
10.3 
 

Vorlagen-Nr. 
0103/2017 

 

BESCHLUSSVORLAGE 

öffentlich 

 
    Beratungsfolge                                                                             Sitzungstermin     TOP 

 
 

Haushaltsausschuss 19.10.2017  
 
 

Kreisausschuss 02.11.2017  

 

 

Betreff:  

Beschaffung eines IT-Helpdesk-Systems für den IT-Netzverbund 

 
Sachverhalt: 
Die EDV-Abteilung des  Landkreises Wittmund betreibt ein IT-Rechenzentrum und einen IT-
Netzverbund. Über den IT-Netzverbund sind alle kreisangehörigen Institutionen (Schulen, 
Volkshochschule, etc.) und 4 von 6 Gemeinden im Rechenzentrum voll integriert. Der 
Landkreis stellt diesen Institutionen – mit Ausnahme der Schulen - gegen Kostenerstattung 
die komplette EDV-Umgebung (EDV-Arbeitsplätze, Server- und Netzwerktechnik, 
Fachverfahren, Standard-Software, IT-Service) zur Verfügung. 
 
Service-Anfragen erhält die EDV-Abteilung derzeit in einem sogenannten „Ticketsystem“. 
Hierüber werden die Anfragen angenommen, bearbeitet und Rückmeldungen an die 
Anwender gegeben. Das System wurde 2007 auf OpenSource-Basis mit dem Lotus Notes 
Mailsystem eingerichtet. Das Lotus Notes Mailsystem wird derzeit gegen Microsoft Exchange 
(Outlook) ausgetauscht. Außerdem genügt das Ticketsystem den heutigen Anforderungen 
nicht mehr, da ein reines Bearbeiten von Anfragen dem modernen Servicegedanken nicht 
gerecht wird.  Das Suchen und Auffinden von Tickets ist kompliziert und das System ist nicht 
transparent für den Anwender. 
 
Aktuelle Helpdesk-Systeme haben mehr Funktionen, die heute erforderlich sind, z.B.: 
Anbindung an Telefonanlagen (Supporter sieht bei Anruf offene Tickets), Inventarverwaltung 
(Supporter sieht direkt bei Telefonaten und der Ticketbearbeitung, welche Hardware der 
Anwender hat),  Workflows für Standard-IT-Prozesse, Anbindung an automatische 
Softwareverteilung, Wissensdatenbank, Projektmanagement, Transparenz (Anwender sieht 
eine Übersicht seiner offenen Tickets und den Bearbeitungsstand), etc.  
 
Die vorgenannten Funktionen sind notwendig, um effizienten und qualifizierten IT-Service 
leisten zu können. Insbesondere die Möglichkeit, Workflows nach Standard ITIL-Prozessen 
abzubilden, ermöglicht es, die EDV-Abteilung besser zu organisieren und zu strukturieren. 
Die ITIL (=IT Infrastructure Library) ist eine Sammlung vordefinierter Prozesse, Funktionen 
und Rollen, wie sie typischerweise in jeder IT-Infrastruktur mittlerer und großer Unternehmen 
vorkommen. ITIL ist heute der Standard für IT-Prozesse.  
 
Der IT-Service lässt sich mit einem neuen Helpdesk-System gravierend verbessern. Die 
damit mögliche Transparenz für die Anwender beugt zusätzlichen Anfragen und doppelten 
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Tickets vor. Außerdem sieht der Anwender so den aktuellen Bearbeitungsstand seiner 
Anfragen.  
 
Die Kosten für die Softwarelizenz und die Programmeinrichtung belaufen sich aufgrund 
erster Recherchen auf höchstens 50.000 Euro. Ein Teil der Kosten wird über die IT-
Leistungsverrechnung von den angeschlossenen Institutionen - mit Ausnahme der Schulen - 
erstattet.  
 
 

 
Finanzierung: 
 

1. Gesamtkosten 2. jährliche Folgekosten: 
Abschreibungskosten jährl.  
12.500 EUR für 4 Jahre, 
jährl. Betriebskosten (Wartung) 
ca. 5000 EUR 

3. objektbezogene Einnahmen 
Es werden ca. 20 % der 
Gesamtkosten und der jährl. 
Betriebskosten von den 
angeschlossenen Institutionen 
erstattet. Die Summe hängt von 
den tatsächlichen EDV-Arbeits- 
plätzen des jeweiligen Jahres ab. 

 keine  keine  keine 

€ 50.000,00  €  €  

Haushaltsmittel 
Produktkonto: Die Haushaltsmittel müssen im Produktkonto 1.1.1.07.000/9993.7831100 zur 
Verfügung gestellt werden. 
 
  Noch zur Verfügung: € 

stehen nicht zur Verfügung 
 
 

 

 
Beschlussvorschlag: 
Der Einführung eines IT-Helpdesk-Systems für die EDV-Abteilung des Landkreises im Jahr 
2018 zu Kosten in Höhe von höchstens 50.000 Euro wird im Rahmen der zur Verfügung 
stehenden Mittel zugestimmt. 
 
 

 

 

 

Wittmund, den 06.10.2017  Abstimmungsergebnis: 

  Fraktion Ja: Nein: Enth.: 

  Fachausschuss Ja: Nein: Enth.: 

  Kreisausschuss Ja: Nein: Enth.: 

gez. Stigler, Amtsleiter  Kreistag Ja: Nein: Enth.: 
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