32.19.05

Geschaftsbericht

Berichtsjahr 2018

InformatikL eistungsZentrum OW/NW Tel. 041 666 60 00 Internet http://www.ilz.info
Guterstrasse 3, 6060 Sarnen 2 Fax 041 666 60 49 E-Mail info@ilz.info


http://www.ilz.info/
stkow03
Textfeld
32.19.05



Berichtsjahr 2018 Geschaftsbericht
Inhaltsverzeichnis
Inhaltsverzeichnis
Geschéftsbericht 3
1. Management Summary 3
2. Rechnung 2018 5
2.1 Bilanz 5
2.2 Erfolgsrechnung 2018 6
2.3 Anhang zur Jahresrechnung 7
2.4 Verwendung des Bilanzgewinnes per 31. Dezember 2018 9
2.5 Finanzrevision 10
3. Corporate Governance 11
3.1 Vorbemerkung 11
3.2 Organisationsstruktur 11
3.3 Kapitalstruktur 11
3.4 Verwaltungsrat 12
3.5 Revisionsstellen 14
3.6 Geschéftsfuhrung 15
3.7 Mitarbeiter 17
Informationen aus dem ILZ 19
4. Kundenumfrage 2017 19
4.1 ServiceDesk 19
4.2 Projektarbeiten 19
5. Fachbereiche 20
5.1 Application (AP) 20
5.2 IT-Services (ITS) 21
5.3 Ubersicht 21
5.4 Rickblick 2018 21
5.5 Ausblick 2019 21
5.6 Customer Services (CS) 22
5.7 Technische Roadmap 23
P12 Geschaftsbericht 2018.docx -2124-



Berichtsjahr 2018 Geschaftsbericht
1 Management Summary

Geschaftsbericht

1. Management Summary

An die Regierungen von Obwalden und Nidwalden sowie den Kantonsrat
Obwalden und den Landrat Nidwalden

Sehr geehrter Herr Landammann Christoph Amstad
Sehr geehrter Herr Landammann Res Schmid

Sehr geehrte Regierungsratinnen und Regierungsrate
Sehr geehrter Herr Kantonsratsprasident

Sehr geehrter Herr Landratsprasident

Sehr geehrte Damen und Herren

Gemass Artikel 6 der Vereinbarung tber ein InformatikLeistungsZentrum der Kantone Obwalden und Nidwalden
(ILZ) vom 13. November 2001 erstatten wir lhnen Bericht und Rechnung Uber das 17. Geschéftsjahr. Dieses
umfasst den Zeitraum vom 1. Januar 2018 bis zum 31. Dezember 2018.

Wir freuen uns, Ihnen auch in diesem Jahr von einem guten Ergebnis berichten zu kénnen.

Der Verwaltungsrat hat seine Arbeit an insgesamt drei ordentlichen Sitzungen erledigt. Nebst den Standardtrak-
tanden hat sich der Verwaltungsrat vorwiegend mit den Themen Unternehmensstrategie, Neuwahlen des Ver-
waltungsrats sowie der Nachfolge des Verwaltungsratsprasidenten, Kiindigungen im InformatikLeistungsZentrum
der Kantone Obwalden und Nidwalden, gemeinsame Informatikstrategie mit den Kantonalen Verwaltungen und
den Gemeinden, Auswirkungen der Finanzstrategie 2027+ in Obwalden sowie verschiedenen Organisations- und
Sicherheitsthemen befasst.

Am 30. Juni 2018 endete eine Ara. Unser Verwaltungsratsprasident, Dr. Robert Ettlin, ist zuriickgetreten. Dr.
Robert Ettlin hat den Verwaltungsrat des InformatikLeistungsZentrums Obwalden und Nidwalden seit seiner
Grundung im Jahr 2001 erfolgreich und umsichtig geleitet. Seine menschlichen und beruflichen Qualitaten haben
uns stets beeindruckt. Wir danken Dr. Robert Ettlin fir sein grosses Engagement fiir das InformatikLeistungs-
Zentrum Obwalden und Nidwalden ganz herzlich und wiinschen ihm weiterhin alles Gute. Als Nachfolger wurde
Standerat Erich Ettlin zum neuen Verwaltungsratsprasidenten gewahlt. Wir begriissen Erich Ettlin ganz herzlich
als Verwaltungsratsprasident und wiinschen ihm viel Erfolg mit unserer Unternehmung. Ebenso begriissen wir
Markus Walker als neues Verwaltungsratsmitglied ganz herzlich. Auch ihm wiinschen wir viel Erfolg und span-
nende Aufgaben.

Der Verwaltungsrat hat verschiedene Grundlagen fur eine neue gemeinsame Informatikstrategie mit den Kanto-
nalen Verwaltungen und den Gemeinden erarbeitet. Die eigene Unternehmensstrategie wurde Uberprift. Gros-
sere Anpassungen werden sich nach der Verabschiedung der neuen gemeinsamen Informatikstrategie mit den
Kantonalen Verwaltungen und den Gemeinden ergeben.

Die Reorganisation der Aufbauorganisation im InformatikLeistungsZentrum Obwalden und Nidwalden, welche
Ende 2017 abgeschlossen wurde, ist umgesetzt und erfillt die gesteckten Ziele immer besser. Die Trennung von
Projekt- und Anwendungsbetreuung wirkt sich positiv aus. Sie fihrt zu klaren Abgrenzungen und Zustandigkeiten
sowie zu verbesserten Dokumentationen Uber die bestehenden Produkte. Auch die Stellvertretung konnte ver-
bessert werden. Die vollstandige Uberfiihrung und Nachdokumentation tiber alle Produkte in ein zentrales Pro-
duktportfolio wird uns noch Uber langere Zeit beschéftigen.

Anfangs 2018 konnten wir die Informatik der Personalversicherungskasse Obwalden bernehmen. Wir kbnnen
damit Synergien mit der Pensionskasse Nidwalden schaffen, deren Informatik wir schon seit langerer Zeit betrei-
ben.

Das Projekt eTax Obwalden konnte trotz einer sehr kurzen Einfilhrungszeit mit grossem Erfolg eingeftihrt wer-
den. Wir durften die Kantonale Steuerverwaltung Obwalden darin massgebend unterstiitzen. Mit eTax wurde
erstmalig in der Schweiz eine vollstandige Web-Steuerldsung realisiert, welche ohne Medienbriiche auskommt.

Mit dem Produkt Easydocuments konnte im Direktionssekretariat der Gesundheits- und Sozialdirektion Nidwal-
den im Rahmen von E-Health eine Fachlésung eingefiihrt werden, welche die Kontrolle der Abrechnungen der
Leistungserbringer und Leistungstrager im Gesundheitswesen stark automatisiert und verbessert.
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2 Rechnung 2018

Die Kantonsschule Obwalden wurde vollstandig auf Windows 10 umgestellt. Gleichzeitig wurde die Software-
verteilung mit Microsoft System Center Configuration Manager (SCCM) eingefiihrt.

Die Umstellung auf Windows 10 und Office 2016 konnte im Berichtsjahr in beiden Kantonalen Verwaltungen und
allen Gemeinden abgeschlossen werden. Zuséatzlich wurde die Exchange-Infrastruktur angepasst und ebenfalls
auf die Version 2016 migriert.

Die Stabilitat und Verfugbarkeit des Records-Management-Systems RMS konnte weiter verbessert werden. Der
Kanton Nidwalden hat die weitere Einfiihrung von RMS wieder gestartet. Das Ziel ist, bis Mitte 2019 alle Direkti-
onen in Nidwalden eingefiihrt zu haben.

Auf den 1. Januar 2018 konnten wir von samtlichen Gemeinden im Sarneraatal sowie Hergiswil und Stansstad
den gesamten Clientbetrieb ibernenmen. Dieser Schritt wurde nétig, weil der Betrieb und die Uberwachung
sowie die Lizenzierung der Clientsoftware zunehmend komplexer geworden sind. Fiur uns und die Kunden werden
dadurch die zentrale Verwaltung und die Kontrolle der Lizenzierung wesentlich vereinfacht. Ausser Engelberg
benutzen nun alle Gemeinden unsere PC- und User-Services.

Die gesamte Storage-Infrastruktur in Obwalden und Nidwalden wurde im Sommer 2018, nach einer GATT/WTO
Ausschreibung, abgeltst und mit neuen Storage-Systemen der Firma Huawei ersetzt.

Der Betrieb der gesamten IT-Infrastruktur und Fachanwendungen erreichte mit einem Durchschnitt von 99,71 %
(Vorjahr 99,75 %), gemessen Uber eine Betriebszeit von 7 x 24 Stunden, eine sehr hohe Verfugbarkeit und Sta-
bilitat (Messungen an 90 Standorten mit 992 Messpunkten). Die zu bewirtschaftende und zu sichernde Daten-
menge hat im letzten Jahr von 73 TBytes auf 116 TBytes zugenommen.

Die Bilanz- und Erfolgsrechnung weist bei einem Umsatzvolumen von Fr. 11,7 Mio. einen Jahresgewinn von
Fr. 137'149.— aus. Das Rechnungsergebnis erméglicht Abschreibungen im Betrag von Fr. 732'040.— und Riick-
lagen fur technische Infrastrukturen sowie Lizenzen (Kundenlizenzen) von Fr. 878'620.—. Im Jahr 2018 investierte
das InformatikLeistungsZentrum Obwalden und Nidwalden Fr. 1'093'809.— in neue Hard- und Softwareprodukte,
Lizenzen sowie Kommunikations- und IT-Komponenten. Der Jahresgewinn 2018 wird dem Gewinnvortrag zuge-
wiesen. Der verfligbare Bilanzgewinn betragt somit Fr. 154'547.—.

Die Rechnung wurde von der Finanzkontrolle Obwalden und Nidwalden gepruft und abgenommen. Der Revisi-
onsbericht ist im Geschéftsbericht enthalten (siehe Seite 10).

Im Jahr 2018 haben uns 6 Personen aus unterschiedlichen Grunden verlassen. Zwei Personen davon hatten die
Lehre bei uns absolviert und waren danach wahrend weiteren 9 bzw. 10 Jahren bei uns tétig. Eine Person, Rohrer
Guido, ging per 31. Dezember 2018 in die Frihpension und drei Personen waren normale Austritte. Wir danken
den ausgetretenen Mitarbeitern fur Ihren Einsatz im InformatikLeistungsZentrum Obwalden und Nidwalden und
winschen Ihnen viel Erfolg an ihrem neuen Arbeitsort. Guido Rohrer beglickwinschen wir zum wohlverdienten
Ruhestand.

Durch die zunehmende Komplexitat der Technik und die Erweiterung um den Bereich Telefonie, wurde die Ab-
teilung IT-Services um eine Person aufgestockt. Alle offenen Stellen konnten neu besetzt werden.

Das gute Jahresergebnis ist auch auf den Giberdurchschnittlichen Einsatz unserer Mitarbeiterinnen und unserer
Mitarbeiter zuriickzufiihren. Der Verwaltungsrat und die Geschaftsleitung danken an dieser Stelle allen Mitarbei-
tenden fur inr Engagement recht herzlich.

Allen Kunden, Geschéftspartnern und Mitarbeitenden danken wir fur die gute Zusammenarbeit und das Ver-
trauen, welches sie unserem Unternehmen entgegenbringen. Speziell méchten wir die neu eingetretenen Mitar-
beitenden ganz herzlich begrissen.

Wir setzen alles daran, die Anspriiche und Erwartungen, die an das InformatikLeistungsZentrum Obwalden und
Nidwalden gestellt werden, auch im laufenden Geschéftsjahr 2019 mit hoher Qualitat termingerecht und kosten-
gunstig zu erfillen.

Der Verwaltungsratsprasident Der Geschaftsleiter
Erich Ettlin Oskar Zumstein
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2. Rechnung 2018

2.1 Bilanz
Bilanz per 31. Dezember 2018 2017
AKTIVEN CHE CHF
Umlaufvermdgen
Flussige Mittel 764'005.06 335164.08
Forderungen aus Lieferungen und Leistungen
gegenuber Vereinbarungskantonen 1'232'862.40 1'265'497.80
gegenuber Dritten 1'044233.21 1'178'804.65
Ubrige kurzfristige Forderungen 0.00 0.00
Vorrate 42'865.00 53'003.00
Aktive Rechnungsabgrenzung 105'144.30 239'962.17
3189'109.97 3'072'431.70
Anlagevermdgen
Wertschriften 300.00
Mobile Sachanlagen 1'020'648.00 658'880.00
1'020'948.00 658'880.00
4'210'057.97 3731'311.70
PASSIVEN CHF CHF
Fremdkapital
Verbindlichkeiten aus Lieferungen und Leistungen
gegenliber Vereinbarungskantonen 32'968.05 81'169.75
gegenuber Dritten 790'721.71 550'515.10
Andere kurzfristige Verbindlichkeiten
kurzfristige Darlehen Vereinbarungskantone 0.00 0.00
Transferkonto 1'244.95 4'063.20
Ubrige kurzfristige Verbindlichkeiten 41'965.20 40'461.95
Passive Rechnungsabgrenzung 632'369.00 541'572.95
Ruickstellungen 93'803.30 66'182.30
1'593'072.21 1'283'965.25
Eigenkapital
Dotationskapital 1'000'000.00 1'000'000.00
Allgemeine Resenen 300'000.00 300'000.00
Freie Reserven 200'000.00 200'000.00
Ricklagen Infrastruktur und Lizenzen 962'438.39 769'948.29
Bilanzgewinn
Gewinnvortrag 17'398.16 11'747.93
Jahresgewinn 137'149.21 165'650.23
2'616'985.76 2'447'346.45
4'210'057.97 3731'311.70
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2.2 Erfolgsrechnung 2018

Erfolgsrechnung 2018 2017
CHF CHF

Umsatz aus Lieferungen und Leistungen (brutto) 11'663'935.30 11'320'869.45  103%
Rabatte und Preisnachlasse -400'000.00 -402'320.00 99%
Ubrige Ertrage 4'552.95 -402'320.00 -1%
Nettoertrag aus Lieferungen und Leistungen 11'268'488.25 10'918'549.45  103%
Material- und Warenaufwand -5'472'014.49 -5349'035.73  102%
Material- und Warenaufwand -5'472'014.49 -5'349'035.73  102%
Lohnaufwand -2799'196.85 -2'795'796.95  100%
Sozialversicherungsaufwand -503'534.55 -500'681.55 101%
Ubriger Personalaufwand -97'681.30 -83'023.45 118%
Personalaufwand -3'400'412.70 -3'379501.95  101%
Raumaufwand -204'186.65 -207'315.05 98%
Unterhalt, Reparaturen, Ersatz -18'445.55 -16'528.29  112%
Fahrzeug- und Transportaufwand -8'110.80 -6'924.10  117%
Sachwersicherungen, Abgaben, Gebuhren -17'551.80 -10'816.85  162%
Energie- und Entsorgungsaufwand -73'494.35 -69'395.65  106%
Verwaltungsaufwand -199'160.23 -259'121.71 77%
Informatikaufwand -72'175.47 -96'424.39 75%
Ruickstellungen, Ricklagen -878'620.00 -744'000.00 118%
Sonstiger Betriebsaufwand -1'471'744.85 -1'410'526.04  104%
Abschreibungen -732'040.00 -558'710.15  131%
Betriebsergebnis vor Zinsen 192'276.21 220'775.58 87%
Finanzertrag 0.00 0.00
Finanzaufwand -55'127.00 -55'125.35  100%
Jahresgewinn 137'149.21 165'650.23 83%
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2.3 Anhang zur Jahresrechnung

Geschaftsbericht

2.3.1 Angaben iber die in der Jahresrechnung angewandten Grundsatze

Die Darstellung der Jahresrechnung des InformatikLeistungsZentrums der Kantone Obwalden und Nidwalden

entspricht Art. 959ff. OR und den vom Verwaltungsrat genehmigten Grundséatzen.

2.3.2 Angaben, Aufschliisselungen und Erlauterungen zu Positionen der Bilanz

und der Erfolgsrechnung
a) Ricklagen Infrastruktur und Lizenzen

Riicklagen Infrastruktur und Lizenzen
1'200'000
1'000'000
= 800'000
@] 600'000
400'000
200'000
0
2018 2017 2016 2015 2014
B Anfangsbestand 769'948 895'771 1'034'836 902'830 1'005'834
B Abnahme 686'130 869'823 809'468 601'934 781231
O Zunahme 878'620 744'000 670'404 733'940 678'227
O Endbestand 962'438 769'948 895'771 1'034'836 902'830
b) Eigenkapital
Eigenkapital
3'500'000
3'000'000 — —
w 2'500'000 ] —
5 2'000'000
1'500'000
1'000'000
500'000
0
-500'000
2018 2017 2016 2015 2014
B Anfangsbestand 2'447'346 2'707'519 2'940'651 2'462'865 2'613'460
B Abnahme -15'092 437'571 544'880 -71'970 210'630
@ Bilanzgewinn 154'547 177'398 311'748 405'816 60'035
OEndbestand 2'616'986 2'447'346 2'707'519 2'940'651 2'462'865
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c) Mobile Sachanlagen

Die Maschinen und Apparate, das Mobiliar und die Einrichtungen sowie die technischen Anlagen, die Hardware
und Software werden durch das Informatikleistungszentrum Obwalden und Nidwalden beschafft. Die Zugange zu
den Sachanlagen werden linear vom Anschaffungswert abgeschrieben (Maschinen und Apparate: 8 Jahre (Erstin-
vestitionen 5 Jahre), Mobiliar und Einrichtungen: 8 Jahre (Erstinvestitionen 5 Jahre), Informatik und Kommunika-
tion: 3 Jahre).

Bestand am 2018 Bestand am
31.12.2017 Zugang Abgang Abschreib. 31.12.2018
CHF CHF CHF CHF CHF

Maschinen, Apparate 22'062 59'735 0 -11'143 70'654
Mobiliar, Einrichtungen 22'343 0 0 -8'159 14'184
Informatik: Betrieb RZ 60'011 62'934 0 -29'311 93'634
Informatik: Hardware 207'976 104'445 0 -179'267 133'154
Informatik: Software 224'837 253'793 0 -218'691 259'939
Informatik: Storage und Backup 49'838 480'018 0 -184'925 344'931
Informatik: Sicherheitseinr. 2'052 49'776 0 -17'618 34'210
Kommunikation:
Kommunikationsanlagen 69'761 83'108 0 -82'927 69'942
Summe 658'880 1'093'809 0 -732'041 1'020'648

d) Allgemeine und freie Reserven

Das nach Abzug von zusétzlichen Abschreibungen auf dem Anlagevermdgen sowie Rickvergitungen ermittelte
Jahresergebnis wird gemass Art. 18 Abs. 1 der revidierten Vereinbarung des InformatikLeistungsZentrums der
Kantone Obwalden und Nidwalden verwendet fir:

a) die Bildung allgemeiner Reserven zur Deckung allfélliger Verluste bis zur Erreichung des Betrags,
der 30 Prozent des Dotationskapitals entspricht,

b) die Bildung freier Reserven,
c) einen allfélligen Gewinnvortrag auf das nachste Rechnungsjahr.

Die freien Reserven kénnen geméss Art. 18 Abs. 2 der revidierten Vereinbarung des InformatikLeistungsZent-
rums der Kantone Obwalden und Nidwalden eingesetzt werden:

a) zur Finanzierung von Aktivitaten im Rahmen der Erflllung und Verbesserung des Leistungsauftrags,

b) fur Ausschittungen von je zur Halfte an die Vereinbarungskantone, sofern die allgemeinen und freien
Reserven zusammen 50 Prozent des Dotationskapitals Gibersteigen.

Bestand am 31.12.2017 Veranderung 2018 Bestand am 31.12.2018
CHF CHF CHF
Allgemeine Reserven 300'000 0 300'000
Freie Reserven 200'000 0 200'000
Summe 500'000 0 500'000

2.3.3 Rechtsform und Sitz

Das InformatikLeistungsZentrum Obwalden und Nidwalden ist gemass der revidierten Vereinbarung tber das
InformatikLeistungsZentrum der Kantone Obwalden und Nidwalden eine 6ffentlich-rechtliche Anstalt mit eigener
Rechtspersoénlichkeit und Sitz in Sarnen.

2.3.4 Mitarbeitende
Die Anzahl der Vollzeitstellen liegt im Jahresdurchschnitt nicht Gber 50.
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2.4 Verwendung des Bilanzgewinnes per 31. Dezember 2018

2.4.1 Antrag des Verwaltungsrates

Antrag Uber die Verwendung des Bilanzgewinnes 2018 2017
CHF CHF
Gewinnvortrag 17'398.16 11'747.93
Jahresgewinn 137'149.21 165'650.23
Der verfugbare Bilanzgewinn betragt 154'547.37 177'398.16

Der Verwaltungsrat beantragt den Regierungsraten
der Vereinbarungskantone folgende Gewinnverwendung:

Gewinnauszahlung an:

Kanton Obwalden 70'000.00 80'000.00
Kanton Nidwalden 70'000.00 80'000.00
Vortrag auf neue Rechnung 14'547.37 17'398.16
154'547.37 177'398.16

Gemass der Vereinbarung tUber ein InformatikLeistungsZentrum der Kantone Obwalden und Nidwalden wurden
die allgemeinen Reserven auf 30 % und zusammen mit den freien Reserven auf maximal 50 % des Dotationska-
pitals festgelegt.

Mit dem vorliegenden Resultat Ubersteigen die allgemeinen und freien Reserven zusammen 50 % des Dotations-
kapitals um den Bilanzgewinn von Fr. 154'547.37.

Der Verwaltungsrat hat eine Gewinnausschuttung nach Art. 18 Abs. 2 Bst. b der Vereinbarung tber ein Informa-
tikLeistungsZentrum der Kantone Obwalden und Nidwalden von Fr. 140'000.— (Fr. 70°000.— pro Kanton) zulasten
der Jahresrechnung 2018 an die Vereinbarungskantone beschlossen. Der Gewinnvortrag auf die Rechnung 2019
betragt somit noch Fr. 14'547.37.

2.4.2 Antrag an den Regierungsrat

Gemass Art. 6 Bst. ¢ der Vereinbarung uber ein InformatikLeistungsZentrum der Kantone Obwalden und Nidwal-
den beantragt der Verwaltungsrat des InformatikLeistungsZentrums Obwalden und Nidwalden, den Bericht und
die Rechnung tber das Geschéftsjahr 2018 zu genehmigen.

Sarnen, im Méarz 2019
InformatikLeistungsZentrum Obwalden und Nidwalden

Der Verwaltungsratsprasident Der Geschaftsleiter

i "

Erich Ettlin Oskar Zumstein
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2.5 Finanzrevision

2.5.1 Bericht der Revisionsstelle
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3. Corporate Governance

3.1 Vorbemerkung

Unter Corporate Governance ist die Gesamtheit an Grundséatzen und Regeln zu verstehen, welche die Gestaltung
der Organisation, das Verhalten und die Transparenz auf oberster Unternehmensebene reguliert und damit ein
ausgewogenes Verhaltnis zwischen Leitung und Kontrolle sicherstellen soll.

3.2 Organisationsstruktur

3.2.1 Rechtsform

Das InformatikLeistungsZentrum Obwalden und Nidwalden ist eine selbststandige juristische Person des kanto-
nalen 6ffentlichen Rechts (6ffentlich-rechtliche Anstalt) gemass der Vereinbarung tber ein InformatikLeistungs-
Zentrum der Kantone Obwalden und Nidwalden.

3.2.2 Organigramm

Verwaltungsrat
Erich Ettlin

Finanzrevision Prasident EDV-Revision
Finanzkontrollen .
OW/NW KPMG Fides AG

Geschaftsleiter
Oskar Zumstein

Customer
Services

Remo Berchtold

Application IT-Services
Stefan Miiller Urban Gasser

3.3 Kapitalstruktur

3.3.1 Kapital

Das Gesellschaftskapital des InformatikLeistungsZentrums Obwalden und Nidwalden besteht aus dem Dotati-
onskapital. Das Dotationskapital wird dem InformatikLeistungsZentrum Obwalden und Nidwalden von den beiden
Eigentimerkantonen Obwalden und Nidwalden je zur Hélfte zur Verfligung gestellt. Die Hohe ist in der Vereinba-
rung uber ein InformatikLeistungsZentrum der Kantone Obwalden und Nidwalden festgelegt und betragt Fr.
1'000'000.-.

Das Dotationskapital ist vollstéandig einbezahlt und wird vom InformatikLeistungsZentrum Obwalden und Nidwal-
den jahrlich zu 5,5 % verzinst.

3.3.2 Gewinnablieferung

Laut Art. 18 der Vereinbarung Gber das InformatikLeistungsZentrum der Kantone Obwalden und Nidwalden kann
das nach Abzug von zusétzlichen Abschreibungen auf dem Anlagevermégen sowie Rickvergitungen ermittelte
Jahresergebnis fir die Bildung allgemeiner Reserven zur Deckung allfélliger Verluste bis zur Erreichung des Be-
trags, der 30 % des Dotationskapitals entspricht, verwendet werden.

Die verbleibenden freien Reserven kénnen zur Finanzierung von Aktivitdten im Rahmen der Erfullung und Ver-
besserung des Leistungsauftrags oder flir Ausschittungen von je zur Hélfte an die Vereinbarungskantone, sofern
die allgemeinen und freien Reserven zusammen 50 % des Dotationskapitals Ubersteigen, eingesetzt werden.
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3.4 Verwaltungsrat

Geschaftsbericht

Der Verwaltungsrat besteht aus funf Mitgliedern. Je zwei davon werden direkt von den beiden Regierungen vor-
geschlagen und gewahlt. Das funfte Mitglied wird von den bereits gewéhlten vier Mitgliedern vorgeschlagen und

von beiden Regierungen gemeinsam gewahilt.

eidg. Fachausweis

Microsoft MCSE
Salesforce CRM Develo-
per

Vorname Name Position VR Beruflicher Werdegang | Interessenbindungen,
seit | Heutige Téatigkeit Amter
Erich Ettlin Prasident 2002 | Betriebsékonom FH Finanzkommission
Dipl. Wirtschaftsprifer Kerns
Dipl. Steuerexperte Kantonale Steuerrekurs-
kommission
Steuerexperte
Partner BDO AG Sténderat
Lukas Fassler Vizeprasident | 2002 | Lic. iur. VR-Préasident FSDZ
Rechtsanwaélte & Nota-
Rechtsanwalt und riat AG, Baar
Informatikexperte
Prasident SSGI
VR-Prasident e-comtrust
international ag Zug
VR HIN AG
Bernhard Kugler Mitglied 2009 | Wirtschaftsinformatiker | Stiftungsrat ORS
Dipl. Mediator HSLU Hergiswil
Leiter IT Support
Schweiz und Mitglied
der Geschéftsleitung IT
Post bis 30. September
2015
Peter Schmutz Mitglied 2002 | Dipl. El.-Ing. ETH VR InfraWerke
Munsingen
Geschaftsleiter der
Bedag Informatik AG,
Bern, bis 30. September
2017
Markus Walker Mitglied 2018 | Elektro Telematiker mit | Einburgerungskommis-

sion Ennetmoos

Landrat Nidwalden
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3.4.1 Zusammensetzung

Bei der Wahl des Verwaltungsrates wird darauf geachtet, dass die Fachgebiete Informatik, Finanzen, Recht und
Personal abgedeckt sind und dass die Mitglieder des Verwaltungsrates Uber allgemeine wirtschaftliche Kennt-
nisse verfiigen. Der Prasident des Verwaltungsrates wird von den Regierungen gewahlt. Im Ubrigen konstituiert
sich der Verwaltungsrat selber.

Die amtierenden Verwaltungsrate sind fir die Amtsdauer 2019 bis 2022 gewahlt.

3.4.2 Interne Organisation

Die Aufgaben des Verwaltungsrates sind in Art. 10 Bst. b der Vereinbarung tber ein InformatikLeistungsZentrum
der Kantone Obwalden und Nidwalden geregelt. Der Verwaltungsrat legt die Strategie sowie die Grundsatze der
Organisation fest und hat die Aufsicht tGiber die Geschaftsfiihrung.

Die Wahl der Revisionsstelle obliegt den Regierungen der Vereinbarungskantone.

Der Verwaltungsrat trifft sich in der Regel zu drei Sitzungen. Er arbeitet gesamtheitlich, es gibt keine Ausschuisse.
Die Aufgaben und Kompetenzen des Verwaltungsrates und der Geschéftsleitung sind in einem Organisations-
reglement festgelegt. Die Zeichnungsberechtigung ist generell zu zweien geregelt.

3.4.3 Informations- und Kontrollinstrumente

Neben der Finanzrevision besteht eine unabhangige Informatikrevision, welche von der Firma KMPG AG, Zrich,
wahrgenommen wird. Sie kontrolliert aufgeteilt in Jahrespakete einzelne Fachgebiete und fihrt periodische Pe-
netrationstests tber das Internet durch. Die Berichterstattung darber erfolgt Gber den jahrlichen Management-
reviewbericht an den Verwaltungsrat.

Der Verwaltungsrat hat ein Kennzahlensystem aufgebaut, Uber das er quartalsweise Informationen zum Ge-
schéaftsgang erhalt. Zusatzlich tbernimmt ein Verwaltungsrat die Funktion des internen ISO-9001:2015- und 1SO-
27001:2013-Auditors. Dadurch ist der Verwaltungsrat unmittelbar ins Controlling der operativen Ebene eingebun-
den.

3.4.4 Entschadigung

Der Verwaltungsrat legt seine Entschadigung selber fest. Die Grundpauschale pro Verwaltungsrat und Jahr be-
tragt Fr. 2’500.—.

Das Sitzungsgeld pro Halbtag inkl. Vor- und Nachbearbeitung sowie Spesen betragt Fr. 1’000.—. Der Verwal-
tungsratspréasident stellt seine Leistungen nach Aufwand in Rechnung. Es wird ein Stundenansatz von Fr. 200.—
vergutet.

Die vollstandige Entschadigung an Sitzungsgeldern und Spesen betrug Fr. 40'403.—. Die hdchste Entschadigung
an ein Mitglied des Verwaltungsrats betragt Fr. 13'000.—.

Zusatzlich wurden Auftrage fir juristische Beratungen und Sicherheitsauditierungen im Betrag von Fr. 11'040.—
an die Firma FSDZ Rechtsanwalte & Notariat AG, Baar, vergeben.

Es werden keine Abgangsentschadigungen ausbezahlt.
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3.5 Revisionsstellen

3.5.1 Interparlamentarische Geschaftsprifungskommission

André Windlin
Ruth Koch-Niederberger
Dominic Starkl

Dominik Steiner

3.5.2 Finanzrevision

Revisionsstellen

Mandat seit:

Honorar Rechnungsjahr:

3.5.3 EDV-Revision

Revisionsstellen

Mandat seit:
Honorar Rechnungsjahr:

Zusatzliche Dienstleistungen:

P12 Geschéftsbericht 2018.docx

Kerns
Kerns
Stansstad

Ennetbirgen

Finanzkontrolle Obwalden
Finanzkontrolle Nidwalden

2001
Fr. 8513.—

KPMG AG
8004 Ziirich

2001
14'020.—

Halbjahrliche Penetrationstests

Kantonsrat OW
Kantonsrat OW
Landrat NW
Landrat NW

Peter Berchtold
Andreas Eggimann

Reto Grubenmann

Geschaftsbericht
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3.6 Geschaftsfuhrung

3.6.1 Geschiftsleitung

Geschaftsbericht

Die Geschéftsleitung besteht aus dem Geschaftsleiter und drei weiteren Mitgliedern. Der Geschéftsleiter tragt die
Verantwortung fur die Geschaftsfiihrung und insbesondere fur die Umsetzung der Unternehmensstrategie. Die
Geschaftsleitung ist verantwortlich fiir den operativen Betrieb.

Vorname Name

Position

Ange-
stellt
seit

Beruflicher Werdegang
Heutige Tatigkeit

Interessenbindungen,
Amter

Oskar Zumstein

Mitglied der
Geschaftslei-
tung

Geschaéftslei-
ter ILZ

1988

Eidg. dipl. EDV-Analytiker

Prasident Wasserver-
sorgung Giswil

Stefan Miller

Mitglied der
Geschaftslei-
tung

Stv. Geschafts-
leiter ILZ

Leiter
Application

1995

Informatik-Ingenieur ETH

Urban Gasser

Mitglied der
Geschaftslei-
tung

Leiter
IT-Services

2002

Informatiker eidg. FA

Remo Berchtold

Mitglied der
Geschaftslei-
tung

Leiter Custo-
mer Services

1995

Informatiker eidg. FA

Korporationsprasident
Giswil

Diverse Kommissionen
in der Gemeinde Giswil
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3.6.2 Erweiterte Geschiftsleitung

Zur erweiterten Geschéaftsleitung gehoren die Leiter der Teams "Application Run" und "Application Build". Sie
nehmen an den Sitzungen der Geschéftsleitung mit Stimmrecht teil, sind aber nicht unterschriftsberechtigt.

Vorname Name Position Ange- | Beruflicher Werdegang | Interessenbindungen,
stellt | Heutige Téatigkeit Amter
seit
Christoph von Rotz | Mitglied der 1994 | Wirtschaftsinformatiker Kantonsrat
erweiterten Ge- HF
schéftsleitung. von Rotz IMMO AG,
MAS digital Business Ma- | Verwaltungsratsprasi-
Leiter Team nagement (DBM) dent, Immobilienverwal-
Application ter
Run
Mike Rohrer Mitglied der 2017 | MBA Hochschule LU

erweiterten Ge-
schéftsleitung.

Leiter Team
Application
Build

Wirtschaft

HFWI (Wirtschaftsinfor-
matiker HF, WISS)
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3.7 Mitarbeiter

Geschaftsbericht

3.7.1 Personalbestand per 31. Dezember 2018

Mitarbeiter Besch. Berufshezeichnung
Bender Marco 100.00(Projektleiter

Berchtold Remo 100.00(ICT-System-Administrator
Birrer Simon 100.00(Lehrling

Bleiker Noel 100.00(Lehrling

Britschgi Ueli 100.00(ICT-Systemspezialist
Bucher Christoph 100.00(Projektleiter

Egger Roland 100.00(ICT-Helpdesk Mitarbeiter
Ettlin Cyrill 100.00(Lehrling

Fehlmann Paolo 100.00(ICT-Systemspezialist
Gasser Urban 100.00(ICT-System-Admin
Hutter Laura 100.00(Projektleiterin

Jatsch Luzian 100.00(Projektleiter

Keck Christiane 100.00(ICT-Systemspezialist
Ludwig Elon 100.00(Projektleiter

Mdiller Stefan 100.00{Programm-Manager
Pfleghart Michael 80.00|Projektmanager

Rohrer Guido 100.00(Projektleiter

Rohrer Mike 100.00(Projektleiter

Schirmann Patrik 80.00|ICT-Systemspezialist
Schwander Matthias 100.00(ICT-Systemspezialist
Sprenger Thomas 100.00(ICT-Systemspezialist
Unold Andreas 100.00|IT Architekt

Vicic Mladen 100.00(Projektleiter

von Biren Hanspeter 100.00(Projektleiter

wvon Reding Toni 100.00(ICT-Helpdesk Mitarbeiter
wvon Rotz Christoph 90.00|Projektleiter

Wallimann Christoph 100.00(ICT-Helpdesk Mitarbeiter
Waser Noah 100.00(ICT-Helpdesk Mitarbeiter
Zumstein Oskar 100.00|Geschéftsfiihrer

Total Personen inkl. Lehrlinge und Praktikant 28.50

Total PersonenLehrlinge und Praktikant 3

Total Personen ohne Lehrlinge und Praktikant 25.50

P12 Geschéftsbericht 2018.docx

-17124 -




Berichtsjahr 2018

3 Corporate Governance

3.7.2 Brutto-/Nettokapazitat

Geschaftsbericht

2018 2017 2016
Stunden Prozent Stunden Prozent Stunden Prozent
Anteil | Zum Vorjahr Anteil | Zum Vorjahr Anteil | Zum Vorjahr

Brutto Kapazitat 55809 50828 58550
Fachanwendungen 10'053 18%| 126% 7'398 15% 93% 7'986 14%| 111%
Projektarbeiten 6'379 11% 74% 7'851 15% 91% 8'630 15% 91%
IC Senvices 14'758 26% 85% 14'357 28% 82% 17433 30%| 112%
Projektadministration 1'950 3%|  130% 1'393 3% 93% 1'503 3% 112%
Software Paketierung 840 2%
Kommunikations DL 520 1% 127% 358 1% 88% 409 1% 140%
Accounting 670 1%| 117% 491 1% 86% 572 1%| 110%
Interne Administation 10'631 19% 99% 9'622 19% 89% 10'783 18%| 121%
Kulanz Arbeiten 192 0% 118% 156 0% 96% 162 0% 69%
Ausbildung Lehrlinge 2'129 4%|  101% 1'555 3% 74% 2'110 4% 98%
Weiterbildung 614 1% 93% 502 1% 76% 659 1% 292%
Netto Kapazitat 48'736 87% 43'690 86% 50'254 86%
Fahrzeit 418 1% 91% 387 1% 84% 458 1% 86%
Ferien 5'042 9% 85% 5'229 10% 88% 5'961 10%| 128%
Militar, Zivilschutz, etc. 431 1% 92% 537 1% 115% 467 1%| 241%
Abwesenheiten: Krank 1'182 2% 84% 985 2% 70% 1'410 2%|  140%
Abwesenheit 7'073 13% 7'138 14% 8'296 14%
3.7.3 Produktivitat 2018
Die gesamthafte Produktivitat betrug im Jahr 2018 73 % (Vorjahr 71 %).
Definition: totale Prasenzzeit im Verhéltnis zu den verrechenbaren Stunden.
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4 Kundenumfrage 2017

Informationen aus dem InformatikLeistungsZent-
rum Obwalden und Nidwalden

4. Kundenumfrage 2017

Die nachste Kundenumfrage findet im Jahr 2019 statt.

4.1 ServiceDesk

ServiceDesk (dynamisch)

95

90

85

80

75 —

70 . . " "

Erreichbarkeit Stérungsannahme Lésung (sofort korrekt)

m2015 79 91 83
m2016 91 92 86
02017 83 89 79

Die Analyse ergibt, dass nur durch mehr Personal, insbesondere in den nachgelagerten Bearbeitungsschritten,
Verbesserungen erzielt werden kénnen. Die entsprechenden Antrage an den Verwaltungsrat werden vorbereitet.

4.2 Projektarbeiten

Projektarbeiten (dynamisch)

100
90

80
70
60
50
40
30
20
10

0

Leistung erreicht

Termine eingehalten

Kosten eingehalten

m2015

85

58

100

02016

83

67

67

m2017

74

63

72

Insgesamt konnte auch durch eine striktere Projektorganisation und Projektkontrolle keine merkliche Verbesse-
rung erreicht werden. Es werden weitere Massnahmen getroffen.
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5. Fachbereiche

5.1 Application (AP)

5.1.1 Rickblick 2018

Mit rund 18'400 Stunden (Vorjahr 16'500) setzte sich der Trend fort, dass die Betreuung der ca. 700 Anwendungen
infolge der Digitalisierung noch wichtiger wird. Die weiter gestiegenen Anforderungen fuhrten dazu, dass die Ab-
teilung um 70 Stellenprozente verstarkt wurde.

Highlight im Informatikjahr 2018 war sicherlich die Betreuung des Leuchtturmprojekts der kantonalen Steuerver-
waltung Obwalden: die Einfiilhrung der "Elektronische Einreichung der Steuererklarung". Eine vollig neue Platt-
form ermdglicht den Steuerpflichtigen des Kantons Obwalden seit dem Mérz 2018 die vollstandig elektronische
Erfassung und unterschriftsfreie Ubermittlung der Steuererklarung. Neben dieser fiir alle nach aussen sichtbaren
Veranderung wurden gleichzeitig samtliche Prozesse der Steuereinschatzung im Kanton Obwalden hinterfragt
und angepasst. Dabei wurde nicht einfach nur digitalisiert, sondern eine echte digitale Transformation eingeleitet.
Weitere Arbeiten werden in den nachsten Jahren noch folgen. Die digitale Steuererklarung konnte zeitlich wie
geplant online verfiigbar gemacht werden und wurde mit einer Giberragenden digitalen Einreichequote von tber
90 % von den Steuerpflichtigen hervorragend akzeptiert.

Ein weiteres, erfolgreich umgesetztes Projekt fand im Bereich der Staatsarchive mit dem Projekt "ELAR — Elekt-
ronische Langzeitarchivierung" statt. Nachdem die Verwaltungsarbeit nun schon seit langerer Zeit elektronisch
gepragt ist, im Gegensatz zur Papierdokumentation die digital gespeicherten Informationen jedoch verganglich
sind, wurde in einem Gemeinschaftsprojekt der beiden kantonalen Staatsarchive die Grundlage fir die zukinftige
elektronische Langzeitarchivierung der Verwaltungsakten geschaffen. Somit wird nun auch die Nachvollziehbar-
keit des Verwaltungshandelns sowie die Nutzbarkeit der digitalen Unterlagen sichergestellt werden kénnen. Die
Archivierung wird durch eine friihere Registrierung und Bewertung bereits wéhrend der Entstehung der Daten
ansetzen.

Im Kanton Nidwalden wurde das Projekt der elektronischen Rechnungsprifung im Gesundheitswesen eingefihrt.
Somit werden nun die Spitalrechnungen automatisiert kontrolliert und zur Bezahlung freigegeben.

Fur die Notfallorganisationen beider Kantone musste das Notfallalarmierungssystem MOKOS auf VOIP umge-
stellt werden. Das gemeinsame Projekt konnte im Herbst 2018 durchgefihrt und erfolgreich abgeschlossen wer-
den. Generell wurde in diesem Zusammenhang im Bereich der Telefonie die Portierung der Anschliisse der kan-
tonalen Verwaltungen auf ALL IP ESIP vorgenommen.

Fur den Bildungsbereich des Kantons Obwalden wurde in einem separaten Projekt die Umstellungen auf den
Lehrplan 21 fur samtliche Lehrpersonen umgesetzt. Ab dem Schuljahr 2018/2019 sind somit fiir alle Lehrpersonen
die neuen Rahmenbedingungen in der dafiir vorgesehenen Applikation Lehrer Office verfiigbar.

Mit der Pensionskasse Obwalden konnte ein neuer Kunde fiir den Betrieb seiner Anwendungen gewonnen wer-
den. Seit dem Frihling 2018 werden s&mtliche Arbeitsplatze, analog den ubrigen Verwaltungsstellen, zentral vom
InformatikLeistungsZentrum Obwalden und Nidwalden aus unterhalten und gesteuert.

5.1.2 Ausblick 2019

Nachdem im Kanton Obwalden die elektronische Steuererklarung 2018 eingefiihrt wurde, wird der Kanton Nidwal-
den basierend auf demselben System per Februar 2020 eine elektronische Steuerdeklaration einfihren. Die Vor-
bereitungsarbeiten werden bereits im 2019 entsprechend Ressourcen des InformatikLeistungsZentrum Obwal-
den und Nidwalden bendtigen. Die Losung des Kantons Obwalden soll weiter aufgebaut werden und auch fur
Nidwalden nutzbar sein.

Fur die Einflhrung der elektronischen Rechnungsprifung im Gesundheitswesen zeigt sich die umgekehrte Ein-
fuhrungsreihenfolge. Hier wird der Kanton Obwalden nun dieselbe Losung einfiihren, wie sie der Kanton Nidwal-
den bereits betreibt.

Schliesslich wird im Bereich des Jagd- und Fischereiwesens eine Erneuerung der veralteten Programme in einem
gemeinsamen Projekt der Kantone Ob- und Nidwalden gestartet werden.
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5.2 IT-Services (ITS)

5.3 Ubersicht

Das InformatikLeistungsZentrum Obwalden und Nidwalden betreibt an (iber 90 Standorten ein Netzwerk mit Ak-
tivkomponenten (Server, Firewall, Router, Switch, Access-Point, usw.). Alle Standorte sind Uber zwei Rechen-
zentren erschlossen. Die Komponenten werden regelmassig aktualisiert, damit diese die gestellten Anforderun-
gen der rund 250 Server und den tber 2'000 Clients sowohl im Performance- als auch im Security-Bereich erfil-
len.

5.4 Rickblick 2018

In der Kantonsschule Obwalden erfolgte die Client-Migration der physischen und virtuellen Clients auf das Client-
Betriebssystem Windows 10. Die Software Verteilung erfolgt neu mit SCCM (System Center Configuration Ma-
nager).

Im ersten Semester fand die Migration von Exchange 2010 auf Exchange 2016 in den kantonalen Verwaltungen
und den Gemeinden statt. In diesem Zusammenhang wurden die Domain Controller ebenfalls auf den aktuellsten
Stand angehoben. Mit der Migration der SCCM-Infrastruktur auf Windows 2016 konnte die Aktualisierung der
zentralen Komponenten abgeschlossen werden.

Mit der Einfihrung von secEMAIL steht neu ein Kommunikationsmittel zur Verfligung, welches eine sichere
E-Mail-Kommunikation zwischen Polizeikorps und Dritten (Wirtschaft, Birger und Behdrden) erméglicht.

Anhand der durchgeflihrten Storage Evaluation im Vorjahr wurden die neuen Storages in den beiden Rechen-
zentren installiert. Nach ausgiebigen Performancetests und dem Uberpriifen der Anforderungskriterien, konnten
die neuen Storages in Betrieb genommen werden. Die darauffolgende Daten- und Servervirtualisierungs-Migra-
tion erstreckte sich, gegeben durch die verschiedenen Abhangigkeiten, bis Ende 2018.

Im Rahmen vom normalen LifeCycle wurden die Firewalls und die Server der beiden Einsatzleitsysteme bei den
Kapos Obwalden und Nidwalden ersetzt bzw. auf den aktuellsten Stand gebracht. Zudem wurden weitere Fire-
wall-Komponenten zentralisiert und optimiert.

Damit die kiinftigen Kapazitatsanforderungen im Hinblick auf ein optimales Kosten-Nutzen-Verhéltnis erfillt wer-
den kdnnen, wurde im Rechenzentrum Nidwalden ein NAS mit einer Initialkapazitéat von 500 TB in Betrieb ge-
nommen. Die Kapazitat kann den Anforderungen entsprechend nach oben skaliert werden.

Die zentralen Kommunikationskomponenten im Rechenzentrum Obwalden wurde durch eine leistungsfahigere
Hardware-Generation ersetzt. Die neuen Komponenten erfullen die kiinftigen Anforderungen und bilden das Herz-
stick der Kommunikationsinfrastruktur. Weitere Hardwarekomponenten, wie die Fibre-Switches wurden ebenfalls
erneuert und aktualisiert.

5.5 Ausblick 2019
Die zentrale Kommunikationsinfrastruktur wird laufend optimiert. Durch den Ausbau der Fibre-Infrastruktur wird
deren Bandbreitenkapazitat weiter erhdht.

Mit der Einfuhrung der Fachanwendung "Matrix42" wird eine Basis fur kunftige Services und Dienstleistungen
geschaffen.

Die Verfugbarkeit der zentralen Wireless-Infrastruktur wird durch diverse Massnahmen erhéht.

Durch die Einfuhrung eines neuen Monitoring-Systems kénnen bei den bereits tiberwachten Komponenten noch
detaillierter Informationen abgefragt und angezeigt werden.

Die Umstellung auf IP-Telefonie wird laufend vorangetrieben. Weitere Aktualisierungen und Erneuerungen von
Netzsegmenten, Schnittstellen, Server, Firewalls, usw. werden geplant und in Betrieb genommen.

Im Rahmen der IT-Sicherheit werden die periodischen Audits und Penetrationstests durchgefiihrt. Aus den Er-
gebnissen werden Massnahmen abgeleitet, umgesetzt und tGberpriift.
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5.6 Customer Services (CS)

5.6.1 Ubersicht

Der Customer Services nimmt, neben anderen Aufgaben, samt- _
liche Storungsmeldungen der Kunden (iber den ServiceDesk Entwicklung der Anz. Anrufe der
(SD) entgegen, triagiert und I6st sie abteilungsintern oder leitet letzten 10 Jahre

sie an externe Spezialisten weiter. Der Hauptkontakt mit dem 30000

Kunden erfolgt via Telefon, wovon 2018 19'088 Anrufe direkt an 25000

den ServiceDesk gingen. Daneben wurden im Jahr 2018 zuséatz- 20000

lich 8'933 Anfragen und Probleme im Ticketsystem gemeldet und 15000

vom CS bearbeitet oder der richtigen Abteilung zugewiesen. 10000

Durch die unterschiedliche Telefoninstallation im InformatikLeis- 5000 I

tungsZentrum Obwalden und Nidwalden (normale Telefonappa-
rate und Contact Center im CS) kann die gesamte Anzahl Anrufe A

im InformatikLeistungsZentrum Obwalden und Nidwalden nicht ,199(]9 NS EONIES ARSI AN
mehr ermittelt werden.

Der ServiceDesk betreut heute Uber 1'750 Arbeitsplatze, ohne Schulen.

Der CS ist Ansprech- und Umsetzungspartner fir Reorganisationen, Zugelaktionen, Hardware und Standardsoft-
ware sowie alle Accounting-Meldungen (Anpassung Zugriffsrechte, Eintritt, Austritt Mitarbeiter). Bei der Hardware
nimmt die Beratung und Installation von Note- und Netbooks einen immer grésseren Raum ein. Der CS ist be-
strebt, Software weiter zu standardisieren (z. B. Adobe- und MS-Produkte). Das bedeutet Mehraufwénde in der
Umstellungsphase, fuihrt aber zu einem effizienteren Betrieb und zu tieferen Betriebskosten. Hier unterstiitzen wir
die Abteilung APR. Im Bereich Freeware Tools werden den Kunden immer mehr alternative Produkte zur Verfi-
gung gestellt.

Im Jahr 2018 wurden 1'281 neue Logins, Austritte oder Mutationen gemeldet und verarbeitet. Jede Meldung ergibt
Eingriffe ins Active Directory (AD) und im Durchschnitt ca. 4 Tickets in Fachanwendungen (Zugriff erteilen, ent-
fernen oder anpassen). Die Zuteilungen anhand der Bestellungen werden durch die Service- und Produktevielfalt
fur den Kunden und das InformatikLeistungsZentrum Obwalden und Nidwalden immer schwieriger. Fir den Kun-
den ist es schwierig, die richtigen Zugriffe, Programme und Datenablagen zu bestellen, fir den CS ist die genaue
Umsetzung und Nachvollziehbarkeit immer anspruchsvoller.

5.6.2 Direktlosungsrate beim ServiceDesk

Die Direktlésungsrate istim Vergleich zu reinen Callcentern sehr
schwierig auszuweisen. Im ServiceDesk kommen alle Anrufe auf Annahmerate 2018
die gleiche Nummer; von der reinen Telefonvermittiung oder
Auskunfte iber Handhabungsprobleme, Bestellungen bis effek-

tive Storungsfélle ist alles dabei. Wir kdnnen einzig aussagen, 50 W

dass 62 % (2017 62 %) der Anrufe direkt entgegengenommen

wurden oder auf die Mailbox gesprochen wurde. 0

Die tiefere Annahmerate der direkt angenommenen Anrufe ist S 8 g 5} '<§% 5§39 8% g 3 o
damit zu erklaren, dass das Team CS im Jahr 2018 drei neue oW D<o rza0
Mitarbeiter (1 Abgang, 2 interne Wechsel) einarbeiten musste —8— Annahmerate

und tber Monate nicht zu 100 % besetzte war. Es konnten somit
nicht mehr Ressourcen dem SD zugeteilt werden. Gegen Ende
Jahr konnte die Rate wieder gesteigert werden.

5.6.3 Ausblick 2019

Die Kundenzufriedenheit mit dem ServiceDesk soll verbessert und die Losungszeiten der Incidents weiter verkurzt
werden. Der Median der Incidents konnte im 2018 auf 1,14 Tage gehalten werden. 2019 sollen diese Werte
verbessert werden. Durch eine Pensum Reduktion eines MA fehlen auch dieses Jahr ca. 400 Std. im SD.

=@ Annahmerate incl. VoiceMail
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5.7 Technische Roadmap

Die technische Roadmap zeigt auf, zu welchem Zeitpunkt wichtige technische Komponenten, Standardprodukte
und ICT-Services erneuert werden muissen. Die technische Roadmap wird jeweils jahrlich im Dezember aktuali-
siert.

Standard Produkt / Technologie 2018 2019 2020 2021 2022 2023
Von Produkt /Version eollife
Produktgruppe i»> auf Produkt / Version e.o.life 8’|8|8'|8’ 8’|8 8|3‘ 8’|8’|8|8’ 8‘|8 8|3’ 8’|8|8|3’ 8’|3|8|8’
Client
Betriebssystem Window s 10 14.10.25 1607 09.04.19
1709 14.04.20
1909 (nicht bestétigt) 0104.22
2109 (nicht bestatigt) 0104.24
2309 (nicht bestatigt) 0104.26
Office Office 2016 Prof plus 11025
Office 20??
Outlook Outlook 2016 (Office 2016 prof plus 1.10.25
Outlook 20?7?
Virenschutz Trendmicro
Trendmicro
Server
Betriebssystem Window s 2008 R2 14.0120 14.0120
Window s 2016 120127
Betriebssystem Window s 2012 R2 100123 100123
Window s 2019 09.0129
Betriebssystem Window s 2016 120127
Window s 2019 09.0129
Betriebssystem Linux 5 B . .
IT Services
Exchange Exchange 2016 14.10.20 14.10.25
Exchange 2019
SCCM SCCM 2016 07.12.22
SCCM 20??
Sharepoint Sharepoint 2013 (Foundation) 1104.23 1104.23
Sharepoint 2016
Firew all Sophos
Sophos
Storage HP EVA P6500 / OS, HBA 310119
Huaw ei
Datensicherung Datadomain DD670 3103.19
Datadomain DD4200 unbekannt
Scalar i80 (Tape Library) 3106.2020
Backup to Disk / Backup to Tape
Kommunikation Cisco; Core-Sw itch Catalyst 4500
Catalyst 9200
Cisco; Client Access RZ Sarnen 310117 Catalyst 3750
Catalyst 4500
HP Switch
Cisco Wireless Controller 5508 (EOL Schatzung)
MDS 9124 RZ Stans 310119
MDS 9148
MDS 9148 RZ Sarnen 30.10.20
MDS 9148S
Cisco; WLAN AP < Aironet 1242AG 3107.18
Virtualisierung ILZ: Server SW; VMWare V6.x
HW; ESX-Server
Virtualisierung ILZ: Client SW; VMWare V6.x
HW; ESX-Server
Virtualisierung EDU: VDI SW; VMWare V6.x
HW; ESX-Server
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