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Berichtsjahr 2017 Geschaftsbericht
1 Management Summary

Geschaftsbericht

1. Management Summary

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

Sehr geehrte Frau Landammann Maya Buchi-Kaiser
Sehr geehrte Frau Landammann von Deschwanden
Sehr geehrte Regierungsratinnen und Regierungsrate
Sehr geehrte Frau Kantonsratsprasidentin

Sehr geehrte Frau Landratspréasidentin

Sehr geehrte Damen und Herren

Gemass Artikel 6 der Vereinbarung Gber ein InformatikLeistungsZentrum der Kantone Obwalden und Nidwalden
(ILZ) vom 13. November 2001 erstatten wir lhnen Bericht und Rechnung Uber das 16. Geschéftsjahr. Dieses
umfasst den Zeitraum vom 1. Januar 2017 bis zum 31. Dezember 2017.

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

Der Verwaltungsrat hat seine Arbeit an insgesamt vier ordentlichen Sitzungen erledigt. Nebst den Standardtrak-
tanden hat sich der Verwaltungsrat vorwiegend mit den Themen Unternehmensstrategie, Nachfolgeregelung des
Geschéftsfuhrers des InformatikLeistungsZentrums Obwalden und Nidwalden und Reorganisation der Aufbauor-
ganisation im InformatikLeistungsZentrum Obwalden und Nidwalden befasst.

Die Unternehmensstrategie wird jahrlich gepruft und wo nétig angepasst. Es zeichnet sich ab, dass die Gemein-
den von Obwalden und Nidwalden in der Informatik noch enger mit den kantonalen Verwaltungen und dem Infor-
matikLeistungsZentrum Obwalden und Nidwalden zusammenarbeiten wollen. Die Kantone streben deshalb eine
gemeinsame Informatikstrategie mit den Gemeinden an. Das Projekt wird im Jahr 2018 mit dem Ziel eingeleitet,
bis Ende 2019 eine neue Informatikstrategie mit verbindlichen Zusammenarbeitsregeln fir die Kantone und die
Gemeinden zu beschliessen. Diese gemeinsame Informatikstrategie wird Einfluss auf die Unternehmensstrategie
und voraussichtlich auch auf die Vereinbarung tber ein InformatikLeistungsZentrum der Kantone Obwalden und
Nidwalden haben. Der Verwaltungsrat hat die nétigen Vorabklarungen bei den Regierungen eingeholt, hat aber
aufgrund der Ausgangslage eine vollstandige Uberarbeitung der Unternehmensstrategie aufgeschoben.

Der Prozess fur die Nachfolgeregelung des Geschéftsfihrers im InformatikLeistungsZentrum Obwalden und
Nidwalden ist definiert und terminiert. Es ist eine offene Ausschreibung unter der Filhrung des Verwaltungsrates
geplant. Die Ablésung ist auf Mitte 2020 vorgesehen.

Die Reorganisation der Aufbauorganisation im InformatikLeistungsZentrum Obwalden und Nidwalden ist abge-
schlossen und umgesetzt. Die Abteilung «System Betrieb» wurde in «Customer Services» (CS) und die Abteilung
«System Technik» in «IT-Services» (ITS) umbenannt. Ihre Aufgaben sind praktisch gleich geblieben. Die Abtei-
lung «Anwendung» wurde umbenannt in «Application» (AP) und in zwei Teams unterteilt, «Application Run»
(APR) und «Application Build» (APB). Das Team APR ist fur den téglichen Betrieb der Fachanwendungen zu-
standig, wahrend das Team APB die Projektarbeiten Gbernimmt. Damit wird eine konsequente Trennung vom
Tagesgeschaft und den Projektarbeiten erreicht. Diese Aufteilung soll zu einer besseren und schnelleren Betreu-
ung der Kunden fuhren und die Qualitat der Projektarbeiten erhdhen.

Das Projekt Neuregelung der Grundstickschatzung Obwalden konnte im Verlauf des Berichtsjahres tber alle
Gemeinden ausgerollt und abgeschlossen werden. Insgesamt tUber 84 % der Eigentimer haben die Neuschat-
zungen Uber die Web-Ldsung erledigt.

Im Rahmen der Harmonisierung des Zahlungsverkehrs mussten neben der Hauptfachanwendung Infoma
newsystem (NSP), welche auf den neusten Stand migriert wurde, zahlreiche weitere Fachanwendungen ange-
passt werden.

In der Steuerverwaltung Obwalden wurde anstelle einer Scanlésung eine Weiterentwicklung der bereits seit 2001
im Einsatz stehenden Fachlésung Dr. Tax mit den Modulen E-Tax Web und E-Tax Mobile beschlossen. In kir-
zester Zeit konnten die Zusatzmodule vom Lieferanten, Ringler Informatik AG, implementiert werden. Die beiden
Module werden den Steuerpflichtigen ab Marz 2018 zur Verfligung gestellt.
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2 Rechnung 2017

Die Umstellung auf Windows 10 und Office 2016 konnte im Berichtsjahr praktisch vollstandig abgeschlossen
werden. Es gibt noch einige wenige Fachanwendungen, welche noch nicht kompatibel sind und somit nicht um-
gestellt werden konnten. Die Umstellung auf Windows 10 und Office 2016 war fiir unsere Abteilung «Customer
Services» eine grosse personelle Herausforderung. Die Windows-10-Installation bewahrt sich als sehr stabile und
performante Plattform.

Mit der Umstellung auf Windows 10 und Office 2016 konnte die Stabilitat des Records-Management-Systems
RMS verbessert werden. Weitere Verbesserungen ergeben sich durch eine neue Version. Das Rollout mit dieser
Version ist freigegeben und wird im Frahling 2018 umgesetzt.

Der Betrieb der gesamten ICT-Infrastruktur und Fachanwendungen erreichte mit einem Durchschnitt von 99,75 %
(Vorjahr 99,7 %), gemessen Uber eine Betriebszeit von 7 x 24 Stunden, eine sehr hohe Verfligbarkeit und Stabilitat
(Messungen an 93 Standorten mit 977 Messpunkten). Die zu bewirtschaftende und zu sichernde Datenmenge
hat im letzten Jahr von 61 TBytes auf 73 TBytes zugenommen.

Im Herbst 2017 wurde eine Kundenumfrage bei mehr als 120 Benutzerinnen und Benutzern durchgefiihrt (De-
tails siehe Seite 19). Die Riickmeldungen zum ServiceDesk ergeben, dass nur durch mehr Personal, insbeson-
dere in den nachgelagerten Bearbeitungsschritten, Verbesserungen erzielt werden kénnen. Im Bereich der Pro-
jektarbeiten konnten trotz verbesserten Projektvorgaben keine Verbesserungen erzielt werden. Es werden wei-
tere Massnahmen zur Verbesserung getroffen.

Die Bilanz- und Erfolgsrechnung weist bei einem Umsatzvolumen von Fr. 11,3 Mio. einen Jahresgewinn von
Fr. 165’650.— aus. Das Rechnungsergebnis erméglicht Abschreibungen im Betrag von Fr. 558'710.— und Rick-
lagen fur technische Infrastrukturen sowie Lizenzen (Kundenlizenzen) von Fr. 744’000.—. Im Jahr 2017 investierte
das InformatikLeistungsZentrum Obwalden und Nidwalden Fr. 586’°297.— in neue Hard- und Softwareprodukte,
Lizenzen sowie Kommunikations- und IT-Komponenten. Der Jahresgewinn 2017 wird dem Gewinnvortrag zuge-
wiesen. Der verflgbare Bilanzgewinn betragt somit Fr. 177°398.—.

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

Das gute Jahresergebnis ist auf den tberdurchschnittlichen Einsatz unserer Mitarbeiterin und unserer Mitarbei-
ter zurtickzufuhren. Der Verwaltungsrat und die Geschéftsleitung danken an dieser Stelle allen Mitarbeitenden
fur ihr Engagement herzlich.

Allen Kunden, Geschéftspartnern und Mitarbeitenden danken wir fir die gute Zusammenarbeit und das Ver-
trauen, welches sie unserem Unternehmen entgegenbringen. Wir setzen alles daran, die Anspriiche und Erwar-
tungen, die an das InformatikLeistungsZentrum Obwalden und Nidwalden gestellt werden, auch im laufenden
Geschéftsjahr 2018 mit hoher Qualitét termingerecht und kostengtinstig zu erfullen.

Der Verwaltungsratspréasident Der Geschaftsleiter
ﬁ{ 4/'4,//
Dr. Robert Ettlin Oskar Zumstein
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2 Rechnung 2017
2. Rechnung 2017
2.1 Bilanz
Bilanz per 31. Dezember 2017 2016
AKTIVEN CHF CHF
Umlaufvermégen
Flussige Mittel 335'164.08 178'436.77  188%
Forderungen aus Lieferungen und Leistungen
gegenuber Vereinbarungskantonen 1'265'497.80 1'791'654.45 71%
gegenuber Dritten 1'178'804.65 1'101'036.35  107%
Ubrige kurzfristige Forderungen 0.00 1'075.00 0%
Vorrate 53'003.00 75'333.00 70%
Aktive Rechnungsabgrenzung 239'962.17 823'318.86 29%
3'072'431.70 3'970'854.43 77%
Anlagevermégen
Mobile Sachanlagen 658'880.00 631'294.00  104%
658'880.00 631'294.00 104%
3'731'311.70 4'602'128.43 81%
PASSIVEN CHF CHF
Fremdkapital
Verbindlichkeiten aus Lieferungen und Leistungen
gegenuber Vereinbarungskantonen 81'169.75 32573.90 249%
gegenuber Dritten 550'515.10 985'931.16 56%
Andere kurzfristige Verbindlichkeiten
kurzfristige Darlehen Vereinbarungskantone 0.00 600'000.00 0%
Transferkonto 4'063.20 20.00 20316%
Ubrige kurzfristige Verbindlichkeiten 40'461.95 0.00
Passive Rechnungsabgrenzung 541'572.95 204'104.10  265%
Rickstellungen 66'182.30 72'000.00 92%
1'283'965.25 1'894'629.16 68%
Eigenkapital
Dotationskapital 1'000'000.00 1'000'000.00  100%
Allgemeine Resenen 300'000.00 300'000.00 100%
Freie Reserven 200'000.00 200'000.00  100%
Rucklagen Infrastruktur und Lizenzen 769'948.29 895'771.34 86%
Bilanzgewinn
Gewinnvortrag 11'747.93 5'815.66  202%
Jahresgewinn 165'650.23 305'932.27 54%
2'447'346.45 2'707'519.27 90%
3'731'311.70 4'602'148.43 81%
P12 Geschéftsbericht 2017.docx -5/24-
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2.2 Erfolgsrechnung 2017

Erfolgsrechnung 2017 2016
CHF CHF

Umsatz aus Lieferungen und Leistungen (brutto) 11'320'869.45 10'589'554.45  107%
Rabatte und Preisnachlasse -402'320.00 -2'640.00 15239%
Nettoertrag aus Lieferungen und Leistungen 10'918'549.45 10'586'914.45  103%
Material- und Warenaufwand -5'349'035.73 -5335'474.42  100%
Material- und Warenaufwand -5'349'035.73 -5'335'474.42  100%
Lohnaufwand -2'795'796.95 -2'605'653.20  107%
Sozialversicherungsaufwand -500'681.55 -434'061.75  115%
Ubriger Personalaufwand -83'023.45 -96'494.50 86%
Personalaufwand -3'379'501.95 -3'136'209.45  108%
Raumaufwand -207'315.05 -204'006.03  102%
Unterhalt, Reparaturen, Ersatz -16'528.29 -13'825.54  120%
Fahrzeug- und Transportaufwand -6'924.10 -9'379.00 74%
Sachwersicherungen, Abgaben, Gebihren -10'816.85 -12'262.20 88%
Energie- und Entsorgungsaufwand -69'395.65 -71'465.95 97%
Verwaltungsaufwand -259121.71 -149'031.50  174%
Informatikaufwand -96'424.39 -94'154.29  102%
Ruckstellungen, Ricklagen -744'000.00 -670'404.00 111%
Sonstiger Betriebsaufwand -1'410'526.04 -1'224'528.51  115%
Abschreibungen -558'710.15 -529'651.30  105%
Betriebsergebnis vor Zinsen 220'775.58 361'050.77 61%
Finanzertrag 0.00 0.00
Finanzaufwand -55'125.35 -55'118.50  100%
Jahresgewinn 165'650.23 305'932.27 54%

Geschaftsbericht

Bemerkung zum Verwaltungsaufwand: Die Differenz im Verwaltungsaufwand zum Jahr 2016 ergibt sich aus Mehrkosten in der EDV-Revision
und externen Beratungen (keine externen Beratungskosten im Jahr 2016).

P12 Geschéftsbericht 2017.docx
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2.3 Anhang zur Jahresrechnung

1 Angaben Uber die in der Jahresrechnung angewandten Grundsatze
Die Darstellung der Jahresrechnung des InformatikLeistungsZentrums Obwalden und Nidwalden entspricht
Art. 959 ff. OR und den vom Verwaltungsrat genehmigten Grundséatzen.

Geschaftsbericht

2 Angaben, Aufschlisselungen und Erlauterungen zu Positionen der Bilanz und der Erfolgsrechnung

a Rucklagen Infrastruktur und Lizenzen

Riicklagen Infrastruktur und Lizenzen
1'200'000
1'000'000
= 800'000 -
) 600'000 -
400'000 =
200'000 I
0
2017 2016 2015 2014 2013
W Anfangsbestand 895'771 1'034'836 902'830 1'005'834 897'729
@ Abnahme 869'823 809'468 601'934 781231 418'301
@ Zunahme 744'000 670'404 733'940 678'227 526'406
OEndbestand 769'948 895'771 1'034'836 902'830 1'005'834
b Eigenkapital
Eigenkapital
3'500'000
3'000'000 —
. 2'500'000 — ]
6 2'000'000
1'500'000
1'000'000
500'000
0
-500'000
2017 2016 2015 2014 2013
W Anfangsbestand 2'707'519 2'940'651 2'462'865 2'613'460 2'426'242
@ Abnahme 437'571 544'3880 -71'970 210'630 -79'592
@ Bilanzgewinn 177'398 311'748 405'816 60'035 107'626
O Endbestand 2'447'346 2'707'519 2'940'651 2'462'865 2'613'460
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¢ 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 be-
schafft. Die Zugange zu den Sachanlagen werden linear vom Anschaffungswert abgeschrieben (Ma-
schinen und Apparate: 8 Jahre (Erstinvestitionen 5 Jahre), Mobiliar und Einrichtungen: 8 Jahre (Erst-
investitionen 5 Jahre), Informatik und Kommunikation: 3 Jahre).

Bestand am 2017 Bestand am
31.12.2016 Zugang Abgang Abschreib. 31.12.2017
CHF CHF CHF CHF CHF

Maschinen, Apparate 25'739 0 0 -3'677 22'062
Mobiliar, Einrichtungen 30'694 2'052 0 -10'403 22'343
Informatik: Betrieb RZ 84'226 0 0 -24'215 60'011
Informatik: Hardware 283'280 190'572 0 -265'876 207'976
Informatik: Software 86'702 272'229 0 -134'094 224'837
Informatik: Storage und Backup 0 74757 0 -24'919 49'838
Informatik: Sicherheitseinr. 0 3'078 0 -1'026 2'052
Kommunikation:
Kommunikationsanlagen 120'653 43'609 0 -94'501 69'761
Summe 631'294 586'297 0 -558'711 658'880

d Allgemeine und freie Reserven

Das nach Abzug von zusatzlichen Abschreibungen auf dem Anlagevermdgen sowie Rickvergitungen
ermittelte Jahresergebnis wird geméss Art. 18 Abs. 1 der revidierten Vereinbarung des InformatikLeis-
tungsZentrums Obwalden und Nidwalden verwendet fir:
a. die Bildung allgemeiner Reserven zur Deckung allféalliger Verluste bis zur Erreichung des Be-
trags, der 30 Prozent des Dotationskapitals entspricht,
b. die Bildung freier Reserven,
c. einen allfalligen Gewinnvortrag auf das nachste Rechnungsjahr.

Die freien Reserven kdnnen gemass Art. 18 Abs. 2 der revidierten Vereinbarung des InformatikLeis-
tungsZentrums Obwalden und Nidwalden eingesetzt werden:
a. zur Finanzierung von Aktivitaten im Rahmen der Erfullung und Verbesserung des Leistungsauf-
trags,
b. flr Ausschittungen von je zur Haélfte an die Vereinbarungskantone, sofern die allgemeinen und
freien Reserven zusammen 50 Prozent des Dotationskapitals Ubersteigen.

Bestand am 31.12.2016 Veranderung 2017 Bestand am 31.12.2017
CHF CHF CHF
Allgemeine Reserven 300'000 0 300'000
Freie Reserven 200'000 0 200'000
Summe 500'000 0 500'000

3 Rechtsform und Sitz
Das InformatikLeistungsZentrum Obwalden und Nidwalden ist gemass der revidierten Vereinbarung tber
ein InformatikLeistungsZentrum der Kantone Obwalden und Nidwalden vom 13. November 2001 eine 6f-
fentlich-rechtliche Anstalt mit eigener Rechtspersonlichkeit und Sitz in Sarnen.

4  Mitarbeitende

Die Anzahl der Vollzeitstellen liegt im Jahresdurchschnitt nicht tiber 50.
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2.4 Verwendung des Bilanzgewinnes per 31. Dezember 2017

2.4.1 Antrag des Verwaltungsrates

Antrag Uber die Verwendung des Bilanzgewinnes 2017 2016
CHF CHF
Gewinnvortrag 11'747.93 5'815.66
Jahresgewinn 165'650.23 305'932.27
Der erflgbare Bilanzgewinn betréagt 177'398.16 311'747.93

Der Verwaltungsrat beantragt den Regierungsraten
der Vereinbarungskantone folgende Gewinnverwendung:

Gewinnauszahlung an:

Kanton Obwalden 80'000.00 150'000.00
Kanton Nidwalden 80'000.00 150'000.00
Vortrag auf neue Rechnung 17'398.16 11'747.93
177'398.16 311'747.93

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

Damit Gbersteigen die allgemeinen und freien Reserven zusammen 50 % des Dotationskapitals um den Bilanz-
gewinn von Fr. 177°398.16.

Der Verwaltungsrat hat eine Gewinnausschittung nach Art. 18 Abs. 2 Bst. b der Vereinbarung tber ein Informa-
tikLeistungsZentrum der Kantone Obwalden und Nidwalden (ILZ) vom 13. November 2001 von Fr. 160°000.—
(Fr. 80'000.— pro Kanton) zulasten der Jahresrechnung 2017 an die Vereinbarungskantone beschlossen. Der
Gewinnvortrag auf die Rechnung 2017 betragt somit noch Fr. 17°398.16.

2.4.2 Antrag an den Regierungsrat

Gemass Art. 6 Bst. ¢ der Vereinbarung uber ein InformatikLeistungsZentrum der Kantone Obwalden und Nidwal-
den (ILZ) beantragt der Verwaltungsrat des InformatikLeistungsZentrums Obwalden und Nidwalden, den Bericht
und die Rechnung Uber das Geschéftsjahr 2017 zu genehmigen.

Sarnen, im Marz 2018

InformatikLeistungsZentrum Obwalden und Nidwalden

Der Verwaltungsratsprasident Der Geschaftsleiter
Y f/é//
Dr. Robert Ettlin Oskar Zumstein
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2 Rechnung 2017

2.5 Finanzrevision

2.51

Bericht der Revisionsstelle

Bericht der Revisionsstelle zur eingeschrinkten Revision an den Verwaltungs-
rat des Informatikleistungszentrum Obwalden — Nidwalden (ILZ) in Sarnen und
an die Regierungsrite der Kantone Obwalden und Nidwalden

Als Revisionsstelle haben wir die Jahresrechnung (Bilanz, Erfolgsrechnung und An-
hang) des Informatikleistungszentrum Obwalden — Nidwalden (ILZ) fur das am
31. Dezember 2017 abgeschlossene Geschéftsjahr geprift.

Fur die Jahresrechnung ist der Verwaltungsrat verantwortlich, wahrend unsere Auf-
gabe darin besteht, die Jahresrechnung zu priifen. Wir bestatigen, dass wir die
gesetzlichen Anforderungen hinsichtlich Zulassung und Unabhéngigkeit erfiillen.

Unsere Revision erfolgte nach dem Schweizer Standard zur Eingeschrankten Revi-
sion. Danach ist diese Revision so zu planen und durchzufiihren, dass wesentliche
Fehlaussagen in der Jahresrechnung erkannt werden. Eine eingeschrankte Revision
umfasst hauptséchlich Befragungen und analytische Prifungshandlungen sowie den
Umsténden angemessene Detailpriifungen der beim gepriften Unternehmen vorhan-
denen Unterlagen. Dagegen sind Priffungen der betrieblichen Ablaufe und des
internen Kontrollsystems sowie Befragungen und weitere Priifungshandlungen zur
Aufdeckung deliktischer Handlungen oder anderer Gesetzesverstésse nicht Bestand-
teil dieser Revision.

Bei unserer Revision sind wir nicht auf Sachverhalte gestossen, aus denen wir schlies-
sen mussten, dass die Jahresrechnung nicht der Vereinbarung uber das
Informatikleistungszentrum der Kantone Obwalden und Nidwalden vom 13. November
2001 mit Nachtrag vom 4. Juli 2006 und den allgemeinen gesetzlichen Buchfiihrungs-
vorschriften entspricht.

Sarnen/Stans, 8. Méarz 2018

Revisionsstelle

FINANZKONTROLLEN DER KANTONE
OBWALDEN und NIDWALDEN

> 'j

/

ot |

Peter Berchtold - Pascal Arnold
Leitender Revisor Zugelassener
Zugelassener Revisor Revisionsexperte

Beilage: Jahresrechnung (Bilanz, Erfolgsrechnung und Anhang)

ity /[ (S

Geschaftsbericht
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3 Corporate Governance

3. Corporate Governance

3.1 Vorbemerkung

Unter Corporate Governance ist die Gesamtheit an Grundsétzen 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) geméass der Vereinbarung Uber ein InformatikLeistungs-
Zentrum der Kantone Obwalden und Nidwalden (ILZ).

3.2.2 Organigramm

Verwaltungsrat
Dr. Robert Ettlin

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

Geschaftsleiter
Oskar Zumstein

Customer

Application IT-Services
Stefan Mller Urban Gasser

Services
Remo Berchtold

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 Halfte zur Verfigung gestellt. Die Hohe ist in der Vereinba-
rung Uber ein InformatikLeistungsZentrum der Kantone Obwalden und Nidwalden (ILZ) vom 13. November 2001
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 tber das InformatikLeistungsZentrum der Kantone Obwalden und Nidwalden vom
13. November 2001 kann das nach Abzug von zusatzlichen Abschreibungen auf dem Anlagevermégen sowie
Ruckvergitungen ermittelte Jahresergebnis fir die Bildung allgemeiner Reserven zur Deckung allfalliger Verluste
bis zur Erreichung des Betrags, der 30 % des Dotationskapitals entspricht, verwendet werden.

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

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

von beiden Regierungen gemeinsam gewahlt.

Geschaftsbericht

Vorname Name Position VR Beruflicher Werdegang | Interessenbindungen,
seit | Heutige Téatigkeit Amter
Dr. Robert Ettlin Prasident 2002 | Dr. iur. und mag. oec. Mitglied Verwaltungsrat
HSG ettlin & partner advoka-
tur und notariat ag, Sar-
Rechtsanwalt und nen
Notar
Erich Ettlin Mitglied 2002 | Betriebsékonom FH Finanzkommission
Dipl. Wirtschaftsprifer Kerns
Dipl. Steuerexperte Kantonale Steuerrekurs-
kommission
Steuerexperte
Partner BDO AG Sténderat
Lukas Fassler Vizeprasident | 2002 | Lic. iur. VR-Président FSDZ
Rechtsanwélte & Nota-
Rechtsanwalt und riat AG, Baar
Informatikexperte
Président SSGI
VR-Préasident e-comtrust
international ag Zug
VR HIN AG
Bernhard Kugler Mitglied 2009 | Wirtschaftsinformatiker | Stiftungsrat ORS
Dipl. Mediator HSLU Hergiswil
Peter Schmutz Mitglied 2002 | Dipl. El.-Ing. ETH VR InfraWerke

Geschéftsleiter der
Bedag Informatik AG,
Bern, bis 30. September
2017

Munsingen
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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 utber 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 2014 bis 2018 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 (ILZ) vom 13. November 2001 geregelt. Er legt die Strategie sowie die
Grundsatze der Organisation fest und hat die Aufsicht tber die Geschéftsfihrung.

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 Ausschisse.
Die Aufgaben und Kompetenzen des Verwaltungsrates und der Geschéaftsleitung sind in einem Organisations-
reglement festgelegt. Die Zeichnungsberechtigung ist generell zu zweien geregelt.

3.4.3 Informations- und Kontrollinstrumente

Neben der Finanzrevision besteht eine unabhéngige Informatikrevision, welche von der Firma KMPG AG, Zirich,
wahrgenommen wird. Sie kontrolliert aufgeteilt in Jahrespakete einzelne Fachgebiete und erstattet Bericht an den
Verwaltungsrat.

Der Verwaltungsrat hat ein Kennzahlensystem aufgebaut, Uber das er quartalsweise Informationen zum Ge-
schéftsgang erhalt. Zusatzlich tbernimmt ein Verwaltungsrat die Funktion des internen 1SO-9001:2015- und ISO-
27001:2015-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 betragt
Fr. 2’500.—. Das Sitzungsgeld pro Halbtag inkl. Vor- und Nachbearbeitung sowie Spesen betragt Fr. 1’000.—. Der
Verwaltungsratsprasident stellt seine Leistungen nach Aufwand in Rechnung. Es wird ein Stundenansatz von
Fr. 200.— vergutet.

Die vollstandige Entschadigung an Sitzungsgeldern und Spesen betrug Fr. 55’905.—. Die hdchste Entschadigung
an ein Mitglied des Verwaltungsrats betragt Fr. 21°924.—.

Zusatzlich wurden Auftrage fur juristische Beratungen und Sicherheitsauditierungen im Betrag von Fr. 37°404.—
an die Firma FSDZ Rechtsanwaélte & Notariat AG, Baar, vergeben.

Es werden keine Abgangsentschadigungen ausbezahlt.
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3.5 Revisionsstellen

Geschaftsbericht

3.5.1 Interparlamentarische Geschaftsprifungskommission

Jurg Berlinger

Ruth Koch-Niederberger
Dominic Starkl

Markus Walker

3.5.2 Finanzrevision

Revisionsstellen

Mandat seit:
Gewabhlt bis:

Honorar Rechnungsjahr:

3.5.3 EDV-Revision

Revisionsstellen

Mandat seit:
Gewabhlt bis:
Honorar Rechnungsjahr:

Zusatzliche Dienstleistungen:
(im Honorar enthalten)

Sarnen
Kerns
Stansstad

Ennetmoos

Finanzkontrolle Obwalden
Finanzkontrolle Nidwalden

2001
2018
Fr. 8’515.—-

KPMG AG
8004 Ziirich

2001

Kantonsrat OW
Kantonsrat OW
Landrat NW
Landrat NW

Peter Berchtold
Pascal Arnold

Reto Grubenmann

Wird vom Verwaltungsrat jahrlich festgelegt.

49'710.—

Halbjéhrlicher Internet-Penetrationstest
Zusétzliche Uberpriifung der Servicepreise auf marktkonforme

Kosten
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3.6 Geschaftsfithrung
3.6.1 Geschaftsleitung

Geschaftsbericht

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

Vorname Name

Position

Ange-
stellt
seit

Beruflicher Werdegang
Heutige Tatigkeit

Interessenbindungen,
Amter

Oskar Zumstein

Mitglied der
Geschéftslei-
tung

Geschaéftslei-
ter ILZ

1988

Eidg. dipl. EDV-Analytiker

Prasident Wasserver-
sorgung Giswil

Stefan Miiller

Mitglied der
Geschéftslei-
tung

Stv. Geschéfts-
leiter ILZ

Leiter
Application

1995

Informatik-Ingenieur ETH

Urban Gasser

Mitglied der
Geschéftslei-
tung

Leiter
IT-Services

2002

Informatiker eidg. FA

Remo Berchtold

Mitglied der
Geschéftslei-
tung

Leiter Custo-
mer Services

1995

Informatiker eidg. FA

Korporationspréasident
Giswil
Gde.-Kommissionen
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3.6.2 Erweiterte Geschiftsleitung

Geschaftsbericht

Zur erweiterten Geschéaftsleitung gehodren die Leiter der Teams "Application Run" und "Application Build". Sie
nehmen an den Sitzungen der Geschaftsleitung 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 (SVP)
erweiterten Ge- HF
schéftsleitung von Rotz IMMO AG,
MAS Digital Business Verwaltungsratsprasi-
Leiter Team Management (DBM) dent, Immobilienverwal-
Application ter
Run
Camil Erni Mitglied der 2010 | MAS Science in Wirt- Mitglied Gemeindefuh-

erweiterten Ge-
schéftsleitung

Leiter Team
Application
Build

schaftsinformatik
CAS Information Security

COBIT Foundation

rungsstab Beckenried
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3.7 Mitarbeiter
3.7.1 Personalbestand per 31. Dezember 2017

Mitarbeiter * |Besch. | = [Beruf -
Amstalden Remo 100.00(ICT-Helpdesk MA Sen

Barmettler Jan 100.00(Lehrling

Bender Marco 100.00(Projektleiter Sen

Berchtold Remo 100.00(ICT-System-Admin Sen

Birrer Simon 100.00(Lehrling

Bucher Christoph 100.00| Projektleiter Sen

Durrer Dominik 100.00(ICT-Systemspez. Sen

Egger Roland 100.00(ICT-Helpdesk MA Sen

Erni Camil 100.00 | Projektmanager

Ettlin Cyrill 100.00(Lehrling

Fehimann Paolo 100.00(ICT-Systemspez. Sen

Gasser Urban 100.00|ICT-System-Admin Sen

Heer Werner 100.00| Projektleiter Sen

Keck Christiane 100.00(ICT-Systemspez. Prof

Ludw ig Elon 100.00| Projektleiter Sen

Muller Stefan 100.00 | Programm-Manager Sen

Pfleghart Michael 80.00| Projektmanager

Rohrer Guido 100.00(Projektleiter Sen

Rohrer Mike 100.00|Projektleiter Sen

Schw ander Matthias 100.00(ICT-Helpdesk MA Jun

Sprenger Thomas 100.00(ICT-Systemspez. Sen

Suter Thomas 100.00(ICT-Systemspez. Sen

Unold Andreas 100.00(Projektleiter Sen

Vicic Mladen 100.00(ICT-Helpdesk MA Sen

von Buren Hanspeter 100.00|Projektleiter Sen

von Rotz Christoph 100.00(Projektleiter Sen

Wallimann Christoph 100.00 | Praktikant

Zumstein Oskar 100.00|Geschaftsfuhrer

Total Pensen inkl. Lehrlinge 27.80

Total Pensen Lehrlinge 4.00

Total Pensen ohne Lehrlinge 23.80
3.7.2 Brutto-/Nettokapazitat

2017 2016 2015
Stunden Prozent Stunden Prozent Stunden Prozent
Anteil | Zum Vorjahr Anteil | Zum Vorjahr Anteil | Zum Vorjahr

Brutto Kapazitat 50828 58550 52350
Fachanwendungen 7'398 15% 93% 7'986 14%| 111% 7206 14%| 137%
Projektarbeiten 7'851 15% 91% 8'630 15% 91% 9'445 18% 83%
IC Senivces 14'357 28% 82% 17'433 30%| 112% 15'579 30%[ 116%
Projektadministration 1'393 3% 93% 1'503 3%| 112% 1341 3%| 103%
eGovernment DL 7 0% 100% 7 0% 25% 28 0% 611%
Kommunikations DL 358 1% 88% 409 1%| 140% 292 1% 54%
Accounting 491 1% 86% 572 1%| 110% 522 1% 88%
Interne Administation 9'622 19% 89% 10'783 18%| 121% 8'939 17%| 123%
Kulanz Arbeiten 156 0% 96% 162 0% 69% 234 0%| 104%
Ausbildung Lehrlinge 1'555 3% 74% 2110 4% 98% 2'146 4% 86%
Weiterbildung 502 1% 76% 659 1%| 292% 226 0% 55%
Netto Kapazitat 43'690 86% 50'254 86% 45'956 88%
Fahrzeit 387 1% 84% 458 1% 86% 533 1% 92%
Ferien 5'229 10% 88% 5'961 10%| 128% 4'664 9%| 124%
Militar, Zivilschutz, etc. 537 1%| 115% 467 1%| 241% 194 0% 62%
Abwesenheiten: Krank 985 2% 70% 1'410 2%|  140% 1'004 2% 49%
Abwesenheit 7'138 14% 8'296 14% 6'395 12%
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3.7.3 Produktivitat 2017
Die gesamthafte Produktivitat betrug im Jahr 2017 71 % (Vorjahr 72 %).

Definition: totale Préasenzzeit im Verhaltnis zu den verrechenbaren Stunden.
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4 Kundenumfrage 2017

Informationen aus dem ILZ

4. Kundenumfrage 2017

4.1 ServiceDesk

ServiceDesk (dynamisch)

95

90

85

80

75 —

70 . - .. .

Erreichbarkeit Stérungsannahme Lésung (sofort korrekt)

m2015 79 91 83
m2016 91 92 86
m2017 83 89 79

Die Analyse ergibt, dass nur durch mehr Personal, insbesondere in den nachgelagerten Bearbeitungsschritten,
Verbesserungen erzielt werden kénnen. Die entsprechenden Antrdge 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 Organisatorisches

Im Rahmen der Neuorganisation im InformatikLeistungsZentrum Obwalden und Nidwalden wurde die Abteilung
«Anwendung» per 1. Januar 2017 umbenannt in «Application». Dabei wurden zwei Unterabteilungen, «Applica-
tion Build» und «Application Run», mit dem Ziel gebildet, die Fihrungsspannweite gleichmassiger zu verteilen
und Kklar definierte Strukturen nach Fachgebieten zu erhalten. «Application Build» konzentriert sich vornehmlich
auf die Projektarbeiten, wahrend «Application Run» sich um die Betreuung und den Betrieb des Produktportfolios
kimmert. Diese Betreuung wird mithilfe von drei Clustern «Polizei/Justiz», «Steuern/Finanzen/Bildung/Soziales»
und «Standard Software/Ubriges» sichergestellt. Erganzt werden diese Cluster mit der «Software-Paketierung
und -Verteilung». Somit kann eine klarere Trennung zwischen langerfristigen Projektauftrégen und der Sicher-
stellung des Anwendungsbetriebs erreicht werden.

5.1.2 Rickblick 2017

Mit rund 16’500 Stunden (Vorjahr 15°300) wurden erneut mehr Arbeiten fir Projekte und die Betreuung der ca.
700 Anwendungen aufgewendet. Die zunehmenden elektronischen Schnittstellen der einzelnen Applikationen im
Rahmen von Umsetzungen von Digitalisierungsprozessen mit entsprechenden Projekten zeigen diesbeziiglich
ihre Auswirkungen.

Nach der erfolgreichen Einfiihrung des Projekts «Neuregelung der Grundstiickschatzung Obwalden» mit der ers-
ten Gemeinde im Oktober 2016 wurden 2017 samtliche Ubrigen Gemeinden initialisiert. Es ist ein erstes Projekt,
welches die Durchgéangigkeit der Daten mit Kontrolimdglichkeit durch den Burger bzw. Eigentimer ermdglicht und
somit die Vereinfachung von Prozessen mithilfe der Digitalisierung aufzeigt.

Ein weiteres in diese Richtung weisendes Projekt wurde mit der «Elektronischen Einreichung der Steuererkléarung
Obwalden» begleitet. Neben der Erarbeitung des elektronischen Steuerdossiers als Grundlage fiir die Speiche-
rung samtlicher Dokumente fur die Steuerverwaltung ist es mit der Umsetzung dieses Projekts fiir die Steuer-
pflichtigen ab der Steuerperiode 2017 mdoglich, den gesamten Steuerdeklarationsprozess vollstandig elektronisch
abzuwickeln, ohne dass noch eine Unterschrift notwendig ist.

Neben diesen Projekten, welche direkt auch fur den Blrger wahrnehmbar sind, wurde im Bereich der Bildung die
Umsetzung des Lehrplans 21 unterstitzt. Im Weiteren mussten séamtliche Anwendungen, welche dem Zahlungs-
verkehr angeschlossen sind, an die neuen Regelungen im Zahlungsverkehr angepasst werden. Die Hauptanwen-
dung im Bereich des Finanz- und Einwohnerkontrollwesens der Kantone und Gemeinden Infoma newsystem
(ehemals newsystem® public) wurde 2017 erfolgreich auf den neuen Release aktualisiert.

Beziglich Grundinfrastruktur der Clients wurden samtliche Kunden im Berichtsjahr erfolgreich auf die neusten
Versionen Microsoft Windows 10 und Microsoft Office 2016 migriert.

5.1.3 Ausblick 2018
Das Projekt «Elektronische Einreichung der Steuererklarung Obwalden» wird per anfangs Marz 2018 fir die
Steuerpflichtigen in Betrieb gehen.

Im Bereich der Staatsarchive wird mit dem Projekt «<ELAR — elektronische Langzeitarchivierung» ein erster Schritt
in Richtung Aufbau eines elektronischen Langzeitarchivs gestartet. Daneben wird die aktuelle Geschéftskontroll-
software im Polizeiwesen langerfristig zu aktualisieren sein. Ein entsprechendes Projekt wird 2018 gestartet.
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5.2 IT-Services (ITS)

5.3 Ubersicht

Das InformatikLeistungsZentrum Obwalden und Nidwalden betreibt an tiber 90 Standorten ein Netzwerk mit Ak-
tivkomponenten (Server, Firewall, Router, Switch, Mediakonverter, Access-Point usw.). Die Standorterschlies-
sungen sind mit wenigen Ausnahmen ausschliesslich mittels Glasfaserverbindungen sichergestellt. Je nach den
Anforderungen pro Standort sind die Erschliessungen redundant ausgelegt.

Die Anforderungen an die Verfligbarkeit im Netzbereich ist in den letzten Jahren stetig gestiegen. Nicht zuletzt
dadurch, dass immer mehr Services betrieben werden, welche auf eine hohe Verflgbarkeit angewiesen sind.

5.4 Rickblick 2017

Im Jahr 2017 erfolgte die Client-Migration von Windows 8.1 und Office 2007 auf Windows 10 und Office 2016. Im
Zuge dieser Migration wurde ebenfalls die Exchange-Infrastruktur von 2010 auf 2016 angehoben. Eine der we-
sentlichen Herausforderungen war die Betriebssicherstellung beider Umgebungen wéhrend der Migrationsphase.

Bei der Desktop-Virtualisierung im Bereich Education wurde die Hardware und Software auf den aktuellsten Stand
gebracht. Durch dieses Upgrade konnten die Performanceengpasse der alten Infrastruktur behoben werden.

Durch die Einfuhrung der zentralen Softwareverteilung mittels SCCM im Education-Bereich konnte der Installati-
onsaufwand beim Bereitstellen von PCs und Applikationen reduziert werden. Auch kénnen kinftig Anderungen
an Applikationen schneller umgesetzt werden.

Die zentral gemanagte Wireless-Infrastruktur, welche verschiedene Lokationen Uber beide Kantone mit WLAN
versorgt, wurde vereinheitlicht und optimiert. Dank der Zusammenfihrung der SSIDs sind die WLAN-Geréte
standortunabhéngig einsetzbar. Zudem wurde die Sicherheit der Authentisierung erhdht und ein Kundenportal fur
das selbststandige Erstellen von temporar glltigen Gast-Accounts eingefihrt.

Im Rahmen des normalen LifeCycle wurden Vorbereitungen zur Ablésung vom bestehenden Storage getroffen.
Fir die anschliessende Beschaffung wurde eine Submission durchgefihrt.

Einige Gemeinden haben sich fir eine gemeinsame IP-Telefonie-Losung entschieden. Diese Lésung nutzt die
bestehende LAN/WAN-Infrastruktur. Der SIP-Trunk und die entsprechenden Server sowie die Firewalls werden
zentral im Rechenzentrum des InformatikLeistungsZentrums Obwalden und Nidwalden betrieben.

In diversen Lokationen musste die UKV (Universelle Kommunikation Verkabelung) erneuert werden. Zugleich
wurden die Netzwerkkomponenten durch eine neue Generation ersetzt.

Mit der Ubernahme des IT-Betriebs und der Netzanbindung der Pensionskasse Obwalden konnte das Kunden-
portfolio erweitert werden.

5.5 Ausblick 2018

Die Umstellung auf IP-Telefonie wird laufend vorangetrieben. Netzsegmente, Schnittstellen, Server, Firewalls
usw. werden definiert, ersetzt und in Betrieb genommen.

Die Storages in den beiden Rechenzentren werden durch eine neue Generation ersetzt.

Im normalen Lifecycle werden die Firewalls und Server fiir das Einsatzleitsystem der beiden Kapos ersetzt.

Bei der Server Virtualisierung im Rechenzentrum des InformatikLeistungsZentrums Obwalden und Nidwalden
wird die Hardware und Software auf den aktuellsten Stand gebracht.

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

5.6.1 Ubersicht

Die CS nimmt, neben anderen Aufgaben, séamtliche Stérungsmel-

dungen der Kunden (iber den ServiceDesk (SD) entgegen, tria- Entwicklung der Anz. Anrufe der

giert und st sie abteilungsintern oder leitet sie an externe Spezi- letzten 9 Jahre

alisten weiter. Der Hauptkontakt mit dem Kunden erfolgt via Tele-

fon, wovon 2017 22’124 Anrufe direkt an den ServiceDesk gingen. 30000

Daneben wurden im Jahr 2017 zuséatzlich 8604 Anfragen und

Probleme im Ticketsystem gemeldet und vom CS bearbeitet oder ~ 20000 I |
D N>

Telefoninstallation im InformatikLeistungsZentrum Obwalden und
Nidwalden (normale Telefonapparate und Contact Center im CS)
kann die gesamte Anzahl Anrufe im InformatikLeistungsZentrum NN
Obwalden und Nidwalden nicht mehr ermittelt werden. v

Der ServiceDesk betreut heute Uber 1600 Arbeitsplatze, ohne Schulen.

Der CS ist Ansprech- und Umsetzungspartner flr Reorganisationen, Zugelaktionen, Hardware und Standardsoft-
ware sowie alle Accounting-Meldungen (Anpassung Zugriffsrechte). Bei der Hardware nimmt die Beratung und
Installation von Smartphones, Note- und Netbooks einen immer grosseren Raum ein. Der CS ist bestrebt, Soft-
ware weiter zu standardisieren (z. B. Adobe- und MS-Produkte). Das bedeutet Mehraufwande in der Umstellungs-
phase, fuihrt aber zu einem effizienteren Betrieb und zu tieferen Betriebskosten. Im Bereich Freeware Tools wer-
den den Kunden immer mehr alternative Produkte zur Verfigung gestellt.

Im Jahr 2017 wurden 1442 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. Fur den Kun-
den ist es schwierig, die richtigen Zugriffe, Programme und Datenablagen zu bestellen, fur den CS ist die genaue
Umsetzung und Nachvollziehbarkeit immer anspruchsvoller.

der richtigen Abteilung zugewiesen. Durch die unterschiedliche 10000 I I I
S © A

N
SRS S

5.6.2 Direktlosungsrate beim ServiceDesk

Die Direktlésungsrate ist im Vergleich zu reinen Callcentern sehr i )
schwierig auszuweisen. Im ServiceDesk kommen alle Anrufe auf Direktlosungsrate
die gleiche Nummer; von der reinen Telefonvermittlung oder Aus- = 1gp
kunfte iber Handhabungsprobleme, Bestellungen bis effektive Sto-
ol : S L 80
rungsfalle ist alles dabei. Wir kbnnen einzig aussagen, dass 62 %
(2016 68 %) der Anrufe direkt entgegengenommen wurden oder auf 60
die Mailbox gesprochen wurde. 40

Die Abnahme der direkt angenommenen Anrufe ist damit zu erkla- 20
ren, dass das Team CS vom Februar 2017 bis Oktober 2017 rund 0

1600 Arbeitsplatze auf Windows 10 und Office 16 umgestellt hat. Es S29®8aT5SPFTEZN
'ﬁu_§<§'ﬁﬁ<moZD

konnten somit nicht mehr Ressourcen im SD investiert werden. Ge-
gen Ende Jahr konnte die Rate wieder gesteigert werden.

5.6.3 Ausblick 2018

Die Kundenzufriedenheit mit dem ServiceDesk soll verbessert werden, die Losungszeiten der Incidents sollen
kurzer werden. Der Median der Incidents verringerte sich 2017 auf 1,14 Tage. 2018 sollen diese Werte verbessert
oder zumindest gehalten werden.
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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 mussen. Die technische Roadmap wird jeweils im Dezember aktualisiert.

Standard Produkt / Technologie 2017 2018 2019 2020 2021 2022
Von Produkt / Version colife | | | | | | | | | | | | | | | | | | |
D K Kozl B Bl ol Kozl Bod Bl KoV Kozl B Bl B Kozl B d Bl KoV Kol Bod Bl K Kozl B
Produktgruppe !b auf Produkt / Version e.o.life (o4 [ (e (=1 (=1 [*1 [} [=] (=1 k1 (o1 [; [= k=1 (1 (o1 [ [} k=1 k1 (o4 (o (=4 ke1
Client _ i __ __ i i __ i i
Betriebssystem Window s 10 14.10.25 i N : e :
Window s Creators Update (rollend) .‘......".‘...."..
Office Office 2016 Prof plus 141025 P Pl
Office 20??
Outlook Outlook 2016 (Office 2016 prof plus 14.10.25
Outlook 20??
Virenschutz Trendmicro
Trendmicro
Server
Betriebssystem Window s 2008 R2 14.0120
Window s 2016
Betriebssystem Window s 2012 R2 10.0123
Window s 20??
Betriebssystem Window s 2016
Window s 20??
Betriebssystem Linux
IT Services
Exchange Exchange 2016 14.10.20
Exchange 20??
SCCM SCCM 2016 07.12.22
SCCM 20??
Sharepoint Sharepoint 2013 (Foundation) 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)

Backup to Disk
Kommunikation Cisco; Core-Switch (EOL Schatzung)

Cisco; Client Access RZ Sarnen 310117

HP Switch

Cisco Wireless Controller 5508 (EOL Schatzung)
MDS 9124 RZ Stans 310119

MDS 9148 RZ Sarnen 30.10.20

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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