Maxpert

MAXPERT®

| F O R M A T I O N

Mehr Information, mehr Wissen, mehr IT.

Anwender wollen Prozessunterstltzung

Stellungnahme zu dem Artikel ,,Effizienz ist wichtiger als ITIL" von Hartmut Stilp, Geschéftsfiuhrer
Maxpert GmbH. (Artikel erschienen am 02.08.2012 bei IT-Director.de)
http://www.it-director.de/nc/home/newsdetails/article/effizienz-ist-wichtiger-als-itil. html

Frankfurt am Main, 17.08.2012I Eine reiRerische Uberschrift ist noch lange keine Garantie fiir ein fachlich
wertvolles Interview. Effizient zu sein bedeutet, das Verhéltnis zwischen Aufwand in den richtigen und wichtigen
Aktivitdten und dem zu erzielenden Nutzen permanent zu verbessern.

Das gilt fur das Interview genauso wie fur Betriebsorganisationen. Damit das gelingt, formuliert man fur
regelméaRig und haufig vorkommende betriebliche Aktivitdten Prozesse (Inputs, Arbeitsschritte und Outputs).
Die Ergebnisse werden dadurch vorhersehbar und reproduzierbar, unabhéngig davon, welcher Mitarbeiter oder
welche Maschine die Aktivitaten ausfuhrt. Abweichungen lassen sich einfach feststellen und Verbesserungen
herbeiftihren.

Dies ist die Grundidee eines jeden Unternehmens, das Wert legt auf Produktivitatsverbesserungen. ITIL diese
Absicht abzusprechen, ist schlichter Blédsinn! Denn es ist die Grundidee von ITIL und in einer einzigartigen
Weise fur jeden nachvollziehbar in funf Biichern beschrieben.

ITIL ist ein Framework s.g. "good practices", das von serviceorientierten Dienstleistern genutzt werden kann,
um ihre Leistungen (Services) an den Kundenanforderungen auszurichten. Es werden alle Phasen des
Lebenszyklus eines Services betrachtet, ausgehend von der eigenen strategischen Position tiber das Design
von Services, der Transition in den Betrieb, dem Betrieb selbst, der kontinuierlichen Verbesserung der Services
sowie der eigenen organisatorischen Fahigkeiten.

Also ist schon der Titel des Interviews sachlich falsch. Schauen wir, wie gehaltvoll auf die Fragen eingegangen
wird.

Wie muss ein Helpdesk-Arbeitsplatz aussehen, der effizientes Arbeiten erméglicht?

Neben der im Interview ausgefiihrten rein technischen Betrachtung zahlt fur den Anwender in erster Linie die
schnelle Behebung der Stérung. Daran misst er die Leistung der Mitarbeiter des Service-Desk. Also missen die
Service-Desk Agenten von der Stérungserfassung bis hin zur Losung unterstiitzt werden. Die wesentlichen
Arbeitsschritte dabei sind eine schnelle Reaktion und Aufnahme der Meldung, das Erfassen, die Analyse und
Diagnose, die Storungsbehebung bzw. die Wiederherstellung des Services (Workaround) oder ab einem der
Schritte die Weiterleitung an den 2nd-Level. Alle dafiir notwendigen Informationen mussen erfasst werden,
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gerade auch weil bei Stérungen von komplexeren Systemen, die nicht nur den PC-Arbeitsplatz des Einzelnen
betreffen, Kollegen im 2nd- oder 3rd-Level eingeschaltet werden.

Demzufolge muss ein Service-Desk Mitarbeiter bei all diesen Tatigkeiten unterstitzt werden (Ticketerfassung,
Equipment- und Konfigurationsdaten kennen oder erfassen, Wissensdatenbank, Analysewerkzeuge,
Weiterleitung zur Eskalation, Verfolgung der Bearbeitung). Eine hohe Erstlésungsrate ist anzustreben, denn je
friher in der Prozesskette die Storung beseitigt wird, desto kostenguinstiger ist es (Stichwort Effizienz). Da der
Service-Desk Mitarbeiter in modernen Serviceorganisationen der Ansprechpartner des Anwenders ist, muss er
den Anwender Uber den Status informieren kdnnen, falls die Bearbeitung l&ngere Zeit in Anspruch nimmt.

Muss ein Helpdesk immer reaktiv arbeiten oder kann es Probleme auch proaktiv [6sen?

In der Fragestellung wird das Sprachproblem der IT-Fachleute offensichtlich. ITIL hilft bei der Verstandigung
durch ein sauberes und stimmiges Glossar, z.B. auch bei der Unterscheidung zwischen einer Stérung und
einem Problem. Denn das eine ist die Ursache des anderen. Festzustellen ist, dass die priméare Aufgabe des
Service-Desk die Behebung von Stérungen ist. Wer also findet und 16st die Ursachen, die Probleme? Wer hat
den Uberblick und die Fahigkeiten, Muster in Stérungen zu erkennen und die Ursachen herauszufinden?

Im Regelfall ist dies eine Aufgabe des 2nd- oder 3rd-Level. Mdglicherweise erkennt und meldet ein Anwender
neben der Stérung auch das Problem, genauso wie ein pfiffiger Service-Desk Mitarbeiter auf die Ursache
kommt. In einem solchen Fall ist die Stérung schnell behoben und die Ursache kann beseitigt werden.
Probleme proaktiv zu I6sen féallt schwer, denn wo ein Anwender keine Stérung meldet gibt es keine
offensichtlichen Probleme und damit auch keine proaktiven Lésungen. Proaktiv kann man dort tatig werden, wo
sich z.B. durch Monitoring-Tools Trends erkennen lassen, die zu Stérungen fuhren kénnen oder der Anwender
eine Verschlechterung eines Services registriert. In beiden Féallen wird ein Ticket er6ffnet und der geschilderte
Prozess startet wie beschrieben.

Was sind die aktuellen Trends im Bereich Helpdesk?

Ganz Klar ist, dass potentielle Anwender von Service-Desk Systemen Prozessunterstiitzung wollen und dabei
auf ITIL-basierte Losungen setzen. Wir kennen keine Kundensituation, wo das nicht der Fall ist. Der Nutzen fir
die IT ist klar und offensichtlich: kein herstellerspezifisches Sprach-, Prozess-, Rollen- und Verantwortlichkeits-
konstrukt, eingegossen in ein Stick Software, das abh&ngig macht und kein Wachstum und keine
Zukunftssicherheit bietet. Und werden neue Mitarbeiter eingestellt, miissen die etwas proprietéares lernen, was
ihnen bisher nie begegnet ist. Falls die IT neue Ansétze und innovative Losungen attraktiver findet als die
bisherige, will sie nicht die eingespielten und gut funktionierenden Prozesse Uber Bord werfen.

Ein Dauerthema ist und bleibt die End-to-End Servicebetrachtung. Die Komplexitat der Anwendungen steigt
standig (Integrationsaspekte, Durchgéngigkeit der Informationen, Verbindung von eigenen und gekauften
Anwendungen, neuartige Services aus der Cloud). Ebenso nimmt die Vielfalt der Endgeréte zu, die Nutzer
haben sie standig bei sich, und damit steigt der Anspruch an die Verflugbarkeit von IT-Services. Das ist das
Megathema fir jeden IT-Serviceprovider. Der "Computer" ist zur Appliance geworden und verschwindet mehr
und mehr in einer Vielzahl von Informations- und Serviceanwendungen. Wie vor vielen Jahrzehnten bspw. auch
der Elektromotor, den man nicht mehr als solchen bezeichnet, aber der einem lberall begegnet, ohne dass man
es noch registriert. IT-Services gehen denselben Weg, sie werden uns Uberall begleiten, ohne dass wir sie hoch
erkennen. Wir werden sie benutzen, ohne es zu registrieren. Die Standfestigkeit und Qualitat von Motoren
mussen sie aber noch erreichen. Und solange dies nicht der Fall ist, muss sich der Service-Desk mit den
Anwendern beschéftigen, die mit Stérungen klar kommen muissen. Also ist es fur jede IT besser, im Falle einer
Storung der immer komplexer und hochverknlpfter werdenden Services, bestens prapariert zu sein.
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ITIL ist kein Trend mehr, ITIL ist gesetzt, und zwar in allen Unternehmensgrof3en und allen Landern der Erde.
Es werden weltweit pro Jahr Uber 350.000 IT-Mitarbeiter auf ITIL geschult.

Was wirden Sie heute einem Mittelstandler empfehlen, der ein Helpdesk-System sucht?

Er sollte seine heutigen und morgigen Anforderungen exakt kennen lernen, die Ressourcen frei stellen um den
Markt zu sondieren, einen geeigneten Losungsanbieter heraus finden und sich mit ihm so vereinbaren, dass er
neben einer erfolgreichen Einfihrung Uber den Zeitraum des gedachten Lebenszyklus der Lésung einen
vertrauensvollen und potenten Partner hat. Kann oder will er dieses vollumfénglich oder teilweise in die Hande
eines Anwalts seiner Interessen geben, muss er sich diesen suchen. Es gibt ein paar potente Hauser, die das
kénnen. Wir bilden eine ganze Reihe nicht unbekannter Unternehmen dazu aus und trauen uns demzufolge
eine Beurteilung dariiber zu.

Was die Funktionalitat und Konformitat zu Standards angeht, ist die Abbildung des ITIL-Sprachgebrauchs, der
Rollenmodelle, der Unterstiitzung des Lebenszyklus eines Services mit den verschiedenen Phasen sowie der
Abbildung der wesentlichen ITIL-Prozesse und der kontinuierlichen Verbesserung ein absolutes Muss. Wer das
wegdiskutieren will, kann es nicht und hat ein Problem mit seinem Produkt. ITIL liefert hierfur keine
Entschuldigung.

Mit GrolRenordnungen von Unternehmen hat es auch nichts zu tun. Denn nattrlich wird man fiir eine
zehnkopfige Reisegruppe keinen Luxusliner mit 2000 Betten buchen. Wer behauptet, Geschéaftsprozesse (IT-
Prozesse sind nichts anderes) seien nicht skalierbar, wirft mit Nebelkerzen (warum auch immer?). Und wer
meint, kleine Organisationen benétigten Umsetzungen wie eine globale IT, die mit Services in den drei grof3en
Zeitzonen unterwegs ist, hat einfach keine Ahnung. Ihn lade ich gerne zu einem aufklarenden Gespréch ein.

Die moglichen Anforderungen und Lésungen fur einen Service-Desk unterscheiden sich in der Breite und Tiefe
erheblich. Vom Outtasking oder Outsourcing des Service-Desk ("make or buy") Uber die Anschaffung und den
Betrieb einer Losung im eigenen Hause bis hin zu einer Cloud-Ldsung sind alle Spielarten méglich. Was
sinnvoll ist, hAngt ganz wesentlich von den strategischen Zielen einer IT ab. Was soll ich, was will ich und was
kann ich? Diese drei Fragen haben die Verantwortlichen tagein tagaus zu beantworten. Erst wenn das klar ist
kommt das Wie. Und das am besten effizient!

Hartmut Stilp
Geschéftsfihrer Maxpert GmbH
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