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Richtige Tools -
falsch eingesetzt

In vielen Unternehmen werden
die eingesetzten Tools flir den
Service-Desk von den Mitarbei-
tern nicht zu 100 Prozent ange-
nommen. Hintergrund ist, dass
die abgebildeten Ablaufe den
Wunschprozessen des Manage-
ments entsprechen - nicht den
tatsdchlichen Arbeitsweisen der
Beschéftigten. Die Tools sind also
nicht das Problem, sie orientieren
sich ohnehin meistens an ITIL und
geniligen den Standards. Schwie-
rigkeiten treten auf, weil sie falsch
eingesetzt werden.

Einen optimalen Service-Desk lassen sich Unternehmen einiges kosten. Oft glauben Sie,
mit der Einfiihrung eines ITSM-Tools die Weichen gestellt zu haben. Fakt ist aber, dass
von der Stammdatenbereinigung, iiber das Customizing bis hin zur Dokumentation eine

Menge Aufgaben zu erledigen sind.

Von Mirko Oesterhaus,
Geschdftsfiihrer von
Consulting4IT in
Waldbronn bei Ettlingen

ragt man die Mitarbeiter im IT-Sup-
port, ob sie mit ihrem Service-Desk-

Tool zufrieden sind, lautet die Ant-
wort im besten Fall: ,Geht so“. Warum
kommt hier so gut wie nie Begeisterung
auf? Liegt es vielleicht daran, dass der
Service-Desk nur interessant ist, wenn er
einmal nicht funktioniert? Oder daran,
dass die Verantwortlichen falsche Erwar-
tungen an das Tool stellen? Erwartungen,
die das Werkzeug gar nicht erfiillen kann
- nicht, weil es technisch minderwertig

ware, sondern weil es falsch implemen-
tiert wurde?

Auf die Frage, was ein Service-Desk-Tool
leisten soll, gibt es einige allgemeingiiltige
Antworten. Es soll die Arbeit der Service-
und Supportspezialisten vereinfachen, die
Zusammenarbeit innerhalb der IT sowie
zwischen IT und Kunde verbessern, Art
und Dauer bestimmter Tatigkeiten trans-
parent machen, Expertenwissen - zum
Beispiel tiber eine Knowledge Base - ver-
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Lesenswert
zum Thema:

>

Was bringt ITIL 4

Als Leitfaden fir das IT-Service-
Management ist ITIL unersetz-
lich. Version 4 soll die Erfolgs-
geschichte in einer agilen
Unternehmenswelt fortsetzen.
www.cowo.de/a/3546914

ITSM bekommt neues Gesicht
Das IT-Service-Management
(ITSM) ist jetzt mit Themen wie
Prozessdigitalisierung, Cloud
oder IoT konfrontiert.
www.cowo.de/a/3545572

Fit fiir die Digitalisierung

Die meisten Unternehmen
haben ihre IT-Prozesse mit
ITSM-Tools im Griff. In anderen
Unternehmensbereichen gibt
es Nachholbedarf.
www.cowo.de/a/ 3548316

Training ,,Schlankes Service
Management Plus”

Speziell fir Topmanager bie-
tet Consulting4IT das Training
,Schlankes Service Manage-
ment Plus” an, dass die Inhal-
te von ITIL 4 praxisorientiert
transportiert. Weitere Informa-
tionen finden Sie unter
www.consulting4it.de/trainings

Fallstudien zum Thema
IT-Service-Management

Als Systemintegratar mit Pro-
zesserfahrung hat Consulting-
41T bereits Uber 1.300 erfolg-
reiche Projekte mit Schwerpunkt
IT-Service-Management umge-
setzt. Einige Beispiele wie
Consulting4IT dieses Thema
mit Kunden gemeinsam um-
setzt finden Sie unter
www.consulting4it.de/fallstudien

breiten, durchgingige Prozesse definieren
und den Arbeitsaufwand verringern.

Nicht das Tool ist das Problem ...

Soweit die Theorie. In der Praxis ist es
haufig so, dass das vorhandene Werkzeug
die Arbeitsweise der Mitarbeiter eigent-
lich gar nicht unterstiitzt, weil die abgebil-
deten Ablaufe den Wunschprozessen des
Managements entsprechen und wenig mit
den tatsachlich gelebten Prozessen zu tun
haben.

Vor diesem Hintergrund tiberrascht es,
dass ,Unzufriedenheit mit dem Tool“ die
haufigste Antwort auf die Frage ist, warum
Unternehmen ihr Service-Management
erneuern wollen. Als ob ein anderes Werk-
zeug etwas an den Prozessen andern wiir-
de! Zweitwichtigstes Wechselmotiv ist die
Absicht, den IT-Service-Management-Stan-
dard ITIL (IT Infrastructure Library) mit-
hilfe eines Tools einzuftihren. Aber wie
soll das gelingen? Ein Tool bleibt ein Tool,
an den Prozessen andert es erst einmal
gar nichts.

Tatsachlich laufen entsprechende Projek-
te meist so: Der Systemintegrator, der mit
der Einfithrung beauftragt wurde, will
von seinem Kunden eine Vorgabe fiir die
gewiinschte Konfiguration. Der aber ist
mit dem Tool noch gar nicht richtig ver-
traut. Wenn er nun sagen soll, wie er es
implementiert haben mochte, kann er
sich nur an dem orientieren, was er kennt,
sprich: am vorhandenen Tool. Damit bleibt
die Innovation der neuen Losung auf der
Strecke.

Dazu ein simples Beispiel: Das neue System
verfligt liber eine Warenkorb-Funktion,
mit der IT-Services online bestellt werden
konnen. Das Unternehmen hat zum Erfas-
sen der Service-Anforderungen bislang
aber immer Tickets genutzt. Also wird es
diese Anforderung auch an das neue Tool
stellen. Und weil der Kunde Konig ist, wird
der Berater das auch so umsetzen. Die
neue Software, die dafiir angeschafft wur-

de, das Service-Management zu vereinfa-
chen und zu verbessern, bietet also keinen
Warenkorb, sie wird vielmehr umstandlich
verbogen, damit der Support im gewohn-

ten Stil weiterarbeiten kann.

Aber es kommt noch schlimmer: Damit das
neue System der alten Losung entspricht,
ist meist ein aufwendiges Customizing
notwendig. Und das diirfte der Philosophie
des neuen Werkzeugs auch noch wider-
sprechen. So entsteht dann die nachste
Dauerbaustelle. Oft genug werden die
Ablaufe im Service-Management auch
von Mitarbeitern definiert, die gar nicht
fiir Service und Support zustandig sind.
Diejenigen, die spater tatsachlich damit
arbeiten, miissen sich dann mit konstru-
ierten Komplexitatsmonstern herumschla-
gen, die wenig mit ihrer Arbeitswirklich-
keit zu tun haben.

Das Gros der Probleme fallt
unter , Sonstiges*

Rechtzeitige Schulungen konnten solche
Implementierungsfehler abfedern. Aber
sie sind in den meisten Unternehmen ,nice
to have“. Am Training der Mitarbeiter wird
gern gespart. So lernen diese nie, richtig
mit dem Tool umzugehen. Umstandliche
Handhabungen und Workarounds schlei-
chen sich ein, die dann irgendwann als
Standard etabliert sind.

Ein Beispiel dafiir liefert die Kategorisie-
rung von Tickets. Konnen Mitarbeiter die
Frage richtig beantworten, ob es sich bei
einem Problem um einen Hardware-, Soft-
ware- oder Infrastrukturfehler handelt,
lassen sich Storungsmeldungen ohne Um-
wege den jeweils zustandigen Technikex-
perten zuweisen. Aullerdem werden sta-
tistische Auswertungen tiber die Art und
Haufigkeit von Fehlfunktionen einfacher
und praziser, was das Problemmanage-
ment unterstiitzt.

Dazu mussten die Mitarbeiter aber mithil-
fe von Schulungen eine Vorstellung davon
bekommen, unter welcher Kategorie sie



welche Stérungen erfassen sollten. Ande-
renfalls werden sie der Einfachheit halber
die meisten Storungen unter ,Sonstiges*
verbuchen - in einer Kategorie also, die es
bei verniinftiger Schulung gar nicht geben
miisste. In vielen Service-Desks fallen zwei
Drittel der Storungen unter ,Sonstiges”.
Wie sich das auf die Serviceprozesse und
das Problemmanagement auswirkt, lasst
sich leicht ausmalen. Die erhoffte Trans-
parenz und Auswertbarkeit bleiben genau-
so auf der Strecke wie der iibersichtliche
und nachvollziehbare Prozess.

Alle Losungen orientieren
sich an ITIL

In vielen Unternehmen wird abgewehrt:
JITIL - machen wir nicht!“ Alles, was nach
Normierung klingt, ist dem betreffenden
IT-Bereich suspekt. Und damit auch jedes
Tool, das diesem Standard folgt. Tatsache
ist aber, dass heute alle fiihrenden Service-
Desk-Losungen nach ITIL arbeiten. Und
im Grunde auch jeder IT-Service-Desk.
Vielleicht benutzt er andere Begriffe, aber
er macht aufjeden Fall Incident-Manage-
ment. Denn die Beseitigung von Storun-
gen ist ja das zentrale Ziel eines jeden
Supports.

Auch Problemmanagement ist {iberall vor-
handen - wenn auch in unterschiedlichen
Auspragungen. Oder sollte es tatsachlich
Support-Einheiten geben, die stumpf eine
wiederkehrende Storung wie eine schmie-
rende Druckerpatrone immer wieder aufs
Neue beseitigen, ohne sich Gedanken
darliber zu machen, ob man vielleicht
einen Modellwechsel in Betracht ziehen
sollte, um das Problem urséchlich zu 16-
sen? Gleiches gilt fiir das Change-Manage-
ment: Es existiert in jeder [T-Abteilung, ist
doch schon das Ausbringen eines Patches
nichts anderes als ein Change. Die Frage
ist also nur: Welche Auspragung haben
die Abldufe, und wie nennt man die Pro-
zesse?

Es gibt allerdings auch Unternehmen,
die ,erst mal nur ein Incident-Manage-
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ment” einfiihren wollen - gemeint ist

hier nur ein Ticket-System. Die anderen
ITSM-Funktionen konne man dann ja
irgendwann spater hinzufiigen. Das ist
gefahrliche Augenwischerei. Ein Incident-
Management ohne Problemmanagement
ist sinnlos, weil der Support nun mal
nicht bei jeder Storung bei Null anfangen
sollte.

Sobald aber Problemmanagement, Changes
oder Service-Anforderungen ein Thema
werden, brauchen die IT-Management-Ex-
perten geeignete Werkzeuge dafiir. Sonst
tendieren sie dazu, diese Funktionen - so
gut es eben geht - im immer gleichen Inci-
dent-Objekt abzubilden. Auf derart tiber-
frachtete Systeme lassen sich spater kei-
ne Filter mehr setzen, und damit biien
sie ihre Transparenz ein.

Dokumentation ist keine
Zeitverschwendung

Niemand erfasst heute gern Aufgaben oder
dokumentiert Losungen. Solche biirokra-
tischen Tatigkeiten gelten als iiberfliissige
Zeitfresser. Aber die Mitarbeiter im Ser-
vice-Desk miissen wissen, dass dieser
Aufwand sinnvoll ist. Wenn sich nicht alle
penibel an die vorgeschriebenen Ablaufe
halten, stimmen am Ende die Reports nicht.
Dies den Mitarbeitern im Service-Desk
klarzumachen, ist Aufgabe des IT Manage-
ments, wenn nicht gar der Unternehmens-
leitung. Es geht darum, die durchschnittli-
chen Bearbeitungszeiten nachweislich kurz
zu halten. Die Betonung liegt auf nachweis-
lich!

Selbstverstandlich kann die Dokumentation
einer kurzen Stérung, wie sie der Reboot
eines PCs darstellt, deutlich langer dauern
als der Incident selbst. Aber wer darauf
verzichtet, schneidet sich ins eigene Fleisch.
In der Statistik senken solche kurzen Re-
paraturarbeiten die durchschnittliche Be-
arbeitungszeit, was die IT-Abteilung an-
hand entsprechender Kennzahlen in ein
positives Licht riickt - auch gegentiber der
Geschaftsfiihrung.

Ein Incident-Management
ohne Problemmanagement
ist sinnlos, weil der Support
nun mal nicht bei jeder
Storung bei Null anfangen
sollte.
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Vor diesem Hintergrund ware es theore-
tisch sogar sinnvoller, die wirklich lang-
wierigen Incidents undokumentiert zu
lassen. Das soll selbstverstandlich keine
Empfehlung sein, denn die so entstehen-
den Kennzahlen wiirden niemandem wei-
terhelfen und die Realitat nur beschonigen,
so dass keine zusatzlichen Ressourcen
bewilligt werden.

Sicher, eine detaillierte Dokumentation
wird die ohnehin viel zu langen Arbeits-
zeiten noch weiter verlangern. Aber wie
sonst will der Service-Mitarbeiter den
Nachweis erbringen, dass er mindestens
acht Stunden tdglich beschaftigt ist, wo
doch eine einzelne Aufgabe nur wenige
Minuten in Anspruch nimmt? Nur wenn
die Uberbelastung dokumentiert ist, kann
sein Vorgesetzter einen Ressourcenbedarf
begriinden. Ohne Nachweis gibt es keine
Entlastung!

Service-Desk-Projekte in
falschen Hianden

Last, but not least ist wichtig, wer die Ein-
fithrung des neuen ITSM-Tools verantwor-
tet. Haufig ibernimmt diese Aufgabe we-
der ein Service-Desk-Manager noch das
IT-Management. Im Extremfall bleibt das
Vorhaben einem frischgebackenen Studie-
nabganger oder sogar einem Praktikanten
iberlassen. Die strategischen Prozesse
werden folglich definiert, ohne dass die
Strategen ein Wort mitreden. Durchbre-
chen Sie diesen Teufelskreis!

Ein paar einfache Tipps konnen Thnen hel-

fen, Thr Service-Desk-Projekt auf Kurs zu

bringen:
Akzeptieren Sie, dass auch Sie langst
mit ITIL arbeiten! Im Grunde nutzen
fast alle eine Spielart der dort beschrie-
benen Best Practices - auch wenn viel-
leicht andere Begriffe verwendet wer-
den.
Nehmen Sie Thre Mitarbeiter ernst und
erklaren Sie ihnen, warum eine durch-
gangige Dokumentation so wichtig ist.
Fiir den Fall, dass Sie selbst es verges-
sen haben: Nur so wird der Ressourcen-
bedarf transparent. Dass eine Wissens-
datenbank ohne Dokumentation ein
Unding ist, sollten Sie auch noch er-
wahnen.
Bereinigen Sie zu Projektbeginn die
Stammdaten und Assets. Sonst imple-
mentieren Sie denselben Mist, der Sie
schon vorher behindert hat, in die neue
Losung. Alte Tickets zu iibernehmen ist
verfiihrerisch. Aber die Hoffnung, damit
von Anfang an Reports zu bekommen,
triigt. Es sei denn, Sie haben Zeit und
Lust, jedes Ticket erst einmal so zu be-
arbeiten, dass es den neuen Vorgaben
entspricht.
Versuchen Sie niemals, die alte Losung
in die neue hinein zu konfigurieren.
Und arbeiten Sie auch nicht gegen die
Philosophie des neuen Tools an. Beides
fithrt zu unniitzer Komplexitat und
frustrierten Mitarbeitern.
Fithren Sie Thre Mitarbeiter behutsam
an die neue Losung und die verander-

ten Prozesse heran. Identifizieren Sie
die Blockierer, die es fast in jedem Pro-
jekt gibt; notfalls nehmen Sie sie aus
dem Team. Uberlegen Sie, welche flan-
kierenden MaRRnahmen Sie benotigen -
und setzen Sie diese um.

Suchen Sie sich einen Systemintegra-
tor, der Sie bei Thren Prozessen abholt,
Thre Wiinsche ernst nimmt - aber Thnen
notfalls auch mal widerspricht oder
zumindest hartnackig nachfragt. Sie
brauchen niemanden, der zu allem Ja
und Amen sagt. Ein guter Berater muss
auch mal ein begriindetes Nein ausspre-
chen konnen.

Wenn Sie ein aufwendiges Customizing
anstreben, denken Sie noch einmal tiber
den Sinn und Zweck nach. Untrigliche
Indikatoren fiir ein unniitzes Customi-
zing sind folgende drei Aussagen: ,Das
haben wir im alten Tool auch so gelost*,
,Der Prozess ist komplex, aber er hat
sich bewahrt” oder ,Der Chef will es
s0.“ Uberlegen Sie sorgfaltig, ob Thre
Ablaufe wirklich anders sein mussen
als es das Tool vorsieht. Vielleicht kon-
nen Sie sich ja dem Werkzeug anpas-
sen. Meist wird die Wahrheit irgendwo
in der Mitte liegen.

Wenn Sie diese sieben Punkte beherzigen,
konnen Sie viele der iiblichen Stolperstei-
ne umgehen. Damit steigen Thre Chancen
enorm, dass die Erneuerung des Service-
Desks kein Mythos bleibt. (hv/fm)
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