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LANIline: Warum gibt es iiberhaupt ei-
nen Bedarf an Service- und Help-Desk-
Losungen auf dem Markt? Produkte
sind doch eigentlich ausreichend vor-
handen.

QOesterhaus: Oft sind neue Service-
Desk-Losungen ein Prestige-Objekt,
das die IT und speziell den Support in
ein neues besseres Licht riicken soll.
Ganz nach dem Motto: Neue Besen
kehren besser. Begriindet wird der
Wechsel in der Regel mit der Absicht,
schnellere Reaktionszeiten, kiirzere Be-
arbeitungszeiten sowie zufriedene An-
wender und Kunden zu generieren. Eine
weitere Ursache ist, dass auch im 21
Jahrhundert IT-Entscheider héufig im-
mer noch glauben, dass das eingesetzte
Service-Desk-Tool mafigeblich Einfluss
hat auf die Service-Qualitit. Leider
bringt der Wechsel der Software oft
nicht die gewiinschten Verbesserungen.

LANIline: Das klingt nicht sehr ermuti-
gend. Wie soll man damit verniinftigerwei-
se umgehen?

Qesterhaus: Der Schuss geht tatsdchlich
oft eher nach hinten los. Denn durch stédn-
dige Wechsel von an sich vergleichbaren
Service-Desk-Losungen werden vor allem
die Support-Mitarbeiter eher gefrustet als
motiviert. SchlieBlich miissen sie immer
wieder umlernen und erhalten dafiir aus ih-
rer Sicht keinen Mehrwert. Entsprechend
sind unserer Meinung nach die Probleme
bei solchen Wechseln die zugrunde liegen-
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—In Interview: Mirko Oesterhaus von Consulting 4IT
Moderner Service-Desk

Das Unternehmen Consulting 41T bezeichnet sich selbst als ,Sys-
temspezialisten, der anders tickt“. Dabei konzentriert es sich auf
die Produkte der Softwarehersteller Matrix42, Nexthink und
Varonis. LANline sprach mit Mirko Oesterhaus, Geschaftsfuhrer des
Unternehmens, Uber das neue hauseigene Service-Desk-Werkzeug
FASD, das vieles anders macht als bisherige Losungen.

Mirko Oesterhaus, Geschaftsfiihrer von Consulting 4IT:
»Wir konzentrieren uns auf die Informationen, die fiir
den First Level relevant sind, und verdichten diese
sinnvoll iiber die Darstellung der Kritikalitat per
Ampelverfahren.“
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den Projektvorgehensweisen. Auch die alt-
hergebrachten Prozesse und angestaubte
Denkweisen dazu, wie ein modernes Ser-
vice-Desk-Tool auszusehen hat, sind in
diesem Zusammenhang nicht hilfreich.
Wenn man hier neue Denkansitze wihlt,
kann auch der Wechsel des Tools die er-
hofften Erfolge bringen.

LANIline: Welche Rolle spielt das betrof-
fene Support-Team?

Qesterhaus: Die meisten Ansitze und Lo-
sungen sind insbesondere deshalb nicht er-
folgreich, weil nicht an die Menschen im

First Level gedacht wird. Sie fiihlen sich oft
nicht bei ihren Belangen abgeholt. Thnen
wird oft nicht einmal erklirt, warum es bei-
spielsweise auch in ihrem Sinne ist, selbst
kurz laufende Tickets zu erfassen. Daher
wird dies eher als Behinderung bei der eige-
nen Arbeit und der Erfiillung der personli-
chen Ziele gesehen. Sie sehen nicht das gro-
e Ganze. Beispielsweise, dass ihr Chef nur
dann neue Ressourcen zur Unterstiitzung
der Mitarbeiter freigegeben bekommt,
wenn er detailliert belegen kann, dass sein
bestehendes Team iiberlastet ist. Wie bei der
ersten FlieBbandfertigung beim Ford-T-
Modell anno dazumal. Der einzelne Mitar-
beiter kannte nur seinen Arbeitsschritt am
FlieSband und konnte daher zum fertigen
Endprodukt keine Beziehung aufbauen.

LANIline: Was wollen Sie in diesem
Umfeld besser machen als andere?
QOesterhaus: Warum wir prédestiniert
sind, eine ,,bessere* Losung zu bieten?
Die jahrelange Erfahrung aus hunderten
Projekten als Systemspezialist hat uns
immer wieder die Grundproblematik
vor Augen gefiihrt: Ahnlich wie bei
»Tlaglich griift das Murmeltier” haben
wir zwar jeden neuen Tag die nahezu
gleiche Aufgabenstellung bei unter-
schiedlichen Kunden. Aber natiirlich
lernen wir wie Bill Murray im Film je-
den Tag etwas dazu. Das ist der Vorteil,
wenn man bei komplexen Projekten mit
Systemspezialisten zusammenarbeitet
und nicht mit klassischen Systemhiu-
sern. Das Motto lautet: Ubung macht
den Meister.

LANIline: Dann plaudern Sie doch bitte
aus dem Néihkistchen ...

Oesterhaus: Kein Problem. Wir haben mit
unseren iiber 50 herstellerzertifizierten und
ITIL-geschulten Consultants in den letzten
zwolf Jahren unterschiedliche Lernkurven
vollzogen. Am Anfang haben wir zum Bei-
spiel gelernt, dass wir Dinge, die der Kun-
de haben mochte, hinterfragen miissen,
wenn wir denken, dass es zu nicht sinnvol-
lem Customizing fiihrt. Dazu gehort es
auch, dem Kunden mal den Tipp zu geben,
den Prozess zu iiberdenken. Im Prinzip er-
gibt es eigentlich keinen Sinn, den Kunden
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das Pflichtenheft schreiben zu lassen, denn
er kennt das neue Tool ja am schlechtesten.
Wie soll er dann im Rahmen des Projekts
alle Innovationen der neuen Losung auf
dem Plan haben? Wenn man als Systemin-
tegrator also immer nur die Wiinsche des
Kunden beriicksichtigt, bleiben damit In-
novationen, sprich neue technische Mehr-
werte, auf der Strecke.

LANIline: Was haben Sie dagegen unter-
nommen?

Qesterhaus: Vor etwa fiinf Jahren haben
wir erkannt, dass auch wir einem ganz
neuen Ansatz in der Denkweise folgen
miissen, also dem Kunden nicht das Glei-
che in einer anderen Verpackung anzubie-
ten und oft nur das Logo zu tauschen. Son-
dern etwas anderes erschaffen, was vor al-
lem den betroffenen Mitarbeitern im First
Level einen echten Mehrwert bringt und
sie motiviert, bei der Implementierung
Feuer und Flamme zu sein. Anders gesagt,
etwas, das diese Teams gewissermafien zu
Helden macht — und echte Losungsmog-
lichkeiten fiir ihre tédglichen Aufgaben
schon im First Level Support bietet. Daher
auch vor zwei Jahren der Wechsel zum
neuen Slogan vom ,,Systemintegrator mit
Prozesserfahrung* zu ,,Wir machen Kun-
den zu Helden®. Das ist durchaus doppel-
deutig zu verstehen. Einmal werden natiir-
lich die Vertreter unserer Kunden — in der
Regel die IT-Entscheider und Admins —
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mit unserer Unterstiitzung zu Helden. Aber
dariiber hinaus natiirlich auch deren Kun-
den, also die Endanwender, wenn der Sup-
port sie besser unterstiitzten kann. Wir sind
als Systemspezialist mit Fokus auf wenige
Hersteller und mit eigener Entwicklungs-
abteilung aufgrund unserer Erfahrung und
unserer kritischen Denkweise gegeniiber
eigenen Vorgehensweisen also dafiir pri-
destiniert, hier einen echten Gamechanger
auf den Markt zu bringen. Was wir letzt-
lich mit unserer Eigenentwicklung F4SD
getan haben.

LANIline: Kénnen Sie die Grundziige der
Technik Threr Losung erkldren?

Qesterhaus: Kurz zusammengefasst liegt
F4SD technisch das Einsammeln aller re-
levanten Informationen — vor allem Live-
Informationen — zu User und Client iiber
Agenten zugrunde. Auflerdem besteht die
Moglichkeit, Skripte einzubinden und aus-
zufiihren. Dabei konzentrieren wir uns auf
die Informationen, die fiir den First Level
relevant sind und verdichten diese sinnvoll
iiber die Darstellung der Kritikalitdt per
Ampelverfahren. Dazu gehort beispiels-
weise der Zeitraum zum zuletzt durchge-
filhrten Reboot. Dies sind Informationen,
die der Service-Desk-Mitarbeiter ansons-
ten iiber diverse andere Tools manuell zu-
sammensuchen oder beispielsweise per
Remote-Aktion oder Interview mit dem

Endanwender miihsam recherchieren

miisste, um die Storung analysieren und
16sen zu konnen.

LANIline: Es gilt also, die Zahl der not-
wendigen Arbeitsschritte zu reduzieren.
Oesterhaus: Das ist ein Punkt. Haufig wie-
derkehrende Stérungen wie ein ausstehen-
der Reboot oder das Leeren des Papierkorbs
lassen sich mit Hilfe vorprogrammierter Po-
werShell-Skripte in Form von Quick Ac-
tions direkt aus FASD 16sen. Dabei kann der
Kunde auch seine bestehenden Skripte ein-
binden. Diese liegen oft auch dem Ampel-
system zugrunde. Rot heifit dann fiir den
First-Level-Mitarbeiter ,,Knopfchen drii-
cken“. Das Problem sollte danach gelost
sein und die Ampel auf Griin springen.

LANIline: Wie sieht das Interface aus?
Oesterhaus: FASD stellt ein iibersichtli-
ches Cockpit zur Verfiigung, das dem First
Level kumuliert alle relevanten Daten zur
Verfiigung stellt. So kann dieser sich
schnell einen Uberblick verschaffen, die
Storung gegebenenfalls auf einen Blick er-
kennen, und in vielen Fillen auch direkt
16sen. Auch bei der Weiterleitung an den
Second Level ergeben sich aus dieser
Grundlage viele Vorteile und Vereinfa-
chungen. Dabei sind wir natiirlich hochin-
tegriert in die Service-Desk-Losung unse-
res Partners Matrix42. Wir kénnen bei Be-
darf jedoch auch andere Produkte erwei-
tern, da wir ja eigene Oberfldchen haben.

: Sirrwgie:ﬂair Ethernet Losungen von Panduit sind extrem schlank, las-
sen sich leicht integrieren und bieten Datenubertragungen bis zu 10
Mbit/s auf 1.000 m Entfernung — 10 x mehr als Ethernet-Verbindun-
gen. Nutzen Sie die leistungsstarke Verbindungstechnik direkt vom
Entwickler und Hersteller. Wir verbinden.
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infrastructure for a connected world
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LANIline: Admins und Service-Desk-Mit-
arbeiter hiingen bekanntlich sehr an einge-
spielten Abldufen. Miissen die Prozesse
beim Einsatz Thres Tools gedndert wer-
den?

Oesterhaus: Das ist richtig. Admins und
SD-Mitarbeiter hdngen natiirlich an ihren
eingespielten Abldufen. Die Betonung
liegt auf ,,ihren®. Denn leider hat oft jeder
Service-Desk-Mitarbeiter seine eigenen
Prozesse, je nach seinem Wissen, Skills
und seinen Charaktereigenschaften.

LANIline: Wie geht man am besten damit
um?

QOesterhaus: Gerade im Rahmen eines
funktionierenden Service-Desks ist ein
durchgingiger Standard vonnéten. Fiihrt
man eine Losung ein, die auf einem Stan-
dard wie ITIL basiert — was heutzutage im
Grunde bei jeder Service-Desk-Software
der Fall ist —, entspricht die neue Losung
dann eher gefiihlt einem Korsett fiir die ei-
gene Arbeitsweise. Natiirlich fiihrt das bei
den Service-Mitarbeitern zu Unmut, weil
sie nicht mehr so arbeiten konnen wie bis-
her. Eine Angleichung der Prozesse ist je-
doch unabdingbar, um eine Verbesserung
herbeizufiihren.

LANIline: Das heif3t konkret ...?
QOesterhaus: ... dass die die alte Denk-
weise, nach der ein Tool sich den vorhan-
denen Prozessen anpassen sollte, nicht
mehr zeitgemil ist — auch etwas, das wir
erstmal lernen und vor allem unseren Kun-
den beibringen mussten und weiterhin
miissen. Vor 30 Jahren wiire dieser Sinnes-
wandel beim Kunden nicht herbeizufiih-
ren gewesen. Denn die Wahrheit liegt eher
irgendwo in der Mitte: Eine Anpassung
der Software an vorhandene Strukturen ist
durchaus sinnvoll bis zu einem gewissen
Mal. Aber auch Prozesse miissen ange-
passt und moglichst standardisiert wer-
den, damit das Ganze funktioniert.

Bei umfangreichen Customizing-Anfra-
gen sollten deshalb alle Alarmglocken laut
tonen und diese dringend stets hinterfragt
werden. Warum wird dies gefordert? Weil
der Chef das will? Weil es schon immer so
war? So eine Argumentation sollte natiir-
lich niemals als Grund herhalten diirfen.
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LANIline: Wie sollte ein Projekt dazu am
besten beginnen, um erfolgreich zu wer-
den?

QOesterhaus: Mit einer Service-Desk-Im-
plementierung kommt auf den Beteiligten
Service-Desk-Mitarbeiter oft zusitzliche
Arbeit zu. Wenn er dann im Rahmen des
Projekts erkennt, dass er auch nach der
Implementierung zusitzlichen Aufwand
etwa bei der Dokumentation hat, habe ich
ihn spidtestens dann verloren. Hier setzt
unsere neue Losung ebenfalls an. Sie
bringt diejenigen Mehrwerte ins Spiel,
die das Feuer der Begeisterung fiir das
Projekt entfachen sollten. Im Falle von
F4SD sollte das nicht allzu schwer sein,
denn schlieBlich ist First Aid Service
Desk, wie der Name bereits impliziert,
speziell fiir die Bediirfnisse des First-Le-
vel-Supports konzipiert. Es bietet einiges
an Erleichterungen und Verbesserungen
im Arbeitsalltag, die eine Anderung der
eingefahrenen Prozesse mit Sicherheit
mehr als gut begriinden konnen. Akzep-
tanz und Uberzeugung an der Basis sind
hier der springende Punkt. Hierin findet
sich auch schon die Antwort auf die Fra-
ge, wie ein solches Projekt im Idealfall
gestartet werden sollte, um erfolgreich zu
werden: die Anforderungen des Teams im
Support und der Verantwortlichen einho-
len.

Und sich bei der Erstellung von Aus-
schreibungsunterlagen eben nicht auf
Pflichtenhefte zu verlassen, die veraltete
Standards enthalten und im schlimmsten
Fall auch noch von externen Beratern er-
stellt werden. Diese haben in der Regel
keine Ahnung von den tatsidchlichen An-
forderungen. Stattdessen kopieren sie oft
ihre bewihrten Unterlagen wieder und
wieder. Innovative Konzepte werden da-
bei nicht abgefragt, und somit gibt es
auch keine stimmigen Angebote auf indi-
viduelle Anforderungen. Am Ende ge-
winnt einfach die giinstigste Losung, da
die abgefragten Features mittlerweile bei
jedem Hersteller Standard sind. Das ist
natiirlich nicht gut im Sinn der Innovati-
on. Es sollte stets ein Pflichtenheft erstellt
werden, in dem die Antworten auf die
Frage einflieen, was die Support-Mitar-
beiter im First Level wirklich benétigen.

LANIline: Wie sieht die Integration Ihres
Tools in ein solches Konzept aus?
Oesterhaus: F4SD stellt grundsitzlich
keine Service-Desk-Losung im klassi-
schen Sinne dar. Stattdessen dient sie als
sinnvolle Erginzung und Konsolidierung
diverser anderer Hilfswerkzeuge neben
dem Service-Desk an sich. Deshalb kann
man das Tool durchaus in bestehende Ab-
laufe integrieren.

LANIline: Welchen Aufwand muss ein
Unternehmen bei der Einfiihrung Ihres
Systems treiben?

Qesterhaus: Die technische Implementie-
rung an sich bedarf nicht viel Zeit, viel-
leicht ein bis zwei Tage. Der meiste Auf-
wand liegt in der Erstellung und der Hin-
terlegung der individuellen Quick Actions
oder der Recherche, was der Kunde hier
genau braucht. Eine kleine Schulung ist
auch notwendig. Aber aufgrund der intui-
tiven Bedienbarkeit fillt hier kein groBer
Aufwand an. Grundsitzlich ist das F4SD-
Onboarding ein Pauschalpaket. Darin ent-
halten ist die Installation, Konfiguration
des Auslieferungszustands, Einweisung
der Service-Desk-Mitarbeiter und Admins
sowie eine Beratung zur Integration von
F4SD in die bestehenden Abldufe am Ser-
vice-Desk. FASD wird on Prem installiert
und steht ausschlieflich fiir Windows 10
Fat Clients zur Verfiigung.

LANIline: Welche technischen Anforde-
rungen gibt es?

QOesterhaus: Das ist alles kein Hexenwerk.
Man bendétigt einen Microsoft SQL-Server
ab Version 2016 SP3, mindestens 50 GByte
freien Plattenplatz, einen Microsoft-Server
mit installiertem Internet Information Ser-
ver ab Version 2012 R2, 100 GByte Plat-
tenplatz, mindestens 8 GByte RAM sowie
mindestens zwei Prozessoren, auflerdem
das .NET-Framework. Als Referenz kann
ich tibrigens die BSH (Hersteller von Haus-
haltsgeridten und Tochter der Bosch-Grup-
pe, die Red.) nennen, die die Losung welt-
weit im Support einsetzen.

LANIline: Herr Oesterhaus, vielen Dank

fiir das ausfiihrliche Gesprich.
Dr. Jorg Schroper
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