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Anwender-Magazin fur

Service- und On Demand-Technologien

Probleme beim IT Service Management

Sechs Indizien fiir typische Schwachen in der ITSM-0rganisation

Je komplexer das IT Service Management ist, desto wichtiger ist es fiir die Benutzer, im Bedarfsfall

auf kirzestem Weg den richtigen ITSM-Mitarbeiter ansprechen zu konnen

Anzeige

(17.03.10) - Obwohl in der dffentlichen Diskussion zum IT Service Management die Obergreifenden Thermen
dorminieren, liegen vielfach die eigentlichen Potenziale zur Leistungssteigerung in den vermeintlichen Details, So
hatte exagon consulting in einer kirzlich durchgefihrten Erhebung ermittelt, dass eine deutliche Mehrheit der

Unternehren die gréfiten Schwierigkeiten in operativen Unzulanglichkeiten sieht.,

Gleichzeitig bewerten sie die Beseitigung von Detailproblernen als eine sehr schwierige Aufgabe, weil sich diese
Schwachen hiufig so schwer erkennen lassen, Joachimm Fremrmer, Geschaftsfihrer der exagon consulting &
solutions GrbH, hat aus Sicht seiner Beratungspraxis sechs Indizien fir typische Schwichen in der
IT=M-0Organisation mit haufig sehr weitreichenden Konsequenzen fir die Leistungsqualitadt analysiert:

1. Die Rollen von Mitarbeitern sind mit unklaren Verantwortlichlkeiten versehen. Dadurch geht die notwendige
Kontrolle dber Prozesse werloren und es kinnen Situationen sogar eskalieren, weil die in der taglichen Praxis
erforderlichen Entscheidungen durch schwarnrmig definierte Zustandigkeiten nicht zeitnahe oder
anforderungsgerecht erfolgen.

2. Die Aufgabenzuordnung weist Redundanzen auf, Es entstehen infolge unzureichender &bgrenzungen in den
Aufgaben Doppelarbeit oder widersprichliche Entscheidungen, die sich negativ auf die Qualitdt und Yerfigbarkeit
der IT-Prozesse auswirken,

3. Keine ausreichende Transparenz von Zustandigkeiten fir die Anwender. Je komplexer das IT Service
Managerment ist, desto wichtiger ist es fir die Benutzer, im Bedarfsfall auf kidrzestern Weg den richtigen
ITEM-Mitarbeiter ansprechen zu kénnen. Ansonsten entsteht ein langer, produlktivitdtsmindernder und drgerlicher
Rechercheprozess, bei demn das Problem maglicherweise am Ende bei falschen und weniger qualifizierten Personen
landet.

4. Mangelnde Absprachen bewirlken parallele Projekte zu dhnlichen Themen. Eine besondere Auspriagung der
unzureichenden Aufgabenabgrenzungen und Zustdndigkeiten zeigt sich in den Realitdten des
Multiprojektmanagements. Es weist dadurch erhebliche Schwachen auf, well infolge fehlender &bsprachen und
gesamtheitlicher Planungen einzelne Organisationseinheiten eine hohe Eigendynamilk entwickeln und dort immer
wieder Mainahmen gestartet werden, die sich mit Projekten an anderer Stelle der ITSM-Organisation
dberschneiden. Dies bindet unndtig Ressourcen und Budgetmittel,

5. Unterschiedliche Sprache durch abweichendes Grundverstidndnis. Sind die Kernthemen in thren elementaren
Facetten nicht fir alle Beteiligten eindeutig definiert, kkommt es in den Aufgaben und Prozessen zu
Yerstandnisschwierigkeiten rmit méglicherweise sehr weitreichenden Folgen, Doch so logisch die Motwendiglkeit
eines Obereinstirmmenden Grundverstdndnisses ist, so haufig wird in der Praxis dagegen verstolien und umso
gravierender wirkt sich eine unterschiedliche Sprache in der Kormmunikation aus.

6. Kein Informationstransfer zwischen allen Prozessheteiligten, Durch die typischerweise arbeitsteilige Organisation
rnuss entlang eines jeden IT-Prozesses der Informationsfluss germanagt werden, vor allermn wenn es sich um
komplexere Abldufe handelt. Gegen diesen Grundsatz wird jedoch kontinuierlich verstoien, als Konsequenz wird
die Organisation mit Merzdgerungen, Doppelarbeit und vermeidbaren Fehlern belastet, Insbesondere an den
Ubergabepunkten fir die Aufgaben ist deshalb durch definierte Verfahren sicherzustellen, dass es zu keinen
Informationsverlusten kormmt.
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Fachbeitrage: Grundlagen

Rechnungslogistik als SaaS-Yariante

on dermand-Services sind beliebt, und das schon
lange. Mun erkennen Unternehrmen zunehmend
auch die Software-as-a-Service (Saas)-Eignung far
dnwendungen der Finanzbuchhaltung und des
Rechnungswesen, denn Realitat ist; die Kosten fir
gine intern verarbeitete Rechnung sind hoch; héher

als so mancher denken mag.

Cloud Computing verandert Charakter der IT
Mit Cloud Carmputing kdnnen Unternehrmen
IT-Leistungen ohne Bereitstellung eigener
Ressourcen nutzen, allerdings ist es nicht trivial,
vorhandene Enterprise-&pplikationen via Internet
anzubieten, Meue Losungen wie die Cloud Services
von Micro Focus erlauben es, &pplikationen ochne
Code-Anderung ins Cloud Computing zu
dbertragen.
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