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Teil 2: Das funktionierende Chaos

Aus dem Support-Alltag ...

,Die nachsten drei Wochen bin ich im Urlaub, aber hier ist meine
Handynummer ...“ So endete ein Supportgesprach eines wirklich guten
und langjahrigen IT-Mitarbeiters mit einem Kunden. Da der Anwender
als Projektleiter aber in Kiirze eine wichtige Testphase zu uberstehen
hatte, nahm der das Hilfsangebot des Administrators gerne an.

Tage spater am Strand - die Ehefrau bewachte das Handy - dann der
Hilferuf: Der Projektleiter war dran: ,,Das System steht, keiner hier
kann helfen - was mache ich?“ Irgendwie genervt, aber getragen von
einem Gefiihl der Wichtigkeit begab sich dann unser Urlauber auf sein
Hotelzimmer, wahlte sich in das Firmennetz ein und konnte mit
telefonischer Unterstitzung der zu Hause Gebliebenen das Problem
finden und osen. Der neu geborene Held freute sich.

Ahnliche Vorginge wiederholten sich - beide trafen sich nach dem
,yUrlaub® wieder: der eine stolz, sein Projekt uber diese kritische
Situation gebracht zu haben, der andere mit der Einschatzung: ,,So
richtig erholt bin ich eigentlich nicht.“ Die im Folgemonat zu
begleichende horrende Telefonrechnung war da fast nur noch
Nebensache.

Was ist hier geschehen?

Der falsch verstandene Anspruch, immer und quasi zu jeder Zeit fiir seine Kunden da zu
sein, ist das Ergebnis einer jahrelang gehegten IT-Kultur. Eine entsprechende
Erwartungshaltung wurde auf der Anwenderseite gepflegt und von den IT-Helden bedient.
Aber kann denn IT, Betrieb und Support, immer nur so funktionieren?

Merkmale iiberholter Supportstrukturen

Wenn Sie die Kultur in vielen IT-Abteilungen genauer analysieren, sehen Sie, dass so oder
so ahnlich das IT-Geschaft in den Unternehmen lange Jahre aussah und noch immer
aussieht:

Kopfmonopol: Wenige Mitarbeiter fungierten als die wahren Konige des Wissens. Es
wandelnde Knowledge Base bestimmen sie Uiber Konnen und Professionalitat in der IT.
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Abhdngigkeit: Fehlten die Know-how-Trager blieb das System stehen, das Problem
blieb offen, Geschaftsaktivitaten versagen.

Undurchsichtige Kostenstruktur: teures und kaum nachvollziehbares Leistungs-
sammelsurium fuhrt immer wieder dazu, dass die IT als zu teuer und als ,,Klotz am
Bein“ betrachtet wird.

Effizienzmdngel: Wertvolle Zeit wird mit der Klarung von Banalitaten verbracht;
Wiederholungen in der Analyse und der Losungsbereitstellung garantieren schon fast
fur neue Fehler, die dann wieder manuell und damit unstrukturiert behoben werden.

Spieltrieb: Selbstverwirklichung steht vor Ergebnissen und Kundenzufriedenheit. Was
als Elfenbeinturm gebrandmarkt und als Technikverliebtheit verharmlost wird ist
Orientierung zum Selbstzweck vieler IT’ler.

Unkoordiniertes Vorgehen: Hemdsarmeligkeit und hochst unprofessionelles Auftreten
fuhren zur Ineffizienz bis hin zur Sinnlosigkeit in der Wahrnehmung der Arbeit der IT.

Fehlende Kundenorientierung: Serviceleistungen werden nicht koordiniert erbracht.
Der Kunde muss sich seinen Ansprechpartner suchen und fir seine IT-Unterstiitzung
kampfen.

Sicherlich wurden in der Vergangenheit vielfach Anstrengungen gegen diese Symptome
unternommen - die Wurzeln der gewachsenen Strukturen sind in der Regel bis heute
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Die Zusammenarbeit

In den Organisationsstrukturen klassischer IT-Abteilungen konnen Sie eine klare
Konzentration auf Aufgaben und Technologien feststellen. In der Wahrnehmung des
Einzelnen, der seine Aufgabe (meist) sehr ehrgeizig und umfassend wahrnimmt, spielt es
kaum eine Rolle, dass seine Arbeit einige Raume weiter unter Umstanden fatale
Auswirkungen hat. Konnen Sie sich vorstellen warum? Der eigenen Meinung nach ist alles in
Ordnung, die Systeme weisen keine Auffalligkeiten auf. In den Log-Dateien auf den Servern
sind keine Fehlersymptome zu finden und die eigene Arbeit scheint erledigt. Oder doch
nicht?

Im taglichen IT-Geschehen wird haufig nicht wahrgenommen, dass die Betreuung von
komplexen Plattformen und Infrastrukturen eigentlich einer Fertigungskette gleichkommt.

Beispiel Immer wieder trifft man auf Administratoren, Teams und ganze
Abteilungen, die sich intern ganz ordentlich organisiert und ein-
gerichtet haben. Sie reden jedoch nicht mit ihren Kollegen in den
Nachbarabteilungen. Dabei ist es vollig belanglos, ob die Kollegen
nebenan mit der Behebung von Problemen kampfen.

Erst wenn nichts mehr geht, schaut der Interessierte mal vorbei: ,,0b
die schon was wissen oder vielleicht schon was bemerkt haben ...?“

Fehlendes Verstandnis fir die Arbeit der Kollegen nebenan ist der Nahrboden flr das
Aufklaffen von Bruchstellen dort, wo eigentlich eine konstante und permanente Leistung
gefordert wird.

Mit offenen Augen leiden - oder warum funktionierte es trotzdem?

Betrachten wir einen weiteren Aspekt im Charakterbild vieler Angestellter in den IT-
Abteilungen: Das ausgepragte Selbstwertgefiihl! Bevor man lange erklart, macht man es
schnell selbst! Mann (und auch Frau) kann es selbst besser, ist wichtig und geachtet und
wird gefragt. Ist doch schon zu wissen, dass die anderen ohne einen nicht auskommen.

Unglucklicherweise wird das Hochgefuhl noch vom Kunden selbst gesteigert.

Beispiel Man ruft mal eben durch, geht selbst schnell vorbei und schon ist ein
triviales Problem mit viel Zeitaufwand gelost. Der Kunde dankt es:
zunachst mit einem Kaffee und einem weiteren Anruf bei der nachsten
Stérung. So gewachsene Beziehungen bilden das Ubel jedes direkten
Supports und lassen sich nur sehr schwer losen. Unser Kopfmonopolist
steht in der Pflicht: Einmal geholfen schafft gegeniuber dem Kunden
eine latente Erwartungshaltung, die befriedigt werden muss.
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Mit dem Gefuhl, immer kreativ zu sein, schaffen Heerscharen von Administratoren und
Programmierern taglich Neues. Da werden wie am FlieBband neue Server in Betrieb
genommen, Schnittstellen gebaut oder ganze Anwendungen neu geschrieben. Es wird schon
gebraucht werden! Oder es finden sich immer irgendwelche Anwender, die genau ohne
diese selbst gebaute Software nicht auskommen. Mitunter mutieren diese Eigengewachse
zu unternehmenskritischen Bestandteilen der IT-Infrastruktur.

Die Halbwertszeit von IT-Wissen

Kennen Sie die Halbwertszeit von IT-Wissen? Sie treffen in der Praxis Mitarbeiter mit guter
Ausbildung und weniger aktuellem Wissen genauso an wie Mitarbeiter, die keine oder nur
unzureichende Vorbildung haben. Eines ist definitiv vorbei: die Zeit des Freaks, des
Hobbyprogrammierers und des Administrators, der sein Know-how im eigenen
Rechenzentrum zu Hause erworben hat. Entwickelten Auszubildende und Studierende vor
15 - 20 Jahren noch eigene Algorithmen - weniger des Anwendens, mehr des Verstehens
wegen - klicken sich die Kodierer der Gegenwart ganze Funktionsreihen, Bibliotheken von
Anwendungsbausteinen und DLLs (Dynamic Link Libraries) zu neuen Programmen
Zusammen.

Das gezeichnete Bild der 80er- und 90er-Jahre hatte mit dem Platzen der
Internetblase und der stetig steigenden Perfektion und Funktionsfulle von
Entwicklungstechnologien zu Recht arge Risse bekommen. IT-Mitarbeiter
mussen einen permanenten Lernprozess akzeptieren und ihr Wissen aktuell

(. halten.

Quick and dirty

Vollig auBer Acht gelassen wird hierbei, dass spater Anwender und Betreuer sich mit den
unangenehmen Auswirkungen auseinander setzen missen. Qualitat und Stabilitat der
betriebenen Anwendungen oder sparsamer Umgang mit Ressourcen sind eher
vernachlassigte Disziplinen. Der spatere Betrieb als Teil des Lebenszyklus von
Applikationen ist leider oft nur ein Thema, um das sich der Service Desk kiimmern soll.

Solange Eigenentwicklungen betrieben und gewartet werden, kommen die Pseudogenies
groB} raus, denn sie wissen ,alles“, sind immer da oder zumindest erreichbar und richten
das Problem, wenn es denn eines ist. Hinzu kommt noch, dass keine oder unzureichende
Dokumentationen erstellt werden. Mit dieser ,Kunst“ steigern die Mitarbeiter ihre
Unabkommlichkeit.

Trotzdem: Es wird gepatcht, installiert und administriert, auf das der Einsatz zwar gut
gemeint ist, das Ergebnis aber leider auch mal unerwinscht ausfallt. Vergessen wir nicht:
All das Geschaffene muss spater vom Service Desk betreut und verwaltet werden! Erst
wenn im Unternehmen betriebene Anwendungen professionell entwickelt bzw. eingefiihrt
werden, wird er in der Lage sein, den Anforderungen der Kunden gerecht zu werden.
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Schwachen der IT-Organisationen in Kiirze

Wir fassen die Ausgangslage, wie man sie in vielen IT-Organisationen antrifft, noch einmal
zusammen:

Das Wissen in der Breite ist in der Regel vorhanden, jedoch in bestimmten Situationen
und konkreten Problemfallen oft nicht ausreichend.

Das Wissen in der Tiefe konzentriert sich auf einige wenige Know-how-Trager.

Die Qualitat von Serviceleistungen hangt noch zu stark von der Anwesenheit /
Verfluigbarkeit Einzelner ab.

Sehr viele Anwendungen weichen von Standards ab und tragen individuellen Charakter.
Die betriebene IT-Infrastruktur ist/wird zunehmend komplexer und fehleranfalliger.

Zu viele Anwendungen und Schnittstellen werden immer noch selbst entwickelt und
betrieben.

Neu erworbene Programme laufen erst nach mehreren Anlaufen oder intensiven
Einfuhrungen.

Es existieren sehr haufig keine, veraltete oder nicht ausreichende Dokumentationen.

Die Organisationsformen funktionieren nach altem Vorbild und grenzen sich
bedenkenlos mit ihren Zustandigkeiten ab.

Ein durchgangiges Verstandnis fur Leistungserbringung existiert nicht.
Im Mittelpunkt des Interesses stehen die Technologien und nicht der Kunde.

Die Geschaftsablaufe und -anforderungen sind nicht transparent oder ganzlich
unbekannt.

Last Exit: Benutzersupport

Waren zu GroBrechnerzeiten die IT-Abteilungen wahre Trutzburgen - der Anwender galt
mit seinem Anliegen nur als Storer der Ruhe -, stand in der Bliite der WINTEL-Ara der
Kunde regelrecht im Mittelpunkt des Interesses ganzer Mannschaften von Turnschuh-
laufern. Vornehmlich in den 90ern bildete sich fur die Client-/Server-Umgebungen eine
skurrile Arbeitsteilung heraus:

Ganz oben auf der Hierarchieleiter residierten die Spezialisten aus dem Rechenzentrum
und dem Netzwerkbereich. Dann folgten Administratoren, Programmierer und
Anwendungsbetreuer. Am unteren Ende finden sich die Mitarbeiter des Service Desk und
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die Techniker aus Installation und Wartung wieder. Irgendwo dazwischen findet sich das
Client Management wieder.

Diese Schieflage war fir manche ganz hilfreich, wenn es um eigene und die Probleme der
Kunden ging: Sie wurden einfach durchgereicht. Und das ging so:
Beispiel

Des Nachts oder am Wochenende wurden neue Server in Betrieb ge-

) nommen, Konfigurationen geandert oder neue Versionen eingespielt. Der

erste Test war in Ordnung und die neue Woche kam. Und mit ihr eine

Schar von unzufriedenen Anwendern, die aufgrund der Anderungen

(‘ schlicht nicht mehr arbeiten konnten und deshalb den Service Desk

belagerten. Den Stress bekamen dann die Mitarbeiter ab, die flr die
Kundenbetreuung zustandig waren: der Service Desk!

So ging - so geht es nicht weiter!

Die Mitarbeiter an der Anwenderfront standen alle da und mussten sich den Anfeindungen
der Kunden erwehren. Streit, Missgunst und offene Konfrontation waren die Folge. Wie
sieht, wie sah der Service Desk in der Realitat aus?

Keine koordinierte Leistungserbringung.

Fehlende Dokumentationen der Storungen fiihren zu Fehlerwiederholungen.
Mangelnde bis unzureichende Unterstiitzung durch die Systemadministratoren.
Alleinkampfer auf breiter Front, Sindenbock und Blitzableiter.

Keine Lobby innerhalb der IT-Organisation, auBerhalb noch weniger.

Viele gewachsene direkte Supportbeziehungen erzeugen hohen Aufwand.

Zu wenig und zu spate Informationen.
Zusammenfassung

In diesem Kapitel wollten wir lhren Blick fir die Ausgangssituation scharfen. Es ist
notwendig, die existierenden Probleme und Ursachen zu strukturieren und zu bewerten,
bevor Sie sich an eine Losungsstrategie wagen.

In zusammengefasster Form geben wir Ihnen einige Schwerpunkte an die Hand:

Die IT-Supportkultur definiert sich zu sehr uber Personen, Kopfwissen und Direkt-
support und schafft dadurch teure und kritische Abhangigkeiten.
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Kommunikation, Dokumentation und Verantwortlichkeiten sind vielfaltig gewachsen,
selten strukturiert und leider oft nicht effizient.

Standardisierung darf nicht zugunsten von Eigenentwicklung, Technologieverliebtheit
und Spieltrieb vernachlassigt werden.

Die generierten IT Services werden fragmentarisch betrachtet und behandelt. Die
durchgangige Sicht als Fertigungskette ist nicht vorhanden.

Die Relevanz der Supportleistungen fur die Geschaftsprozesse wird nicht intensiv
genug eingefordert.

Die Organisationsstrukturen der IT entsprechen oft nicht mehr den grundlegend ge-
wandelten Anforderungen an die Komplexitat und Vielschichtigkeit. Organisation dient
der Abgrenzung und trennt mehr, als sie verbindet.

Der Service Desk wurde und wird haufig noch als Ende der Hierarchieleiter gesehen.
Was ubrig bleibt, wird dort abgeladen. Der Service Desk erfuhr in der Vergangenheit
die entsprechende Aufmerksamkeit und entwickelte fast zwangslaufig seine durftige
Qualitat, die heute Anlass zur Kritik gibt.

Die neuen Technologien entwachsen den Kinderschuhen. Es ist die

Aufgabe der IT-Verantwortlichen, die Technik professionell zu betreiben

) und sie uUber Services den Geschaftsprozessen zur Verfiigung zu stellen.

Verknupft mit neuartigen Methoden entsteht eine Servicekultur, die

(‘ bisherige Werte mit neuen und bereits erprobten ,Best Practices“
vereint.
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Checklisten

Mit der anschlieBenden Beantwortung der folgenden Fragen konnen Sie sich ein Bild uber
Ihre konkrete Situation und |hre selbst gesteckten Ziele machen. Betrachten Sie das Self
Assessment als ersten Schritt einer ehrlichen Bestandsaufnahme.

Frage Antwort

Hoch Mittel Gering

Welchen Grad der Heterogenitat hat die
IT-Landschaft in lhrem Unternehmen?

Wie beurteilen Sie die ,,geflihlte“ Arbeits-
belastung in Ihrer Organisationseinheit?

Welchen Einfluss hat die
»otellenhierarchie* auf die ) 0 O m 0
Aufgabenerfullung?

Welchen Einfluss haben Sie auf die IT-
Schulung |hrer Kunden und Mitarbeiter?

Welchen Anteil haben die IT Services im
Hinblick auf den gesamten Aufgabenbereich O O m m 0
in lhrer Organisationseinheit?

Wie beurteilen Sie die Akzeptanz lhrer

Kunden im Hinblick auf das SPoC-Prinzip? O O O O O
Wie beurteilen Sie die Zusammenarbeit mit
Ihren Kunden? O m 0 0 0
Wie gut kennen Ihre Kunden Ihr Portfolio?

O a O O d

Wie beurteilen Sie die Qualitat der
Zusammenarbeit mit externen Lieferanten a a a a a
und Dienstleistern?
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Machen Sie sich Ihre Gedanken:

Wer ist Ihr Kunde? Wer |hr Auftraggeber?

Was ist |hr Serviceportfolio? Was ist |hr
wesentliches Ziel bei der Erbringung von IT
Services?

Was ist das Selbstverstandnis lhrer
Organisationseinheit und wie wird es mit Ihrer
Mitarbeitern geklart / definiert?

Was konnten Ihrer Meinung nach die
wesentlichen Aufgaben eines zukiinftigen
Service Desk sein?

Welche Services konnten lhrer Meinung nach
von einem zukiinftigen Service Desk
unterstutzt werden?

Welche organisatorischen Probleme sehen Sie
bei der Optimierung des zentralen Service
Desk?

Welche Vorteile fur Ihre Aufgabenerfullung
erwarten Sie von einem optimierten Service
Desk?

Die Ausgangslage ist in jedem Unternehmen naturgemal eine andere. Daher kdonnen wir

Ihnen hier lediglich DenkanstoBe mitgeben und darauf hinweisen,

auf welche

Schwerpunkte Sie sich konzentrieren sollten. Nehmen Sie lhre Antworten im Laufe der
weiteren Lektire immer wieder mal zur Hand und gleichen Sie lhre eigenen Ziele mit dem

Erreichten regelmafig ab.

(... wird fortgesetzt)
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