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1. Einleitung

1.1.  Problemstellung
Die Informations- und Telekommunikationstechnologie entwickelte sich in den letzten

Jahrzehnten in den meisten Organisationen und Unternehmungen zur unentbehrli-
chen Basis einer effektiven und effizienten Geschaftsabwicklung.! Hierbei steht nicht
nur die Durchfiihrung standardisierter Routineaufgaben im Vordergrund. Vielmehr
bietet die Informationstechnologie und -verarbeitung die Chance eines strategischen
Wettbewerbsvorteils.? Fundament dafiir ist eine funktionierende IT-Infrastruktur. Die-
se bedarf im betrieblichen Umfeld einer professionellen Betreuung und eines syste-
matischen Managements. Selbst ,[..] bei weitgehender Verwendung von standardi-
sierten Hardwarekomponenten und Standardsoftware, gibt es keine selbststandig

laufende ,out-of-the-box“-IT-Infrastruktur®

. Durch die hohe Innovationsgeschwindig-
keit und technischen Komplexitat der Informationstechnologien sind die Kosten der
dazu nétigen IT-Services nicht unerheblich. Fir die Berlcksichtigung dieser Einflliisse
ist eine optimale Unterstutzung durch entsprechende Informationssysteme unerlass-
lich.

Fir einen IT-Dienstleister stellt diese unterstiutzende Leistung haufig seine Kernkom-
petenz dar. Gerade in diesem Bereich gilt es, sich von potentiellen Mitbewerbern ab-
zuheben und bestehende Wettbewerbsvorteile auszubauen bzw. zu sichern. Der IT-
Dienstleister muss demzufolge sicherstellen, dass die dafur notwendigen Prozesse
durch ein solches Informationssystem optimal unterstitzt werden. Dies geschieht oft
durch die Entwicklung einer malRgeschneiderten Individualldsung, da in ihr das ent-
sprechende Potenzial fur die Erfullung dieser Anforderungen (Aufbau spezifischer

Vorteile, hoher individueller Unterstiitzungsgrad) gesehen wird.*

Der Fokus dieser Arbeit liegt auf dem von der FinanzIT GmbH, einem IT-Dienstleister
fur die Sparkassen, fur diese Unterstltzungsleistung eigenentwickelten Informations-
system. Das ServiceDesk Management System (SDMS) bildet die IT Infrastructure
Library (ITIL) Prozesse fur das Incident-, Problem- und Change-Management ab. Vor

dem Hintergrund des unternehmerischen Bedlrfnisses optimal unterstitzt zu

! Vgl. Zarnekow, Hochstein, Brenner [2005, S. 3].

2 Vgl. Bon van [2002, S. 13]; Probst [2003, S. 2]; Kemper, Hadjicharalambous, Paschke [2004, S. 22].
® Probst [2003, S. 2].

4 Vgl. Buxmann [1996, S. 180]; Grupp [2003, S. 16]; Wellmeyer [2000, S. 3-4].
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werden, ist es die Aufgabe dieser Arbeit, die Leistungsfahigkeit von SDMS unter
technologischen, wirtschaftlichen und prozesstechnischen Aspekten zu analysieren
Zu diesem Zweck werden unter der Berucksichtigung der genannten Gesichtspunkte
verschiedene Fragestellungen abgeleitet, denen im Folgenden nachgegangen wird.
Im ersten Schritt ist zu klaren, auf welchem technologischen Stand SDMS sich befin-
det, welche Technologien fiir die Schnittstellen verwendet werden, wie die technische
Leistungsfahigkeit von SDMS einzuordnen ist und ob Gebrauchstauglichkeitsproble-
me bei SDMS vorliegen. Da gerade bei Infrastrukturprojekten® haufig eine Betrach-
tung des Nutzens und der damit verbundenen Kosten vernachlassigt wird, ist in ei-
nem zweiten Schritt zu ermitteln, ob SDMS wirtschaftlich sinnvoll ist. Im dritten und
abschlielfienden Schritt ist zu klaren, inwieweit SDMS ITIL konform ist, ob die pro-
zesstechnische Abbildung in SDMS den Definitionen und Erfordernissen von ITIL
entspricht und in welchen Punkten und in welchem Mal3e Abweichungen zu den ITIL
Angaben bestehen.

Eine geplante empirische Untersuchung zur Gebrauchstauglichkeit von SDMS mit
Hilfe des ErgoNorm-Fragebogens® konnte aus betrieblichen Griinden nicht im Zeit-
rahmen dieser Arbeit erfolgen. Um dennoch Hinweise zur Gebrauchstauglichkeit des

Systems zu gewinnen, wurde eine heuristische Evaluation durchgefinhrt.

1.2. Methodik
Die theoretischen Grundlagen dieser Arbeit basieren auf einer Auswertung der Fach-

literatur, wahrend die auf SDMS bezogenen Informationen primar aus Handbuchern,
Dokumentationen, Prozess- und Schulungsunterlagen sowie aus Gesprachen mit
Mitarbeitern der FinanzIT gewonnen wurden. Um eine Vergleichbarkeit zu gewahr-
leisten wurde der Systemvergleich von SDMS, mit einem thematisch ahnlichen Stan-
dardsoftwareprodukt, anhand einer Nutzwertanalyse durchgefuhrt. Zur Informations-
gewinnung wurde mit dem fir das Standardsoftwareprodukt Verantwortlichen ein In-

terview geflhrt (s. Anhang G).

° Vgl. Hafner, Schelp, Winter [2004, S. 55].
® vgl. Dzida [2001]; Im Anhang A sind die ersten zwei Seiten des Fragebogens abgelegt.
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Dringlichkeit und des Auswirkungsgrads eines Problems bei steigender assoziierter
Incidentanzahl oder beeinflusster Anwenderanzahl wird nicht vorgenommen. Dieses
Functional Kriterium wird indirekt durch die definierten Prozesse abgedeckt und nicht
direkt durch SDMS unterstitzt.

Im Change Management ist u. a. als Mandatory Kriterium ein geplantes nachtragli-
ches Review (PIR) eines Changes vorgesehen. In SDMS hingegen soll dies schon
direkt bei Abschluss des Changes geschehen. Dies erschwert eine Beurteilung mog-
licher eingetretener Folgewirkungen oder des Erfolgs eines Changes.?®® Dieses
Problemfeld erweitert sich durch ein Functional Kriterium, das seine Anforderung
nicht ausreichend erfullt (wie z. B. Identifizierung von Auswirkungen und Ressour-

cennutzungen, die durch einen Change ausgel6dst worden sind).

Die Functional Kriterien mit einem mindest Erfullungsgrad von 80 Prozent wurde von
allen drei Prozessen erreicht. Bei den Mandatory- oder Integration Kriterien fehlte
hingegen bei jedem der drei Prozesse mindestens eines der Kriterien zur nétigen
vollstandigen Erflllung.

Die Zertifizierung von Pink Elephant Iasst keine verschiedenen Auspragungen und
Bewertungen des “Bestehens” zu. Es wird entweder ein Zertifikat erteilt oder die Zer-
tifizierung wird abgelehnt.?** Im Falle von SDMS miisste die Zertifizierung abgelehnt

werden.

6. Fazit und Ausblick

Die Grundlage einer zusammenfassenden Betrachtung sollen die in der Einleitung
formulierten Fragen zum Incident-, Problem- und Change-Management System der

FinanzIT darstellen.

Das ARS dient als Grundlage fir die Entwicklung des SDMS (s. Kapitel 3.3.1). Es
verwendet eine gut skalierbare , Three-Tier-Architektur” und verfigt z. B. Uber Infra-

strukturkomponenten, die eine Anbindung Uber einen Nativen- oder Web-Client

203 \/g1. Bon van [2002, S. 102].
294 ygl. Pink Elephant [2005b, S. 9].
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ermdglichen. Unter diesen Aspekten befindet sich die Architektur von SDMS auf ei-

nem aktuellen Stand.

Die von SDMS verwendeten Schnittstellentechniken (s. Kapitel 3.3.2) wurden anhand
der Kriterien Wartbarkeit, Erweiterbarkeit und Interoperabilitat untersucht. Als Vorteil
dieses Ansatzes konnen die auf einem XML-Adapter aufsetzenden Schnittstellen
hervorgehoben werden. Demgegenuber stehen die Nachteile einer selbstentwickelte
proprietare Losung, die aufgrund des bendtigten hohen Zeit- und Pflegeaufwandes
als nicht zweckmaRig angesehen werden kann. Zusammenfassend erscheint somit

eine Uberarbeitung des Schnittstellenkonzeptes als sinnvoll.

Zur Einschatzung der technischen Leistungsfahigkeit (s. Kapitel 3.3.3) von SDMS
wurden acht Kriterien erarbeitet. Uber diese Kriterien wurde das System mit einer
thematisch ahnlichen Standardsoftware verglichen. Die im Anschluss durchgefiihrte
Nutzwertanalyse ergab fur SDMS einen niedrigeren Nutzwert. Die technische Leis-

tungsfahigkeit von SDMS wird daher als eingeschrankt betrachtet.

Durch eine heuristische Evaluation nach Nielsen konnten verschiedene Gebrauchs-
tauglichkeitsprobleme (s. Kapitel 3.4) in SDMS identifiziert werden. Die Ergebnisse
aller zehn Evaluationsrichtlinien bertcksichtigend kann daher zum Schluss gekom-
men werden, dass bei SDMS Korrekturen an der grafischen Oberflache notwendig

sind.

Der ursprungliche Ansatz, eine Wirtschaftlichkeitsanalyse (s. Kapitel 4) durchzufuh-
ren, die nur SDMS im direkten Fokus hat, musste aufgrund der in der FinanzIT vor-
liegenden Datensituation abgeandert werden. Dies liegt in dem Umstand begrundet,
dass SDMS uber Gemeinkosten verrechnet wurde. Eine differenzierte Kosten- bzw.
Nutzenaufstellung fand daher in den vergangenen Jahren nicht statt. Der daraufhin
abgewandelte Ansatz beruht auf dem Szenario, dass die Standardsoftware Service-
Center von der FinanzIT gekauft und SDMS ablést. Bei der Bestimmung des mogli-
chen Mehrwertes (Nutzen), den eine Systemumstellung bieten wirde, konnten nicht
alle Aspekte in der Kosten-Nutzen-Analyse berucksichtigt werden. Letztlich zeigte
sich bei den verwendeten Investitionsrechenverfahren eine positive Grundaussage

zu der betrachteten Investition. Als Ergebnis der Kosten-Nutzen-Analyse kann fest-
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gehalten werden, dass der Einsatz der herangezogenen Standardsoftware wirtschaft-
lich sinnvoll ist. Daraus lasst sich fur SDMS ein entsprechend hdheres Kostenpoten-
zial ableiten. Unter dem Gesichtspunkt der Wirtschaftlichkeit wird ein Systemwechsel

als sinnvoll angesehen.

Unter Berucksichtigung der in Kapitel 2.2.4 angefuhrten Kritik zur ITIL-
Zertifizierungen wurde im Rahmen der ITIL-Konformitatsanalyse ein zweistufiges
Vorgehen gewabhlt. In der ersten Stufe waren das Begriffs- und Rollenverstandnis und
die mdglichen Prozessabweichungen zu den ITIL Definitionen Gegenstand der Ana-
lyse. In der zweiten Stufe wurden die funktionalen und technischen Eigenschaften
von SDMS untersucht, die zur Unterstutzung von ITIL erforderlich sind.

In allen drei ITIL-Prozessen konnten Abweichungen in der Nutzung der ITIL-
Terminologie festgestellt werden. So wurden fur definierte ITIL-Fachbegriffe teilweise
andere Begrifflichkeiten verwendet, wie z. B. ,Ubergangslésung“ fiir einen ,Worka-
round” oder ,Change-Request” fur ,Request for Change®. Eine genaue und eindeuti-
ge Vokabelwahl ist allerdings ein wichtiges Element und ein unternehmensubergrei-
fender Vorteil von ITIL.

Die in ITIL fur diese drei Prozesse definierten Rollen wie z. B. Incident-, Problem-
oder Change-Manager sowie die unterstutzenden Koordinatoren verfugen uber ITIL-
konforme Rollen in Bezug auf ihre Aufgaben- und Verantwortungsgebiete.

Ebenso wurden teilweise, in allen drei ITIL-Prozessen, die zugehodrigen Konzepte
nicht genutzt. Am deutlichsten wird dies im Problem-Management. Da auf eine Imp-
lementierung des ,Known Error® Konzeptes verzichtet wurde, gibt es in diesem Pro-
zess keine klare Trennung zwischen der Problem- und Fehlerbehandlung.

Die Konzepte des ,Service Request® (Incident-Management) und des ,Standard-
Request” (Change-Management) bieten z. B. durch ihre verminderten notwendigen
Prozessschritte aber deutliches Entlastungspotenzial fur das Change-Management.
In SDMS stehen diesen Konzepten Alternativen wie z. B. ,QuickTicket" (Service Re-
quest) oder ,Muster-Change“ (Standard-Change) nahe. Diese beschranken sich al-
lerdings nur auf eine Vereinfachung bei der Datenerfassung, bieten aber nicht die
prozessuale Entlastung.

Eine enge prozessuale Verzahnung der ITIL Prozesse durch eine funktionale Unter-
stltzung ist vor dem Hintergrund der Interdependenzen von Incident, Problem und

Change essenziell. Somit besteht bei SDMS im Hinblick auf die prozesslbergreifen-
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den Aktivitaten noch Verbesserungspotential. Dies zeigt sich bei den Erkennungs-
moglichkeiten von denkbaren Abhangigkeiten, wie z. B. zwischen einem gemeldeten
Incident und einem bereits bestehenden Problem, da die Programmablaufe auf ein-
fache Suchmasken beschrankt sind. Demzufolge besteht fir eine erfolgreiche effekti-
ve Bearbeitung eine gewisse Abhangigkeit vom Wissen- und Kenntnisstand des be-
arbeitenden Anwenders. Eine Verbesserungsmoglichkeit bestinde nun darin, diese
Abhangigkeit vom Mitarbeiterwissen durch eine LOsungsdatenbank mit groRerer
Funktionalitat und verstarkter Nutzung weiter zu reduzieren. Ferner ist Uber eine ge-
pflegte Lésungsdatenbank in der Regel eine schnellere Incident- und Problemlésung
modglich. Die Rate der Sofortldsungen kann demgemald meist ebenfalls deutlich er-
hoht werden.

Mit Hilfe von ,Selbsteinschatzungsfragebdgen“ wurden die technischen und funktio-
nalen Eigenschaften von SDMS auf ,ITIL-Kompatibilitat® geprift (s. Kapitel 5.4). Das
Ergebnis war fUr die drei Prozesse negativ. Es |asst sich aber in soweit relativieren,
als das ein Fehlen einzelner technischer Details nicht die Eignung der Prozesse zur
ITIL Umsetzung insgesamt verhindert.

Die Analyse der Incident-, Problem- und Change-Management-Prozesse der Finan-
zIT ergaben in Bezug auf die konsequente ITIL Umsetzung lediglich kleinere Schwa-
chen. Vor dem Hintergrund, dass es sich bei ITIL um eine Sammlung von Best Prac-
tice handelt, die auch an die Bedurfnisse des umsetzenden Unternehmens ange-
passt werden sollen, kdnnen die Prozesse der FinanzIT als ITIL-konform bezeichnet

werden.

Ein wichtiger Punkt bei einer Eigenentwicklung ist die mogliche Nutzung und Gewin-
nung von Flexibilitat und individuellem Mehrwert. In SDMS musste demzufolge eine
Reihe von spezifischen Anforderungen der FinanzIT abgebildet worden sein. Grund-
satzlich bildet SDMS eher die Basisanforderungen an ein Incident-, Problem- und
Change-Management ab. Ausnahmen sind das Service-Level-Management und die
Jlangfristige Changeplanung®. Letzteres ist eine FinanzlT spezifische Planungsmadg-
lichkeit fur Projekte, deren Wirkung jedoch durch die nicht verpflichtende Eintragung
von Projekten unbestimmt ist. Die Moglichkeit, Flexibilitat und Mehrwert zu gewinnen,

wurde in SDMS nur sehr eingeschrankt genutzt.

Ausblick
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Zur optimalen Entfaltung der Effizienz und Effektivitat der Incident-, Problem- und
Change-Management-Prozesse ist die Einfuhrung einer CMDB in der FinanzIT anzu-
raten. Sie bildet die Grundlage einer genauen Kenntnis der Infrastruktur sowie deren
Abhangigkeiten und unterstitzt somit die effektive Problemlésung und die schnelle
Umsetzung von Anderungen. Des Weiteren wiirde die CMDB in SDMS eine differen-
ziertere und prazisere Einschatzung von potentiellen Stérungsauswirkungen auf die

Infrastruktur ermaoglichen.

Eine konsequente und transparente Anbindun92°5 an die Groupware Lotus Notes, die
in der FinanzIT schon Bestandteil vieler Prozesse ist, ware zur Akzeptanzsicherung
und besseren Prozesseinbindung sinnvoll. Daten (z. B. Releasefreigaben fur Chan-
ges), die von SDMS bendtigt und von Prozesspartnern erzeugt werden, sollten ohne
Medienbriiche integriert werden.?® Des Weiteren ist eine Anbindung im Sinne eines
End-to-End Management wie z. B. an SAP anstrebenswert. Die technische Unter-
stutzung von Computer Telephony Integration (CTl), die eine automatische Ticketer-
offnung mit den entsprechenden Anruferdaten ermdglicht, ware fur einen Service

Desk oder Incident-Management eine sinnvolle Unterstltzung.

25 Djes Iasst sich auch daran ,festmachen®, dass Anwender ,iber ein Mitarbeiterforum versuchen,
sich selbststandig Losungen zu basteln, die helfen, einen ticketspezifischen Aufruf von SDMS im Lo-
tus Notes zu realisieren.

2% Eine externe (dezentrale) Datenpflege, in Lotus Notes E-Akten oder Excel-Dateien, sollte vermie-
den werden.
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