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Deutschlands Wirtschaft ist in Bewegung: Geschéftsprozesse optimieren, die Produktivitét
steigern und Kosten reduzieren — all dies steht heute hoher im Kurs denn je. Mittendrin: die IT. In
vielen Betrieben eine besondere Herausforderung: Netzwerke und Arbeitsplatze, Datenbanken
und Anwendungen - fallt das System aus, ist das Geschaft in Gefahr.

ag fiir Tag liefern Adnmuniseratoren

in Unternechmen und Verwaltun-
gen Hochstleistungen — behalten Hard-
und Software im Griff. In Kleinmachnow
kennt man die Sitwation. Seit mehr als 20
Jahren kiimmert sich der I'T-Dienstleister
NETFOX um IT-Infrastrukturen und de-
ren Sicherheit. I'T-Betrieb. Uberwachung,
Wartung und Pflege — gehr das einfacher
und giinstiger? Ja, es geht!

Ohne Informationstechnologien liuft
heute kaum noch was: Ob Geschiftspro-
zesse, Produktionsressourcen oder Perso-
nalverwaltung, ob Kundenbezichungen,
Auftragssteuerung oder Finanzbuchhal-
tung — IT ist geschiftsentscheidend. Das
Problem: heterogene Infrastrukturen in
vielen Betrieben. Der I'T-Leiter eines nut-
telstindischen Unternehmens aus Berlin
bringt es auf den Punkt:*Wir haben von
jedem Hof*nen Hund”. Da sind Stérun-
gen fast vorprogramimiert.

Mehr als 40 Fachanwendungen in einem
100-Mann-Betrieb — das ist keine Sel-
tenheit. Inkompanbilitic und Abhangig-
keiten von Programmen — sie sind cher
die Regel. Allein die Einarbeitung eines
neuen Administrators kostet ein halbes
Jahr. Und Stellen werden nicht aufge-
stocke. im Gegenteil. Hinzu kommen he-
terogene Netze. Und jeder Komponen-
tenlieferant hat seine Besonderheiten.
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Bislang bekamen nur grofie Organisatio-
nen dieses Thema umfassend in den Griff.

[T-Service-Management in KMUs

Das Zauberwort heilit IT-Service-Ma-
nagement. Dahinter verstecke sich die Ge-
samtheit der Methoden und MaBBnahmen
die notig sind, um die bestmogliche Un-
terstiitzung von Geschiftsprozessen durch
die IT-Organisation zu erreichen. Soweit
die Theorie laut Wikipedia. Konzerne
konnen sich fiir die standardisierte I'T-Be-
treuung eine eigene Software-Manage-
ment-Plattform von internationalen Gro-
Banbietern leisten. Einzelne Hersteller
bieten fiir ihre Komponenten spezielle
Uberwachungsprogramme — jedoch ohne
eine weitergehende Unterstiitzung.

Fiir mittelgroBie Unternehmen und Ver-
waltungen gab es bislang keine umfas-
sende Losung: Eine Software im 6-stel-
hgen Bereich — nicht finanzierbar. Die
herstellereigenen Programme — ein eben-
so bunter “Software-Zoo” wie die eige-
ne Programmlandschaft. Ein transparen-
ter Uberblick. eine umfassende Kontrolle
und die weitgehende Automatisierung
von Aufgaben — fiir mittlere Organisa-
tionen sah es bislang cher diister aus.

Und die 1T-Leiter? Sie stecken in der
Zwickmiihle: Geschiftsfithrer erwarten
eine realistische Einschitzung der Risi-

ken, jeder Stortall bekriftigt die Forde-
rung nach einer Dokumentation, grobe
Geschiftspartmer erwarten die Einhal-
tung von Standards. Zugleich stehen die
Budgets unter Druck: Mitarbeiter miissen
mehr leisten, Arbeitsschritte moglichst
automatisiert werden, die Wirtschafi-
hchkeit der TT-Abteilung ist im Fokus

des Controllings.

Wie wire es, wenn Transparenz, Kontrol-
le und Automatisierung von I'T-Aufgaben
auch fiir mittelgroBe Organisationen fi-
nanzierbar wire? Ist es interessant, wenn
der ITIL-Standard dabei einfach mit ein-
gefiihrt werden konnte? Wire es hilfreich,
wenn externe I'T-Dienstleister mit in die
Prozesse einbezogen werden? Und wire es
attrakniv, wenn ein solches Angebot je-
derzeit an GroBe und Aufgaben der I'T
anpassbar ist? In Kleinmachnow hat man

sich diesen Fragen gestellt.

Fiir den hoch spezialisierten 1'T-Dienst-
leister NETFOX sind Netzwerk-Intra-
strukturen und thr Management tigliche
Praxis. Seic mehr als 20 Jahren kiimmert
man sich vor allem um sicherheiwsrele-
vante Aspekte. Ob fiir Krankenhiuser,
Universititen oder Behorden, ob fiir
Dienstleister oder Produktionsbetriebe —
die Servicetechniker wissen, worauf es an-
kommt. Sie sind so nah dran. wie sonst
nur Administratoren.
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Wie muss IT-Service
Management aussehen?

In ausfithrlichen Gesprichen mit dem
Softwarchersteller REALTECH entwi-
ckelten die Fachleute von NETFOX ei-
nen Katalog von Anforderungen, die fiir

mittelgrofe Unternehmen und Verwal-
umgen entscheidend sind. Dazu zihle ei-
ne moglichst niedrige Hiirde bei der
Einfiihrung eines 1T-Service Manage-
ment. Der Losungsansatz: Ein extern ge-
hosteter Dienst mit individueller An-
passung.Vorteil: unter anderem eine klar
kalkulierbare Miete.

Ein weiterer Schliisselaspeke galt den he-
terogenen 1'T-Landschaften und der For-
derung nach realistischer Einschitzung
der Risiken. Hier halt der mternationa-
le I'TIL-Standard zur Definitdon und Re-
gelung von Autbau, Prozessen und Werk-
zeugen der I'T-Organisaton. Die Lésung:
Ein einfaches, anpassbares Management
von Storungen und Entstérungen sowie
notwendigen Svstemverinderungen ein-
schlieBlich der Beriicksichtigung von
Reakuonszeiten.

Womit wir bei Transparenz, Kontrolle
und Dokumentation wiren. Ob ausge-
fallener Drucker, nicht empfangene
E-Mails oder gestorter Zugrift auf wich-
tige Anwendungen — auf die Betriebs-
abliufe anpassbare Anfragen und das au-
tomatisierte Auslésen von Service- und
Support-Vorgingen sollten auch fiir klei-
nere Organisationen selbstverstindlich
sein. Zu einer systematischen Vorgangs-
bearbeitung gehort selbstverstindlich ei-
ne umtfassende und vor allen Dingen re-
gehmifige Dokumentation.

Nicht alles muss sofort oder von jedem
im Blick behalten werden. In Unter-
nchmen und Verwaltungen mic Auben-
stellen ergeben sich unterschiedliche An-
forderungen fiir die verschiedenen
Standorte. Hier sollte die IT die Mog-
lichkeit haben, auswihlen zu kénnen,
was wann und in welchem Umfang man
iiberwacht, steuert und wartet. Erst die
Selektion bietet Organisationen tatsich-
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lich eine echre Unterstiitzung — anstatt
einer zwangsweisen Beriicksichtigung
aller Bereiche.

Fiir mittelgrolie Organisactionen ist die
Unterstiitzung durch externe Dienstleis-
ter heute kaum noch wegzudenken. Part-
ner wie NETFOX bieten ihren Kunden
seit Jahren User Helpdesk-Leistungen an
und sind mit eigenen Technikern vor Ort,
Probleme innerhalb definierter Zeiten zu
beheben. Dabei miissen Dienstleister fiir
verschiedene Aufzaben getrennt oder ge-
meinsam gesteuert werden kénnen. Man-
dantenfihigkeit und Ablavfsteuerung — ab
sofort muss sie auch fiir mittelgrobie IT-
Partner moglich sein.

Flexibilitat ist Trumpf

Wie in GroBunternehmen steht auch fur

mittlere Organisationen die Flexibilitit
heute ganz oben auf der Agenda. Die Er-
ginzung, Erweiterung oder der Austausch
von Server- und Netzwerkkomponenten
darf in keinem Fall zu einem Riickfall im
I'T-Management fiithren. Herstellerspezi-
fische Adaptoren sollten die kontinuier-
liche System- und Netzwerk-Uberwa-
chung garantieren. So wird aus dem
Chance Management kein Roulettespiel
mit ungewissem Ausgang.

Neben technischen Veranderungen ist je-
de Organisation selbststindig in Bewe-
gung. Neue Mitarbeiter kommen hinzu,
Experten werden zu Teams neu zusam-
mengesetzt. Entsprechend verdandern sich
die Geschiftsprozesse und der Zugrift auf
Programme und Endgerite. Um die IT
hier im Blick zu behalten, ist eine detail-
lierte Zuordnung von Komponenten zu
Geschiiftsprozessen hilfreich.

Bei all diesen Herausforderungen miis-
sen die Administratoren in der I'T-Abtei-
lung natiirlich wissen, welche Gerite, Aus-
stactungsvarianten und Programme mit
welchen Garanden und Gewihrleistun-
gen in ihrem Betrieb laufen. Die Inven-
tur und das Verwalten von Vertrigen ist
langst kein Thema mehr fiir den Akten-
ordner. Ein schneller und umfassender

Uberblick zu einforderbaren Leistungen
spart so manchen Auftrag, der eigentlich

tibertliissig wiire.

Mussten Mitarbeiter frither zum Horer
greifen, um ihre Probleme mithsam dem
Help Desk zu erkliren. ist es heute an der
Zeit, diese Aufgabe schnell und einfach
tiber ein Portal zu erledigen. Auf der an-
deren Seite konnen Administratoren in
klar definierten Abliufen auf das Ma-
nagementsystem zugreifen und dic er-
forderlichen Arbeitsschritte iiberwachen.
SchlieBlich unterstiitzzt NETFOX mt
Datensicherung. weitergehenden Diens-
ten und garantierten Leistungen, damit

alles lauft.

Wenn alle jene Anforderungen zu einem
System verbunden werden. sorgt dies fiir
eine qualifizierte Kommunikation aller
Partner der I'T-Abteilung. Durch transpa-
rente Prozesse und klar geregelte Abliunfe
verkiirzen sich die Bearbeitungszeiten.
Geschifisfiihrung, Fachabteilungen und
Mitarbeiter haben das gure Gefiihl, dass
sich die “Jungs aus der I'T” wirklich kiim-
mern. Und schlieBlich ist es fiir einen I'T-
Leiter ein beruhigendes Gefiihl jederzeir
nachweisen zu kénnen, welche Leistungen
die IT tatsichlich erbringt.

Die Lésung der Experten von NETFOX
dazu heiBt SMART SUPPORT. Der
speziell fiir mittelgrobe I'T-Organisatio-
nen angepasste Software-Service basiert
auf der Multdi Site Edition des theGuard!
Service Management Center von RLE-
ALTECH. Die enge Zusammenarbeit
mit der REALTECH Software Produk-
te GmbH sorgt dafiir, dass I'T-Leiter und
thre Administratoren ein wirklich pas-
sendes I'T=Service Management nutzen
— eben einen Smarten Service fiir den
Mittelstand. E
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