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Technik

Lingst sind sich die Marktauguren von
Gartner oder Forrester darin einig, dass
Phidnomene wie ,,Consumerization of IT“
oder — damit zusammenhéngend — Cloud
Computing die traditionelle Rolle der IT
im Unternehmen grundsétzlich in Frage
stellen. Doch wie konnen interne oder ex-
terne IT-Service-Provider ihre historisch
grofite Herausforderung meistern?

Service-Broker IT

Zuhoren, Verstehen, Umsetzen, Optimie-
ren — das sind die wesentlichen Bausteine,
aus denen sich ein kundenzentriertes Ge-

_ Herausforderung Service-Portfolio-Management

Klassische IT
vor dem Aus

Mehr als flinf Computer weltweit konnte sich IBM-Chef Thomas
J.Watson vor fast 70 Jahren gar nicht vorstellen. Heute stehen
mehr und bessere Computer zu Hause als in den Betrieben. Die
Innovationen kommen heute von aufden - von den Angestellten
und aus dem Netz. Digital Natives installieren ihre Apps und Social-
Media-Werkzeuge im Unternehmen, Fachabteilungen bedienen
sich mit maBgeschneiderten Softwarelésungen ,as a Service“.

Die Technikoffensive von unten kratzt nicht nur am Image der [T,
sie bedroht die IT-Abteilungen in ihrer Existenz.

schiftsmodell zusammensetzt. Angesichts
der genannten Megatrends muss sich die
IT neu ausrichten und zu einer kunden-
zentrierten Organisation entwickeln. Aber
wie gestaltet die IT ausgehend von strate-
gischen Uberlegungen wie Marktbestim-
mung und -positionierung ihr Angebot?
Und wie sichert sie ihre Lieferfihigkeit?
Wie also entwickelt und steuert sie ihr
Service-Portfolio?

Im Einzelnen geht es um die Frage, wer
heute und morgen die Kunden der IT sind.
Welche Bediirfnisse haben sie, welche
zukiinftigen Verdnderungen, die Auswir-
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Die Erbringung von IT-Services stellt sich immer starker als Lieferkette dar. Diese muss die haus-

interne IT-Abteilung als Service-Broker organisieren und steuern.
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kungen auf das Geschift haben, lassen
sich bereits heute antizipieren? In vielen
Bereichen findet man eine immer arbeits-
teiligere Produktion, zum Beispiel in der
Medikamentenentwicklung. Dort arbeiten
weltweit Dutzende von Firmen in ver-
schiedenen Rollen an einem gemeinsa-
men Ziel. Service-Provider werden daher
zunehmend auch fiir Geschiftspartner lie-
fern — den Kunden des Kunden und dessen
Geschéft gilt es in den Blick zu nehmen.
Die IT muss die Lieferkette genau betrach-
ten und mdglichst durchgehend unterstiit-
zen, und und dies zu wettbewerbsfihigen
Preisen.

Neben der Kundensicht ist die eigene
Positionierung  erfolgskritisch: Welche
Rolle soll die IT kiinftig spielen. Soll das
Wachstum eher iiber Innovationen, iiber
den Ausbau der Kundenbeziehungen oder
iiber Skaleneffekte kommen? In der Wert-
schopfungsanalyse ergeben sich attraktive
Kundensegmente und profitable Dienst-
leistungen. Die IT vermittelt Services wie
ein Broker und muss dazu auswihlen, wel-
che Dienstleistungen sie selbst erbringt,
welche sie zukauft und eventuell durch
eigene Leistungen veredelt — und welche
Dienste nicht mehr ins Portfolio gehéren.
Die Herausforderung besteht darin, die
Services im Sinne einer ,,Supply Chain®
(Lieferkette) von der Planung iiber die
Bereitstellung bis zur Erbringung voraus-
schauend zu managen.

Service-Meta-Modell

Zur Modellierung von Services haben sich
verschiedene architektonische Vorgaben
bewidhrt, die sich aus Best Practices spei-
sen. Service-Parameter und -Attribute ge-
ben in einer Service-Architektur die Struk-
tur der Service-Spezifikation vor, Ziel ist
es, damit Services so prizise und konsis-
tent wie mdglich zu beschreiben. Dies ist
die Basis fiir die Formulierung von SLAs
(Service Level Agreements) gegeniiber
den Kunden sowie OLAs (Operating Le-
vel Agreements) und UCs (Underpinning
Contracts) in der Lieferkette. Einer der
profiliertesten Kenner der Materie, Paul
G. Huppertz, plidiert fiir eine Spezifikati-
on anhand von zwolf Attributen, die jeden
Service mit den nétigen Informationen zu
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Service-Konsument, Service-Objekt und
Service-spezifischen Nutzeffekten eindeu-
tig identifizieren.

Neben der Spezifikation anhand von Attri-
buten gilt es, Services auch zu klassifizie-
ren. Die Bildung moglichst zweckméBiger,
durchgiingiger sowie angemessen grofer
Service-Domiénen ist dabei eine erfolgs-
kritische Aufgabe. Fiir kundenorientierte
Services bietet sich meist die Geschéfts-
prozessstruktur des Kunden an. So gehort
zum Beispiel ein fiir die Auswertung von
DNA-Daten zustdndiger Service DNA-Se-
quenzierung zusammen mit weiteren Ser-
vices zur Doméne ,,Klinische Forschung®
eines Pharmaunternehmens und unterstiitzt
damit das Kerngeschift. Weitere Service-
Domiénen sind beispielsweise Auftragsbe-
arbeitung, Produkt-Management, Finanz-
wesen oder CRM. Letzteres wird unter
anderem mit den Services Adress-/Kun-
denverwaltung, = Kundenbedarfsanalyse,
Stammdatenverwaltung, Legitimations-
verwaltung und Kampagnen-Management
bedient.

Fiir die Modellierung und Steuerung von
Services ist ein weitere Aufgabe zentral:
deren Aufspaltung in einzelne Sub-Servi-
ces, also die Zerlegung in fiir die Service-
Erbringung notwendige einzelne Baustei-
ne, dhnlich einer Stiickliste, wie sie in der
Fertigungsindustrie Verwendung findet.
Ein Verstéindnis des Aufbaus der angebo-
tenen Dienste ist die Grundlage fiir de-
ren Planung und Verrechnung. So besteht
beispielsweise ein E-Mail-Service unter
anderem aus Helpdesk-Services, Anti-
Spam-Software, eigener Hardware oder
Softwarelizenzen. Der Service-Provider
agiert als Service-Integrator, kauft zum
Beispiel standardisierte Infrastruktur-Ser-
vices ein, kombiniert diese mit vorhan-
denen IT-Assets, veredelt das Vorprodukt
mit eigenen Mehrwertdiensten und bietet
es als kundengerechten Service zu eigenen
Tarifen an.

Kernelement

Service-Katalog

Der Service-Katalog bildet den Dreh- und
Angelpunkt zwischen Business und IT.
Konkrete Vorgaben oder Richtlinien fiir
die Gestaltung von Service-Katalogen
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existieren nicht, lediglich Best-Practice-
Ansidtze, wie sie etwa ITIL formuliert.
Das Service-Angebot muss sich jedoch
erstrangig an den Anforderungen der Ser-
vice-Nutzer orientieren; in der Regel sind
dies die Mitarbeiter der Fachbereiche. Die
IT-Abteilungen und -Leistungen sowie
die individuellen Wiinsche der Service-
Konsumenten unterscheiden sich oft sehr
stark und #ndern sich dariiber zudem dyna-
misch. Deshalb greift ein Service-Katalog,
der nur standardisierte Dienste beschreibt
und anbietet, in der Praxis zu kurz.

Die Herausforderung fiir die IT besteht
darin, auf der Grundlage standardisierter,
flexibel verfiigbarer Basiskomponenten,
die extern eingekauft werden konnen, in-
dividuelle Services zu schneidern, die sie
den internen und externen Kunden an-
bietet. Der jeweilige Basis-Service kann
dabei systemseitig als Service-Blueprint
angelegt sein — unterschiedliche Service-
Varianten oder Sonderwiinsche lassen sich
dann von diesem Blueprint ableiten.

Briicke zwischen Business und IT

Um ein gemeinsames Verstindnis zu
schaffen, kommt der Kommunikation
der Service-Leistung fiir die Kunden ent-
scheidende Bedeutung zu: Sie bildet die
Briicke zwischen der kaufménnischen und
technischen Welt. Die Struktur des Ser-
vice-Kataloges muss beiden Sichtweisen
Rechnung tragen: Die technisch gepréigten
Zusammenhénge eines Services und der
Infrastruktur wollen transparent abgebildet
sein — in der SMDB (Service Management
Database) bezichungsweise CMDB (Con-
figuration Management Database). Diese
beinhalten Abhingigkeiten, Auswirkun-
gen, Zustindigkeiten, Preise, Parameter,
Kunden etc.

Auf der anderen Seite steht die Sicht des
Controllings, welche die Services aus der
Perspektive des Verlaufs der Kosten- und
Erlészuordnung und -verteilung wahr-
nimmt. Informationen dazu sind zum Bei-
spiel die Mengen- oder Prozentverteilun-
gen, der Konsum, die Produktion sowie
Ansprechpartner. Durch die Analyse die-
ser Daten lassen sich zukiinftige Kunden-
anforderungen bereits im Vorfeld auf ihre
Machbarkeit und mogliche Konsequenzen

abschétzen. Und auch der Service-Kunde
kann auf der Grundlage des Service-Kata-
logs das Preis-Qualitéts-Verhaltnis beur-
teilen, bevor er die Service-Erbringung via
SLA beauftragt.

Damit zusammenhédngend ergeben sich
Basisdaten fiir die Service-Kalkulation, die
Service-Planung und eine Verrechnung,
die auf Basis der Inanspruchnahme der
Services beruht. Idealerweise ist die ganz-
heitliche Sicht auf den Service-Katalog
sowie die involvierten Prozesse in einem
integrierten System mdglich, das iiber die
Netzwerkstruktur der Planung fiir die Sicht
des Controlling sowie die Service-Struktur
der SMDB zur Darstellung der eher tech-
nischen Aspekte verfligt und beide Welten
synchron hilt.

Retained IT

Die Transformation von IT-Organisatio-
nen zum kunden- und marktorientierten
Service-Provider ist in vollem Gange. Im
Spannungsfeld zwischen Outsourcing,
Quttasking und Cloud-Computing muss
sich die IT zum Integrator und Broker von
Services wandeln. Alltdgliche, so genann-
te Commodity-Services, zum Beispiel der
Server-Betrieb, wandern zu den Spezialis-
ten, die diese Services durch Skaleneffekte
wirtschaftlicher anbieten kénnen. Entspre-
chend etablieren sich neue Titigkeitsfelder
und Rollen, zum Beispiel der Business-
Relationship-Manager, Service-Designer
oder Vendor-Manager. Management-Auf-
gaben treten in dieser Integratorenrolle
gegeniiber den klassischen technischen IT-
Aufgaben in den Vordergrund.

Dynamische Methoden gefordert

Im Zentrum dieser Verdnderung steht die
strategische Aufgabe des Service-Port-
folio-Managements. Dieses ben&tigen
IT-Organisationen zwingend als dynami-
sches Methodenset fiir ihre geschiftliche
Ausrichtung, um den Wandel zur ,Retai-
ned IT* — also zur trotz Qutsourcing oder
Cloud-Service-Bezug im Hause verblei-
benden IT — erfolgreich zu gestalten.
Thomas Gerick/wg

Thomas Gerick ist Leiter Unternehmenskommunika-
tion bei USU.
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