
s฀LAUFENDE฀ /PTIMIERUNG฀ DER฀ 2ESSOURCEN฀
und Im-Griff-Halten der Risiken. 

Es braucht einen verlässlichen Service 

Manager, welcher die Herausforderungen 

an die IT in die Hand nimmt und dem Busi-

ness den Rücken freihält. Der Service Ma-

nager ist diese wichtige Rolle, welche die 

Entwicklung, Umsetzung, Bewertung und 

laufende Steuerung von neuen und be-

stehenden Services verantwortet.

Folgende Verantwortlichkeiten füllen 

sein Jobprofil aus:

s฀+OORDINATION฀UND฀-ANAGEMENT฀DER฀GE-

samthaft an Kunden ausgelieferten Ser-

vices – End-to-End

s฀3TEUERUNG฀ UND฀ +ONTROLLE฀ DER฀ 0LANUNG�฀
Entwicklung, Umsetzung, Bewertung 

Bei der IT genügt es nicht mehr, einfach 

nur Technik bereitzustellen. Vielmehr muss 

sich ein IT-Dienstleister rund um die Uhr 

darum kümmern, dass neben der erwarte-

ten Funktionalität deren Verfügbarkeit, 

Performance, Sicherheit und Kontinuität 

gewährleistet bleiben. Sobald  etwas nicht 

mehr korrekt funktioniert, muss ein Sup-

portteam mit höchster Priorität den erwar-

teten Zustand wieder herstellen. Die Be-

herrschung der Nutzungsphase muss zur 

Königsdisziplin einer IT werden – und 

nicht etwa Forschung und Entwicklung. 

Das Business ist auf ein solch verläss-

liches Funktionieren angewiesen – so, wie 

Strom aus der Steckdose fliesst. Für den 

IT Provider bedeutet dies, dass er die da-

für notwendigen Fähigkeiten in seiner Or-

ganisation gezielt fördern und für seine 

langfristige Existenzberechtigung als sei-

ne eigentlichen strategischen Vermögens-

werte aufbauen muss. Diese Ressourcen 

und Fertigkeiten lassen sich nicht beliebig 

einkaufen. Vielmehr muss diese Ausrich-

tung bereits bei der strategischen Positio-

nierung, dem Design der IT Services und 

bei deren reibungsloser Überführung in 

die Produktion stets im Fokus sein. Erst 

damit kann er im täglichen Betrieb den 

Beweis antreten, Vereinbarungen und 

Kundenerwartungen zu erfüllen:

s฀(OHE฀1UALITËT฀ZU฀VERTRETBAREN฀+OSTEN
s฀TERMINGENAUE฀UND฀FRIKTIONSFREIE฀%INFàH-

rung von neuen Services 
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DAS ZEITALTER DER IT-INDUSTRIALISIERUNG HAT LÄNGST BEGONNEN. DER EHEMALIGE TECHNOLOGIE-PROVI-

DER MUSS SICH ZU EINEM ECHTEN DIENSTLEISTER ENTWICKELN. HARDWARE UND SOFTWARE SIND HEUTE 

MASSENWARE. UNTERNEHMEN KÖNNEN UND WOLLEN ES SICH KÜNFTIG NICHT MEHR LEISTEN, HEERSCHA-

REN VON NETZWERK-, DATENBANK-, JAVA- ODER SONST WELCHEN SPEZIALISTEN ANZUHEUERN.

Anstatt Gräben zwischen Business und 

IT oder gar innerhalb der IT zu ziehen 

und diese noch zu pflegen, wird heute in 

einer globalen und wirtschaftlich ange-

spannten Zeit von einem CIO und sei-

nem Team erwartet, dass die folgenden, 

zentralen Herausforderungen professi-

onell gemeistert werden:

1. Stabilität und Verfügbarkeit der 

IT: Nichtverfügbarkeit ist gleichbe-

deutend wie Unterbruch des Busi-

nessprozesses – und Verlust beim 

Business.

2. Sicherstellen eines Mehrwerts 

durch IT-Investitionen: Durch die 

stra tegische Bedeutung der IT muss 

bei jeder Investition ein Mehrwert 

 

entstehen; und das ist mehr als 

blosses Erfüllen von nichtssagenden 

Service-Level-Vereinbarungen.

3. Kosten im Griff haben: Die Kosten 

der IT Services während der gesamt-

en Lebensdauer müssen verstanden 

werden. Total Cost of Ownership und 

Utilization sind hier nur Stichworte.

4. Beherrschen der Komplexität: Es 

lässt sich niemand mehr finden, wel-

cher das Funktionieren eines IT-Sy-

stems vollständig versteht und be-

herrscht. Die IT muss so gesteuert 

werden, dass die Komplexität be-

herrschbar wird.

5. Konsequente Ausrichtung auf das 

Business: Die Anforderungen des 

 

Busi ness müssen genau verstanden 

wer den. Wer am Business vorbei pro-

duziert, muss sich einen anderen 

Sponsor suchen.

6. Erfüllung regulatorischer Anfor-

derungen: Wegen der Automatisie-

rung der Geschäftsprozesse muss 

die IT den Nachweis der Einhaltung 

erbringen können.

7. Gewährleistung der Sicherheit: 

Durch die globale Vernetzung sind si-

chere und verlässliche Systeme zu 

gewährleisten. Datenverlust sowie 

Schutz vor Verlust der Integrität, Ver-

traulichkeit sind existenziell für ein 

Unternehmen.
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und laufender Betrieb der bestehenden 

und neuen Services für Kunden

s฀-ANAGEMENT฀DER฀EXTERNEN฀"EZIEHUNGEN฀
mit Kunden, Verstehen der wichtigen 

Strategie-, Business-, Management- und 

Kultur-Belange

s฀)DENTIFIZIEREN�฀$OKUMENTIEREN฀UND฀3TEU-

ern der wichtigen Service-Stakeholder

s฀!GIEREN฀ ALS฀ PRIMËRER฀ 3TAKEHOLDER฀ DER฀
grundlegenden IT-Betriebsprozesse und 

-Funktionen, welche den Service unter-

stützen; Sicherstellen der Kundenzufrie-

denheit

s฀:USAMMENARBEIT฀MIT฀#OMPLIANCE�฀!UDIT�฀
Risk Management und Security Teams, 

um die Einhaltung der internen und ex-

ternen Vorschriften zu gewährleisten

s฀¯BERPRàFEN฀ DER฀ 3ERVICE฀ 0ERFORMANCE฀
Reports und Erkennen von signifikanten 

Vorkommnissen oder Varianzen bei der 

Service-Erbringung

s฀3AMMELN฀ DER฀ +UNDENFEEDBACKS฀ SOWIE฀
der Ergebnisse der internen Leistungs-

messung zur Förderung einer kontinu-

ierlichen Verbesserungskultur

s฀:USAMMENARBEIT฀ MIT฀ DEM฀ #HANGE฀ -A-

nager und Teilnahme am Change Advi-

sory Board zur Unterstützung des Ent-

scheidungsprozesses

s฀6ERSTEHEN฀DER฀INTERNEN฀3ERVICE
&ËHIGKEI

ten und -Fertigkeiten sowie Bereitstel-

len von Leitlinien für das Service-Design 

und die Service-Auslieferung

s฀3ICHERSTELLEN�฀ DASS฀ ANGEMESSENE฀ 3,!฀
und Unterstützungsverträge in für den 

Kunden verständlicher Form definiert 

und entsprechende Messkriterien zur 

Überwachung festgelegt sind

s฀ Managen der internen 

Beziehungen mit IT-Pro-

zess-Ownern, welche die 

Services unterstützen; As-

sistierung bei der Definiti-

on von Operational Level 

Agreements

s฀ 6ERSTEHEN฀ UND฀ 3TEU-

ern der kommerziel len As-

pekte der Services inklusi-

ve der Budgeterstellung, 

Verträge mit externen Lie-

feranten, Verrechnungs-

mechanismen, Serviceko-

sten, Zusammenarbeit mit 

dem Financial Department 

und dem Vertragswesen

s฀6ERSTEHEN฀ALLER฀4HIRD฀0ARTY฀3ERVICES�฀DIE฀
zur Unterstützung der End-Services not-

wendig sind, und Sicherstellen der An-

forderungen beim externen Anbieter

s฀2ECHTZEITIGES฀ "EREITSTELLEN฀ VON฀ KORREK

ten Informationen für den Service-Port-

folio-Management-Prozess zur Weiter-

entwicklung neuer Services

s฀:USAMMENARBEIT฀ MIT฀ 3ERVICE
฀ UND฀ 0RO-

dukt-Ownerm zur Ausbalancierung der 

Prioritäten, um Kundenanforderungen, 

Grenzen (Constraints) und Ziele zu er-

füllen

s฀:USAMMENARBEIT฀ MIT฀ 0ROZESS
/WNER�฀
um sicherzustellen, dass dieser die Ser-

vice-Management-Prozesse kontinuier-

lich verbessert. Damit soll gewährleistet 

werden, dass Services stabil, verlässlich, 

anpassungsfähig und reaktionsfähig für 

Kundenbedürfnisse bleiben

s฀3TEUERN฀ UND฀ +OORDINATION฀ DER฀ SPEZIFI

schen Service-Verbesserungs-Aktivitäten

Der Service Manager ist somit der 

«Business Development Executive» für IT 

Services. Ein Berufsbild, welches heute 

noch zu wenig verbreitet ist – und für wel-

ches es auch noch weitgehend an ganz-

heitlichen Management-Ausbildungsan-

geboten fehlt.   

GOOD-PRACTICE-LEITFADEN 

Was es benötigt, um eine serviceorientier-

te Organisation aufzubauen, ist heute mit 

der Good-Practice-Publikation von ITIL® 

V3 bestens bekannt. Dieses Rahmenwerk 

ist zum De-facto-Standardwerk für Ser-

vice Management geworden. Mit den fünf 

Service-Lifecyle-Phasen (Service-Strategy, 

Service-Design, Service-Transition, Ser-

vice-Operation und Continual Service Im-

provement) werden die notwendigen Pro-

zesse, Funktionen, Rollen und Archi tekturen 

generisch skizziert, so dass effi ziente und 

effektive Service-Erbringung grundsätz-

lich möglich ist. So verblüffend logisch die 

Service-Management-Prinzipien von ITIL® 

auch scheinen, so schwierig sind sie in 

den IT-Organisation umzusetzen. Service-, 

Kunden- und Prozessorientierung bedeu-

ten einen Kulturwandel, welcher im Rah-

men eines Change-Projektes vollzogen 

werden muss.

Oft sind die positiven Effekte auch erst 

mittel- bis langfristig zu erzielen, was viele 

Führungskräfte dazu verleitet, kurzfristi-

gen Erfolgen den Vorzug zu geben. Dies 

führt zu folgenden Fehlentwicklungen:

s฀6ERËNDERUNG฀ WIRD฀ VON฀ &àHRUNG฀ NICHT฀
wirklich gewollt.

s฀!UFWAND฀ UND฀ %INSATZ฀ FàR฀ 5MSETZUNG฀
werden unterschätzt.

s฀7ER฀ NUR฀ ANKàNDIGT฀ UND฀ NICHTS฀ TUT�฀ DEM฀
glaubt man nicht.

s฀#HANGE฀-ANAGEMENT฀WIRD฀ALS฀!UFGABE฀
nicht wahrgenommen.

s฀7ER฀ ZEHN฀ 0ROJEKTE฀ STARTET�฀ MUSS฀ SICH฀
nicht wundern, dass keines ankommt.

s฀6ORGESCHICHTE฀ GESCHEITERTER฀ )NITIATIVEN฀
wird ignoriert.

s฀#HANGE฀-ANAGER฀PASST฀ NICHT฀ ZUM฀5M-

feld.

s฀$AS฀ (ANDWERKSZEUG฀ DES฀ #HANGE฀ -A-

nagements wird nicht beherrscht.

s฀6OR฀ LAUTER฀GUTER฀ )DEEN฀WIRD฀DIE฀5MSET-
zung vergessen.

s฀6ORGESETZTE฀VERHALTEN฀SICH฀ZU฀PASSIV�฀
CIO, welche das Heft nicht selber in die 

Hand nehmen, laufen Gefahr, dass dem 

Business die Geduld abhanden kommt. 

Statt vor dem Teller sieht sich manche IT 

plötzlich auf dem Teller liegen. Die Einrich-

tung und optimale Besetzung der Service-

Manager-Rolle kann dazu beitragen, die IT 

in einem besseren Licht zu präsentieren. 

Und Organisationen, welche es geschafft 

haben, können dies mit einem externen, 

unabhängigen Siegel bescheinigen: dem 

ISO/IEC-20000-Standard für IT Service 

Management. Der Service Manager ist der 

Lotse zu diesem Ziel.  
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