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1 Vom Realisierer zum Dienstleister - Herausforderungen für das IT-Management

1.1 Warum ein Wandel notwendig ist

Die Bedeutung der Informationstechnologien (IT) für die Abwicklung von Geschäftsprozessen ist in Wissenschaft und Praxis unbestritten. In den meisten Unternehmen ist die Durchdringung mit IT sehr hoch und das einwandfreie Funktionieren der Systeme und Infrastrukturen oftmals kritisch für den Unternehmenserfolg.

Trotz hoher Investitionen in die IT ist es den IT-Abteilungen in vielen Unternehmen bisher nicht gelungen, zufriedenstellende IT-Lösungen bereitzustellen. So klagen die Fachbereiche oftmals, die IT sei zu wenig flexibel, um auf veränderte Wettbewerbsbedingungen reagieren zu können und Geschäftsprozesse müssten an die IT angepasst werden. Auch werden die Erwartungen der IT-Nutzer hinsichtlich Sicherheit, Stabilität und Wirtschaftlichkeit nicht immer erfüllt.

Darüber hinaus fordert das Management, dass die IT-Abteilungen proaktiv in die Zukunft schauen und Vorschläge für die zukünftige Rolle und Ausgestaltung der IT machen, um so ihren Nutzen bzw. den Wertbeitrag der IT zum Unternehmenserfolg langfristig sicherzustellen.

Insbesondere für IT-Abteilungen in mittelständischen Unternehmen, die mit knappen Budgets und einer zumeist geringen Personalausstattung auskommen müssen, stellt diese Situation eine große Herausforderung dar.

Einer der Hauptgründe, warum die IT-Abteilungen die Anforderungen der Fachabteilungen oftmals nur unzureichend erfüllen können, liegt darin, dass in der Vergangenheit IT und „Business” als getrennte Bereiche mit eigenen Schwerpunkten gesehen wurden. Während es Aufgabe der Fachabteilungen war, sich mit Strategien und Prozessen zu beschäftigen, sollte sich die IT ausschließlich mit technologischen Fragestellungen auseinandersetzen. Ein Austausch oder gar eine enge Zusammenarbeit zwischen den Bereichen wurde nicht aktiv angestrebt bzw. nicht „gelebt”.

Den IT-Abteilungen kam die Rolle als technischer Realisierer zu, die auf Anforderungen der Fachbereiche aktiv wurden und genau das umgesetzt haben, was ihnen gesagt wurde. Erfolgskriterium der Vergangenheit war die Beherrschung von Entwicklung und Betrieb von IT-Systemen. Proaktives Handeln und die eigenständige Ausschöpfung von Innovationspotentialen, die über die reine Technik herausgingen, waren nicht gefragt, denn sie hätten ein Eindringen bzw. Einmischen in die Belange der Fachabteilungen bedeutet.

Um den neuen Anforderungen gerecht werden zu können, müssen sich die IT-Abteilungen aber neu orientieren. Ihre Aufgaben werden immer weniger in der Entwicklung und dem Betrieb von IT gesehen, sondern in der Bereitstellung von Dienstleistungen, die durch die IT bedarfsgerecht, effizient und mit hoher Qualität erbracht werden.

Wie aber können die IT-Abteilungen diesen Wandel von einem technikorientierten Funktionsbereich zu einem kundenorientierten Dienstleistungsanbieter vollziehen?

In den letzten Jahren hat sich der Gedanke des IT-Servicemanagements in diesem Zusammenhang immer weiter verbreitet. Im folgenden Kapitel werden die Grundgedanken des IT-Servicemanagements erläutert, bevor in den darauf folgenden Kapiteln Hinweise zur Ausgestaltung des IT-Servicemanagements gegeben werden.

1.2 Zielsetzungen des Leitfadens

Dieser Leitfaden richtet sich an IT-Verantwortliche in mittelständischen Unternehmen, die sich mit dem Thema der IT-Serviceausrichtung beschäftigen.

Der vorliegende Leitfaden verfolgt die Zielsetzung, IT-Verantwortliche bei der Einführung eines IT-Servicemanagements zu unterstützen, indem er folgende Hilfestellungen bietet:

 

[image: image] Er erläutert die Grundideen des IT-Servicemanagements und zeigt, welche grundlegenden Veränderungen in der IT-Organisation einzuleiten sind, wenn der Übergang vom „Realisierer“ zum IT-Dienstleister vollzogen werden soll.

[image: image] Er arbeitet die Bedeutung von IT-Servicekatalogen für das IT-Servicemanagement heraus und gibt Hilfestellungen für die systematische Entwicklung und Dokumentation von IT-Servicekatalogen.

[image: image] Er beschreibt eine Vorgehensweise zur Einführung von IT-Servicekatalogen.

Der Leitfaden ist Teil eines umfassenden Ansatzes zum Management der IT-Servicebereitstellung in mittelständischen Unternehmen.
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