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Der Help Desk hat oft eine undankbare Rolle im
Unternehmen, da es eine seiner Hauptaufgaben ist,
Probleme entgegenzunehmen. Wir haben im Vorfeld
des Business Circle Lehrganges ,Support & Help
Deskmanagement" im Mai mit Holger Schellhaas,
Experte fur Service Management und
IT-Governance, ein Gesprach Uber all jene
Herausforderungen gefiihrt, die das Leben des Help
Desk-Managers so schwer machen und wie man
damit erfolgreich umgehen kann.

CW: Was macht die Rolle des Help Desk als
Schnittstelle zwischen IT und Anwender so
schwierig?

Schellhaas: Laut einer aktuellen britischen Studie
fihrt IT zunehmend zu Frust bei Anwendern und
Help-Desk-Mitarbeitern. Ursache ist die Fille von
Applikationen, mobilen Endgerdten und
multimedialen Inhalten, welche die Anwender
Uberfordern. Die Untersuchung zeigt, wie emotional
Menschen reagieren, wenn sie ein technisches
Problem haben. Mehr als die Halfte der Befragten ist
der Ansicht, dass die IT-Anwender niemals mit dem
Service zufrieden sein werden. Und besonders
interessant: Die meisten der befragten
IT-Direktoren wirden nicht gerne an einem
IT-Service-Desk arbeiten. Selbst wenn diese
Aussagen dem einen oder anderen Ubertrieben
erscheinen - eines folgt daraus ganz sicher: Uber
den Wertbeitrag der IT brauchen wir nicht zu reden,
wenn es nicht gelingt, dass die IT-Mitarbeiter mit
ihren Anwenderkollegen wertschdatzend umgehen.

CW: Was sind die entscheidenden Erfolgsfaktoren
fir einen effizienten und effektiven Help Desk?

Schellhaas: Kaum eine Organisation kann es sich
leisten, dass ihre Arbeitsablaufe durch eine instabile
IT gestort werden. Erfolgreich ist ein Help Desk
dann, wenn er nicht nur Probleme, Beschwerden
und Anfragen intensiv behandelt, sondern sich in
seiner Rolle als Anwender-Schnittstelle praventiv
mit der Vermeidung von ,calls" befasst.
Entscheidender Faktor ist ein aktiver (und nicht nur
re-aktiver) Help Desk, der den Spagat zwischen
Kundenzufriedenheit und Kosteneffizienz hinkriegt.
Kundenzufriedenheit entsteht bekanntlich durch den
Einklang von Kundenerwartungen, effektiver
Leistungserbringung und klaren
Leistungsvereinbarungen. Dann gibt es auch keinen
Widerspruch zur Kosteneffizienz. Aber der Spagat
gelingt nur bei einer prazisen Definition
realistischer, an die Geschéftsanforderungen
angepasster Service-Zusagen. Konsequenterweise
ist die umfassende Mitwirkung des Help Desk im
Leistungsprozess - von der Beratung der Anwender,
Uber die Gestaltung der SLAs bis zur Einfiihrung von
IT-Lésungen - zu fordern. So gesehen ist es auch
wenig empfehlenswert, Help-Desk-Aufgaben in
groBerem Stil auszulagern.

CW: Wie lasst sich der Nutzen des Help Desk
messbar machen?

Schellhaas: Die konsequente Ausrichtung der IT als
Dienstleister setzt den Einsatz von Werkzeugen zur
Messung der optimalen Erflllung der
Nutzeranforderungen voraus. Wir brauchen
Kennzahlen, die die Beherrschung der IT-Prozesse,
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und damit den IT-Wertbeitrag messen - denn nur
das sind die ,Key Performance Indicators". Zur
Einfihrung eines geeigneten Kennzahlensystems
zur Performance-Messung empfiehlt sich ein
Standardvorgehen in drei Schritten: Zuerst ein
»~Quick Check" (oder auch ,IT Audit") zur Bewertung
des Status der Kosten- und Leistungstransparenz im
Help Desk. Dann eine Potenzialanalyse zur
Identifizierung der Nutzenpotentiale und der sie
beschreibenden IT-Leistungsdaten. Und daraus
abgeleitet die Definition der ,Key Performance"
Kennzahlen einschlieBlich Vorgabe von Zielwerten
und die Umsetzung in ein laufendes IT-Reporting.
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