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itSMF Performance News

Mobiler Service Desk — ein Interview

Ein Interview zum Thema
»Mobile Service Desk"” gefuhrt
von Katrin von Goetze (itSMF)
mit Christian Wendt (RDS
Consulting GmbH)

Im dynamischen Geschift der IT-Branche
fehlen hiufig Ressourcen, um neben Pflege
und Entwicklung der Produkte die Anwen-
der schnell, qualifiziert und serviceorien-
tiert zu betreuen. Christian Wendt ist Lei-
ter des Competence Center IT Outsourcing
Services bei der RDS Consulting GmbH.
Er erklirt, wie Unternehmen dieser Her-
ausforderung mit Hilfe eines neuartigen
Konzepts begegnen konnen.

Katrin von Goetze: Herr Wendt, Sie
haben mit dem ,Mobilen Service
Desk” den ,Innovationspreis IT Best
of 2012" der Initiative Mittelstand
gewonnen. Was ist denn ein Mobiler
Service Desk?

Christian Wendt: Der Mobile Service
Desk von RDS Consulting ist die Antwort
auf den Bedarf unserer Kunden nach einem
flexiblen Service-Modell. Unsere Experten
tibernehmen und erweitern den bestehenden
Service Desk und beantworten alle Anfragen
50, als wiren sie selbst Mitarbeiter des Unter-
nehmens. Die Anwender bemerken keinen
Unterschied.

So lassen sich Spitzen abfangen, die bei gro-
3en Projekten wie Migration, Konsolidierung
oder Systemeinfithrung entstehen, Randzei-
ten abdecken und neue Konzepte ausprobie-
ren. Der Kunde muss sich nicht mehr darum
sorgen, dass Engpésse entstehen konnten,
und kann dabei die gewohnte Servicequalitat
liefern. Das ldsst sich kurzfristig und unkom-
pliziert sowie vor allem unabhéngig von der
IT-Umgebung vor Ort realisieren.

KvG: Wieso ist der Service Desk so
wichtig, dass man dafur einen exter-
nen Dienstleister kommen lasst?

CW: Es geht hier nicht nur um ein bisschen
mehr Qualitat im Service. Einer unserer Kun-
den etwa ist Finanzdienstleister. Wenn eine
Systemstorung auftrite und nicht umgehend
behoben wiirde, konnte das grofle finanzielle
Einbuflen oder gar den Verlust der Reputa-
tion bedeuten.

In diesem Fall haben wir deshalb einen Mobi-
len Service Desk eingerichtet, der die beste-
henden Strukturen unterstiitzt und erginzt.
Das hat die Ausfallzeiten deutlich reduziert,
die Systemstabilitit erhéht und dabei die IT-
Abteilung entlastet.

KvG: Wie lauft das Einrichten genau
ab?

CW: Wir gehen strukturiert nach den Stan-
dards ITIL und PRINCE2 vor: In der Kon-
zeptionsphase definieren wir Parameter, die
wir wihrend der folgenden Testphase in der
Prozessumgebung tiberpriifen. Bereits inner-
halb einer Woche konnen wir mit der eigent-
lichen Arbeit beginnen und auf Anhieb etwa
neunzig Prozent der ,Standard-Infrastruk-
tur-Fragen beantworten.

Jedem Kunden weisen wir einen festen
Agenten als Single Point of Contact zu.
Eingehende Tickets werden analysiert und
regelméflige Reportings erstellt. Das Unter-
nehmen kann die IT-Prozesse anhand der
Berichte kontrollieren und bei Fehlern sofort
eingreifen. Besteht kein Bedarf mehr, ziehen
wir uns einfach wieder zuriick.

KvG: Dieser Service ist sicher mit
hohen Kosten verbunden?

CW: Die Hohe der Investitionen fiir einen
Service Desk spielt gerade fiir kleinere Unter-
nehmen eine grofe Rolle. Daher bieten wir
den Mobilen Service Desk zu einem monatli-
chen Pauschalpreis an. Das bedeutet Kosten-
transparenz und Planungssicherheit fiir den
Kunden. Zudem spart er Kosten fiir die Wei-
terbildung eigenen Personals, fiir Software-
Lizenzen und fiir weitere Infrastruktur.

KvG: Fur welche Unternehmen
kommt ein Mobiler Service Desk in
Frage?

CW: Der Mobile Service Desk erginzt oder
unterstiitzt in erster Linie einen vorhande-
nen Service Desk. Aber auch Unternehmen,
die keinen Service Desk unterhalten, konnen
den Mobilen Service Desk nutzen, sozusa-
gen als Testballon: Sie erleben und testen ihn
live, ohne zuerst in die besagte Infrastruktur
investieren zu mussen.

KvG: Ist der Mobile Service Desk eine
dauerhafte Lésung?

CW: Das kommt auf das Unternehmen an.
Befindet es sich im Wachstum, so steigt die
Auslastung des Service Desk kontinuierlich
und ibertrifft irgendwann konstant die eige-
nen Ressourcen. Da macht es Sinn, langfris-
tig in eigene Infrastruktur zu investieren. Fir
Unternehmen, die noch keinen eigenen Ser-
vice Desk unterhalten, stellt sich diese Frage
erst recht.

Soll aus dem Mobilen Service Desk ein ,,nor-
maler Service Desk werden, unterstiitzen
wir das Unternehmen mit unserer Erfah-
rung und begleiten es bei der Umsetzung.
Wir {ibernehmen den Aufbau der IT Infra-
struktur, die Schulung von Mitarbeitern und
stellen auch die Wissensdatenbank bereit, die
wir in der Testphase angelegt haben.

Wenn ein Unternehmen kurzfristig Unter-
stlitzung braucht oder die Investitionen
scheut, bewihrt sich der Mobile Service Desk
aber auch langfristig.

KvG: Kann denn trotz Auslage-
rung wirklich kompetenter Support
gewahrleistet werden?

CW: Nach dem positiven Feedback unse-
rer Kunden zu urteilen: Ja. Unsere Mitarbei-
ter bringen langjahrige, fachlich fundierte
Erfahrung mit, um Kundenanforderun-
gen passgenau und ohne Qualititsverlust
umzusetzen.

Unsere zertifizierten ITIL-Experten bringen
beispielsweise Know-how mit, das in den
Unternehmen selbst oft gar nicht verfiigbar
ist. Wenn es um Provider-Steuerung, Service
Desk fiir die eigenen Mitarbeiter, SLAs (Ser-
vice Level Agreements) und den Field Ser-
vice (Reparatur- und Vorort-Service fir IT-
Systeme) geht, sind wir sehr gut aufgestellt.
Die Zufriedenheit unserer Kunden spricht
ihre eigene Sprache.
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RDS’

MENSCHEN, WERTE, ZUKUNFT

MOBILER
SERVICE DESK

Ausgebildete Experten erweitern oder ibermehmen
in Spitzenlastzeiten kurzfristig Ihren Service Desk und
beantworten alle Anfragen so, als wéren sie Mitarbeiter
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lhres Unternehmens.

lhre Anwender bemerken keinen Unterschied und Sie brauchen
sich nicht mehr darum zu sorgen, dass in Urlaubs- oder
Krankheitszeiten Engpdsse entstehen konnten.

Wo wir einspringen:

~> Providersteuerung

~> Service Desk fir lhre Mitarbeiter

~> SLAs (Service Level Agreements)

~— Field Service (Reparatur und Vorort-Service fir IT-Systeme)

Die RDS Consulting GmbH ist ein innovatives Beratungs- und [T-Dienstleistungsunternehmen in
Disseldorf. Seit 1982 unterstiitzen wir durch hochwertige Dienstleistungen den nachhaltigen
Geschdaftserfolg unserer Kunden.

langjghrige Erfahrung, Praxisndhe und fundierte Methodenkompetenz
gehdren zu den besonderen Starken der RDS. Mit der strukturierten
Vorgehensweise eines grofien Anbieters und der Flexibilitat eines
Mittelsiéndlers sind wir der kompetente Partner fir unsere Kunden.

INNOVATIONSPREIS-IT

BEST OF 2012

meittelstand

IT-SERVICE

RDS Consulting GmbH RDS erhélt fir den

Mérsenbroicher VWeg 200 w~Mobilen Service Desk
den INNOVTIONSPREIS-IT

40470 Disseldorf LBest of 2012 in der

Telefon: +49 (2] ] ) Q6856.0 Kategorie ,IT-Service”.
E-Mail: info@rds.de

www.rds.de



