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1 Interview mit Axel Fritz, ITSM Pre-
Sales Executive, HEAT Software

XaaS meets Service Management: Braucht jeder Service ein Service Manage-
ment?

Axel Fritz fihrt die HEAT Software, ein Raising Star, am Horizont der Softwares-
zene im Bereich des Service Managements. Von Experton wird die Losung bereits
als «Leader» bewertet, dank den Mobility-Management-Losungen mit «schlssi-
ger Integration in ein Gesamtkonzept fir Digital Workspace Solutions.» (vgl. Di-
gital Workspace Vendor Benchmark 2017, Software Anbieter im Vergleich,
Deutschland, Experton Group AG).

Im folgenden Interview konfrontieren wir Axel Fritz mit Fragen zu den Trends im
Service Management und fordern ihn heraus, iber den «Tellerrand» der IT hin-
auszuschauen.

IT SM Quo vadis? IT Service Management ist seit Jahren ein heisses Thema. Im
Zusammenhang mit der Digitalisierung ist IT SM wohl nochmals stidrker im Fo-
kus der Kunden a) weil noch mehr IT angewendet wird und b) weil der IT Ser-
viceprozess ebenfalls digitalisiert werden kann. Welche Trends sind lhrer Mei-
nung nach die wichtigsten?

Bei der Digitalisierung von Prozessen ist vorrangig die flexible Anpassung der Pro-
zesse an das Kerngeschaft im Fokus. Mobile Devices werden in Zukunft tGiberpro-
portional zunehmen, dadurch steigen auch die Anforderungen an die Flexibilitat
von Prozessen deutlich. Die Anpassungsfahigkeit von Unternehmen an veran-
derte Marktbedingungen und die Fahigkeit zur Integration neuer Geschaftsfelder
spielen eine entscheidende Rolle fiir den Unternehmenserfolg.

Der Digital Workspace ist die logische Weiterentwicklung von Mobile Enterprise
in Fusion mit klassischen Workplace-Themen. Dadurch sollen einerseits die mo-
bilen und stationdren Anforderungen der Mitarbeiter erfillt; andererseits sollen
neue Arbeitsumgebungen mit optimierten Losungen ausgestattet werden (In-
dustrie 4.0), um die Grundlage fiir ein digitales Unternehmen zu legen.

Der IT Serviceprozess ist nur einer von vielen Service-Prozessen in Unterneh-
mungen und Verwaltungen. Inwiefern kénnen die Erfahrungen aus IT SM auch
auf andere Serviceprozesse libertragen werden?

ITIL ist das am haufigsten eingesetzte Framework fiir die Automatisierung von
Prozessen. Somit ist ITSM aus seinen Schuhen herausgewachsen und entwickelt
sich in Richtung Service Management fir Alle. Wir bei HEAT Software haben das
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langst erkannt und bieten bereits Losungen fiir Non-It Prozesse im Standard-Pa-
ket an, um unsere Kunden bei der Implementierung zu unterstiitzen. Dazu zahlen
beispielweise Service-Management-Prozesse in HR, Finance, Facilities und Ope-
rations, die ihrerseits immer starker ineinandergreifen und vernetzt werden. Iso-
lierte Silos werden wieder eingebunden und der Weg fiir das digitale Unterneh-
men von morgen freigelegt.

Inwiefern sollte den Mitarbeitern einer Organisation nicht ein «one stop shop»
fiir alle Fragen und Anregungen angeboten werden? Wenn das ein Trend ist,
kann mit der Infrastruktur und Software des IT SM der Mitarbeiter aus einer
Hand auch fiir Personalfragen etc. bedient werden?

Genau das ist das Ziel der Service Management Plattform, die Giber einen um-
fangreichen Servicekatalog verfiigen soll und rollenbasierte Angebote zur Verfi-
gung stellen kann.

Die Thematik ist nicht unbekannt und bereits seit vielen Jahren im "Web-Engine-
ering" erfolgreich im Einsatz. Services zum richtigen Zeitpunkt, flr die richtige
Person und auf jedem Device.

IT Service Management hat in vielen Firmen eher einen umstrittenen Ruf. Wie
bei vielen Serviceprozessen, ist es auch in der IT so: Solange niemand ein Prob-
lem mit der IT hat, spiirt man den Prozess gar nicht, sobald aber Probleme vor-
handen sind, wird viel Lirm darum gemacht. Wie kann die IT zum Trusted Ad-
visor des Business werden, so dass sie wirklich als Unterstiitzung wahrgenom-
men wird?

Wenn die IT anféngt, sich aus ihrer Ecke in Richtung Fachabteilung zu 6ffnen und
die vorhandenen Prozesse mit intelligenten Lésungen zu unterstiitzen, wird ihre
Wahrnehmung als Wegbereiter fir die digitale Transformation im gesamten Un-
ternehmen folgen.

Sogenannte "Quick-Wins” kdnnen mit Hilfe einfacher Beispiele den Appetit an-
regen, mehr Unterstlitzung in Anspruch zu nehmen. Das steigert das Vertrauen
in die Kompetenz der IT.

Denken Sie an die IT Service Verantwortlichen in Industrie und Verwaltung:
Welchen Rat geben Sie den Managern, damit sie ihren Job in den nachsten drei
Jahren exzellent erledigen kénnen?

Wie bei allen grossen Ideen wird eine Idee erst dann erfolgreich, wenn sie von
den Personen getragen wird, die sie umsetzen sollen. Zeigen Sie den Fachabtei-
lungen, Gber welche Maoglichkeiten Sie verfiigen und regen Sie eine aktive Betei-
ligung der verantwortlichen Fachbereichsleiter an.
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Wenn Sie es schaffen, eine gemeinsame Idee zu entwerfen, die von allen gemein-
sam getragen wird, ist der Grundstein gelegt. Wie so oft ist es besser, zuzuhdren
und die Herausforderungen gemeinsam zu meistern.

"Start small and grow big."

Wo sehen Sie Méglichkeiten, die Service-Kosten im Unternehmen durch den
Einsatz von Service Management zu reduzieren?

Wir kénnen bereits bei der Erfassung, Analyse und Optimierung von Prozessen
Einsparpotenziale identifizieren, die bisher unerkannt waren. Durch Digitalisie-
rung und Automatisierung lassen sie sich nachhaltig realisieren. Erfahrungsge-
maR sind die Kosteneinsparpotenziale mittel- bis langfristig héher als die Kosten
der Einfihrung eines integrierten Service Managements.

Wie tragt Service Management zur Steigerung der Sicherheit im Unternehmen
bei?

Schon durch die Automatisierung von Prozessen wird der “Human Factor” als
mogliche Quelle fiir Sicherheitsliicken ausgeschlossen. Die Compliance wird be-
reits bei der Festlegung des Prozesses als fester Bestandteil integriert.

Ansprechpartnerin Funktion Unternehmen

Axel Fritz ITSM Pre-Sales HEAT Software
Executive

Dr. Pascal Sieber Transformation Consul-  Dr. Pascal Sieber &

tant, Executive Board Partners AG
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2 CNO Netzwerk — The Interchange of
New Ideas

Im Chief Networking Officer (CNO) Netzwerk erforschen und entwickeln wir
Ideen und Losungen fiir ein besseres Verstandnis der Anforderungen an die In-
formatik und ein besseres Verstandnis flr die Nitzlichkeit der Informatik fiir Un-
ternehmen und Verwaltungen. Das Projekt wird getragen von Partnern aus Wis-
senschaft, Wirtschaft, Verwaltung und Medien.

Ein jahrlicher Kongress, das CNO Panel, ist die Schweizer Plattform fiir das Top-
Management mit Schwerpunktreferaten, Workshops und viel Raum fiir persén-
liches Networking.

Mit Chief Networking Officer (CNO) ist jene Person gemeint, die im Top-Manage-
ment die Verantwortung fiir die Vernetzung des Unternehmens mit Kunden, Lie-
feranten und Partnern tGbernimmt. Der oder die CNO unterstitzt unternehmens-
interne und betriebsiibergreifende Geschéaftsprozesse mit Informatik und Tele-
kommunikation, damit die beteiligten Mitarbeiter/innen effizient und effektiv
zusammenarbeiten konnen, damit neue Geschéftsfelder erschlossen und die
Wertschopfung im Unternehmen oder in der Verwaltung gesteigert werden
kann.

Wissenschaftliche Partner des CNO Netzwerks 2016 sind: IWI Institut fir Wirt-
schaftsinformatik Universitat Bern, Abteilung Information Management; IWI
Institut fur Wirtschaftsinformatik Universitat Bern, Forschungsstelle Digitale
Nachhaltigkeit; IWI Institut fir Wirtschaftsinformatik Universitat Bern, Abteilung
Information Engineering; KPM Kompetenzzentrum fiir Public Management Uni-
versitdt Bern; IfM Institute of Marketing Universitat St. Gallen.

Verbandspartner des CNO Netzwerks 2016 sind: asut; ICT-Berufsbildung Schweiz;
IF) Institut fir Jungunternehmen; Internet Briefing / Erfa-Gruppe; simsa; Swico;
Swiss Marketing; WinLink.

Medienpartner des CNO Netzwerks 2016 sind: Netzmedien; IT Business; Der Or-
ganisator.

Kontakt

Dr. Pascal Sieber & Partners AG
+41 31 566 93 00
www.cnho-panel.com
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