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Vom ,,Guerilla-Support‘ zum Service Desk

helpLine im IT-Service der ratiopharm Gruppe

,,Wir wollen den bestmaglichen Service fiir un-
sere Kunden bieten!* Die Etablierung des Ser-
vice-Gedankens war das wichtigste Ziel bei der
Neustrukturierung von IT-Service-Abldufen bei
ratiopharm. Fiir Prozessautomatisierung und
Transparenz sorgt helpLine.

Konsequentes Management der
Service-Leistungen

Mit dem Geschaft der ratiopharm Gruppe
wuchsen in den letzten Jahren die Aufgaben
der IT-Abteilung. Fiir Klaus Neugebauer als
neuen Leiter des IT Service Desk war
schnell klar, dass ein durchdachtes Manage-
ment der Prozesse in seinem Bereich notig
wird: ,,Da es keine definierten Strukturen
gab, herrschte eine Art Guerilla-Support.
Jeder IT-Mitarbeiter wurde fiir jedes Prob-
lem angesprochen.* Gemeinsam mit seinem
neuen Service Desk Team setzte sich Neu-
gebauer Ziele fiir einen neuen IT-Service
bei ratiopharm. ,,Wir brauchten klare Ab-
laufe und Zustindigkeiten, so dass die Ser-
vice-Leistungen nachvollziehbar werden und
sich besser planen lassen®, beschreibt Neu-
gebauer. ,,Am wichtigsten war dafiir die
Etablierung des Service Desk als primare
Schnittstelle zum User. Von dort aus kon-
nen Fragen dann zielgerichtet an die Exper-
ten weitergeleitet werden, falls das erfor-
derlich ist.

Klare Anforderungen an die
Softwareunterstiitzung

Aufgrund der selbstgesteckten Ziele ist die
Einfiihrung einer professionellen Service
Management Losung fiir die Projektverant-
wortlichen selbstverstandlich. ,,Mit helpLine
haben wir ein Produkt eingefiihrt, dass ein-
fach zu uns passt. Die ersten Anforderun-
gen ergaben sich aus unseren strategischen
Planen®, erklart Neugebauer das Verfahren.
,»Wichtig war uns der modulare und skalier-
bare Aufbau des Produkts in Sachen ITIL.
Wir wollen schrittweise weitere Prozesse
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nach ITIL einfiihren und nach und nach
mehr Gruppen in die helpLine Nutzung ein-
beziehen.” Das Projektteam hat vor der
Entscheidung fiir helpLine mehrere Produk-
te analysiert. Ein wichtiges Argument fiir die
Einfihrung von helpLine war das gute Preis-
Leistungsverhaltnis beim Einfiihrungspro-
jekt: ,,Ein Anbieter hat eine 6-monatige Pro-
zessanalyse geplant, bevor wir mit dem
Tool starten sollten®, berichtet der IT-
Service-Leiter. ,,helpLine haben wir nach ei-
ner |0-tagigen Implementierungsphase pro-
duktiv genutzt und seitdem gezielt weiter-
entwickelt. Diese Vorgehensweise ent-
spricht unserer Philosophie.” Technisch
entschied sich das Team friih fiir eine Client-
Server-Losung. ,,Das ist im Service Desk
einfach schneller als eine reine Weblosung®,
erklart Neugebauer ,,Der Second Level
kann tiber die Weboberfliche helpLine in2-
Desk auf das System zugreifen.*

Dariber hinaus wurde die Integrationsfahig-
keit der Tools intensiv gepriift. Benotigte
Daten sollten mit moglichst geringem Auf-
wand aus anderen Applikationen integriert
werden. Da mehr als 80 IT-Mitarbeiter mit
dem System arbeiten, waren auch die einfa-
che Bedienbarkeit und ein geringer Schu-
lungsaufwand wichtige Kriterien im Aus-
wabhlverfahren. Das System sollte moglichst
intuitiv und selbsterklarend sein, um eine
schnelle Einarbeitung zu ermoglichen.

Projekterfolg durch gute Planung
Obwohl der Kunde am Service Desk nur
mit dem First-Level-Team zu tun hat, ist in-
tern praktisch die ganze IT-Abteilung in die
Service-Leistungen eingebunden. Dement-
sprechend wurden auch die anderen IT-Be-
reiche intensiv in die Projektplanung mit
einbezogen. Zu einigen Punkten holten die
Projektverantwortlichen zudem Feedback
aus dem Kundenkreis ein, um bei der Pla-
nung bestmoglich auf die Bediirfnisse der
Kunden einzugehen. ,,Die tiberlegte Pro-
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Das Projekt in Zahlen:

4.500 betreute Anwender
2.400 Anfragen im Monat

8 Mitarbeiter im Service Desk
80 Second-Level-Spezialisten
helpLine Einfiihrung innerhalb
von 10 Tagen

Projekthighlights:

Transparente Aufgabenverfol-
gung in der IT

Etablierung von Controllingme-
chanismen

Anbindung an Telefonie und
Remotesteuerung Win VNC
Abgleich von Geratedaten mit
Managesoft

Einfacher Webzugriff fiir Second-
Level iiber helpLine in2Desk
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,,Mit helpLine haben wir ein Produkt eingefiihrt, dass einfach zu uns passt. Wir konnten die Losung
nach einer 10-tdgigen Implementierungsphase produktiv nutzen und haben es seitdem gezielt wei-
terentwickelt. Diese Vorgehensweise entspricht unserer Philosophie.*

Klaus Neugebauer, Leiter IT Service Desk, ratiopharm Gruppe

jektsteuerung von der Entscheidung fiir
neue Prozesse bis hin zum helpLine Review
hat sich bewahrt®, resiimiert Neugebauer-.
,»Wir haben Zeitplanung und Kosten des
Projekts Uber unseren detaillierten Projekt-
fahrplan laufend kontrollieren konnen. Da-
durch, dass wir die betroffenen Parteien
friihzeitig in das Projekt eingebunden haben,
konnten wir von Anfang an fiir Akzeptanz
von neuen Strukturen und helpLine wer-
ben.“ Marketing in eigener Sache war von
Beginn an Teil der Projektplanung.
,»Software und eine zentrale Telefonnummer
machen noch keinen Service Desk — dazu
gehort ein Mind Change im Unternehmen,
der sich nicht von heute auf morgen realisie-
ren lasst*, so Neugebauer. ,,Um diesen Pro-
zess zu erleichtern, haben wir unsere User
iiber alle wichtigen Anderungen friihzeitig
und ausfiihrlich informiert. Heute erhilt je-
der neue Mitarbeiter einen Leitfaden Ser-
vice Desk, in dem unter anderem erklart
wird, wie er das helpLine Portal im Intranet
nutzt, um seine Anfragen zu platzieren.*
Dank der guten Planung verlief auch die
helpLine Einfiihrung schnell und problemlos.

Ein neuer IT-Service

Die Ergebnisse der Prozessanderungen und
der helpLine Einfihrung fir den IT-Service
bei ratiopharm konnen sich sehen lassen.
Einer der wichtigsten Vorteile ist ganz ba-
nal, meint Neugebauer: ,,Sobald ein Vorgang
in helpLine eingetragen wird, weiB ich, dass
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die Anfrage nicht verloren geht.“ Der Pro-
zessverantwortliche im Service Desk kiim-
mert sich umfassend um diese Anfrage. Er
verfolgt die Reaktionszeiten, fragt nach,
wenn der Second-Level nicht rechtzeitig
antwortet und sorgt dafiir, dass der Anfra-
ger auf dem Laufenden gehalten wird. Vom
helpLine System profitieren die Mitarbeiter
schon bei der Annahme telefonischer An-
fragen, erzahlt Neugebauer: ,,Eine wichtige
Anforderung der Service Desk Mitarbeiter
war die Integration in unsere bestehende
CTI-Losung, um die Call-Annahme zu er-
leichtern. Diese Anbindung wurde mit help-
Line in einer halben Stunde realisiert.”

Fazit

Das Feedback der Anwender zeigt fiir Neu-
gebauer, dass der neue Service Desk der
richtige Weg ist. ,,Die User schatzen die re-
gelmaBigen Riickmeldungen aus dem Service
Desk. Natiirlich wollen wir die Erstlosungs-
rate moglichst hoch halten, aber noch wich-
tiger sind zuverlassige Reaktionszeiten. 90%
der Anwenderprobleme miissen nicht so-
fort gelost werden, aber der User muss in
der versprochenen Zeit eine Riickmeldung
oder eine Losung bekommen.” Mit dieser
Einstellung erreicht sein Team eine hohe
Akzeptanz. ,,Ein besonderer Erfolg ist fur
uns, dass sich auch Vorgesetzte an die neu-
en Prozesse halten. Der IT-Leiter gibt seine
Anfragen inzwischen in der Regel iiber das
helpLine Portal im Intranet auf.“
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Die ratiopharm Gruppe ist mit einem
Gesamtumsatz von |.6 Milliarden eines
der groBten und bekanntesten interna-
tionalen Pharmaunternehmen. ratio-
pharm Produkte sind weltweit in 38
Landern erhiltlich. International be-
schaftigt die ratiopharm Gruppe rund
5.300 Mitarbeiterinnen und Mitarbei-
ter, davon etwa 3.000 in Deutschland.
Die Abteilung ,,IT-Service* am ratio-
pharm Hauptsitz in Ulm ist die zentrale
IT-Einrichtung fiir die in 24 Landern
ansassigen Niederlassungen der ratio-
pharm Gruppe und betreibt den Kern
der Unternehmens-IT.

Uber 2.500 Mitarbeiter mit durch-
schnittlich zwei bis drei Endgeriten
werden unterstitzt. An den groBeren
ratiopharm Standorten kiimmern sich
eigene IT-Mitarbeiter um die Aufgaben
vor Ort. Die IT-Abteilung betreut mit
ihren knapp 100 Mitarbeitern neben
den Standardanwendungen wichtige
Datenbanksysteme fiir Marketing und
medizinische Entwicklung. Viele Appli-
kationen stehen in der modernen Sys-
temlandschaft iiber eine Citrixfarm zur
Verfligung. Neben der Systempflege ist
die IT-Abteilung fiir die Planung und
Abwicklung aller IT-Projekte zustandig.
Ein eigenes Team fiir die Anwendungs-
entwicklung setzt spezielle Anforderun-
gen an die Softwareunterstiitzung um.
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