3.1 Der Service Desk als zentraler Kontaktpunkt

44 Kurz erklart

Der Service Desk stellt einen zentralen Kontakt- und Kommunikationspunkt
zwischen dem Service Provider und seinen Benutzern bereit.

Er nimmt unter anderem:

Stérungsmeldungen,
Service Requests,
Fragen,
Rickmeldungen,
Beschwerden,

und Informationsbedarf

entgegen.
Der Service Desk muss nicht jedes technische Problem selbst |6sen.
Er sorgt jedoch dafur, dass Kontakte:

e verstanden,

e vollstandig erfasst,

e fachlich eingeordnet,

e angemessen priorisiert,

e an die richtige Stelle weitergeleitet,
e nachvollziehbar koordiniert,

e und verstandlich kommuniziert

werden.

Damit verbindet der Service Desk Benutzer, technische Teams, Management
Practices, Lieferanten und Wertstréme.

Warum ein zentraler Kontaktpunkt notwendig ist

Benutzer bendtigen einen verstandlichen und verlasslichen Weg, um:

eine Stoérung zu melden,
eine Leistung anzufordern,
eine Frage zu stellen,
Informationen zu erhalten,



e oder eine Rickmeldung zu einem Service zu geben.
Ohne einen klaren Kontaktpunkt entstehen haufig mehrere parallele Meldewege.
Beispiele:

Ein Benutzer ruft einen bekannten Administrator direkt an.

Ein anderer Benutzer schreibt eine private Chatnachricht.

Eine FUhrungskraft sendet eine E-Mail an die IT-Leitung.

Eine Stdérung wird in einer allgemeinen Gruppe erwahnt.

Ein Mitarbeiter spricht einen Techniker auf dem Flur an.

Eine Fachabteilung meldet denselben Ausfall bei mehreren Teams.

Ein externer Dienstleister erhdlt eine Meldung, ohne dass die interne IT informiert wurde.

Dadurch kdénnen folgende Probleme entstehen:

e Meldungen gehen verloren.

e dieselbe Stérung wird mehrfach bearbeitet.

e Informationen befinden sich in verschiedenen Systemen.

e Prioritaten werden nach persénlicher Nahe oder Lautstarke vergeben.
e niemand besitzt einen vollstdndigen Uberblick.

e Benutzer erhalten widersprichliche Aussagen.

e technische Teams werden unkoordiniert unterbrochen.

e Bearbeitung und Entscheidungen sind spater nicht nachvollziehbar.

o wiederkehrende Muster werden nicht erkannt.

e Servicequalitat kann nicht zuverlassig ausgewertet werden.

44 Merke

Ein zentraler Kontaktpunkt bedeutet nicht zwingend nur einen technischen
Kommunikationskanal.

Es bedeutet, dass Benutzerkontakte kontrolliert zusammengefihrt und
nachvollziehbar bearbeitet werden.

Der Service Desk als Verbindung zwischen Benutzern und Service Provider
Benutzer kennen haufig nicht:

e die technische Architektur,

e die zustandige Supportgruppe,
e den beteiligten Lieferanten,

e die interne Practice,

e oder die Ursache einer Stérung.



Sie sollten deshalb nicht selbst entscheiden missen, ob ein Problem zum:

Netzwerkteam,

Serverteam,
Anwendungsteam,
Identitatsmanagement,
Cloud-Provider,
Informationssicherheitsteam,
oder Softwarehersteller

gehort.
Der Service Desk unterstitzt bei dieser Einordnung.
Beispiel:

Ein Benutzer meldet:

44 \ch kann mich nicht mehr anmelden.

Mégliche Ursachen sind unter anderem:

e falsches Kennwort,

e gesperrtes Benutzerkonto,

o fehlerhafte Netzwerkverbindung,

e nicht erreichbarer Verzeichnisdienst,

e gestdrte Multi-Faktor-Authentifizierung,

e abgelaufenes Zertifikat,

e fehlerhafte Zeitsynchronisation,

e deaktivierte Lizenz,

e oder eine allgemeine Stérung des ldentitatsdienstes.

Der Benutzer muss diese Ursache nicht vor der Meldung bestimmen.
Der Service Desk erfasst zunachst:

e wer betroffen ist,

e welcher Service benoétigt wird,

e welches Symptom besteht,

e seit wann es besteht,

e welche Auswirkungen entstehen,

e und welche Informationen flr die weitere Bearbeitung benétigt werden.



Grundsatz
Benutzer beschreiben ihre Beobachtung und ihre Beeintrachtigung.

Die fachliche Einordnung ist Aufgabe der Serviceorganisation.

Der Service Desk ist mehr als eine Telefonzentrale
Ein Service Desk darf nicht auf das reine:

e Annehmen,
e Erstellen,
e und Weiterleiten

von Tickets reduziert werden.
Eine wirksame Service-Desk-Practice kann unter anderem beitragen zu:

e verstandlicher Kommunikation,

e strukturierter Erfassung,

e richtiger Einordnung von Kontakten,

e erster Diagnose,

e direkter LOsung geeigneter Anliegen,

e Koordination von Bearbeitung,

e Benutzerinformation,

e Eskalation,

e Wissensnutzung,

e Erkennung wiederkehrender Probleme,
e Verbesserung von Services,

e und einer positiven Benutzererfahrung.

44 Typischer Fehler

Der Service Desk wird nur danach bewertet, wie schnell ein Kontakt beendet
oder ein Ticket weitergeleitet wird.

Dadurch kann die lokale Bearbeitungszeit sinken, wahrend Ubergaben,
RuUckfragen und die gesamte Losungsdauer steigen.

Service Desk als Practice, Team und Kontaktpunkt unterscheiden

Der Begriff Service Desk kann in der Praxis unterschiedliche Ebenen beschreiben.



Betrachtung Bedeutung

Service-Desk-Practice organisatorische Fahigkeiten und Ressourcen fur Kontakt,
Kommunikation und Benutzerunterstiitzung

Service-Desk-Team Mitarbeiter, die einen wesentlichen Teil dieser Aufgaben
ausfuhren
Service-Desk-Funktion organisatorische Einheit mit festgelegten Aufgaben und

Verantwortlichkeiten
Kontaktpunkt Zugangsmaoglichkeit fir Benutzer zum Service Provider

Service-Desk-Werkzeug technische Unterstitzung fir Kontakte, Tickets, Wissen
und Kommunikation

Supportkanal Telefon, Portal, E-Mail, Chat, personlicher Kontakt oder
anderer Zugangsweg

Diese Ebenen sind miteinander verbunden, aber nicht identisch.
Ein Ticketsystem ist nicht der Service Desk.
Ein Service-Desk-Team ist nicht automatisch flr jede technische Lésung verantwortlich.

Ein Portal ist nur einer von mehreren maéglichen Kontaktkanalen.

Zweck des Service Desk
Der Service Desk unterstlitzt insbesondere dabei:

e Kontakte zwischen Benutzern und Service Provider zu ermdglichen,
Nachfrage nach Incident-L6sung und Service Requests aufzunehmen,
Benutzer verstandlich zu informieren,

Anliegen an geeignete Wertstréme und Practices zu Ubergeben,

und die Benutzererfahrung wahrend der Bearbeitung zu unterstitzen.

Der Service Desk kann zusatzlich:

e erste Diagnosen durchflhren,

e bekannte Losungen anwenden,
standardisierte Leistungen bereitstellen,
Wissen erfassen,

Statusinformationen kommunizieren,
Feedback aufnehmen,

und Verbesserungsmaoglichkeiten erkennen.

44 Wichtig



Der konkrete Umfang wird von der jeweiligen Organisation festgelegt.

ITIL schreibt nicht vor, dass jeder Service Desk dieselben Aufgaben, Kanale,
Servicezeiten oder technischen Befugnisse besitzen muss.

Der Service Desk als Teil mehrerer Wertstrome

Der Service Desk ist nicht ausschlieBlich Teil des Incident-Management-Wertstroms.

Er kann an verschiedenen Wertstromen beteiligt sein.

Wertstrom

Benutzer nach einer Stérung wieder arbeitsfahig machen

genehmigte Standardsoftware bereitstellen

neuen Mitarbeiter arbeitsfahig machen

Zugriff bereitstellen

Benutzer Uber geplante Wartung informieren

wiederkehrendes Problem reduzieren

Service verbessern

Sicherheitsvorfall behandeln

Moglicher Beitrag des Service Desk

Meldung aufnehmen, erste Diagnose durchflihren,
informieren und koordinieren

Service Request erfassen, Status kommunizieren und
Ergebnis bestatigen

Fragen beantworten, Ubergabe unterstiitzen und Probleme
behandeln

Anfrage erfassen, notwendige Angaben prufen und Status
kommunizieren

zielgruppengerechte Kommunikation bereitstellen

Muster erkennen und an Problem Management
weitergeben

Benutzerfeedback und Kontaktdaten auswerten

Meldung erkennen, sicher eskalieren und vorgegebene
Kommunikation verwenden

Der Service Desk ist damit haufig ein Knotenpunkt zwischen:

e Benutzern,

e Incident Management,

e Service Request Management,

e Problem Management,

e Knowledge Management,

e Monitoring and Event Management,
e Service Level Management,

e Relationship Management,

e Information Security Management,
e Supplier Management,

e und Continual Improvement.



Service Desk und Incident Management unterscheiden

Service Desk
stellt Kontakt und Kommunikation mit Benutzern bereit
nimmt unterschiedliche Kontaktarten entgegen
kann Incidents erfassen und erste Diagnose durchfiihren
kann Service Requests, Fragen und Feedback bearbeiten

kann als Team oder organisatorische Funktion umgesetzt
sein

unterstutzt mehrere Wertstrome

Incident Management
behandelt negative Auswirkungen von Incidents
konzentriert sich auf Wiederherstellung des Service
koordiniert Diagnose, Eskalation und Wiederherstellung
behandelt nicht automatisch jede Benutzeranfrage

ist eine organisationsweite Management Practice

unterstitzt insbesondere Incident-bezogene Wertstrome

Ein Service-Desk-Mitarbeiter kann Tatigkeiten des Incident Managements ausfuhren.

Der Service Desk ist jedoch nicht mit der vollstdndigen Incident-Management-Practice identisch.

Bei einem komplexen Incident kdnnen zusatzlich beteiligt sein:

e technische Spezialisten,
Service Owner,
Incident-Koordination,
Lieferanten,
Informationssicherheit,
und Fahrungskrafte.

Service Desk und Service Request Management unterscheiden

Service Desk
stellt Kontakt und Kommunikation bereit
nimmt einen Request maéglicherweise entgegen
unterstutzt bei Ruckfragen und Statusinformationen
kann einfache Requests direkt erflillen

bearbeitet auch Incidents, Fragen und Feedback

Beispiel:

Service Request Management
steuert die ErfUllung vereinbarter Benutzeranfragen
ordnet den Request einem geeigneten Request-Modell zu
koordiniert Genehmigung, Erflllung und Abschluss
kann weitere Teams und Automatisierungen einbeziehen

konzentriert sich auf vorgesehene Service Requests

Ein Benutzer bendtigt eine freigegebene Standardsoftware.

Der Service Desk kann:

e den Bedarf aufnehmen,
e das passende Serviceangebot auswahlen,



e notwendige Angaben prifen,
e und den Status kommunizieren.

Service Request Management kann anschlieBend:

e eine erforderliche Genehmigung einholen,
e eine Lizenz prifen,

e die automatisierte Installation auslésen,

e das Ergebnis kontrollieren,

e und Asset-Informationen aktualisieren.

Service Desk und Helpdesk unterscheiden
Die Begriffe werden in Organisationen unterschiedlich verwendet.

Haufig wird vereinfacht unterschieden:

Helpdesk Service Desk
starker auf technische Hilfe und Stérungsbehebung breiter auf Servicebeziehungen, Kommunikation und
ausgerichtet Unterstltzung ausgerichtet
haufig reaktiver Fokus kann reaktive und proaktive Aufgaben umfassen
moglicherweise starker komponentenorientiert moglichst service- und benutzerorientiert
haufig enger Aufgabenbereich kann mehrere Practices und Wertstréme verbinden

Diese Unterscheidung ist nicht in jeder Organisation identisch.

Ein intern als Helpdesk bezeichnetes Team kann praktisch alle Aufgaben eines modernen Service
Desk erfullen.

44 Merke

Die Bezeichnung allein entscheidet nicht Uber die Qualitat oder den
tatsachlichen Aufgabenbereich.

Service Desk und technische Supportgruppen unterscheiden
Technische Supportgruppen besitzen haufig vertieftes Fachwissen.
Beispiele:

e Netzwerkteam,
e Serverteam,



Datenbankteam,
Anwendungssupport,
Workplace-Team,

Cloud-Team,
Identitatsmanagement,
Informationssicherheit,

und externer Herstellersupport.

Der Service Desk besitzt dagegen haufig eine breitere Sicht auf:

Benutzer,

Services,

bekannte Lésungen,

Kontaktwege,

Statuskommunikation,

Priorisierung,

und den gesamten Bearbeitungsstand.

Ein Anliegen kann an eine technische Supportgruppe Ubergeben werden.
Trotzdem sollte geklart bleiben:

e Wer besitzt den Vorgang?

e Wer kommuniziert mit dem Benutzer?
Welche Informationen werden Ubergeben?
Wer Uberwacht den Fortschritt?

Wer bestatigt die Wiederherstellung?

Wer schliel8t den Vorgang ab?
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Nach der technischen Weiterleitung fuhlt sich niemand mehr fir die Ende-zu-
Ende-Kommunikation und das Benutzerergebnis verantwortlich.

Support-Level sind keine zwingende ITIL-Struktur
Viele Organisationen verwenden Bezeichnungen wie:

e First-Level Support,

e Second-Level Support,
e Third-Level Support,

e Tier 1,

e Tier 2,

e oder Tier 3.



Eine mogliche Einteilung ist:

Ebene Moglicher Schwerpunkt
First Level Kontakt, Erfassung, erste Diagnose und bekannte
Losungen
Second Level vertieftes technisches oder fachliches Wissen
Third Level hochspezialisierte interne Experten, Entwicklung oder
Hersteller

Diese Struktur kann hilfreich sein.
Sie ist jedoch keine zwingend vorgeschriebene ITIL-Organisationsform.
Mdgliche Nachteile einer starren Level-Struktur:

« viele Ubergaben,

wiederholte Ruckfragen,
lange Warteschlangen,
Verantwortungsverschiebung,
und Verlust von Kontext.

Alternative oder erganzende Modelle sind beispielsweise:

e funktionstbergreifende Teams,

Swarming,

direkte Zusammenarbeit,

Produktteams mit Ende-zu-Ende-Verantwortung,
oder automatisierte Standarderfullung.

Swarming als mogliche Arbeitsweise

Beim Swarming wird ein komplexer Vorgang nicht nur linear von Supportstufe zu Supportstufe
weitergereicht.

Stattdessen werden geeignete Fachkrafte frihzeitig zur gemeinsamen Bearbeitung einbezogen.
Mogliche Vorteile:

« weniger Ubergaben,

schnellerer Wissensaustausch,

Erhalt des urspringlichen Kontexts,

bessere Zusammenarbeit,

und schnellere Entwicklung neuer Fahigkeiten.

Mégliche Voraussetzungen:



sichtbare Informationen,

geeignete Kommunikationswerkzeuge,

klare Koordination,

ausreichende Verflgbarkeit von Fachkraften,
und nachvollziehbare Verantwortung.

Swarming ist eine moégliche Praxisempfehlung und keine flr jede Organisation vorgeschriebene
ITIL-Struktur.

Magliche Organisationsmodelle

Ein Service Desk kann unterschiedlich organisiert werden.

Zentraler Service Desk
Ein gemeinsames Team unterstutzt mehrere Standorte oder Bereiche.
Mdgliche Vorteile:

e einheitliche Arbeitsweise,

« zentrale Ubersicht,

e gemeinsame Wissensbasis,

e und besser blindelbare Kapazitat.

Moégliche Herausforderungen:

e geringere Nahe zu lokalen Besonderheiten,
e Sprach- oder Zeitzonenunterschiede,
e und fehlendes Wissen Uber einzelne Standorte.

Lokaler Service Desk
Support befindet sich nahe bei Benutzern oder Standorten.
Mégliche Vorteile:

e Kenntnis lokaler Arbeitsablaufe,
e persdnliche Erreichbarkeit,
e und Unterstitzung vor Ort.

Mogliche Herausforderungen:

e unterschiedliche Arbeitsweisen,
e Wissenssilos,
e schwankende Auslastung,



e und uneinheitliche Servicequalitat.

Virtueller Service Desk
Mitarbeiter arbeiten verteilt, erscheinen flr Benutzer aber als gemeinsamer Service Desk.
Mégliche Vorteile:

e ortsunabhangige Zusammenarbeit,
o flexiblere Kapazitatsverteilung,
e und gemeinsame Bearbeitung.

Mdgliche Herausforderungen:

e technische Abhangigkeit von Kommunikationswerkzeugen,
o Koordinationsbedarf,
e und mogliche Informationsverluste.

Follow-the-Sun-Modell

Mehrere Service-Desk-Standorte in verschiedenen Zeitzonen Ubernehmen nacheinander die
Bearbeitung.

Mdgliche Vorteile:

e langere oder durchgehende Servicezeiten,
e bessere Verteilung internationaler Nachfrage.

Mdgliche Herausforderungen:

Ubergaben zwischen Zeitzonen,
Sprach- und Kulturunterschiede,
unterschiedliche Zugriffsrechte,
und notwendige einheitliche Dokumentation.

Spezialisierter Service Desk
Ein Service Desk ist auf bestimmte:

Produkte,
Services,

Kunden,
Benutzergruppen,
oder Branchen



ausgerichtet.
Moglicher Vorteil:
e tieferes Fach- und Kontextwissen.

Mégliche Herausforderung:

e mehrere Kontaktpunkte und unklare Zustandigkeiten fur Benutzer.

Kontaktkanale

Ein Service Desk kann Uber mehrere Kanale erreichbar sein.

Kanal Geeignet fur
Self-Service-Portal strukturierte Incidents und Requests
Telefon dringende oder erklarungsbedirftige

Situationen
E-Mail weniger dringende und schriftlich

beschreibbare Anliegen

Chat schnelle Ruckfragen und direkte
Kommunikation

virtueller Agent haufige Fragen und standardisierte
Anliegen
personlicher Kontakt Vor-Ort-Unterstitzung und komplexe

Kommunikation

Mobile App Meldungen und Status unterwegs
technische Integration automatische Erfassung aus anderen
Systemen

Die Organisation sollte fur jeden Kanal klaren:

e welche Anliegen geeignet sind,

e welche Servicezeiten gelten,

e welche Informationen bendtigt werden,

e wie Authentifizierung erfolgt,

e wie Kontakte dokumentiert werden,

e und wie bei kritischen Situationen eskaliert wird.

Mehrere Kaniile, aber ein gemeinsamer Uberblick

Mogliche Herausforderung

Benutzer missen das passende
Angebot finden

Dokumentation muss wahrend oder
nach dem Gesprach erfolgen

haufig unvollstandige oder
unstrukturierte Angaben

Gesprachskontext muss im Vorgang
gesichert werden

Fehlinterpretation und unzureichende
Eskalation mdglich

Meldungen durfen nicht auRerhalb der
Nachverfolgung bleiben

Sicherheit und Bedienbarkeit missen
bericksichtigt werden

nicht jede technische Meldung ist ein
Benutzerkontakt oder Incident



Ein Benutzer kann moglicherweise:

anrufen,

eine E-Mail senden,

einen Chat beginnen,

oder ein Portal verwenden.

Trotzdem sollten relevante Informationen maéglichst in einer gemeinsamen Vorgangs- und

Kommunikationssicht zusammengefiuhrt werden.

Andernfalls entstehen:

e doppelte Tickets,

e widersprichliche Statusinformationen,

e fehlender Kontext,
e und unndtige Ruckfragen.

44 Praxistipp

bearbeiten.

Die Anzahl der Kontaktkanale sollte nicht groRer sein als die Fahigkeit der
Organisation, diese zuverlassig zu lUberwachen, zusammenzuflihren und zu

Der geeignete Kanal hangt von der Situation ab

Nicht jedes Anliegen eignet sich fur jeden Kanal.

Beispiele:

Situation
allgemeine Standardsoftware bestellen
kritischer Ausfall eines wichtigen Service
einfache Statusabfrage
moglicher Sicherheitsvorfall
komplexes Problem mit vielen Rickfragen
Feedback zu einem Service

Kennwort vergessen

Moglicherweise geeigneter Kanal
Self-Service-Portal
Telefon oder definierter Major-Incident-Meldeweg
Portal, Chatbot oder automatische Nachricht
besonders geschutzter und bekannter Meldeweg
Telefon, Chat oder gemeinsamer Termin
Portal, Umfrage oder personlicher Kontakt

sicherer Self-Service oder verifizierter Supportkontakt

Die Organisation legt die tatsachlichen Kanale und Regeln fest.



Erreichbarkeit und Servicezeiten

Der Service Desk muss nicht automatisch rund um die Uhr besetzt sein.

Mdégliche Modelle:

Geschaftszeiten,

erweiterte Servicezeiten,

Bereitschaft aulBerhalb der Geschaftszeiten,

24 x7-Betrieb,

unterschiedliche Zeiten je Service oder Benutzergruppe,

oder Kombination aus menschlichem Support und Self-Service.

Zu klaren ist:

Welche Services sind auBerhalb der normalen Arbeitszeit kritisch?
Welche Benutzer bendétigen Unterstitzung?

Welche Incidents missen sofort behandelt werden?

Welche Kontaktwege gelten auBBerhalb der Servicezeit?

Wer Ubernimmt Bereitschaft?

Welche Lieferanten sind erreichbar?

Welche Entscheidungen durfen getroffen werden?

Wie werden Ubergaben am nachsten Arbeitstag durchgefiihrt?
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Servicezeiten des Service Desk, Supportzeiten eines Service und technische
Betriebszeiten kdnnen unterschiedlich sein.

Service Desk als Kommunikationszentrum
Der Service Desk besitzt haufig eine wichtige Rolle bei der Kommunikation.
Dazu gehoren:

e Eingangsbestatigung,

e RlUckfragen,

e Statusinformationen,

e erwartete nachste Schritte,

e bekannte Zwischenlésungen,

e Hinweise zu geplanten Wartungen,
e Informationen bei Stérungen,

e und Abschlusskommunikation.



Gute Kommunikation sollte mdglichst sein:

e verstandlich,

e korrekt,

e zielgruppengerecht,
e handlungsorientiert,
e zeitnah,

e konsistent,

e und ehrlich.

Ungeeignete Statusmeldung:

44 Der Incident befindet sich beim Second Level.

Bessere Statusmeldung:

44 Das Netzwerkteam untersucht derzeit die Verbindung zum zentralen
Dateiservice. Eine nachste Statusmeldung erfolgt spatestens um 14:30 Uhr. Sie
mussen aktuell nichts weiter unternehmen.

Keine unbelegten Zusagen machen

Ein Service-Desk-Mitarbeiter sollte keine Wiederherstellungszeit versprechen, wenn diese nicht
ausreichend belegt ist.

Ungeeignet:

44 Das funktioniert in zehn Minuten wieder.

Besser:

44 Das zustandige Team untersucht die Stérung. Eine verlassliche
Wiederherstellungszeit liegt noch nicht vor. Die nachste Aktualisierung erfolgt
um 11:00 Uhr.




Merke

Ein angekindigter Zeitpunkt flr die nachste Information ist haufig zuverlassiger
als eine unbelegte Schatzung der vollstandigen Lésung.

Empathie und professioneller Umgang
Benutzer melden nicht nur einen technischen Fehler.

Sie erleben moglicherweise:

Arbeitsunterbrechung,

Zeitdruck,

Unsicherheit,

Frustration,

drohenden Datenverlust,

oder Auswirkungen auf Kunden und Kollegen.

Professioneller Umgang bedeutet:

zuhoren,

nicht vorschnell unterbrechen,
Auswirkungen verstehen,

verstandlich kommunizieren,

keine Schuldzuweisungen vornehmen,
und das Anliegen ernst nehmen.

Empathie bedeutet nicht:

e jede Forderung ungeprift zu erfullen,
e jede subjektive Dringlichkeit als hdchste Prioritat einzustufen,
e oder Sicherheitsvorgaben zu umgehen.

Beispiel:
44 Ich verstehe, dass Sie die Datei fur den heutigen Kundentermin bendtigen. Ich

prife jetzt, ob nur diese Datei oder der gesamte Dateiservice betroffen ist, und
informiere Sie Uber den nachsten Schritt.

Geschafts- und Benutzerkontext verstehen

Technisches Wissen allein reicht fur guten Service-Desk-Support nicht aus.



Hilfreich ist auch das Verstandnis:

welche Aufgaben Benutzer ausfiuhren,

welche Services daflr bendtigt werden,

welche Zeitpunkte besonders kritisch sind,
welche Begriffe die Fachabteilung verwendet,
und welche Auswirkungen eine Stérung besitzt.

Beispiel:
Der Ausfall eines Etikettendruckers kann technisch wie ein einzelnes Gerateproblem wirken.
In einem Lager kann er jedoch:

e den Versand stoppen,
e Liefertermine gefahrden,
e und mehrere nachgelagerte Prozesse blockieren.
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Service-Desk-Mitarbeiter sollten wichtige Arbeitsbereiche und deren
Abhangigkeit von digitalen Services kennenlernen.

Erste Diagnose
Der Service Desk kann eine erste strukturierte Diagnose durchfuhren.
Mogliche Ziele:

e Situation verstehen,

betroffenen Service bestimmen,

Umfang der Auswirkung feststellen,
bekannte Losung finden,

bendtigte Informationen sammeln,

und eine unnoétige Weiterleitung vermeiden.

Mdgliche Fragen:

Was wollten Sie durchfihren?

Was ist stattdessen geschehen?
Welche Fehlermeldung wird angezeigt?
Seit wann besteht die Stérung?

Hat die Funktion vorher gearbeitet?
Sind weitere Benutzer betroffen?



Funktionieren andere Services?

Wurde kurzlich etwas verandert?

Welche Schritte wurden bereits versucht?

Besteht eine geeighete Zwischenldésung?

Kénnen Screenshots oder Protokolle sicher bereitgestellt werden?

Die Diagnose darf nicht zu einer unstrukturierten Liste beliebiger Versuche werden.
Jede MalBnahme sollte:

einen erkennbaren Zweck besitzen,

zum Risiko passen,

dokumentiert werden,

und hinsichtlich ihres Ergebnisses geprift werden.

First Contact Resolution

First Contact Resolution beschreibt, dass ein Anliegen wahrend des ersten Kontakts ausreichend
gelost oder erflllt wird.

Mégliche Vorteile:

e schnellere Wiederherstellung,
« weniger Ubergaben,

e geringerer Benutzeraufwand,
e und bessere Erfahrung.

First Contact Resolution darf jedoch nicht durch ungeeignete MaBnahmen kunstlich erhéht werden.

Ungeeignet sind beispielsweise:

Ticket ohne bestatigte Losung schlieRen,

Benutzer mit einer ungetesteten Anleitung abweisen,
Sicherheitskontrollen umgehen,

oder komplexe Probleme nur oberflachlich behandeln.

44 Merke

Eine LOsung beim ersten Kontakt ist nur dann wertvoll, wenn sie korrekt, sicher
und aus Benutzersicht wirksam ist.

Shift Left



Shift Left beschreibt die Verlagerung geeigneten Wissens und geeigneter Fahigkeiten naher zum
Benutzer oder zu friheren Supportstufen.

Beispiele:

bessere Self-Service-Anleitungen,
Wissensartikel fir den Service Desk,

sichere Kennwort-Selbstverwaltung,
automatisierte Standardbereitstellung,
Diagnoseinformationen direkt im Ticket,

und Schulung von Service-Desk-Mitarbeitern.

Mdogliche Vorteile:

schnellere Lésung,

weniger Ubergaben,

Entlastung spezialisierter Teams,
und bessere Skalierbarkeit.

Shift Left darf nicht bedeuten:
e Verantwortung ohne Befugnisse zu verlagern,

e komplexe Aufgaben ungeschulten Mitarbeitern zu Ubertragen,
e oder Risiken nur aus Kostengriinden zu verschieben.

Funktionale Eskalation

Eine funktionale Eskalation erfolgt, wenn zusatzliche:

Fahigkeiten,

technische Berechtigungen,
Informationen,

Werkzeuge,

oder Lieferantenunterstitzung

bendtigt werden.
Beispiele:

Netzwerkfehler an das Netzwerkteam,
Datenbankproblem an den Datenbankadministrator,
Softwarefehler an den Hersteller,

Sicherheitsverdacht an das zustandige Sicherheitsteam.

Eine gute funktionale Eskalation enthalt:



verstandliche Problembeschreibung,
betroffenen Service,

Auswirkungen,

bisherige Diagnose,

Testergebnisse,

relevante Fehlermeldungen,
durchgefuhrte Mallnahmen,

und erwarteten nachsten Schritt.

Ungeeignet:

44 Geht nicht. Bitte prafen.

Besser:

44 Seit 09:20 Uhr kdnnen zwdlf Benutzer am Standort Nord keine Verbindung zum
zentralen Dateiservice herstellen. Lokale Netzwerkverbindung und DNS-
Auflésung funktionieren. Der Verbindungsversuch zum TCP-Port des Dateiservice
schlagt fehl. Andere Standorte sind nicht betroffen. Benétigt wird die Prifung
der Standortverbindung und der Firewall-Regeln.

Hierarchische Eskalation
Eine hierarchische Eskalation kann notwendig sein, wenn:

e Auswirkungen erheblich sind,

Zielzeiten gefahrdet werden,

Ressourcen fehlen,

Verantwortlichkeiten unklar sind,

eine Entscheidung auRerhalb vorhandener Befugnisse liegt,
mehrere Teams im Konflikt stehen,

oder ein Risiko akzeptiert werden muss.

Sie bedeutet nicht automatisch, dass ein technischer Vorgang an eine Fihrungskraft zur Lésung
weitergegeben wird.

Die FUhrungskraft oder autorisierte Rolle kann beispielsweise:

zusatzliche Ressourcen bereitstellen,
Prioritaten verandern,

eine Entscheidung treffen,

Risiken akzeptieren oder weiter eskalieren,



e und Kommunikation koordinieren.

Ownership eines Vorgangs
Die Organisation sollte festlegen, wer einen Vorgang Uber seinen gesamten Verlauf besitzt.
Mégliche Modelle:

e Service Desk bleibt bis zum Abschluss Eigentimer des Benutzerkontakts.
technisches Team Ubernimmt vollstandiges Ownership.

Service Desk besitzt Kommunikation, Fachteam besitzt technische Bearbeitung.
Incident Manager Ubernimmt bei schweren Incidents die Koordination.

Product Team besitzt das Ende-zu-Ende-Ergebnis flr seinen Service.

Unabhangig vom Modell muss geklart sein:

Wer Uberwacht den Fortschritt?
Wer kommuniziert?

Wer eskaliert?

Wer prift das Ergebnis?

Wer schliel3t den Vorgang?
Wer leitet Folgeaktivitaten ein?

44 Typischer Fehler

Ein Ticket besitzt eine zugewiesene Gruppe, aber keine Person oder Rolle fuhlt
sich flr das Gesamtergebnis verantwortlich.

Warme und kalte Ubergabe

Kalte Ubergabe

Der Vorgang wird ohne direkte Abstimmung einer anderen Gruppe zugewiesen.
Mégliche Folge:

Kontextverlust,
Rlckfragen,

unklare Verantwortung,
und langere Wartezeit.

Warme Ubergabe



Die Ubergebende und Gbernehmende Rolle stimmen sich ab.
Mdgliche Bestandteile:

Situation erklaren,

wichtige Informationen bestatigen,
nachste Verantwortung klaren,

e Benutzer Gber die Ubergabe informieren,
e und Ruckfragen direkt beantworten.

Eine warme Ubergabe ist besonders hilfreich bei:

e komplexen Incidents,

emotional belastenden Situationen,
Sicherheitsvorfallen,

wichtigen Kunden,

und schwer nachvollziehbaren Fehlerbildern.

Sie ist nicht fUr jeden einfachen Vorgang notwendig.

Ticketqualitat

Ein gutes Ticket unterstutzt:

Bearbeitung,
Kommunikation,
Nachvollziehbarkeit,
Auswertung,
Wissen,

und Verbesserung.

Mdgliche Mindestinformationen:

e meldende Person,

e betroffener Benutzer oder Bereich,
o Kontaktweg,

e betroffener Service,

e verstandliche Beschreibung,

e beobachtetes Symptom,

e Zeitpunkt,

e Auswirkungen,

e Dringlichkeit,

e bereits durchgefuhrte Schritte,
e aktuelle Verantwortung,

e und nachster Schritt.



Abhangig vom Vorgang kénnen zusatzlich notwendig sein:

Gerat oder Asset,

e Standort,

e Fehlermeldung,

e Screenshot,

e Protokolldaten,

e betroffene Version,

e Lieferant,

e Sicherheitsbezug,

e oder zugehoriger Change.

44 Wichtig

Es sollen nur Informationen erfasst werden, die einen erkennbaren Zweck
besitzen und rechtmaRig verarbeitet werden durfen.

Objektiv und verstandlich dokumentieren

Ungeeignete Dokumentation:

44 Benutzer hat wieder alles falsch gemacht.

Besser:

44 Der Benutzer verwendete den bisherigen Anmeldeweg. Seit der Anderung vom
1. August ist eine zusatzliche MFA-Bestatigung erforderlich. Die neue Anleitung
war ihm nicht bekannt.

Ungeeignete Dokumentation:

44 Server kaputt.

Besser:



Der Anwendungsserver ist seit 10:15 Uhr nicht iber HTTPS erreichbar. ICMP und
SSH funktionieren. Der Webdienst ist beendet und startet mit Fehlercode 1.

Dokumentation sollte:

e sachlich,

e nachvollziehbar,

e diskriminierungsfrei,

e und fur die weitere Bearbeitung geeignet

sein.

Kategorisierung

Kategorien kénnen dabei helfen:

zustandige Bearbeitung zu bestimmen,
ahnliche Vorgange zu erkennen,
Berichte zu erstellen,

Wissen zuzuordnen,

und Verbesserungen zu identifizieren.

Eine Kategorie sollte nicht ausschlie8lich die vermutete technische Ursache abbilden.
Zu Beginn ist die Ursache haufig unbekannt.
Mdégliche Kategorisierungsdimensionen:

betroffener Service,
Serviceangebot,

Kontaktart,

Incident oder Service Request,
technischer Bereich,
Benutzergruppe,

Standort,

und Sicherheitsbezug.

44 Typischer Fehler

Benutzer mussen in einem Portal aus einer umfangreichen technischen
Komponentenliste auswahlen, obwohl sie den betroffenen Service und die
Ursache nicht kennen.




Priorisierung
Die Prioritat sollte nach den Regeln der Organisation bestimmt werden.
Haufig verwendete Kriterien sind:

e Auswirkungen,

Dringlichkeit,

Kritikalitat des Service,

Anzahl betroffener Benutzer,
betroffener Geschaftsprozess,
verfugbare Zwischenldsung,
Sicherheits- oder Datenschutzrisiko,
drohender Datenverlust,

und zeitkritische Geschaftssituation.

ITIL schreibt keine universelle Prioritadtsmatrix vor.
Beispiel:
Ein einzelner ausgefallener Arbeitsplatz kann eine geringe Auswirkung besitzen.

Ist es jedoch der einzige Arbeitsplatz zur Steuerung einer kritischen Anlage, kann die tatsachliche
Auswirkung sehr hoch sein.

44 Merke

Die Anzahl betroffener Benutzer ist wichtig, aber nicht das einzige Kriterium.

Der Service Desk entscheidet nicht allein nach Lautstarke
Benutzer kénnen ihre Situation subjektiv als sehr dringend wahrnehmen.
Der Service Desk sollte:

e die Auswirkung ernst nehmen,

e fehlende Informationen erfragen,

e die organisatorischen Kriterien anwenden,

e und eine abweichende Priorisierung verstandlich erklaren.

Ungeeignet:



Das ist nicht dringend.

Besser:

44 Ich verstehe, dass Sie die Asnwendung heute bendtigen. Nach unseren
Prioritatskriterien ist aktuell nur Ihr Arbeitsplatz betroffen und es steht ein
Ersatzarbeitsplatz zur Verfligung. Der Vorgang wird deshalb als Prioritat 3
bearbeitet. Sollte auch der Ersatz nicht funktionieren oder weitere Benutzer
betroffen sein, wird die Prioritat erneut bewertet.

Major Incidents erkennen und eskalieren

Ein Major Incident ist ein besonders schwerwiegender Incident.
Die Organisation muss eigene Kriterien festlegen.

Mégliche Hinweise:

Ausfall eines kritischen Service,

sehr viele betroffene Benutzer,

erhebliche Geschafts- oder Kundenwirkung,
mogliche Sicherheits- oder Datenschutzverletzung,
drohender erheblicher Datenverlust,

starke 6ffentliche Wirkung,

oder sehr hoher Koordinationsbedarf.

Der Service Desk kann eine wichtige Rolle Gbernehmen bei:

Erkennen madglicher Kriterien,

schneller Eskalation,

Sammeln von Benutzerinformationen,

Verwenden freigegebener Statusmeldungen,

und Vermeiden widersprichlicher Kommunikation.

Major Incident Management wird nicht als eigenstandige der 34 ITIL Management Practices
behandelt.

Organisationen kdnnen jedoch ein eigenes Major-Incident-Verfahren innerhalb ihrer Incident-
Management-Arbeitsweise verwenden.

Knowledge Management



Der Service Desk bendtigt gut nutzbares Wissen.
Beispiele:

e Diagnoseanleitungen,

e bekannte Losungen,

e Workarounds,

e Serviceinformationen,

e Benutzeranleitungen,

e Eskalationswege,

e Lieferantenkontakte,

e Sicherheitsverfahren,

e und aktuelle Stérungsinformationen.

Ein Wissensartikel sollte moglichst:

verstandlichen Titel,
klare Zielgruppe,
Voraussetzungen,
sichere Schritte,
erwartetes Ergebnis,
e Versionsstand,

e Verantwortlichen,

e und Prifdatum

enthalten.
Der Service Desk ist gleichzeitig eine wichtige Quelle neuen Wissens.

Wiederkehrende Fragen kdnnen zeigen:

Anleitung ist unverstandlich,
Funktion ist schlecht gestaltet,
Serviceangebot ist unklar,
oder Schulung fehlt.

Self-Service
Self-Service kann Benutzern ermoglichen:

Informationen zu finden,

standardisierte Anfragen zu stellen,

den Status zu prifen,

Kennwdarter sicher zurlickzusetzen,
Software anzufordern,

oder bekannte einfache Probleme zu l6sen.



Erfolgreicher Self-Service bendtigt:

e verstandliche Sprache,

e gute Suchfunktion,

e aktuelle Inhalte,

e klare Serviceangebote,

e einfache Formulare,

e geeignete Authentifizierung,

e barrierearme Bedienung,

e und einen sichtbaren Weg zu menschlicher Unterstutzung.

44 Typischer Fehler

Ein Portal wird eingefuhrt und Benutzer werden gezwungen, es zu verwenden,
obwohl Inhalte, Suche und Formulare unverstandlich sind.

Self-Service sollte Benutzeraufwand reduzieren und nicht nur Arbeit vom Service Desk auf Benutzer
verlagern.

Automatisierung
Mdégliche Automatisierungen im Service Desk:

e automatische Eingangsbestatigung,

e Vorschlag einer Kategorie,

e Zuordnung anhand klarer Regeln,

e Anzeige passender Wissensartikel,

e Statusbenachrichtigungen,

e sichere Kennwort-Selbstverwaltung,

e automatische Standardbereitstellung,

e Erkennung doppelter Tickets,

e und Eskalation bei drohender Zielverletzung.

Vor der Automatisierung muss geklart sein:

e Ist der Ablauf verstanden?

Sind Regeln eindeutig?

Sind Eingangsdaten zuverlassig?
Welche Ausnahmen bestehen?

Wie werden Fehler erkannt?

Wie kann ein Mitarbeiter eingreifen?
Wer tragt Verantwortung?

Wie wird der Nutzen gemessen?



Kunstliche Intelligenz im Service Desk

Kl kann unter anderem unterstutzen bei:

Zusammenfassung von Kontakten,
Erkennung ahnlicher Vorgange,
Kategorisierungsvorschlagen,
Ubersetzung,

Wissenssuche,

Formulierung von Antworten,
Erkennung von Mustern,

und einfachen virtuellen Agenten.

Kl kann jedoch Fehler erzeugen.

Mégliche Risiken:

falsche Kategorisierung,

unzutreffende LOsungsvorschlage,

Offenlegung vertraulicher Informationen,

erfundene technische Aussagen,

ungeeignete Priorisierung,

diskriminierende oder unangemessene Kommunikation,
und unklare Verantwortung.

Notwendig sind unter anderem:

zugelassene Anwendungsfalle,
Datenschutz- und Sicherheitsprufung,
geeignete Datenquellen,

menschliche Kontrolle,

transparente Kennzeichnung,
Fehlerbehandlung,

und regelmaBige Qualitatsprifung.

44 Sicherheitsrelevant

Kl-generierte technische Anweisungen durfen abhangig vom maoglichen Risiko
nicht ungeprift an Benutzer weitergegeben oder auf produktiven Systemen
ausgefuhrt werden.

Der menschliche Kontakt bleibt wichtig

Automatisierung und Self-Service kdnnen standardisierte Anliegen effizient bearbeiten.



Menschliche Unterstutzung bleibt besonders wichtig bei:

komplexen Situationen,

unklaren Anforderungen,

emotional belastenden Incidents,

wichtigen Geschaftsfolgen,

Sicherheitsvorfallen,

mehreren gleichzeitig auftretenden Problemen,

und Situationen, die Einflhlungsvermégen oder kreative Zusammenarbeit erfordern.

Ein guter Service Desk verbindet deshalb:

menschliches Verstandnis,
technisches Wissen,
Servicekontext,

geeignete Automatisierung,

und zuverlassige Informationen.

Informationssicherheit am Service Desk

Der Service Desk verarbeitet haufig sensible Informationen und kann ein Ziel fur Social Engineering

sein.

Wichtige Grundsatze:

Identitat nach festgelegtem Verfahren prifen.

niemals Kennworter erfragen oder dokumentieren.

keine Sicherheitskontrolle nur aufgrund von Zeitdruck umgehen.
administrative Zugange besonders schitzen.

sensible Informationen nur an berechtigte Personen weitergeben.
verdachtige Kontakte nach festgelegtem Verfahren eskalieren.
Remote-Zugriffe transparent und kontrolliert durchfihren.

keine unbekannten Dateien oder Links ungeprift 6ffnen.
Sicherheitsvorfalle nicht in ungeeigneten o6ffentlichen Kanalen diskutieren.
nur notwendige personenbezogene Daten erfassen.

Beispiel:

Eine Person ruft an und verlangt dringend die Zuricksetzung des Kennworts eines
Geschaftsfuhrers.

Zeitdruck, Autoritatsbezug und angebliche Dringlichkeit dirfen die vorgesehene Identitatsprifung
nicht ersetzen.

Remote-Unterstiitzung



Bei Remote-Support sollte geklart sein:

e welches Werkzeug zugelassen ist,

e wie der Benutzer zustimmt,

e wie die Identitat gepruft wird,

e welche Aktionen durchgefihrt werden durfen,

e ob Sitzungen protokolliert werden,

e wie sensible Bildschirminhalte geschltzt werden,
e und wann die Verbindung beendet wird.

Der Mitarbeiter sollte:

e erklaren, was er durchfthrt,

e keine unnoétigen Daten 6ffnen,

e keine Kennworter beobachten oder speichern,

e und den Benutzer Uber das Ergebnis informieren.

Datenschutz und Vertraulichkeit

Tickets konnen enthalten:

personenbezogene Daten,
Gesundheitsinformationen,
vertrauliche Geschaftsdaten,
Sicherheitsinformationen,

oder technische Zugangsdaten.

Deshalb sollte die Organisation festlegen:

e welche Informationen notwendig sind,

e wer darauf zugreifen darf,

e wie lange sie gespeichert werden,

e welche Inhalte nicht erfasst werden durfen,

e wie Anhange geschutzt werden,

e und wie Daten geléscht oder anonymisiert werden.

44 Typischer Fehler

Benutzer senden vollstandige vertrauliche Dokumente, obwohl fur die Diagnose
nur eine Fehlermeldung oder ein technisch begrenzter Ausschnitt erforderlich
ware.

Zusammenarbeit mit Lieferanten



Ein Service Desk kann externe Lieferanten einbinden.
Daflr sollten verflgbar sein:

e Anbietername,

betroffene Leistung,

Vertrags- oder Kundennummer,
Supportkontakt,

Servicezeiten,

Eskalationsweg,

bendtigte Diagnoseinformationen,
und interne Verantwortung.

Eine Lieferantenmeldung sollte mdglichst enthalten:

e konkrete Auswirkung,

e betroffenen Service,

e Beginn,

e Umfang,

e technische Beobachtungen,

e bereits geprufte Punkte,

e Dringlichkeit,

e und gewinschte Unterstitzung.

Die Weitergabe an einen Lieferanten beendet nicht die interne Verantwortung fur:

e Koordination,

e Kommunikation,

e Sicherheitsbewertung,

e und Prifung des Ende-zu-Ende-Service.

Service-Desk-Kompetenzen
Mogliche bendtigte Kompetenzen:

e aktives Zuhoren,

e verstandliche Kommunikation,
e Empathie,

e technische Grundlagen,
e Serviceverstandnis,

e strukturierte Diagnose,
e Priorisierung,

e Dokumentation,

e Wissensnutzung,

e Sicherheitsbewusstsein,
e Konfliktfahigkeit,



e ZUSsammenarbeit,
e Zeitmanagement,
e und Lernbereitschaft.

Nicht jeder Mitarbeiter bendtigt dieselbe technische Tiefe.

Der Service Desk bendtigt jedoch ausreichend gemeinsames Wissen Uber:

wichtige Benutzergruppen,
kritische Services,
grundlegende Abhangigkeiten,
typische Stérungen,
Serviceangebote,

und Eskalationswege.

Einarbeitung neuer Service-Desk-Mitarbeiter
Eine sinnvolle Einarbeitung kann umfassen:

e Organisation und Geschaftsbereiche,

e wichtige Produkte und Services,

e Benutzergruppen,

e Kontaktkanale,

e Ticketsystem,

e Sicherheits- und Datenschutzvorgaben,
e Incident- und Request-Arbeitsweisen,

e Prioritatskriterien,

e Eskalationswege,

e Knowledge-Base,

e Lieferanten,

e Kommunikationsstandards,

e und praktische Begleitung erfahrener Mitarbeiter.

Zusatzlich hilfreich:

Besuche wichtiger Arbeitsbereiche,
Beobachtung realer Benutzeraufgaben,

Ubung typischer Gespréachssituationen,

und kontrollierte Bearbeitung erster Vorgange.

Qualitat statt reiner Geschwindigkeit
Ein Service Desk sollte nicht ausschlieBlich nach Geschwindigkeit beurteilt werden.

Moégliche Qualitatsaspekte:



Anliegen wurde richtig verstanden.

e Informationen sind vollstandig.

e Kategorisierung ist brauchbar.

e Prioritat ist nachvollziehbar.

e Kommunikation ist verstandlich.

e Benutzer musste Informationen nicht mehrfach liefern.
e LOsung ist sicher und wirksam.

e Wiederherstellung wurde bestatigt.

e Dokumentation unterstitzt spatere Bearbeitung.
e Wissen wurde aktualisiert.

e mogliche Verbesserungen wurden erkannt.

Mogliche Kennzahlen
Kennzahlen werden von der jeweiligen Organisation festgelegt.

Mogliche Beispiele:

Kennzahl Mogliche Aussage
First Contact Resolution Anteil geeigneter Anliegen, die beim ersten Kontakt gel6st
werden
durchschnittliche Antwortzeit Zeit bis zur ersten qualifizierten Reaktion
gesamte Losungs- oder Erflllungszeit Ende-zu-Ende-Dauer bis zum Ergebnis
Abbruchquote Anteil abgebrochener Telefon- oder Chatkontakte
Wiedereroffnungsquote mogliche Hinweise auf unvollstandige Losungen
Anzahl der Ubergaben moglicher Hinweis auf unnoétige Weiterleitungen
Benutzerzufriedenheit subjektive Erfahrung nach dem Kontakt
erneute Kontaktaufnahme mogliche Hinweise auf fehlende Lésung oder

Kommunikation

Ticketqualitat Vollstandigkeit und Nutzbarkeit der Dokumentation
Backlog-Alter Alter unbearbeiteter oder nicht abgeschlossener Vorgange
Nutzung von Wissen Verwendung und Wirksamkeit von Wissensartikeln
Self-Service-Erfolgsquote Anteil erfolgreich selbst erledigter geeigneter Anliegen

Keine einzelne Kennzahl beschreibt die gesamte Leistung.

Problematische Kennzahlen

Moglichst kurze Gesprachsdauer



Mégliche Fehlwirkung:

e Benutzer wird unterbrochen.
e Problem wird nicht vollstandig verstanden.
e spatere Ruckfragen erhdhen den Gesamtaufwand.

Maglichst viele geschlossene Tickets
Mdgliche Fehlwirkung:

e Vorgange werden voreilig geschlossen.
e Qualitat und Outcome werden vernachlassigt.

Moglichst hohe First Contact Resolution
Mogliche Fehlwirkung:

e komplexe Vorgange werden oberflachlich behandelt.
e notwendige Eskalation wird vermieden.

Moglichst wenige Eskalationen
Moégliche Fehlwirkung:
e Service Desk bearbeitet Aufgaben ohne ausreichende Fahigkeiten oder Befugnisse.
Maglichst geringe Kosten pro Kontakt
Mogliche Fehlwirkung:

e menschliche Unterstitzung wird reduziert, obwohl die Benutzererfahrung leidet.

44 Merke
Kennzahlen beeinflussen Verhalten.

Sie sollten deshalb gemeinsam und im Zusammenhang mit Outcomes, Qualitat
und Risiken betrachtet werden.

Benutzerfeedback
Benutzerfeedback kann erhoben werden durch:

e kurze Umfragen,
e Ruckfragen nach Abschluss,



Interviews,

Workshops,

Auswertung von Beschwerden,
Beobachtung von Kontaktmustern,
und Gesprache mit Fachabteilungen.

Feedback sollte:

freiwillig,

verstandlich,

moglichst kurz,

und tatsachlich auswertbar

sein.
Eine sehr niedrige Rucklaufquote kann die Aussagekraft begrenzen.

Negative Einzelbewertungen sollten nicht automatisch als persdnliches Versagen eines Mitarbeiters
behandelt werden.

Zu untersuchen sind auch:

e Produktqualitat,

Wartezeit,

ungeeignete Vorgaben,

fehlende Befugnisse,
Lieferantenprobleme,

und unverstandliche Serviceangebote.

Der Service Desk als Quelle fir Continual Improvement
Der Service Desk erkennt haufig frih:

e wiederkehrende Incidents,

e unklare Serviceangebote,

o haufige Benutzerfehler,

e fehlende Schulung,

e schlechte Dokumentation,

e unnoétige Prozessschritte,

o fehlerhafte Automatisierungen,
e und neue Benutzerbedurfnisse.

Diese Erkenntnisse sollten nicht nur in einzelnen Tickets verbleiben.

Mégliche Verbesserungen:



Wissensartikel erstellen,

Formular vereinfachen,

Serviceangebot verstandlicher beschreiben,
Monitoring erganzen,

Softwarefehler an Product Teams melden,
Request automatisieren,

wiederkehrendes Problem untersuchen,
oder Schulung verbessern.

Praxisbeispiel: Anmeldung funktioniert nicht

Ein Benutzer meldet telefonisch:

44 Ich kann mich nicht anmelden.

Ungeeignete Bearbeitung

ok wWwNH

Ticket mit Titel ,Login geht nicht” erstellen.

Vorgang ohne weitere Informationen an das Serverteam senden.
Benutzer erhalt keine Statusinformation.

Serverteam stellt fest, dass MFA betroffen ist.

Ticket wird an ein anderes Team weitergegeben.

Benutzer ruft erneut an.

Bessere Bearbeitung

WO NOUAWNH

=
e

betroffenen Benutzer und Service bestimmen

genaue Fehlermeldung erfassen

feststellen, ob weitere Benutzer betroffen sind

Netzwerkverbindung und allgemeine Serviceinformation prifen

bekannte Stérungen und letzte Anderungen priifen

sichere bekannte L6sung anwenden oder geeignete Fachgruppe einbinden
bisherigen Diagnoseweg dokumentieren

Benutzer Uber nachsten Schritt informieren

Wiederherstellung bestatigen

wiederkehrendes Muster an Problem Management oder Continual Improvement
weitergeben

Praxisbeispiel: Drucker funktioniert nicht

Meldung:



Der Drucker ist kaputt.

Mégliche Klarung:

e Welcher Druckservice wird verwendet?

Welcher Drucker ist betroffen?

Kénnen andere Benutzer drucken?

Kann der Benutzer auf einem anderen Drucker drucken?

Ist nur eine Anwendung betroffen?

Befindet sich ein Auftrag in der Warteschlange?

Zeigt das Gerat einen Hardwarefehler?

Besteht eine Netzwerkverbindung?

Wurde kurzlich ein Treiber oder eine Konfiguration geandert?
Gibt es einen alternativen Druckweg?

Mdégliche Einordnung:

e lokaler Incident,
allgemeiner Serviceausfall,
Verbrauchsmaterial,
Hardwaredefekt,

Service Request,

oder Lieferantenfall.

Das Beispiel zeigt, warum die Formulierung des Benutzers allein nicht die fachliche Kategorie
bestimmt.

Praxisbeispiel: Verdachtige E-Mail
Ein Benutzer meldet eine verdachtige Nachricht.
Der Service Desk sollte nach dem Sicherheitsverfahren handeln.

Mogliche Schritte:

Benutzer auffordern, keine Links oder Anhange zu 6ffnen,
erforderliche Informationen sicher erfassen,

Nachricht nicht unkontrolliert weiterleiten,

zustandige Sicherheitsrolle einbinden,

madgliche Betroffenheit weiterer Benutzer prifen lassen,
und nur freigegebene Kommunikation verwenden.

Der Vorgang darf nicht allein als normale E-Mail-Stérung behandelt werden.



Praxisbeispiel: Mehrfachmeldungen bei einem Ausfall

Viele Benutzer melden gleichzeitig, dass die zentrale Dateiablage nicht erreichbar ist.

Der Service Desk kann:
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Meldungen zu einem gemeinsamen Incident zusammenfihren
Auswirkung und betroffene Bereiche erfassen
Major-Incident-Kriterien prifen

technische Teams und Lieferanten einbinden

bekannte Statusinformationen veroffentlichen

Benutzer von unnétigen Einzelrickfragen entlasten
Zwischenldsungen kommunizieren

Wiederherstellung bestatigen

Folgeaktivitaten dokumentieren

44 Praxistipp

Bei einer bekannten groBeren Stérung kann eine gut sichtbare Statusmeldung
mehr Benutzeraufwand reduzieren als die wiederholte Einzelbearbeitung
identischer Kontakte.

Typische Fehler im Service Desk

Fehler 1: Ticketweiterleitung als Hauptziel

Kontakte werden mdglichst schnell weitergereicht, ohne ausreichende Informationen zu erfassen.

Fehler 2: Benutzer miussen die technische Zustandigkeit kennen

Portale oder Mitarbeiter verlangen, dass Benutzer selbst das richtige Fachteam auswahlen.

Fehler 3: Priorisierung nach Lautstarke

Personliche Kontakte, Hierarchie oder haufige Nachfragen bestimmen die Reihenfolge.

Fehler 4: Keine Ende-zu-Ende-Verantwortung

Nach einer Weiterleitung Gberwacht niemand Fortschritt und Benutzerkommunikation.

Fehler 5: Technische Wiederherstellung nicht bestatigen



Das Fachteam meldet Erfolg, aber der Benutzer kann weiterhin nicht arbeiten.

Fehler 6: Gesprachszeit Giber Qualitat stellen

Mitarbeiter beenden Kontakte schnell, erzeugen dadurch aber Rickfragen und Nacharbeit.

Fehler 7: Service Desk als reine Einstiegsposition behandeiln

Fahigkeiten, Entwicklungsmoglichkeiten und strategische Bedeutung werden unterschatzt.

Fehler 8: Wissen nur bei einzelnen Personen

Lésungen bleiben in privaten Notizen oder persoénlichen Chatverlaufen.

Fehler 9: Self-Service als Zwang verwenden

Benutzer erhalten keinen geeigneten menschlichen Kontaktweg fir komplexe Situationen.

Fehler 10: KI-Antworten ungepruft ubernehmen

Falsche oder unsichere Losungsvorschlage werden an Benutzer weitergegeben.

Fehler 11: Sicherheitskontrollen unter Zeitdruck umgehen

Identitaten werden nicht ausreichend geprlft oder sensible Informationen ungeschutzt verarbeitet.

Fehler 12: Jede Meldung als Incident behandeln

Service Requests, Fragen, Feedback und Sicherheitsmeldungen werden falsch eingeordnet.

Fehler 13: Jeden Kontakt einzeln betrachten

Mehrfachmeldungen und wiederkehrende Muster werden nicht erkannt.

Fehler 14: Keine Ruckmeldung bei Verzégerungen

Benutzer mussen wiederholt nach dem Status fragen.

Fehler 15: Ticket schlieBen, weil der Benutzer nicht sofort antwortet



Es wird nicht geprift, ob angemessene Kontaktversuche, Fristen und alternative Wege verwendet
wurden.

Bedeutung fur Fachinformatiker fir Systemintegration
Fachinformatiker kénnen im Service Desk oder in nachgelagerten Fachteams arbeiten.
Wichtige Beitrage sind:

e technische Zusammenhange verstandlich erklaren,
e vollstandige Diagnoseinformationen bereitstellen,
e RlUckfragen vermeiden,

e Statusanderungen dokumentieren,

e Serviceauswirkungen berlcksichtigen,

e sichere Losungen anwenden,

e Wissen weitergeben,

e Lieferanteninformationen erganzen,

e und Verbesserungsmaoglichkeiten melden.

Wenn du ein Ticket aus dem Service Desk erhaltst, prife:

Ist der betroffene Service bekannt?

Sind Symptom und Auswirkung verstandlich?

Welche Diagnose wurde bereits durchgeflhrt?

Welche Ergebnisse liegen vor?

Ist die Prioritat nachvollziehbar?

Welche Rickmeldung wird vom Fachteam erwartet?
Wer kommuniziert mit dem Benutzer?

Wie wird die Losung bestatigt?

Muss Wissen oder Dokumentation aktualisiert werden?

30-Sekunden-Prifung eines Benutzerkontakts

Person: Wer meldet und wer ist betroffen?

Service: Welche Arbeitsfahigkeit oder welcher Service wird bendétigt?
Symptom: Was wurde beobachtet?

Zeit: Seit wann besteht die Situation?

Auswirkung: Was kann nicht durchgefuhrt werden?

Umfang: Sind weitere Benutzer oder Standorte betroffen?

Kontext: Was wurde verandert oder bereits versucht?

Einordnung: Incident, Service Request, Frage, Feedback oder Sicherheitsmeldung?
Nachster Schritt: Wer Ubernimmt welche Aufgabe?
Kommunikation: Wann erhalt der Benutzer die nachste Information?
. Ergebnis: Wie wird die Wiederherstellung oder Erflllung bestatigt?

. Lernen: Muss Wissen oder eine Verbesserung erganzt werden?
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Checkliste fiir die Kontaktaufnahme

Ist der Benutzer freundlich und professionell begrift worden?

Wurde die Identitat bei Bedarf nach dem vorgesehenen Verfahren gepruft?
Ist klar, wer betroffen ist?

Ist der bendétigte Service bekannt?

Wurde das beobachtete Symptom verstandlich erfasst?

Wurde nach Auswirkungen und Umfang gefragt?

Wurden relevante Zeitangaben erfasst?

Wurden bereits durchgefihrte Schritte dokumentiert?

Wurden sensible Informationen angemessen geschitzt?

Wurde der nachste Schritt verstandlich erklart?
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Wurde ein realistischer Zeitpunkt fur die nachste Information genannt?

Checkliste fur die Weiterleitung

Ist die zustandige Practice oder Fachgruppe nachvollziehbar?
Ist der betroffene Service eindeutig?

Sind Auswirkungen und Prioritat dokumentiert?

Sind Fehlermeldungen und Beobachtungen enthalten?

Sind bisherige Diagnose und Ergebnisse dokumentiert?

Sind relevante Screenshots oder Protokolle sicher beigefugt?
Ist klar, welche Unterstitzung bendtigt wird?

Ist die weitere Verantwortung geklart?

Weil§ der Benutzer, dass und warum weitergeleitet wurde?
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Ist festgelegt, wer den Fortschritt Gberwacht?

Checkliste fiir die Kommunikation

Ist die Sprache fur die Zielgruppe verstandlich?

Sind technische Fachbegriffe erklart oder vermieden?
Ist die Aussage korrekt und freigegeben?

Wird klar, was bereits bekannt ist?

Wird klar, was noch untersucht wird?
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Wird der nachste Schritt genannt?
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Wird eine realistische nachste Statuszeit genannt?
Werden unbelegte Versprechen vermieden?
Sind Handlungshinweise eindeutig?

Werden vertrauliche Informationen geschutzt?

Checkliste vor dem Abschluss
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Wurde die technische Funktion gepruft?

Wurde die Nutzbarkeit aus Benutzersicht gepraft?

Ist das gewlinschte Outcome ausreichend erreicht?
Sind durchgefuhrte MaBnahmen dokumentiert?

Ist die Losung verstandlich beschrieben?

Wurde der Benutzer Uber den Abschluss informiert?
Sind Asset- oder Konfigurationsinformationen aktuell?
Muss ein Wissensartikel erstellt oder aktualisiert werden?
Besteht ein wiederkehrendes Muster?

Muss Problem Management einbezogen werden?
Besteht eine Verbesserungsmaglichkeit?

Sind offene Folgeaktivitaten eindeutig zugeordnet?

Checkliste flir einen wirksamen Service Desk
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Besitzen Benutzer einen verstandlichen Kontaktweg?

Werden alle angebotenen Kanale zuverlassig uberwacht?

Werden Kontakte in einer gemeinsamen Sicht zusammengefihrt?
Sind Servicezeiten und Zustandigkeiten bekannt?

Sind Incident, Service Request und andere Kontaktarten unterscheidbar?
Sind Prioritatskriterien nachvollziehbar?

Sind funktionale und hierarchische Eskalationswege vorbereitet?
Sind wichtige Services und Benutzergruppen bekannt?

Ist Wissen aktuell und auffindbar?

Sind Lieferantenkontakte und Vertrage zuganglich?

Sind Sicherheits- und Datenschutzverfahren bekannt?

Werden Benutzer verstandlich und regelmafig informiert?

Wird die Wiederherstellung aus Benutzersicht bestatigt?



[l Werden Kennzahlen gemeinsam und outcome-orientiert betrachtet?

[1 FlieBen Kontaktdaten und Feedback in Continual Improvement ein?

Schnellreferenz

Frage

Wer meldet?

Was wird bendétigt?

Was ist geschehen?

Wer ist betroffen?

Wie dringend ist es?

Was wurde bereits gepruft?
Wer kann helfen?

Wer besitzt den Vorgang?
Wann gibt es Neuigkeiten?
Funktioniert es wieder?

Was lernen wir?

Aufbau dieses Kapitels

Bedeutung
Kontakt und betroffene Person bestimmen
Service oder gewlinschtes Outcome verstehen
Symptom und Situation erfassen
Auswirkungen und Umfang bestimmen
organisatorische Prioritatskriterien anwenden
doppelte Arbeit vermeiden
geeignete Fahigkeiten und Practices einbinden
Ende-zu-Ende-Verantwortung klaren
verlassliche Kommunikation sicherstellen
technisches und benutzerbezogenes Ergebnis bestatigen

Wissen und Verbesserung ableiten

Die folgenden Seiten vertiefen die operative Arbeit rund um den Service Desk:

Zusammenfassende Darstellung

3.2 Kontaktkanale und Erreichbarkeit

3.3 Benutzerkommunikation und professioneller Umgang

3.4 Tickets vollstandig erfassen und kategorisieren

3.5 Auswirkungen, Dringlichkeit und Prioritat

3.6 Erstdiagnose, Losung und funktionale Eskalation

3.7 Ownership, hierarchische Eskalation und Major Incidents

3.8 Self-Service, Wissensnutzung und Automatisierung

3.9 Kennzahlen, Qualitdt und Continual Improvement im Service Desk

44 Benutzer besitzt eine Frage, Anfrage oder Beeintrachtigung

l

verstandlicher Kontaktkanal



l

Service Desk nimmt Kontakt auf

l

Identitat - Service - Symptom - Auswirkung - Dringlichkeit erfassen
!

Anliegen fachlich einordnen

l

bekannte Lésung anwenden oder geeignete Fahigkeiten einbinden
J

Verantwortung und Kommunikation aufrechterhalten

l

Ergebnis technisch und aus Benutzersicht prifen

d

Vorgang nachvollziehbar abschlieRen

l

Wissen, Muster und Verbesserungsmoglichkeiten weiterverwenden

Verwandte Seiten

1.1 Warum professionelles Service Management notwendig ist
1.4 Servicebeziehungen, Rollen und Serviceangebote

2.3 Die sieben Guiding Principles

2.5 Die vier Dimensionen des Produkt- und Service-Managements
2.7 Die ITIL Management Practices

2.8 Value Streams und Value Stream Mapping

2.9 Continual Improvement

3.2 Kontaktkanale und Erreichbarkeit

3.3 Benutzerkommunikation und professioneller Umgang

3.4 Tickets vollstandig erfassen und kategorisieren

3.5 Auswirkungen, Dringlichkeit und Prioritat

3.6 Erstdiagnose, Losung und funktionale Eskalation

3.7 Ownership, hierarchische Eskalation und Major Incidents

3.8 Self-Service, Wissensnutzung und Automatisierung

3.9 Kennzahlen, Qualitat und Continual Improvement im Service Desk
Incident Management

Service Request Management

Knowledge Management

Problem Management

Monitoring and Event Management

Quellen und Versionsstand

Offizielle Grundlagen



e PeopleCert: ITIL Foundation - Version 5

e ITIL: ITIL Foundation - Version 5

e ITIL: ITIL Service - Version 5

e PeopleCert: ITIL Service - Version 5

e PeopleCert: ITIL 4 Practitioner - Service Desk

e PeopleCert: ITIL 4 Specialist - Monitor, Support and Fulfil

e ITIL: The ongoing relevance of the service desk in an Al world

e |TIL: ITIL Foundation Version 5 - What's New?
Offiziell bestatigter Stand
Die offiziellen ITIL-Quellen bestatigen:

e Service Desk bleibt eine der 34 ITIL Management Practices.

e Die Service-Desk-Practice ist mit Incident Management, Service Request Management,
Problem Management sowie Monitoring and Event Management eng verbunden.

e Der Service Desk ist haufig ein zentraler Knotenpunkt mehrerer Wertstrome.

e Er stellt einen wesentlichen Kommunikationsweg zwischen Service Provider und
Benutzern bereit.

e Technische Fahigkeiten, Kommunikationsfahigkeit, Empathie und Verstandnis des
Benutzerkontexts bleiben wesentlich.

e Kl und Automatisierung kdnnen wiederkehrende Aufgaben, Wissenssuche, Klassifizierung
und einfache Unterstlitzung Ubernehmen.

e Menschliche Kommunikation und Einordnung bleiben insbesondere bei komplexen und
belastenden Situationen wichtig.

e ITIL Version 5 fUhrt die 34 Practices weiter und verbindet sie mit dem gemeinsamen
Product and Service Lifecycle.

Versionshinweis

Die offentlich zugangliche spezialisierte Zertifizierungs- und Practice-Seite tragt derzeit weiterhin
die Bezeichnung ITIL 4 Practitioner: Service Desk.

ITIL Version 5 fuhrt die Management Practices grundsatzlich fort und entwickelt sie weiter.
Vollstandige aktuelle Practice Guidance wird Uber die offiziellen ITIL Practice Guides bereitgestellt.

Diese Seite stellt deshalb keine nicht 6ffentlich belegten Detailanderungen einer zukunftigen oder
nur zugangsbeschrankt verfugbaren Service-Desk-Practice-Guidance als gesichert dar.

Einordnung
Die ausfuhrlichen:

e Organisationsmodelle,


https://www.peoplecert.org/browse-certifications/it-governance-and-service-management/ITIL-1/itil-5-foundation-version-50-4154
https://www.itil.com/professionals/certifications/ITIL-Foundation-Version-5
https://www.itil.com/professionals/certifications/ITIL-Service-Version-5
https://www.peoplecert.org/browse-certifications/it-governance-and-service-management/ITIL-1/itil-service-version-5-4181
https://www.peoplecert.org/browse-certifications/it-governance-and-service-management/ITIL-1/itil4-practices-service-desk-3706
https://www.peoplecert.org/browse-certifications/it-governance-and-service-management/ITIL-1/itil4-practices-monitor-support-and-fulfil-batch-1-3682
https://www.itil.com/Itil-News-and-Announcements/service-desk-relevance-ai-world
https://www.itil.com/Itil-News-and-Announcements/itil-version-5-foundation-whats-new-guide

e Kanalbeschreibungen,

e Diagnosefragen,

e Checklisten,
Ticketbeispiele,
Eskalationshinweise,
Kennzahlen,

und Praxisempfehlungen

sind herstellerneutrale Erlduterungen dieses unabhangigen Nachschlagewerks.

Sie stellen keine fur jede Organisation verbindlichen ITIL-Prozesse, Support-Level,
Prioritatsmatrizen oder Organisationsstrukturen dar.

Die konkrete Gestaltung des Service Desk muss an:

Benutzer,

Services,

Geschaftszeiten,

Risiken,
Sicherheitsanforderungen,
Fahigkeiten,

Lieferanten,

und verfligbare Ressourcen

angepasst werden.

Behandelter Framework-Stand: ITIL Version 5
Zusatzlich bericksichtigt: aktuelle 6ffentlich zugangliche ITIL-4-Practice-Guidance
Fachlicher Stand: August 2026



