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IT Service Pes

Make or buy:
Worauf kommt es beim Service
Desk-Outsourcing an?

Beim Service Desk-Outsourcing kommt es auf die richtige Vorbereitung an. Diese Frage-
liste richtet sich an Neueinsteiger im Bereich Outsourcing, um Ihnen bei lhren ersten
Schritten in die Richtung zur Seite zu stehen. Sie soll Sie dabei unterstltzen, Ihre aktu-
elle interne Nutzerunterstlitzung einschatzen zu konnen und Ihnen fiir die Angebotsre-
cherche eine klare Grundlage zu liefern.

Die Fragen unterteilen sich in folgende Bereiche:

A

1. Bedarf Support 2. Kapazitaten 3. Qualitat Support 4. Kosten Support 5. Ablauf-Support
Supporter

Nach entsprechender Recherche in Ihrem Unternehmen  diese entsprechend ihrer Kosteneffizienz einschatzen zu
liegt Ihnen damit eine Auflistung der wichtigsten Para- konnen. Zusatzlich finden Sie in diesem Dokument noch
meter bei der Entscheidung flir oder gegen ein Service eine kurze Einfihrung in den Prozess von der ersten An-

Desk-Outsourcing vor. So ausgestattet sollten Sie in der frage bis zum Live-Betrieb.

Lage sein, schnell spezifische Angebote einzuholen und
randstad

professional



1. Bedarf Support

Wie grofB ist die durchschnittliche Anzahl

der Support-Falle pro Monat?

Wie viele Support-Anfragen werden im Schnitt von lhren
Mitarbeitern taglich eingereicht und welche Arten von
Support bendtigen sie? Dies kann beispielsweise die Ver-
wendung von Software ebenso betreffen wie Hardware-
Probleme und individuelle spezifische Support-Aufgaben.

Wie lange dauert die Bearbeitung eines

Support-Tickets im Durchschnitt?

Abhangig von der Komplexitat der Anfragen, der be-
stehenden Knowledge-Datenbank und der Leistungstiefe
kénnen die Zeiten zur Losung stark variieren. Die vom
Kunden vorgegebenen Bearbeitungszeiten spielen bei
der Kalkulation des Projektes eine wichtige Rolle, da diese
Einfluss auf die Auslastung unserer IT-Teams und somit
den Personaleinsatz haben.

Gibt es Schwankungen der Support-An-
fragen abhangig von bestimmten Tages-,

Wochen- und Jahreszeiten?

Grunde fur zeitabhéngige Schwankungen gibt es viele.
Montagmorgens werden tendenziell haufiger Passwort-
Resets angefragt und im Sommer kommt es ofter zu wet-
terbedingten Systemausfallen. RegelmaBige Schwankun-
gen sollten im Vorfeld gemeinsam besprochen werden,
sind aber einkalkuliert. Wir versuchen durch eine redun-
dante Abdeckung im Team Schwankungen nach oben
abzufangen und den Service nach ,best effort” weiter
effizient und sicher abzudecken.

Wie groB ist das Ticket-Backlog im Schnitt?
Bei dem Ticket-Backlog handelt es sich um nicht im Zeit-
rahmen geloste Anfragen. Dies sind haufig niedriger
priorisierte Anfragen, welche von den Supportern nicht
schnell genug oder teilweise gar nicht bearbeitet werden.
In Zeiten hoher Anfragevolumina wachst das Backlog
erfahrungsgemal haufig schnell. Dabei stellt jedes darin
befindliche Ticket einen potenziell unzufriedenen Mitar-
beiter dar und kann die Kollegen aus dem Support auch
noch langerfristig verfolgen und sie in ihrer Produktivitat
einschranken.

Welche Anderungen ergeben sich in
nachster Zeit bei den Beratungsanforde-
rungen?

Sollen neue Programme eingefiihrt, bisher genutzte Pro-
gramme aufgegeben oder Prozesse gedndert werden?
Wenn bekannte Arbeitshilfen verdandert werden, kommt
es fast immer zu einer Ubergangsphase, in welcher sich
die betroffenen Kollegen an die Anderungen anpassen
und vermehrt Anfragen stellen. Dazu ist es nicht nur not-
wendig, zeitgerecht entsprechend geschultes Personal
zu haben, welches die Fragen beantworten kann. Wichtig
ist auch, dass die fiir die Ubergangsphase notwendigen
erweiterten Personal-Ressourcen zur Verfligung stehen,
um die zuséatzlichen Anfragen zu l6sen.

Bleibt der IT genligend Zeit fiir das Update

bestehender Software?

lhre IT muss auch in der Lage sein, bisherige Systeme
arbeitsbereit und sicher zu halten und aktuelle Software-
Updates zeitnah umzusetzen. Dies hat zur Folge, dass
sich teilweise Anderungen in den Programmen ergeben,
die kommuniziert oder supportet werden missen.

Werden Sie genligend Ressourcen fir

zuklnftige Anforderungen haben?
Unternehmen unterliegen langfristig vielen Einflissen.
Eine der starksten ist aktuell die Digitalisierung. Haben
Sie aktuell und auch zukilinftig genug IT-Mitarbeiter, die
sich um die Weiterentwicklung lhrer IT kiimmern konnen
und entsprechend ihrer Qualifikation eingesetzt sind?
Und haben Sie aktive Prozesse, um lhre IT fit fir diese
Anderungen zu halten? Dazu gehéren u.a. Personalge-
winnungsmaBnahmen, Weiterbildungsplane und Infra-
struktur zur Unterbringung lhres Personals.

Wie viele IT-Mitarbeiter/Supporter sind
durchschnittlich im Einsatz, wie hoch ist
der Krankenstand und wie viele Leute sind

durchschnittlich im Urlaub?

Eine grundlegende Ubersicht lhrer Kapazititen ermég-
licht eine erste Einschatzung lhrer Bedarfe, aber vor allem
auch lhrer Kosten.



2. Kapazitaten Supporter

Was kann die Support-Abteilung bei Maxi-

malbesetzung pro Tag leisten?
Wie viele Support-Tickets kann lhre IT-Abteilung im Opti-

malfall bearbeiten? Wie viele Ressourcen kénnen flir Main-

tenance oder auch fiir die Neueinfiihrung von Software
aufgebracht werden? Wie viele Mitarbeiter konnen sich
um die strategische Entwicklung lhrer IT kiimmern und
haben Zeit fir Recherche, Planung und Angebotsma-
nagement?

Wie groB sind die Ersatzkapazitaten an

IT-Admins oder Supportern bei Ausfallen?
Um eine widerstandsfahige Unterstlitzung bereitzustellen,
sind redundante Personalbelegungen unabdingbar. Nur
so lassen sich geplante Urlaubs- und spontane Krank-
heitszeiten ausgleichen und ein stabiler Support sicher-
stellen.

3. Qualitat Support

Wie zufrieden sind die Nutzer mit der
Qualitat der Betreuung und dem Know-
how der Support-Mitarbeiter?

Der IT-Support unterstiitzt lhre Nutzer in Zeiten blank-
liegender Nerven und nicht funktionierender Technik.
Um dem Frust entgegenzuwirken ist es wichtig, dass
Ilhre Nutzer sich von einem qualitativen IT Support gut
betreut flihlen, sowohl technisch als auch zwischen-
menschlich.

4. Kosten Support

Wie hoch ist der durchschnittliche Stun-
denlohn eines IT-Mitarbeiters oder IT-
Admins (inklusive Arbeitgeberanteil)?
Basierend auf dem durchschnittlichen Stundenlohn und
der durchschnittlichen Losungsdauer von Support-An-
fragen konnen Sie berechnen, was Sie die Losung eines
Tickets an Personalkosten kostet.

Gibt es IT-Service-Zeiten, in denen grund-
satzlich zu wenige IT-Service-Mitarbeiter
verfligbar sind (Randzeiten morgens und

abends, Nachtschichten)?

Gewisse Arbeitszeiten sind bei IT-Supportern erfahrungs-
gemal weniger beliebt. Entsprechend kann es passieren,
dass sie nicht entsprechend des Bedarfs bedient werden.

Gibt es intern vorgegebene KPI? Ist |hr IT-

Support in der Lage, diese zu erfullen?

Key Performance Indicators, dhnlich wie die extern ver-
wendeten Service-Level-Agreements, geben vor, welche
Parameter zur Leistungserflllung in Ihrer Support-Abtei-
lung vorhanden sind. Dies kdnnen bspw. die Anzahl von
bearbeiteten Tickets pro Mitarbeiter, die Zeit von der An-
fragenstellung bis zu deren Beantwortung, Losungszeiten,
Erreichbarkeiten, Erstldsungsquote oder auch die allge-
meine Zufriedenheit der Nutzer mit dem Support sein.

Wie hoch sind die durchschnittlichen Aus-

fallkosten lhrer Nutzer pro Ticket?

Wenn |hre Nutzer nicht arbeiten konnen, kostet das nicht
nur Nerven, sondern auch Geld. Wenn Sie abschatzen
kénnen, was Sie pro unproduktiver Arbeitsstunde an Pro-
duktivitat verlieren, kénnen Sie dies auf die durchschnitt-
liche Ticketldsungsdauer herunterrechnen. AuBBerdem
wird so deutlich, was Sie durch eine Reduktion der Bear-
beitungszeit, sei es durch Neueinstellung von Supportern
oder Outsourcing des Services, einsparen kdnnen.



5. Ablauf Support

Haben Sie die wichtigsten Fragen beantwortet, konnen Sie sich mit lhren Erkenntnissen auf die Suche nach einem
passenden Service Desk-Anbieter machen. Generell finden Sie passende Outsourcing-Partner unter dem Stichwort
Service Desk Outsourcing, aber auch User Help Desk Outsourcing, Workplace Support Outsourcing und IT Support
Outsourcing kdnnen Sie zu passenden Anbietern fiihren.

Den weiteren Ablauf nach der ersten Kontaktaufnahme zeigt Ihnen die folgende Grafik. Die Schritte gestalten sich
zwar erfahrungsgemaf abhangig von Interessenten und Anbietern leicht unterschiedlich, aber im Allgemeinen folgt
der Ablauf diesem Muster.

Anfrage Detailplanung Verhandlung Vertrag
« Aufnahme technischer « Definition der » Dienstvertrag
Gegebenheiten Leistungserbringung
+ Prozessanalyse nach « Angebotserstellung

ITIL

Transition Live Betrieb Service Ende

« Finalisierung und « Operative Leistungserbringung  Transition
Umsetzung + Steuerung Tagesgeschaft « Projektabbau
« Transitionskonzept - RegelmaBige Reviews + Lessons learned
+ Einschwenkphase - QualititssicherungsmaBnahmen
Service

Abhangig von Ihrer Projektkomplexitat kann dieser Prozess einige Zeit in Anspruch nehmen. Haben Sie wenig kom-
plexe Fragestellungen zu betreuen, wie beispielsweise einen Hard- oder Software-Rollout, kann eine Anfrage bereits in
Tagen realisiert werden. Auch bei Standardapplikationen wie beispielsweise Outlook, Microsoft Office 365 oder auch
SAP ist eine Betreuung aufgrund der Standardisierung schnell kalkuliert und vorbereitet. Komplexere Projekte wie der
Support von individuellen Apps, einer Vielzahl von Arbeitspldtzen oder von kritischen Systemen benétigen gewdhn-
lich Vorlaufzeiten von mehreren Wochen bis Monaten, um geeignete Mitarbeiter einzuplanen und weiterzubilden,
notwendige Hard- und Software-Anbindungen zu schaffen und die rechtlichen Rahmenbedingungen festzulegen.




Was Sie sonst noch

wissen mussen.

Was kosten Outsourcing-Tickets?

Vor dem Hintergrund unserer Erfahrung und unserer Er-
kenntnisse geben wir Ihnen folgende Preis-Prognose fiir

die preisliche Entwicklung in 2024:

1. Catch & Dispatch Ticket 6-8 Minuten

(inkl. Dokumentation und Weiterleitung)
ab 6,90 Euro je Ticket

2. First Level Ticket 12-15 Minuten
(ab 1.000 Tickets/Monat) ab 12,70 Euro je Ticket

3. 1,5-2nd Level Ticket 20-25 Minuten
(ab 1.000 Tickets/Monat) ab 17,30 Euro je Ticket

Unser Tipp!

Durch geschickte Kombination mehrerer Projekte
konnen wir Skalenvorteile erreichen, die Kunden eine
effizientere Outsourcing-Losung ermoglichen, statt
eigener Produktion. Hier kdnnen die Einsparungspo-
tenziale bei bis zu 60 Prozent gegenlber der eigenen
Produktion liegen.

Service Desk - auslagern oder selber machen:
So sehen es andere Unternehmen

Hier kommen Fragen, Antworten und Einschatzungen direkt aus

unseren Studien rund um das Thema IT Service Desk.



» Welche drei Argumente sprechen lhrer Meinung

nach am starksten fur eine Auslagerung des Service-
Desks? «

0l

1 . Strategischer Einsatz eigener 2. Aktuell schlechte Qualitat 3. Kosten minimiert und effiziente
IT-Kollegen* und Herausforder- des Services Desk, schlechte Lésungen finden
ungen bei Neubesetzung von Erreichbarkeiten und hohe §
Stellen (Rente, Krankheit) Backlogs £

Unsere Meinung:
» Wir sind sicher, dass das Outsourcing eines IT Service Desk in sehr vielen Fallen qualitativ und kostenseitig eine

klare Verbesserung darstellt. Unter anderem deshalb, weil Sie dadurch Stammbelegschaften entlasten und sich
diese damit auf die 2nd Level-Betreuung oder strategische Themen konzentrieren kdnnen. Ein sehr gutes Mittel
Gbrigens, um so dem generellen Personalmangel in IT-Stammbelegschaften erfolgreich zu begegnen.«

» Welche Eingangskanale nutzen Sie aktuell und wel-
che Losungen werden lhrer Meinung nach in Zukunft
wichtig sein?«

heute: in drei Jahren:

E-Mail und Telefon 100% Erreichbarkeit Gber KI Systeme
und Self Service

Dot

| V.

Unsere Meinung:

» Momentan steht das Telefon bei den Nutzern noch hoch im Kurs. Dieser Kontakt ist den meisten Menschen am
liebsten und angenehmsten. Wir sind der Uberzeugung, dass trotz aller Automatisierungs- und Self-Service-Entwick-

lungen der unmittelbare Kontakt zwischen Nutzern und IT-Mitarbeitern extrem wertvoll und wirtschaftlich ist. In einem
funktionierenden IT Service Desk lassen sich so viele Storungen sehr schnell im Erstkontakt I6sen. Es entstehen

weniger versteckte Kosten durch die verminderte Arbeitsfahigkeit von Nutzern. In Zukunft wird KI den qualifizierten
Service Desk Mitarbeiter stark unterstttzen. «




Unser Tipp!

Unterschatzen Sie nicht die positive Wirkung eines qualita- Zukunft musste also lauten: analoge Annaherung mit
tiv hochwertigen Telefon-Supports bei Ihren Nutzern. digitaler Umarmung.

Das Qualitatsempfinden ist wichtig. Der Slogan fir die

» Welche drei Kriterien sind fur Sie am wichtigsten
fur die Auswahl eines externen Service Desks? «
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1 « Preis und Flexibilitat 2 . Fachliche Fihigkeiten und hohe 3. Anwendung von ITIL-Prozessen
Verfligbarkeit der eingesetzten und hohes MaB an Datenschutz
Mitarbeitern und IT-Sicherheits-Knowhow
(NIS2, DORA)

Unsere Meinung:
» Sicher, der Preis ist wichtig - aber eben auch die fachliche Qualifikation der Mitarbeitern. Das richtige Gesamtpaket
setzt sich zusammen aus Preis/Flexibilitat, Fachlichkeit und Sprachkenntnis der Mitarbeitern. Auch die IT-Sicherheit

gewinnt stark an Bedeutung, was den politischen und gesellschaftlichen Krisen geschuldet ist. Dazu gehort auch der
Trend, verstarkt auf regionale Services aus Deutschland zu setzen. Sehr geschéatzt werden von Entscheidern tber-
dies neue IT Service Desk-Abonnement-Angebote. Diese vereinen smart Unterstlitzung und Flexibilitat. «

Unser Tipp!

Holen Sie ein unverbindliches Angebot ein, auf dem wir burg oder Diisseldorf. Achten Sie auf versteckte interne
als Basis flir eine Projektaufnahme vor Ort aufbauen und externe Kosten und Uberwachungskosten bei den
kénnen. Oder kommen sie direkt zu uns nach Magde- Angebotsalternativen!

» Welche Service Level Agreements sollten im Rah-
men eines Service-Vertrages vereinbart werden? «

Die Erreichbarkeit flir die Nutzer ist besonders wichtig. Die Erstlosungsquote sollte Gber 50 Prozent liegen und
Sie hat einen starken Einfluss auf die Kundenzufrieden- sich auf 80 Prozent steigern konnen. Eine hohe Aussa-
heit. Skalieren Sie hier richtig. Bei Projektstart sollten gekraft GUber die Qualitat und Effizienz des Service Desk
70 Prozent aller Anrufe in 30 Sekunden bearbeitet wer- hat die Anzahl der geldsten und geschlossenen Tickets.

den (Monatsbasis). Nutzerzufriedenheit ist der zweite
wichtige Faktor.



Sprechen wir
daruber

Wir, Denise Ploger und John Felix Schiitze, haben unser Wissen in vielen Hundert Beratungsgesprachen aufgebaut.
Gerne helfen wir auch lhnen bei Ihren Outsourcing-Projekten. Setzen Sie sich gerne direkt mit uns in Verbindung.

Wir helfen Ihnen weiter.

John Felix Schiitze Denise Ploger

Head of IT Services Senior Consultant Service Desk
Tel +49 1525 450 8355 Tel +49 1525 450 6766
johnfelix.schuetze@gulp.de denise.ploeger@gulp.de

Um die Lesbarkeit des Textes zu verbessern, wird fiir die Bezeichnung
von Personen, Funktionen etc. meist die mannliche Form verwendet.
Sie steht jedoch ausnahmslos fiir alle Geschlechter.

Beratung vereinbaren

1SO 27001:2022
ISO 9001:2022
ISO 45001:2022


https://calendar.google.com/calendar/u/0/appointments/schedules/AcZssZ3g7jsgpNThwUo4Qx61fdOmwpcGGf1gJoiqx2k6HudCznyJwUun69rRa6KT6Fvs8sm5GRZSZGtp

