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Management
Summary

Der IT-Support nimmt bei der Entwicklung hybri-
der Arbeitsszenarien eine entscheidende Rolle
ein. Er sorgt fur effizientes Arbeiten, verbessert
die Kommunikation und minimiert technische
Probleme. Durch proaktive Unterstitzung, Auto-
matisierung und Schulung passt er sich an die
sich andernden Anforderungen an. Flexibilitat
und Anpassungsfahigkeit sind entscheidend fur
eine robuste hybride Arbeitsstrategie. Die Inte-
gration von Predictive Support ermdglicht eine
prazise Vorhersage von Problemen und eine ho-
here Verfugbarkeit der IT-Infrastruktur. Eine klare
Organisationsstruktur, definierte Verantwort-
lichkeiten und eine effektive Kommunikation
sind wesentliche Aspekte fur einen effizienten

[T-Support. Auch die Auswahl und Integration
von Tools, Dienstleistern und Services spielt
eine wichtige Rolle. Eine ganzheitliche Bewer-
tung des IT-Supports und die Definition klarer
Ziele unterstutzen die erfolgreiche Umset-
zung der Strategie des hybriden Arbeitens.

Dieses Whitepaper beleuchtet, wie techni-
sche Unterstutzung, Verhaltensdnderungen
und Mitarbeiterproduktivitdt durch IT-MaB-
nahmen positiv beeinflusst werden kdnnen.
Erfahren Sie, wie IT-Unterstutzung zur Optimie-
rung lhrer hybriden Arbeitsmodelle beitragt.
Durch ein besseres Verstdndnis von reaktivem
und proaktivem IT-Support zeigen wir, wie Sie
potenzielle Schwierigkeiten vermeiden kon-
nen. Wenn Sie diese Strategien kennen, kdn-
nen Sie wertvolle Einblicke gewinnen, um die
Effizienz Ihrer [T-Struktur zu verbessern.
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Die Kraft des
IT-Supportsinder
hybriden Arbeitswelt

Im Laufe der vergangenen Jahre haben sich
hybride Arbeitsstrukturen, trotz anfanglicher
Skepsis, als unverzichtbare Elemente zeitge-
maBer Unternehmensfuhrung erwiesen. Bei
manchen Personen existieren aber nach wie
vor Zweifel hinsichtlich der Teameffizienz,
Kommunikation, Produktivitat, Arbeitsqualitét
und IT-Sicherheit in Remote-Arbeitsumgebun-
gen. Laut einer aktuelle Erhebung des Bun-
deswirtschaftsministeriums sind mangelnde
Vernetzung und ein beeintréchtigter Wissens-
austausch die hauptsachlichen Grinde fur
einen Produktivitatsverlust in Unternenmen.

Auf der anderen Seite sind jungere Genera-
tionen Vorreiter bei der Akzeptanz solcher Mo-
-delle. Sie schatzen Flexibilitat, Ortsunabhdn-
gigkeit und eine bessere Work-Life-Balance.
Die Herausforderungen liegen in der Schaf-
fung einer integrativen Kultur, der Zuganglich-
keit der Technologie und der mentalen Unter-
stutzung der Mitarbeiter. Unternehmen, die
sich diesen Herausforderungen stellen, sind
besser auf die Zukunft der Arbeit vorbereitet.

Flexibilitcit als Schliissel zur Resilienz

Die rasante Abkehr von traditionellen Arbeits-
umgebungen und die Zuwendung hin zu fle-
xiblen Modellen, die Homeoffice, variierende
Arbeitszeiten und Standorte ermdglichen, ist
beeindruckend. Dabei handelt es sich nicht
nur um eine Konsequenz der Pandemie, son-
dern auch um ein klares Zeichen fur veran-
derte Arbeitnehmerbedurfnisse. So verlangen
laut Fraunhofer IAO rund 61 % der Arbeitneh-
mer nach mehr Flexibilitat in ihrer Arbeitsge-
staltung. Hybride Arbeitsmodelle steigern
nicht nur die Agilitat der Mitarbeiterzuordnung,
sondern starken auch die Unternehmensre-
silienz - also die Fahigkeit, Krisen zu bewdalti-
gen und gestarkt aus diesen hervorzugehen.
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IT-Unterstiitzung in der
hybriden Arbeitswelt

Gerade fur kleine und mittlere Unternehmen
(KMU) bieten hybride Arbeitsmodelle die Chan-
ce, Ressourcen optimal zu nutzen, Kreativitat
zu fordern und Talente zu entwickeln. Die Rolle
der IT\Verantwortlichen, sei es in Form eines
ClO, eines [T-Teams oder eines externen Dienst-
leisters, spielt eine entscheidende Rolle bei der
Entwicklung einer effektiven Strategie fur hybri-
de Arbeit. Dazu gehdren robuste Technologien,
SicherheitsmaBnahmen, Skalierbarkeit,
[T-Support und Schulungsressourcen.

Dazu bedarf es jedoch mehr als nur technischer
Unterstutzung. Die richtige Strategie muss das
Verhalten und die Gewohnheiten der Mitarbeiter
berucksichtigen, um ihre Produktivitat, Zufrie-
denheit und Innovationskraft zu steigern. Die
Herausforderung besteht darin, die Flexibilitats-
bedurfnisse der Mitarbeiter mit dem Bedarf

an effektivem IT-Support zu vereinbaren.
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HP-Unterstitzung
bei Support-Lésungen
fur kleine und mittlere

Unternehmen

HP bietet eine breite Palette an Pro-
dukten und Dienstleistungen, die klei-
nen und mittelstandischen Unterneh-
men dabei helfen, ihre IT-Unterstutzung
in hybriden Arbeitsszenarien zu optimie-
ren. Durch das nahtlose Zusammenspiel
dieser Losungen konnen Unternehmen
ihre IT-Infrastruktur effizient verwalten
und Ausfallzeiten minimieren.

Ein Beispiel dafur eine direkt unterstut-
zende Losung ist HP Service Anywhere,
ein IT-Service-Management-Tool (ITSM),
das den Support-Prozess rationalisiert.
Damit kdnnen Unternehmen [T-Tickets
erstellen, verwalten und verfolgen, um eine
schnelle Problemlésung zu gewdhrleis-
ten. Das System bietet auch Self-Service-
Funktionen, die es den Benutzern ermog-
lichen, haufig auftretende Probleme selbst
zu losen und den Support-Aufwand

zu reduzieren.

Ein weiteres wichtiges Angebot von HP
sind die Predictive Support Services. Hier
kommt die HP-TechPulse-Plattform zum
Einsatz, die fortschrittliche Technologien
wie kunstliche Intelligenz und maschenel-
les Lernen nutzt, um Muster und Trends
in IT-Systemen zu erkennen. Basierend
auf diesen Erkenntnissen kann TechPulse
zukunftige Probleme vorhersagen und
vorbeugende MaBnahmen vorschlagen.
So kann die Plattform beispielsweise vor-
schlagen, bestimmte Hardware-Kompo-
nenten auszutauschen, bevor sie aus-
fallen, oder Software-Updates zu instal-
lieren, um bekannte Schwachstellen

zu beheben.

Um den Support-Aufwand weiter zu
reduzieren, bietet HP auch Automatisie-
rungslésungen an. Ein Beispiel ist das
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HP-Device-as-a-Service-Programm
(Daa$S), das die Verwaltung von Endge-
raten vereinfacht. Mit DaaS kénnen Unter-
nehmen ihren Geratepark zentral ver-
walten, Software-Rollouts automatisie-
ren und Updates nahtlos durchfuhren. Da-
durch kann sich das Support-Team auf
strategischere Aufgaben konzentrieren
und den Zeitaufwand fur wiederkeh-
rende Aufgaben minimieren.

Durch den Einsatz von HP Wolf Security
kdénnen potenzielle Sicherheitsltcken
identifiziert und geschlossen werden,
bevor sie zu groBeren Sicherheitsvorfal-
len fuhren. Die Losungen bieten Echtzeit-
Uberwachung, Bedrohungserkennung
und -abwehr sowie automatisierte In-
cidentResponse-MaBnahmen. Dies ge-
wahrleistet den Schutz sensibler Daten
und eine zuverlassige Endgeratesicher-
heit in hybriden Arbeitsumgebungen.

Der Support durch die IT -
direkt und indirekt

Wenn es um Konfiguration, Autonomie oder
Beziehungsmanagement geht, kann die IT-
UnterstUtzung zu einem zentralen Element der
Hybrid-Work-Strategie werden, vielleicht sogar
zum Taktgeber und Produktivitdtsmotor. Ach-
ten Sie darauf, sowohl die direkte als auch die
indirekte IT-Unterstutzung zu verbessern. Zur
direkten IT-Unterstutzung zahlt der technische
Support und die standige Verfugbarkeit, mit in-
direkter Unterstutzung der Beschaftigten sind
personalisierte Lernpfade oder verhaltensorien-
tierte Instrumente gemeint. In diesem Zusam-
menhang sind Anwendungen fur das Zeitma-
nagement und digitale Losungen fur das Wohl-
befinden der Mitarbeiter von groBer Bedeutung.
Sie tragen zu einer ausgewogenen Work-Life-
Balance bei und helfen, Stress abzubauen.
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Uber die Technik hinaus: Die
Kunst des Supports in einer
Welt der Hybrid-Arbeit

Kleine und mittelstéindische Unternehmen
stehen vor der Herausforderung, traditionelle
Support-Modelle mit modernen Technologien
und Ansdatzen zu kombinieren, um den wan-
delnden Anforderungen der Mitarbeiter, aber
auch des Unternehmens gerecht zu werden.
Um hybride Arbeitsmodelle erfolgreich umzu-
setzen, sollten Unternehmen ihre [T-Support-
Strukturen anpassen. Nur dann ldsst sich eine
bessere Produktivitat, Effizienz und Effektivi-
tat sicherstellen. Ziel ist es, Aufgaben, Projekte
und Strategien mit angemessener Genauigkeit,
Effizienz und Qualitat erfolgreich umzusetzen.

Bewdhrte Pfeiler: Reaktiver
und proaktiver IT-Support

Ein effektiver IT-Support basiert auf den beiden
Sdulen des reaktiven und proaktiven Supports.
Der reaktive Support ermdglicht eine schnelle
Reaktion auf technische Probleme und tragt
zur Aufrechterhaltung der Systemintegritét bei.
lhm kommt eine zentrale Rolle zu, da er aufkom-
mende technische Probleme sofort identifiziert
und l6st, die Systemintegritdt erhdalt und so Aus-
fallzeiten minimiert. Er ist das Herzstuck klassi-
scher IT-Support-Strukturen und gewahrleistet
die Kontinuitat des Geschdftsbetriebs. Mit der
Verbreitung von Hybrid-Work-Szenarien - ver-
starkte Ausrichtung auf standortunabhdéngige
und flexible Supportlésungen - muss der reak-
tive IT-Support seine traditionelle Rolle anpas-
sen, um den Geschdftserfolg in dieser Arbeits-
umgebung sicherzustellen.
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Neben reaktiven SupportmaBnahmen, wie
der Beantwortung von IT-Fehlermeldungen,
sind vorbeugende MaBnahmen, d.h. ein pro-
aktiver Support, erforderlich. Dieser arbeitet
unauffallig, zum Beispiel durch regelmaBige
System-Updates und Wartungsarbeiten, ¢hn-
lich der periodischen Aktualisierung von Be-
triebssystemen in einem Unternehmen, um
mogliche Schwachstellen zu beseitigen.

Potenzielle Risiken wie das Auftreten von Si-
cherheitsllicken oder Systemabsturze kdbnnen
so fruhzeitig erkannt und praventive Losungen
wie Sicherheitspatches oder Performance-
Optimierungen implementiert werden. Diese
proaktive Unterstutzung basiert hdufig auf Vor-
gaben, die zum Beispiel von der [T-Leitung ge-
macht werden, etwa dass alle PCs vierteljahr-
lich auf Updates Uberpruft werden mussen.
Statt auf Probleme zu reagieren, etwa durch
NotfallmaBnahmen nach einem Systemausfall,
zielt der proaktive Support darauf ab, solche
Szenarien durch vorbeugende MaBnahmen
bereits im Vorfeld zu vermeiden.

Durch kontinuierliche Systemuberwachung und
regelmafige Softwareaktualisierungen stellt der
proaktive Support sicher, dass die IT-Infrastruk-
tur auf dem neuesten Stand bleibt und optimal
funktioniert. Er erkennt Sicherheitsltcken und im-
plementiert zeitnah entsprechende Patches, um
potenzielle Sicherheitsbedrohungen zu minimie-
ren. DarUber hinaus informiert er die Nutzer Uber
wichtige Anderungen oder potenzielle Probleme,
damit diese angemessen reagieren konnen.

Ergtinzende Ansdtze:
Automatisierung, Self-Service
und kiinstliche Intelligenz

Zu einem zukunftssicheren IT-Support gehoren
aber auch innovative Ansdtze wie Automatisie
rung, Self-Service und kunstliche Intelligenz (K).
Die Automatisierung tubernimmt routinemaBige
und sich wiederholende Aufgaben, was das Sup-
portteam entlastet und ihm ermaéglicht, sich auf
komplexere Anfragen zu konzentrieren. Ein Bei-
spiel hierfur ist die automatisierte Bereitstel-
lung von Softwareupdates.
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Durch den Self-Service werden den Mit-
arbeitern Tools und Ressourcen bereitge-
stellt, um Probleme eigenstandig zu 16sen. Ein
Self-Service-Portal ermoglicht es beispiels-
weise den Mitarbeitern, ihre Anfragen einzu-
reichen und den Fortschritt zu verfolgen.

Eine weitere Moglichkeit zur Optimierung
des [T-Supports bietet KI. Durch den Einsatz
von Kl-gestutzten Chatbots kdnnen Anfra-
gen, die Uber ein Self-Service-Portal gestellt
werden, analysiert und auf Basis von Daten-
mustern Losungsvorschlége generiert wer-
den. Dadurch wird der Losungsprozess be-
schleunigt und das Support-Team entlastet.

Vorausschauend agieren:
Predictive Support

Innovative, vorausschauende Technologien
unterstutzen die Aufgaben des IT-Supports.
Predictive Support, also vorausschauen-
der Support, eroffnet eine neue Dimension
des IT-Supports, indem er sowohl den pro-
aktiven als auch den reaktiven Ansatz unter-
stutzt und aufwertet. Beispiele flr solche
Technologien sind Funktionen wie HP Care,
die proaktiv nach Schwachstellen suchen
und frihzeitig warnen, wenn beispielsweise
der Akku bald ausgetauscht werden muss.

Ein weiteres wichtiges Angebot von HP sind
die Predictive Support Services. Hier kommt
die HP-TechPulse-Plattform zum Einsatz,
die fortschrittliche Technologien wie kinst-
liche Intelligenz und maschinelles Lernen
nutzt, um Muster und Trends in IT-Systemen
zu erkennen. Basierend auf diesen Erkennt-
nissen kann TechPulse zukunftige Probleme
vorhersagen und vorbeugende MaBnahmen
vorschlagen. So kann die Plattform beispiels-
weise vorschlagen, bestimmte Hardware-Kom-
ponenten auszutauschen, bevor sie ausfal-
len, oder Software-Updates zu installieren,
um bekannte Schwachstellen zu beheben.

Durch die Kombination datengestutzter Ana-
lysen, Prognosen und fortschrittlicher Tech-
nologien wie maschinelles Lernen und kunst-
liche Intelligenz bietet Predictive Support eine
umfassende Losung fur kleine und mittlere
Unternehmen. Sie ermdglicht eine genau-

ere Vorhersage von Problemen, eine effizi-
entere Nutzung von Ressourcen und eine
hohere Verfugbarkeit der [T-Infrastruktur.

Um einen vorausschauenden Support ef-
fektiv zu nutzen, bendtigen Unternehmen
eine solide Dateninfrastruktur sowie leis-
tungsfahige Analyse- und Vorhersagemo-
delle. Erfassen und analysieren Sie groBe
Datenmengen umfassend und intensiv, um
tiefe und wertvolle Einblicke zu gewinnen.

Ein Schlussel zum Erfolg liegt in der konti-
nuierlichen Optimierung der Prognosemo-
delle. Diese Anpassungsfahigkeit ermdg-
licht es, dynamisch auf Veréinderungen in
der IT-Landschaft zu reagieren. Somit lassen
sich Ausfallzeiten minimieren, Kosten senken
und die Kundenzufriedenheit maximieren.

Effizienter IT-Support
fur Hybrid-Arbeit

Die Struktur und Organisation der [T-Abteilung
in KMU, insbesondere des IT-Support-Teams, ist
entscheidend fur die Erbringung professioneller
[T-Dienstleistungen. Klar definierte Verantwort-
lichkeiten, eine eindeutige Eskalationshierar-
chie und ein kontinuierliches Weiterbildungs-
programm tragen wesentlich zur Effizienz

und Storungsfreineit des IT-Supports bei.

Die erfolgreiche Unterstutzung einer hybriden
Arbeitswelt basiert auf einer gut organisierten
Unternehmens-IT, unabhdngig davon, ob diese
von internen Know-how-Trégern oder externen
Dienstleistern gemanagt, organisiert und be-
trieben wird. Eine regelmaBige Abstimmung und
Anpassung ermoglicht die erfolgreiche Bewdl-
tigung technologischer Herausforderungen.

Whitepaper: Hybride Arbeitsmodelle
Der IT-Support als Schlissel zum Erfolg und zu zufriedenen Mitarbeitern

HP empfiehlt Windows 11 Pro fur Unternehmen. (» BR Windows



Entwickeln Sie praxisorientierte Strategien fur
das IT-Supportteam. Dazu gehdren regelmaBige
Schulungen, die auf aktuelle Trends und Heraus-
forderungen ausgerichtet sind, um die Fahigkei-
ten der Mitarbeiter zu verbessern und die be-
triebliche Effizienz zu steigern. Achten Sie dar-
auf, ein Gleichgewicht zwischen der Verbesse-
rung der Fahigkeiten der Mitarbeiter und dem
Erreichen der téglichen Betriebsziele zu finden.

Die Einfuhrung klarer Richtlinien und Verfahren
fur Eskalationsfalle und die Abgrenzung von Zu-
sténdigkeiten kdnnen dabei eine wichtige Rolle
spielen. RegelmdBige Besprechungen und Ab-
stimmungen zwischen den verschiedenen Ab-
teilungen und Teams fordern die Zusammen-
arbeit und das Verstandnis fur gemeinsame
Ziele und Herausforderungen.

Legen Sie ein besonderes Augenmerk auch
auf die Herausforderungen von Fuhrungs-
kraften, die mehrere Aufgaben in Personal-
union wahrnehmen. Hier kdbnnen Werkzeuge
zur Automatisierung und Effizienzsteigerung
helfen, Routineaufgaben abzudecken und

so die Fuhrungskréfte zu entlasten. Dies er-
maoglicht ihnen, inre Strategien zu Uberprufen
und ihre Fahigkeiten weiter zu verbessem.

Ein solcher ganzheitlicher Ansatz erfordert eine
Unternehmenskultur des kontinuierlichen Lernens
und die Bereitschaft des Managements, in die
[T-Infrastruktur und die Mitarbeiter zu investieren.
Durch die Foérderung einer solchen Kultur und
durch gezielte Investitionen kann das Unterneh-
men sicherstellen, dass seine [T-Strategie nach-
haltig und effektiv umgesetzt wird.

Support durch die IT geht
Uber IT-Support hinaus

[T-Abteilungen sind mehr denn je gefordert,
die Bedurfnisse der Mitarbeiter in hybriden
Arbeitsumgebungen zu berucksichtigen und
flexible Losungen anzubieten. Klar formu-
lierte IT-Richtlinien, die sowohl die Sicherheit
gewdhrleisten als auch die schnelle Integra-
tion neuer Technologien in den Arbeitspro-
zess unterstutzen, sind unerlasslich. Dabei ist
es wichtig, dass sich die Richtlinien nicht nur
auf das ,Was?" beschranken, sondern auch
das ,Wie?" und ,Warum?” berucksichtigen.

Die Kommunikation ist entscheidend. Sie
muss den Beschaftigten helfen, die fur ih-
re spezifischen Anforderungen geeigneten
digitalen Plattformen zu identifizieren und
effizient zu nutzen. Bieten Sie zum Beispiel
interaktive Workshops, virtuelle Q&A-Ses-
sions oder individuell zugeschnittene Trai-
ningsprogramme an - ebenso wie Feedback-
Schleifen oder Mitarbeiterbefragungen, um
die Effektivitat der Technologien zu bewer-
ten und Verbesserungen vorzunehmen.
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»EXcellence in Execution*
im Support

Um den Support zu optimieren - also um ,Excel-
lence in Execution” zu erreichen -, ist ein durch-
dachter und methodischer Ansatz erforderlich.
Dies gilt nicht nur fur GroBunternehmen, son-
dern auch fur kleine und mittlere Unternehmen.
Uberprufen Sie die eigenen [T-Unterstutzungs-
strukturen kontinuierlich und passen Sie sie an.

Der erste Schritt dabei ist die Durchfihrung
eines prazisen Mini-Self-Assessments. Dieses
ermaoglicht die Beantwortung von Kernfragen
und die Bewertung des Ist-Zustandes der [T-
Unterstutzungsstrukturen. Im nachsten Schritt
wird eine Benchmark-Analyse durchgefuhrt.
Durch den Vergleich mit Best-Practice-Beispie-
len kdnnen Unternehmen inre eigene Perfor-
mance einschatzen und wertvolle Erkenntnis-
se fur Verbesserungspotenziale gewinnen.

Im dritten und letzten Schritt wird der ange-
strebte Soll-Zustand (Ziel-Situation) definiert
und ein detaillierter MaBnahmenplan zur Ziel-
erreichung erarbeitet. Dabei werden konkre-
te Aufgaben und Meilensteine erarbeitet.

Schritt 1: Mini-Self-Assessment

1. Reaktiver Support

» Gibt es ein zentrales Ticket-System
fur die Einreichung und Nachverfolgung
von [T-Problemen?

» Wie schnell reagiert das
SupportTeam auf Anfragen?

» Wie effektiv sind die
bereitgestellten Losungen?

2. Proaktiver Support

» Werden regelmd@Bige Wartungen und
Aktualisierungen durchgefuhrt?

» Gibt es eine kontinuierliche Systemuber-
wachung zur frihzeitigen Identifizierung
potenzieller Probleme?

» Informiert das Support—T@om
Benutzer Uber wichtige Anderungen
oder potenzielle Probleme?

3. Automatisierung und Self-Service

» Gibt es Automatisierungslosungen
fur repetitive Aufgaben?

» Existiert ein Self-Service-Portal
fur Mitarbeiter?

» Werden Kl-Technologien wie
Chatbots zur Unterstitzung des
IT-Supports eingesetzt?

4. Predictive Support

» Gibt es eine Infrastruktur fur die
Datenerfassung und -analyse?

» Werden Prognosemodelle zur Vorhersage
potenzieller Probleme genutzt?

» Wie anpassungsfahig sind diese
Prognosemodelle?

5. Organisation des IT-Supports

» Gibt es klar definierte Verantwortlich-
keiten und eine Eskalationshierarchie
im [T-Support-Team?

» Werden regelmd@Bige Schulungen
zur Weiterbildung des IT-Support-
Teams angeboten?

» Wie gut sind die IT-Support-Strategien
und -Ziele mit denen des gesamten
Unternehmens abgestimmt?
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6. IT-Policies und Kommunikation

» Sind IT-Richtlinien vorhanden und werden
sie den Mitarbeitern klar kommuniziert?

» Gibt es Angebote zur Verbesserung
der digitalen Kompetenzen der Mitarbeiter
(z.B. Trainings, Workshops)?

» Wird Feedback von Mitarbeitern aktiv
eingeholt und in die Verbesserung von
Technologien und Prozessen einbezogen?

7. Tools, Services und Dienstleister

» Wie erfolgt die Auswahl von
Dienstleistern und Services?

» Werden durch die ausgewdhlten Tools,
Services und Dienstleister die Anforder-
ungen des Support-Teams und die
Bedarfe der Anwender gedeckt?

» Bieten die ausgewdhliten Lieferanten regel-
maBige Verbesserungen und Erweiterungen?
Sind diese zukunftsfahig?

Schritt 2: (Balanced) Scorecard

Die Entwicklung einer (Balanced) Scorecard
fur den Support beinhaltet die Integration ver-
schiedener Perspektiven und Bereiche, um
die Leistung effektiv zu messen und zu ver-
bessern. Bertcksichtigen Sie die folgenden
sieben Bereiche - wobei Sie fur jeden dieser
Bereiche Ziele, KPIs, Initiativen und Meilen-
steine definieren sollten, um den Fortschritt
zumessen und die Leistung zu steuern:
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1. Support-Struktur

Analysieren Sie, wie der Support organisiert ist
und wie die Prozesse ablaufen. Fragen kdnnten
sein: Ist der Support zentralisiert oder dezentra-
lisiert? Wie sind die Verantwortlichkeiten verteilt?
Gibt es klare Prozessablaufe?

» Ziel: Optimierung der Support-
prozesse und -strukturen

» KPI: Durchlaufzeit von Support-Anfragen,
Anzahl der ungeldsten Tickets

» Initiative: Einfuhrung einer neuen
Support-Software

» Meilenstein: Implementierung der Support-
Software bis zu einem bestimmten Termin

2. Personalentwicklung und -fiihrung

Untersuchen Sie, wie das Personal ausge-
bildet und gefuhrt wird. Fragen kénnten sein:
Gibt es regelmaBige Schulungen? Wie ist die
Zufriedenheit und Motivation des Personals?

» Ziel: Erhdhung der Mitarbeiterzu-
friedenheit und -kompetenz

» KPI: Mitarbeiterzufriedenheit, Anzahl der
Schulungsstunden pro Mitarbeiter

» Initiative: Einfhrung regelmaBiger
Schulungen und Feedback-Runden

» Meilenstein: Erste Schulung und Feedback-
Runde bis zu einem bestimmten Termin

(» BR Windows
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3. Kommunikation und Zusammenarbeit

Analysieren Sie, wie die Kommunikation inner-
halb des Supports und mit anderen Abteilun-
gen funktioniert. Fragen konnten sein: Gibt es
klare Kommunikationsstrukturen? Wie ist die
Zusammenarbeit mit anderen Abteilungen?

» Ziel: Verbesserung der internen
Kommunikation und Zusammenarbeit

» KPI: Anzahl der interabteilungsubergrei-
fenden Meetings, Mitarbeiterzufriedenheit
hinsichtlich Kommunikation

» Initiative: Einfuhrung regelmdBiger
interabteilungsubergreifender Meetings

» Meilenstein: Erstes interabtei-
lungsUbergreifendes Meeting bis
zU einem bestimmten Termin

4. Problemlésung und
Eskalationsmanagement

Untersuchen Sie, wie Probleme geldst und
Eskalationen gehandhabt werden. Fragen
konnten sein: Gibt es klare Prozesse fUr die
Problemldsung und das Eskalationsmanage-
ment? Wie effizient sind diese Prozesse?

» Ziel: Effiziente und effektive Problem-
|6sung und Eskalationshandhabung

» KPI: Durchschnittliche Losungszeit
von Eskalationsféllen

» Initiative: Schulung zur Verbesserung
der Problemldsung und des Eskalations-
managements

» Meilenstein: Durchfuhrung der Schulung
bis zu einem bestimmten Termin

Whitepaper: Hybride Arbeitsmodelle
Der IT-Support als Schlissel zum Erfolg und zu zufriedenen Mitarbeitern
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5. Service-Level-Agreements (SLASs)

Analysieren Sie, wie SLAs definiert, gemes-
sen und eingehalten werden. Fragen kdnnten
sein: Sind die SLAs klar definiert? Wie wird
die Einhaltung gemessen und kontrolliert?

» Ziel: Verbesserung der Einhaltung der SLAs
» KPI: Prozentsatz der eingehaltenen SLAs

» Initiative: Uberarbeitung der
SLA-Definitionen und -Prozesse

» Meilenstein: Uberarbeitete SLAs imple-
mentiert bis zu einem bestimmten Termin

6. Kundenzufriedenheit

Untersuchen Sie, wie zufrieden die Kunden
mit dem Support sind. Fragen kénnten sein:
Gibt es regelmaBige Kundenbefragungen?
Wie ist das Feedback der Kunden?

» Ziel: Steigerung der Kundenzufriedenheit

» KPI: Kundenzufriedenheitsindex,
Net Promoter Score

» Initiative: EinfUhrung regelmdBiger
Kundenbefragungen

» Meilenstein: DurchfUhrung der
ersten Kundenbefragung bis zu einem
bestimmten Termin

7.Tools, Services und Dienstleister

Analysieren Sie, welche Tools und Dienstleister

zum Einsatz kommen und wie diese ausgewdahlt
werden. Fragen kdnnten sein: Welche Tools wer-
den verwendet und wie effizient sind diese? Wie
werden Dienstleister ausgewdhlt und bewertet?

» Ziel: Optimierung des Einsatzes
von Tools und Dienstleistern

» KPI: Effizienz der verwendeten Tools (z.B.
Zeitersparnis), Bewertung der Dienstleister

» Initiative: DurchfUhrung einer Bewertung der
aktuell genutzten Tools und Dienstleister

» Meilenstein: Abschluss der Bewertung
bis zu einem bestimmten Termin

(» BR Windows
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Schritt 3: Soll-Zustand
(Ziel-Situation)

Die Herausforderung einer effektiven strategi-
schen Planung besteht darin, einen klaren und
realistischen Zielzustand zu definieren. Durch
das Mini-Self-Assessment und die Benchmark-
Analyse wird ein Bild der vorhandenen Kom-
petenzen und Fahigkeiten unter Bertcksichti-
gung der verfugbarem Ressourcen erstellt.

Die Ressourcen umfassen sowohl materielle
als auch immaterielle Aspekte. Materielle Res-
sourcen umfassen das Budget, die Technologie
und die physische Infrastruktur, wahrend imma-
terielle Ressourcen die Zeit, das Engagement
und die Energie der Mitarbeiter umfassen.

Auch der Kommunikation komnmt eine zentrale
Bedeutung zu. Die klar formulierte Zielsituation
und der Weg dorthin mussen klar und verstand-
lich kommuniziert werden, um sicherzustellen,
dass das gesamte Team die Ziele versteht und
unterstutzt. Dies beinhaltet die offene Diskus-
sion und das Verstandnis aller potenziellen
Hindernisse und Herausforderungen.

Unter BerUcksichtigung all dieser Aspekte
konnen Sie einen klaren und realistischen Ziel-
zustand definieren und einen entsprechenden
Zeitplan aufstellen. Diese sorgfaltige Definition
und Planung ist der Schlussel zu einer optima-
len Leistung. Gerade fUr kleine und mittlere Unter-
nehmen ist dieser Prozess jedoch oft schwierig.
Hier kommmen Einschrankungen wie begrenzte
Ressourcen, fehlendes technisches Know-how
oder Mangel an qualifiziertem Personal zum
Tragen. Dabei ist die Bedeutung dieser Prozes-
se enorm, denn sie sind entscheidend fur den
Erfolg im modernen Wettbewerbsumfeld.

Hier setzt HP an. Als weltweit fuhrender Tech-
nologieanbieter hat HP die Bedurfnisse dieser
Unternehmen erkannt und bietet entsprechen-
de Lésungen an. Mit maRgeschneiderten Losun-
gen unterstutzt HP Unternehmen dabei, effi-
zienter und kostengunstiger zu arbeiten und
damit ihre Wettbewerbsposition zu stérken.
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