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here Plattform fur 5
gitale Arbeitsplatze

iﬁ Bereitstellung von identitdtsbasierten Arbeitsplatzen wird fiir Unternehmen im
uge digitaler Transformationsszenarien immer wichtiger. Im Gespréch erklart
Dominic Schmidt-Rieche, Director EUC Germany bei VMware AirWatch, wie sich
mit der benutzerfreundlichen und sicheren Enterprise-Plattform Workspace ONE
Anwendungen auf mobilen Geraten bereitstellen und verwalten lassen.
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IT Support

Anzahl der Abteilungen, die in den Prozess involviert sind:

Die Arbeitsprozesse beziehen mehrere Abteilungen mit ein.
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FE-GOVERNMENT

Fit werden fur die digitale Zukuntt

Wer heute nicht auf den Zug der digitalen Transformation aufspringt, steht morgen auf dem Abstellgleis,
lautet die derzeitige Devise. Eine groBe Herausforderung fiir Unternehmen und o6ffentliche Verwaltungen.
Zu traditionell sind die Abliufe, zu hemmend die Organisationsstrukturen, um schnell Veranderungen
herbeizufiihren. Doch mit den vielen neuen Angeboten wie der E-Akte oder dem Amt24 haben sich die
Behérden nach auBen hin einen modernen Anstrich gegeben. Nur: Wie kdnnen sie den Anforderungen
an die Digitalisierung auch intern folgen? Vo~ Oviver HeLsinG

DIE ZENTRALEN Ergebnisse des Zu-
kunftspanels ,Staat und Verwaltung“
(Hertie School of Governance) haben
bereits 2013 gezeigt: Ein zukunftsori-
entiertes Verwaltungshandeln wird vor
allem in der Digitalisierung mit neuen
vernetzten Informations- und Kommu-
nikationstechnologien, einer verstarkten
Zusammenarbeit der Gebietskorper-
schaften sowie der Modernisierung des
Personal- und Budgetmanagements ge-
sehen. Und was hat sich seitdem getan?
Die 6ffentliche Verwaltung kimpft nach
wie vor mit den Anforderungen — weil
haufig nicht wirklich erkannt wird, wo
die Probleme liegen, um die Behérden
fit fiir die digitale Zukunft zu machen.

Ein erster wichtiger Schritt ist es,
die internen Prozesse zu analysieren
und Routineaufgaben zu identifizieren
- denn sie sind der Hemmschuh der
Digitalisierung. Nach wie vor verlassen
sich mehr als 80 Prozent der Organisa-
tionen hauptsichlich auf manuelle Tools
wie Tabellenkalkulationen und Metho-
den der Kommunikation wie E-Mails,
Telefonate und Meetings, um ihre Auf-
gaben voranzutreiben.
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Der Zugriff auf eine einheitliche Plattform steigert Effizienz und Qualitét

der Arbeit im Unternehmen.

Das hat eine Studie des IT-Unterneh-
mens ServiceNow ergeben, das 2015
rund 1.000 Manager in Unternehmen
mit mehr als 500 Mitarbeitern in den
USA und Grofibritannien befragte. Fast
zwei ganze Arbeitstage pro Woche ver-
bringt eine Fithrungskraft im Schnitt mit
administrativen Tatigkeiten wie der Be-
arbeitung von E-Mails oder dem Ausfiil-
len von Formularen - Tendenz steigend.
Denn die Komplexitit in der Arbeitswelt
nimmit rasant zu. Durchschnittlich haben
die Befragten bei ihren Ta-
tigkeiten mit vier verschie-
denen Abteilungen zu tun.

So tun sich die kom-
munalen Verwaltungen
zum Beispiel mit der Um-
setzung von Biirgerdiens-
ten wie der Wohngeldver-
sorgung schwer, da deren
Entscheidungsprozess
durch zahlreiche Interakti-

Personalabteilung
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Bilder: operational services

onspunkte von vielen unterschiedlichen
Mitarbeitenden gekennzeichnet ist.

Prozesse automatisieren
und alle Bereiche vernetzen
Nachster Schritt sollte daher sein, die
Routineaufgaben zu automatisieren,
damit sich die Fachkrifte auf ihre ei-
gentlichen Kernaufgaben konzentrieren
kénnen. Produktivititsbremsen schaden
und verhindern die gewiinschte Digi-
talisierung. Dabei geht es darum, alle
Abteilungen in diesen Prozess richtig
einzubeziehen - sei es Administration,
Recht, Beschaffung oder Personal.
Alles sollte intelligent miteinander
vernetzt werden: Mitarbeiter mit Pro-
zessen, mit Mitarbeitern, Abteilungen
untereinander und die Organisation mit
den Kunden. Der Weg ins digitale Zeit-
alter geht tiber eine neue Informations-
und Kommunikationsarchitektur, die
sich an der Consumer-Welt orientiert.



MODERNISIERUNG

&  CLOUD DELIVERY MODEL

TRANSFORMATION

228 INTUITIVE BEDIENUNG

£ INTEGRATION IN EIN SYSTEM

€  ERWEITERBARE PLATTFORM

Modernisierung und Transformation der IT und geschéftskritischen Bereiche.

~Service® ist das Schliisselwort. Bislang
wird der Begriff vorwiegend mit IT-
Services verbunden und macht meist bei
der IT-Abteilung halt. Anwender brau-
chen neue Software oder miissen ein
Passwort zurlicksetzen: IT-Services wie
diese laufen mittlerweile in sehr vielen
Unternehmen standardisiert und auto-
matisiert ab. In der neuen digitalen Ara
geht esjetzt aber darum, in allen Fachbe-
reichen Services fiir die Mitarbeiter be-
reitzustellen, die sie jederzeit problemlos
per Knopfdruck nutzen kénnen.

»Everything as a Service” ist die Lo-
sung: Alle benétigten Informationen
und Service-Tools werden auf einer
zentralen Datenplattform gebiindelt.
Alle legen dort ihr Wissen und ihre In-
formationen ab und greifen darauf zu.
Der E-Mail-Verkehr gehort der Vergan-
genheit an. Die Nutzer kénnen auf der
gemeinsamen Plattform Daten in Echt-
zeit erhalten und austauschen, Services
auswihlen, automatisch aktivieren und
miteinander interagieren. Die Kombina-
tion von Service Automation und einer
IT-Plattforml6sung kann damit nicht nur
die Produktivitit der Fachkrifte, sondern
auch die Arbeitszufriedenheit steigern -
und gleichzeitig die Kosten senken.

Wie das Service-Modell
aufgebaut sein sollte
Die Basis fir Service Automation ist ein
IT-gestlitztes Self-Service-Portal mit ei-
ner zentralen, einheitlichen Datenbasis
fiir alle Prozesse, die flexibel auswertbar
ist, sowie eine durchgéngige Software.
Die Mitarbeiter werden dabei wie
»~Konsumenten® betrachtet, die fur ihre
Fachaufgaben verschiedenste Services in
Anspruch nehmen konnen. Klassische
Help Desks mit dem damit verbundenen
unstrukturierten Service-Modell werden
durch ein konsistentes, ITIL-basiertes
Service-Modell ersetzt. Mittels eines
Service-Katalogs wihlen die User auf
der grafischen Oberfliche aus, was sie

brauchen. Dahinter liegen durchgéngige
Service-Ketten mit Schnittstellen in alle
Fachbereiche. Bei einer Anfrage - zum
Beispiel zur Auslosung einer Bestellung
- wird der Ablauf ohne Vermittler in ei-
nen intuitiven, automatisierten Workflow
iiberfithrt. Eine CMDB bildet die Grund-
lage fiir die Definition der Prozesse, um
den Workflow durchgingig zu gestalten.
Wie sieht die Service- Automation
in der Praxis aus? Ein Beispiel, das je-
de Organisation kennt: Das Onboar-
ding eines neuen Mitarbeiters sowie
dessen Anfangsphase kosten Zeit und
Geld und involviert viele Abteilungen.
Allein um den ersten Arbeitstag eines
neuen Kollegen vorzubereiten und zu
organisieren, sind zehn
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Esist entscheidend, dass Betrieb und Da-
tenhaltung in deutschen Rechenzentren
erfolgt und der Dienstleistungspartner
diese Sicherheit und Verfiigbarkeit nach-
weislich gewéhrleisten kann. operational
services zum Beispiel betreibt als ICT-
Provider die Plattformlésung von Ser-
viceNow als einziger aus einer eigenen
deutschen Cloud heraus. Pro Mandant
sind separate Kommunikationssysteme
im Einsatz, die Daten sind verschliisselt
und die Konformitit zu den deutschen
Datenschutzbestimmungen ist gewéhr-
leistet. Wenn diese Bedingungen einge-
halten werden, bietet die ,,zertifizierte
Cloud® viele Vorteile fiir Unternehmen
und offentliche Verwaltungen. Sie spart
zusitzliche Investitionskosten fiir Perso-
nal, Hardware und Software. ak W

Autor: Oliver
Helbing ist Senior
ITSM Architect bei
der operational
services.

und mehr Interaktionen
erforderlich, schitzt ein
Drittel der Befragten der
erwahnten Studie. Um
den neuen Mitarbeiter
schnell an Bord zu holen
und zu einem produktiven
Arbeitsfluss zu verhelfen,
ist eine Automatisierungs-
plattform ein umfassend
hilfreiches Tool. Hier fin-
det der neue Mitarbeiter
zum Beispiel den Lageplan
seines Biiros, Adresslisten
und Organigramme, In-
formationen zu wichtigen
Abldufen und Support-
Einheiten - und kann
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dort dann spéter Services
bestellen, seine Prozesse
dokumentieren und mit
Kollegen interagieren. Da-
tenhaltung in Deutschland
als wichtiges Kriterium.
Aufgrund der Komplexitat
sind Automatisierungs-
und Plattformldsungen
meist Cloud-basiert, was
zum Teil noch Vorbehalte
hervorruft.
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Als Branchenspezialist fir die Fertigungsindustrie und
projektorientierte Dienstleister sowie Handelsunterneh-
men verfiigt COSMO CONSULT uber ein umfangreiches
Angebot an zertifizierten Branchen- und Speziallésungen
auf Basis von Microsoft Dynamics und QlikView.

Microsoft Partner

Enterprise Resource Planning
Microsoft Dynamics AX
Miciosoft Dynamics NAV

Partner

Edto Solirlon
Provicer

www,cosmoconsult.com
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