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IT-Support

Handlungsmuster der Feuer-
wehr für den IT-Support?

Die Situation im IT-Support

Ziel der Wartungsorganisation ist 
die Sicherstellung eines dauerhaften, 
effizienten und störungsfreien Be-
triebs innerhalb der gesamten Lauf-
zeit des ERP-Systems [1]. Die War-
tungsorganisation umfasst die Pro-
zesse des IT-Servicemanagement, der 
Qualifizierung, des Projektmanage-
ments sowie der internen Kommuni-
kation und Dokumentation. Schwer-
punkt bilden dabei die Servicepro-
zesse zum ERP-Betrieb, wie sie z. B. im 
ITIL-Prozessmodell (IT Infrastructure 
Library) abgebildet werden, und die 
Abläufe zur Qualifizierung der Mit-
arbeiter in IT-Fragen. Die Qualifizie-

rung umfasst dabei alle Aktivitäten, 
die der Erhaltung, Erweiterung und 
Anpassung beruflicher Kenntnisse, 
Fertigkeiten und Fähigkeiten die-
nen [2]. Negative Folgen einer nicht 
optimalen Wartungsorganisation 
können unvorhergesehene Betreu-
ungskosten sowie Zeitaufwand zum 
manuellen Ausgleich unzureichender 

Datenqualität sein. Die Wartungsor-
ganisation ist dabei mit unvorherge-
sehenen Incidents befasst, die in Auf-
kommensumfang und Schwere nicht 
im Vorhinein absehbar sind. Bild 1 
zeigt die Verteilung von Incidents in 
fünf verschiedenen Schwereklassen in 
einem 80-Tage-Zeitraum in der unter-
suchten Organisation.

Einsatzorganisationen wie z. B. Feuerwehr oder Technisches Hilfs-
werk müssen sehr schnell auf teilweise unbekannte Lagen reagieren 
und angemessene Hilfeleistung erbringen. Können Prinzipien dieser 
Organisationen auf den IT-Support übertragen werden? Ein Expe-
riment in einer IT-Service-Einheit geht dieser Frage nach und zeigt 
überraschende Ergebnisse.
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Bild 1: Verteilung der Incidents.

In diesem Beitrag lesen Sie:

•	 ob sich grundlegende Prinzipien 
auf den IT-Support übertragen 
lassen,

•	 welche Ergebnisse eine IT-Ser-
vice-Einheit herausgefunden hat,

•	 welche Handlungsmuster als nütz-
lich erachtet werden.
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Handlungsmuster von 
Einsatzorganisationen

Eine Einsatzorganisation ist eine 
Organisation, deren Zweck eine Leis-
tungserbringung in dringlichen Situa-
tionen zur Erhaltung oder Wiederher-
stellung der normalen Lebensführung 
[3] darstellt. Die Leistungserbringung 
von Einsatzorganisationen und die 
Störungsbehebung im IT-Bereich äh-
neln sich, sowohl was die Dringlichkeit 
des Handelns und ihre Zielsetzung als 
auch strukturell und hinsichtlich der 
herrschenden Rahmenbedingungen 
betrifft (Bild 2). 

Die Kernkompetenz von Einsatzor-
ganisationen (wie z. B. Rettung, Feu-
erwehr, Polizei, Technisches Hilfswerk 
oder Militär) ist – im übertragenen Sin-
ne – die Behebung von „Störungen“ 
durch Einsätze unterschiedlichster Art. 
Zur erfolgreichen Bewältigung ihrer 
Einsätze verfügen diese Organisatio-
nen über spezifische strukturelle Eigen-
schaften und Handlungsmuster. Struk-
turelle Eigenschaften von Einsatzorga-
nisationen sind bspw. eine schadens-
typabhängige Einsatz-Aufbauorganisa-
tion, das Vorhandensein selbstähnlicher 
Strukturelemente bzw. ein eindeutig 
definiertes Rollenkonzept, das die Auf-
gabenwahrnehmung auch bei wech-
selnder personeller Zusammensetzung 
von Einsatzteams möglichst reibungs-
frei sicherstellt. Handlungsmuster sind 
Vorgehensweisen, die auf unterschied-
lichen organisationalen Ebenen ange-

wandt werden, um ein bestimmtes Ziel 
zu erreichen [5]. Hierzu zählen z. B. die 
Erkundung der Lage, spezifische Füh-
rungsverfahren und die Entwicklung 
bzw. Orchestrierung vordefinierter, oft 
einsatzspezifischer Standards (z. B. wird 
ein Zimmerbrand anders behandelt als 
ein Großbrand) [6]. 

In einem Experiment wurde nun 
untersucht, ob eine Übertragung der 

von Einsatzorganisationen genutzten 
Handlungsmuster auf den Kontext 
der Wartungsorganisation sinnvoll ist 
und Verbesserungen ermöglicht.

Die in Tabelle 1 dargestellten Hand-
lungsmuster wurden für eine Erpro-
bung im IT-Kontext empfohlen. Dazu 
wurde ein Workshop mit den Verant-
wortlichen für die Wartungsorganisa-
tion und einem Experten für Einsat-
zorganisationen durchgeführt.

Diese Handlungsmuster lassen sich 
wie folgt erläutern: 

Standards können den Einsatz-
kräften durch die Bereitstellung von 
Handlungshilfen (z. B. Vorgaben zur 
Gliederung der Einsatzstelle, Doku-
mente oder Checklisten, vereinheit-
lichte Begrifflichkeiten, Beschreibung 
der Aufgaben von einzelnen Rollen) 
bei der Vorbereitung und Durchfüh-
rung eines bestimmten Einsatztyps 
helfen.

Einsatzorganisationen antizipieren 
für bestimmte Einsatztypen die zu er-
wartenden Ressourcenbedarfe. Die-
se bestimmen sich aus dem Alarmie-
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Mittlere 
Öffnungs-
dauer [h]

Standard-
abwei-
chung

Tage zwi-
schen zwei 

Tickets

sehr ein-
fach

9 7,5 einer 57 59 9,0

einfach 11 15 einer 96 142 6,8

mittel-
schwer

48 30 meist einer 116 143 1,5

schwierig 12 90 meist einer 237 240 6,8

sehr 
schwierig

6 270 mehrere 106 141 13,5

Bild 2: Einsatzorganisationen und ihr Übertrag auf die Störungsbehebung [4]. 

Tabelle 1: Empfohlene Handlungsmuster.

Tabelle 2: Einige statistische Kenngrößen vor der Schulung der Wartungsorgani-
sation mit den Handlungsmustern.

Phase Handlungsmuster

Vorausplanung von Einsätzen

Entwicklung von Standards

Vorausplanung von Ressourcenbedarfen

Vorausplanung von Örtlichkeiten

Schaffung einsatzbereiter, modular kombinierbarer 
Einheiten

Ausbildung/Übung der 
Einsatzkräfte

Ausbildung der Einsatzkräfte

Übung von Einsatzstandards
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rungsstichwort und dem Schadens-
ort.

Für besondere Orte und Objekte 
gibt es detaillierte Pläne, die den Ein-
satzkräften eine rasche Orientierung 
am Einsatzort ermöglichen und somit 
den Zeitaufwand für die Erkundung 
verkürzen sollen. U.a. sind in diesen 
detaillierten Plänen die einzelnen 
Ebenen eines Gebäudes dargestellt, 
Gefahrenquellen verzeichnet und 
Plätze für die Pufferung von Ressour-
cen vordefiniert.

Materielle und personelle Ressour-
cen werden in einsatzbereite, modular 
kombinierbare Einheiten überführt, 
um eine Verbesserung der Reaktions-
fähigkeit bei auftretenden Schadens-
fällen zu erreichen.

Die Einsatzkräfte durchlaufen eine 
Ausbildung, in der ihnen grundlegen-
de und rollenspezifische Kenntnisse 
vermittelt werden.

In Simulationen oder Großübun-
gen üben Einsatzkräfte in regelmäßi-
gen Abständen – teilweise verpflich-
tend – die Anwendung der Einsatz-
standards.

In einer kurzen Schulung wurden die 
Mitarbeiter der IT-Wartungsorganisati-
on mit den Handlungsmustern der Ein-
satzorganisationen vertraut gemacht. 

Als Auswertungsparameter wurde 
die Zeit zwischen Eingang des Tickets 
und Schließen des Tickets verwendet. 
Diese Daten waren verhältnismäßig 
einfach zu erheben, da ein Ticket-
verwaltungssystem genutzt wurde. 
Die Tickets wurden in fünf Schwierig-
keitsgrade von sehr einfach bis sehr 
schwierig eingeteilt. Die Einteilung 
basiert auf einer Einschätzung der Ti-
ckets, die von den Mitarbeitern der 

IT-Wartungsorganisation vorgenom-
men wurde. Die Schwerekategorien 
wurden zur Vergleichbarkeit der Be-
lastung der Wartungsorganisation in 
dieser Zeit mit Minutenwerten belegt, 
so dass sich im ersten Auswertungs-
zeitraum ein Belastungswert von 
4.372,5 ergibt.

Die Öffnungsdauern der Tickets va-
riieren nach Schwere des Incidents. 
Dabei sind die einzelnen Kategorien 
nicht miteinander vergleichbar. Das 
liegt zum einen daran, dass schwere 
und sehr schwere Incidents nur sehr 
selten auftreten, zum anderen an der 
Zuweisung der Tickets zu Bearbeitern. 
Der Eingang von Tickets ist darüber 
hinaus sehr unregelmäßig und unter-
liegt keinerlei Gesetzmäßigkeit. Das 
macht auch eine gleichmäßige Perso-
nalauslastung der Supportorganisati-
on sehr schwer. 

Anwendung der Handlungs-
muster

Getestet wurde, ob das Training 
von Handlungsmustern von Einsat-
zorganisationen einen positiven Im-
pact auf den IT-Support aufweisen. 
Der zeitliche Verlauf des Experimentes 
ist in Bild 3 dargestellt.

Im zweiten untersuchten Zeitraum 
trat ein Belastungswert von 5.295 auf, 
d.h. eine Steigerung von ca. 21 % ge-
genüber dem ersten Untersuchungs-
zeitraum.

In den meisten der betrachteten 
Kategorien sind in den jeweiligen Un-
tersuchungszeiträumen zu wenig Da-
ten angefallen, um statistisch relevan-
te Aussagen über eine Verkürzung der 
Ticketöffnungsdauer treffen zu kön-
nen. Klare Unterschiede sind bei der 
Kategorie „mittelschwer“ erkennbar. 
Trotz um ca. 20 % höherer Belastung 
mit Tickets gelang es, durch die An-
wendung der Handlungsmuster von 
Einsatzorganisationen, eine erkenn-
bare Verkürzung der Öffnungsdauer 
für mittelschwere Tickets zu erreichen.

Nach Ansicht der Autoren haben 
damit bestimmte Handlungsmuster 
von Einsatzorganisationen durchaus 
eine Berechtigung in der IT-Wartungs-
organisation.

Die verwendeten Handlungsmus-
ter wurden einer Bewertung durch 
Mitarbeiter des IT-Supports unterzo-
gen. Zwei der sechs für eine Anwen-
dung im IT-Support vorgeschlagenen 
Handlungsmuster wurden als beson-
ders geeignet angesehen (Bild 5). 
Neben dem wenig überraschenden 

Schweregrad Anzahl

Mittlere
 Öffnungs-
dauer [h] 

vorher 

Mittlere 
Öffnungs-

dauer nachher

Verände-
rung

Tage zwischen 
zwei Tickets 

vorher

Tage zwi-
schen zwei 

Tickets 
nachher

sehr einfach 14 zu wenig aussagefähige Daten 

einfach 8 zu wenig aussagefähige Daten 

mittelschwer 82 410 393 -4,19 % 1,5 1,0

schwierig 23 zu wenig aussagefähige Daten 

sehr schwierig 2 zu wenig aussagefähige Daten 

Tabelle 3: Verhal-
ten der Wartungs-
organisation nach 
Anwendung der 
Handlungsmus-
ter.

Jan 19 Feb 19 Mrz 19 Apr 19 Jun 19 Jul 19 Aug 19

KlassischeKlassische Bearbeitung Bearbeitung mit Bearbeitung mit 
Handlungsmustern

SchulungSchulung der der gesamtenSchulungSchulung der der der gesamtengesamten
Wartungsorganisation

Bild 3: Zeitlicher 
Verlauf des Ex-
perimentes.
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patterns suitable for IT support?
Emergency organisations such as fire 
brigades or technical relief organisa-
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transferred to IT support? An experi-
ment in an IT service unit investigates 
this question and shows surprising re-
sults.

Keywords: 
IT-support, ERP systems

Ergebnis für die Qualifikation der Sup-
portmitarbeiter wird insbesondere 
die Vorausplanung von Ressourcen-
bedarfen als wertvoll eingeschätzt; 
zudem noch die Herstellung einer 
modularen Einsatzbereitschaft. Einige 
speziellere Handlungsmuster erschie-
nen den Mitarbeitern des IT-Supports 
weniger nützlich, wie etwa die Vor-
ausplanung von Örtlichkeiten.

Bewertung des Ansatzes

Um einen zu umfangreichen Ein-
griff in die ohnehin stark belastete 
Arbeitsatmosphäre der IT-Wartungs-
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Bild 4: Verteilung der Incidents in der zweiten Untersuchungsphase.

organisation zu vermeiden, wurden 
während der beiden Untersuchungs-
phasen nicht intensiver eingegriffen. 
So bleibt z. B. die Frage unbeant-
wortet, welche Handlungsmuster in 
welchem konkreten Fall zum Einsatz 
kommen. Dennoch erscheint es au-
ßerordentlich sinnvoll, IT-Wartungsor-
ganisationen mit Handlungsmustern 
von Einsatzorganisationen vertraut 
zu machen. Zur Gewährleistung der 
Praxistauglichkeit sollte hierfür ein 
entsprechender Methodenbaukas-
ten entwickelt werden, der sinnvolle 
Handlungsmuster und deren mög-
liche Anwendungsfälle beschreibt. 

Vorausplanung von Ressourcenbedarfen

Schaffung einsatzbereiter modularer
Einheiten

Entwicklung von Standards

Vorausplanung von Örtlichkeiten

Ausbildung der Einsatzkräfte

Übung von Einsatzstandards

Bild 5: Bewertung der Nützlichkeit der Handlungsmuster von Einsatzorganisatio-
nen für den IT-Support.

Hierzu sind allerdings weiterführende 
Experimente notwendig.
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