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SERVICE MANAGEMENT IN DER
MEDIENINDUSTRIE

»Wir missen anfangen, iiber Technologie zu
sprechen und daruber, wie wir sie verwalten
konnen. Jetzt.« Eine Analyse von FLYING EYE.

Wir schreiben das Jahr 2023, und die Welt befindet sich im Wandel. Ob die
Automobilindustrie im Zuge der Umstellung auf Elektromobilitats-konzepte,
der Energiesektor in Bezug auf die
Transformation hin zu nachhaltigen,
erneuerbaren Energiequellen oder die
IT in ihrer Umstellung von lokalen, iso-
lierten Systemen hin zu vernetzten
Cloud-L6sungen, die jederzeit erreich-
bar sind und Anwendern die umfang-
reiche Sicherheit sensibler Daten
gewahrleisten.

Die gesellschaftliche und wirtschaftli-
che Transformation macht dabei auch
vor der Medienindustrie nicht halt. Die
Medienlandschaft hat sich in den ver-
gangenen 20 Jahren stark verandert.
Der Ruckgang von Printmedien hin zu
digitalen Formaten im Verlagswesen
fUhrte zu gravierenden Veranderungen
und Konsolidierungen im Markt. Ein
B ahnliches Bild ergibt sich fir TV- und
/ Rundfunkanstalten. Und genau um

diese soll es in diesem Beitrag von Si-

mon Motz, Thomas Holzmann und

Hans-Peter Richter von FLYING EYE
Wie die Liebe zwischen Medienunternehmen und

ihren Kund_innen wieder entflammt werden kann. gehen .
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Rein lineare Ausspielwege Uber den Fernseher werden zusehends von digitalen
Streaming-Optionen abgeldst. Dabei verandern sich einerseits die genannten Aus-
spielwege von linearen TV-Geraten hin zu mobilen Endgeraten wie Handys, Tablets,
Laptops oder sogar Displays in Zligen, Flugzeugen und Fahrzeugen, die lUber digi-
tale Plattformen wie Mediatheken, Social-Media-Kanalen und Streaming-Plattformen
erreicht werden. Aber auch die Verfligbarkeiten sind dabei andere. Sendungen
mussen live, aber auch »on Demandx, also jederzeit »auf Abruf« flir die Zuschau-
enden zur Verfliigung stehen. Darlber hinaus befindet sich die Medienbranche nach
wie vor in dem bereits 2010 antizipierten Ubergang von klassischer Medientechnik
hin zu software-basierten IT-Systemen.

Hinzu kommen véllig veranderte KundenbedUlrfnisse nach neuen Inhalten und For-
maten in verschiedensten Formen. Dieser Trend hat zu nachhaltigen Verlagerungen
in der Wettbewerbslandschaft gefiihrt. Offentlich-rechtliche Medienunternehmen
befinden sich mit privaten Medienunternehmen genauso im Wettbewerb wie mit
den relativ jungen Streaming-Dienstleistern, wie Amazon Prime, Netflix, Disney,
HBO, Hulu oder Paramount. Zuletzt reihen sich tUber Social-Media-Kanale auch Pri-
vatpersonen und Unternehmen in die Reihe der neuen Content-Produzenten ein.

Die Bedlrfnisse der Zuschauer_innen haben sich also grundlegend verandert. Dies
bedeutet einen simultanen Wandel der technischen und fachlichen Anforderungen
an Medienunternehmen. Die Anspriche der Zuschauenden sind dabei keinesfalls
gesunken, im Gegenteil: Content muss relevant, interessant und vor allem in hoher
Qualitat, jederzeit, von jedem Ort der Welt Uber verschiedene Endgerate verfligbar
sein. Zudem erwarten Zuschauer_innen heute anwenderfreundliche Lésungen, die
eine schnelle und einfache Navigation ermdglichen. Dies flhrt zu einer provokanten
Frage:

Konnen etablierte Medienunternehmen heute genauso weiter-
machen wie in den vergangenen 20 Jahren? Die Antwort ist
einfach: Nein. Der Anzug, mit dem man vor 20 Jahren auf einer
Party iliberzeugt hat, reicht heute nicht mehr.

Medienunternehmen und ihre Zuschauer_innen:
A whole new way of dating

Aber was heiBt das jetzt genau flr die genannten TV- und Rundfunkanstalten? Aus
den zuvor beschriebenen neuen Anforderungen seitens der Zuschauer_innen ergibt
sich eine neue Form der Beziehung zwischen Medienunternehmen und ihren
Kund_innen. Wie bereits erwahnt, sollten Inhalte relevant und interessant sein,
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Uber die richtigen Kanale jederzeit und von jedem Ort abrufbar sein, dabei auch
noch SpaB in der Bedienung machen und logisch aufgebaut sein. Aus einer eher
technischen Perspektive sind Systeme immer starker miteinander vernetzt und
mussen besser harmonieren, was hdherer Aufwande im Betrieb und im Service die-
ser Systeme bedarf. Hinzu kommen immer mehr Anwendungen und Funktionen im
Produktionsprozess, die stetig Uberdacht und im Zuge der Mdéglichkeiten, die sich
durch die Einbeziehung kunstlicher Intelligenz ergeben, verbessert werden missen.
Aber auch der wirtschaftliche Druck, der auf Sendern und Medienunternehmen
liegt, zwingt Organisationen dazu umzudenken. Themen wie das Outsourcing von
Services oder des Betriebs ganzer Systeme und die daftr notwendige Standardisie-
rung und Anpassung von Geschaftsprozessen sind heute relevanter denn je fir Me-
dienunternehmen.

Klare Strukturen, durchdachte Prozesse und eindeutige Aufgabenverteilungen sind der Kern eines funktionierenden
Service Managements.

Mit anderen Worten, Medienorganisationen mussen sich in Schale werfen, um die

Chance auf ein zweites Date mit ihren Zuschauer_innen geschweige denn auf eine
langerfristige Beziehung mit ihnen zu erhalten. Und das nicht nur einmal, sondern
kontinuierlich. Aber wie kann das gelingen?
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Medienunternehmen im Wandel:
Auf die inneren Werte kommt es (auch) an!

Zunachst einmal missen wir das Gesagte fachlich und technisch Ubersetzen: Um
den neuen Anforderungen hinsichtlich der Verfugbarkeit gerecht werden zu kénnen,
sind stabile IT-Infrastrukturen und Systeme notwendig, einhergehend mit méglichst
standardisierten und gut beschriebenen Prozessen und klar verteilten Verantwort-
lichkeiten dahinter. Mit anderen Worten: ein funktionierendes IT Service Manage-
ment (ITSM). Bedenkt man zusatzlich die organisatorischen und strategischen An-
forderungen hinsichtlich der bereitzustellenden Inhalte und zu nutzenden Kanale,
wird aus dem IT Service Management das Enterprise Service Management (ESM).
Aber dazu kommen wir spater noch.
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Um den neuen Anforderungen hinsichtlich der Verfiligbarkeit gerecht werden zu kénnen, sind stabile IT-
Infrastrukturen und Systeme notwendig. ©Geralt, Pixabay

Eine wichtige Betrachtung, die sich daraus ergibt, ist die Kategorisierung der eige-
nen Kund_innen. Diese stehen nicht nur auBerhalb der eigenen Organisation und
konsumieren Inhalte, sondern befinden sich auch innerhalb der organisatorischen
Grenzen und nutzen die Anwendungen, die zur Planung, Produktion und Publikation
von eben diesen Inhalten notwendig sind. Diese interne Zielgruppe stellt den inne-
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ren Wert des Unternehmens dar. Je mehr Fokus auf die Bedurfnisse interner An-
wender_innen bzw. Kund_innen gelegt wird, desto zufriedener sind in der Regel
auch externe Kund_innen.

Um in unserer anfanglichen Analogie zu bleiben: Medienunternehmen missen an
ihren inneren Werten arbeiten, um auBerlich Eindruck zu machen. In unserem Fall
bedeutet das, dass ein funktionierendes Service Management etabliert sein sollte,
damit Anwendungen stabil und einfach betrieben werden kénnen und Stérungen
und Ausfalle auf ein Minimum reduziert werden.

Service Management oder: How to avoid surprises?

Das Service Management in der Medienwelt dient in seiner rudimentarsten Form
dazu, auf die Ublichen Uberraschungen im Sendealltag bestméglich vorbereitet zu
sein oder gar jede Form von (negativer) Uberraschung zu vermeiden.

Incident-, Problem- und Change-Management tragen dazu bei, eine hohe Verflig-
barkeit von Medieninhalten zu gewahrleisten und die technische Qualitat hochzuhal-
ten, um zufriedene Kund_innen zu hinterlassen.

Warning

System reboot
in 8 seconds

Weltraum-Reparatur: Satellit wieder voll funktionsfihig f BREAKING NEWS |

Unvorhergesehene Uberraschungen wéhrend Live-Sendungen sind der Supergau eines jeden Medien-Unterneh-
mens — und kénnen durch gutes Service Management verhindert werden.
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Damit ist das Ziel klar. Doch wie gelangen wir dort hin, ohne die gesamte IT-
Infrastruktur umbauen und die Organisation auf links krempeln zu mussen? Die
Antwort: mit Struktur und Zeit und leider auch mit etwas Krempeln.

Damit ein funktionierendes Service Management etabliert werden kann, ist es not-
wendig, die eigenen Prozesse im Unternehmen genau zu kennen. Besser noch einen
Uberblick tiber den sogenannten Service-Life-Cycle zu haben, also alle Schritte von
der Servicestrategie Uber das Design, die Implementierung und den Betrieb bis hin
zum kontinuierlichen Service-Verbesserungsprozess. Daflr ist im ersten Schritt die
Unterscheidung von Kern- und Supportprozessen notwendig. Also die Differenzie-
rung von geschaftskritischen und unterstlitzenden Prozessen. Die genannten Pro-
zesse sollten nicht nur bekannt und beschrieben sein, sondern auch messbar hin-
sichtlich der Effektivitat und der damit verbundenen Aufwande. In einem idealen
Szenario sind Prozessverantwortlichkeiten, -Rollen und Eskalationswege klar etab-
liert, bekannt und erprobt.

Damit ein funktionierendes Service Management etabliert werden kann, ist es notwendig, die eigenen Prozesse im
Unternehmen genau zu kennen. ©Geralt, Pixabay

Es gibt eine einheitliche Taxonomie an Begrifflichkeiten und eine unkompliziert er-
reichbare sowie zentrale Anlaufstelle. Innerhalb von Rundfunkanstalten besitzen in
diesem Idealszenario Live-Sendungen die hochste Prioritat und beschleunigte Ser-
vice-Support Wege. Es gibt eine klare Struktur bei Stérungen, die vom Dispatcher
zum First Level Support (Incident Management) Uber den Second Level Support
(Problem Management) zum Third Level Support (Change Management) geht. In
diesem Szenario sind all diese Faktoren selbstverstandlich laufend dokumentiert
und fur alle Betroffenen zuganglich. Das klingt nicht agil, ist aber zwingend erfor-
derlich, um Service Management leben zu kénnen.
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Uber die Dokumentation hinaus werden insbesondere hoch-priorisierte Storfélle re-
gelmaBig erprobt und der Umgang mit diesen regelmaBig trainiert. Flankiert werden
die genannten Supportstrukturen von kontinuierlichen organisatorischen Lernpro-
zessen, die es ermdglichen, aus den gemachten Erfahrungen zu lernen und zuklnf-
tige »Uberraschungen« antizipieren und vermeiden zu kénnen. Es reicht also nicht
mehr, das Problem »irgendwie« im Stile des altbekannten »fire and forget« zu 16-
sen. Service Management bedeutet, Stérungen und Probleme Uber die permanente
Optimierung, Automatisierung und Standardisierung von Prozessen strukturiert ab-
handeln zu kdnnen — und Uber einen kontinuierlichen Verbesserungsprozess nega-
tive Uberraschungen kategorisch zu vermeiden oder zumindest deren Auswirkungen
zeitlich auf ein absolutes Minimum zu reduzieren. Im Ergebnis erhalten Medienun-
ternehmen also zufriedene und effiziente interne Kund_innen oder Mitarbeitende
und gleichermaBen bestens unterhaltene und glickliche externe Kund_innen. Eine
schéne Win-Win-Win-Geschichte.

Vom ITSM zum ESM: Beyond homework

Doch wie zu Beginn dieses Artikels erwahnt, befinden wir uns im Jahr 2023, und es
gibt unlangst Ansatze, die das bereits Gesagte weiterdenken. Damit bewegen wir
uns nun in Spharen, die Uber die reine Erflllung von wesentlichen Anforderungen
der Technik hinausgehen.

Im Stérungsmanagement geht der gewohnte Fluss vom Dispatcher tber das Inci-
dent Management und das Problem Management zum Change Management. Da
sich jedoch viele Anfragen, die an das Stdrungsmanagement gestellt werden, regel-
maBig wiederholen, verlieren Support-Mitarbeitende oftmals viel Zeit an Routine-
aufgaben und kénnen sich daher nur eingeschrankt um komplexere Aufgaben kiim-
mern.

Technologische und organisatorische Fortschritte erméglichen heutzutage die Auto-
matisierung von solchen Routineaufgaben und sorgen flir eine sogenannte »Verla-
gerung der Service-Prozesskette nach links«. Das bedeutet, dass Ansatzpunkte jen-
seits bzw. vor dem Incident Management existieren. Mit anderen Worten, wird ein
sogenanntes »Level 0« geschaffen. Dieser »neuen« Service-Ebene wird im Zuge
der wachsenden Bedeutung von freien Mitarbeitenden und externen Dienstleistern
fur Medienunternehmen eine besondere Rolle zuteil. Zu den genannten Ansatzpunk-
ten des »Level 0« zahlen Wissensplattformen flr Mitarbeitende, die im Bestfall den
Einsatz von Dispatchern und First-Level Mitarbeitenden Uberfllissig machen. Um
den Bezug zu den zuvor erwahnten Hausaufgaben zu schaffen, sei hier noch einmal
die Bedeutung einer kontinuierlichen und anwenderzentrierten Dokumentation von
Prozessen und Systemen erwahnt. Ohne diese Vorarbeit entwickelt sich jede Wiki-
Plattform schnell zu einem Mammut-Projekt.
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Daruber hinaus gewinnen Self-Service-Méglichkeiten im Serviceumfeld mehr und
mehr an Bedeutung. Auch wenn sie im Bereich der produktionsnahen Anwendungen
und bei Live-Produktionen noch keine Rolle spielen werden, stellen Self-Service Por-
tale eine gewichtige Chance zur Erhéhung des Automatisierungsgrades von Prozes-
sen und zur Verbesserung der Service-Qualitat dar. Dabei profitieren bei richtiger
Umsetzung alle Beteiligten: Kund_innen erhalten die Lésung auf Probleme oder
Service-Anfragen praktisch »on demand« und der Service-Desk wird von zeitrau-
benden Routineaufgaben entlastet.

Doch auch Vorsicht ist geboten: »better done than perfect« heiBBt nicht »better
done than good«. Der Erfolg von Self-Service-Portalen und Wiki-Plattformen hangt
stark von ihrer Anwenderfreundlichkeit bzw. ihrer UI/UX Komponente ab. Hier
schlieBt sich auch der Kreis zu externen Kund_innen, die nicht weniger von ihren
Diensten und Anwendungen erwarten.

Genauso wichtig ist zu differenzieren, welche Anwendungsfalle flr Self-Service-Por-
tale in Frage kommen und welche nicht. Hier kénnen der Grad an Komplexitat und
die Relevanz fur eine mogliche Live-Ausstrahlung dabei helfen zu entscheiden, wel-
che Anwendungsfalle geeignet sind und welche weniger.

Gut durchdachte Wiki-Plattformen und anwenderzentrierte Self-Service Portale bis
hin zu Self-Service-Mdglichkeiten aus dem Internet und Office-Anwendungen soll-
ten eng miteinander verzahnt werden. Veredelt werden kénnen diese beiden Kom-
ponenten durch den immer leistungsfahiger werdenden Faktor intelligenter KI-
L6sungen.

Mit virtuellen Assistenten bzw. ChatBots lassen sich Kosten sparen. ©Alexandra Koch, Pixabay
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Der Einsatz entsprechender Technologien verspricht hier vor allem Kosteneinspa-
rungen, Entlastung von wiederkehrenden Routineaufgaben sowie ein verbessertes
Nutzererlebnis. Der sicherlich gangigste Anwendungsfall ist hier die virtuelle Assis-
tenz bzw. der ChatBot. Dieser sollte den ehemals menschlichen Dispatcher lber-
flissig machen und Anfragen automatisiert an den richtigen Service-Support-Mitar-
beitenden dirigieren. Im Bestfall sind solche KI-L&ésungen abermals mit Wiki-
Plattformen, Wissensdatenbanken und Self-Service-Portalen verzahnt und ermdgli-
chen die Abhandlung von Service-Anfragen ganz ohne den Einsatz menschlicher
Ressourcen. Doch auch hier ist Weitsicht geboten.

Wir befinden uns trotz bahnbrechender KI-Entwicklungen wie ChatGPT noch am An-
fang der KI-Reise. Die KI-automatisierte Bearbeitung von Service-Anfragen in orga-
nisationsinternen fachspezifischen Kontexten bedarf heute neben der Last auf Ser-
vern noch einem signifikanten Trainingsaufwand derartiger Engines. Hier gilt
dasselbe wie im Kontext der Self-Service-Portale: die Auswahl geeigneter Use-
Cases ist entscheidend. Die Entwicklung der KI-Algorithmen wird hierbei jedoch die
stetige Erweiterung relevanter Anwendungsfalle unter immer geringer werdenden
Aufwanden ermdglichen.
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Es sollte stets gewéhrleistet sein, unkompliziert und schnell einen fachkundigen Support-Mitarbeiten-
den zu kontaktieren, wenn die KI-L6sung an ihre Grenzen kommt. ©digital_artist_ua, Pixabay

Zuletzt sollte beim Einsatz von KI-L6ésungen das hohe Frustrationspotenzial bei An-
wender_innen berucksichtigt werden. Es sollte stets gewdahrleistet sein, unkompli-
ziert und schnell einen fachkundigen Support-Mitarbeitenden zu kontaktieren, wenn
die KI-L6sung an ihre Grenzen kommt. Mit anderen Worten sollten Sackgassen in
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Wiki-Plattformen, Self-Service-Portalen und KI-Lésungen dringend vermieden wer-
den. Nicht unerwahnt soll bleiben, dass die beschriebenen Lésungen nicht weiter-
helfen, wenn sich der Laptop oder der Rechner nicht mehr hochfahren lasst. Die
Problemlésungskompetenzen von Support-Mitarbeitenden werden damit also nicht
weniger wichtig. Das Ziel besteht nicht darin, den persdnlichen Kontakt zu Support-
Mitarbeitenden vollstandig zu ersetzen. Vielmehr geht es darum, diese in ihrer tag-
lichen Arbeit und insbesondere auch in Randzeiten zu entlasten und ihnen Kapazita-
ten zu verschaffen, sich um komplexere Problemlésungen zu kiimmern.
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Auf dem Weg von ITSM zu ESM: Etablierte Tools, Standardisierungen und Prozesse aus dem ITSM
werden auf andere Fachbereiche des Unternehmens und deren Service-Kreislauf angewandet.

Vom ITSM zum ESM: »The lord of complexity«

Wir haben nun also beleuchtet, welchen Herausforderungen die Medienindustrie ge-
genubersteht, welche Hausaufgaben es im Service-Umfeld zu erledigen gilt und
welche technologischen Mdéglichkeiten sie sich darliber hinaus zunutze machen kon-
nen, um interne wie externe Kunden zufriedenzustellen und das eigene Servicean-
gebot zu verbessern.
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Auf die Frage, wie der Weg zu einer kunden- und anwenderzentrierten ESM-
Organisation ohne den vollstandigen Umbau der IT-Infrastruktur und dem »auf
links krempeln« der Organisation mdéglich sei, antworteten wir »mit Struktur und
Zeit und leider auch mit etwas Krempeln«. Doch was ist mit »Krempeln« gemeint?
Daflir mussen wir uns die organisatorische Seite des Service-Management an-
schauen.

Die meisten etablierten Medienunternehmen sind hierarchisch, also vertikal ge-
wachsen. Dabei wurden im Zuge der Digitalisierung mehr und mehr Systeme und
IT-Anwendungen in Systemlandschaften integriert, was letztendlich zu einem enor-
men Grad an technischer, aber auch prozessualer Komplexitat gefihrt hat. Das be-
deutete einerseits eine signifikante Erweiterung des Service-Angebots, aber eben
auch andererseits einen enormen Anstieg an Aufwanden bei der Erweiterung, beim
Umbau oder bei Stérungsfallen innerhalb der IT-Landschaften. Um diesem Grad an
gesteigerter Komplexitat gerecht zu werden, begannen IT-Organisationen, sich zu-
sehends rollenbasiert, also horizontal aufzustellen. Agile Frameworks wie SAFe
(Scaled Agile Framework) wurden organisatorisch ausgerollt, wahrend in vielen IT-
Service-Bereichen organisatorische Leitplanken durch Prinzipien wie ITIL (Informa-
tion Technology Infrastructure Library) eingeflihrt wurden. Sinnvoll integriert flhr-
ten diese organisatorischen Transformationsprozesse zu Verbesserungen der Effek-
tivitat und Effizienz von IT- und Service-Organisationen. Das gleiche gilt fir die
Standardisierung von IT-Systemen, welche im Zuge der Bekampfung der Komplexi-
tat von IT-Infrastrukturen immer mehr an Wert gewinnt und die Kompatibilitat zwi-
schen Anwendungen und Services erhéhen soll.

Doch im Enterprise-Service-Management (ESM) geht es nicht nur um IT- und Ser-
vice Organisationen. Das ESM bezieht alle Geschaftsbereiche von Human Resources
Uber den Einkauf bis hin zum Vertrieb mit ein. Damit einhergehend sind fur das
ESM zunachst alle unternehmerischen Geschaftsprozesse relevant. Doch liegt der
Fokus des ESM vor allem auf den wertschépfenden Elementen dieser Geschaftspro-
zesse oder mit anderen Worten auf den sogenannten Kernprozessen des Unterneh-
mens. Das bedeutet, dass sie im Bestfall in der IT-existenten horizontalen Organi-
sationsstruktur genauso wie die Standardisierung von Prozessen und Systemen
schrittweise auch auf alle anderen Geschaftsbereiche und ihre Kernprozesse lber-
tragen werden. Im Ergebnis lieBe sich so flr die relevanten Kernprozesse ein unter-
nehmensweiter, zentraler Service-Desk als Single-Point-of-Contact implementieren.
Daruber hinaus betrifft ESM nicht nur den Betrieb und Support von Service Anwen-
dungen. ESM umfasst alle wesentlichen Schritte des Service-Life-Cycles entlang der
gesamten Wertschépfungskette. Von der Strategie Uber das Design von Dienstleis-
tungen, Uber deren Implementierung und Betrieb bis hin zum kontinuierlichen Ver-
besserungsprozess wird jeder Aspekt bericksichtigt.
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Es gibt noch viel Bedarf beim Aufbau von robusten IT-Service-Organisationen.

Ein hoherer Reifegrad der bestehenden IT-Service-Organisation kann dabei das
Ausrollen dieser Prinzipien in andere Geschaftsbereiche erleichtern, ist aber keine
dogmatische Voraussetzung hierflr. Gleiches gilt flir den Reifegrad der Prozesse in-
nerhalb der IT- und Service-fremden Unternehmensbereiche. Auch hier gilt, dass
die umfangreiche Dokumentation des genauen Ist-Zustands der eigenen Prozesse
und der damit verbundenen Verantwortlichkeiten und Aufwande hilfreiche Voraus-
setzungen fiir die erfolgreiche Uberfiihrung in ein unternehmensweites ESM darstel-
len. Doch ist das eine Realitat, von der auszugehen ist? In vielen Fallen lautet die
Antwort: leider nein. Aus unseren Mandaten bei Kunden wissen wir, dass noch viel
Bedarf beim Aufbau von robusten IT-Service-Organisationen besteht.

Viele der in diesem Artikel genannten »Hausaufgaben« stehen heute noch auf der
Wunschliste von IT- und Service-Organisationen. Das gilt genauso fur die Wunsch-
zettel der IT- und service-fremden Geschaftsbereiche. Ein gangiges Beispiel hierflr
stellt die schwerfallige Transformation von Havarie-Konzepten hin zu systemischen
Redundanzen dar. Derartige Notfall-Konzepte kénnen aufgrund der nach wie vor
hohen Bedeutung von Live-Produktionen sicherlich nicht vollstandig abgelést wer-
den. Dennoch sollten systemische Redundanzen die eher altbackenen Notfall-Kon-
zepte insbesondere dort, wo keine Live-Produktionsbedingungen gegeben sind, per-
spektivisch ablésen. In der Realitat sind viele Medienunternehmen davon aber noch
weit entfernt. Daher stellt der direkte Weg hin zu einem Enterprise Service Manage-
ment einen sinnvollen Ubergang fiir Unternehmen dar, die noch (ber kein robustes
IT-Service-Management verfiigen und sich organisatorisch mit der Bekampfung der
eigenen Komplexitat beschaftigen.
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Sinnvolle Ansatzpunkte: There is no free lunch

Wie immer gibt es eine gute und eine schlechte Nachricht. Die gute zuerst: Viele
der hier beschriebenen Aspekte sind Unternehmen nicht neu. Der Reifegrad von
Prozessmodellen und Service-Management-Anwendungen in Medienorganisationen
ist teilweise schon hoch, und es gibt eine Vielzahl von fruchtbaren Ansatzpunkten,
um die Themen nachhaltig weiterzuentwickeln. In vielen Medienunternehmen ist
der Single-Point-of-Contact bereits Realitat (wenn auch nur fir IT-
Anwender_innen), Wiki-Plattformen sind zum Teil vernetzt in Anwendung und erste
KI-Engines sind im Betrieb. Damit kommen wir zur schlechten Nachricht. Wie War-
ren Buffet einst weise sagte: »There is no free lunch.« Dies gilt auch fur die Trans-
formation hin zu einer ESM-Organisation und alle damit verbundenen MaBnahmen;
will nichts anderes bedeuten als dass Aufwande und Ressourcen notwendig sind,
um die Transformation zu meistern.

Doch wie kann das gelingen und was sind denkbare Ansatzpunkte? Zunachst zu den
Ansatzen. Da jedes Unternehmen seinen eigenen Reifegrad in den verschiedenen
Feldern besitzt und die jeweiligen organisatorischen Prozesse zum Teil sehr hetero-
gen sind, existiert keine »one-size-fits-all Losung«. Das erzwingt eine individuelle
Betrachtung. Dabei sollte kein Aspekt der Wertschépfungskette auBer Acht gelassen
werden.

Zu untersuchende Aspekte entlang der Wertschopfungskette
(IT-spezifisch oder unternehmensweit) konnen sein:

e Die Identifikation von Kern- und Supportprozessen

e Die Uberpriifung des Reifegrades der jeweiligen Prozesse hinsichtlich des Auto-
matisierungs- und Standardisierungsgrades

e Die Priufung von vorhandenen Prozessen und Systemen hinsichtlich der Vollstan-
digkeit und Aktualitat ihrer Dokumentationen

e Performance-Zahlen entlang definierter oder zu definierender KPIs flr Geschafts-
prozesse und Systemanwendungen hinsichtlich der Effektivitat und Effizienz

e Die Uberpriifung und Validierung von Service-Verzielungskonzepten sowie
Incentivierungs- und Vergitungsmodellen

e Die Prufung von Organisationsformen und -strukturen hinsichtlich ihrer Passung,
um Service Management Konzepte zu implementieren

¢ Anforderungs- und Skill-Level Analysen im Service Management

e Die Analyse etwaiger Rollenmodelle und bereits implementierter Standards wie
ITIL oder SAFe
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e Die Einfiihrung bzw. Uberpriifung vorhandener SLAs und OLAs

e Die Durchfihrung von Stress-Tests an geschaftskritischen Prozessen und Eska-
lationswegen

e Die Uberpriifung der systemseitigen Komptabilitit innerhalb der IT-Landschaft

e Die strategische Bedeutung und Bericksichtigung des Service Management in
der Gesamtstrategie

e Die regelmaBige Durchfihrung von Customer-Satisfaction Surveys fur externe
und interne Kund_innen

o Die Uberpriifung kontinuierlicher Verbesserungsprozesse

e Die Durchfuhrung von Reifegradanalysen flr die Implementierung von KI-,
Wissensmanagement- und Self-Service Lésungen

e Studien zur Analyse der Kostentransparenz fir IT-Dienstleistungen
Die Uberpriifung, Aktualisierung oder Erarbeitung von Servicekatalogen

Die Liste lieBe sich sicherlich problemlos erweitern. Wichtig ist, dass Medienunter-
nehmen die flr sie relevanten Ansatzpunkte identifizieren und Service Management
zu einem festen Bestandteil der Unternehmensstrategie machen. Dazu muss das
Thema entsprechend priorisiert werden, und Ressourcen mussen bereitgestellt wer-
den. Nur dann kann die Transformation hin zu einer Service Organisation gelingen.

How to manage this change

Kommen wir zum letzten Aspekt dieser Perspektive: zum Thema Service-Manage-
ment. Wie kann eine solche Transformation gelingen? Ist Service Management auf
der strategischen Agenda priorisiert, gilt es einen kosteneffizienten Umsetzungsplan
zu entwickeln. Dieser kann mit Hilfe identifizierter Ansatzpunkte und ggf. externer
Unterstltzung erarbeitet werden. Dabei gilt es zunachst ein Service-Leitbild abzu-
leiten und dieses mit den Ist-Zustanden und den jeweiligen Reifegraden innerhalb
der bestehenden IT- und Serviceinfrastruktur in Relation zu setzen. Aus der daraus
resultierenden Delta-Sicht gilt es einen iterativen Umsetzungsplan fir die notwendi-
gen TransformationsmaBnahmen abzuleiten. An dieser Stelle sollten auch etwaige
»Make-or-buy«-Fragen erdrtert werden. Das Outsourcing von Services und die Im-
plementierung ganzer ESM-Systeme kann hier kostensparend und sinnvoll sein.
Doch dabei ist Vorsicht geboten. Damit Services nach »auBBen« gegeben und ESM-
Tools beschafft werden kénnen, mussen individuelle Voraussetzungen organisatori-
scher, fachlicher und technischer Natur erflillt sein. Ansonsten drohen solche MaB-
nahmen zu Kostenfallen und nicht-enden-wollenden Langzeitprojekten zu werden.
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Einfacher ist die Nutzung bestehender Synergieeffekte. Die meisten Medienunter-
nehmen sind heutzutage keine isolierten Einzelanstalten mehr. Ob die 6ffentlichen-
rechtlichen Rundfunkanstalten, Medienkonglomerate wie ProSiebenSatl Media oder
mittlerweile diversifizierte Unternehmen wie HBO mit Marken wie Warner Bros. Dis-
covery, die Zahl der Einzelkampfer ist geringer geworden. Dies schafft Méglichkei-
ten, Synergien zu heben. Ob Uber die gemeinsame Abdeckung des Service-Sup-
ports in Randzeiten, den Aufbau und die sendertbergreifende Nutzung von
kompatiblen oder besser noch standardisierten Systemen und Prozessen bis hin zur
Durchfihrung von gemeinsamen Transformationsprojekten sind die verfligbaren
Méglichkeiten vielfaltig.

Im Zuge des allumfassenden digitalen Wandels innerhalb der Medienbranche sehen
wir das Thema Enterprise Service Management also als keine »nice-to-havex, son-
dern als eine absolute Pflichtaufgabe fir Unternehmen. Die Zukunft wird noch kun-
denzentrierter, dies gilt fir interne wie auch flr externe Kund_innen. Und die Zyk-
len, in denen sich Kundenbedlrfnisse und damit einhergehend Anforderungen an
Medienunternehmen wandeln, werden immer kirzer. Dies bedarf flexibler, reakti-
onsfahiger Organisationen, damit die Beziehung zwischen Medienunternehmen und
ihren Kund_innen eine langfristige sein kann und Unternehmen sich auf dieser
neuen Party nicht fehl am Platz fihlen mlssen, um letztendlich allein nach Hause
zu gehen.

Uber Simon Motz:

Simon Motz ist seit mehr als acht Jahren als Organisationsberater
tatig. Sein Weg flhrte ihn tber Unternehmen wie KPMG, Accenture
oder Volkswagen zur FLYING EYE GmbH, wo er als Organisations-
und Transformationsexperte vor allem in Projekten rund um das
Thema Service-Management im Einsatz ist. Simon Motz bringt Er-
fahrung aus verschiedensten Bereichen und Branchen wie der Te-

: i lekommunikation, Automobil, Technologie oder der Luft- und

i Raumfahrt mit. Sein Schwerpunkt liegt in der Medienindustrie, wo
i : er Kunden dabei unterstiitzt, die Herausforderungen der Transfor-
mation zu meistern.

>> Link zum Beitrag auf Film-TV-Vido.de

Kontakt:
FLYING EYE Managementberatung fiir Medieninvestitionen GmbH

Tel: +49 (0) 6151 668509 0 e E-Mail: info@flyingeye.de e www.flyingeye.de
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