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Ausgangssituation und Zielsetzungen

Â Digitalisierungist die industrielleRevolutiondes21. JahrhundertundsomitaucheinMegatrendunsererZeit.

Â DieProzessedesUnternehmenswerdendurchDigitalisierungimmermehrstandardisiertundautomatisiert.

Â DigitalisierteAbläufesind in zahlreichenBranchen,speziellin der Industrie,bereitsgut implementiert. DieserTrendsteht nun auch
in der Gesundheitsbrancheimmer stärker im Fokus. Die Krankenhäuserin Deutschlandbefinden sich allerdings noch im
AnfangsstadiumdiesesWandels. AktuelleregulatorischeVeränderungenfördern dieseEntwicklungallerdingszunehmend,z.B. sieht
der Referentenentwurf des Terminservice- und Versorgungsgesetzesvom Juli 2018 vor, dass ab 2021 alle gesetzlichen
KrankenkassenihrenVersicherteneineelektronischePatientenaktezurVerfügungmüssen.

Â Die Digitalisierungim Krankenhausschreitet somit schnellvoran. In den Klinikenwerden immer mehr Systemeund medizinische
Geräte digital miteinander vernetzt. In den Fachbereichendes Krankenhausesnimmt die Digitalisierung von Daten und
Informationen sowie deren Verarbeitungstetig zu. So haben viele Krankenhäuserbereits eine elektronischePatientenakteinkl.
SchnittstelleninsKrankenhausinformationssystem(KIS)implementiertoderstehenvor derenEinführung.

Â Allerdingsist der heutigeEntwicklungsstandder Digitalisierungin den einzelnenKrankenhäusernsehrheterogen. Insbesonderedie
IT-technischeUnterstützungunddie Einbindungder verschiedenenRessourcenwie Personal,Geräte,Räumeetc. differenzierensehr
stark.

Â Vielen Krankenhäusernfehlt zudem eine Gesamtstrategiefür die Weiterentwicklung zu einem αŘƛƎƛǘŀƭŜƴYǊŀƴƪŜƴƘŀǳǎά.
Digitalisierungdarf in diesemZusammenhangkeinSelbstzwecksein,sondernsolldie Abläufeeffektiverundeffizientermachen.

Â Durch Digitalisierung werden somit auch die Anforderungen an die klinikinterne IT-Abteilung immer höher. 
Auch die IT- und Medizintechnik-Abteilung muss sich zum vollumfänglichen IT-Dienstleister für das Krankenhaus weiterentwickeln. 
Die Administration der Systeme ist heute häufig geprägt von Ad-hoc-Prozessen und Verschwimmungenin den Bereichen. 
Es müssen jedoch eindeutige Rahmenbedingungen definiert werden, wie sich die IT zukünftig aufstellen sollte, um die 
Herausforderungen der Digitalisierung zu meistern.

Digitalisierung im Krankenhaus
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Ausgangssituation und Zielsetzungen

Ziele der Digitalisierungsstrategien deutscher Krankenhäuser

Quelle: Roland Berger Krankenhausstudie 2018, Befragung der 500 größten deutschen Krankenhäuser
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Ausgangssituation und Zielsetzungen

Die Digitalisierung muss im Kontext von Strategie, Wertschöpfungskette, Prozessen individuell festgelegt 
und in einer Roadmap für das Unternehmen entwickelt werden

Elemente der
Digitalisierung

Data Mining (Big Data, Block Chain)

Digitalisierung analoger Daten

Künstliche Intelligenz, AI

Data Integration

Sensorik/Telematik

Mobile Computing 

Digitale Plattformen, Netzwerke

Robotik, Automatisierung
z.B. Exoskelette etc.

Digital process mining

Social Media

Geschäftsmodell (CANVAS):

Prozesshaus der Klinik:

Roadmap zur 
Digitalisierung 

und Industrie 4.0
Digitale Sollprozesse:
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Ausgangssituation und Zielsetzungen

Â DigitalisierungundWachstumführenzuimmermehrDislozierungundVernetzung

Â WertschöpfungskettenundProzesslandkartenvariierenimmermehr(Vielfalt)

Â Patienten-/KundenorientierungundEffizienzdruckverlangennachStandardisierung

Â Fürdie ProzessunterstützungstehteineVielzahlvonfachbereichsspezifischenLösungenbereit

Â DieAnzahlder zuverwaltendenBusiness- undEnterprise-Applications(KIS& Subsysteme)undihrer Schnittstellenwird immergrößer

Â DerDruckaufdie IT-Organisationwächstbez. Qualität,KostenundZeit

Â DerIT- und Medizintechnik-Servicesteht im DilemmazwischenServicefabrikundPatienten-/Mitarbeiterzufriedenheit

Â Standardssindhier auchfür den Mittelstand ein Soll,müssenaberverdaulichangepasstwerden

Herausforderungen für das Management der IT und Business Applications(Medizinische Subsysteme)

Gesamthaftes Referenzmodell einer IT/BA-Serviceorganisation nach Hauptfunktionen: 
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Ausgangssituation und Zielsetzungen

Â Zu den unbestrittenenErrungenschaftender IT-Geschichtein den letzten 20 Jahrengehört, dassdie Prozessorientierungim IT-
ManagementFußgefassthat. DieseEntwicklungist engmit dem RegelwerkITIL(ITInfrastructureLibrary)verknüpft - ohne dieses
Frameworkwäre sie nicht möglich gewesen. ITILstellte erstmalsein durchgängigesMethodenwerk für die Strukturierungund
SteuerungderAbläufebei denIT-ServiceszurVerfügung.

Â ITIList aberviel mehralsnur eineAnsammlungvon Prozessen. Esbildet die Basisfür ein umfassendenManagement-System. Dieses
bestehtnicht nur ausProzessen,sondernauchausGrundprinzipien,Modellenund Funktionen. Die Prozessesind letztendlich nur
das Bindeglied zwischen den IT-Services. Somit stellt ITIL mit seinem ganzheitlichen Ansatz eine Blaupause für die
organisatorischenFähigkeitendar,die eineerfolgreicheIT-Organisationbenötigt. ITILstellt dem IT-Managementein Basiswerkzeug
für diesystemorientierteundganzheitlicheSteuerungder IT-OrganisationzurVerfügung.

Â In Großunternehmenhat sichITILalsStandardfür dasIT-Service-Managementlängstdurchgesetzt. Dochist diesesRegelwerkdurch
einenentscheidendenNachteilgeprägt: ITILhat den Mittelstand vergessen. Gemeintsinddie Firmen,derenIT-Organisationennur
10 bis100Mitarbeiter umfassen,wie z.B. auchKrankenhäuser. FürServicestrukturenin dieserGrößenordnungerweistsichITILals
zu wenig praxistauglich. In seiner Komplexität ist das Framework nur äußerst bedingt auf die Prozesse in solchen
Organisationsverhältnissenanwendbarundist in seinerGesamtheithäufigzukomplex,zustarrundzuaufwändig.

Â Selbstverständlichgibt esauchohneITILbereitseineVielzahlfunktionierenderProzessein den IT- und Medizintechnik-Abteilungen
der Krankenhäuser. Allerdingsfolgensieoft keinerdurchgängigenGestaltungsidee,weshalbprozessualeImprovisationennachdem
bekanntenαIŜȅ-WƻŜά-Prinzip vorherrschen. Die Konsequenzist häufig eine latente Intransparenz,unzureichendeEffizienzund
Schwächenim Leistungs-Levelder IT-Services.

Â SolcheBedingungenwidersprechenjedochden Leistungs- und Qualitätserfordernissen,die in einer Klinikan die IT-Organisationen
gestelltwerden. Und in den vergangenenJahrensinddieseAnforderungenmit großerDynamikgestiegen. Dasliegt daran,dassdie
Klinikprozessebishin zudenPatientenin immerumfassendererWeiseinformationstechnischunterstütztwerden.

IT-Service-Management und ITIL im Krankenhaus
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Ausgangssituation und Zielsetzungen

Â NachAnsichtVielerschafftdie Komplexitätvon ITILschwierigeund aufwändigeProjektbedingungen,die erheblicheErfolgsrisikenin
sich bergenund die Ressourceneiner Klinik-IT zu stark belastenwürden. Aber kein Unternehmenwird alle Prozesseauf einmal
einführen - dasProzess-Frameworksollte man kontinuierlichnachBedarfwachsenlassenςdie Einführungvon ITILsollte für die
OrganisationαǾŜǊŘŀǳƭƛŎƘάgestaltetwerden.

Â Die Themenin der ITIL-Methodik sind ja auch deshalbin den Büchernbeschrieben,weil sie für die meisten IT-Organisationen
wichtig sind. Denn auch in kleineren Organisationen,wie Krankenhäusern,gibt es Incidents und auch hier identifizieren die
VerantwortlichenProbleme,die nachhaltigbeseitigtwerden müssen. DasManagementdes Inventarsist ebenfallswichtig, genau
wie Änderungenbei den IT-Servicesund der Infrastruktur. Aucheine kleine IT-Organisationbrauchteine IT-(Service)Strategieund
ein ServicePortfoliou.v.m.

Â Dazu ein Beispiel: Ob mit oder ohne ITIL-Capacity-Management - die Entwicklungder Kapazitätsanforderungenund der
Kapazitätsauslastungmussüberwacht,analysiertsowie in der Infrastruktur und den Servicesumgesetztwerden. Wenn ein
neuerServicekonzipiertwerdensoll, ist die Fragenachder Anzahlder erwartetenUserund Transaktionenzubeantworten; die
Antwort musssich zudem in den Vereinbarungenmit Kundenund Lieferantenwiderspiegeln. Capacity-Managementbietet
hierfür einenstrukturiertenAnsatz.

Â Ein Regelwerkwie ITIL stellt klare Rollen und Verantwortlichkeiten heraus, so dass Aufgaben und Kompetenzeneindeutig
zugewiesenwerdenkönnen. Auchfür sichänderndeAnforderungensindProzessedefiniert, mit derenHilfe die Änderungsanträge
gestellt, bewertet, genehmigt und kontrolliert eingeführt werden können. Mit standardisierten Prozessenund eindeutigen
Ansprechpartnernkanndie IT auf AnforderungendesKlinikbetriebesschnellund effizient reagierten. Einweiterer positiverEffekt,
ist der Wechselvom ungeplantenzum koordinierten Ressourceneinsatz. Die Methoden und Modelle in ITILstellen weitgehend
sicher, dass im Rahmenvon Veränderungenin proaktive Aktivitäten wie Risiko-Management investiert wird. Wer auf diese,
zunächst bürokratisch erscheinenden Aktivitäten verzichtet, provoziert ungeplante Ausfälle und einen nicht kalkulierten
Ressourceneinsatzzur"Entstörung". Mittel- undLangfristiglassensichdurchITILalsoauchmessbareKosteneinsparungenerzielen.

ü Fazit: Jede (IT-)Organisation muss ITIL auf das Maß beschränken, das sie benötigt.
Das kann, darf und muss sie machen (ITIL light).

Die Komplexität von ITIL muss auf die Bedürfnisse der Klinik reduziert werden
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Ausgangssituation und Zielsetzungen

Â DieBerechtigungeinerαL¢L[ƭƛƎƘǘά-Versionleitet sichauchdarausab,dassdie Anforderungenin der ITdesMittelstandslängstnicht
sovielfältigsindwie bei Großunternehmen. SiebeschränkensichnachunserenErfahrungenauf neunKernthemen,denensichdie IT
auchnur in einergeringerenTiefewidmenmuss. Diesesind:

Â der IT-Betrieb

Â die Bearbeitungvon Störungenmit Incident- und Problem-Management

Â die Auftragsbearbeitungim SinnedesChange-Managements

Â die systematischeAbarbeitungvon Projekten

Â die Kontrolleder IT-Infrastruktur

Â dasVertrags-Management

Â die gesamteSicherheitsthematik

Â die Gestaltungder Planungs- und Steuerungsprozesse

Â dasQualitäts-Management(KVP).

Â IT-Prozesseentstehenseltenauf der grünenWiese. Dahersind in der Unternehmenspraxisimmer mehrereEinflussgrößenfür die
Organisationsgestaltungzu berücksichtigen- beispielsweiseGröße,Kultur, Geografie,Produktspektrum,Mitarbeiterfähigkeiten,
Wertschöpfungstiefein der IT, vorhandeneIT-Unterstützungetc. All diese Anforderungenkann ein generischesReferenzmodell
nicht leisten.

Â Schnellerund kostengünstigerumgesetztsind organisationsspezifischeIT-Prozessdesigns,die durchausan gängigeStandardswie
ITILangelehntseinkönnen,aberdie Prozessschritteausder Praxisherausbegründensollten. Hilfreichist hierbei,die Anforderungen
ausITILalsProzesschecklistezu verwenden,alsozu überprüfen,ob die dort festgeschriebenenAnforderungen/Merkmalevon den
eigenenundunternehmensspezifischenProzessdesignsabgedecktwerden.

ü EinStandardist schonwichtig, essollte aberein Unternehmensstandardsein- so individuell wie der Betriebselbst.

Kernthemen der IT im Mittelstand
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ITIL nach Maß - Referenzmodelle für den Mittelstand (Beispiele) 
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Ausgangssituation und Zielsetzungen

Â Dadie IT in einemhohenMaßVertrauenssacheist, stellt sichmeistnicht die Frage,die ITkomplett an einenexternenDienstleister
auszulagern. In denmeistenKrankenhäusernbestehtdie Prämisse,denIT-Betriebweiterhineigenständigzumeistern.

Â Allerdingswird es für viele, speziellmittelständischgeprägteund historischgewachseneIT-Abteilungenimmer schwieriger,die
steigendenHerausforderungender zunehmendenDigitalisierungalleinezuschaffen. Eswird immer problematischerdie komplexen
unddynamischenAnforderungenzuerfüllenunddasbenötigteExpertenwissenaufzubauenundzuhalten.

Â Das gesamteAufgabenspektrumeiner IT-Abteilung wird zunehmendumfangreicherund aufwändigerund da man meist nicht
unbegrenztRessourcenaufbauenkann,bestehtdie Gefahr,dassdiesdann irgendwannzu Lastender Leistungsfähigkeitund damit
auch der Kundenzufriedenheitgeht. Denn einerseitssoll die IT-Abteilung dafür sorgen,dass alle IT-Systemeund Servicesim
Unternehmenreibungslosund fehlerfrei funktionieren,andererseitssoll die ITund Medizintechnikweiterentwickeltund verbessert
werden. Die IT musszusätzlichmeist auchden technischenEinkauforganisieren,Sicherheitund Effizienzgewährleisten,Berichte
erstellen und immer wieder zusätzlicheIT-Projektedurchführen(u.v.m.). DasProblem: Mit den eigenenbegrenztenRessourcen
kanndasunter Umständennicht mehrallesim benötigtenUmfangund in der notwendigenQualitätgewährleistetwerden.

Â Aus diesemGrund sollte die Option betrachtet werden, zumindestTeile der IT-Abteilungbzw. einzelneIT-Servicesauszulagern.
Hierzumussanalysiertwerden, welche IT-Servicessich für ein Outsourcingeignenund welche Diensteman überhaupt aus der
eigenenVerantwortunggebenmöchte. In der Regelwerdenhier zunächsteinfacheService-Arbeitenund z.B. auchder Helpdeskan
einenDienstleisterübergeben,der mit seinerbereitsbestehendenService-Strukturschnellerundeffizienterunterstützenkann.

Makeor Buy? Eigenbetrieb von IT-Services oder Outsourcing als Option
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Aufgabenstellung und Projektverständnis

Aufgabenstellung für ein Projekt zur Neuausrichtung der IT-Abteilung

Â Analyse des Status Quo der IT-Organisation im Krankenhaus 

Â Service: Vorhandene zu leistende IT-Services (Service-Portfolio)

Â Prozess: Prozesse, Konzepte und deren Dokumentationen

Â Organisation: Rollen, Funktionen, Struktur, Skills und Ressourcen

Â Kritische Bewertung des Gaps zwischen Anforderungen und Ist-Organisation

Â Architektur-Scan mit Systemlandkarte

Â Ermittlung und Bewertung der Treiber aus der IT-Architektur und Auswirkungen technologischer Zukunftsoptionen

Â Erarbeitung der strategischen Positionierung der IT-Organisation innerhalb der Klinik-Gesamtorganisation (CANVAS-Methode)

Â Erstellung eines gesamthaften Anforderungsprofils für die erforderlichen Services zur Bewältigung der zukünftigen 
Herausforderungen gemäß Roadmap Digitalisierung

Â Durchführung einer Make-or-buy-Analyse zur Identifizierung von IT-Services, die im Sinne von Effizienz und Kundenzufriedenheit 
optimaler im IT-Outsourcing laufen könnten

Â Erstellung eines gesamthaften Referenzmodells der IT/BA-Serviceorganisation nach Hauptfunktionen 

Â Sollprozesse für das IT-Service-Management (ITSM) gemäß Referenzmodell, in Anlehnung an den De-facto-Standard ITIL, aber unter 
.ŜǊǸŎƪǎƛŎƘǘƛƎǳƴƎ ŘŜǊ  hǊƎŀƴƛǎŀǘƛƻƴ ǳƴŘ ŜƴǘǎǇǊŜŎƘŜƴŘ αǾŜǊŘŀǳƭƛŎƘά όL¢L[ ƭƛƎƘǘκdigest). 
Bereitstellung und Adaption der Referenzprozesse für die relevanten IT-Services 

Â Entscheidungsfähige Zielorganisation mit möglichen Entwicklungsstufen

Â Ggf. Konzept für die organisatorische Integration verschiedener Medizintechnikbereiche

Â Beschreibung der Anforderungen an die zukünftige Raumkonzeption

Â Definition der Handlungsfelder der Umsetzung, inkl. Stellhebel und Maßnahmen

Â Umsetzung von pilotierten Services

Â Optional: Umsetzung weiterer Services bzw. Servicepakete

http://www.exxent-consulting.de/
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Vorgehensweise im Projekt

Typische Hauptphasen eines Projektes zur Neuausrichtung der IT

Status-Quo

Â Projektorganisation / Scoping: 
Feststellung der wesentlichen 
Kernprozesse sowie der Rollen/ 
Prozessinhaber und ςbeteiligte

Â Ermittlung der vorhandenen IT-
Services

Â Selektive Interviews mit den 
Beteiligten (Gruppeninterviews)

Â Durchführung Prozessanalysen 
(Prozesslandkarte, Prozesse, 
vorhandene Konzepte und deren 
Dokumentationen)

Â Durchführung Tätigkeitsstruktur-
analyse (TSA)  zur Identifizierung 
der Rollen, Funktionen, Strukturen 
und Ressourcen

Â Erhebung zusätzlicher Daten aus 
der Organisation (Multi-Moment-
Aufnahmen (MMA), 
aŜƴƎŜƴƎŜǊǸǎǘŜΣ Χύ 

Design & Optionen

Â Design der in Phase 2 
definierten ITSM-
Sollprozesse (Ebene 3), in 
Anlehnung an ITIL, aber 
unter Berücksichtigung der  
Organisation und 
ŜƴǘǎǇǊŜŎƘŜƴŘ αǾŜǊŘŀǳƭƛŎƘά 
(ITIL light/digest)

Â Erstellung gesamthaftes 
Referenzmodell der IT/BA-
Serviceorganisation nach 
Hauptfunktionen 

ÂMoB-Analyse
Â Business Design / 

strategischen Positionierung  
(CANVAS)

Â Definition der 
Handlungsfelder der 
Umsetzung, inkl. Stellhebel

Zukünftige
Anforderungen

Â Definition der zu leistenden 
IT-Services 
ü Erstellung Service Katalog

Â Konzeption ITIL light, Auswahl 
der benötigten ITSM-Prozesse 
(Ebene 2)

ÂGenerierung einer Prozess-
Service-Matrix

Â Architektur-Scan mit Treiber-
bewertung

Â Kritische Bewertung des GAPs 
zwischen Anforderungen und 
Ist-Organisation

Â Erstellung Anforderungsprofil 
für die erforderlichen Services 
zur Bewältigung der zu-
künftigen Herausforderungen 
ÂCANVAS-Modell (Value 

Proposition)

1 2 3
Zielorganisation 

& Umsetzung

Â Aufbau einer 
entscheidungsfähigen 
Zielorganisation mit 
möglichen  
Entwicklungsstufen

Â Definition der Maßnahmen zu 
den Stellhebeln in den 
Handlungsfeldern

Â Umsetzung von 1-3 pilotierten 
Services (komplex, medium, 
einfach)

4

Optional: weitere Umsetzung

Â Umsetzung von weiteren 
Services oder Servicepaketen

5
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Vorgehensweise im Projekt

Roadmap: Abbildung der Projektphasen auf einer Zeitleiste

Status-Quo

Zukünftige
Anforderungen

Design &
Optionen

Projektmanagement / Dokumentation

Monat 3Monat 2Monat 1 Monat 4

Ziel-
organisation
& Umsetzung

Mitlaufend

http://www.exxent-consulting.de/
mailto:john.eke@exxent.de


Copyright © 2020 by Exxent Consulting GmbH
13

exxent_healthcare_broschuere_neuorganisation-krankenhaus-IT_200909

www.exxent.de

john.eke@exxent.de

Aufgabenstellung und Projektverständnis

Beispiel eines Service-Portfolios für eine Krankenhaus-IT

IT-Abteilung der Klinik

Netzwerk
Services

Applikation- /
Patienten-Services

Schulungen
Weiterentwicklungen /
Konzeption / Changes

Supplier
Management

Sondergeräte
Service

Drucker
Services

AD-Services /
Benutzerverwaltung

Helpdesk Services / 
Ticketbearbeitung

Datacenter
Services

Desktop-/Client 
Services

Security /Datenschutz
Services

http://www.exxent-consulting.de/
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Aufgabenstellung und Projektverständnis

Beispiel eines Service-Portfolios für eine Krankenhaus-IT mit Inhalten (1)

Netzwerk
Services

Datacenter
Services

Desktop-/Client 
Services

Security /Datenschutz
Services

Â Installation und Betrieb 
Infrastruktur

Â LAN

ÂWLAN

Â Aktivkomponenten

ÂMonitoring

ÂWeiterentwicklung des 
Netzwerks / Optimierungen

Â Anpassungen an Änderungen

Â Austausch von Switches und 
Access Points

Â Konfiguration der Switches

Â Server-Hosting 
(+Virtualisierung/VM)

Â ApplicationHosting

Â DB-Hosting

Â Storage/SAN

Â Backup (Wochen- + diff.-
Sicherung)

ÂMonitoring (Events, 
Verfügbarkeit, Kapazität)

Â Performance-Überwachung 
(Herstellertools)

Â Patch-Mgmt.

Â USV

Â Erweiterungen / 
Optimierungen

Â Bereitstellung Testumgebung

Â IMAC/D (Install, Move, Add, 
Change, Delete)

Â Patch-Mgmt.

Â Paketierung

Â SW-Verteilung (SCCM)

Â Image-Erstellung/Änderung

Â Empfehlungen & HW-
Validierungen (t/Ψǎ, 
Notebooks, Tablets, 
Peripherie etc.)

ÂMonitoring

Â Zusatzgeräte IMAC/D (Kauf 
durch medizinischen Dienst)

Â Erweiterungen (Inhalt / 
Anzahl)

ÂMonitoring

Â Firewall

Â Virenschutz (Web, Client); 
Antispam

Â EndpointSecurity 
(Schnittstellen Mgmt.)

Â DMZ (MTA Mail Transfer 
Agent/Server)

Â Policies(Server, AD, Firewall)

Â VPN

Â Portsecurity/ 
Netzwerksicherheit

Â Festplattenverschlüsselung 

ÂMTA, Greylisting

ÂWLAN-Security

Â Netzsteuerung/-trennung 
(VLAN, Klinik - Patient)

ÂWeiterentwicklung

Â Patch-Management

http://www.exxent-consulting.de/
mailto:john.eke@exxent.de
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Aufgabenstellung und Projektverständnis

Beispiel eines Service-Portfolios für eine Krankenhaus-IT mit Inhalten (2)

Drucker
Services

AD-Services /
Benutzerverwaltung

Helpdesk Services / 
Ticketbearbeitung

Applikation- /
Patienten-Services

Â Lokale Drucker

Â Netzwerkdrucker 

Â Sonderdrucker (Labor, 
Labeldrucker, 
Etikettendrucker)

Â HW-Validierungen

ÂMonitoring (automatische 
Meldung)

Â Zentrale Auslieferung

Â Toner-Support (Wechsel durch 
ITC & Recycling der 
Tonerkartuschen)

Â Konfiguration der Drucker

Â Erweiterungen

Â Printserver-Management

ÂMitarbeitermanagement 
(Eintritt, Austritt, 
Umsetzungen, Änderungen)

Â Single SignOn
Â NTFS-Berechtigungen, ADGLP-

Konzept (Accounts, Global 
groups, Domain Localgroups, 
Permissions)

Â Rollen-Verwaltung
ÂMitarbeit bei QM-Konzept 

(Rollen) 
Â Email-Service (+ Fax-Server)
Â Benutzerverwaltung in 

Applikationen
Â Datenbankzugangs-

berechtigungen (ggf. für 
Applikationen)

Â Schemaerweiterungen bei 
neuen Applikationen

Â Erweiterungen 
Domainfunktionsebene

ÂGroup-Policies
Â Patientenberechtigungen
Â Schnittstellen Mgmt.

Â 1st/2nd Level Support 
(Störungen) für alle Services

Â Schnittstelle zu 3rd Level

ÂOnsite Support

Â Remote Service

Â Anfragen

Â Service Requests/ Aufträge 
(QM-Formulare)

Â Bereitstellung ITSM-Tool

Â generell
ÂEinbindung ins Netz 

(Portfreigaben)
ÂPatch-Mgmt.
ÂChange-Management 

(int./ext.)
ÂBenutzereinweisungen
ÂSchnittstellen-Mgmt.
ÂMonitoring
ÂErweiterung/Optimierung 

(Content Pflege)
Â Formularpflege
ÂBeratung, Konzeption, 

Projektierung
Â Business-Applications
ÂBenutzerverwaltung

Â Klinik-Anwendungen
ÂBenutzerverwaltung

Â Patienten-Services
ÂKassenfunktion / Kassomat
ÂManagement Server
Â TV-Geräte
ÂWLAN (Patienten)
Â ...

http://www.exxent-consulting.de/
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Aufgabenstellung und Projektverständnis

Beispiel eines Service-Portfolios für eine Krankenhaus-IT mit Inhalten (3)

Sondergeräte
Service

Supplier
Management

Weiterentwicklungen /
Konzeption / Changes

Schulungen

ÂMobile Devices
Â Tablets
ÂSmartphones
ÂEinrichtung (ohne 

Telefonie)
ÂMD-Mgmt.
ÂPatch-Mgmt.
ÂKonzeption
ÂApp-Validierung

Â Diktat- Spracherkennung

ÂMedizinische Geräte
ÂPatch-Mgmt.
ÂNetzwerkeinbindung
ÂBackup
ÂErweiterung (Optimierung, 

z.B. Einbindung Domain, 
Antivirus)

ÂKonzeption Projektierung, 
Beratung

ÂSchnittstellen -Mgmt / -
Überwachung

ÂMonitoring

ÂOrganisatorische Schnittstelle 
zu Herstellern / Lieferanten 
etc.

Â Beratung zu technischen 
Schnittstellen

Â Change Mgmt. 

Â Erstellung Spezifikationen

Â Hardware Beschaffung (siehe 
nächste Seite)

Â Testen neuer Komponenten

Â Sammlung von Anforderungen 
zu Applikationen und 
Koordination der Umsetzung 
(mit Hersteller)

ÂWeiterentwicklungen/ 
Konzeption (strategisch)
ÂRollierende Entwicklung
ÂState of the Art
ÂKostenreduzierungen
ÂAnforderungen Klinik
Â Innovationen

Â Change Management
Â zentrale Ansprechstelle
ÂCAB
Â Zusammenarbeit mit 

Datenschützer

Â Ersteinweisung

Â Anwenderschulung

ÂWindows-Schulung

http://www.exxent-consulting.de/
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IT-Servicekatalog

Aus den einzelnen Services und den ITSM-Prozessen wird die Service-Prozess-Matrix der Klinik-IT gebildet

VorgehensweisezurErstellungdesServicekatalogs: Definition desBetrachtungsrahmens

Â StrukturierterÜberblicküberallezuerbringendenLeistungen(Service-Kategorien)

Â VollständigkeitdesLeistungsspektrums/ IT-Portfolio

Â DarstellungvonSchnittstellenundAbhängigkeiten(zuProzessen)

http://www.exxent-consulting.de/
mailto:john.eke@exxent.de



