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Die „administrative“ Untermauerung ei-
ner transparenten, effizienten und ser-
viceorientierten Leistungserbringung durch
die Krankenhaus-IT ist Inhalt des dritten
Artikels der dreiteiligen Beitragsserie der
Sanovis GmbH zur „Organisation der Kran-
kenhaus-IT im Wandel des Gesundheits-
wesens“. Uwe Günther, Geschäftsfüh-
render Gesellschafter der Sanovis GmbH,
und Dr. Ludwig Hartmann, Berater und
Projektleiter der Sanovis GmbH, betonen
in diesem Kontext als Kernpunkte be-
sonders die klare Strukturierung der IT-
Leistungen in Form von IT-Leistungska-
talogen und die Festlegung von Service-
vereinbarungen mit den Fachabteilungen
als „Kunden“ der IT. (Teil 3 und Schluss)

Der Gesundheitssektor befindet sich in
einem tief greifenden Wandel. Kostenstei-
gerungen durch regulative Vorgaben und
Systemänderungen, Dynamik in der Mor-
biditätsstruktur und entsprechender medi-
zinisch-technischer Fortschritt beeinflussen
die Arbeit der Krankenhäuser. Dem ge-
genüber steht die Forderung zur Kosten-
kontrolle und -einsparung bedingt durch
die Einführung des DRG-Abrechnungs-
systems sowie die Entwicklung zur mo-
nistischen Krankenhausfinanzierung.

Um im steigenden Wettbewerb zu be-
stehen, müssen die Akteure im Gesund-
heitswesen strukturelle Maßnahmen er-
greifen. Dies betrifft insbesondere auch die
IT der Krankenhäuser, die mit wachsendem
Durchdringungsgrad im zunehmenden Ma-
ße einen strategischen Wettbewerbsfaktor
darstellt. Die IT ist entsprechend den jetzi-
gen und zukünftigen Anforderungen an
die integrative Unterstützung der medizi-
nischen und administrativen Kern- und Se-
kundärprozesse gehalten, sich entsprechend
strategisch zu positionieren und ihr Leis-
tungsangebot professionell zu steuern. Die
Forderung nach transparenten Leistun-
gen wird immer lauter. Für die Kranken-
haus-IT bedeutet dies, dass IT-Leistungs-
erbringung ohne entsprechendes Service
Management keine Option mehr ist.

Die typische Situation 
der Krankenhaus-IT

Typischerweise stellt sich entgegen der
oben genannten Forderungen an eine ef-
fektive und effiziente Organisation der IT
die Situation in einem durchschnittlichen
Krankenhaus häufig noch nicht zufrieden
stellend dar. Es existiert in weiten Teilen
ein breites Spektrum an nicht-standardi-
sierten und vielfach unklar definierten IT-
Services, die in unterschiedlicher Qualität
und mit stark variierenden Reaktionszeiten
erbracht werden. Die IT-Leistungen wer-
den meist nicht auf Basis von klaren Leis-
tungsvereinbarungen zwischen IT und
Fachbereich – so genannten Service Level
Agreements (SLAs) – bereitgestellt. Kom-
plexe und unabgestimmte Prozesse, ins-
besondere bei der Einführung und dem Be-
trieben von anwenderkritischen IT-Syste-
men, sind häufig noch die Tagesordnung.

Die Konsequenzen hieraus sind ein-
deutig. Bedingt durch die mangelnde Struk-
turierung und Standardisierung ist eine
zuverlässige und effiziente Bereitstellung
von IT-Services und deren Möglichkeit zur
Kontrolle und Steuerung schwierig. Dies
führt zu einer extrem geringen Kosten-
transparenz bezüglich der erbrachten Leis-
tungen, sowohl auf Seiten der IT als auch
für die Fachbereiche. Die Kontrolle der Kos-
ten ist somit nicht
möglich, was oft-
mals einen „wu-
chernden“ Kosten-
anstieg hervorruft.
I n s b e s o n d e r e
durch die Fachbe-
reiche wird auch
die mangelnde
Verursacherge-
rechtigkeit der ih-
nen entstehenden
IT-Kosten bemän-
gelt. All dies
führt nicht nur zu
großer Unzufrie-
denheit bei den

IT-Abteilungen selbst, sondern vor 
allem bei den Anwendern. Die IT hat 
eine schwierige Vermittlerrolle zwischen
den an sie gestellten Anforderungen und
ihren tatsächlichen Möglichkeiten.

Der Aufbau von
Leistungskatalogen für 
die Krankenhaus-IT

Ein erster wesentlicher Schritt in Rich-
tung einer effizienten und effektiven IT ist
der Aufbau eines IT-Leistungskataloges.

Dies erfordert jedoch häufig eine
grundlegend andere Einstellung und Sicht-
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Abb. 1: Sanovis IT-Fähigkeiten Modell® - Übersicht
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weise der Krankenhaus-IT, die sich als
Dienstleiter am „Kunden“ verstehen muss.
Die Sicht der Kunden (Fachbereiche und
Anwender) auf die IT-Leistungen unter-
scheidet sich von der internen Sicht der
IT-Organisation. Zum Beispiel denken
Fachbereiche in der Regel nicht im Sinne
von Installation und Administration von
Serversystemen und Netzwerken, jedoch
sehr wohl im Sinne von dem für sie greif-
und verstehbaren Begriff eines neuen Sta-
tions-Arbeitsplatzes oder eines Internet-
zuganges. Demzufolge ist die Zielsetzung
für den Aufbau eines IT-Leistungskatalo-
ges zweigeteilt. Auf der einen Seite steht die
klare Strukturierung und konkrete Defini-
tion von „internen“ IT-Leistungen, die für
einen reibungslosen Betrieb der EDV er-
forderlich sind. Auf der anderen Seite ste-
hen die daraus abgeleiteten „Kunden“ IT-
Leistungen, die von den Fachbereichen ge-
fordert und wahrgenommen werden.

Folgende Fragestellungen ergeben sich
daraus, die zu beantworten sind:
● Welche „internen“ IT-Leistungen müs-
sen erbracht werden, damit ein sicherer,
performanter und hoch verfügbarer IT-Be-
trieb gewährleistet ist?
● Welche IT-Leistungen gehören inhaltlich
zusammen und wie können die Services in
einem Leistungskatalog strukturiert werden?
● Welche „Kunden“ IT-Leistungen sollen
angeboten werden, damit die Fachberei-
che Ihre Aufgaben möglichst effektiv und
effizient bewältigen können?
● Wie können die „internen“ IT-Einzel-
leistungen zu geeigneten „Kunden“ IT-Leis-
tungen (Service Paketen) gebündelt werden?

Das Sanovis IT-Fähigkeiten Modell®
für Krankenhäuser bietet eine geeignete

Basis zur Beant-
wortung der oben
gestellten Fragen
und zum Aufbau
eines IT-Leistungs-
katalogs. Das Sa-
novis IT-Fähigkei-
ten Modell® liefert
in ganzheitlicher
Weise eine Funk-
tionen-orientierte
Darstellung einer
IT-Organisation. Es
beschreibt modular
und detailliert die
typischen Aufga-
ben und Leistun-

gen einer Krankenhaus-IT und dient somit
als strukturierter Baukasten von IT-Leis-
tungen zur Zusammenstellung eines IT-
Leistungskataloges.  Zur Definition der „In-
ternen“ IT-Leistungen können auf Grund-
lage des Sanovis IT-Fähigkeiten Modells®
die für die Krankenhaus-IT individuell gül-
tigen und relevanten IT-Leistungen selek-
tiert und festgelegt werden. Bedarfsweise
kann eine ergänzende Beschreibung der
Leistungen und Aufgaben hinzugefügt wer-
den, die dann auch für eine weitergehen-
de Stellenbeschreibung für das EDV-Per-
sonal verwendet werden kann.

Mit Blick auf die Kunden der IT – die
Anwender der verschiedenen Abteilungen
und Fachbereiche – gilt es aus den „inter-
nen“ IT-Leistungen geeignete „Kunden“ IT-
Leistungen zu definieren. Hierzu müssen
zuerst die Serviceanforderungen und Ziel-
setzungen der Anwender identifiziert wer-
den, um im Anschluss entsprechende „Kun-
den“ IT-Leistungen,
so genannte Service
Pakete oder IT-
„Produkte“, daraus
ableiten zu können.
Die "internen" IT-
Leistungen aus dem
IT-Leistungskata-
log, die zur Erbrin-
gung der Service
Pakete erforderlich
sind, sind dann
entsprechend ge-
bündelt diesen Ser-
vice Paketen zuzu-
ordnen. Somit er-
geben sich die für
die Kunden sicht-

baren, greifbaren und verstehbaren Ser-
viceleistungen (Service Pakete) der Kran-
kenhaus-IT, die in einem IT-Servicekatalog
zusammengefasst sind. Typische Service Pa-
kete in einem IT-Servicekatalog sind z.B.:
● Help Desk
● Lokaler Support
● PC-Arbeitsplatz
● Applikationsbetreuung Medizin, Pflege

und Verwaltung
● Kommunikationsdienste, wie Internet
● Dokumentenmanagement & Formular-

wesen
● EDV-Schulungen

Die im IT-Leistungskatalog und IT-Ser-
vicekatalog definierten Leistungen sind al-
lerdings nicht als statisch zu verstehen.
Das dynamische Umfeld im Krankenhaus
mit seinen stetig neuen Anforderungen an
die EDV erfordert fortlaufend Anpassun-
gen und Veränderungen in der IT-Land-
schaft. Um dem begegnen zu können, ist
die kontinuierliche Pflege und Weiterent-
wicklung der IT-Services nötig. Das ent-
sprechende Instrument hierzu ist ein pro-
fessionelles IT-Service Management.

Das Service Level Management (SLM)
stellt eine zentrale Funktion des IT-Service
Management dar. Es dient der Kontrolle
und Steuerung der IT-Service Qualität und
somit der Erhöhung der Kundenzufrie-
denheit. Mit dem SLM werden dabei fol-
gende Aufgaben und Ziele verfolgt:
● Erstellen des IT-Leistungskataloges und
des IT-Servicekataloges
● Laufender Abgleich der Serviceanfor-
derungen mit den zu erbringenden IT-Leis-
tungen und ggf. das Veranlassen der er-
forderlichen Anpassungen
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Abb. 2: Sanovis IT-Fähigkeiten Modell® - Auszug Leistungen

Abb. 3: Beispiel IT-Service Pakete
Erbringung von IT-Leistungen im Rahmen des IT-Service Management



● Vereinbaren verbindlich definierter
„Kunden“ IT-Leistungen mittels Service
Level Agreements (SLAs)
● Überwachung und Kontrolle der Dienst-
leistungsqualität und der Einhaltung der
Servicevereinbarungen
● Transparente Darstellung und Kommu-
nikation der IT-Leistungen gegenüber den
Fachbereichen und Anwendern (Kunden)
im Rahmen eines Service Level Reportings
● Festlegen und Durchführen von etwai-
gen Verrechnungsmodalitäten.

Was Service Level 
Agreements (SLAs) sind

Um den verbindlichen Rahmen, in dem
das SLM agiert, festzulegen, kommen so
genannte Service Level Agreements (SLAs)
zum Einsatz. Dies sind formale Abkom-
men (Verträge) zwischen den Fachberei-
chen und Anwendern, die bestimmte IT-
Services benötigen, und der Krankenhaus-
IT, die dafür verantwortlich ist, die ent-
sprechend geforderten IT-Leistungen zur
Verfügung zu stellen. SLAs beschreiben im
Wesentlichen die Serviceanforderungen
seitens der Kunden, die zu erbringende
Qualität und Quantität der IT-Serviceleis-
tungen, Methoden zur Messung der Ser-
vices, das Service-Reporting, Ansprech-
partner und Verantwortlichkeiten und nicht
zuletzt die Kosten- und Leistungsverrech-
nung für die IT. Die oben genannten In-
halte sind innerhalb einer geeigneten Ver-
tragsstruktur festzulegen. Dabei ist auf-
grund des nicht statischen Verhaltens der
Krankenhaus-IT eine Struktur zu wählen,
die mittels Rahmenvereinbarungen und
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Inhalte der Serie
„Organisation der

Krankenhaus-IT im Wandel 
des Gesundheitswesens“

Artikel 1
eine Einführung in die grundsätzliche

Problematik der effizienten Organisation der
Krankenhaus-IT mit ihren typischen Proble-
men und allgemeingültigen Organisations-
kriterien vorgestellt. (Krankenhaus-IT Jour-
nal, Ausgabe 2/2007)
Artikel 2

Ein Beispiels aus der Praxis beleuch-
tet die Vorgehensweise und ein entspre-
chendes Organisationsmodell und zeigt
Möglichkeiten zur initialen klinikübergrei-
fenden Zusammenarbeit unterschiedlicher
IT-Abteilungen auf. (Krankenhaus-IT Jour-
nal, Ausgabe 3/2007)
Artikel 3 (und Schluss)

Beschreibung der „administrativen“
Untermauerung einer transparenten, effi-
zienten und serviceorientierten Leistungs-
erbringung durch die Krankenhaus-IT. Zu
nennen sind in diesem Kontext besonders
die klare Strukturierung der IT-Leistungen
in Form von IT-Leistungskatalogen und die
Festlegung von Servicevereinbarungen mit
den Fachabteilungen als „Kunden“ der IT.

Abb. 4: Service Level Management Prozess
Abb. 5: Sanovis Service Vereinbarung Framework – 

Grundlegende Service Vertragsstruktur

● fungiert als zentrale und einheitliche
Schnittstelle zum Kunden und bildet somit
das Fundament für eine höhere Akzeptanz
zwischen Fachbereichen und IT. Das Service
Management ist, neben den in den vorher-
gehenden Artikeln betrachteten Kriterien zur
effektiven und effizienten IT-Organisation,
einer der Schlüssel für den operativen Er-
folg der Krankenhaus-IT in der Zukunft.

www.sanovis.com

speziellen Regelungen eine flexible Hand-
habung und Anpassung erlaubt. Günsti-
gerweise werden hierbei allgemeine Be-
stimmungen, die Rahmenkriterien und
Kautelen des Vertrages, die einen grund-
sätzlich stabilen Charakter haben, zusam-
mengefasst. Bestandteil hier ist auch die Be-
schreibung des Service Managements für die
zu regelnden IT-Leistungen. Die eigentliche
Service Beschreibung und das Kostenmana-
gement definiert man im Rahmen von so ge-
nannten Service Scheinen, die beliebig und
flexibel aktualisiert bzw. ausgetauscht wer-
den können und den allgemeinvertraglichen
Rahmenbestimmungen unterliegen.

Die Bedeutung von Service
Management für die
Krankenhaus-IT

Zusammenfassend lässt sich sagen, dass
ein professionelles Service Management ei-
ne immer mehr zunehmende Größe für die
Krankenhaus-IT einnimmt. Die Gründe hier-
für sind mannigfaltig und von zentraler
Bedeutung. Das Service Management
● bildet das Fundament für eine fakten-
basierte Kontrolle und Bewertung der IT-
Services,
● führt zu einer Erhöhung der Prozess-
Effizienz bei der Erbringung von IT-Ser-
vices, ermöglicht deren Kostenkontrolle
und langfristige Kostensenkung,
● erhöht die Qualität und die bedarfsge-
rechte Ausrichtung der IT-Leistungser-
bringung auf ein gemeinsames Ziel (Busi-
ness- & IT-Strategie),
● sorgt für frühzeitiges Erkennen von Pro-
blemen und deren rechtzeitige Eskalation


