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Managed Services.
Warum!

Managed Services?

Entlastung der 
internen IT!



Herausforderungen.
Warum IT-Teams heute an ihre Grenzen kommen!

Steigende Technologie- und Prozesskomplexität
Schnellere Entwicklung, mehr Systeme, mehr 
Abhängigkeiten, mehr Verantwortung.

Mangel an IT-Fachkräften und Kompetenzen
Fehlende Ressourcen, Spezialwissen, 
Quereinsteigerbedarf -> direkte Auswirkung auf die IT

Wachsende Sicherheitsrisiken
Wachsende Sicherheitsrisiken: Angriffe steigen, 
Sicherheitslücken bleiben.

Digitale Transformation und Modernisierung
Alt-Infrastrukturen, mangelnde Modernisierung.  
Herausforderung: IT muss agil und zukunftsfähig 
aufgestellt sein.

Betriebsaufwand steigt!
Updates, Störungen, Tickets, Security-Patches, 
neue Tools, Integration.

Kosten- und Ressourcendruck
Betrieb, Projekte und Sicherheit kollidieren mit 
knappen Budgets und Kapazitäten.

KMU sollen mehr leisten – mit weniger Zeit, weniger Personal und größerem Risiko.



Fachkräftemangel.
Die Mehrheit ist betroffen!

https://www.bitkom.org/Presse/Presseinformation/Mangel-an-IT-Fachkraeften-droht-sich-zu-
verschaerfen?utm_source=chatgpt.com

• Derzeit fehlen in der deutschen Wirtschaft 
rund 109.000 IT-Fachkräfte. Quelle: Bitkom

• 85 % der Unternehmen geben an, dass ein 
Mangel an IT-Fachkräften auf dem 
Arbeitsmarkt besteht. Quelle: Bitkom

• Bis zum Jahr 2040 könnten rund 663.000 
IT-Fachkräfte fehlen, falls nicht 
gegengesteuert wird. Quelle: Bitkom

• Unternehmen nennen fehlende Fachkräfte 
als großes Hindernis für Digitalisierung. 
Quelle: Statista

https://www.bitkom.org/Presse/Presseinformation/Deutschland-fehlen-IT-Fachkraefte?utm_source=chatgpt.com
https://www.bitkom.org/Presse/Presseinformation/Deutschland-fehlen-IT-Fachkraefte?utm_source=chatgpt.com
https://www.bitkom.org/Presse/Presseinformation/Mangel-an-IT-Fachkraeften-droht-sich-zu-verschaerfen?utm_source=chatgpt.com
https://de.statista.com/statistik/daten/studie/165928/umfrage/jahresvergleich-der-offenen-stellen-fuer-it-fachkraefte/?utm_source=chatgpt.com


Was sagt der Markt - Studie
Kundenpräsentation

Marktlage Managed Services

Hohe Nachfrage nach IT-Outsourcing 
IT-Outsourcing wächst stark, da Unternehmen 
Effizienz gewinnen und Kosten senken wollen.

Zentrale IT-Sicherheitsprobleme 
Unternehmen kämpfen mit gravierenden 
Sicherheitsrisiken – besonders mit Ausfallzeiten 
und Produktivitätsverlusten.

IT Outsourcing - Deutschland | Statista Marktprognose; Ausfallzeiten und Produktivitätsverluste größte Sicherheitsherausforderung für Unternehmen

https://de.statista.com/outlook/tmo/it-services/it-outsourcing/deutschland?currency=EUR
https://de.statista.com/outlook/tmo/it-services/it-outsourcing/deutschland?currency=EUR
https://de.statista.com/outlook/tmo/it-services/it-outsourcing/deutschland?currency=EUR
https://www.kaspersky.de/about/press-releases/ausfallzeiten-und-produktivitatsverluste-grosste-sicherheitsherausforderung-fur-unternehmen?utm_source=chatgpt.com


Die Risiken eines IT-Betriebs.
Was passiert, wenn man nichts tut?

Kosten steigen durch Reaktivarbeit 
statt präventiver Maßnahmen

Ausfallzeiten werden häufiger und 
teurer

Sicherheitsvorfälle bleiben 
unentdeckt, werden zu spät erkannt

Strategische Projekte bleiben liegen, 
Digitalisierungsstau entsteht

Abhängigkeit von einzelnen 
Schlüsselpersonen steigt

Unbewältigte IT-Herausforderungen werden zum Geschäftsrisiko – nicht nur zum IT-Problem.



Vorteile von Managed Services.
Wir stabilisieren Ihren Alltag – und schaffen Raum für die Zukunft.

Reaktions- & Lösungszeiten 
Definierte SLAs, klare Prozesse.

Monitoring und Support
Überwachung kritischer Systeme, 

schnellere Reaktionszeiten bei Störungen, 
oft rund um die Uhr.

Kosteneffizienz & Planbarkeit
Monatliche Servicepakete statt hoher 

Investitionssprünge.

Zukunftssichere IT
Kontinuierliche Weiterentwicklung, 

nachhaltige und moderne Konzepte.

Fokus aufs Kerngeschäft
Ressourcen werden frei für Ihre 
Haupttätigkeiten.

Skalierbarkeit und Flexibilität
IT wächst flexibel mit Ihrem 
Unternehmen.

Expertenwissen zu jeder Zeit
Zugriff auf Spezialisten für Cloud, 
Security und Infrastruktur.

Zuverlässigkeit & Stabilität
Proaktive Betreuung und schnelle 
Reaktionszeiten minimieren Ausfallzeiten.

Managed 
Services

Vorteile im Überblick

Mehr Effizienz, Zugang zu 
echten Experten und eine 

zuverlässige IT
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Was uns ausmacht.
Warum wir der richtige Partner sind!

Zuverlässigkeit & Vertrauen
langfristige Partnerschaften, laufende 

Optimierung.

Technologische Investitionen
Zugriff auf modernste Tools und

Lösungen.

Skalierbare Lösungen
Anpassbare Services genau nach 

Bedarf.

Schnelle Implementierung
Änderungen und neue Services können 

zügig umgesetzt werden.

Erfahrung & Expertise
Langjährige Praxis in den Bereichen Cloud, 
Security und Infrastruktur

Individuelle Beratung
Maßgeschneiderte Strategien für 
Digitalisierung, Cloud-Migration und 
IT-Optimierung.

Proaktive IT-Betreuung
Früherkennung von Problemen, um 
Ausfallzeiten zu vermeiden.

Kundenorientierter Service
Zentrale Ansprechperson, transparente 
Prozesse, klare SLAs.

Managed 
Services

Vorteile im Überblick

Mehr Effizienz, Zugang zu 
echten Experten und eine 

zuverlässige IT
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Unsere Managed Service.
All Managed!

Endbenutzer
Lokale 

Infrastruktur

Service 
Plattform
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User Helpdesk

Security Awareness

Firewall

Netscaler

Logfile Analyse

Schwachstellenscan

M365 Security

M365 Backup

Cloud Backup

Backup (Replication)

Hosted Mail Archiv

Cloud Managed Data

vCloud - Datacenter

24 / 7 Rufbereitschaft Monitoring & Alerting

SystembetriebReaktionszeit Service Delivery Management

Systemwartung

MFA

EDR

E-Mail Security

Connexta Workspace



User Helpdesk.
Wir unterstützen Sie im 1st Level.

Warum User 
Helpdesk?



User Helpdesk.
Ihr Nutzen.

Entlastung der internen IT
Ihre Teams gewinnen Zeit für strategische Aufgaben.

Skalierbarkeit
Der Service wächst dynamisch mit Ihrem Anfragevolumen. 

Transparente Auswertungen
Detailliertes Reporting sorgt für klare Einblicke in Support-Leistung und - Bedarf. 

Mehr Zufriedenheit und Produktivität
IT-Probleme werden effizient gelöst, Ausfallzeiten minimiert. 

Schnellere Reaktionszeiten
Mitarbeiter erhalten rasch kompetente Unterstützung. 



User Helpdesk.
Das bietet unser User Helpdesk.

Annahme und Bearbeitung von Anfragen
Per Telefon, E-Mail oder Service-Portal

 Ticketmanagement
 Priorisierung, Nachverfolgung und Dokumentation aller Vorgänge

  Bearbeitung typischer Standardanfragen
   z.B. Passwort- und Kontoänderungen, Office-, VPN-, 
  Remote- Desktop- und Cloud-App-Support

   Einrichtung von Systemkomponenten 
   z.B. E-Mail-Profilen, Druckertreibern und AD-Berechtigungen

    Regelmäßige Status-Updates 
    Direkte Kommunikation mit Anwendern bei Rückfragen

     Eskalation an 2nd- und 3rd-Level-Support
     Für Komplexe oder spezialisierte Probleme



User Helpdesk.
Der Ablauf.

Ein strukturierter, transparenter Prozess – für einen dauerhaft stabilen Betrieb.

Leistungsschein 
& Angebot

Analyse & 
Bedarfsklärung



Warum unser User Helpdesk?
Warum wir?

• Spezialisiertes, geschultes Personal für User-Anfragen

• Entlastung der internen IT und Fokus auf Kernaufgaben

• Verbesserte User Experience durch ITSM-Tool und strukturiertes Ticketsystem

• Hohe Verfügbarkeit ohne Ausfälle

• Reduzierte Störanfragen für die interne IT

• Übernahme der Kommunikation mit Drittanbietern

• Service Manager
• Servicekoordinator
• User Helpdesk Agent
• Trainings- & Ausbildungskonzept



User Helpdesk.
Wir unterstützen Sie im 1st Level.

Wie stellen wir 
den Service 

sicher?



ITSM-Tool.
Xurrent

NEU!
Unser ITSM-Tool

Ab 01.01.2026 



ITSM-Tool.
Xurrent

• BASYS Brinova Standard Ticketsystem

• Abbildung von IT Service Management Prozessen 

• Incident, Change, Problem, Service Request und 
Webshop

• Verwaltung technischer Ressourcen und Services 

• Reporting

• Funktionserweiterung je nach Nutzungsbedarf möglich

• Standard: Nutzung des Self Service / Webshop 

• Erweiterte Funktion: Ticketeröffnung und aktive 
Mitarbeit bzw. Bearbeitung von Tickets 

• Anbindung / Kopplung weiterer Ticketsysteme durch 
Schnittstellen möglich



Reporting.
Xurrent

Durch aussagekräftige Live Dasboards ist der Service Desk in der 
Lage, jeder Zeit Aussagen zum aktuellen Service zu tätigen. Sie sind 
wichtige Werkzeuge zur Servicesteuerung.

80 %

90 %

80 % aller Anrufe werden innerhalb von 30 
Sekunden angenommen

90% Gesamterreichbarkeit
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Reports
• Reports hinsichtlich SLA/KPI – zum Beispiel:

• Reaktionszeit

• Erreichbarkeit

• Lösungsquote



Rollen und Verantwortlichkeiten.
Service- und Qualitätsmanagement.

Rollen 
und 

Verantwortlichkeiten



Service Delivery Manager.
Service- und Qualitätsmanagement.

Zentrale Ansprechpartner mit folgenden Aufgaben

• Zentraler Ansprechpartner in allen Belangen der IT- 
Services (SPOC)

• Erstellung von Reportings, inkl. Reviewmeetings

• Sicherstellung der SLA-Erfüllung 

• Eskalationsinstanz in der Organisation

• Beratung und Implementierung IT Service 
Management 

• Weiterentwicklung der IT Service Prozesslandschaft 

Die Kundenzufriedenheit entsteht durch fachliche Kompetenz und 

den persönlichen Ansprechpartner.



Servicekoordinator.
Service- und Qualitätsmanagement.

Der Servicekoordinator trägt die technische und 
organisatorische Verantwortung für den Service

Aufgaben der Servicekoordinatoren

• Erster Ansprechpartner für die Fachbereiche
• Fachliche und organisatorische Führung des Services
• Erster Ansprechpartner für Eskalationen im operativen Tagesgeschäft
• Verantwortlich für den Wissenstransfer und das 

Knowledgemanagement
• Primärer Ansprechpartner bei der Einarbeitung neuer Kollegen
• Wichtige Rolle innerhalb der Transitionsphase



User Helpdesk Agent.
Service- und Qualitätsmanagement.

UHD-Mitarbeiter sind Fachinformatiker oder vergleichbar 
qualifiziert und verfügen über langjährige 1st-Level-Support-

Erfahrung.

Kenntnisse im Support

• Erfahrung im Umgang mit IT Service Management Tools
• Kenntnisse über ITIL Service Prozesse (ITIL V4 Foundation)
• Zielgruppengerechte Kommunikationsfähigkeit
• Standardsoftware und Betriebssysteme
• Windows AD und Berechtigungsvergabe
• M365 (Intune, Teams, OneDrive, Sharepoint, etc.)



Trainings- & Ausbildungskonzept.
Service- und Qualitätsmanagement.

BASYS Brinova und connexta bilden Mitarbeitende kontinuierlich 
intern weiter. Der User Help Desk ist dabei der Einstieg und die 

Basis für eine Karriere in den Managed Services.

Weiterbildungsmaßnahmen

• Umfassendes Schulungskonzept über die Connexta Academy und BASYS 

Brinova

• Vielfältige Weiterbildungen in Prozessen, Herstellerthemen und Soft Skills

• Know-how-Transfer und Buddy-System im User Help Desk

• Regelmäßige Kommunikations- und Führungskräftetrainings

• Jährliche Personal- und Entwicklungsgespräche

• Klare Karrierepfade und sehr gute Entwicklungsmöglichkeiten innerhalb der 

Unternehmensgruppe



Next Steps

Ihr persönlicher Kontakt

Markus Karli

+49 170 7740825 markus.karli@basys-brinova.de
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