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Service und Service Level Management.

Wissen, was man braucht — und sicherstellen, dass man es bekommt.
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Dass Ihre IT immer komplexer wird, lasst sich nicht vermeiden.

Dass sie immer komplizierter wird, schon.
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Obwohl der Trend erst wenige Jahre alt ist, beherrscht er die Unternehmenswelt

nahezu aller Branchen: Geschaft und Informationstechnologie gehen flieBend
ineinander Uber und sind inzwischen untrennbar miteinander verknupft. Ohne
leistungsfahige IT lassen sich viele Geschaftsprozesse heute gar nicht mehr oder
nicht mehr wettbewerbsfahig umsetzen. Das bedeutet natdrlich, dass standig
neue Anforderungen an die IT gestellt werden — deren Verwirklichung jedoch das
ganze System immer komplexer und schwerer steuer- und verwaltbar macht. Eine
paradoxe Situation fur Sie als Unternehmer, der einem steigenden Kostendruck
ausgesetzt ist und in dieser komplexen Umgebung seinen Ressourceneinsatz

standig optimieren muss.

Das muss aber nicht sein! Es ist nicht nétig, dass Sie sich um jeden einzelnen
Aspekt |hrer wachsenden IT-Organisation selbst kimmern und die notwendigen
MaBnahmen veranlassen. Konzentrieren Sie sich auf lhre Unternehmensziele und
auf das, was lhre IT als Gesamtsystem kénnen und verwirklichen muss. Und
Uberlassen Sie es einem ganzheitlichen, umfassenden Service Management, lhre
IT fir diese Ziele zu disponieren. Sie legen dabei das Niveau der Serviceleistungen
(Service Level) und damit Ihrer IT-Funktionalitat fest; lhr Dienstleister erbringt alle
dazu erforderlichen Einzelleistungen, um die Sie sich im Detail nicht kimmern

mussen. lhre IT wird zwar komplexer, aber nicht komplizierter fur Sie.




Ihr Weg zu Service und Service Level Management.

Kundanmanagamant

Progukimanagamant
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Zusammenhang zwischen Service und Service Level Management
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Wie jeder Nutzen stiftende Geschafts-
prozess muss auch das Service Level
Management bis ins Detail durchdacht
und geplant sein. Bei der Einfuhrung
gehen wir in sechs methodischen,
aufeinander aufbauenden Schritten

Vor:

Strategieanalyse.

Zu Beginn aller Aktivitaten ist es not-
wendig, lhr geschéftliches Umfeld
n&her zu beleuchten. Durch Analysen
identifizieren wir die strategische
Positionierung lhres Unternehmens
und lhres IT-Dienstleisters bzw. der
IT-Organisation. Daraus lassen sich

Aussagen zu lhren strategischen Ge-

schaftsfeldern ableiten.
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Assessment.

Um den Ist-Zustand von Service Ma-
nagement und Service Level Manage-
ment festzustellen, fUhren wir ein
Service Maturity Assessment durch. In
einem Workshop mit den zustandigen
Organisationseinheiten bewerten wir
den aktuellen Zustand, um ein gemein-
sames Verstandnis der Situation bzw.
der Lucken zu schaffen.

Definition.

Sobald die grundlegenden Rahmen-
bedingungen Ihres Unternehmens und
die strategischen Geschéaftsfelder
bekannt sind, mtssen die Prozesse
und die IT-Services definiert werden.

Zunachst gilt es, grundlegende
Prinzipien zu vereinbaren, die richtungs-
weisend fur jeden Service sind. Auf
dieser Basis kénnen die Prozesse des
Service Managements und des Service
Level Managements entworfen werden.
Wir stimmen mit lhnen ab, welche
Leistungen bzw. Produkte zu einem
ganzheitlichen Service zusammenge-
fasst und in den Servicevereinbarungen
dokumentiert werden. In einen Service-
katalog flieBen alle einzelnen und ge-

blndelten Services ein.

Ziele und Strategie.

In einer weiteren Phase wird zu jedem
Service ein Marketingplan erstellt. Dabei
prifen wir, was die exakte Zielsetzung
jedes einzelnen Service ist und in-
wieweit die Services untereinander
konsistent sind. Zusammen mit Ihnen
identifizieren wir verschiedene Ge-
schaftsfelder und IT-Bereiche, die
unterschiedliche Qualitdtsanforderungen
haben — wodurch sich Serviceleistungen
préziser anpassen lassen und Sie lhre
Mittel effektiver einsetzen kénnen.

Einfiihrung.

Ist der Prozess fur Service Manage-
ment und Service Level Management
definiert, muss er eingeflhrt werden.
Das heift, es geht nicht nur um den
Prozess an sich, sondern auch um die
dahinter stehende Organisation und
Technologie. Um den Prozess zu
leben, muss die Ver&dnderung begleitet
werden. Die Services, die bisher nur
theoretisch beschrieben wurden,
mussen nun auch praktisch umgesetzt

werden.

Uberwachung.

Damit Sie spéater Uberprtfen kénnen,
ob definierte und zugesagte Service
Levels auch tatsachlich eingehalten
werden, definieren und implementieren
wir Uberwachungsmechanismen und
fUhren ein Berichtswesen ein. Der
Schwerpunkt liegt auf der Beschreibung
einer entsprechenden technischen
Architektur, der Auswahl und schlieB3lich

der Einfuhrung eines geeigneten Tools.




lhre Vorteile durch Service und Service

Level Management.

e |hre IT wird permanent optimiert,
sodass sie den Anforderungen lhrer
Kunden, des Marktes und lhrer
Geschéftsprozesse besser gerecht
wird.

e Die Effizienz Ihrer IT wird insgesamt
deutlich verbessert.

e Die Kommunikation innerhalb lhres
Unternehmens sowie mit Geschéfts-
partnern und Kunden wird effizienter.

e Die Betriebskosten fir Ihre IT lassen
sich reduzieren.

e |hre Kunden werden zufrieden sein!

lhre Ansprechpartner zum Thema
Service und Service Level Management
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Das Wichtigste in Kiirze.

Um eines kommen Unternehmen heute
nicht mehr herum: Um den wachsen-
den Anforderungen an die IT gerecht
zu werden, mussen Services sinnvoll
definiert und in der vereinbarten Quali-

tat zuverlassig bereitgestellt werden.

Dafur sorgt ein effizientes Service und
Service Level Management: Mit dieser
Methodik werden Services und Service
Levels definiert, die zu lhrem Unter-
nehmen passen und fur Ihre Ziele an-
gemessen sind. Gleichzeitig ist das
Service und Service Level Management
die Kontrollinstanz, die mittels ge-
eigneter Prozesse und Technologie die
Serviceleistung standig tberwacht.

Fur Sie bedeutet das: Sie mussen sich
nicht mehr mit allen Details der Weiter-
entwicklung lhrer IT auseinanderset-
zen — Sie bekommen mehr Unter-
stltzung fur Ihr Geschaft statt mehr
Technologie. Konkret wirkt sich das

so aus, dass Sie lhre Kunden besser
bedienen und lhre Ressourcen besser
nutzen kdnnen — und damit bessere
Chancen im Wettbewerb haben!
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