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Schritt halten mit der Evolution von e-business on demand.

Seit einigen Jahren macht unsere Wirtschaftswelt einen dramatischen Wandel durch:

Wettbewerbsfahigkeit wird mehr und mehr eine Frage der Fahigkeit, Kundenwiinsche
auf spontanen Zuruf sofort, umfassend und mit hoher Qualitat zu erftllen. Diese
Leistungen kénnen nur mit einer speziell dafir konzipierten IT erbracht werden. Um
wettbewerbsfahig zu bleiben, kommen Sie nicht darum herum, lhre IT permanent

anzupassen und dabei noch effektiver und gleichzeitig kostengunstiger zu gestalten.

Dieses Dilemma l|&sst sich durch die Einfuhrung Ubergreifender Prozesse |6sen.
Diese optimieren vorhandene Ablaufe und steigern die Produktivitat. Dabei
hat es sich bewahrt, auf vorhandene Erfahrungen zurtickzugreifen: Es gibt Methoden-
dokumentationen, Prozess-Templates und Expertisen rund um diese Themen.
Wir stehen Ihnen bei dieser Aufgabe gerne mit vielschichtigem Know-how zu

Prozessgrundlagen, -design und -modellierung zur Verflgung.




Der entscheidende Faktor bei der
Prozessgestaltung:

methodisches Vorgehen!

Wir arbeiten seit vielen Jahren nach den
anerkannten Praktiken der IT Infra-
structure Library (ITIL). Das heiBt: Es
steht eine umfangreiche Dokumen-
tation von MaBnahmen zur Verfigung,
aus denen fur jeden Schritt die best-
geeignete Vorgehensweise ausgewahlt
werden kann. Unsere Berater kombi-
nieren einerseits erfolgreich die Prozess-
modelle mit Assessment-Methoden,
mit der Simulation von Prozessen sowie
mit der Messung von Performance-Indi-
katoren und sorgen andererseits fUr eine
enge Verzahnung mit der Infrastruktur
und den Architekturmodellen. Ferner sor-
gen sie fur eine erfolgreiche Einfihrung
der Prozesse in die IT-Organisation.
Siehe auch Abb. 1

ITIL-basiertes IT Management-Prozessmodell

Prozessgrundlagen:

Schwachstellen erkennen.

Wir setzen eine bewéahrte und schnelle
Assessment-Methode ein. Diese basiert
auf vordefinierten Fragen, deren
Auswertung auf die Priorisierung der
Handlungsstrange fur die IT-Dienste
schlieBen I&sst. Die im Assessment
identifizierten Schwachstellen werden
zusammen mit potenziellen MaBnahmen
direkt im Prozess-Chart dargestellt, um
Hebelpunkte fur Verbesserungsmal-
nahmen aufzuzeigen. Fur die nachfol-
gende Potenzialanalyse von IT-Prozessen
verflgen wir bereits Uber einen Satz
von Key-Performance-Indikatoren (KPIs),
deren Werte auf langfristig ermittelten
Durchschnittsdaten (so genannten Best-
Practice-Daten) basieren.

Siehe auch Abb. 2

Prozessdesign:

Zukunft gestalten.

Beim Prozessdesign werden logische
und physikalische Soll-Prozesse ein-
schlieBlich der notwendigen Rollen-
beschreibungen definiert. Dafur setzen
wir die LOVEM-Methodik (Line of
Visibility Engineering Methodology) ein,
die bei jeder Prozessdarstellung die
Interaktion mit dem Kunden in den Mit-
telpunkt rdckt und somit fur eine ver-
standliche Prozessdarstellung sorgt.
Bei Bedarf setzen wir zusatzlich Tools
ein, die eine ausgereifte Simulations-
komponente besitzen, um den Res-
sourceneinsatz bereits vor der Prozess-

einfUhrung optimieren zu kénnen.

Jeder GestaltungsmaBnahme liegt

ein ITIL-basiertes Prozessmodell fur

IT Management zugrunde, dessen
Templates fur die jeweilige Funktion
adaptiert werden. Damit wird die Stan-
dardisierung der gesamten Losung ge-
fordert, Schnittstellen korrespondieren
besser miteinander und die anschlie-
Bende Modellierung der Prozesse geht
schneller vonstatten.
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Prozesseinfiihrung: Aus Theorie wird
Praxis.

Der Vorbereitung der organisatorischen
Umsetzung kommt eine besondere Be-
deutung zu. Wir geben Empfehlungen
hinsichtlich der Toolunterstitzung und
Richtlinien fur die Umsetzung der neuen
Prozesse. Um moglichen Schwierig-
keiten bei der inhaltlichen Umsetzung
der Prozesse wirksam zu begegnen,
wird ein Regelwerk mit Prozesssteue-
rungsparametern aufgestellt. AuBerdem
haben wir die besonderen Heraus-
forderungen bei der organisatorischen
Umsetzung neuer Prozesse in die IT-
Praxis erkannt und Kernteams gebildet,
die sich speziell mit der EinfUhrung

von Prozessen beschéftigen.

Wann ist das Thema IT-Prozesse relevant?
Stellen Sie sich folgende Fragen:

® Sind meine IT-Kernprozesse
leistungsféhig genug, alle verein-
barten Service Levels zu erreichen?

® Kann die IT-Serviceorgansation die
an sie gestellten neuen Anforde-
rungen erfillen?

® Werden die IT-Prozesse toolseitig
effektiv unterstiitzt?

Falls Verbesserungsbedarf besteht,
analysieren Sie zusammen mit uns die
bestehenden IT-Prozesse und identifi-
zieren Sie deren Schwachstellen. Defi-
nieren Sie mit uns effektivere Prozesse
und setzen Sie diese erfolgreich in der
Praxis um. Dabei wird Ihnen unsere
Expertise beztglich der Implementierung
von ITIL-Prozessen in der IT-Praxis sehr
ndtzlich sein: Mit uns beherrschen Sie
die Komplexitat durch methodisches
und toolgestutztes Vorgehen.

Welche Vorteile bietet Ihnen der

IBM Ansatz zur Weiterentwicklung

von Prozessen?

® eitersparnis: Damit alle Prozesse
im IT Management lickenlos zu-
sammenarbeiten, haben wir zum ITIL
Service Management komplementére
Prozesse definiert. All diese Prozesse
sind bereits als Template vorhanden
und kénnen sofort eingesetzt werden.

® Tooluntersttitzung: Die Prozess-
modellierung und -simulation wird
vorzugsweise mit dem Modellie-
rungstool Adonis der Firma BOC
durchgefihrt. Das Werkzeug unter-
stutzt die LOVEM-Methodik, basiert
auf einer relationalen Datenbank und
verfigt somit Gber eine moderne,
leistungsfédhige und dennoch an-
passungsfahige Architektur.
Fur den Praxiseinsatz der Prozesse
kdnnen wir bereits vorkonfigurierte
Tools (z. B. von Peregrine oder
Remedy) anbieten, die eine Tool-
Implementierung in kirzester Zeit
erlauben.

® Ausgereifte Methodik: Die Nutzung
der LOVEM-Methodik zur Erstellung
der Soll-Prozesse ermdglicht eine
komfortable Visualisierung der
Prozesse. Die IBM Global Services
Method liefert ein malgeschneidertes
Vorgehen mit definierten Ergebnissen,
das auf die spezifischen Projektan-
forderungen zugeschnitten wird und
auf den Erfahrungen von zahlireichen
IBM Projekten basiert.
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