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SMART ITSM GOES SCSM

IT Service Management-Prozesse sind einer der kritischen Er-
folgsfaktoren fiir eine effektive und effiziente IT.

Fir kleine und mittelstandische Unternehmen erzeugen die-
se ITIL Best Practices allerdings enormen betrieblichen Over-
head. Das liegt jedoch nicht an ITIL, sondern an der allgemei-
nen Meinung, dass die einzelnen Prozesse ganzheitlich imple-
mentiert sein mussen:

Das Ergebnis ist ein kosten- und zeitintensives Projekt, das bis
zur Produktivsetzung keinen Mehrwert generiert hat. Es wur-
den Prozesse definiert, anschlieBend irgendein Tool beschafft
und aufwandig angepasst. Stellen Sie Bedarf und Nutzen in Fra-
ge: Mussen wirklich alle Funktionen eines ITIL Prozesses einge-
flhrt und im Tool abgebildet werden?

Das SMART Vorgehensmodell

Die H&D-Berater haben in den letzten Jahren in vielen unter-
schiedlichen Projekten IT Service Management implementiert.
Dabei wurde ein Vorgehensmodell entwickelt, mit dem IT Or-
ganisationen ihre Anspriiche an Performance, messbarem Nut-
zen und Business Alignment erfiillen kénnen. Man entzieht sich
der Gefahr, dass das Projekt ein unkalkulierbarer Langlaufer mit
hohem Frustrationspotential wird. Die Frage nach dem Nutzen
ist unser kritischer Bewertungsfaktor fiir die SMARTe modula-
re Vorgehensweise — zum Festpreis!

lhr Nutzen

Der H&D Quick Check beantwortet lhnen die Frage nach dem
wirklichen Nutzen fir Ihre IT Organisation. Wir analysieren lhre
Reifegrade sowie die Performance und liefern eine detaillierte
Roadmap zum weiteren Vorgehen — denn unser Grundsatz ist:
Es wird nur implementiert, was sofort Nutzen generiert und
nachhaltig auch mit einem ROI quantifiziert werden kann.

So gehen wir vor
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Nicht irgendein Tool

Prozessimplementierung und Toolimplementierung missen
Hand in Hand stattfinden, da die Kosten fir eine Zusammen-
fihrung enorm sind. Man startet mit den vorhandenen Funkti-
onen, welche das Tool anbietet.

Mit dem Microsoft System Center Service Manager verfiigen
wir Uber ein ITSM-Tool, dass aufgrund seiner Leistungsfahig-
keit, seiner Flexibilitdat und seiner optimalen Einbindung in die
Microsoft System Center-Familie eine hervorragende Basis fir
ein erfolgreiches IT Service Management bietet.

Modularisierung

Jedes Projekt besteht aus klar definierten Leistungspaketen,
die unabhangig voneinander umsetzbar sind und jeweils einen
messbaren Nutzen sicherstellen.

Das bedeutet fiir Sie: Planungssicherheit, Transparenz, absolu-
te Projektkontrolle zum Festpreis!

0 Vorgesprach: Wir wissen, was Sie wollen — Sie wissen, was wir leisten!
9 Quick Check: Analyse, Bewertung, Roadmap inklusive individueller Nutzendefinition!
9 Workshop: Wir nehmen lhre IT auf und vermitteln die erprobten Prozessablaufe!

@ Modul: Wir stimmen das Tool auf Sie ab und implementieren!

e Betrieb: Sie nutzen unsere Losung und Uberspringen damit Reifegradstufen!
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6 Wir garantieren sofortigen Nutzen und einen quantifizierbaren ROI!
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Unsere nutzenorientierte Modularisierung 6ffnet die ITIL Pro- d\lerkerech infuhre
zesskette und kombiniert Toolkomponenten des Microsoft Sys- pedarfsg
tem Center Service Manager 2010 mit separierten Prozessfunk- odulist ein in sich
tionen. Das Ergebnis sind bedarfsgerechte und sofort nutzba- > jedes nes projek
abgeschloss®

re Komponenten. In Verbindung mit unseren erprobten Prozes-
sen wird ein wiederholbarer Ablauf, bei gleichbleibender Qua-
litdt gewdhrleitstet. Fir ein IT Service Management Projekt mit
gleichzeitiger Toolimplementierung, sind dies aulRergewdhnli-
che Go-Live Ergebnisse.

Unsere Module fur Ihre ITIL-konformen Prozesse
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Beispiele unserer nutzenoptimierten Module: Unsere weiteren Module:

Nutzen des Moduls Basic
Incident Management:

Grundlegende Ausrichtung der
IT-Organisation an Tool und Prozess
Strukturierung von Stérungen,
Service Anfragen, Klassifizierung und
Verantwortlichkeiten

B Generierung von Quick Wins
B |mplementierung von Messpunkten

zur Steigerung der Service Qualitat
Informationen zur
Ticketbearbeitung

Dokumentierte und erprobte
Prozesse

Steigerung des Reifegrades
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Nutzen des
Moduls Auto-Ticket:

® Einsparpotentiale durch
Ressourcenschonung
B Automatische Ticketgenerierung:
® Anwender kbnnen Stérungen
per E-Mail aufgeben
B Monitoringldsungen versenden
E-Mail
B Optimal fir nicht durchgangig
besetzte oder zu entlastende
Service Desks
B Fir selbstverwaltende
IT-Infrastrukturen, eine Losung
zur durchgéngigen Erfassung
von Stérungen
B Dokumentierte und erprobte
Prozesse
® Steigerung des Reifegrades

Schnittstellenerweiterung des
Basic Moduls zu anderen Basic
Modulen mit erweitertem
Reporting und zusatzlichen
Notifications

Weitere Entlastung des Service
Desks durch ein Self Service Portal
Abbildung der IT-Infrastruktur iber
das Active Directory hinaus
Bildung von Services durch
Strukturierung von System Kompo-
nenten zu Service Komponenten
Servicevereinbarungen abschlieRen
und toolseitige Integration
Dokumentierte und erprobte
Prozesse

Steigerung des Reifegrades
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