IT Governance

IT-Service-Management (ITSM)

mit ITIL und ISO 20000

Die Standardisierung in der IT geht unaufhaltsam weiter und hat im Bereich der Hard- und Software inzwischen ein hohes
Niveau erreicht. Unternehmen konzentrieren sich mittlerweile auf die Standardisierung ihrer IT-Prozesse und die End-to-End-
Service-Sicht halt Einzug. Dabei hat sich fiir das IT-Service-Management das Information Technology Infrastructure Library
Framework durchgesetzt und sich mit ISO/IEC 20000 als internationaler Standard etabliert. IT-Service-Management unter-

stitzt eine klare Geschdftsorientierung und macht IT-Prozesse qualitativ sowie quantitativ messbar.

Business Case -
aktuelle Situation

Sowohl durch den anhaltenden Kostendruck bei gleichzeitiger
Produktivitatssteigerung und der wachsenden Geschwindigkeit
von Technologie-Innovationen als auch durch die steigenden
Geschdaftsanforderungen existieren viele wesentliche Informa-
tionsdefizite.

Zusatzlich sind Marktkonformit&t und die Pflege der Kunden-
beziehungen wichtige Elemente fir die vollumféangliche
Ausrichtung der IT-Organisation an einer IT-Service-Manage-
ment-Kultur. In vielen Fallen ist das IT-Management und somit
die gesamte IT nicht in der Lage, eine langfristige Planung
aufzustellen. In diesen Situationen ist eine Prufung der MaB-
nahmen hinsichtlich ihrer Wirtschaftlichkeit sowie Relevanz fir
die Unternehmens- beziehungsweise IT-Strategie schwer und
unter Umsténden gar nicht durchzufihren.

Was ist IT-Service-
Management?

Sobald sich die IT-Organisation wie ein Unternehmen aufstellen
mochte, werden Prozessschnittstellen gebildet - mit dem
Anspruch, definierte und wiederholbare Beziehungen zwischen
der IT-Organisation, den Fachbereichen (Kundenbeziehungen)
sowie den externen IT-Dienstleistern (Lieferantenbeziehungen)
zu gestalten.

Die IT-Organisation muss innerhalb der von ihr angebotenen
IT-Dienste Service-Excellence bieten und neben der notwendigen
Etablierung eines Anforderungsmanagements auch die
Synergiepotenziale in der Anwendungs- und Infrastruktur-
landschaft nutzen.
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Abb. 1: IT-Service-Management-Prozessgruppen nach ISO/IEC 20000
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Wo sich die IT vorher mit einer Vielzahl von Komponenten
beschdaftigt hat, soll sich nun das IT-Management auf eine
hohere Abstraktionsebene konzentrieren, némlich auf
IT-Services. Dedizierte IT-Services bringen wesentliche Vorteile,
wie beispielsweise eine klare Ausrichtung der Mitarbeiter, der
Prozesse und der eingesetzten Technologien auf geschdaftsre-
levante Prozesse (Business). Dartiber hinaus lassen sich

mit Hilfe der Anlehnung der IT-Prozesse an ein bewdhrtes
Rahmenmodell die Verwaltung, Kostentransparenz und
Kundenbetreuung um ein Vielfaches gezielter strukturieren.

Wie lasst sich das IT-Service-
Management etablieren?

In den vergangenen Jahren hat sich die Information Technology
Infrastructure Library (ITIL) zu einem De-facto-Standard im
Themenkomplex des IT-Service-Managements etabliert.
Basierend auf diesem Standard werden zundchst alle existenten
IT-Prozesse der Organisation einer Priifung unterzogen. Diese
beinhaltet nicht nur das Vorhandensein der Prozesse, sondern
im Rahmen einer Analyse wird auch der sogenannte Reifegrad
bestimmt, also das MaB der Implementierung des Prozesses

in der Organisation. Dieses dient dazu, einen Uberblick ber
die bestehende IT-Organisation zu erhalten, um daraus die
MaBnahmen zur Optimierung sowohl der Prozesslandschaft
als auch der IT-Organisation abzuleiten.

Dabei wird der IT-Servicekatalog der IT-Organisation auf
Existenz und Aktualitat hin geprift, um so eine bestmdogliche
Ausrichtung der Prozesse auf die Business-Anforderungen zu
gewdbhrleisten.

Existieren keine IT-Servicekataloge, sollten in einem ersten Schritt
gemeinsam mit den Organisationseinheiten anhand von
angeleiteten Workshops mit dem Kunden (den Fachbereichen)
die verschiedenen IT-Services erarbeitet und definiert werden.
Sowohl die IT-Prozesse und die IT-Aufbauorganisation als
auch die IT-Services missen eng aufeinander abgestimmt
sein. Wahrend des Aufbaus des IT-Service-Managements sind
folgende Fragen zu erértern:

_Welche Geschdaftsprozesse werden unmittelbar
von der IT unterstitzt?

_ Wie effektiv nutzen die Geschdaftsprozesse die IT?

_Wo kénnen Einsparungen durch Ausnutzung von
Skaleneffekten erzielt werden?

_Was kann im Notfall unternommen werden, um die
geschdaftskritischen Prozesse am Leben zu erhalten?

Vorteile des IT-Service-
Management-Frameworks

Durch die enge Ausrichtung der IT-Services an den Geschdfts-
prozessen ist die IT-Organisation in der Lage, schnell, direkt
und zielgerichtet auf die Bedurfnisse der Geschdéftsorganisation
einzugehen.

Bei den heutigen, sich permanent verdndernden Geschdftszielen
tragt das IT-Service-Management mabgeblich dazu bei, dass
die IT flexibel, effizient und den Vorgaben entsprechend
reagieren kann. Ein service- und kundenorientiertes
IT-Management stellt sich als zuverlassiger Partner fir das
,Business” dar und wird nicht l&nger als lastiger ,Overhead”
des Unternehmens angesehen, sondern als Business-Enabler.

Unser Leistungsangebot

Im Rahmen vieler Projekte zum Thema IT-Service-Management
hat sich die Erkenntnis durchgesetzt, dass das vielfdaltige Port-
folio des IT-Service-Managements sich nicht ad hoc einfiihren
l&sst. Daher sieht unser Leistungsspektrum keine pauschale
LEinfihrung eines IT-Service-Managements” vor, sondern ist
vielmehr in logisch verknipfte Bausteine untergliedert.

In Anlehnung an Best-Practice-Frameworks wie ITIL und unter
Verwendung von etablierten Methoden (ITSM-Analyzer) bieten
wir unseren Kunden folgende Leistungen an:

_Analyse der existierenden Prozesse (Reifegradmodell
CMMI - Capability Maturity Model Integrated) und Grad
der Implementierung

_Enfwicklung eines passgenauen Konzeptes
(Implementierungsstrategie) zur Einfuhrung eines
vollstdndigen IT-Service-Managements in |hrem
Unternehmen

_Unterstitzung/Coaching bei der Implementierung
von Konzepten zum Aufbau und zur Optimierung
lhrer Prozessorganisation in Anlehnung an
ausgewdhlte Frameworks

_Projektbezogene und teilnehmerorientierte Entwicklung
und DurchfUhrung von In-House-Schulungen

_Konzeption und Begleitung zur Vorbereitung einer
ISO/IEC-20000-Zertifizierung als Standard fir das
IT-Service-Management

_ldentifikation von Einsparungspotenzialen durch
Ausnutzung von Skaleneffekten
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Abb. 2: Bausteine im IT-Service-Management

Die Umsetzung der Konzepte kann entweder durch |hre Mit-
arbeiter erfolgen oder wir unterstiitzen Sie bei der Umsetzung
der Anforderungen in Teilen oder auch vollstandig.

Dabei verfliigen wir lber zertifizierte ITIL-Service-Manager und
geschulte ISO/IEC-20000-Berater. Sie kdnnen unser Leistungs-
spektrum individuell Gber unsere Berater abrufen.

Durch unser seit mehreren Jahren im Einsatz befindliches
Qualitatssystem ist gewdhrleistet, dass wir immer das beste
Ergebnis fir Sie erreichen.
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Kontaktieren Sie uns!

Gerne beraten wir Sie und stellen lhnen unseren L&sungsan-
satz vor. Wir freuen uns auf lhre Anfrage!



Uber Sopra Steria

Als ein fiihrender europdischer Management- und Technologieberater unterstiitzt Sopra Steria mit 46.000 Mitarbeiterinnen
und Mitarbeitern in 25 Landern seine Kunden dabei, die digitale Transformation voranzutreiben und konkrete und nachhaltige
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Kunden zu gestalten.
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