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IT effektiver, wirtschaftlicher — einfach besser betreibe

Informationen zdhlen zu den wertvollsten Ressourcen in Unternehmen und Organisationen. IT-Abteilungen sind daher mehr denn je gefordert, die
Verarbeitung von Informationen moglichst exakt auf die derzeitigen als auch auf zukiinftige Anforderungen abbilden zu kdnnen. Dabei geraten Verant-
wortliche jedoch vielerorts in eine Zwickmiihle: Einerseits werden von ihnen IT Services in stets gleichbleibender Qualitat gefordert, andererseits stehen
ihnen jedoch immer geringere Budgets zu Verfiigung. Ein ,,IT Service Management* schafft Losungen und erdffnet zudem zusatzliche Freirdume. Richtig

angewendet fordert es die Effektivitat und Wirtschaftlichkeit bei der Ausfiihrung von Geschéftsprozessen und starkt so den gesamten Unternehmensapparat.

Ziele und Nutzen

Unter IT Service Management versteht man die Anwendung und
Umsetzung diverser Best Practices mit dem Ziel, die Effizienz der
IT-gestiitzten Geschaftsprozesse im Unternehmen stetig zu verbes-
sern und damit einen moglichst hohen wirtschaftlichen Mehrwert

fiir das gesamte Unternehmen zu erzielen.

IT Service Management ist also weit mehr als das isolierte Bereit-
stellen von Technologie - vielmehr ist es zentraler Dreh- und
Angelpunkt zur Verbesserung geschaftlicher Ablaufe.
Dariiber hinaus generiert IT Service Management

weitere, handfeste Vorteile. Beispiele:

mdie Standardisierung von IT-Leis-
tungen fiir ein zusatzliches Plus
an Effizienz.

mdie Normierung der IT-
Prozesse fiir ein zusdtz-
liches Plus an Trans-
parenz und Verfiig-
barkeit.

mdefinierte Qualitats-

Incident
Managemep;

und Quantitatsniveaus
fur ein zusdtzliches
Plus an Zuverldssig-
keit und am Bestreben
nach stetiger Verbesse-
rung.

mdie Bereitstellung leis-
tungsfahiger IT-Dienste fiir ein
zusatzliches Plus in der Anwen-
derzufriedenheit.

mdie Zielorientierung in der IT fiir ein
zusdtzliches Plus an Unterstiitzung bei der

Umsetzung der Unternehmensstrategie.

Kernidee und Modell

Dem IT Service Management liegt die Idee der Kunden- und Ser-
viceorientierung zugrunde. Bedeutet: Die interne IT fungiert als
“Dienstleister im eigenen Haus”, der nach betriebswirtschaftlichen
Aspekten handelt und fiir seine ,Kunden“ exakt die zugesagten

,Produkte® bereitstellt.

Grundlage hierfiir bilden definierte IT-Services (also schriftlich
fixierte Dienstleistungspakete) sowie ein zugehériges
Management dieser IT-Services, das IT Service

Management.

Die Grafik verdeutlicht den Le-
benszyklus von IT-Services:
Von der Planung von Leis-
tungen (Service De-
sign) tiber die Einfiih-
rungs- und Betriebs-
phase von Services
sowie der hierfiir
verwendeten IT-
Infrastruktur bis

hin zur geordne-

ten Auferbetrieb-
nahme (Service
Transition / Service
Operation). Den Kern
bildet die strategi-
sche Ausrichtung der
IT-Organisation und die
Planung des vom Unterneh-
men bendtigten IT-Portfolios.
Unterstiitzt wird der Lebenszyklus
schlieflich von einem Prozess der

kontinuierlichen Verbesserung.

Networkers AG . Bandstahlstrale 2 . 58093 Hagen . fon: +49 (2331) 8095 0 . web: www.networkers.de



Der Networkers-Ansatz

Gdngige Referenzmodelle fiir das Management von IT-Services bie-
ten zur Einfiihrung und Umsetzung des Lebenszyklusmodells ge-
eignete Hinweise, Anregungen und Tipps. Dabei beschranken sie
sich jedoch primdr auf die Beantwortung der Frage ,Was ist zu

tun?“ Wie jedoch etwas umzusetzen ist, bleibt durchgéngig offen.

Die Networkers AG differenziert sich von traditionellen und eher
akademischen Beratungsansdtzen. Im Sinne eines auch aus
arbeitsékonomischer Sicht angemessenen Vorgehens (wie komme
ich ziigig zu einem verniinftigen Ergebnis?), setzt Networkers auf
einen bewusst pragmatischen Weg zum angestrebten Ziel. Hierbei
ist die oberste Devise, nur solche Prozesse oder Arbeitsabldufe
neu einzufiihren, die im spdteren Tagesgeschaft auch tatsdchlich
»gelebt” werden. Bereits etablierte und bewdhrte Verfahren und
Vorgehensweisen unserer Kunden behalten wir bewusst bei.
Anderungen oder Verbesserungen setzen wir nicht um, weil es das
“Lehrbuch” vorsieht sondern nur dann, wenn die Adressierung der

identifizierten Potentiale echten Mehrwert gewédhrleistet.

Networkers bietet mehr als isolierte Beratungs- und Realisierungs-
dienstleistungen im Rahmen eines IT Service Managements. Wir
auditieren auch bereits etablierte IT Service Management Systeme
und decken so gezielt Verbesserungspotentiale auf. Bei der Ent-
scheidungsfindung, ob wir uns dabei an offenen Standards, be-
wadhrten Rahmenwerken oder an Best Practices orientieren sollen,

unterstiitzen wir gerne.

Standards, Rahmenwerke und Best Practices:

B Normen und Standards
O 1SO/IEC 20000: Die Norm zum Thema IT Service Management
O 1SO/IEC 27001: Management der Informationssicherheit

O BSI Grundschutz: Konkrete Vorgehensempfehlungen zur
Herleitung von IT-Sicherheit

B Vorgehensmodelle und Rahmenwerke
O ITIL®: Der de facto Standard zum Thema IT Service Management

O MOF: Microsoft Operations Framework fiir den Betrieb von
Microsoft- Umgebungen

O Cobit: Kriterienkatalog zum IT-Betrieb im SOX-Kontext

O CMMI-SVC: Reifegradmodell zur Bewertung der Leistungs-
fahigkeit von IT-Prozessen

ISO/IEC 27002: Best Practices im Zusammenhang mit
sicherem IT-Betrieb

Unser Leistungsspektrum fiir lhren Erfolg

Networkers bietet Ihnen zu allen Themenbereichen des IT Service

Managements Beratungs- und Implementierungsdienstleistungen.

So analysieren wir beispielweise etablierte Arbeitsabldufe, entwer-
fen neue bzw. gednderte Prozesse oder unterstiitzen bei der Umset-
zung von Anderungen in lhrem Haus. Bei Zertifizierungsprojekten
fithren wir Sie als Berater zudem zuverldssig und ziigig ins Ziel,
sprich geradlinig zu lhrem Zertifikat. Optional stehen wir lhnen im

Anschluss auch gern als interne Auditoren zur Verfligung.

Sofern das Etablieren eines IT Service Managements durch die In-
tegration zusdtzlicher Softwarekomponenten sinnvoll begiinstigt
werden kann, evaluieren wir fiir Sie dariiber hinaus auch gerne
geeignete Werkzeuge und integrieren diese in Abstimmung mit

lhnen versiert und kompetent in lhre IT-Umgebung.

IT Service Management —
lhre Vorteile auf einen Blick:

B Anforderungsmanagement

O Erfiillung aktueller und zukiinftiger IT-Anforderungen
des Unternehmens

O Optimiertes Service Portfolio

IT-Infrastruktur
O Kostensenkungen durch optimale Nutzung der Infrastruktur
O Einsparpotentiale durch Standardisierung

O Erhdhung der Verfiigbarkeit durch erprobte Verfahrensweisen

IT-Organisation

O Optimierte Personaleinsatzplanung
O Eliminierung von Informationsverlusten

O Hohere Produktivitdt und gezielter Einsatz von Wissen
und Erfahrung

O Erhdhung der Flexibilitat

B Auf3enverhdltnis
O Verbessertes Management von Partnern und Lieferanten
O Erhohung der Anwenderzufriedenheit
O Verbesserte Kommunikation zwischen der IT und Anwendern

O Erreichen der gesetzten Qualitdts- und Quantitatsziele
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