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IT-SERVICEMANAGEMENT

Die zunehmende Bedeutung der Informa-
tionstechnologie (IT) fur die Durchfihrung
der Geschaftsprozesse im Unternehmen
erfordert eine prozessorientierte IT, die ihre
Dienstleistungen kundenorientiert, effizient
und effektiv erbringt. Die [T-Einheiten im
Unternehmen haben sich zu Dienstleistern
gewandelt, die sowohl den internen Betrieb
der IT qualitativ hochwertig leisten mussen
als auch immer mehr neue Geschéftsfelder
mittels IT erschlieBen sollen. Dariber hinaus
gilt es, den Beitrag zur Wertschopfung zu
berlcksichtigen.

Um diese Herausforderungen zu meistern,
empfiehlt es sich, die Prozesse zur Erbrin-
gung der [T-Services zu standardisieren, die
zu liefernden Ergebnisse zu kontrollieren
und die Leistungen dem Kunden transpa-
rent darzustellen. Von entscheidender
Bedeutung ist dabei auch die planvolle
Entwicklung und Erbringung der Dienst-
leistungen. Um diesen Anforderungen ge-
recht zu werden, ist die Einflhrung eines
[T-Servicemanagements unerlasslich.

Das IT-Servicemanagement hat die Aufgabe,
die Qualitat und Quantitat der vielfaltigen
[T-Services zielgerichtet, geschaftsprozess-
orientiert, benutzerfreundlich und kosten-
optimiert zu Uberwachen und zu steuern.
Dazu gehort auch die Anpassung und Wei-
terentwicklung der IT-Services an die aktu-
ellen und zuklnftigen Anforderungen der
Kunden. Kundenorientierung und -zufrie-
denheit steht dabei immer im Vordergrund.
Die unabdingbare Voraussetzung daflr ist
eine Bereitschaft des Managements wie
auch der Mitarbeiter zum Wandel in Rich-
tung Kunden- und Serviceorientierung
innerhalb der Organisationen.

Es gibt die unterschiedlichsten Ansatze flr
das IT-Servicemanagement, die zum Teil von
groBen [T-Unternehmen angeboten werden
wie z.B. Microsoft Operation Framework
(MOF), IT Service Management (ITSM) von
HP oder Information Technology Process
Model (ITPM) von IBM. Weitere bekannte
Ansatze im Bereich IT-Servicemanagement
sind z.B. Control Objectives for Information
and Related Technology (COBIT) oder IT
Infrastructure Library (ITIL).



Dienstleistungsangebot

Das Fraunhofer IAO bietet Ihnen Unterstit-
zung bei allen Phasen einer erfolgreichen
Einflhrung eines IT-Servicemanagements:

IT-Servicemanagement-Check

Welche Vorteile und Risiken bringt
IT-Servicemanagement flr ein spezifisches
Unternehmen?

Servicekatalog und SLA-Thematik
Welche Services sollten in Threm Unter-
nehmen aufgebaut werden? Dazu werden
Services ermittelt, ein Servicekatalog
erstellt und die bendtigten Service-Level-
Agreements (SLA) erarbeitet.

Konzeption

Wie soll das IT-Servicemanagement ausge-
staltet werden? Im Rahmen dieser Unter-
stUtzung wird gemeinsam eine Konzeption
zur Anpassung der IT und zur Einfihrung
erarbeitet. Bestandteil der Konzeption ist
auch die Auswahl des Ansatzes und der
ITSM-Prozesse sowie die Reihenfolge, in
welcher sie sinnvoll eingefihrt werden
sollten.

Implementierung

Ausgehend von der Konzeption unter-
stltzen die IAO-Experten bei der Einflih-
rung des [T-Servicemanagements und
fihren eine Qualitatssicherung durch.
Wir begleiten Sie bei der Einflihrungs-
planung, der Umsetzung, der gezielten
Schulung der betroffenen Mitarbeiter
und der kontinuierlichen Verbesserung
der eingeflihrten Losung.

Systemunterstiitzung

bei ITSM-Prozessen

Eine IT-Losung von der Stange gibt es nicht.
Wir unterstltzen Sie dabei, Produkte aus-
zuwabhlen, an lhre Anforderungen anzupas-
sen und in lhre Umgebung zu integrieren.

Verrechnung von IT-Services

In der IT entstehen Kosten. Wir unterstiitzen
Sie bei der Konzeption der verursachungsge-
rechten Verrechnung dieser.

lhre Vorteile

¢ IT-Servicemanagement
aus einer Hand
Wir achten darauf, dass im Unter-
nehmen vorhandene Potenziale aus-
geschopft werden.

e Ganzheitlicher Ansatz
Unsere interdisziplinar gemischten
Teams fokussieren stets die Prozesse
als Ganzes und streben langfristige
Optimierungen an.

e Hilfe zur Selbsthilfe
Sie profitieren von unserem Coach-
ing-Ansatz: Wir vermitteln Ihnen
das Know-how, um nach Projektab-
schluss eigenstandig Losungen zu
finden.

¢ Neutralitat
Als unabhangiges Forschungsinstitut
beraten wir hersteller- und produkt-
neutral.



