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Viele Servicebereich arbeiten heute
noch sehr un strukturiert ...

|

Wenig Steuerung

Schwankende
Qualitat

Wenig Optimierung

|
[
|

Fehlende
Redundanzen

|
|
|
1

{ Keine
Automatisierung

Keine Transparenz }

Abstimmung

Individualitat

SIGU

CONSULT

[ Aufwandige

Keine Kunden }




Servicemanagement

INCINENT: .

CATEGORY

CONSULT



EIII

— Agenda

2

Herausforderungen

0°C

SIGU

CONSULT



Was ergeben sich fiir Herausforderungen?

Alles wird Digital (Industrie 4.0)
» Business wird viel dynamischer und hoch Agil?
 Time-2-Market reduziert sich immer mehr.
« Standardisierung der Business Services.

 Hybride IT-Umgebungen und Geschéftsprozesse nehmen
Zu.

 Auflésen der Silos in der IT.
» Steigend Transparenz und evtl. Kostendruck nehmen zu.
Kl wird Einzug in unser Leben nehmen.




Disruptives IT Service Management

,Fehler mussen erlaubt sein und die
richtige Lésung wird durch Erfolg
bestatigt”

/‘ ,Hat ITIL ausgedient?”

.End-tg-End Services setzen sich ays€éiner Vielzahl von
dynamisch zu- und abschaltbaren Servicekomponenten

zusammen und werden von einer Vielzahl unterschiedlicher
Lieferanten bereitgestellt.

Kreative Ideen mussen sofort
im Feld getestet werden

,Eine Vielzahl externer Provider I6sen

: S | T-Service Organisationen
interne Serviceleistungen ab.

mussen sich neu erfinden”

Martin Andermatt, aus it Service Management Fachzeitschrift ITSM-Community Magazin, Ausgabe 11/20158(: !NgLTU
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Servicemanagement der Zukunft

 Automatisierung wird immer wichtiger.
 Reduzierung der Durchlaufzeiten.
* Integration immer neuer Technologien.

» Systeme benotigen Wissensmanagement und eigene
Suchmaschine.

 Direkte Kommunikation im System (Chat, etc.) wird erwartet.
« Monitoring wird eine zentrale Rolle beim SM einnehmen.

* Alternative Betriebsmodelle zu ©On Premise: Cloud, Hybrid
cloud, Managed Services, Outsourcing, Saas.

« Sicherheit & Datenschutz spielen eine immer wichtigere
Rolle.



Zukunftigen Fragestellungen der IT

« Wie kann ich den Service betreiben?
« Was und wen benétige ich dafur?

«  Wie mache ich das Sourcing?
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Digitalisierung bedeutet Services
managen...

[ Service-Broker } {Anforderungen erfullen}

[ Alle Informationen } { Individuelle Services }
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Zukunft des Servicemanagement

L Incident } [ Service Requests J

Kundenfocus

Business getriebene Sicht

Information (Monitoring & Inventory)

Organisation und Prozesse
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Zukunft des Servicemanagement

L Incident } [ Service Requests J

Automatisierung

Systeme und Schnittstellen (Offene Systeme)

Knowhow (Training & Knowledge Base)

« Zusammenarbeit (Siloubergreifende Kommunikation)
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Zwei aktuelle Studie zum ITSM und PM

The Future Project Management Professional | The Future IT Service Management Professional
(Beide von Axelos)

...agree that increased regulation and
compliance will generate a greater
demand on the need for IT governance.

...see non-technical business units
getting more involved in Service
Governance, Service Strategy

and Service Design

Die Compliance ruckt in den Vordergrund und die
Nicht-IT Bereiche sind Starker involviert
(Foto: AXELOS)

91%

believe there

will be more

creativity and
flexibility in ITSM.

SIGU

Mehr Kreativitat und Flexibilitdt gefragt (Foto: AXELOS) CONSULT
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Galliker: Vom Transportunternehmen
zum Logistikdienstleister

Gcallmer
Transport &

Logistics

Grindung Mitarbeitende Filialen Geschaftsbereiche Fuhrpark
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Anforderungskatalog an eine neue

ITSM-LOsung

Integrierte ITSM-
Lésung

Zuverlassiger,

ganzheitlicher Support
fiir das gesamte
System

Unkomplizierte
Updates - geringe
Wartungskosten

Neue Funktionalitaten
werden allen Kunden
bereitgestellt

Installation kombiniert
mit Training-on-the-Job
fiir Administratoren
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...In welchen Unternehmensbereichen
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Anforderungen in der operativen

Umsetzung

Ubersichtliche
Dashboards zur
Unterstlitzung von
Entscheidungs-
prozessen

Service durch
strukturierte und
automatisierte
Weiterleitung der
Anfragen

Einfache
Implementierung
standardisierter
ITSM-Prozesse

Ruckverfolgbar-
keit der
Lebenszyklen
aller Anfragen

Gezielte
Unterstlitzung von
ISO 20000 und
ISO 27001

Prazise Messung
von SLAs, OLAs
und UCs

Implementierung
einer einheitlichen
Anlaufstelle fur
alle Anwender
(SPOC)
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Das Vorgehensmodell bei Projekten

SERVICE STRATEGY
Identifizierung des Dienstes bei Microtec

SERVICE DESIGN & TRANSITION
Projektierung und Implementierung der
Dienste bei Microtec

SERVICE TRANSITION & OPERATION
Verwaltung und Instandhaltung der
Dienste bei Microtec

CONTINUAL SERVICE IMPROVEMENT
Kontinuierliche Verbesserung der Dienste
bei Microtec
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Phase 1: Identifizierung des Dienstes

SERVICE STRATEGY

d d d d d

Kunden User Entwickler Auditoren Lieferanten .

= 1 3 v

Applikationen Ort User-Gruppen

Festlegung der Strategie zur
UNTERNEHMENSBEDURFNISSE erfolgreichen Betreuung des
Kunden, angepasst an die
Unternehmensbedurfnisse

MANAGEMENT COMMITMENT

SERVICEKATALOG
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Phase 2: Projektierung und
Implementierung der Dienste

E - é SERVICE-
KATALOG
SERVICE DESIGN & TRANSITION -
Deploy N
m‘m Erstellung automatisierter und

wiederholbarer Prozesse

U8B S & =

Telefone  Server Netzwerk Applikationen Datenbanken Computer
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Phase 3: Verwaltung und
Instandhaltung der Dienste

SERVICE TRANSITION - OPERATION

A Signalisierung Fehler Incident

e

Anfrage Assistenz Service Request

% SERVICE
CATALOGUE
Diagnose Incident

Problem

=)
=
=
=)
=
=

Request for Change

ﬁ ﬁ < Anfrage Anderung

Anfrage Zugang

D

Access

Registrierung Event Event
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Servicekatalog in EriZone

Overview: Service

STATE SERVICE TYPE CRITICALITY CHANGED
= Application::HR Applications End User Service 3 normal 06/24/2014 06:35:58 ™ d
= Application::Office Applications End User Service 3 normal 06/24/2014 06:36:02 E rStel | u n g e S
= Business:E-mail End User Service 3 normal 06/24/2014 06:36:06 s
= Business:ERP End User Service 3 normal 06/24/2014 06:36:09 Se er Ce kata |OgS
= Business:Printing End User Service 3 normal 06/24/2014 06:36:13
= Business::Procurement End User Service 3 normal 06/24/2014 06:36:17 g e .
= Business:WEB End User Service 3 normal 0612412014 06:36:28 0 |dent|fIZ|eru ng von SerVICG
; Owner und Service

R = & =, - &) [enal) /& | Search WORTHPHOENIX

Dashboard Customers Tickets FAQ Services CMDB Survey Statistics Admin | | Er‘l zone Manager
~ Service: Application

= Zuweisung der SLAs

| T

Bsck | Print | Link

Current incident ] Operational ™ Zuwe|sung an das
~  Service: Application m
g Cresed CBBZOM 145238 entsprechende
Coeatty 3 romal LT Kompetenzzentrum

Last changed: 02/27/2015 08:49:50

Associated SLAs
sr rvee cranoeD L SR A B e = Definition der Typologie des

Normsl working days (8-20 mon-fri) Availability 041282015 20:42:49 Service Manager Kostner Georg D | en St es

(pb00002)

Service Owner.
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Integration von Servicekatalog und
Knowledge Management

Edit Service : Business::Printing

SERVICES

Printing

Business

End User Service
3 normal

valid

Submit or Cancel

* Name:  Printer not printing
v
* Senvice: | Business:Printing v
v
1 — No
2 w—
3 —
CATEGORIES No v
SAP Printing Report
« Vaiidty: | valid 3

Submit  or Cance

Top 10 KB articles

1

Operating ] en pubiic (all) 20/1112012 10.07

2

Software M[ ] it infemal (agent) 0703/2013 1202

3

IT Operational en_GB infemal (agent) 30/08/2013 21:58
4

Software M{._] en public (al) 20/11/2012 10:10

5

Back-up &[] en_GB internal (agent) 26/08/72013 10.50
6.

Operating [.] en_GB infemai (agent) 30/08:2013 21:44

Keywords Associated FAQ (*)
— CEE—
G
]

(*) Die in der ausgewahlten Kategorie
hinterlegten Keywords sind gegentiber der
Service Keywords vorherrschend.
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Phase 4: Kontinuierliche Verbesserung
des Services

Aktivitaten zur
kontinuierlichen Festlegung der Ziele und
Verbesserung der Prozess- Prozesse
Leistung
Uberwachung und Messung
der Prozesse und Dienste Implementierung des
und entsprechendes Prozesses
Reporting
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EriZone und die Zukunft des Servicemanagement

L Incident } [ Service Requests J

¢ Kundenfocus

* Business getriebene Sicht
« Systeme und Schnittstellen (Offene Systeme)
» Knowhow (Training & Knowledge Base)

« Zusammenarbeit (Silotbergreifende Kommunikation)
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Vielen Dank fur Ihre Aufmerksamkeit

Service-
Management

Martin Fischer Christian Nawroth

Martin.fischer@sigu-consult.de christian.nawroth@sigu-consult.de
mobile: +49 176 23 143 402 mobile: +49 160 96636 847

WWW.Sigu-consult.de



