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INDIVIDUELLES IT-SERVICE-MANAGEMENT IN

EINER DYNAMISCHEN GESCHAFTSWELT

Der Erfolg von Unterneh Geschéftsprozessen ist
mehr und mehr von on Technologien bestimmt.
Somit mussen die daflr ortli IT-Organisationen ihr
Service Angebot, ihre Qualitat®tind if etrieb stetig verbes-

sern und diese and eschaftsprozessen ausrichten.

Fur viele Unternehmen ist die Bereitstellung des von den in-
ternen und externen Geschéftspartnern erwarteten Service-
Levels eine nicht zu unterschatzende Herausforderung, die
eine effektive Ausrichtung der Mitarbeiter, der Prozesse und
der Technologien erfordert. Oft ist dies eingeschrankt durch
knappe Budgets, Personalengpdsse und Schwierigkeiten bei
der Entwicklung und dem Vorhalten der erforderlichen techni-
schen Expertise. In weiten Teilen hangt die Lieferung der er-
forderlichen Service Qualitat von der erfolgreichen Umsetzung,
der Implementierung und der laufenden Verbesserung einer
konsolidierten, business-tauglichen [T-Service-Management
Lésung ab.

Typische Nutzen unserer Kunden:

- Fahigkeit, die Tragweite von organisatorischen und
prozessualen Anderungen in der Organisation mit Blick
auf die IT zu erfassen und zu bewerten.

- ldentifikation von Verbesserungspotenzialen, die
kurzfristig erfolgreich realisiert werden kénnen oder den
Service langfristig starken

- Bewertung zu welchem Grad das Unternehmen “ITIL
compliant” arbeitet.

- Benchmark um Nutzen bzw. Verbesserungen (SLA, neue
Dienste, etc.) der Initiativen und Projekte zu Gberprifen.

Warum Devoteam?

Devoteam hat sich auf ITSM spezialisiert und hilft lnrem Unter-
nehmen ihre vorhandenen Service Management Umgebungen
zu optimieren, u.a. durch eine Kombination von marktflihren-
den Softwareprodukten, Prozess-bewahrten Vorgehensmodel-
len und umfassendem ITSM Know-how.

Planbar.Schnell.Zuverlassig.

Devoteam hat globale ITSM Kompe-
tenzen und Kapazitaten aufgebaut. Wir
haben durch eine Vielzahl erfolgreicher
nationaler und internationaler Kunden-
projekte belastbare Referenzen und
nachgewiesene Expertise, um lhren
Servicebereich unter den Aspekten Pro-
zesse, Qualitdt und Kosten zu bewerten sowie weiter zu opti-
mieren.

Standardisiertes Vorgehensmodell

Wir realisieren seit Jahren erfolgreich Projekte rund um das
IT-Service-Management. Dabei haben wir viel Erfahrungen
gesammelt und wertvolles Know-how aufgebaut.

Wir bieten Ihnen Design, Implementierung und Betrieb von IT-
Service Management Ldsungen. Profitieren Sie von unseren
ITIL-basierten und praxiserprobten Vorgehensmodellen.

Fragestellungen, die wir gerne mit lhnen
diskutieren wurden:

Sind Ihre internen und externen Geschéaftspartner
mit Inrem Service/lhren Service Levels zufrieden?

Wie sieht das Spannungsfeld zwischen IT-
Budget, gewachsener Komplexitat/Effizienz des
IT-Betriebes, Service Qualitat (Ausfallzeiten von
Geschéftsprozessen) und Einhaltung rechtlicher
Vorgaben aus?

Wie sieht der Status Quo hinsichtlich [T-
Service-Management und ITIL aus? Wie kann
lhr Unternehmen konkret von IT-Service-
Management profitieren?

Wo geht die Reise im IT-Service-Management
hin?

- Welche zusatzlichen Bausteine im Service —
Lifecycle decken Sie heute bereits ab? - IT-
Governance, Security, Identity, Storage und
System Management?

- st Ihr IT-Service-Management bereits auf dem
Weg zum Business Service Management?

- Welche Auswirkungen haben SaaS, Cloud
Computing, Virtualisierung, Green IT und SOA
auf die Anforderungen an das IT-Service-
Management?
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INDIVIDUELLES IT-SERVICE-MANAGEMENT IN

EINER DYNAMISCHEN GESCHAFTSWELT

Unser Vorgehensmodell

»~L8sungen decken immer mehr den ganzen Service-Lifecycle ab, wozu IT-Governance,
Security, Storage und System Management zdhlen. AuBerdem ist ITSM auf dem Weg zum
Business Service Management, wodurch IT-Komponenten zunehmend auf Geschéftspro-
zesse abgestimmt werden muiissen®, so PAC-Analystin Melanie Mack.

Im Wesentlichen sehen wir bei ITSM drei Perspektiven:

Business: Ziel ist ein umfassendes Portfolio, geeignet zur Unterstiitzung der relevanten Ge-
schéftsprozesse sowie ein passendes Verrechnungsmodell, zu liefern. Die Geschéftsausrich-
tung, strategische Planung, Erwartung, Marketing und Kommunikation sind der Schlissel zum
Aufbau und Betrieb einer entsprechenden Service-Strategie.

End-User: Sobald der Service Level zwischen der Geschéfts-und IT-Organisation definiert ist,
mussen diese in Ubereinstimmung mit den Erwartungen der Endbenutzer bereitgestellt werden.

Betrieb: Um die Qualitat des gesamten Spektrums von Dienstleistungen managen zu kénnen,
mussen alle IT-Ressourcen (Infrastruktur, Anwendungen ...) mit einem Hochstmass an Automa-
tisierung verwaltet werden.

Wir helfen unseren Kunden ihre Geschéaftsprozesse und —ergebnisse sowohl durch eine be-
triebswirtschaftliche Beratung als auch durch Lésungen flr das IT-Service-Management zu ver-
bessern. Unser Spektrum reicht somit von der Beratung Uber die Lieferung von schltisselferti-
gen Ldsungen bis hin zum Betrieb eines IT-Service-Managements.

Devoteam liefert best-of-breed IT-Services u.a. durch

- ein umfassendes Mitarbeiter Zertifizierungsprogramm (z.B. ITIL v3, Six Sigma, CoBIT, eTom)

- Ganzheitlicher Beratungsansatz - Process Engineering — Cost Optimisation — SLA Definition
und Implementierung -

- SMART - etablierte Technologie Implementierungsmethodik - ITSM Program Management
Tools

- Verschiedene Service Delivery Modelle - Outsourcing, ... as a Service, Outtasking -

- Service Level Management, (24x7), Dedicated Monitoring und Administration, Nearshore
Facilities

- Umsetzung von L&sung mit fuhrenden ITSM Plattformen - unter anderen BMC, CA, HP,
JIRA, LAN Desk, Mproof, OTRS, RightNow, ServiceNow

Die SMART Methodik ist ein ganzheitliches IT-Service-Management Modell, das auf die Maximie-
rung des Know-how-Transfers in den folgenden vier Bereichen fokussiert: die Ist-Situation, die ge-
setzten Ziele, die "best practices" und Devoteams Erfahrungsschatz.

solution design & planning™ solution build™

Oy Free scope of the Jov T 1ol

v[0]7 Solution Design & Yoy Yoy

I 4o Planning stage 40 I J0F
.

solution implementation™

\gr wr VEV
Oy Yoy \ (0]
Oy l oy Oy |

[ scenario
I Gurrent State g | sconario I ‘ ‘ ‘ ‘ I Solution |
= i Training
Scenario
o~ FRD, PPCR, Defect, Change Control & Issue
l [_FRD I (SMART Application Toolkit) I
( ( Solut ['ppoR ~ Production
Required State Scoping WOrkshops sl > " " PPCR ™ Readiness
Validation el ibe it e IR
I = = B e A 1
Process Business I Application User Solution & User I I
Customer ptins Ghisnge Mgt Bt & Unit [| Poewpe H nvertace system I Acceptance
Needs Workshops Requirements Deli Testing aview Review Testing Testing Go Live Support
| ‘ I
" Implementation / Solution Design Document
e Archlleotir Roll Out ~ Introduction / Summary
' Functionality 9 Requirements | - Engagement Approach Post
-of-the- - Functional Requirements I I
Out-of-the-Box. | St tactae Dosion ( Environment Setup & Migrations. ] Roview
plntegration PPCR Creation B (ol ich ReAlifements
equirements & Evaluation _ Testing Stratagy’
l Bost Practices - Data & Migration Strategy I Jachilcal Deiacy Roll Out I
() & - Training Strategy
ata Collection
il [roma—— fEo Data Work Stream (Foundation Data Collection & Data Migration Strategy)
- rategy I I
I Badisinants: - Planning Overview
Bevetsain = & Risks Training Work Stream (Training Strategy)
Experiences Training Planning
l Requirements Collaboration SMART Project Plan I ( Implementation Work Steam (Roll Out Strategy) I I
SMART Project Sales P 1
A \ IRlectSales Froposs ( Business Change Management / Awareness Work Streary
l Definition l Operational Delivery ® ‘
Initiate a Starting up a Controlling a Managing Stage Closing a
Project Project Stage Boundaries Project
—————————————————— Managing Product Delivery & Project Planning  — — — — — — — — — — — — — — — — -
project management™

Project Brief / Business Directing the Customer Post Project
Requirements Project Sign Offs Review

Kontakt:

Haben wir Ihr Interesse geweckt?
Wenn ja, fordern Sie uns heraus,
lhre Service Qualitat gegeniiber Ihren Kunden zu verbessern!

Roland Blim
DevoteamGermany@devoteam.com

+49 (0) 6151 868-0

" Dryteam
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