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IT-PROZESSE STANDARDISIEREN UND
IT-SERVICES OPTIMIEREN
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Zusammenfassung

Die Rolle der unternehmensinternen IT-Abteilung hat sich langst vom reinen Technologiean-
bieter zum strategischen Geschéftspartner gewandelt. Um die Geschaftsprozesse best-
moglich zu unterstitzen und effizient abzuwickeln, mangelt es vielen IT-Abteilungen im Be-
reich des IT-Servicemanagements an standardisierten Prozessen. Die Anwendung SAP® IT
Service Management (SAP ITSM) unterstiitzt Unternehmen dabei, die IT-Services stan-
dardisiert abzuwickeln und anhand von Reports kontinuierlich zu optimieren.

Herausforderungen

= [T-Abteilung entwickelt sich vom Technologieanbieter zum strategischen Geschaftspartner
= Erwartungen an die IT, den Fachabteilungen einen Mehrwert zu liefern

= Steigende Servicekosten

= Nur eingeschrénkte Ubersicht tiber die IT-Prozesse

= Servicequalitat und -effizienz kaum messbar

Schliisselfunktionen

= [T-Servicemanagement: Standardisierte Prozesse, die sich an den Best Practices der
IT Infrastructure Library (ITIL) orientieren

= Storungsmanagement: Vorfalle schnell bearbeiten und beheben

= Problemmanagement: Vorgehensweise bei auftretenden Problemen, die Stérungen
auslosen konnen, koordinieren und in Wissensartikeln dokumentieren

= Wissensmanagement: In Datenbanken nach Problemlésungen recherchieren

= [T-Anderungsmanagement: Anderungen koordinieren und automatisch einen
Genehmigungsprozess aktivieren

= |[T-Objektmanagement: Séamtliche IT-Elemente wie Hardware-Gerate und deren
Beziehungen untereinander Uberblicken und verwalten

= [T-Servicelevelmanagement: Servicelevel festlegen, Servicevertrage definieren und daran
die Qualitat der IT-Serviceleistungen messen

Nutzen
= Schnell sowie zuverlassig auf Vorfélle reagieren und Storungen beheben
. ® = Vorfalle umfassend tberblicken
Die Anwendung SAP® IT = |T-Servicequalitat messen und verbessern
Service Management = llT—Services agalyﬁ_i%ren und kor;1t.i'nhuier|ich optimieren
" = Transparenz der IT-Prozesse erhohen
(SAP |TSM) unterstutzt = Servicekosten durch standardisierte IT-Prozesse senken
IT—AbteiIungen dabei ihre = Total Cost of Ownership (TCO) mit einer integrierten Loésung reduzieren

= Kundenzufriedenheit nachhaltig steigern

IT-Prozesse zu standardisie- — :
Fiir weitere Informationen

ren und dadurch Kosten zu wenden Sie sich an einen SAP-Ansprechpartner oder besuchen Sie uns im Internet unter
www.sap.de.

reduzieren. Zudem lasst sich
die IT-Servicequalitat konti-
nuierlich optimieren und die
Kundenzufriedenheit nach-
haltig steigern.
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Schnelle Warenlieferung bei hoher
Qualitat und zu einem glinstigen Preis:
Die Anforderungen der Kunden sind
hoch. Doch was passiert, wenn eine
Lieferverzogerung droht, etwa weil die
Buchhaltung den Lieferschein wegen
eines defekten Druckers nicht aus-
stellen kann? Jetzt gilt es, schnell zu
reagieren und die Storung zu beheben.

Die Anwendung SAP® IT Service
Management (SAP ITSM) unterstiitzt
[T-Abteilungen dabei, ihre Prozesse zu
standardisieren und IT-Services besser
zu verwalten. Dabei sind die Funktionen
des Softwaremoduls an den definierten
Best Practices der IT Infrastructure
Library (ITIL) orientiert. SAP ITSM
kann von unternehmensinternen IT-
Abteilungen eingesetzt, als Shared
Service genutzt oder von [T-Service-
Providern fur ihre externen Dienst-
leistungen verwendet werden.

Tritt eine Storung auf, wendet sich der
Mitarbeiter in einem ersten Schritt an
den Service Desk. Der Servicemitar-
beiter legt ein Ticket mit einer kurzen
Beschreibung des Vorfalls an und
recherchiert nach moglichen Losungen
in der Wissensdatenbank. Uber
Schlisselworter lassen sich dhnliche
Problemfalle aufrufen und die Lésungen
per E-Mail-Template direkt an den
Kunden schicken.

Findet der Servicemitarbeiter kein
passendes Losungsprofil, leitet er die
Anforderung an einen Experten, zum
Beispiel an einen Techniker weiter.
Sobald er das Problem behoben hat,
schlieBt er den Vorfall ab. Wenn die
Mitarbeiter die Datenbank dann um

einen weiteren Wissensartikel ergénzen,

steht allen Beschéaftigten ein breiter
Informationspool zur Verfugung, der
regelmaBig erweitert wird.

Auf Basis von Historien und Service

Level Agreements lassen sich mit SAP

ITSM dartber hinaus verschiedene
Reportings erstellen und auswerten.
Anhand der Kennzahlen kdnnen kon-

tinuierliche Optimierungen des Dienst-

leistungsprozesses angestoBen
werden. Das verbessert nicht nur die
[T-Servicequalitat, sondern reduziert
auch Kosten. Durch die definierte
Prozessbearbeitung lasst sich zudem
Zeit sparen, da die Servicemitarbeiter
schneller und zuverlassiger agieren.
Und die eingangserwahnte Buchhalte-
rin? Sie kann sich sicher sein, dass
das Druckerproblem schnell gelost
wird und sie noch rechtzeitig den
Lieferschein bereitstellen kann.
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