Geyer & Weinig ﬂ

Service Level Management: Qualitat fur IT-Services.
Management Summary.




Nach vorne planen:
Nachhaltigkeit als Unternehmensziel.

Konsequent realisiertes Service Level Management
wirkt sich in allen Bereichen eines Unternehmens

aus — und zwar positiv.

Konzentration auf das Wesentliche.

Unternehmen mit groBen, vernetzten IT-Systemen sind in Zukunft ohne
Service Level Management nicht vorstellbar. Die transparente Sicht
auf die IT-gestlitzten Services erlaubt es, deren Leistungen korrekt ein-
zuschatzen und damit optimiert einzusetzen. Dadurch kann die IT effi-
zienter als Werkzeug zur Erreichung der Unternehmensziele eingesetzt
werden. Das ermdglicht den Unternehmen eine Konzentration auf ihre
eigentlichen, angestammten Business-Prioritaten und leistet zudem einen
wesentlichen Beitrag zur Kostenreduzierung. Zwei wichtige Vorteile, um
die Position im Markt zu festigen.

Was bringt Service Level
Management?

e Service Level Management schafft
eine transparente, objektive und
permanente Sicht auf die IT-Ser-

vices.

e Service Level Management ver-
bessert nachhaltig die IT-Qualitat
flr Mitarbeiter und Kunden. Das
starkt die Akzeptanz der angebo-

tenen IT-Dienste.

e Service Level Management ist das
zentrale Steuerelement fir die
Ressourcenplanung und -optimie-
rung der eigenen IT.

e Service Level Management spart
Kosten durch Rightsizing der tech-
nischen Infrastruktur, Prozessver-
besserungen und Ausrichtung der
IT auf die Geschaftsziele.



Das Henne-Ei-Syndrom -
oder Leistungen aus einer Hand.

Leistungen Consulter Leistungen Toolanbieter
e businessorientiert e technikorientiert

e matrixorientiert e produktorientiert

e theoretische Assessments e umsetzungsorientiert

e Reifegradmodelle e linienorientiert

e Prozesseinflihrungen e technische Pflichtenhefte
o etc. e etc.

Die Leistungen der
Consulter und der
Toolanbieter missen
ohne Schnittstellen-
Geyer & Weinig iibernimmt die Gesamtverantwortung probleme miteinander

verknupft werden.

Die richtige Entscheidung. Die INFRA-XS® Pilot-Phase.

Die Frage, “"ob” ein Service Level Mana- Nach der Konzeption geht Geyer & Weinig in Vorleistung. Das erstellte
gement System eingesetzt werden soll, Konzept wird umgesetzt und ein individuelles Service Level Manage-
stellt sich eigentlich nicht. Sie ist meist mit ment System flir exemplarische Services realisiert. Nach der Beurtei-
einem einfachen “Ja” zu beantworten. lung der Leistung in der Pilot-Phase hat der Kunde die Wahl: Lizenz-
Schwieriger dagegen ist die Frage, “wel- kauf oder Full-Service Outsourcing - in jedem Fall die richtige Ent-
ches System wie” zum Einsatz kommt. scheidung und der richtige Partner.

Dazu erstellen die Spezialisten von Geyer
& Weinig zunachst eine auf das Kunden-
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Software, das geschéftliche Umfeld, die

Marktentwicklungen und die strategi-

schen Ziele der Kunden flieBen hier mit
ein. Aus den so gewonnenen Rahmen-

bedingungen lassen sich die Eckpunkte

flr ein maBgeschneidertes Service Level

Management definieren.

3-Monats-Trend [B ickh Termin | Standort
diche EMzermung der Zugrifle der 021104 Fandone RTF 1
arsatenn Tur Entl il

Lirgachenormnitiiung und - bas

Bt L

$338RR8EE6

B moeowom e e e e

Service Level Management mit GW-TEL® INFRA-XS®: Die Scorecard zeigt deutlich die
Stéarken und Schwachen der einzelnen IT-Services und des gesamten Services-Katalogs.



Service Level Management mit INFRA-XS®:
IT-Leistungen kontinuierlich Uberwachen und verbessern.

Geyer & Weinig ist einer der Schrittmacher im Bereich Service

Level Management. Mit der Software-Suite GW-TEL® INFRA-XS®

steht ein leistungsstarkes, modulares Werkzeug zur Verfligung,

um die IT-Qualitédt nachhaltig zu verbessern.

INFRA-XSP® Lizenz: Service Level Management im eigenen Haus.
Der Erwerb einer INFRA-XS® Lizenz bietet Unternehmen den Vorteil,
Know-how flir Service Level Management intern aufzubauen. Geyer
& Weinig bietet dafir ein faires Preismodell, das sich nach der Anzahl
der eingesetzten Messagenten und Uiberwachten Prozesse richtet.

INFRA-XS® Full-Service:

Service Level Management als Dienstleistung.

Der INFRA-XS® Full-Service bietet ein Hochstmal an Flexibilitat. Im
Komplettpreis sind alle Leistungen fiir Lizenz, Service, Basisbetrieb
sowie Reporting und Monitoring enthalten. Das ist Betriebs- und Quali-
tatsgarantie bei geringem Personaleinsatz und minimalen Investi-
tionen. Zusatzliche Vorteile: Hohe Flexibilitét bei Laufzeit und Anwen-

dungsumfang sowie kostenlose Updates mit innovativen Modulen.

Gesamtverantwortlich denken und handeln.
Seit Uber 18 Jahren beschaftigt sich Geyer &
Weinig mit maBgeschneiderten Service Level
Management Systemen. Diese Erfahrung zahlt
sich ebenso aus wie die maBgebliche Beteiligung
an der Entwicklung von internationalen Stan-
dards. So konnten die Experten von Geyer &
Weinig Kompetenz und Know-how aufbauen
und fur die Anwender effizient umsetzen. Zum
Beispiel in weltweit erfolgreich arbeitenden
INFRA-XS® Systemen oder in einer der gréBten
Service Level Management Installationen
Deutschlands als Outsourcing-Partner.



Versprechen und Realitat:

Wissen Sie, was Ihre IT wirklich kann?

IT-Qualitat wird in der Regel Uber Service Level Agreements

definiert. Was aber nutzen Vereinbarungen, wenn die Werkzeuge

fir eine Uberwachung und Bewertung der IT-Qualitat fehlen?

Vereinbaren und vertrauen - steuern und verbessern.

Service Level Management hat in der Regel nur ein Ziel: die nachhaltige
Verbesserung der IT-Service-Qualitat zu akzeptablen Kosten. Dazu mus-
sen die unternehmenskritischen IT-Services zunachst identifiziert und spa-
ter im Betrieb kontinuierlich gemessen, dargestellt und verbessert wer-
den. Mit einbezogen sein sollten hier alle wesentlichen Elemente, die zur
Sicherstellung des angestrebten Service-Levels erforderlich sind. Um
dieses effizient zu erreichen, miissen die im Service Level Agreement
festgelegten Parameter aufeinander abgestimmt sein. Das setzt zum
Beispiel realistische Vorgaben an die IT-Abteilung ebenso voraus wie die

Festlegung, welche Parameter tatsachlich (berwacht werden missen.

Ziele langfristig planen.

So unterschiedlich die Anforderungen in
den einzelnen Unternehmen sind, so
einheitlich ist das Primérziel von Service
Level Management: IT-Qualitat objektiv
und transparent zu messen. Nur dadurch
lasst sich eine nachhaltige Verbesserung
der IT-Qualitat und damit die Optimierung
der eigenen Ressourcen erreichen.

Akzeptable Kosten, schnelle
Amortisierung.

Service Level Management Systeme ver-
bessern nicht nur die IT-Qualitat eines
Unternehmens, sie messen und dokumen-
tieren auch ihre eigene Leistungsstarke.
Damit zeigen sie exakt die Kosten-Nutzen-
Relation - also die Verbesserung der
IT-Qualitat im Vergleich zur Investition.
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