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Vision
Der ITSM SelfCheck® ist ein Management Tool der
ITSM Excellence Management Suite. Hinter ITSM

Excellence® steht die Vision, Management Tools zur
Unterstltzung der

B EinfOhrung, Durchfiihrung, Optimierung von
Prozessen

B Analyse, Optimierung von Aufbauorganisation und
IT-Ressourcen

zu integrieren. Ziel ist es, Komplexitdt und Aufwande
fir Organisationsprojekte radikal zu reduzieren und
Verbesserungszyklen in Unternehmen zu beschleu-
nigen.

Der ITSM SelfCheck® ist ein Werkzeug zur Prozess-
analyse mit einer Vielzahl an Einsatzmdglichkeiten:

Uberblick

Der ITSM SelfCheck® ist
ein innovatives Manage-
ment Werkzeug zur
eigenstandigen Analyse von
Unternehmensablaufen an-
hand integrierter  Best-
Practice Modelle und
Normen und/oder unterneh-
menseigenen Referenzmo-
dellen.

Ziel des ITSM SelfCheck®

ist die zielgenaue Analyse
von Verbesserungsmalp-
nahmen, die radikale Re-
duzierung von Konzeptions-
und Analyse Aufwanden,

die Beschleunigung von
Verbesserungszyklen und
Transparenz ~ Uber die
Verbesserung, durch die
Méglichkeit des Vergleichs
von Analysen.

Prozessoptimierung
Compliance
Internes Kontrollsystem (IKS)

Reifegradbestimmung

Auditierung / Zertifizierun

9 9 exagon consulting & solutions gmbh
Heinrich-Hertz strasse 13

50170 Kerpen

Scorecard Ansatz

u. v. a. m - der ITSM SelfCheck® vereint unterschied-
liche Ansatze und Anforderungen von Unternehmen in
Einem.

Mit dem ITSM SelfCheck® bieten wir unseren Kunden
die Moglichkeit, kontinuierliche Verbesserungszyklen
in ihrer Organisation eigenstandig zu initieren und
durchzufahren.

Tel. +49 2273 98330
Fax. +49 2273 983311

www.exagon.de
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Konzept
Referenzmodelle

Den inhaltlichen Kern des ITSM SelfCheck® bilden Referenzmodelle. Anhand dieser
werden gelebte Ablaufe und Kontrollen im Unternehmen analysiert und getestet.

Unternehmen kénnen selbst entscheiden, ob sie ihre Ablaufe anhand von Standard
Referenzmodellen (abgeleitet aus Best Practices und Normen), wie beispielsweise ITIL®,
ISO/IEC 20000 und/oder auf Basis unternehmenseigener Referenzmodelle optimieren
mdochten.

Referenzmodelle - Basis flir Optimierung

Referenzmodell Gelebtes Ist

1. Standard
- Best-Practices
- Normen Handlungsbedarf
- Kontrollen
- Reifegrad

il1e

2. Unternehmensspezifisch

Standard Referenzmodelle

Eine Vielzahl von Referenzmodellen steht als Modul fiir den ITSM SelfCheck® zur Verfii-
gung. Der modulare Ansatz ermdglicht die Vernetzung unterschiedlicher Referenzmodelle.

Beispielsweise sind die Anforderungen der ISO/IEC 20000 Norm direkt mit den
Anforderungen aus ITIL® Service Support und Service Delivery verknlipft. Zusatzlich
kénnten zum Beispiel die Anforderungen der Reifegradstufen der ISO/IEC 15504 im
Rahmen einer Analyse hinzuschaltet werden.

Der Ansatz erlaubt den Aufbau und Unterhalt eines einzigen konsistenten Unternehmens-
modells mit einer Vielzahl an Auswertungsmdéglichkeiten und Optimierungspotentialen.

Referenzmodelle und Ergebnisse des ITSM SelfCheck®

Eraebnisse

Referenzmodelle (Auszug)

ITIL® Prozessfahiakeit
ISO/IEC 20000f Reifearad

COBIT 'I?E%/ oui Indivie  Zertifizierunasreife
ISO/IEG 27000f 15504 duell  ~ompliance
ISO/IEC 9001 Risikobewertuna

Unternehmenssnezifisch Unternehmenssnezifisch




Unternehmensspezifisches Modell

Im Zuge der aktuellen Entwicklung, hin zu individualisierten, unternehmensspezifischen
Referenzmodellen, bietet der ITSM SelfCheck® die Maglichkeit, diese abzubilden.

Fur diese - als ITSM Transformation® bezeichnete - Leistung, stehen standardisierte
Vorgehensweisen zur Verfligung. Eine Transformation kann stufenweise erfolgen und z.
B. mit der Anpassung des verwendeten Wordings starten. Hierdurch wird
erfahrungsgemaB der Grad der Identifikation mit einer Analyse und ihren Ergebnissen
gesteigert und eine exaktere Definition von VerbesserungsmaBnahmen ermdglicht.

Die Kombination mit Standard Referenzmodellen ist méglich.

Best Practice vs Transformation

o Unternehmensspezifisches Model

Individualisierung
@ Best-Practice Modell

>

Aufwand




Aufbau der Referenzmodelle

Ausgangspunkt  fur die
Struktur  der  Referenz-
modelle sind die Prozesse
und deren Teilprozesse.
Ausgehend von den Ziel- Definition
setzungen der Teilpro- »top down®
zesse werden konkrete An-
forderungen an die In- und
Outputs der einzelnen Teil-
prozesse sowie deren

beeinflussbare Faktoren (4)
(wie Mitarbeiter-Skill, Bud-
get, Mengen, Toolunter- (5)

sttzung, u. a.) definiert.

[3)

»,Gegenstromverfahren®

(2]

0 Modell Analyse
~bottom up”
Prozesse

Teilprozesse

Anforderungen

Fragen

Hieraus generieren sich einzelne Fragenkataloge, die abhangig von der Zielsetzung
schwerpunktmaBig ausgerichtet werden kdnnen.

Im Ergebnis zeigen sich die negativen Einflussfaktoren auf die Wertschépfung der
Organisation. Kommunikationsbarrieren, fehlende Kompetenzen, mangelhafter Input, zu
hohe Eingangsmengen und weitere Faktoren werden offen gelegt und bilden somit die
Basis fur die Definition von VerbesserungsmaBnahmen. Die Vergleichsmdglichkeit von
Analyse Ergebnissen liefert klaren Aufschluss Uber die Verbesserung der Organisation.

Input, Output und Einflussfaktoren

x1 Personal  x2 Budget/Kosten
x4 Qualitat x5 Infrastruktur
X7 Portfolio x8 Menge

L 3

Xn = Einflussfaktoren

x3 Zeit
x6 Partner
Xn ...

Input Output
IT-Entwicklungsprozesse y = f(x)
- Menge - Menge
- Qualitat - Qualitat
- Zeit : . - Zeit
- Kosten IT-Produktionssprozesse - Kosten
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Einsatz

Die Kernfunktionen des ITSM SelfCheck® spiegeln den klassischen PDCA Verbesserungs-
zyklus nach Deming wieder - Planen, Analysieren, Auswerten.

Der ITSM SelfCheck® ermdglicht eine
auBerst flexible Planung der Analyse,
zur exakten Ausrichtung auf die Ziele.

Die Planung erlaubt die Kombination
von  mehreren Referenzmodellen
innerhalb einer Analyse, so dass im
Ergebnis unterschiedliche Auswert-
ungen zur Verfugung stehen. Diese
Kombinationsméglichkeit ~ fuhrt  zu
erheblichen  Zeiteinsparungen  bei
parallelen Zielen und schont die
Ressourcen des Unternehmens.

Ein weiteres Merkmal der zielorientier-
ten Planung ist die Selektionsmdglich-
keit der zu analysierenden Prozesse
und Teilprozesse. Hiermit wird die
Fokussierung auf konkrete Verbes-
serungsziele geférdert.

Die Mitarbeiter der Organisation, die im
Rahmen der Analyse den notwendigen
Input liefern sollen, kdénnen dediziert
selektiert werden, mit dem Vorteil, eine
weitere  Einschrankung auf die
Prozesse und Teilprozesse je Person
vornehmen zu kénnen.

ITSM  Excellence® bietet dartiber
hinaus ein Standard Rollenmodell zur
direkten Nutzung oder Anpassung an
die Kundenorganisation. Die Zuord-
nung von Rollen zu Mitarbeitern der
Organisation automatisiert den Pla-
nungsvorgang und reduziert die Auf-
wande erheblich. Der ITSM Self-
Check® unterbreitet anhand der
Rollenzuordnung einen Vorschlag, wel-
cher Mitarbeiter zu welchem Prozess
und zu welchen Teilprozessen befragt
werden sollte.

Eine Vielzahl weiterer Funktionen wie
integrierte Terminplanung und -verwal-
tung stehen zur Verflgung.

Auftragsdaten | Prozesse planen | Interviews planen | Summary

1. Machten Sie nach weiteren Methoden analysieren?  3.%velche Teillproresse méchten Sie analysieren?

ITIL& Service Support ~ Ausweahl |szess Mummer Tellprozess
INC INC .01 Incidents melden
I INCA 1.1 Annehmen und R
I INC 121 Service Requests
MC NC122 Wategorisieran
Ospoc NG NCA23  Priorigieren
I INC.1.2.4 Ersthilfe durchiil
INC NC 1 3.1 Wisiterleten
[ NCAA41  Oberwachen und
v I INC.1.4.2 Eskalieren
I NCA43  Kommunizieren
INC NC 1 5.1 Unitersuchen und
2.Welche Prozesse mochte Sie analysiersn? NG NCA B4 Lisen und Wiede
suswatl __[Prozess IHC NCATA  AbschlieRen
Incidert Managemert O CHG CHG.1.01  Changes inttierer
[m} Prablem Managemert O cHe CHG1.02  Basisdaten erfas
Change Management O CHG CHG1.0.3 Priorizieren
O Configuration Management O CHG CHG.1.04  Auswirkungen ur
O Release Management [} CHG CHG.1.05  Beteiligte idertifiz
O Service Level Management M CHG CHG1.08  Hateoorizieren
Auftragsdsten | Prozesse planen Irrtervlewsplanen Summarsy
1. Welche Mitarbeiter machten Sie interviewean?
Auswahl |M'rlarbe'rter Organisationseinheit s Zeitplanung
Reusch, Werner Operations Betreff
bdller, Simone Service Desk ort
Appet, Frank Anwwendungsplanung
Franzen, Hans-Georg  Anwvendungsentwickiung
O sinn, Olat T-Betriels EER
willer, Beate Service Desk Ende
Hintich, Berncd Service Desk
Pfeiffer, Theo Operations
Linden, Glnther Operations
Luchwig, Jennifer Anwendungsplanung b

2. Zuwelchen Prozessen machten Sie den Mitarbetter befragen?

3. Iu weelchen Teiprozessen mackten Sie

08 an
09 [uli}

Interview - Rainer Miller
(Raum 4.2.1)

10 an
11 [uli}
12 an

Inkerview - Helmut
Henschler (Baro Hr.
Henschler)

Interview - Peter Schmidt
(Raum 13a)

13 fuli)
14
15 oo

16 oo
17 an

4400

Auswerkung Analyse

Auswvahl |Prnzass Auzvvahl |Prnzess Mummer
Incidert Management IMC INC.1.01

O Change Management a IMC IMNC.1.11

] INC INC.1.2.0

] INC INC.1.2.2

ml i [




Teiprozesse | Fragen | Motizen | Dokumente

Incidents melden

WYir haben eine klare Definition fir *Incident” 17

Erfilliung Machweis

" nicht erfilt (0%) Incident Management Prozesshandbuch - Abschnit 4.2
% teilweeize erfilt (1-33%)

" GOberwiegend erfiill (34-57%6)

" vollstandio erfilt (55-100%)

" unbewertet

Schiizzel |Frage

F1014 Ich Gberwache die von mir verantworteten Systeme hinsichtlich Ereigrissen, die negative Aus
F1.01.2 Die mir Zur Yerfigung stehenden Dberwachungssystemes tragen adéouat dazu bei, Stérunger

F101.3 Meine Uberwachungsaklivititen tragen adaguat dazu bei, Starungen frihzetig erkennen 17

F1014 Ich erfasse Ereionisse mit necativen Auswirkunoen auf Anwendunaen f Services als Incident

Reports [ Charts | Dokumerte
Fragen | Teiprozesse | Prozesse
Balkeniagramm | Tartendiagramm | Nachveis

ssssss

F.1. Ich habe Zug
F.1. Ich habe Zug ung
F.1. | Ich habe Zugif auf Krown Errors (nekannte Fehier) 17 Level 1 Prozessdurchfiihung 27

Teipiozess | Reitegrad Level | Prozess

In der Analyse Durchfihrung besteht
die Mdglichkeit mehrere Mitarbeiter zu
konkreten Prozessanforderungen zu
befragen. Die Bewertung der erho-
benen Informationen kann je nach
Zielsetzung qualitativ, in Form eines
textuellen Nachweises und quantitativ,
anhand eines definierten Bewertungs-
schemas erfolgen. Fir jeden selekt-
ierten Mitarbeiter wird dazu ein ei-
genes Interview-Cockpit angelegt.

Zusatzlich kénnen Dokumente bzw.
elektronische Nachweise, die im Rah-
men der Analyse identifiziert werden,
strukturiert aufgenommen und ver-
waltet werden.

Die Analyse Auswertung bietet viele
Méglichkeiten.  Unterschieden  wird
zwischen Berichten, die als Dokument
generiert werden kénnen und Charts,
die einen schnellen und {bersicht-
lichen Einblick in die Ergebnisse
ermOgliche. Weiterhin werden alle
identifizierten Dokumente und Nach-
weise in der Auswertung konsolidiert
dargestellt.

Auf Basis der quantitativen Bewertung,
erfolgt eine Konsolidierung der Inter-
viewergebnisse auf den Ebenen Frage,
Teilprozess und Prozess. Somit ist top-
down und bottom-up nachvollziehbar,
wo Schwachstellen vorhanden sind.

Eine weitere Mdglichkeit der Auswert-
ung besteht in der dedizierten Ausgabe
der Ergebnisse fir jede einzelne Orga-
nisationseinheit, so dass Optimier-
ungsmaBnahmen exakter identifiziert
und zugeordnet werden kénnen.

Im Sinne des kontinuierlichen Verbes-
serungsprozesses (KVP) und Bench-
markings, kdnnen Analysen verglichen
werden, um den Entwicklungsfort-
schritt, oder Unterschiede in den Ver-
fahrensweisen von beispielsweise
Standorten oder Organisationseinhei-
ten transparent darzustellen.



Kundennutzen

Die Vielzahl der Einsatzmdglichkeiten des ITSM SelfCheck© bietet gleichzeitig eine
vielfaltig Skala an Nutzenpotentialen.

Nutzenpotentiale des ITSM SelfCheck®

Design/Konzept Zielgenauigkeit Vorlaufzeiten Projektlaufzeiten
Aufwand

® ® ©®© O

Fir Prozessoptimierungsprojekte liegen diese vorallem in:

B Der Reduzierung des Aufwands flr die Prozess-Designphase um minimal 30%,
durch die Kombination von Fragen und Anforderungen auf Basis des zugrunde
liegenden Referenzprozesses

B Zielgenaues Identifizieren und Konkretisieren von OptimierungsmaBnahmen
durch quantitative Aussagen auf allen Ebenen — von der Frage bis zum
Gesamtprozess

Scorecard Ansatz im ITSM SelfCheck®

Horizontale Auswertungs-Ebenen

Fragen Teilprozesse Prozesse
Vertikale u
Auswertungs-
Ebenen
(kombinierbar)

B Verkirzung der Projektlaufzeiten durch Integration der unterschiedlichen
SelfCheck Module (Beispiel ITIL und ISO/IEC 20000)

Fir Projekte, die sich schwerpunktmaBig auf die Erreichung einer Unternehmens-
zertifizierung konzentrieren (ISO 20000, ISO 27001)

B Verklrzte Vorlaufzeiten fir Zertifizierungen, durch die Erkennung der Non-
Compliances in einem frihzeitigem Stadium

B Fortlaufende Uberwachung der Compliance durch kontinuierliche Befragungen
und Vergleich der Ergebnisse

B Nutzung des ITSM SelfCheck® zum Aufbau eines internen Kontrollsystems (IKS)



Grundsatzlich bietet die Anwendung der ITSM SelfCheck Module folgende Vorteile
B Standardisiert und personenunabhéangig

B Jederzeit wiederhol- und vergleichbar

B Nutzung marktgéngiger miteinander verknUpfter Standard Referenzmodelle

B Integration unternehmenseigener Referenzmodelle



