VALUEMation

Mit Valuemation-
Lésungen

- weisen Sie schnell erste
Ergebnisse nach, und lhre
Investitionen amortisie-
ren sich rasch

« sparen Sie dauerhaft
Kosten durch integrierte,
klar strukturierte Pro-
zesse

- setzen Sie auf Uberschau-
bare Projektlaufzeiten
und rasche Implementie-
rung durch vordefinierte
Service-Strukturen und
ITIL®-basierte Best-
Practices

- investieren Sie in
ausgereifte, im Markt
als fiihrend anerkannte
Software-Lésungen

- profitieren Sie von
unserem erprobten, ziel-
und erfolgsorientierten
Vorgehensmodell in der
Beratung sowie Imple-
mentierungs-, Service-,
Support- und Trainings-
Leistungen aus einer
Hand

- sichern Sie sich die hohe
Flexibilitdt eines mittel-
stdndischen Lieferanten
und damit deutlich mehr
Anpassungsfihigkeit an
Ihre individuellen Anfor-
derungen.

The Knowledge Business Company

Service Economics: Strategische Grundlage
fur integriertes IT-Servicemanagement

IT-Service-Provider begleiten bereits seit Jahren den Wandel von der klassischen
Informationstechnologie zur modernen ,Business-Technologie®. Sie stellen sich der
Herausforderung, sich jederzeit flexibel an die Bedlirfnisse des Business anzupassen
und gleichzeitig Services wirtschaftlich und effizient zu liefern. Der Nutzen der IT ftir
Service-Kunden wird vor allem dort sichtbar, wo erfolgskritische Geschdftsprozesse
durch IT-Services jederzeit abgesichert sind und innovative [T-Services das Wachstum
mayfSgeblich unterstiitzen oder uberhaupt erst ermdglichen.

Die Service-Lieferkette steuern

Ob interne [T-Serviceabteilung oder exter-
ner Provider: Nur ein ganzheitliches Service-
Management ermdglicht eine Integration von
selbst erbrachten mit zugekauften Service-
Leistungen: Dem Service-Kunden kann ein
hoherwertiges und preislich attraktives Ser-
vice-Portfolio angeboten werden. Dabei setzt
sich die Industrialisierung und Arbeitsteilung
in der IT weiter fort: Nachdem schon lange In-
frastrukturkomponenten wie z.B. Netzwerk-

verbindungen als Service eingekauft werden,
stehen immer mehr Servicekomponenten mit
einem hoheren Wertschopfungsgrad als ex-
tern bezogener Service, z.B. als Software as
a Service (SaaS) zur Verfiigung. Gleichzeitig
verringert sich die Wertschopfungstiefe der IT-
Service-Provider. Deren Herausforderung be-
steht zunehmend darin, die Service-Lieferkette
im Sinne einer ,,Supply Chain“ von der Planung
uber die Bereitstellung bis zur Erbringung vo-
rausschauend und aktivzu managen. Entschei-
dend ist die prazise Ausrichtung und Klassifika-
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tion des Service-Angebots an den Erfordernissen
des Marktes, eine eindeutige und vollstandige
Service-Spezifikation und ein detailliertes Ver-
standnis von der Dekomposition dieser Services
in einzelne Bausteine.

Komponenten eines kundenorientierten Service-Managements
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Kundenorientiertes und dennoch
standardisiertes Service-Management?

Abhangig vom Geschaftsmodell des Service-Pro-
viders und von den Markt-Anforderungen sind
Services mehr oder weniger standardisierbar.
Um Beschaffungs- und Folgekosten dauerhaft
zu senken, ist ein hoher Standardisierungsgrad
vorteilhaft. Auch wenn bei komplexeren Service-
angeboten und kundenindividuellen Losungen
eine Standardisierung angebotener Services nur
eingeschrankt maoglich ist, kénnen bereits fur
einzelne Kunden erprobte Losungen als Basis fur
ein standardisiertes Service-Portfolio dienen.

Die Valuemation-Suite unterstiitzt Ihre Service-
Strategie flexibel:

+ Mit dem Valuemation Service Portfolio Mana-
ger definieren Sie Services, die Sie im Rahmen
lhres gesamten Service-Portfolios anbieten.

- Der Valuemation Service Request Manager
ermoglicht Service-Nutzern, Services schnell
und flexibel zu beauftragen. Automatisierte
und standardisierte Service-Anforderungs-
prozesse sorgen anschlieflend flr eine rasche
Genehmigung und Bereitstellung.

- Der Valuemation Service Level Manager mit
Schnittstellen zu fuhrenden Service-Monito-
ring-Tools sorgt fiir das Monitoring, Reporting
und die Einhaltung definierter Service-Level.

Methodik zur Service-Modellierung
festlegen

Der Valuemation Service Portfolio Manager stellt
Ihnen eine Auswahl von Best-Practice-Methoden
zur Verfligung fur die Klassifizierung, Spezifi-
kation und Dekomposition von Services. Dies
ermdoglicht die konsistente Modellierung des
Service-Portfolios und eine maoglichst einheit-
liche Service-Dekomposition bis zu den Service-
Assets der Applikationen und IT-Infrastruktur
sowie extern bezogenen Services. Die Best-Prac-
tice-Methoden des Valuemation Service Portfo-
lio Managers lassen sich einfach konfigurieren
sowie an die Bedurfnisse und Nomenklatur des
jeweiligen Service-Providers anpassen.

Service-Portfolio festlegen und beschreiben

Auf Basis der zuvor festgelegten Methodik wird
nun das Service-Modell als Kern fiur die Stan-
dardisierung eines marktgerechten Service-
angebots des Service-Providers erstellt oder
modifiziert. Der Valuemation Service Portfolio
Manager unterstutzt Sie dabei, Ihr Service-Wis-
sen zu strukturieren, fur Kunden transparent zu
machen und optimal zu vermarkten.

Services planen und kalkulieren

Fur die Service-Kostenkalkulation sowie fur
Plansimulationen greift der Valuemation Plan-
ning & Calculation Manager auf die Strukturen
des Service-Modells und der Service-Blueprints
zurick. Die Simulationsszenarien nutzen hierfur
Absatzprognosen fiir die verschiedenen Service-
Produkte und ermitteln daraus die notwendi-
gen Kapazitaten fir Service-Assets und extern
bezogene Services. Umgekehrt werden die Ser-
vice-Kosten ermittelt, indem bestehende und
zu beschaffenden Service-Assets sowie externe
Services mit Kosten belegt werden.



Marktangebot fiir Services festlegen

Auf Basis der Service-Kostenkalkulation kdnnen
Preismodelle (Preisdokumente) fiir die Service-
Produkte aufgebaut werden — bei Bedarf dif-
ferenziert nach unterschiedlichen Kunden- und
Marktsegmenten. Valuemation unterstutzt die
Generierung eines strukturierten Marktange-
botes auf Basis der Service-Spezifikation und der
darin enthaltenen Service-Varianten.

Services anbieten & vertraglich vereinbaren

Im Angebotsprozess lassen sich verschiedene
Service-Produkte  zusammenstellen. Daraus
kénnen Sie einen Preis(vorschlag) fiir das Ge-
samtangebot ermitteln und haben gleichzeitig
Zugriff auf die fachliche Service-Spezifikation
inklusive seiner Service-Level. Aus diesem kauf-
mannischen Angebot wird ein Vertrag mit
entsprechenden Positionen generiert, der das
Service Level Agreement (SLA) mit dem Kunden
reprasentiert und auf die Service-Instanzen mit
ihren spezifischen (und ggf. im Angebotsprozess
angepassten) Service-Parametern verweist.
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Services implementieren

Der Valuemation Change Manager unterstutzt
die Service-Implementierung sowie sich daraus
ergebende Anderungen. Zur Uberwachung der
Service-Verfugbarkeit wird die Service-Struktur
per Schnittstelle vom Valuemation Service Level
Manager an das Service-Monitoring-System (z.B.
den ZIS Service Level Monitor) Ubertragen. In
der Betriebs-Uberwachung kénnen damit Infra-
struktur-Events auf die Services und ihre verein-
barten Service-Levels projiziert werden.

VALUE

Services beantragen und erbringen

Grundlage fur den operativen Betrieb des Ser-
vice-Providers sind die Service-Instanzen mit
den vereinbarten Service-Levels. Der Valuema-
tion Service Request Manager Ubernimmt so-
wohl die Verwaltung und Strukturierung der
kundenindividuellen Bestellkataloge, als auch
die Steuerung der gestellten Auftrdge anhand
hinterlegter Prozess-Templates.

Services & Service Level liberwachen

Die Servicestruktur, welche wahrend der Imple-
mentierung an das Service-Monitoring-System
ubertragen wurde, ermoglicht dort eine unmit-
telbare Bewertung: Welche Auswirkung hat eine
Stoérung oder ein Ausfall in der Infrastruktur auf
die Service-Verfiigbarkeit? Was bedeutet das fir
Erfullung des Service-Levels im aktuellen Zeit-
raum? So kann die Service-Wiederherstellung
Business-orientiert priorisiert werden.

Service-Vertragserfiillung nachweisen

Der Valuemation Service Level Manager fiihrt
in aggregierter Form sowohl die Service-Verfiig-
barkeit (Monitoring-Ergebnis) als auch die Er-
fullung der Service-Level durch den operativen
Service-Betrieb zusammen. Beides ermdoglicht
einen Ubergreifenden Nachweis zur Erfiillung
der Vorgaben gemaR Service Level Agreement.
Deren Einhaltung kann Uber die Valuemation-
Dashboards oder -Reports analysiert sowie an
externe Reportsysteme zur Weiterverarbeitung
ubergeben werden.

Service-Leistungen verrechnen

Die genutzten Services lassen sich auf Basis der
Servicevereinbarungen leistungsbezogen ab-
rechnen. Je nach Verrechnungsmodell stehen
diese Daten entweder bereits in Valuemation zur
Verfligung (z.B. bei einer reinen Zuordnung von
Services zu Personen und/oder Kostenstellen).
Oder die Daten werden mit dem Valuemation
Costing & Charging Manager aus Drittsystemen
importiert und verrechnet (v.a. bei nutzungsab-
hangigen Verrechnungsmodellen). Dieses Modul
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erstellt Rechnungen oder Leistungsnachweise
fur Kunden direkt aus den Verrechnungsdaten,
oder die Daten werden an Drittsysteme zur Ab-
rechnung Ubertragen.

Vorgehensmodell

Unsere Beratungskompetenz

Aus unserer langjahrigen Erfahrung in der Be-
ratung und Implementierung von wissensba-
sierten Service-Management-Losungen ist ein
ziel- und erfolgsorientiertes Vorgehensmodell
entstanden, in das kontinuierlich aktuelle Pro-
jekterfahrungen einflieBen. Sie profitieren von
den USU-Best-Practices und Beratungsprozes-
sen durch kirzere Implementierungs- und Pro-
jektlaufzeiten in einem 5 Phasen-Modell.

Unsere Leistungen und Beratungsange-
bote rund um Service Economics

Nutzen Sie unsere Beratungsangebote, die Sie
von der Service-Strategie bis zur operativen Um-
setzung begleiten, wie zum Beispiel:

+ Reifegrad-Analyse lhrer Service-Prozesse

+ Einflihrung von strategischem Service-Portfo-
lio-Management

« Strukturierung und Einfithrung von Service-
Katalogen

+ Aufbau von IT-Controlling-Modellen

+ Implementierung von [T-Service-Verrechnungs-
modellen

Produktunterstiitzung

Zur Werterhaltung lhrer Investition bieten wir
Ilhnen nicht nur die Pflege Ihres USU Standard-
Softwareprodukts, sondern auch Pflege und Re-
view lhrer individuellen Software-Anpassungen
hinsichtlich Optimierung und Weiterentwick-

KEY FACTS

Valuemation-Lésungen fiir Service-Ma-
nagement bieten Ihnen die Méglichkeit, den
gesamten Service-Lebenszyklus abzudecken
und aktiv zu steuern. Dazu zahlen

die Service-Beschreibung und -Strukturie-
rung sowie die finanzielle Bewertung und
wirtschaftliche Planung des Serviceange-
bots (Service Economics)

das umfassende Management der Service-
Assets und -Ressourcen (Service Asset
Lifecycle)

die Unterstiitzung und Steuerung der Be-
triebsprozesse, welche die Erbringung der
Services sicherstellen (Service Operations)
sowie

die Uberwachung der IT-Infrastruktur, der
Service-Erbringungsbereitschaft sowie die
Uberpriifung der tatsichlichen Service-Er-
bringung und Einhaltung der vereinbarten
Service-Level (Service Monitoring).

lung sowie weitere Dienstleistungen wie indivi-
duelles Coaching oder Managed Services fuir Ihre
Valuemation-Umgebung.

Schulungen und Fachseminare

Unser Training-Center bietet weiterfithrende
Produkttrainings fur Anwender und System-
Administratoren sowie Fachseminare und Work-
shops an fur Fach- und Fithrungskrafte in der IT
und in angrenzenden Fachbereichen. Detaillierte
Informationen hierzu finden Sie auf unserer
Website oder in unserem Training-Center-Flyer.

Nutzen Sie unsere Beratungskompetenz mit
Implementierungs-, Service-, Support- und Trai-
nings-Leistungen aus einer Hand. Wir freuen
uns auf lhren Kontakt!

Softwaremodule fiir
Ihr Service-Manage-
ment
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