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Dipl.-Ing. Walter Abel

1 7 . B P M B WO rkS h (@) p Management Consulting

IT Service Management in der Praxis

Erfahrungen, wie es geht ....
Erfolgsfaktoren, ohne die es nicht geht ....

Fallen, die man besser umgeht ....
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Firmenprofil

Dipl.-Ing. Walter Abel
Management Consulting

Portfolio:

» Performancemanagement
» Prozessmanagement
» Projektmanagement

» IT Service Management

» Externe Qualitatssicherung fur
IT Projekte

» Management auf Zeit

P Business Intelligence Losungen

Gegrindet 2008

als Nachfolgeunternehmen der
stratCON Management Consulting
(1999 - 2008)

Leitbild:

Wir sind ein Netzwerk von Management Consultants mit
internationaler Erfahrung. Objektivitat, Unabhéangigkeit und
Praxisbezug pragen unser Denken und Handeln. Die Umsetzung
steht neben der Analyse und Konzeption im Vordergrund. Dabei
werden wir vom Grundsatz der Nutzenoptimierung flr unsere
Kunden geleitet. Der Mensch und seine Lebensqualitat stehen
fur uns im Mittelpunkt des wirtschaftlichen Handelns. Wir
ubernehmen auch Verantwortung fur die Umsetzung in Form des
Managements auf Zeit.

Dienstleistungskonzept:

Unser Ziel ist ganzheitliche Beratung, die dem Kunden
Wissenstransfer und damit eigenstéandiges Agieren nach dem
Beratungseinsatz sicher stellt. Die Zusammenarbeit mit Partnern
und Systemherstellern garantiert Losungskompetenz aus
einer Hand.
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DaS WOF'[ Zur_n Anfang:_ Dipl.-Ing. Walter Abel
Service, wohin man blickt ! Management Consulting

» Der Autohandler verkauft heute Mobilitat und nicht nur ein Auto ....

» Der Telekommunikationsprovider verkauft heute ein Erreichbarkeits- und

Informationsservice und stellt nicht nur ein Telefon zur Verfigung ....

» Der Reinigungsdienst stellt heute ein sauberes Haus zur Verfligung und

nicht nur Reinigungspersonal ....

» DielT.... 7

,Kunden wollen keinen Y4 Zoll Bohrer, sie wollen ein 4 Zoll Loch.*

Theodore Levitt
.... und was ist die Konsequenz daraus ? Harvard Business School
- 0000000000000 ]
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Typische Zlel_setz_ungen unserer Kunden Bl el e e
Falsch Oder ncht'g ’) Management Consulting

IT als ,Enabler” des Business etablieren

Verantwortungen defin;
gen definieren Mitarbeiter der IT disziplini
leren

Kosten sparen (koste es was €S wolle)

Service Levels klarstellen
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Die wahren Zusammenhange: 7 s i
Management Consulting

Prozesse - Services - Infrastruktur

Falle 1. Keine strukturierten Businessprozesse

Business Process Management

~E-Cash i:\uff\rden- Rechnungsstelung - 99
& o ""‘01?’ wie Sie arbeiten
ﬁ . 60@'6"? (was Sie einmalig macht)
Hier entsteht das ¥ Zoll Loch !

Versandlogistik ’
e (€2
Falle 2: IT interpretiert das Business

i \
e e womit Sie arbeiten
(was die Einmaligkeit moglich macht)
|
o :' » Hier sind die ¥ Zoll Bohrer !
s S Falle 3: Kritikalitat nur aus Technologiesicht
Bgﬂé ps "‘DBG LI e
i gy g, B | o
il g 8 ,sv@Hw\ g 3" : ‘@c} die Technologie im Hintergrund
Y} o (die einfach funktionieren muss)

S ™~ Serverg

Infrastruktur Management
e
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Schnelle Hilfe flr das ITSM Projekt: o s g
Unser ITIL Standardprozessmodell Management Consulting

|
|

Features:

» 135 ITSM Prozesse
P 36 Schnittstellendiagramme
- —— » Vollstandige Rollenbeschreibungen
=1 » 58 Checklisten

,L We——— 1 > BPMN 2.0
» RACI

................................................................

» ISO 20000 compliant
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ITIL Standardprozessmodell Dipl.-Ing. Walter Abel

Im Kundeneinsatz

Management Consulting

Strategische Prozesse .
i i : Fallen:

= Unternehmens- e ILFingns Personal

5 strategie Finanzmanagement IT Servicestrategie und Demand- Organisation .

5 A managemgt » Kritiklose Ubernahme des
©

c

g Account Management Entwicklung Service Planung Standards .

- 3 P Alles auf einmal
Beziehungs- : ; Security Continuity H H
il management SepiceDesign Management Management > FaISChe Rel henfo'ge n der
— b o A L A I 1
| l | | = Implementierung
S e — —_ . .
% . ® -

5 Service Level Service Entwicklung VEEUQba.?fte S5 Lieferanten- o > Rel nes IT PrOJ ekt

'g Management und Test ApazldLs, management =

5 management o

< t

<
— Change
Management

% Service Desk M FOiE " g It

S Incident L__anagement | 1 |

2 Managerment R onfiguration 4 elease

E: |_| Wanagement Management
E Operative Prozesse Servicebetieh
| IT Services I

Erfolgsfaktoren:

» Vollstandigkeit der notwendigen Prozesse
» Schnittstellenkatalog

» Verantwortungszuordnung (RACI)

» Rollenbeschreibungen

» Checklisten
» Schnelle Abgrenzung des Standardisierbaren von der Unternehmensindividualitat

» Wesentliche Beschleunigung der Umsetzung

18.02.2011 - 17. BPMB Workshop

© Dipl.-Ing. Walter Abel Management Consulting



ITIL In der praktischen Umsetzung: o it i
Reihenfolge der Arbeitspakete Management Consulting

Incident-,
> Problem- T
Management

Configuration
Management

Change-,
> Release-
Management

Service Level-,
. Availability-,

Capacity-
Management
Security-
»  Continuity-
Management

Service Design,
» Validation und
Test

Servicestrategie,
Demand-,
Finanz-
Management

. Lieferanten-
Management
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ITSM Nachhaltigkeit: o B s ider e
Die selbstlernende Organisation Management Consulting

Unternehmensleitung Projects Steering Committee
Erfolgsfaktor 1: IT in Strategiearbeit einbeziehen

A
— N

Prozessmanagement
(businessorientiert)

IT Service Management

SN— I

i Erfolgsfaktor 2: Prozess- und IT Service Management nicht trennen
Bereich 1 Bereich 2 Bereich n

Manager Manager

Prozess- & o Prozess- &
IT Koordinator IT Koordinator

Erfolgsfaktor 3: Anforderungen an Prozesse und IT gemeinsam steuern
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Dipl.-Ing. Walter Abel
Ihre Fragen r) Management Consulting

sm@mm,M@mhﬁgMM
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m Mit uns auf dem Weg zur Spitze ....

.... gestalten wir gemeinsam die Zukuntt ....

Dipl.-Ing. Walter Abel

Management Consulting

Karl Czerny - Gasse 2/2/32

A - 1200 Wien

Tel: +43 1 92912 65

Fax: +43 1 92912 66
Email; office@walter-abel.at
Internet; www.walter-abel.at
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