NEWS 3. November 2010 isonet
I

Systemischer Modell-Ansatz zur Realisation eines
handlungsorientierten Business Service Mana-
gements unter Einsatz von TicketXpert.NET"

Ein Bericht Uber die erfolgreiche Realisation unseres
Serviceorientierten ITSM Modells (isonet ag) zusammen
mit unserem Professional Consulting Partner (human-
matters ag).

Serviceorientierung unter Anwendung der Good Practices aus
ITIL © V3 findet grofRe Akzeptanz im Markt. Die Herausforde-
rungen bei ihrer Einflihrung sind nicht zu unterschéatzen.
Dabei geht es nicht nur um den umfassenden methodischen
Lifecycle-Ansatz der neuen Version des De-facto Standards,
sondern vor allem auch darum, dass das begleitende Change
Management eine malfgebliche Rolle zur erfolgreichen Im-
plementation spielt. Der erfolgreichen Optimierung und den
Erwartungen aus den Business Cases stehen dabei in der Re-
gel hohe Aufwénde, die Komplexitat bei der Konzeption,
Realisation und Schulung sowie der tagliche Betrieb und die
projektanschlieBende Aufrechterhaltung des ITIL © V3-orien-
tierten Service Managements gegentiber.

Boris Sucker, Partner human-matters AG (2010)

Erwartungshaltung und Risiken

Wenn die Erwartungshaltung aufgrund der mit der Einfihrung verbundenen Risiken zudem nur partiell
erfullt wird, ist die Bilanz der ITIL © V3 Initiative schnell negativ. Wichtige Chancen fir die Unternehmen
zur nachhaltigen Verdnderung sind dann oft verspielt.

Der Einsatz systemischer Methodenansatze tragt ma3geblich dazu bei, Risiken zu verringern. Die isonet ag
hat in Kooperation mit ihrem Professional Consulting Partner, der human-matters AG, einem namhaften
Service Management Beratungs-Unternehmen, einen solchen Methodenansatz, nach den Richtlinien von
ITIL © V3 entwickelt und bei Enterprise-Kunden gemeinschaftlich unter Einsatz der Business Service Ma-
nagement Losung TicketXpert.NET erfolgreich umgesetzt.

Welche Erfolgsfaktoren und Prinzipien sind entscheidend?

Die wesentlichen Erfolgsfaktoren des Methodenansatzes beruhen auf Innovationsprinzipien wie der
Zerlegung von Services in Ressourcen, Fahigkeiten und Leistungsversprechen, dem Einsatz von Multilevel-
Service-Katalogen, der Nutzung von Service Netzwerken, der Kapselung von Verantwortlichkeit durch
Transaktionen und Rollen, der Dynamisierung des Leistungsbezuges, der Standardisierung von
gleichartigen Interaktionen, dem Einsatz von Prozessmustern sowie der Universalitit des zugrundeliegen-
den Strukturrahmens.

Diese Prinzipien wurden als Funktionalitat in TicketXpert.NET strukturell realisiert. Sie sorgen fir eine
perfekte Abdeckung des innovativen methodischen Ansatzes von human-matters zur Einfitlhrung von ITIL
© V3 durch die moderne Service Management Losung des innovativen Systemhauses isonet. In der
Konsequenz bietet dieses Service Management Konzept, inklusive Service Modell nach dem Baukasten-
prinzip, den einmaligen Vorteil, dass Kunden unterschiedlichster Unternehmensgrée effektiv und effi-
zient von den Mehrwerten einer nachhaltigen Serviceorientierung profitieren kénnen, ohne unbekannte
Risiken bei der Einfiihrung eingehen zu mussen.

Insbesondere die Verwendung von Mustern, der Konstruktionselemente des Service-Modells und der Re-
geln der Methodik machen es den Mitarbeitern im Unternehmen und den betroffenen, angeschlossenen
Lieferanten sehr leicht, sich schnell an die Serviceorientierung zu gewdhnen und diese im téglichen Ar-
beitsablauf bewusst ohne Ressentiments anzuwenden.
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Die Kombination aus systemischer Methode und TicketXpert.NET fuhrt zum Erfolg

Wenngleich die Vorteile bei der Einfihrung schon deutliche Mehrwerte bieten, zeigt die Kombination aus
der systemischen Methode und TicketXpert.NET ihr wahres Leistungspotenzial beim Betrieb und der
sukzessiven Verbesserung der Services. Der implizit virale Charakter der Methode und ein mehrstufiges
Verfahren zum Leistungsbezug je Féhigkeitslevel der involvierten Ressourcen fordern die kontinuierliche
Ausbreitung des Service Netzwerkes bei einer gleichzeitigen Harmonisierung der Interaktionsmuster und
einem permanenten Drang zur Verbesserung bis zu dem Punkt, an dem ein Service das Ende seines Le-
benszyklus erreicht hat und restrukturiert werden muss.

In der ndchsten Ausgabe erfahren Sie mehr zum Thema des Einsatzes von Struktur-, Ressourcen- und
Fahigkeits-Mustern als Mittel zur effektiven und effizienten Flexibilisierung sowie Dynamisierung von
Services auf Basis dieses systemischen Service Modell-Ansatzes.

Sie haben Fragen an uns, wollen weitere Informationen oder einen Termin vereinbaren?

Gerne zeigen wir lhnen im Rahmen einer Web-Konferenz oder eines unverbindlichen Gespréchs
zusammen mit unserem Kooperationspartner human-matters AG, wie auch Sie von unserer eigens entwi-
ckelten systemischen Methodik in Form unseres professionellen Dienstleistungspakets profitieren kdnnen.

Sprechen Sie uns an, wir freuen uns auf Sie!
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