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Konzeption,
Optimierung ITIL-baslierter Prozesse.

Unternehmen mussen den Anforderungen nach hohen Verfiigbarkeiten, Stabilitat und
Flexibilitat gerecht werden — trotz kontinuierlich steigender Komplexitat wachsender
IT-Strukturen. Ziel ist eine permanente Verbesserung der Service- und Kundenorien-
tierung durch systematische Reorganisation der IT-Betriebsprozesse.

ISO/IEC 20000 etabliert sich weltweit als neuer Standard ftir Effizienz und Qualitat von
IT- Dienstleistungen. Der Standard setzt auf den bekannten ITIL-Prozessen auf und
macht IT-Services budgetierbar, vergleichbar und optimierbar.

GRASS-MERKUR verfugt Uber langjahrige Erfahrungen bei der Implementierung ITIL-
konformer IT-Prozesse bis hin zur Begleitung bei ISO/IEC20000 Zertifizierungen. Pro-
fitieren Sie von den Erfahrungen, ,Best-Practice”- Methoden und der Beratungskom-
petenz, die aus der Praxis kommt.

Das Angebot: Vorteile:

» ,ITIL-out-of-the-box* v" Projektlaufzeit verkiirzen

» Strukturierte Vorgehensweise zur Imple- v' geprifte Templates nutzen
mentierung ITIL-konformer Standards v Wettbhewerbsvorteile sichern

» Verwendung erprobter Templates (z.B. Ser- v Kundenzufriedenheit erhthen

vicekalender, Modulbeschreibungen)
» Bestandsaufnahme vorhandener Prozesse
und Systeme (Pre-Audit) T P

» Begleitung bei der Zertifizierung v Transparenz und Messbarkeit
» Etablierung eines kontinuierlichen Verbes- erzielen
serungsprozesses

GRASS-MERKUR GmbH & Co. KG

v" Risiken reduzieren
v" Verlasslichkeit und Verfligbar-
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IT-Fitness fur die Zukunft: ITIL und ISO 20000 als
Indikator fUr kontinuierliche Verbesserung.

IT-Leistungen standardisieren

IT-Dienstleister kdnnen sich nach der internati-
onalen Norm fir IT-Service Management, 1ISO
20000, zertifizieren lassen. Ziel ist es dabei, IT-
Leistungen zu standardisieren, zu optimieren
und kontinuierlich zu verbessern. Dazu geho-
ren Kernablaufe wie Change-, Release-, Prob-
lem-, Incident- oder Security-Management. Mit
ISO 20000 lassen sich ITIL-konforme Ablaufe
in vergleichbare Strukturen bringen und gezielt
verbessern. Kennzahlen wie Service-Level-
Einhaltung, Kundenzufriedenheit oder Verfug-
barkeit von Diensten werden messbar.

Qualitat steigern - Kosten senken

Standardisierte Prozesse sind die Grundlage
fur Qualitats- und Prozessverbesserung, um
den Wettbewerbsvorsprung zu festigen und
steigendem Kostendruck zu begegnen. Quali-
tatssteigerung und Kostensenkung durch Effi-
zienzgewinn sind die Kerngedanken der Norm.
Es geht darum, IT-Dienstleistungen zu optimie-
ren, Fehler zu dokumentieren und damit in Fol-
ge zu vermeiden, Redundanzen abzustellen
und Kundenvertrage optimal einzuhalten.

Ihr Vorteil - unsere Erfahrung

Die Erfahrung stammt aus der Praxis, denn
GRASS-MERKUR vereint den Betrieb eines
Sicherheits-Rechenzentrums und langjahrige
Beratungskompetenz unter einem Dach. Un-
sere Erfahrung ist Ihr Wettbewerbsvorteil!

GRASS-MERKUR - Ihr kompetenter Partner

GRASS-MERKUR untersttitzt Sie bei der Ver-
besserung der Qualitat und Effizienz von IT-
Prozessen. Dazu wird vielfach ITIL (IT Infra-
structure Library) herangezogen, die aber nicht
zertifizierbar und somit auch nicht nachweisbar
ist. Mit einer Zertifizierung lassen sich ITIL-
konforme Prozesse erstmals "herzeigen".

Aufgaben Unser Service-Leistungen Ergebnisse
» Einfihrung in die ISO 20000 Zertifizierung fir das Management v )
Der erste Schritt und die und weitere Stakeholder Business Case
Management- v Basisinformation

Entscheidung

Assessment
(Pre-Audit)

Implementierung
Consulting

Zertifizierung

Optimierung

wichtigste Basis fir eine er-
folgreiche Umsetzung

Untersuchung und Be-
standsaufnahme der beste-
henden Systeme, Festle-
gung von Inhalt und Umfang
der Zertifizierung

Managementsystem, Pro-
zesse und unterstutzende
Technologien mussen defi-
niert, konkretisiert, imple-
mentiert und gelebt werden.

Prifung durch anerkannte
Zertifizierungsstelle

Etablierung eines perma-
nenten Verbesserungspro-
zesses

YVVVVY VVVVYY VYVYVY

Y

Definition der Ziele einer Zertifizierung
Erarbeitung eines Business-Cases
Definition einer groben Vorgehensweise

Schulung der relevanten Mitarbeiter

Art und Umfang der Zertifizierung festlegen

Analyse der ISO 20000-relevanten Bereiche
Untersuchung eingesetzter Service Management-Systeme
Planung der Vorgehensweise zur Beseitigung der Liicken

Umsetzung der Handlungsanweisungen

Schulung und Training der Mitarbeiter

Definition und Umsetzung der Prozesse

Konsolidierung Service- /System Management-Systeme

Technologische Umsetzung der Service Managementanforde-
rungen

Laufendes Re-Assessment der Zertifizierungsfahigkeit

Unterstiitzung bei der Bewaltigung des entstehenden Verbes-
serungsprogramms

v Grobplanung zur Zertifi-
zierung

v Definiertes Zertifizie-
rungsziel und -inhalte

v Informationen tber Ab-
weichungen vom Soll

v Handlungsempfehlungen

v Aufwandsabschatzung

v Implementierte Service
Management-Prozesse

v Eine auf die Zertifizie-
rung vorbereitete Orga-
nisation



