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Wer ist it-novum?

Marktfihrer Business Open Source
75 Mitarbeiter, @ 20% Wachstum/Jahr
Headquarter in Fulda, Niederlassung in Wien

Beratung, Projekte, Entwicklung, Support,
Training

Kunden wie GE, Puma, Evonik, Fraunhofer uvm.
Datacenter-Betreiber einer Konzerngruppe

Erster Nagios und openQRM Enterprise Partner
i-doit Preferred Partner
Zarafa-, SEP- und Univention-Partner
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SAP Extended Business Partner
Pentaho Premium und Sugar Gold Partner
Alfresco Platinum und Liferay Silver Partner
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Tom Eggerstedt

Account Manager

it-novum GmbH

Edelzeller Str. 44 in 36043 Fulda

Mail: tom.eggerstedt@it-
novum.com

Fon: +49 (661) 103-888
Fax: +49 (661) 103-597




IT Servicemanagement
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IT Service Management (ITSM) spiegelt die MakRnahmen und Methoden
wieder, die fir eine bestmogliche Unterstitzung von Geschaftsprozessen
(BPM) durch die IT-Organisation eingesetzt werden.

ITSM beschreibt insofern den Wandel der Informationstechnik zur Kunden-
und Serviceorientierung.

Von Bedeutung ist die Gewéhrleistung und Uberwachung der Business
Services, also die fir den Kunden sichtbaren IT-Services.

Auf diese Weise konnen kontinuierlich die Effizienz, die Qualitat und die
Wirtschaftlichkeit der jeweiligen IT-Organisation und Business Services
verbessert werden (Six Sigma).
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ITSM-Stack — by it-novum &

Itnovum
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ITSM — kennen Sie das? & itnovum

— Kunde bekommt selten Rickmeldung vom Support, Uber den i'-(;-i'ditw
aktuellen Stand des Calls

— Calls werden ,, doppelt” bearbeitet "

— Beim Ausbau der HD stellt der MA fest, dass keine Platte vom
gleichen Typ vorratig ist

— Systeme sind ,nur”in den Kopfen der MA bekannt

— Wiederkehrende bzw. gleiche Probleme werden nicht als solche
erkannt

— Ruckfragen innerhalb des Losungszeitraums und keiner weils den
aktuellen Stand des Calls/Projektes
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ITSM — ein wesentliches Ziel

Ziel ist es, die Prozesse in der IT-Abteilung zu etablieren
(Services), um eine umfassende und lickenlose Beschreibung zu
gewahrleisten und Verantwortungsbereiche fir die einzelnen
Service-Elemente festzulegen.

Es sollte jedem Mitarbeiter zu jeder Zeit vollkommen transparent
sein, was in welcher Situation zu tun ist.
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ITSM — ein erster Schritt &

Aktuelle Prozesse und deren Abhdangigkeiten analysieren
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ITSM — ein Beispiel & itnovum

Zugriff auf
- SLAs

- Hardware Infos
- Software Infos

- Lizenzen
- Vertrage & oo
- AP
[ e
- Services nach SLAs Services/ SLAs
- Hardware Hardware
- Software Softwarelizenzen
- Schnittstellen Abhéipgigkeiten
- Abhangigkeiten Vertrage
- Reporting Notfallhanbuch
ISO 27001
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ITSM — Live
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