QUALITAT

OPTIMIERTE SERVICE
MANAGEMENT-PROZESSE
DURCH Q-BOARD

Ein Gastbeitrag von Marco Linsenmann, Geschaftsfuhrer
der Q to be GmbH & Co. KG, Stuttgart

Um Kunden IT-Services von bestmdglicher Qualitat bieten zu kénnen, nutzt Atos Worldline
bewéahrte System Management und Monitoring Tools. Dartiber erstellte Daten liefern die
Basis fur Q-Board. Dieses zertifizierte Standard-Produkt ist seit mehr als vier Jahren bei
Atos Worldline im Einsatz und dient der Steuerung und Kontrolle von Service Level
Management-Prozessen. Weitere Einsatzmdglichkeiten sind jetzt geplant.

Zertifizierte Qualitat

Nach einer grindlichen Evaluierungsphase hat sich
Q-Board mit seinen SLM-Dashboards (Service Level
Management), der Verwaltung der Service Level
Agreements (SLAs) sowie deren Reporting bewahrt:
Uber 600 Service Level Agreements mit Gber 1.500
Messpunkten fur Kunden und ihre geschéftskritischen
Prozesse wurden seitdem mit Q-Board bei Atos
Worldline erfolgreich gesteuert und Uberwacht.

Status Quo: Mehrwert im Betrieb

Generell kdnnen Uber die Standardsoftware im Service
Level Management alle Informationen und Messer-
gebnisse der unterschiedlichen IT-Tools und Anwen-
dungen gesammelt und mit kundenspezifischen
Zielvereinbarungen (SLAs) verknUpft, gemonitort,
bewertet und reportet werden.

Zurzeit Uberwacht Q-Board bei Atos Worldline auto-
matisiert die Einhaltung der Service Level Agreements
(SLAs) unter anderem flr das Customer Care Center
und das komplexe Batchjob-Management.
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Emfache Ubersicht der Services und SLAs je Kunde.

Mit Q-Board wird geprift, in welchem Zustand die
Services, bzw. SLAs sind und ob sie die Sollvorgaben
des Kunden erflllen. Durch standardisierte Service-
kataloge kdnnen neue Kunden schneller aufgesetzt
werden. Darlber hinaus werden neben dem eigent-
lichen SLA-Monitoring bei Atos Worldline auch die
automatische Erstellung, Freigabe und Distribution
der Tages-/ Wochen- und Monatsreports zentral
unterstitzt.
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Reporterstellung und Freigabeprozess

Das Q-Board ist als zentrales Kommunikationsmedium
des Service Managements vollstandig in die gesamten
Organisationsablaufe bei Atos Worldline integriert.

Es fungiert dabei als:
I Zentrales Erfassungs- und Verwaltungs-Instrument
fir SLAs

= Permanentes SLA-Monitoring-Instrument zur
Vermeidung von Eskalationen

= Web-Portal und fur Betrieb, Management und
Kunden mit Online-Darstellung der ausgewahlten
Services aus End-Benutzer-Sicht (Soll-/Ist-Werte)



,Nicht nur im Hinblick auf die
bevorstehende Einflihrung der
Q-Board-Workflow-Komponente
hat es sich gelohnt, friihzeitig

den gesamten SLM-Prozess
toolgestitzt mit dem Q-Board
zu standardisieren.”

Zitat: Carmen Brunner, Manager Prozess Management
von Atos Worldline.

I Zentrale Web-Kommunikationsplattform far alle
Unternehmensebenen, Kunden, Lieferanten und
Partner mit individuellen Berechtigungsstufen und
unterschiedlichen Berichtstiefen zu den Service
relevanten Informationen

I Zentrales Informationsorgan fur Service Board-
und Eskalations-Meetings

= Kontroll- und Steuerungsinstrument fr eine
kontinuierliche Qualitatsverbesserung.

Systemvorteile:
= Automatisierung und Unterstitzung der Service
Level Management-Prozesse

= Automatisiertes Reporting mit Ampel-Reports,
bestehend aus einzelnen SLAs je Geschéafts-
prozess und standardisierter Abbildung

) ,Mit Q-Board wurde die Qualitat

unserer IT-Services erst messbar,
transparent und standardisiert
darstellbar. Jetzt wollen wir die

beteiligten Prozesse auch mit der
gleichen Plattform betreiben.”

Zitat: Carmen Brunner, Manager Prozess Management
von Atos Worldline.

= Standardisierte Quantifizierungsmaglichkeit von
Service-Qualitaten mittels einheitlichem ,Quality-
of-Service-Index" (QoS), der fir Boni und Pénale
genutzt werden kann

m Korrespondierende Standard- und Individual-
Technologie-Reportings der betroffenen Service-
Elemente

= Vielfaltige Datenintegrationsmoglichkeiten
= Informative Unterstitzung zahlreicher ITIL-

(IT Infrastructure Library)-Prozesse und ITIL-
Schnittstellen

Die Visualisierung der erreichten Leistungen wird
in unterschiedlichen Sichten und Darstellungen mit
vielfaltigen Detaillierungsgraden (Drilldown) oder
Berichtstiefen dargestellt.
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Vereinbarung im Detail 01.04.2008 bis 21.04.2008
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Detaillierter Einblick in die SLA-KenngrdBen (KPIs)

In Planung: Abwicklung beteiligter Prozesse
iiber nur eine Platiform

Doch die Plane gehen weiter: Ziel ist es, nicht nur bei
allen SLAs sdmtliche Vereinbarungen und deren
Qualitat moglichst zeitnah, aktuell und punktgenau
messen, kontrollieren und notfalls Verletzungen
frihzeitig erkennen und gegensteuern zu kénnen.
Noch in diesem Jahr werden die wesentlichen SLM-
Prozesse und SLM-Arbeitsablaufe mit der Q-Board-
Workflow-Komponente gestaltet, visualisiert und
gesteuert.

So kdnnen auch hier die gesamten SLM-Prozesse
auf eine einheitliche Betriebs- und Reportingebene
dargestellt und standardisierte, nachvollziehbare und
transparentere Ablaufe genutzt und gewéhrleistet
werden. Das wird zu einem messbaren Mehrwert fur
die gesamte IT- und Prozess-Management-Organisa-
tion von Atos Worldline fiihren und Kunden in Form
einer weiteren, verbesserten Service-Qualitat zugute
kommen.

Marco Linsenmann
Geschéftsfihrer Q to be®

Weitere Informationen erhalten Sie unter

Info@atosworldline.de oder unter www.atosworldline.com.
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