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Community: Softwarehersteller und Automatisierung

Marco Linsenmann, Q to be AG, sieht in der SLA-Automation den Schliissel zum Erfolg

Herr Linsenmann, Sie sind fir den gesamten Veririeb der Q to be® AG ver-
antwortlich. lhr Unternehmen hat sich als Softwareschmiede auf die Effizienz
in SLM-Abldufen spezialisiert. Seit 2003 unterstitzen Sie mit Ihren Produkten
weltweit namhafte Kunden. Welchen Stellenwert hat aus lhrer Sicht die SLA-
Automation fir ein erfolgreiches IT Service Management und wo sehen Sie
die Vorteile eines Produktionsstandorts Schweiz/Deutschland fir sich?

Lassen Sie mich zu lhrer ersten Frage eine Gegenfrage stellen: Welche
Aufgaben hat denn ein Service Manager Tag fUr Tag zu erfilleng Und
wieviel Zeit hat er dabei fur die wirklich wichtigen Aufgaben zur Verfigung?
Was wir bei unseren Kunden und auch Interessenten beobachten, ist, dass
wertvolle Zeit von hochqualifizierten, teuren und motivierten Mitarbeitern
darauf verwendet werden muss, wiederkehrende, manuelle und nervto-
tende Tatigkeiten innerhalb des SLM-Prozesses durchzufGhren. Wir reden
hier nicht nur von der mhsamen Erstellung, Koordination und Aufbereitung
von SLA-Reports. FUr jede Zielgruppe mUssen abgestimmte Reports und
Dashboards gepflegt werden (Management, interne IT, Kunde). Allein
dafUr werden schon rund 20 Prozent der Arbeitszeit verwendet. Wenn Sie
jetzt dazu SLM-prozessbegleitende Arbeiten wie SLA-Erstellung, SLA-Review,
Dokumentenverwaltung (Vertr&ge), Bonus-/Malus-/Leistungsrechnung, hin-
zurechnen, um nur einige zu nennen, werden Sie feststellen, dass einer der
wichtigsten SchlUssel zum Erfolg im IT Service Management Business ganz
klar die SLA-Automation ist.

Das Wichtigste an einer belastbaren Kunden-Lieferantenbeziehung ist
doch die Beziehung selbst. Und dafir bendtigt der Service Manager ver-
|@ssliche Informationen aller beteiligten Daten, leicht verstdndliche Reports,
fransparente, fopaktuelle Onlinecockpits und zuverldssige, revisionssichere
Prozessabl&ufe. Und genau das erhdlt er mit unserer Q-Board Suite fUr SLA
Management. Dabei kommt uns natUrlich der Mentalitatsvorteil, erreicht
durch die Softwareentwicklung in unseren L&ndern D/CH, zugute. Selbst
unsere Entwickler sind ITIL®-zertifiziert. Wir hdren unseren Kunden zu, wir ver-
stehen sie und wir kdnnen mit gleicher Sprache und Philosophie stets eine
der innovativsten Softwareldsungen fur unsere Zielgruppen zur Verfigung
stellen: fir Banken, Pharmahersteller, SAP/IT Service Provider, Automobilher-
steller und viele mehr.

lhre Organisation ist innerhalb des itSMF Deutschland e.V. immer sehr prd-
sent. Sie bringen sich als Referent und Aussteller, aber auch als Autor von
Fachbeitréigen und Werbepartner kontinvierlich ein. Was motiviert Sie als
Hersteller zu diesem Engagement innerhalb der Community?

Wie gerade erwdhnt ist fUr uns das Verst&ndnis unserer Kunden und Anwen-
der das Wichtigste. Wir mUssen stets fihlen, wo welcher Bedarf herrscht,
noch bevor er greifbar ist. Wir sind und wollen weiterhin mit unseren Lésun-
gen der Zeit voraus sein um ausgereifte, gefragte SLA-Software anbieten

zu kdnnen, wenn sie gebraucht wird - und nicht erst dann anfangen zu
entwickeln. Daher ist es fUr uns unerl@sslich, die Community zu begleiten, zu
beobachten, zu bewerten. Aus den Mitgliedern, den wertvollen Beitrégen
und Diskussionen, den Ergebnissen der Arbeitskreise und der Lebendigkeit
dieser Community schépfen wir einen Teil unserer Innovationen.

Sie haben groBes Interesse an den itSMF Praxisseminaren gezeigt, die aus
den Arbeitskreisen entwickelt werden. Speziell das Angebot zum Service
Level Management passt thematisch hervorragend zu lhrem Fokus. Wo
sehen Sie hier gemeinsame Interessen des Wissensaustausches?

Ich denke, dass die Kombination aus Theorie und
Praxis sehr gut zu uns passt. Die beste Theorie
bringt nichts, wenn sie sich nicht umsetzen I&sst
(Beispiel Servicebaum - der immerwd&hrende
Traum).

Der groBte Mehrwert enfsteht hier tatsGchlich
Hand-in-Hand. Denn die in den Arbeitskreisen
erzielten Erkenntnisse flieBen in unsere Weiterent-
wicklung ein. Und damit wieder zum Anwender
zurUck. Eine klassische Win-Win-Situation also.
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Die letzten Jahre waren wirtschaftlich oft schwierig. Wie bewerten Sie die
Aussichten fir das laufende Jahr und welche Pldne hat die Q to be® AG?

Wir kdnnen die Schwierigkeiten der letzten Jahre nicht bestatigen. Unser
Geschdaft wdchst kontinuierlich und die Nachfrage ist sehr groB. Wir entwi-
ckeln uns sté&ndig weiter und bieten beispielsweise mittlerweile die gesamte
Q-Board SLA-Software auch auf SaaS-Basis an. Wir unterstitzen unsere
Kunden mit extrem innovativen Lésungen und Services zur Zufriedenheits-
analyse von deren Kunden, Anwendern und Mitarbeitern. Wir werden die
Q-Board Suite im SLM-Bereich konzentriert weiterentwickeln und durch
neue Leistungsbereiche auch Randbereiche des SLM besetzen. Beispiels-
weise mit dem einzigartigen Q-Board Cockpit (Management KPI - System),
mit dessen Hilfe Sie unternehmensweite Kennzahlen, also nicht ,,nur* SLM-
Kennzahlen, einfach, rollenbasiert und topaktuell online visualisieren.

In der intelligenten Einfachheit liegt nach unserer Einsch&tzung der Mehr-
wert und die Zukunft.

Werden wir Sie auch in diesem Jahr wieder in der Community begriBen
dirfen? Und wo sehen Sie den Verein in Zukunft?

Selbstversténdlich werde wir unsere Présenz in der Community auf einem
dhnlichen Niveau halten wie bisher. Wir verfolgen ja alle das gleiche Ziel:
Mit besseren IT Services die Geschdaftsprozesse permanent zu optimieren,
damit Unternehmen davon profitieren kénnen. Dazu muss sich der Verband
weiter 6ffnen und auch Allianzen eingehen. Innerhalb einer gréBeren
Umgebung wird es zweifelsohne Schwerpunkte wie die bestehenden
Arbeitskreise geben mUssen. Aber wir brauchen auch langfristig den Input
der Mitglieder aus der Praxis - egal ob aus der Cloud oder klassisch. Beide
Themen werden uns noch lange begleiten.

Herr Linsenmann, ich danke Ihnen fir das Gesprdch. und Ihr Engagement
in der itSMF Community.
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