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Kurze Vorstellung
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Erfolg verbindet
Technologie und
Kultur - wir auch

Wir erméglichen Threr Organisation eine erfolgreiche technologische
Zukunt, die Thve Mifarbeitenden begeistert und eine Kultur schaftt, in
der Vertinderungen willkommen sind
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Unsere Services.

|

IT-/Enterprise Service Management
Wir stellen die umfassende Integration und

Automatisierung lhrer
abteilungsibergreifenden Prozesse sicher.
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Services.
Wir leben In einer Service-Gesellschaft und...

> Heutzutage ist jeder ein Dienstleister.

Eine Paketbesorgung

Ein neues Auto

Brot beim Backer

Ein neuer Laptop

Ein neues Design fur einen Teppich

Ein Parkplatz

Das Schalten einer Anzeige fir eine zu besetzende Stelle
Der Jahresbericht

Ein neuer Pass
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areholder

Shareholder

Service Okosystem.
... in einer komplexen, fragmentierten\und vernetzen Gesellschaft.

Cisco
Service Business Aerver Projekt Linuy

Manager Owner m A \ | 2N qoer A Cos' @nt

SAP Service B

Desk

Anwender

Seagate
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ITIL V4 — 34 Praktiken.

Ein Beispiel der Incident Management Praktik.
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Incident Management
MLe4 Practice Guide
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Ein moglicher Onboarding Prozess
Involvierte ITIL-Prozesse

Deployment Management
Service Level Management —

ssonoeid
uawabeuep |esauag

Service Catalogue Management

ok ok

boologp
Change Request 0

Umsetzun

AD Account &

Change Request

Umsetzun

SAP Account &

Measurement & Reporting Management
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Bestellung Laptop

D D _!! D

o O
= =R

wamplo 10



vt . '.
—a— - ot baszis " PRy :m.,a | “_,. &
ll!l“ _-,pqvﬁl - vls.nl'm...nhnfrhdl.\v\ SR (P P ma— . e ey
2 - - ;- / - > O

— T
wieam

: PN ) g % e 2 AR s B & >
N = = v J B NS 2
o N ) . - 1) S - - . "
2o Lie 4 \ ° G _— A . ’ L -, A W 3
s sy ’ X ¢ ; ~ =22 o a——— AR LR o . A u.
v 5 - - . - - ——p T &) \
> s sl > N
4 ¥ R . A3 & hea ol . - O N g
4 ot A > . = X - e B s .

v 4 AR Y 2 1Y evd o L : A i w3t A \ 5 o Wk .
24 = : - oy iy 2 - v % TN 4
: : R Sl w e \ Jenades Lo $

3 . ~ ‘ 25 wrerens I o o L, s : % )

. d \
oo S ra— o it : =
\ ’ ety i = “ ~
oA ) e LT s 2

...4

AP, PRSP . A
et el R Y
e e el X & )
T AW T ..v., in g
PR U NS
: AR -
e T e T R Y P ,....a... = SR N\
tsg.-\.rtfrd.." . - i .7. \
e E ..f:u..‘ o\ o )5 \.\.
e e s 2

Ay

s s e o3 W

%’31 SO A YN .,.—.\4’ A ¥

|1.||J.1| ¥ 3 796 "

ey & .u» w#‘ *k—&.b ,‘ );.’. P ./;.y o~y f
L ‘\lgz.!!tru)\ - RO : CARE R

T - e - Y AC ST AR

$ = \ﬁqu A Do . 2 o
= »&.??l.\xvﬁﬂ\f.&l’l\tﬂﬂ x| ) AR s s g e 2 2




Unser Alltag.
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Bereitschaft zu transformieren.
USM-Reifegradmodell fur Mehrwert (Nach KPMG).

—_——

CUSTOMER ~ _~~ geschéftsgetriebene
EXCELLENCE
Vg

/
/

/ kundengetrieben

> Mogliche Ziele / Treiber
> Streben nach kundenorientierten Dienstleistungen
Bessere Spezifizierung der Dienstleistungen
Bessere Vereinbarungen
Bessere Zusammenarbeit
Bessere Verteilung der Zustandigkeiten
Bessere Routinen
Bessere Nutzung unserer \Werkzeuge
Bessere Berichterstattung
Kontinuierliche Verbesserung

SERVICE
EXCELLENCE

/

" Externer

~
- Fokus
~
<
Interner N,

OPERATIONAL
Fokus

EXCELLENCE -

-

- " systemgetrieben
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’ technologiegetrieben
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Unified Service Management
xamplo

The power of simple



Unified Service
Management.




USM - ein paradigma shift
Eine andere Sichtweise auf die Dinge, die wir tun
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Unified Service Management.
Was ist USM?

.1.\\(ﬁ(5‘ Nach 10 JAHREN FORSCHUNG wurde USM im Jahr 2016 durch die
. - ‘ e Stiftung SURVUZ von JAN VAN BON veréffentlicht.

UNIVERSELLE, EINFACHE METHODE zur ORGANISATION von Service-

Organisationen

VEREINFACHT und STANDARDISIERT TAGLICHE ROUTINEN

wamplo 17



USM
Jan van Bon

> Service-Management-Pionier: Mit Jahrzehnten an Erfahrung im Bereich ITSM und ESM.

> Autor und Visionar: Veroffentlichung von tber 40 Fachblchern und Artikeln zu Service-
Management.

> Grunder und leitender Architekt der USM-Methode: Entwickelte das Framework, um
Unternehmen weltweit zu helfen, ihre Serviceprozesse zu optimieren.

> Key Speaker: International geschatzter Redner auf Konferenzen und Events.

xamplo



Unified Service Management
Eine Methode, die auf Prinzipien basiert

> Nicht wieder ein Framework > USM PRINZIPIEN

> Systeme sind strukturiert und in Komponenten
unterteilt
> Strukturierte Routinen fuhren zu einer
vorhersehbaren Leistung
> Standardisierung sorgt flr Planbarkeit
> Aufgabentrennung fordert die Kontrolle
U

> Was, gilt fur wen und wie

> Der Kunde bestimmt die Qualitat der
Dienstleistung

> Dienstleister arbeiten prozessbasiert statt
projektbasiert oder hierarchisch

> Grosse Veranderungen lassen sich am besten
mit kleinen Schritten erreichen

wamplo 19



Unified Service Management.

USM stellt ein standardisiertes Managementsystem bereit, um Praktiken zum Nutzen der Dienstleistungsqualitat einzusetzen.
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Tagliche Routinen

Service Management Architektur
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USM-Kunden-Provider-Interaktionsmodell
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USM strukturiert unsere Routinen

wamplo
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ad
MENSCHEN

wie ARBEITS- :
TECHNOLOG|E IAEEEEY  ARBEITS- S N
ANWEISUNG Standardisierung

mit Vorlagen

PRACTICES

3 Organisatorische Ressourcen 3 Arten von Routinen
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Unified Service Management.
5 Prozesse
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Unified Service Management.

Vereinfachung und Standardisierung.

5 Prozesse

WUNSCH WUNSCH

CHANGE
REQUEST

AN DERN

_CHANGE _| .,,,. .,..,m m wm m;"_ e CHANGE
“REQUEST | ...m mm EQUEST

SERVICE
REQUEST

SERVICE
REQUEST
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8 Routinen

5 REAKTIVE WORKFLOWS
»=HEHEEEE- =IElNEEE- il

Bearbeitung eines Wunsches iiber einen RFC und einen Service Request

2 e L

beitung eines Changes innerhalb der vereinbarten Servicevereinbarung iiber einen Service Request per RFC
= e 1101 ARERRE |
Wiederh. llen eines Incid iber einen Change

~AlEER-IEEREE N

eines Incid direkt iiber einen Service Request

» =[] - (5 -

Bearbeitung eines Service Requests ohne Eingriff anderer Prozesse
3 PROAKTIVE WORKFLOWS
c HHENE- NN

Behandlung eines Risikos iiber eine Modifizierung einer Servicevereinbarung (ein Wunsch)

» c=RENEER- -

Behandlung eines Risikos iiber einen Change

 CHEEEE -5 D5 EEE-TE

Behandlung eines Risikos iiber einen Service Request
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Ein moglicher Onboarding Prozess
Involvierte ITIL-Prozesse

Deployment Management
Service Level Management —

ssonoeid
uawabeuep |esauag

Service Catalogue Management

ok ok

boologp
Change Request 0

Umsetzun

AD Account &

Change Request

Umsetzun

SAP Account &

Measurement & Reporting Management
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5 REAKTIVE WORKFLOWS
- HEREEE - =lEEREERE- Bl

Prozessmodell. :.'I:." o
5 nicht redundante Prozesse aHFﬂ[ o

> Onboarding
> Eine zum Onboarden eines neuen Mitarbeitenden
> SAP Account ersielien
> AD Account erstelien
> AD-Gruppen zuweisen
> Laptop installieren und konfigurieren
>
>
>

Geschenk o/a51c1c1  vemeWBAREN
Arbeitsplatz cinrichien “m

und CMDB aktualisieren B
ANDERN

> R2 > > > ESE >RGN IR
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8 Vorlagen flr die Standard-Routinen

Schritte pro Prozess

Logik des USM-

Kurze Beschreibung

[ wie

e QIEtTIe12n Sie 42N Woriall und USTknUp e Sie Ihn mit dem Dienst und det
Infrzstruktur, . somie
I

Kategarisieren und pricrisieren Sie den orkall Yoriile mit der hiichsten
ind "schwrere Varfille"

E#sHmmEn 12, wie die AUZWITRINGEN G2% [2NIers behoben nerden Eonnen,
einer lassen
L nach der Lissung suchen.

Bereiten Sie die Lisung vor. Entwerfen Sie einen RFC oder eine
Dienstantarderung, Testen Sie die Lisung, falls erforderlioh,

Beheben Sie den Fehler durch eine Anderung. Reichen Sie einen RFC z2ur
Wiederherstellung ein

T deim Cienst und der

CHM1 TReGIEteTen e d8n G U WETRRURTEn Sie
scmie mit

Infrsstruktur, 3
di

Ubermahme von RFC:

<. Uberpriifen Menn

CHrM 2
Kategarisieren und pricrisieren Sie den FFC.
THa s ‘DM TEn SI% G1F DETEIgUen, #13TElEn SIE nen F12n Urd Smmen Sie I
b, Verfalgen Sis
(P T 0 wenn maglich, einen releasebasierten fingatz, indem Sie die Bearbeitung

THa Erstellen Sie 2inen F ahiplan, beteiten Sie e 4D assung Ut die Produktion
var und erstellen Sie sinen Test- und Implementisrungsplan. Die
(B L T ¥grbereitung kann den Bau oder Kauf neuer Infrastrukturelemente ifordern,

CHME Fihren Sie die gzplancen Tests Qureh. Halten Sie die £1gebnizse nsinem
Testbericht fest, Lassen Sie die worbersiteten Anderungen fir die
Priifung & Freigabe Produktion abnehmen, Einreichen siner Serice anfrage fit die

ThMe Einreichen siner Seruiceanfrage an P FUr dis Implementisrung ind
Andenung. Of planmsdial
in die Produktion suf tgestellien Implementisrungs:

Umsetzung

snispreche i et
Feai=tiieten Sie dle Lienstant age. WerknUpiung mi dem Dient und der
Infrastrukeur, einer
zwvor o

K

Planen Sie die Arbeit im OPS-fCalender fir alle operativen MaBrnahmen,

Prozessmodells

Wer ist

Verantwortlich?

Welche Mittel
werden verwendet

Tetge

oy

[ Enfordening Erstellen Sie Tag
Wachen- und Monatspisne, Legén Sie Schuglleniente und W amungen fest,

1.Entgegennah

. ob die urd
dem I+lelder. IMelden Sie auch alle damit verbundenen Benachrichtigungen,

Registrierung des Vorfalls.

Bewerten Sie die Meldung. Yervollstandigen Sie die Anmeldung. Reichen Sie|
i die Meldung adh ab

Legen den Vorfall fest.

e

Geben Sie dem Antragsteller die Kontrollnummer fiir die spatere

2. Diskutieren Sie den Vorfall im

CHM?.

Friren Sie, und
uergewiszern Sie sich bel dem Anmelder. Melden Sie such alle damit
Testdurchfiibrung & Feedback. b

Kontext der Dienste.

Uberpriifen Sie den Vorfall auf Vollstandigkeit und besprechen Sie ihn mit
dem Antragsteller, um sich dber die Art des Anrufs im Klaren zu sein.

zusstzliche oder fehlende Daten anfordern.

Fegistrieren Sie den gednderten Dienst und die Infrastruk tur im BIF:

wamplo

3. Verkniipfen Sie den Vorfall.

[verknupfen sie den vorfal
[sich bezieht.

Verkniipfen Sie den Incident mit zuvor eingereichten Incidents.

Infrastrukiur, auf die er

1. Kategorisieren Sie den Vorfall.

Sie die [Kateg

ritdten fur den

Bestimmen

ie zunchst die Auswirkungen gema€ der [Auswirkungstabelle].
Dri it nach der [Dri
Ordnen Sie die resultierende Prioritst gemaR der [Prioritatswerttabelle] 2u.

dann

[suchen sie eine bereits. Lasung in der [
(Abgleich) und kopieren Sie die Losung.

[Wenn keine Ol gefunden wird, suchen Sie nach der Lésung.

Sie, wie die E
des Fehlers behoben werden kinnen.

Leiten

ie den Vorfall gegebenenfalls an das/die interne(n) oder externe(n)
Lisungsteam(e) weiter, das/d

in der Lage sein sollte(n), die Lasung zu

finden, bis eine Losung gefunden wird

Die Lésung kann eine Umgehung sein_

Bereiten Sie die Lésung vor.

Bestimmen Sie den Losungsweg: Uber eine Anderung oder direkt tber eine
| Serviceanfrage oder eine ination aus beidem.

Richten Sie einen RFC und/oder eine Dienstanforderungein.

Im Falle einer Umgehung legen Sie fest, wie die Umgehung gehandhabt wird:
innerhalb der Aufforderung oder separat in einer verbundenen Aufforderung.

Beheben Sie den Fehler durch eine
Anderung und/oder eine
| Serviceanfrage.

Ubermitteln Sie den RFC an CHM und tragen Sie die REC-Nummer in den
Incident-Datensatz ein oder verkniipfen Sie den RFC anderweitig.

Im Falle eines automatisierten Workflows Iésen Sie den ersten Schritt des
CHM- oder OPS-Prozesses aus.

1. Entgegennahme, Uberprifung und
Registrierung der Anderung.

Uberpriifen Sie, ob der Antragsteller berechtigt ist, die Anderung
einzureichen

Legen Sie eine eindeu

e Tracking-Nummer fir die Anderung fest

Geben Sie dem Antragsteller die Kontrollnummer fiir die spatere
ion mit.

Ubernehmen Sie die Details des friiheren i

ren Sie die Anderung im

Prifen Sie die Anderung auf Vollstandigkeit und besprechen Sie die Anderung

mit dem Antrazsteller. um sich tber die Art des Anrufs im Klaren zu sein.

Prozesse

Tatigkeit
(Allgemein)

Aktivitaten

(Detailliert)

Technologien

27



Service Management System.
Wiederholte Kunden-Provider Beziehung - Konzept des Links

Finanz-Service Provider HR-Service Provider IT-Service Provider

unde (HR) . Kunde (IT)

Kunde (Shareholder)

Die grosse Herausforderung von heute ist die \@’
Zusammenarbeit zwischen den beteiligten ”/
Parteien: Interoperabilitat zwischen und

xamplo innerhalb von Organisationen. 2



Service Management System.

Prozesse und Aktivitaten konnen vollstandig standardisiert
werden, im Gegensatz zu Menschen und Technologien.

Finanz-Service Provider HR-Service Provider IT-Service Provider

Kunde (IT)

Kunde (Shareholder)

xamplo Dienstleistungen werden durch standardisierte Prozesse vorhersehbar.
Diese Standardisierung ist der Schltssel der USM-Methode.



Unified Service Management.
Was ist USM? - USM Service Management System.

Ist: @R 7 W ¥R WO
~ USM
Soll R B R R R B B N B I e T

wamplo
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Unified Service Management
Nutzen fur die Mitarbeitenden

Mehr KLARHEIT und EINFACHHEIT in einem zunehmend komplexen und sich
schnell verandernden Arbeitsumfeld (VUCA-Welt).

Mehr ZEIT und RESSOURCEN fur OPTIMIERUNGS-INITIATIVEN, PROJEKTE und
INNOVATIONEN.

(]

) % « Gemeinsam zur LOSUNG von Problemen, die Organisationen betreffen,
s\

i

wamplo a1

beitragen und gleichzeitig die ZUSAMMENARBEIT optimieren.



Unified Service
Management.




USM-Einfuhrungsplan.
Schritt-fur-Schritt-Verbesserung.

.. o d&
QUALITAT eo\s‘,(\o

———

-------- & ; |
w ® PLANEN _vereinbaren VORBEREITEN i LERNEN 'BUSINESS AS USUAL

. ZEIT
PROJEKT OPTIONAL SUPPORT |

xamplo | COACHING | 3




USM anwenden. WV,
Punkt am Horizont. -n-




Unified Service Management
USM-Panel

> Eine Gruppe von Vertretern der verschiedenen Teams und Abtellungen
> hélt den Dialog Uber die kontinuierlichen Qualitatsverbesserungen lebendig.

=

o

—t—

1 B

Input fir Umsetzung

Register Optimierungen

Betriebliche Hindernissen

wamplo 35



Fragen?

by
o ..
Anwender
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PROVIDER

PROZESSE | MENSCHEN

ROUTINEN
7 \,

FACILITY / \
TECHNOLOGIE

____________ Menschen machen Dinge mit Sachen
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3 PROAKTIVE WORKFLOWS
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Behar en Change

Ok« 2 e s le—ler

< ] s
Behandlung eines Risikos iber einen Service Request

Service
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Unsere Kontaktdaten.

Edo Bezemer xamplo AG

Hohenrainstrasse 24
4133 Pratteln

edo.bezemer@xamplo.com

M: +41 79 309 70 70
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Unified Service Management
System Thinking

> USM ermadglicht eine schnelle Umsetzung des USM Management Systems, Zu
geringen Kosten und mit einer strukturellen Leistungsverbesserung der Organisation.

> Aber was ist ein System?

Traditionelles Denken System Denken

‘ wenn, dann ‘

wamplo
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Ankuindigung

> Titel:
USM: Mit 5 Prozessen und 8 Routinen die Serviceerbringung revolutionieren™

> Beschreibung:
Unified Service Management (USM) ist eine leicht erlernbare Methode, die Unternehmen dabei
unterstitzt, in einer immer dynamischeren, komplexeren Arbeitswelt mit komplizierten
Frameworks wie ITIL, SAFe und COBIT sowie wachsenden Herausforderungen in der
Zusammenarbeit erfolgreich zu bleiben. Durch die Reduktion auf nur 5 Prozesse und 8 Routinen
bringt USM Klarheit und Effizienz in die Serviceerbringung. Die Methode schafft eine
standardisierte Arbeitsweise, verbessert die Zusammenarbeit zwischen Teams und ermoglicht eine
gezielte Fokussierung auf strategische Ziele. Unternehmen profitieren von niedrigeren Kosten,
optimierten Ablaufen und einer vereinfachten Organisation. USM zeigt, dass Einfachheit nicht nur
erreichbar, sondern auch der Schlissel fiir mehr Effizienz und bessere Zusammenarbeit in und
zwischen Organisationen ist.

xamplo
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