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Service Request Management

Was immer Sie wunschen

Ein virtueller Server mit Wasserspender und Schiebe-
dach? Ein Kaffeeautomat mit Sitzgruppe fir vier
Personen plus flnf Terabyte Speicher? Nein, wir haben
nicht den Verstand verloren. Nur ein bisschen in die
Zukunft des Servicemanagements geblickt und dabei
festgestellt: sie ist schon da.




Ein Service Request Management
fur alles

Als Verbraucher ist er es gewohnt: Vom
Laptop bis zur Energiesparlampe kann der

und demselben Shop. In Unternehmen ist

umfangreich und stark standardisiert ist.
Beste Voraussetzungen eigentlich, um bei-

fordern. An einem Leistungskatalog fur ihre
Cloud-Dienste kommen serviceorientierte
[T-Abteilungen mittelfristig ohnehin nicht
vorbei. Was liegt also naher, als neben der
Bereitstellung von Speicherkapazitat und
virtuellen Servern auch [T-fremde Angebote

aufzunehmen?

Volle Transparenz trotz hoher
Komplexitat

eine weit hdhere Komplexitat als etwa
Gebaudeservices. Neben der notwendigen

auch dazugehorige Servicelevel- und Sup-
portvereinbarungen sowie Stérungs- und
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User alles online bestellen. Vieles sogar in ein
das erstaunlicherweise nicht so, obwohl das

Waren- und Leistungssortiment hier weniger

spielsweise RZ-Leistungen, Haustechnik und
Dienstwagen Uber dasselbe Webportal anzu-

in das Service Request Management (SRM)

Allerdings enthalten [T-Dienste Ublicherweise

Technologiebeschaffung sollte das SRM also

Instandsetzungsvorgénge abbilden kénnen.

Grundvoraussetzung daflr ist, dass dem
SRM samtliche Daten Uber die Einbindung
der Systeme, ihre Konfigurationen und
funktionalen Anforderungen zur Verfligung
stehen.

Als zentrale Wissensdatenbank flr derlei
Informationen dient ein Configuration
Management System (CMS). Mit seiner Hilfe
entsteht eine vollstdndige Transparenz, wie
die Systeme voneinander abhangen. Nicht
nur fir Wartungs- und Reparaturarbeiten ist
diese Kenntnis unverzichtbar, auch fir das
Risikomanagement und die Planung von
IT-Notfallsituationen bietet das CMS eine ver-
lassliche Kalkulationsgrundlage. AuBerdem
entstehen manche IT-Stérungen gar nicht
erst, weil das CMS frlihzeitig auf Missstéande
hinweisen kann.

Prozessverstandnis trifft
Technologiekompetenz

Klar ist, dass ein solch umfassendes Service
Request Management leistungsfahige Tech-
nologie erfordert. Und noch zwingender: ein
genauso vielseitiges Know-how. Denn mit
schlauen Datenbanken und schénen Benut-
zeroberflachen alleine ist es nicht getan,
wenn [T-Abteilungen die vielfaltigen Beschaf-
fungs- und Instandsetzungsprozesse des
Unternehmens unter einen Hut bekommen

wollen. Interdisziplindre und herstellertiber-
greifende L&sungen von einer Art sind
gefragt, wie Computacenter sie aus seinem
breiten Tool- und Prozesswissen mit lang-
jahriger Projekterfahrung kombinieren kann.
Daftir arbeiten unsere ITIL-Berater und PMI-
zertifizierten Projektmanager Hand in Hand
mit den Computacenter-Softwareexperten,
deren Produktspektrum alle namhaften Her-
steller umfasst — groBe aus Ubersee ebenso
wie spezialisierte einheimische.

Lassen Sie sich Uberzeugen: von einer sorg-
faltigen Beratung bei der Auswahl der Soft-
ware, einer integrierten Gesamtlésung fur lhr
Service Request Management und einem
umfassenden Support. Vielleicht bestellen
lhre User dann zuklnftig auch Mailboxen mit
Innenbeleuchtung.
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