Ohne IT lauft heute fast nichts mehr. Féllt ein IT-Service
aus oder wird kurzfristig bendtigt, sind Mitarbeitende
oft stark eingeschrankt. Damit IT-Services zuverlassig
verflgbar sind, braucht es klare und effiziente Prozesse
—genau hier setzt IT-Service-Management (ITSM) an.

ITSM ist mehr als ein Tool. Ein System ist schnell ge-
kauft, aber ohne definierte Ablaufe und eine Ldsung,
die zu lhrem Unternehmen passt, bleibt der Nutzen

gering.

Gemeinsam mit lhnen definieren wir Ziele, Prioritaten
und Herausforderungen und entwickeln ein ITSM, das
sich kontinuierlich verbessert.
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IT-Service Portfolio
Das Definieren des Portfolios ist die grundlegende
Basis. Nur was definiert ist, kann gemessen werden.

IT-Service Operations
Eine End-to-End Betrachtung der zu erbringenden
Services fir optimale Betriebsablaufe.

IT-Service Organisation
Die passende Organisation zu den Services und den
betrieblichen Abldufen.

Configuration & Asset Management
Verwaltung und Einbindung der in den Services be-
notigten Komponenten im taglichen Betrieb.

Prozess Automation
Beschleunigung der definierten und zielgerichteten
Prozesse wie bspw. Selfservice-Kiosk.

IT-Partner Management
Erweiterung der Service-Betrachtung um betroffene,
externe Partner und deren Einbindung in die Prozesse

Knowledge Management
Verbinden der Services mit Prozess- und Losungsbe-
schreibungen, Troubleshooting, Benutzeranleitungen.

IT-Kennzahlen / KPls

Kennzahlen zur Messung und Visualisierung der Leis-
tung, Erkennen von Engpdssen und der kontinuierli-
chen Verbesserung
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Erstgesprach & Bedarfsklarung

In einem unverbindlichen Austausch erfassen wir lhre
aktuelle Situation, lhre Ziele und den konkreten Unter-
stitzungsbedarf.

Analyse der Ist-Situation

Mittels Workshops, Interviews und Analysen betrach-
ten wir Business-Anforderungen, IST- und SOLL-Pro-
zesse, Organisation, Infrastruktur und Applikations-
landschaft.

Dabei beleuchten wir sowohl prozessuale, technische
als auch organisatorische Aspekte.

Phase 1 — Resultate der Erst-Analyse

Wir dokumentieren die IST-Situation im ITSM-Bereich
und zeigen ein mogliches SOLL-Design auf.

Zudem erhalten Sie eine Beurteilung der existierenden
Tool-Landschaft fur die Unterstiitzung der ITSM-Pro-
zesse.

Daraus ergibt sich eine Gap-Analyse, welche die Basis
fur eine Verbesserungs-Roadmap bildet.

Phase 2 - «Walk the talk»

In Abhédngigkeit der Resultate und der vorgeschlage-
nen Roadmap beginnen wir jetzt mit einer ITSM-L6-
sungsevaluation oder mit der Verfeinerung und Um-
setzung des  SOLL-Prozessdesigns  mit  der
bestehenden ITSM-Applikationslandschaft.

Ungeniigende Service-Qualitét: Zu lange Durchlauf-
zeiten der Anfragen. Falsche Priorisierungen. Unklare
Zustandigkeiten mit Pingpong-Spiel. Betriebsunter-
briche.

Uberlastete IT-Mitarbeitende: Zu viele Anfragen
und Stérungen ohne klare Prozessstrukturen fiihren
zu standigen Feuerwehriibungen, adhoc Arbeiten, po-
litischen Priorisierungen etc. und somit zu ineffizien-
tem Arbeiten und hoher Frustration bei den IT-Mitar-
beitenden.

Hohe IT-Betriebskosten: Die IT-Betriebskosten wir-
ken hoch und es fehlen die notwendigen Details zur
Kostenstruktur. Mégliche Ursachen wie eine erhdhte
Anzahl der zu bearbeitende Falle, der zu betreuenden
IT-Arbeitsplatzen oder der bendtigten Lizenzen kdn-
nen nicht eruiert werden.

Fehlende Transparenz: Fehlen definierter und mess-
barer Metriken beziiglich Qualitat, Durchlaufzeiten &
SLAs, Incidents, Problems, Changes, Service Requests,
Inventar (HW & SW), Versionen, Kosten etc.

Bestehende ITSM-L6sung mit wenig Nutzen: Kein
definiertes Service-Portfolio mit beschriebenen End-
to-end Prozessen. Vorhandensein mehrerer IT-Tools
anstatt einer orchestrierten ITSM-Ldsung.

Eine namhafte ITSM-Suite anstelle einer Service-ori-
entierten ITSM-Losung eingefiihrt.

Nutzen Sie die Chance, lhre IT mit ihren Prozessen gezielt weiterzuentwickeln und Ihr Unternehmen optimal fir
die Zukunft aufzustellen. Ihr Unternehmen bendtigt mit der IT ein stabiles Rickgrat, um die Geschaftsprozesse
optimal zu unterstitzen. Unsere ehemaligen ClOs sind pragmatisch und professionell zugleich und Sie profitieren
von einem umfassenden Erfahrungsrucksack aus verschiedenen Unternehmen und Branchen.

Kontaktieren Sie uns fiir ein unverbindliches Erstgesprach.

Marco Stehlin

Senior Business Consultant
marco.stehlin@netrics.ch
+41 58 531 32 48

IT Service Management Optimization
Dezember 2025

Lionel Albrecht

Senior Business Consultant
lionel.albrecht@netrics.ch
+41 58 531 32 46

netrics.ch



