
Kontinuierliche Verbesserung
nach ISO 20000 und ITIL V3
Sowohl die Norm ISO 20000 als auch
ITIL V3 legen großen Wert auf die
Integration der IT Services mit dem
Geschäft (Business) des Kunden, d.h.
auf das Business IT Alignment. Ziel ist
es, dem Kunden die Qualität der Ser-
vices objektiv nachweisen zu können
und Transparenz in die Leistungs-
fähigkeit der IT zu bringen. 

Ein zweiter wichtiger Aspekt ist die
kontinuierliche Optimierung der Servi-
ces. ITIL V3 spricht von “Continual
Service Improvement” und greift damit
die Forderung der ISO 20000 nach
einem nachweisbaren, kontinuierlichen
Verbesserungsprozess auf.

Der iET Process Analyzer ist das
geeignete Instrument, um anhand
operativer Daten aus der IT Service
Management-Lösung iET ITSM Ver-
besserungspotenziale zu analysieren
und umzusetzen.

Dynamische Prozessanalysen
Der iET Process Analyzer misst an -
hand von Kennzahlen die tatsächliche
Leistung Ihrer Service pro zesse und
stellt diese transparent und übersicht-
lich grafisch dar. Sie erhalten ein
umfassendes Bild der Prozessleistung
und sind in der Lage, Schwachstellen
und Optimie rungs potenziale zu identi-
fizieren. Kürzere Liegezeiten von Vor-
fällen, verkürzte Durch laufzeiten und
die Einhaltung von Service Level
Agreements  wirken sich positiv auf
den Grad der Kunden zufriedenheit
aus und senken Kosten. 

Jeder Prozess wird grafisch darge-
stellt, sodass Sie die einzelnen Aktio-
nen, Ereignisse, Bearbeiter und zuge-
ordneten Kosten auf einen Blick erfas-
sen. Nachdem Abweichungen und
Häufig keiten von Vorkommnissen ana-
lysiert wurden, ist so auch die Ermitt-
lung des Grundes möglich. 

Sie können De tail analysen auf Pro-
zessebene durchführen und z.B.
ermitteln, welcher Kunde betroffen ist,
welche Aktionen für eine Abweichung
verantwortlich sind und wie diese in
Zu sam menhang mit Vorgänger- oder
Folgeprozessen stehen. 

Einmal erstellte Analysen sind mit
dem iET Process Analyzer nicht mehr
fest vorgegeben sondern können nach
Bedarf ad hoc geändert oder neu er -
stellt werden. Das Erstellen und Än -
dern ist durch einfaches “Drag & Drop”
der gewünschten Abfragekriterien
möglich und garantiert eine zeitspa-
rende Durchführung von Analysen zur
Überprüfung der Prozessleistung. Mit
diesem Prozessanalyse-Tool gehen
Sie Fragestellungen wie den folgen-
den Schritt für Schritt durch “Drill-
Down” auf den Grund:

■Weshalb wurde die
als kritisch einge-
stufte Störung nicht
innerhalb der verein-
barten Servicezeit
gelöst?

■Wie setzt sich die
Durchlaufzeit
zusammen? 

■Wo entstanden 
Liegezeiten? 

Management-Ansicht

Drill-Down auf einzelne Prozess-
Schritte
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Prüfen, analysieren und steuern Sie Ihre IT-Prozesse 
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In der grafischen Darstellung wird
jeder einzelne Prozessschritt innerhalb
der Prozesskette aufgezeigt, sodass
Sie z.B. erkennen, dass ein Incident
mehrfach weitergeleitet wurde, es
sogenannte “Ping-Pong-Effekte” gab
oder Incidents “On Hold” lagen und
nicht bearbeitet wurden. 

Erforderliche Maßnahmen, um solche
Effekte künftig zu vermeiden, imple-
mentieren Sie sofort in Ihrem operati-
ven System iET ITSM. So können Sie
z.B. umgehend einen Eskalations -
mechanismus implementieren, der
den Serviceleiter benachrichtigt, wenn
ein kritischer Incident länger als vier
Stunden “On Hold” liegt. Der
iET Process Analyzer schließt damit
den Kreislauf aus operativen Aktivitä-
ten, Prozess- und Ursachenanalyse
und der Implementierung von Optimie-
rungsmaßnahmen.

Effektives IT Service 
Management
■Berechnung von Prozesskenn-

zahlen wie z.B.:
Durchlaufzeiten, Prozesskosten,
Anzahl Calls, Anzahl Bearbeiter,
Sofort-/Lösungsquote, Reaktivie-
rungsquote, Prozesshäufigkeiten

■Überprüfung der Einhaltung von
Service Level Agreements (SLAs):
Analyse, ob SLA-Vereinbarungen
eingehalten wurden und Identifizie-
rung möglicher Gründe für Abwei-
chungen 

■Aktive Steuerung von Abläufen: 
Grafische Auswertung von Prozes-
sen zur Aufdeckung von Optimie-
rungspotenzial und zur Prozess-
steuerung

■Planung: 
Kennzahlen und Werte der Vergan-
genheit können für die Planung
zukünftiger Perioden herangezogen
werden

■Management-Ansichten: 
Management Cockpit zur schnellen
Übersicht der Prozessleistung

Vorteile im Vergleich zu 
Reporting-Lösungen
Der iET Process
Analyzer ist über
eine Standard-
Schnittstelle in die
operative IT Service
Management-
Lösung iET ITSM
integriert. Ein Stan-
dardset von Analy-
sen wird mitgeliefert.
Power user können
personalisierte Ana-
lysen er stellen und
speichern. Über ein 
differenziertes Be -
rechtigungskonzept lassen sich diese
Analysen und Ansichten einzelnen
Anwendern zuweisen bzw. global zur
Verfü gung stellen. 

Der iET Process Analyzer bietet:

■grafische Prozessdarstellungen

■mehrdimensionale Analysen im
Gegensatz zu 2-dimensionalen Ana-
lysen

■ leichtes Setzen von Filtern wie z.B.
Einschränkung des Abfragezeit-
raums

■Konvertieren von Analysen in pdf-
und andere Formate zum Versand
an Kunden oder Partner

■Auswahl diverser Darstellungsmög-
lichkeiten wie z.B. Tachometer, Bal-
kendiagramme, 2D- / 3D-Darstellung,
usw.

■Gegenüberstellung von Prozessab-
lauf und Kosten

■Übersichtliche Management-Ansich-
ten

Einsatzgebiete
Für Serviceverantwortliche und das
Management ist iET Process Analyzer
das ideale Instrument zum Monitoring
der Servicequalität, Kontrolle von Ser-
vice Level Agreements, zur Schwach-
stellenanalyse oder Dokumentation
von Serviceprozessen.

Analyse von Incidents über einen Tag

Über iET Solutions
iET Solutions ist führender globaler
Anbieter von Software-Lösungen für
das IT Service Management sowie für
Software Asset Management und wird
in Gartners „Magic Quadrant for the 
IT Service Desk“ als einer der weltwei-
ten ITSM-Anbieter geführt. Mit unse-
ren Lösungen können Unternehmen
Compliance-Anforderungen erfüllen,
Audit-Risiken minimieren und Busi-
ness Value realisieren, indem sie ihre
IT-Services managen, automatisieren
und kontinuierlich verbessern.

Unsere IT Service Management Suite
iET ITSM ist an ITIL ausgerichtet und
wurde von PinkVerify und Serview zer-
tifiziert. Für die Verwaltung des IT-Be-
stands (CMS/CMDB), der Lizenzen
und Nutzungsrechte sowie zur Pro-
zessanalyse und -optimierung bieten
wir integrierte Lösungen an. 

Weltweit arbeiten in 26 Ländern über
600 Unternehmen mit einer Lösung
von iET Solutions. 
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