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Ziele und Herausforderungen im IT Service Management (1/3)
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Ziele und Herausforderungen im IT Service Management (2/3)
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Ziele und Herausforderungen im IT Service Management (3/3)

Optimale Verteilung der Arbeitslast
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Die drei Dimensionen der Prozess Verbesserung — Die
Verbindung von Six Sigma mit Lean Management zu Lean
Sigma
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Reaktiver Ansatz (umfassender Lean Sigma Ansatz)

(Fokus vieler Six Sigma Projekte)

Streuung (Six Sigma) Kundenanforderung

»
»

A © D

4—’ P B
hl >

7 © 2009 IBM Corporation



IBM SYMPOSIUM 2009

Vorteile und Auswirkungen der Lean Sigma Methode

Lean Management macht Prozesse schlanker, kostengunstiger
und schneller

Six Sigma macht Prozesse stabiler, vorausschaubarer und
besser steuerbar

Beide Methoden haben einen positiven Einfluss auf die
Kundenzufriedenheit
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Typischer Projektablauf in einem Lean Sigma Projekt (DMAIC)
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Anwendungsbereiche von Lean Sigma in der IT

* Erhohung des SLA Wertes

* Optimierte Besetzung Schichtbetrieb

* Beschleunigung Beschaffungsprozess

* Steigerung der Effizienz von Arbeitsgruppen

* Optimierung des Abrechnungsprozesses von erbrachten Leistungen
* Verkirzung der Fehlerbehebungszeit

* Erhdhung der Server/FTE Rate

* Verringerung der Arbeitslast von Arbeitsgruppen

Einige Beispiele ...
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Projektziel: Effizienzsteigerung
Durch Optimierung der Server/FTE Rate
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Projektziel: Erndhung der Effizienz
Durch Anpassung der bendtigten Arbeitsleistung

Verfugbare Arbeitsleistung
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Bendtigte Arbeitsleistung
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Projektziel: Verklrzung der Prozessdurchlaufzeit
Durch Entfernung von nicht wertschopfenden Prozessschritten

Vor einem Lean Sigma Projekt ...
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Tagl - Durchlaufzeit » Tag 20*

Nach einem Lean Sigma Projekt ...
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Tag 1 <— Durchlaufzeit —— Tag 12*

*Beispielwerte
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Inre Ansprechpartner bei IBM Global Business Services

Christian Wagner

Senior Consultant
Strategy & Change Austria

IBM Osterreich GmbH
Obere Donaustrasse 95
1020 Wien

+43-1-21145-3816
christian_wagner@at.ibm.com
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