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IT Support & Operations Benchmarks
Westergaard CSMs IT Support & Operations Benchmarks måler en IT-organisations kvalitet og effektivitet, og den giver et meget præcist billede af organisationens styrker og svagheder: 

Begge benchmarks måler den kunde-/brugeroplevede kvalitet og IT-organisationens proceseffektivitet, men fra forskellige vinkler:

· IT Support benchmarken måler kunders og brugeres tilfredshed med den support, de får, og den måler proceseffektiviteten i Help Desk og bagvedliggende tekniske støttefunktioner. 

· IT Operations benchmarken måler kunders og brugeres tilfredshed med de IT-systemer, de anvender, og den måler proceseffektiviteten i Driftsovervågning og bagvedliggende teknikfunktioner.

IT Support benchmarken måler på Help Deskens tilgængelighed, svartider, ydelseskvalitet og servicekvalitet, mens IT Operations benchmarken måler på IT-systemernes tilgængelighed, svartider, systemkvalitet og brugervenlighed.

Målingen af den organisatoriske effektivitet kan illustreres som vist herunder:
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IT Support benchmarken ser IT-organisationen gennem Help Desken, som håndterer kunders og brugeres henvendelser, mens IT-Operations benchmarkens indfaldsvinkel er Driftsovervågningen, som håndterer systemernes "henvendelser". Spørgsmålene i IT-Operations benchmark er udarbejdet for at kunne scanne i hvor høj grad formaliserede processer for IT Service Management er implementerede i driftsorganisationen.
Benchmarken er spørgeskemabaseret, og måledata indsamles elektronisk via web. Resultaterne dokumenteres grafisk i form af nøgletal på en skala fra 1 - 100, og nøgletallene benchmarkes mod Westergaard CSM's referencedatabase. Alle spørgsmål er dokumenteret i form af detailgrafer, og Westergaard CSMs analyse sammenfatter resultater og anbefalinger. 
Benchmark rapporten:

Benchmark rapporten er opdelt i tre afsnit:

1. Analysen, som giver en række konkrete forslag til, hvad der kan gøres for at afhjælpe de svagheder, som målingen påviser.
2. Nøgletalsgrafer, som i oversigtsform viser målingens resultater og placeringen i forhold til referencedatabasen.
3. Detailgrafer, som viser, hvordan svarene fordelte sig på alle benchmarkens spørgsmål.
4. Statistikkerne dokumenterer målugens aktiviteter, f.eks. henvendelsernes fordeling på kommunikationskanaler, opgavetyper mm
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