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Einleitung

Dieses White Paper der santix erlautert dionzepte,
Modelle und Werkzeuge des Optimierten IT-Mana-
gements, einem gesantheitlichen Ldsungsangebot
der santix zur Unsetzung von tool-gestitztem IT
Service Maagements (ITSM)in IT-Abteilungen.

Optimiertes IFManagement unterscheidet sich von
anderen prozessweisermplementierungkonzepten,
die oftmals die Entstehung von wertschdpfenden
Prozesketten bei der Eirfuhrung von ITSM verhin
dern. Sattdessen beinhaltet Optimiertes IFTManage-
ment ein umfassende funktionales Koreept fiir
nahtlos ineinander greifende Prozessauf der Basis
von ITIE Best Practise Das operative und taktische
IT-Management wir dabei sowohl durch Automation
von wiederkehrenden Aufgabenund, dort wo men-
schliches Eingreifen uantbehrlich ist, durch systema
tische Urerstlitzung der Mitarbeiter bei ihren
Aufgaben verbessert Das Egebnis st eine Manage
ment-Tool und Prozesslandschaft, welche die
Effizienz, Agilitdt und Qualitat der IT erhéht und da
bei die Teilnahme der IIMitarbeiter fordert und
fordert.

Die Einfiihrung einer umfassendenITSMPrazessland
schaft ist eine herausfordernde Aufgabenstellung.
Nicht umsonst schet immer noch die Mehrheit der
ClIOs und ITLeiter davor zuriick, mehr als nur einige
wenige ITI-Prozesse« und diese oftmals} | n] ¢
peo_d” Adbbdrzige« eindufiihren, weil man

hofft auch ohne eine Komplettumsa p v qj ¢ A}-°

g ki i a pié nicht eingehaltenen Vesprechungen

von Softwareherstellern und Managenentberatern in

den frihen Jahren der ITSMBewegung haben ein
Ubriges getan, die ITVerantwortlichen zu verunsi

chern. In Zukunft werden es jedochder Wetthewerb

sowie gesetzliche und andere rgulatorische Vorga

ben unabdingbar machen, dasdT-Serviceanbieter die
Vollstandigkeit und Qualitat ihrer Service Manage
ment Prozesse nachweisen.

Die vonsantix entwickelten Modelle und Werkzeuge
welche die Einfuhrung und Durchflihrung eines Op
timierten 1T-Managements unterstiitzen, wurden vor
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allem deshalb geschaffen, diese Aufgaben zu veren-
fachen und die ansteherden Herausforderungen
Uberschaubarer zu machenUnd nicht zuletzt helfen
oeaA ] "aeeh aap AdhsgESMProjekt
zu belegen - ohne den heutzutage keine Investio-
nen mehr getétigt werden.

Hard- und Software-Kostensenken
genugt nicht mehr

Der Zwang zu Kosteneinsparungen in der IT ist hin
reichend bekannt. Trotz aller Einspaingsbemiihun-

gen steigen die IT-Ausgaben fir die meisten Urter-

nehmen jedoch weiterhin, weil immer mehr und

komplexere Aufgaben in den Unternehmen durch IT
unterstitzt werden. Dies geschieht, um Geschéfts
und Herstelungsprozesse efftienter zu machen und
um ein grossees Wachstum zu erzielen.Hinzu kom-

men neuerdings die sichsténdig weiter erhthenden

Anforderungen beziiglich Conpliance, Rohsoff - und

Energigkosten sowie Okologie, die nur durch mas$

ven Einsatz von IT (ibéraupt halbwegs ertragsneut-

ral zu meistern sind.

Standardisierung und Automaion

In der Vergangenheit wurde in erster Linie veucht,
dieser Steigerung der IFKosten durch Eirsparungen
im Einkauf von Hard und Software zu begegnen.
Hier haben grdssere Unterehmen einen deutlichen
orteil, da sie tberandere Mengenmodelle im Ein
l\jauf verfligen und daherhgheren Druck auf die An-
bineteraa\l}s[]ben konnen. Jiingere Studier1] zeigen
daher, dass bei grosen und mittleren Unternehmen
die Anteile der Kosten fiir Persoal, Hard- und Soft-
ware, Kommunikation und Betrieb wesentlichnéher
beisammenliegen, wéhrend bei kleneren Untemeh-
men die Personalkosten auffallend niedriger als die
anderen Kosten liegen(s. Abbildung 1). Dies weist
daraufhin, dass die erhdhte Komplexitét der IT in den
mittleren und grossen Unternehmen in erster Linie
personell aufgefangen wird und dass noch keine
augeichenden Anstrergungen fiir eine Standardsie-
rung von HW, SW und Prozessemund Automatisie-
rung der IT unternommen wurden, denn eigentlich
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missten sich die Mengenmodelle hier ehefalls posk
tiv auswirken. Angesichts der Gewisheit, das die

®

santi

Integrating
IT& Business

mdglich. Diese Lehre hat man bereits im 19. und 20
Jahrhundert bei der Industrialisierung der Giiterhefs
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tellung gemacht.

Zwar haben nun bereits alle Unter
nehmen vestanden, dass - auf
Grund der Mengenmodelle - die
Nutzer von IT am Arbeitspitz stan-
dardisierte  Leitungen erhalten
missen und der Support zentrat
siert werden muss aber diese Er
kenntnisse haben sich offensichtlich
— noch wenig bis in das Herz der IT,
die Rehenzentren herumgespro-

2.15 2.15

Software Hardware Personal Kommunikation

‘ BKleine Unternehmen OMittlere Unternehmen OGrosse Unternehmen | N = 467-475

Abbildung 1- IT-Kostenarten nach Unternehmensgrésse
(Quelle Uni Bern)

Komplexitat der IT und die Betriebkosten (Energie,
Abgaben usw.) weiter stegen werden, wie der
Tatsache, dass Hardware, Software und Komunika-
tionskosten weiter, aber in Zukunft langsamer, sin-
ken, werden die Personalkoen zu einem gewichti-
geren Faktor.

Outtasking und -sourcing kann in dieser Situation
helfen, aber diese MalRnalmen zeigen auch nur bei
IT-Leigungen Wirkung, die bereits standardisiert sind
und auch nur dann, wenn die Qualitatder geliefer-
ten Leistung stimmt. Da meist nur Teile der [Leis
tungserbringung ausgelagert werden (z.B. dernfra-
strukturbetrieb), vemleibt deshab beim Kunden die
Verantwortung die gelieferte IFServiceleistungmit
all ihren Facettenwirklich nahtlos in die darlber lie
genden Serviceschichten zu integrierennd vor alem
an den Schnittstellenzu Gbemwachen, damit der ge-
samte ServiceStack den Veeinbarungen mit dem
Business entspricht.

Industrialisierung der IT

Mangelnde Standardisierung von Prozessen und Au
tomation von operativen Aufgaben sind der Haupt
grund flr dieses zunehmende Urgleichgewicht. Und
ohne Standardisierung ist auch keine Ciimierung

chen. Nachwievor gibt es in den
meisten Rechenzentren eklatante
Méngel:

Betrieb

A Wenig automatisierte Stérungserkennung und
keine systemdische Stdungsbeatbeitung

A Keine automatische, aktuelle Erfassung der vor
handenen zentralen Infrastruktur und deren
Konfiguration sowie deren Auslastung

A Manuelle Installation und Aktualisierung deBe-
triebssystem und Anwendungssoftware
A Fehlende oder wenig aissagekraftigeServiceka

taloge, Service Leel Agreements
Keine Kennzahlen fiir bdriebswirtschaftliche
Kalkulationen

Die Auswirkungen dieser Mangd sind ebenfalls be-
kannt:

A Lange Behebungszeiten durch mangelnde Do
kumentation

A Hohe Ausfallzeiten durch schlecht geplante und
fehlerhafte Anderungen

A Lange Staus bei Umsetzung von FProjekten
wegen Personalmangel

A Uberlastetes Personal, das Fehleracht und da-
mit die Qualitét der IT-Leistungen senkt

A Fehlgelenkte Investionen bei Beschaffung und

Serviceentwicklung

Optimiertes ITManagement beseitigt nun die Barre-
ren fir eine Umsetzung von ITSMn der zentralen IT

Konzepte, Modelle und Werkzeuge fiir ein Optisvartegdment 2




IT Service Mangement umsetzen
Service ManagemenReferenzmodelt

ITI®-Prozesse haben sich alglas Rahmenwerk fiir
die Umsetzung von Service Management in der IT

Manag
Management System

Planning & Implementation

Planning New Services it

Service Delivery Processes

Security Management Service Level Management

Availability & Service Reporting

Contingency
Management

Control Processes
Configuration Management
Release Change Management

Processes
Resolution Processes

Release Management Busin

Incident Management

Problem Management

Abbildung 2 - Das ISOEC 20000Prozessmodell

durchgesetzt kaum jemand wird dies heute noch
bestreiten wollen Die Entwicklung aller Hersteller
von Managementtools richtet sich an diesem Modell
aus. Auchwenn inzwischen mit ITI® Version 3 eine
aktualisierte und erweiterte Fassung dieses Prozes
rahmenwerks verdffenticht wurde, gelten die
grundlegenden Korzepte und Piozessstrukturen aus
ITI Version 2 weiterhin fort. Auch die erweiterten
Modelle mancher Hersteller und Bratungshauser be
ziehen sichimmer] gb A eaoaoA} Qngk |

Letztendich bildet das Prozessmdell im Standard
ISO/IEC 2000f2] aus dem Jahr 2005(der sichvor-
wiegend an e v2 orientiert, aber bereits
Erweiterungen aus T v3 vorwegnimmt) jedoch
das einzig verbindlicheRahmenwerkgegen den eine
Zertifizierung und damit eine Compliance mit T
mdglich ist.
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Competences, Awareness & Training
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Service Management Architekturmodell

ITI® wurde in der Vergangenheit jedoch immemwie-
der vorgeworfen, dass sie die operative Usetzung
von Service Management nur ugeniigend ber{ick-
sichtigen und nur wenige Vorgaben liefern, wie ein
bestehendes Systems Meage-
ment in ein Service Management
zu integrieren ist. Dies ist auch
der Grund, warum ITI® gerne
von operativen Augabenstellun-
gen nahestehenden Pesonen oft
J]hoA hfjci]peo_d-
wird - ein personlicher Stand-
punkt der leider aberoftmals die
Umsetzung von Service Maa-
gementprojekten  stark  behin-
dert. Um dies zuvemeiden, hat
santix ein Architekturmodell fur
die  IT-Management-Tooland-
schaft entwickelt, welches die
operativen Funktionen mit den
taktischen Praessen verknipft
[3]. Dieses satix-Architektur-
modell dient unter anderem als Bsis fur die Konmu-
nikation der Konzepte und die Identifkation von
Technologebausteinen wie spéater noch erlautert
werden wird.

ement Responsibility

or changed Services

IT Services

ess Relationship

Das santix Service ManagementArchitekturmodell
besteht ausvier Schichten:

A der Service Management Schichthier finden
sich die bekannten taktischen Service Manag

V @ InBnt Prozesse

A der Systems Management Schicht, in der die
operativen Funktionen angesiedelt sind

A dem Integration Layer, eine Schicht inder die
Datenhaltung der Systems und Service Man
gement Schcht erfolgt und damit auch der
Datenaustausch zwischen diesen Schichten
stattfindet

A der Governance & Relation$Schicht, in der Po-
zesse angesiedelt sind, die entweler strate-
gischer Naturoder nach ausen geichtet sind

diment 3

Al~cahadjpA
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Die Systens Management Schicht und der Inegra-  genommen wurden, da es sich um einServiceMa-
tion Layer spielen eine besonders wichtige Rollend  nagement-Architekturmodell nach 1SO 20000 han-
bedirfen deshalb spater einer ausfuhrlicherenEfdu-  delt.

terung.

Governance & Relations

Supplier Management ‘ ‘ Business Relationship

& Procurement Management ‘ ‘ 2 A ‘ ‘ 53 L

Service Management

Service Design & Transition Budgeting & Accounting for IT Services
Incident Management Service Level Management
Problem Management Service Reporting
Change Management Availability & Contingency Management

Configuration Management Capadty Management

Release Management Security Management

Integration Layer

Event/impact Management Configuration

Management Data Warehouse Management Database Directory

Systems Management

Monitoring & Measuring Operation & Automation Deployment & Discovery Continuity & Security

Abbildung 3 - santix Service Managemen#rchitekturmodell
Governance und Relations Schicht Service Management Schicht

Die strategischenProzesseund solche Prozesse, die In dieser Schicht finden sich di@perativen und takti-
nach aussen gerichtesind, wurden in dieser Schicht schen ITSMKernprozesse, so wiesie vorherin den
gebiindelt: Service Managenent Referenzmodellen beschrieen

R . wurden und hinreichend bekannt sind
A Supplier Management & Procurement umfasst

alle Aktivitdten die sich mit dem Einkauf von Systens Management Schicht

Waren und Dienstleistungen befassen . ) ® . )
. . . Wéhrend ITSM mit ITIL konzeptionell und temino-
Business Relationship Management verwaltet

) . logisch aufgearbeitet wurde und damit nun eine
und steuert die Kundenbeziehungen Grundl i Diskussi d K kation b
R - . rundlage fir Diskussion und Kommunikation be-
A Process Managementdefiniert die Richtlinien g : B
; . steht, hat sich fiir das Systems Management, also
flr Prozesse und steuert die Prozessverbesse ) ) i i
den Bereich der operativen Funktionennoch kein

rung
. . ... _ Standard durch tzt.
Service Strategy erarbeitet und definiert die &t andard curchgesetz

le und Strategien fir das IT Service Mana Am néchsten kommt dieser Anforderung der Stan
gement dard ISO/IEC 7498 (OSI Management Framework)
[5] der die Begriffe Fault, Accouting, Configuration,
Performance und Security Management einfihrt. A

b~

b~

An dieser Stelle sei bemerkt, dasbewusst nicht alle
typischen|T GovernanceProzssein das Modell auf
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lerdings grenzt sich dieser aus dem Jahr 1989 st&
mende Standard nicht klar genug von den ITIE-
Begriffen ab und lbettappt sich anderseitsteilweise
beim Anwendungsbereich, sodasser als Grundlage
fUr diesesModell nicht Frage kam.
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Security schlief3t alle Funktionen ein, die fir die
Sicherheit auf den Infrastruktuelementen ein-
gesetzt werden, z.B. AntiViren-Scamer, Fire
walls usw.

Da diese Funktionen technologisch und koreptio-

Da aber eine Terminologie zur Beschreibung von nell eine Affinitadt miteinander haben, wurden sie in

operativen Aufgaben dringend notwendig war, ab
strahierte santix die Aktivitdten im Syems Mana-
gement und identifizierte folgende Funktiorskate
gorien:

A Monitoring beinhalten die Funktionen zur aute
matischen Uberwachung der Elemente in der
IT-Infrastruktur und zur Alarmierung bei Zu
stdnden ausserhalb eines definierten Normbe
reichs z.B. NetzwerkManagement- und Server
Uberwachungs-Systeme

Measuring-Funktionen werden eingesetzt um

automatisch Messwerte zu ermitteln, u.a. fir

Diagnose, Trendanalysen und Verauchsbe

rechnungen, z.B. Bandbreiten und Storage

Messung

Operation bezeichnet alle Werkzeuge die zur

manuellen Administration von Infrastukturele-

menten eingesetzt werden, z.B. Remote Cont
rol und Scripting Tools, aber auch SAN

Management-Werkzeuge usw.

Automation enthdlt alle Funktionen mit denen

administrative Vorgange automatsiert werden

kénnen, z.B. Job SchedulingRun Book Auto
mation usw.

Deployment umfasst alle Funktionen zur au

tomatischen Veranderung der Konfiguation

auf Infrastrukturelementen, z.B. Software-In-
stallationen, Raistrierungseintrage usw.

A Discovery sind alle automéischen Funktimen
die zur Ermittlung der aktuellen Korfiguration
auf den Infrastrukturelemerten eingesetzt wer
den, z.B. Software-Inventur, Hardware Konfigu-
ration, Netzwerkverbindungen usw.

b~

=

=

b~

jeweils vier Paare gebiindelt: Moitoring & Measu-
ring, Deployment & Discwery, Operation & Automa
tion sowie Continuity & Security.

Integration Layer

Der Integration Layer stellt eine Schicht dar, imler
Daten aus den beiden umgebenden Schi¢hn Ser
vice und Systers Management mit unterschiedlicher
Dauer gehalten werden. Er dient so auch zum Aus
tausch von Daten die zwischen Schichtefibertragen
werden missen. Die Elemente in dieser Schicht sind
altbekannt:

A Die Configuration Management Database
(CMDB) ist die zentrale Datenbasis der Séce
Management Prozesse, in ihr werden Informa
tionen aus praktisch allen ITSMProzesen ab
gelegt. Gleichzeitig werden hier auch die
Konfigurationsdaten fur Sysems Management
Werkzeuge hinterlegt, z.B. das gecannte h-
ventar aus DisoveryFunkionen oder die
Jobdefinition aus dem Job Schéuling. Zu be-
achten ist, dass die CMDB ein logisches
Konzept darstellt und keine eirzelne physikal-
sche Datenbank sin muss (s.a[4]).

A BeimEvent und ImpactManagement handelt es
sich um die Funktionen zur Verabeitung von
Events. Das Event Manageent filtert aus dem
Strom von Events, der namalerweise vom Mo
nitoring geliefert wird, die relevanten Ereignisse
aus. Das Impact Maagement wertet Informa-
tionen aus der CMDB aus und reichert diese
Events um anderenformationen aus der CMDB
an, z.B. uUber Abhangigkeiten von IT Services

A Continuity-Funktionen erledigen Aufgaben zur von gestorten Infrastrukturelementen und die
Notfall-Vorsorge, z.B. Backp-Proggamme, High Pricritat eines Events(in Abhéngigkeit von der
Availability Softwareusw. Bedeutung eines Services fir das Businedsy

die Eréffnung eines Ircidents. Event und Impact

Konzepte, Modelle und Werkzeuge fiir ein Optisvartegdment 5
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Management sind daher keine Daenhaltungss  Die Verweildaier der Daten in dieser Integration-
funktionen im eigentlichen Sinne, sondern eher schicht reicht von einigen Sekundebruchteilen fir
RealTime-Datenverarbeitungsfunktionen. Eventsim Eventund Impact Management bis hin zu
ITI® V3 definiert einen Event Management Pro-  Jahren fir Daten im Management Data Warkouse.

zess, der swohl die hier geschiderten Funkio-
nen als auch das Morioring beinhaltet, das
santix Archiekturmodell trennt diese Funkto-

Der schreibende und lesende Zyriff auf die Funktio-
nen dieser Schicht erfolgt {ber technische
Schnittstellen, Beispiele sind prwietdre und ge-
Abbildung 4 - Funktionsmodell des Optimierten Stérungsmanagements

nen jedoch in zwei Schichten,um die techni-  normte Nachrichtenprotokolle wie z.B. SNMP,
schen Schnittstellen zwischen den Fumionen  Datenformate wie XML, Abfragesprachen wie SQL

Business Reporting auf SLAs, OLA/UCim Service Level Management,
p3nng ’_,__.--"' Abstimmung von Anforderungen

Auswertung von Daten im Capacity,
Avallability und Financial Management

Abbildung von Elementalarmen
auf IT Services, SLAs/OLAs und
Provider Uber Service Impact
Management / CMDB

Langzeit-Archivierungvon Leistungs-
und Verbrauchsdaten im Management
Data Warehouse

- .

«Management™ Uberwachen & Messen von Leistungsparametern der Infrastrukturelemente

Networ
und Service-Indikatoren

Netze — Storage ~— — cmanageme™
im Intergration Layer und denen in derSystens  sowie APIs und CLIsDiese Schnitstellen machen es
Management Schicht sichtbar zu machen. Uberhaupt mdglich, dass der Inteface Layer zur
Als Management Data Warehouse werden alle Schaltstelle der Modularitét in einer Mangement-
Datenhaltungsfunktionen bezeichnet, die der Toolarchitekur wird, ansongen ware es nur mdglich
Langzeitspeicherungvon Messdden und deren  véllig homogene Architekturen aus dem Portfolioein
Auswertung im Berichtswesen dienen. Hier und desselben Softwareherstellers zu implemetie-
werden unter anderem Availability, Accounting  ren.

oder CapacityDaten aus dem Measuring gehal

ten. In ITI® V3 sind diese Daten Teil des Service

Knowledge Management Systems.

A Das Directoryist sicher ein UberraschendeKan-  Die Schichten des Architekturmodells helfen insb
didat in dieser Schicht, aber da es die Kofigu-  sondere auch bei der Identifikation von Nahtstellen
rationsdatenbank fiir alle benutzer und  zum Serviceanbieter beim Outsourcing. Abhéngig
zugriffsrelevanten Funktionen ist, hat es hier davon welche Tiefe des Outsourcings (z.B. Outta
seinen Platz.Viele wichtige Managementfunk-  king von Betriebsleistugen, eigenstandiger Infrast-
tionen sind stark benutzerbezogen. rukturbetrieb bis hin zum kompletten Anwendungs-

b

Nabhtstellen bei der Integraibn von outge-
sourcten Leistungen

Konzepte, Modelle und Werkzeuge fiir ein Optisvartegdment 6



service) gewahlt wurde,sollten sich die Diensleister
mit ihren Managementsystemen an den entspre
chenden Schichten ankoppeln.

Die Integrationschicht ist dabei von grofRer Bedu-
tung bei der Integration von Managementwerkzeu
gen des Dienstleisteim Falle eines Outsourcings von

Stérungserkennung und -verfolgung

®
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Sevice Desk oft geraume Zeit im Dunkeln und ist
vollstandig hilflos, weil die Nutzer meist sehr friih
sich ankiindigende Sericeveschlehiterungen be-
merken. Deshalb ist es notwendig n den
Servievertragen mit Diengleistem zu vereintaren,
dass ausreichende und akielle Zustandsnformatio-
nen, zumindest Uber
wichtige Komponen-

Konfigurationsmanagement

Frontrange Frontrange Frontrange ten, Vem‘Igbar ge-
Incident Problem Change macht und in das
Management Management Management . .
allgemeine  Lagebild
I Berichtswesen Uiber den IT Servicen-
BMC Service ;
Impact PNP4Nagios tegriert werden.
e
SIM ® Frontrange T
:: Configuration Optimierte IT-
T Management Management
BMCE + RRDtools CMDB g
vent ..
Manager S Losungen

(BEM)

Jazzey
End-to-
End

Oracle
Grid
Control

Abbildung 5 - Heterogenes Umsetzungsbeispiel fiir OSM

Infrastrukturleigungen. Dies ist ein in der Wirtschaft
sehr hdufig gewahtes Modell, wobei von einem ex-

ternen Anbieter Netze, Server und anderenfrastru-

kturkomponenten betrieben oder angemietet wer-

den, wéhrend die Anwendungen meist intern von

der IT-Abteilung in Eigenregie betrieben werden, da
man dazu « im Gegensatz zu den Infrastriturleis-

tungen « ein bestimmtes Branchen und Fachwissen
bendtigt.

Nun ist es eine lllusion zu glauben, man kénnan die
Nutzer einen zufriedenstellenden IT Service dfern,
wenn (ber den Zustand enzelner Schichten der An
wendungssystenarchitektur keine detaillierten Infor-
mationen vorliegen. Gerade bei der Behandlung von
Storungen (Augall und Performanz) ist notwendig
die Verursacherschnellzu orten, insbesondere wenn
praventiv gehandelt werden soll. Ist der Zistand der
Infrastruktur jedoch vollkommen intransparent und
missen vom externen Anbieter lediglich Komplett-
ausfdlle gemeldet weden, dann tappt der eigene

Fir die Umsetzung
teilt santix das Opt-

BMC mierte  IT-Manage-
Configuration i
Discovery ment in finf zentrale

Themerblocke  ein.
Diese Blocke biindeln
Sydéems und Sevice ManagementAnforderungen
jeweils @nes spezifschen Aufgabenblocks im IT Ma-
nagement.

Optimiertes S6rungsmanagement(OSM)

Diese Block biindelt die Prozesse und Werkeuge fur
die Ekennung, Bearbeitung und Ldsung von Stéun-
gen und behebt die Briiche die Uhicheweise zwi
schen den Managementsoftwarekomponenten exis
tieren. Dazu gehoren Werkzeuge fiir das Ubewa-
chen und Messen, das Korrelieen und Alarmieren
sowie das Vefolgen von Stérungen und Problemen
(s.a. Atbildung 4). Das Ogimierungspotential ergibt
hierbei durch schnellere priorisierte und effizientere
Wiederhergellung von IT-Sevices und naclhaltiger
Vermedung von Folgestrungen.

Die Monitoringfunktionen helfen den Administrato-
ren dabei mogliche Stdrungen von IT Sevices friher
zu identifizieren. Im Event Management werden un-
wichtige Meldungen herausgfiltert und wichtige

Konzepte, Modelle und Werkzeuge fiir ein Optisvartegdment 7
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Events im Impact Minagement nach Geschaftgriori-
tat in das Incident Managementeingereiht. So we-
den Stdérungen effizienter behoben und deen Ursa
chen spater im Problem Managementnachhaltiger
einer Beseitigung zugefuhrt. Das Beween der Ver-
fligbarkeit einzelner Konponenten im Availability
Management hilft zudem bei der Optimierung der IT
Infrastruktur. Bei beiden Aktivitdten kann zur Unters-
tlitzung auch auf historische Daten aus einem Ma
nagement Data Warehouse zuriikgegriffen werden.

Optimiertes Konfgurationsmanagement
(OKM)

Hier sind alle Prozesse und Werkzeuge gebdalt,
welche fir eine liickenlose Verwaltung von Ande
rungen und die technische Bstandgiihrung benétigt
werden. Sie werden veknilpft mit Funktionen fiir
das Inventarisieren und
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Optimierung der IT-Investitionen liegen. Dies wird er
reicht durch eine Verbessring des IFEinkaufs durch
Ausschdpfung von Mengenpotentialen, der besseen
Nutzung von vorhardenen Betriebsmitteln und Ver
trdgen (Warungs- und Gewdhrleigungsanspriiche,
Lizenzen, Leasing) sowie derihaltung von Lizenz
vereinbarungen.

Optimiertes LeistungsmanagemenfOLM)

Diese Block umfasg Prozesse und Werkzeuge um
Leistungen mit Kunden und Liefeanten zu definie
ren, zu vereinbaen, zu berichten und zu kontrollie
ren, um so zum einen mit kosten- und anforde-
rungsgerechten IT Services die Zufdenheit der
Kunden zu steigern. Metriken flir die Leitungsver-
einbarung und -bewertung werden aus den Daten
von Werkzeugen andeer Prazesse gevonnen. Der

Audliefern von Sytem-
und

Tivoli Service

konfigurationen Request
. Manager
Software. Das Egebnis Incident
L. . Management
der Optimierung sind
zuverlasig  durchge- N
filhrte Anderungszyklen Tivoli NetCool
. . N Omnibus
mit weniger &nderungs- Impact
bedingten  Stdrungen T
an IT Services durch
umfassend  geplante, Tivoli NetCool
Omnibus

gewissenhaft vorberek
tete und automatisch

durchgefiihrte  Aktio-
nen. Dariiberhinaus IBM Tivoli

.. Monitoring
werden die im Rahmen 6.%

diesesBlocks gewonne-

Stérungserkennung und -verfolgung

Berichtswesen
- | Tivoli
Enterprise
Portal
Tivoli Data  —__| Tivoli
Warehouse CCMDB
e

IBM Tivoli
Network

Manager

Konfigurationsmanagement

Tivoli Service
Request

Tivoli Service
Manager Request
Problem
Management

Manager Change
Management

Tivoli Application

Dependency
Discovery Manager

nen Daten fiir andere
Aufgabenbldcke, z.B. fiir das Bestands oder
das Strungsmanagement nutzbar gemacht.

Optimiertes Bestandsmanagement (OBM)

Ein Bestandsmanagement erganzt das Konfigati-

onsmanagement und das mternehmensegene ERP
System um Untestltzung fir Prozesse die aufRerhalb
der operativen Aufgaberstellungen vor allem in der

Abbildung 6 - Homogenes Umsetzungsbeispiel fir OS

Kapazitatshedarf von Ressourcen wird ldend ver-
folgt und bewertet, um zum anderenrechtzeitig und
damit kostenginstiger Beschaffungen auguldsen.
Eine leftungsorientierte Abrechnung von IT Services
und eine grofiere Kostetransparenz filhren ebenfalls
zeitnah zu finanziellen Eisparungen.
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Optimierte ServiceVorbereitung (OSV)

Die systematische Vorbereitung von neuen IT Servi
ces (Anwendungen) stellt sicher, dass zejfeich mit
der Einflihrung des IT Service alle notwendigen ope
rativen und taktischen Anfoderungen (z.B. Opera
ting, Uberwachung, Irstallation, Backup, Kapazits
ten, SLAVereinbaung usw.) erfillt werden und so
von Anfang an eine optimale ServiceErbringung
gewahrleiget ist. Diese Block stellt ein prozess und
werkzeuggestiitzes  Requirements  Mnagement
spezell fur die Bdange des IT Service Managements
bereit und optimiert den ROI neuer ITServices durch
die Vermeidung von Anlaufschwiergkeiten..

Lésungspakete blindeln Rizesse

Die wenigsten ITAbteilungen wollen sich aus Res
sourcengriinden eine gleichzeige Implementierung
aller ITIE-Prozesse dauben, weil diese Aufgaben
stellung selbstvestéandlich eine grosse Heraudsrde-
rung auf technischer und organisaorischer Ebene
darstellt. Sie wahlen daher meist einzelne ITSRro-
zesse aus und implerantieren sie in Isolation. Dies
macht die spaere Prozessdurchfulung manchmal

einfach nur schwierig (z.B. gibt es ohne Service Level

Management keine definierten Sewices deren Sté
rungen das Inédent Management beseitigen kann),
aber oftmals auch lomplett nutzlos (z.B. kann ein
Configuration Management nicht sinnvoll ohne ein
Change Management betrieben werden, da die In
formationen in der CMDB nicht aktuell bleiben). In

jeden Fall aber berauben sich diese Unternehmen des

Optimierungspotentials, welches die ITSMPrazesse
in sich begen. Denn das ITIE-Prozessmodell hat &
ne wohliiberlegte, enge Verzahnung der Proesse
untereinander vorgesehen.

Ein wesentliches Unterscheidungsmerkmal des Opti
mierten IT-Managements der santix zu aderen L&
sungsmodellen auf dem Markt ist die Bundelung von
Prozessen und deren technolgischer Unterstiizung
in einzelne Losungpakete. Auf diese Weise wird si
cher gestellt, dass die Prozessschrstellen der
unbedingt zusammengehorenden Prozesse akg
deckt werden und die ITSMEinfilhrung trotzdem
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Uiberschaubar bleibt. Somit ist eine Fokusierung auf
spezfische Disziplinen bei der Ursetzung méglich.

Schrittweises Vorgehen

Optimiertes IT Management ist ein bausteiorientier-
tes Konzept, bei dem die Funkonsblécke der Zielb-
sung anhand des santixArchitekturmodells identifi-
ziert werden. Ausgehend von der Zielorgabe wer-
den die bereits eirgesetzten L&ungen eingeorchet
und gegebenenfalls um fehlende oder unzurei
chende Kompmenten erganzt. Diese Techologie-
baugeine werden anschligiend in eine integrierte
Softwareldsung umgewandelt (s. Abbildung 5 und
Abbildung 6). Dabei kommt der l6sungdibergreifen-
de Integration Layerzum Ensatz, an die Systems und
Service Mangement-Werkzeuge angeschlosen wer
den.

Alle funf Losungspakete sind im Rahmen eines Stu
fenmodells modular ausbaubar, von einer Basisfurk
tionalitdt bis hin zur wertschépfenden VolllGung
(sa. Abbildung 7). Das Leistungsangebot beinhaltet
die Prozess und Organisationsanalyse und eine
nachfolgende Optimierung gemaR IT Service Maa-
gement nach ITIL®. Fir die technologche Unset-
zung stehen, néen den beim Kunden bereits vor
handenen Softvareldsungen, die Pralukte der san
tix-Partner zur Vefligung. Neu zu beschaffende Pro-
dukte werden im Ratmen des Prgekts aufgrund der
spezifischen Arforderungen und Infrastrukturvoraus
setzungen des Kundenausgewahlt.

Konzepte, Modelle und Werkzeuge fiir ein Optisvartegdment 9
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Komplexitat vermndern

Funktionsgradmodelle zur Standortbe
stimmung

Ublicherweise wird der Grad der Umsetzung von
Prozessen mit Hilfe von Reifegradmodellen kémmt.
santix sett hier bei der Prozessberatunguf den be-
kannten StandardCapability Maturity Model Integra-
tion (CMMI). In Anlehnung an CMMI hat satix zu-
dem ein fiinfstufiges Funktionsgradmodell (chae
tisch, reaktiv, proaktiv, servicerientiert, wertschop-

Optimierung

A Orientierungshilfe (Roadmap) bei der Piaing

fir einen schrittweisen Aufbau von Funkionali-
tat

und helfen auf diese Weisekomplexe Umsetungs
ziele zu strukturieren und zu kommunizieren.

Migration unterstiitzen und steuern

In den meisten IFAbteilungen wird bereits eine Vi
zahl von IFManagementtools eingesetzt. Mit der
Einfuhrung von IT Service Management kommen in
der Regel noch einige weitere Prdukte hinzu. Dann

Level
Knowledge Problem Performance 5
Management Management & Availability "
Management Wertschépfend
‘Prozesssicht B - = == === ===
Level
End-to-End- Zentrales Geschaftsprozess- 4
Oberwachung & Incident orientiertes . s coens
Visualisierung Management Impact Management Serviceorientiert
R T R RRRRRRRRRRRRRERRT =z nomes
v Level
Zentraler Management Automatisierung 3
Event Management Leitstand Data von Proaktl
(Console) Warehouse Eingriffen roaktiv
-l'jberwathun( -------------------
. Level
Netzwerk- Server- Middleware- Anwendungs- 2
Monitoring Meonitoring Monitoring Monitoring
Reaktiv
Level
Unsystematische Uberwachung und Instandsetzung von IT-Infrastrukturkomponenten 1
Chaotisch

Abbildung 7 - Beispiel Funktionsgradmodell fiir OSM

fend) fir die Einstufung des Grads der Toainter-
stitzung innerhalb eines jeden Prozeksindels ent
wickelt. Fur jedes der fiinf L&unggakete des (p-
timierten IT-Managements exidiert eine eigene spe
zifische Instanz deses Modells (s. Abbildung 7). Diese
Instanz definiert welche Funktionen zur Erraihung
einesbestimmten Funktionsgradsin einem Block vor-
handen seinsollten.

Diese Funktionsgradmodelle werden eingeetzt als

A Standortbestimmung fiir den vorhandenen Aus
bau der Toollandschaft vor Beginn eies Um
setzungsprojektsund als

muss auch der Ubergang von der vorhandenen
Todlandschaft a1 der neuen gesteuert werden.

Ahnlich wie bei der fachlichen Anwendungssaf

ware sollte mit stegender Konplexitat der

Anwendungslandschaft auch im ITManagement

ein Architekturmanagement aufgesetzt werden,

um den Uberblick tiber die im Einsatz befidlichen

Technolayien zu behalten und eine hohe Rendite
fir IT-Investtionen zu gewahrleisten. santix setzt
deshalb bei Bedarfeine speziell fiir den Einsatz im
IT-Management konzipierte Architektur- und Port

folio-Management Methodik als Hilfsmittel ein.

Dabei dient ein im Rahmen der Projektvorberking
erstellter Bebauungsplan auf Grundlage des santix
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Architekturmodells zur Identifizieung der beim Kun-
den im Einsatz befindlichen Managmentsoftware.
Auf diesem Bebauungplan kdnnen inshesonere
Redundanzen und Licken in der Toollandschaft ei
fach transpaent gemacht werden. Fiir jede einge
setzte Managemensofts ] na A sen’ Awaree
Steck neab”" Aanb]oop(A  anraek
tionen zur Technolgie als auch funkionelle und fi-
nanzielle Metriken flir das Portfolio-Management er-
fasst. Anhand dieser Metdken kénnen dann
fundierte Migrationsentschedungen gefallt und um-
gesetzt werden. So l&sst sichz.B. sichestelen, dass
veraltete Techologien nicht erneut in Projekte ein
flieRen und stattdessen schritiveise aus dem Prduk-
tivbetrieb entfernt werden.

Toolauswahl erleichtern

Wie bereits erldutert, werden die bei der Unsetzung

der LoOsungspakete einzusetzenden Prdukte im

Rahmen des Projektes nach deAnforderungen des
Kunden ausgewahlt. Bei dem dafir erforderlichen
Auswahlprozess uterstiitzt santix mit vorhandenen

Kriterienkatalogen, die flir jedes Elenent im santix

Architekturmodell exigieren. Diese Kriterienkataloge
konnen jeweils um speffische Kurdenanforderun-

gen erganztwerden.

Zusammen mit dem Kundenwahlt santix danach die
zu betrachtenden Produkte aus und evaluiertsie an-
hand des Kriterienkatalogs Gegebenenfalls kénnen
sogenannte Proofof-Concept-Prgekte (POC) zur E
hértung der Bvaluierung angeschlossen werden Der
Kunde profitiert damit vom TechnologiemarktKnow-
how der sartix sowie senen zahlreichen Paner-
schaften mit filhrenden Technologieamietern und so
stellt sicher, dass die fir sein Ufield optimalen Po-
dukte zum Einsatz konrmen.

Einsparungen prognostizieren

Ein Kalkulationsmodell der santix berechnet die ng}
lichen Kosteneinsparungen beim FPersmal, die
durch die Einfiihrung und den Einsatd.6sungspakete
erzielt werden konnen. Dabei fliessendie konkrete
Grossen der jeweiljen IT-Abteilung und der verwa-

Konzepte, Modelle und Werkzeuge fiir ein Optisvartegdment

teter IT-Landschaft in die Berechnung ein und die zu
erzielenden Effizienzsteigerungen durch Stafardi-
sierung und Automation werden anhand einer Funk
tionsgradbestimmung aus der aktuell vorgefundenen
Toolausstatung prognostiziert. So kénnen die Pota-
Aialp Cftr bdie  Einfiilrung  eines  Optimierten I T
Mandderiehts dincitaliwarden.a A Ej b k n

ISO 20000 Auditierung

IT-Abteilungen, die ITSM gesamtheitlich einflihren
oder eingeflihrt haben, mussen &h die Frage stellen,
wodurch die Zielerreichung definiert ist. Viele Unte
nehmen werden dafiir individuelle Zieldefinitionen
erstellt haben, aber der eindeutigste Nachweis das
Ziel erreicht zu haben, ist ohne Zweifel eine erfgt
reiche Auditierung des egenen IT Service Manage
ments nach ISO 20000. Damit ist nicht nur der Nach
weis erbracht, dass die ITSNProzesse mfassend im
plementiert wurden und auch gelebt werden, sonr
dern es ist auch sichagestellt, dass @vernancePro
zesse vorhanden sind, umdie IT91-Prozesse nach
haltig zu optimieren.

santix unterstitzt Auditierungsaktivitaten durch zerit
fizierte ISO 20000 Consultant im Rahmen der Vée-
reitung durch die Bereitstellung von ensatzereiten
Prozessnanagement-Methoden und «Werkzeugen
sowie dlen anderen fur die Auditierung nowendi-
gen Unterlagen und Informationen. Dazu gehéren
auch Empfehlungen flir Key Performance Indikatoren
(KPlund die Gestaltung der Ablauforganisationund
der Personalentwicklung.
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Fazit

Das Optimierte ITManagement der santix istein in-
novatives und gesamtheitliches ITSML&sungskon-
zept, welches auf dem Markt seinesgleichen sucht
Es kombiniert eine prozessuale und techologische
Vorgehensweise miteinander und ergénzt diese um
wichtige Methoden und Werkzeuge, welche die Ein
flhrung von IT Service Maagement edeichtern.

santixwar in der Lage diess Konzept und die Werk-

zeuge zu entwickeln, weil es Uber eine jahrzehnte
lange Erfahrung mit Managementtools und «prozes

sen verfiigt und damit bede Aspekte « operative

Ablaufe und technologischen Unterbau - bestens
beherrscht So wird sichergetellt, dass IT Sefice

Management keine abstrakte Vision bleibt, sondern
in lhrem Unternehmen alshald Fahrt aufnimmt und

planmaRig am Ziel amkommt.

santi
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