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Die IT als Service Factory

Mit IT4IT und ServiceNow von der 

Projektorganisation zum Service Broker
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Unser Weg

Bild: Pixabay, CC0 Creative Commons

Service Broker werden: Das Management des

IT-Service Lifecycle mit IT4IT und ServiceNowTM ebnet den 

Weg von der Projektorganisation zum

IT Service Provider.

1

2 Betriebskosten senken:

Effizienzsteigerung, Automatisierung

und IT-Toolset-Konsolidierung
durch den Einsatz von ServiceNowTM in der IT.

Werden sie vom Getriebenen zum Treiber: 

Nutzen Sie die Erfahrungen in der IT und 

bauen Sie ServiceNowTM zur 

Digitalisierungsplattform
im Unternehmen aus.

3
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Die IT-Fabrik

Foto: Ford Company, 1913 – Public Domain

Quelle: Wikipedia

IT: 20 Jahre Zeitversatz zur industriellen Fertigung

Grafik: Computerwoche 03.04.2007 

Fertigungslinie für IT-Services

Standardisierung/Automatisierung von Abläufen

Kontinuierliche Verbesserung

Standardisierung von Produkten

Modularisierung

Konzentration auf Kernkompetenzen

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MAKE

TO STOCK

MAKE

TO ORDER

ASSEMBLE

TO ORDER

Fertigungsprinzipien

Kundenindividuelle Produkte

Projekt/Manufaktur

Automobilbau vor Henry Ford

Immer noch viele IT-Projekte

Sehr flexibel, individuell

Lange Time to Market

Standardisierte Produkte

Ford T 1913
Ich liefere jede Farbe,
vorausgesetzt, sie ist schwarz

Opel „Laubfrosch“ 1924:
4.500 M  1.990 M

AWS, Azure

Hocheffizient, aber unflexibel

Sehr kurze Time to Market

Standardisierte Baugruppen,

kundenindividuell kombiniert

Automobil: Plattformkonzept

VW „MQB“ – dennoch nur
2 identische Golfs pro Jahr

Flexibel und effizient

Kurze Time to Market

IT Service

„Legofication“

https://pixabay.com/p-32027 CC0 Creative Commons 
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Service-Hierarchie/Lieferkette in ServiceNow
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Die IT-Wertschöpfungskette

Foto: Ford Company, 1913 – Public Domain

Quelle: Wikipedia
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IT4IT – IT Value Chain

Efficiency

&

AgilityFinance & Assets

Intelligence & Reporting

Resource & Project

Governance, Risk & Compliance

Sourcing & VendorIT
 V

a
lu

e
 C

h
a
in

Plan Build Deliver Run

Service Model Backbone



© ITC GmbH 2018 12

IT4IT – IT Value Chain

Efficiency

&

AgilityFinance & Assets

Intelligence & Reporting

Resource & Project

Governance, Risk & Compliance

Sourcing & VendorIT
 V

a
lu

e
 C

h
a
in

Plan Build Deliver Run

Service Model Backbone

IT-Service TCOProjekte



© ITC GmbH 2018 13

Are you in control?

Wie gut können Sie Ihre IT steuern?

Hier einige Schlüsselfragen.
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IT4IT – Funktionale Referenzarchitektur
Detect to CorrectStrategy to

Portfolio

Requirement to Deploy Request to Fulfill
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ResolveDiagnoseDetect Change

Detect to Correct - Run

MeasureSubscribe
Define & 
publish

Fulfill

Request to Fulfill - Deliver

Manage 
investments

Rationalize 
portfolio

Align
strategy

Prioritize 
backlog

Strategy to Portfolio - Plan

DeployDevelop
Plan & 
design

Test

Requirement to Deploy - Build

Bimodale IT mit IT4IT – Invest in symbiotische Value Streams

Modus 1 – Core

• Bestellbare Standard-Services

• Fokussiert auf Effizienz und Kosten

• Automatisiertes Service Delivery

Modus 2 – Fluid

• Reagiert auf ad-hoc-Demand

• Liefert Feedback zum Katalog

• Generiert Service-Demandbeschleunigt

Fluidity

erzeugt

(Standard-)

Services
€

€
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Typische Anwendungen von IT4IT

IT-Toolset und Integrationen planen & konsolidieren

IT-Funktionen standardisieren und automatisieren

Funktionalen Reifegrad der IT prüfen und verbessern

Zukunftsfähiges IT-Betriebsmodell entwickeln

IT-Tool-Projekte (EAM, ALM, ITSM, ITOM) scopen
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IT4IT Anwendungsbeispiel: Scoping und Release-Planung
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MIM SAP ServiceNow Legende:

IT4IT Anwendungsbeispiel: Architektur
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IT4IT Service Model “Backbone”
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Meistens ist das Rückgrat mehrfach gebrochen...
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Lose gekoppelte Kette von Systemen
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Die „Buchstützen“ des Service Model Backbone

Service
Portfolio

Component

Configuration 
Management 

Component

Con-
ceptual
Service

Actual
Service

Strategy to
Portfolio

Detect to Correct

CMDB
EA 

Repositories

Future State 
Designs

Current State 
Designs

 Business context preserved?
 Details available for Planning?

Realize Value

As-is & Measures
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Service
Portfolio

Component

Configuration 
Management 

Component

Service Model als Enterprise CMDB

Con-
ceptual
Service

Actual
Service

Strategy to
Portfolio

Detect to Correct

Enterprise CMDB

 Includes business context
 Captures logical context
 Addresses lifecycle management
 Removes semantic disparity
 Integration cost approaches $0
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Unser Weg

Service Broker werden: Das Management des

IT-Service Lifecycle mit IT4IT und ServiceNowTM ebnet 

den Weg von der Projektorganisation 

zum IT Service Provider.

1

2

Werden sie vom Getriebenen zum Treiber: 

Nutzen Sie die Erfahrungen in der IT

und bauen Sie ServiceNowTM zur 

Digitalisierungsplattform
im Unternehmen aus.

3

Betriebskosten senken:

Effizienzsteigerung, Automatisierung

und IT-Toolset-Konsolidierung
durch den Einsatz von ServiceNowTM in der IT.

Bilder: Pixabay, CC0 Creative Commons
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Einsatz von ServiceNow in der IT
Detect to CorrectStrategy to

Portfolio

Requirement to Deploy Request to Fulfill
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Unique in Bringing Together All Strategic Planning

Demand
Management

Resource
Management

Test
Management

Project
Portfolio

Agile
Development

Cost 
Transparency

Financial
Planning

Application 
Portfolio

Gain Financial and 
Portfolio Visibility

Align Portfolio 
Goals

Accelerate 
Delivery

Project and Portfolio 
Management

IT Financial
Management

Portfolio Delivery
Execution

Application
Portfolio Management

New in Istanbul

Financial 
Reporting
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Project Portfolio Suite

Ideation Demand Resource SDLC Test Release Reporting

Employee Demand 
Manager

Resource
Manager

Product 
Owner

Release
Manager

PMOBusiness 
Users

Project

Project
Manager
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Ideation

Ideation Demand Resource SDLC Test Release ReportingProject

Persona

Employee

Product(s)

Live Feed

My Ideas

Employee 

submits an Idea 

so that a business 

case can be built 

and reviewed by 

Mgmt

Action Screenshot Benefits

• Front Door to IT
• Multiple points 

of entry
• Formal capture 

and process for 
Ideation
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Demand Management

Ideation Demand Resource SDLC Test Release ReportingProject

Persona

Demand 
Manager

Product(s)

Demand 
Workbench

Demand 

Manager

prepares business 

case, qualifies, 

and works with 

Exec team to 

approve demand

Action Screenshot Benefits

• Align work to 
goals & strategy
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Project Management

Ideation Demand Resource SDLC Test Release ReportingProject

Persona

Project
Manager

Product(s)

Project
Workbench

Project Manager 

uses the Planning 

Console and 

templates to 

build the 

schedule and 

uses the 

Workbench to 

manage 

execution

Action Screenshot Benefits

• Work Faster and 
Smarter

• Collaborate 
with the team 
for status 
updates

Planning 
Console
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Resource Management

Ideation Demand Resource SDLC Test Release ReportingProject

Persona

Resource
Manager

Product(s)

Resource 

Manager views 

Resource Plan 

inside Resource 

Workbench & 

allocates users to 

the Projects and 

operational work

Action Screenshot Benefits

• Real-time 
visibility into 
resource 
availability

Resource 
Plan

Resource 
Workbench
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SDLC

Ideation Demand Resource SDLC Test Release ReportingProject

Persona

Service 
Owner

Product(s)

Service Owner 

collects user 

stories to form 

Project Backlog, 

forms Scrum 

Team, and Plans 

Sprints

Action Screenshot Benefits

• Full Agile or 
Hybrid 
(Waterfall/Agile
) approach

Agile Teams

Sprint 
Planning
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Test Management

Ideation Demand Resource SDLC Test Release ReportingProject

Persona

Business 
Users

Product(s)

Business End 

Users execute 

Test Cases inside 

Assessment 

Survey

Action Screenshot Benefits

• Team-centric 
approach to test 
management

Test Plans

Assessments
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Release Management

Ideation Demand Resource SDLC Test Release ReportingProject

Persona

Release 
Manager

Product(s)

Release Manager 

plans and 

executes 

deployment of 

new service with 

clear insight into 

operations

Action Screenshot Benefits

• Integrated 
deployment and 
hand over to 
operations

Project 
Workbench

Business 
Service Map
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Reporting

Ideation Demand Resource SDLC Test Release ReportingProject

Persona

PMO
Director

Product(s)

PMO Director 

monitors project 

investments 

within 

Dashboards and 

CIO Roadmap

Action Screenshot Benefits

• Real-time 
reporting that 
you can trust

• In platform 
analytics 
available to 
monitor and 
predict 
performance

Dashboards

CIO 
Roadmap
Reporting 

and 
Analytics
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Einsatz von ServiceNow in der IT
Detect to CorrectStrategy to

Portfolio

Requirement to Deploy Request to Fulfill
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Service Portal
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Service Portal
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Service Portal
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Customizable User Interface
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Fulfillment Execution – Orchestration

• Configure an F5 

load balancer, 

including pools, 

pool members, 

and the virtual 

servers 

contained in the 

pool.
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Fulfillment Execution – Orchestration
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Einsatz von ServiceNow in der IT
Detect to CorrectStrategy to

Portfolio

Requirement to Deploy Request to Fulfill
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Automatisiertes, top-down

Servicebaum-Discovery
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Proaktive Erkennung beeinträchtigter Services

Know the status of critical 
business services through a single 
dashboard.
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Anbindung von Monitoring-Tools

REST

SNMP

OOB

Machine learning  and AI driven analytics collect, filter, and normalize events from multiple monitoring tools to rapidly 
understand impact to business services



© ITC GmbH 2018 49

Analyse von Root Cause und beeinträchtigtem Business Service

Quickly identify the business 
services experiencing problems. 
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Automatisierte Wiederherstellung

Automatically remediate problems 
and initiate the incident process, 
gaining approvals as needed, and 

continually communicating with all 
stakeholders through resolution.
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ServiceNow IT Supply Chain Portfolio

Single System of Record

Automation (Cloud, Runbook, Request)

Service Asset & Configuration Management

Governance, Risk and Compliance

Supplier and Vendor Management

Financial Management (Bill of  IT)

Service Mapping and Discovery

Reporting and Analytics

Resource

Demand Project Catalogue

Incident

Event 

Problem

Change

SDLC

Test

PLAN BUILD DELIVER RUN

STRATEGY TO 
PORTFOLIO

REQUIREMENT TO 
DEPLOY

REQUEST TO 
FULFILL

DETECT TO 
CORRECT

Portfolio
Knowledge

Subscription

Defect

Assess

Key Values

 Single platform

 Shared data model

 Shared functionality

 Designed for services
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Unser Weg

Service Broker werden: Das Management des

IT-Service Lifecycle mit IT4IT und ServiceNowTM ebnet 

den Weg von der Projektorganisation 

zum IT Service Provider.

1

Betriebskosten senken:

Effizienzsteigerung, Automatisierung und 

IT-Toolset-Konsolidierung durch den 

Einsatz von ServiceNowTM in der IT.

2

Werden sie vom Getriebenen zum Treiber: 

Nutzen Sie die Erfahrungen in der IT und 

bauen Sie ServiceNowTM zur 

Digitalisierungsplattform
im Unternehmen aus.

3

Bilder: Pixabay, CC0 Creative Commons
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VW Plattenwagen 1946 – Ursprung des VW-Busses

Von Bundesstefan - Eigenes Werk, CC BY-SA 3.0, https://commons.wikimedia.org/w/index.php?curid=24521419

Von Kieft, Creative Commons Attribution-Share Alike 3.0 Unported

https://commons.wikimedia.org/wiki/File:1952_VW_Barndoor_brown_back.jpg

Von M 93, Creative Commons Attribution-Share Alike 3.0 Unported

https://commons.wikimedia.org/wiki/File:VW_T6_Multivan_Generation_Six_2.0_TDI.JPG



© ITC GmbH 2018 54

Emai l ,  Spreadsheets,  Forms,  
Messenger,  Ca l ls

Die meisten Unternehmen folgen einem veralteten Arbeitsmodell

Work

Incidents

Requests

Cases

Tasks

Departments

IT

HR

Services

Security
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Niedrige
Produktivität

Höhere
Betriebskosten

Lange 
Antwortzeiten

Dieses Arbeitsmodell verursacht Schmerzen

Fehlende
Transparenz
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CERN ServiceNow: 50% ITSM, 50% Non-IT
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Requester ProviderService Owner

The ServiceNow System Of Action™

Collaborate
& Resolve

Automate
Resolution

Prioritize 
& Assign

Measure & 
Optimize

Define
Services

Self
Serve

View
Status

Request
Status

Build
Experiences
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IT

SECURITY FACILITIES

LEGAL

HR

What About Multi-Department Processes?

FINANCEOnboarding

Offboarding

Relocations



IT

SECURITY FACILITIES

LEGAL

HR

FINANCE

Consumerize the Employee Service Experience

Enterprise Service Delivery
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Customer Portal für Self-Service

Field Service
Work Order

Customer
Case

Account Contact Contract Entitlement Product
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Customer Portal für Self-Service

Service Management Infrastructure

Incident  - Problem  - Change  - SLA  - CMDB  - Asset  - Workflow - Collaboration - Mobile -
Analytics - API

Customer Service Processes

Field Service
Work Order

Customer
Case

Account Contact Contract Entitlement Product

Omni-Channel
Engagement

Phone

Knowledge

Catalog Survey

Chat

Portal and 
Communities

Email

SMS

Publications
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Unser Weg

Bild: Pixabay, CC0 Creative Commons

1

2

Werden sie vom Getriebenen zum Treiber: 

Nutzen Sie die Erfahrungen in der IT und 

bauen Sie ServiceNowTM zur 

Digitalisierungsplattform
im Unternehmen aus.

3

Service Broker werden: Das Management des

IT-Service Lifecycle mit IT4IT und ServiceNowTM ebnet den 

Weg von der Projektorganisation zum

IT Service Provider.

Betriebskosten senken:

Effizienzsteigerung, Automatisierung

und IT-Toolset-Konsolidierung
durch den Einsatz von ServiceNowTM in der IT.
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Wie anfangen? Hier unser Vorschlag:

ITC Service Lifecycle Scan
Wir durchleuchten Ihren Service Lifecycle
 Prozesse und Stakeholder in allen vier Value Streams

 Funktionale Unterstützung durch IT-Tools (Abdeckung und Reifegrad)

 Datenhaltung und -flüsse, Integrationen, Brüche

 Zustand des Service Backbone/Servicekataloge

 Laufende/geplante Verbesserungsprojekte

Sie erhalten unseren Diagnosebericht, 5 Seiten netto
 Status des IT-Management entlang des Service Lifecycle

 Inventar aller IT-Prozesse und -Tools

 Stärken und Schwächen der Service-Fertigungslinie

 Priorisierte Handlungsempfehlungen inkl. Quick Wins

1 Tag gemeinsamer Workshop, 1 Tag Ausarbeitung durch ITC

Pauschal EUR 1.500,-

Pixabay, CC0 Creative Commons


