NNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNN

ALLE DIGITALISIEREN DAS BUSINESS -
WER DIGITALISIERT DIE IT?

Marc Gumbold, ITC GmbH
Solutions.Hamburg, 12.09.2019



IT EINER MEDIENGRUPPE IM JAHR 2019 ' [®-2q,,
ANTOraerung neues vasswore \"::taktda, 9

An IT-Auftragsservice

Guten Tag,
Etay

‘CI' llabe "'ei" Passwolt'ul da vergessen tind na-l
s ESS erg: >

Detweg "Demand Management"
LR Kein Self Service-Portal: FTP-Anforderungen werden formlos per E-Mail

PC-Installationen:;
Betriebssystemwird
vorinstalliert,

: Stérungsaufnahme Uber noch per PDF-Formular auper fiir "Einfiihrung einer neuen [ : o
e Telefon und E-Mail erfasst, da"zu komplex" g Software-Lésung" = hier haben wir abteilungsspezifische
: W ein fiir Kunden unzumutbares PDF- Software manuell

Formular , nachgezogen

I ¥

, y ~ e y oy . 2w ~ken 'atey
Titel . t : : ; T ey P M /
Ein neues \araAnws-Passwort wird bendtigt 4 ig ’%M > ~w AUy, %%/
in :

. . . . Projektantrag via Excel oder \ Windows-und SAP-
b
il Was gehort eigentlich zum analog beim IT-Leiter, . : Passwort-Reset:
Portfolio? Kunde kann sich Projektplanung/-updatein Jira Anwender-Software wird Manuell via Ticket erfasst
nicht aus einem definierten Sk'JII pd R §/-up I : manuell via SCCMinstalliert '
IT-Warenkorb bedienen - und Ressourcenplantng
nicht existent
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ABER... WIR SIND DOCH DIGITAL...

Wir ITler sind Techies und lieben Tools. Davon haben wir schon (zu) viele...

Wir digitalisieren ja irgendwie schon...

aber klassisch punktuell - jeder in seinem Team, in seiner Zustandigkeit

Ein stimmiges Big Picture und eine Durchgangigkeit entlang

unseres |T-Geschaftsprozesses erreichen wir so aber nicht - eher das Gegenteil

Zweiter Hauptsatz der Thermodynamik gilt wohl - hier wie in Kinderzimmern
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. Define your Prioritize every Handle each Seek to detect
Unser IT-Geschaftsprozess: strategy to requirement request by issues and to
(High-Level) balance and to build the streamlining correct them
broker your best services the process before
portfolio and deploy to fulfillit impacting
them users

Uberlegungen zur Prozessdigitalisierung:
Shopping
= Welche Funktionen oder Capabilities cart
brauchen wir inder IT?
= Welche Daten mussen wir verarbeiten

und bewegen, um diese Funktionen zu erméglichen?
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Gibt es da nicht etwas von Ratiopharm?
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Demand Requirements Requests Incidents

N
IT Service IT Service IT Service IT Service
Z

Service Owner

PLAN BUILD DELIVER RUN
Strategy to Requirement Requestto Detect to
Portfolio to Deploy Fulfill Correct
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(Pseudo-)Service Levels
Verrechnung
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Budget i
Technologie- Applikation objekt
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"Silo" Owner/Treiber
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T Service Management -
Handhabung von

IT Services, als den
Kernprodukten der IT

T -
einige "Service"-Aspekte
kommen zur IT als
Garnitur hinzu
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Detect to Correct

Strategy to Portfolio / Requirement to Deploy [ Request to Fulfill \ p 1\
s - ' IT Service Management Platform Bbmc
Enterprise Architecture ALM / Backlog Management Sistem B si\res::a::‘ﬂi;ager‘;n;m RO serwian ivantl > TOPdesk
(EA) 7 ira €3 o YVESONONE bme MIERE MaEne
p &9,._'1.?”5 bi774 imnga + Jira m-...., OO Visual Studio il = - Cherwell BB \icrosoft @ freshworks
iZZdesign 3 . AP pmy 4me - !
g |[CIFSERSE  servicenow = IEM L c1sco  Cherwell | WAXios  #spcencs  4HNIET [ OMNINET
auolutlon i’ qualware -
PLANVIEW D=( [ e Source & Artefact Repository ) ( Orchestration & Deployment ( Service Monito ring & Event Management \
6§ software= UHIGOTL"I‘”. S eclipse g ah Ogit 0OVl £2 Nexus H servicenow m '.;‘.é.‘éﬁ.g' BE Microsoft Nagios' CMERe
— ' et == splun
®_ ALFABET Ty SYSTEM O iualStud GitHub = suBvERSION ymware RightITnow
ARcuiTecTs et Maver = y & \puppet @ SALTSTACK 8 prometheus Zentss " servicenow &oo
ENTERPRISE . = >
ARGHITEG [ . . . A XEblaLdJS ﬁ f:}{j\_."natrafe solarwinds ~ = h‘ elastic
Build & Continuous Integration @) StackS E;
Service & Project Portfolio B® Microsoft ﬁ.}enkins £3Bamboo @qrodl.e B® Microsoft @ CHEF £ StackState ManageEngme el
(PPM) S Bl T . lubwmnutes \soyerc Zbme  @upsuard IEM riverbed y,
’
servicenow PSR E Service Virtualization Code quality u S bme ‘E' Terraform r CMDB & Discover
Changepm@ - OMmess  IEM _ opensiack - . [ snow| Y evouvenN
v | " At d .= ==== i iQr B2 Microsoft ==== MICRO
: sonarqube i : . ====
= Microsoft e e 3L PARASOFT \ J IEFL ‘asco -&Fdocker / servicenow. IEM 3bme DCIF8ETS
_ Planisware /
-4 GenSight JU"" Test Management Security :_T vmware: w packard Element / Operations Managers unnemtadt
PLAMVIEW’ 3 Mll:R'I:I Testing Enterprise . i
€3 Sopheon @ cucumber I Y42 EE J T @'docker 7N ' amazon
ORACLE w x.g.i YRENDIFW \ E'DRT":Y‘ k IE| Microsoft Egg llcllsl'c:,. N oo ORACLE EMCZ o Vi ‘ redhat W E’anm* )
( Supporting Activities \
Governance, Risk . T Avcher _ i S it == . .
and Compliance servicenow  EERAMehereRe o nesdaq e Y Metricstream @ UpGuard M?a%;rtl;;gm ent splunk> IEFM ~ @ouws  servicenow

Sourcing & : w, : Collaboration & .

Vendo r servicenow  oOrRACLE r Communication ﬁ SlaCk :' ShaI"EPOIﬁt

Inteligence . — @ . . .

& Reportng Qlik@  sapsusinessosiects fitobleauw 0SaS  Micrestrategy ® Microsoft i © Spotfire Geelastic  splunk>
Finance servicenow  (iaeemo  RINICUS  Sumoe  upland O ER8iLe cofwaresssSl/ OMESE  servicenow  FLExERA  Xxsmow  Aspero
Resource & . N AD W o MICROD &t

\ Projects servicenow.  workdoy. E’ ORACLE & Microsoft CIFLEDS PLANVIEW )

September19

Dank an Rob Akershoek fir die Darstellung

RITC




STRATEGY TO REQUIREMENT TO REQUEST TO DETECT TO

]
PORTFOLIO DEPLOY FULFILL CORRECT se r VI ce n ow
_—— . ™
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v
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Portfolio
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Portfolio
Backlog
ltem

Service
Portfolio
Component

Con-
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Service

Strategy to
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Require -
ment

h

Source

T
Initiative

Logical
Service

Check in to an IT walk-up
location to make a request or
report a problem.

Current Status

Outage - Electronic Messaging (started 2018-08-
21 06:17:26)

Outage - Email (started 2018-07-17 00:50:24)

Announcements

ATTENTION: We are facing issues with our E-Mail
Servers

My Approvals

Requirement to Deploy
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Portals Knowledge Service Catalog

My Requests

Approvals ) System Status Wish List ™ Cart Tours @ Live Chat {a : Joe Employee

How can we help?

Learn

Browse and search for articles,
rate or submit feedback

1 Incidents

Backup Laptop email/mydoc
INC0100151 « just now

Blocked mail
INC0009712 « just now

Can't get to network file shares
INC0009963 « just now

First 3 of 24

My ideas

New Customer Portal
« Submitted

Self-service Customer Portal

Request to Fulfill

v
| now

now
O rd er Get H e l p Alright, how else can | help? Here's
Browse the catalog for services Contact support il What! can do:
and items you need request, or repol
Thanks for using our support chat! Have a
¥ creat day!

9 How can | help you?

Top KB Articles

Eclipse configuration for Java developmen
* %k kK

Create An Email Signature

* %k %k

Dealing with Spyware and Viruses

* % Kk %

How to Enable Exchange on your iPhone You can type your request below, or use the
* % %k k% button to see everything that | can assist you
Apache HTTPd Core Dump : with

* %k Kk kT

Can someone tell me how to configure VPN access on
my iPhone 72
& JoeEmployee @ abouta yearago

View all

Popular Questions ['

Detect to Correct
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O A

th UNIX_Server
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Archi
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" 20151210 15:43 [3)

h Production R

th Preduction Audit
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¢h EU - Customer Purch

fh Edit Purchase Ord

th Customer Purcha .

th Customer Manage

th APJ Doc

(o | [ croa | [ cop |

_ th APJ Portal

¢h APJ Custo

Prioritize by: | Business crticality | 2 Groups

ch AM

_1- APJ Billing E
sl B3

Correlated Alert Groups Bo 0 W3 B
Humber Type Severity & Description Source Configuration item Hode Task Updated
Alert0110004 . Critical Spectrum: Disk quota is out of space ServiceWatch 10.1.0.141 10.1.0.141 2015-10-26 23:36:08
Portfolio ) )
Alert0110005 B Major Spectrum: LDAP Svrla HIGH CPU UTILIZATION ServiceWatch 10.1.0.135 10.1.0.135 2015-10-12 03:02:15
Backlog
ltem Alert0110002 B Majer Spectrum: RadWare CHASSIS DOWN 1P:10.0.1... ServiceWatch 10.1.0.101 10.1.0.101 2015-10-12 23:21:01
- Alert0110003 B Major Spectrum: RadWare STARTUP AND RUNNING CO... ServiceWatch 10.1.0.101 10.1.0.101 2015-10-12 00:07:49
Configuration
Alerts | Impact | Changes 1 Incident | Changes - current 44 < to1of = Managem ent
C Number Type Severity A Description Source Configuration item Node Task Updated C om pO ne nt
Alert0010004 Show stopper B critical Web server iplanet on 10.1.0.141 is down SolarWinds 10.1.0.141 10.1.0.141 2015-12-16 09:07:05
Con-

ceptual
Service

Strategy to

Requirement to Deploy
Portfolio
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ERFOLG FUR IHRE IT-DIGITALISIERUNG

Definieren und leben Sie Ihr Service Portfolio

. =  CustomerFacing Services und (moglichst standardisierte) Supporting Services
Ser‘llces =  Leichter Zugang zu diesen Informationen fur die IT selbst; ideal in ServiceNow
=  Empowern Sie Service Owner mit horizontaler Service-Verantwortung!

Entwickeln Sie Ihre IT-Toolarchitektur gezielt und strategisch geplant

= Bewusste Planung der IT-eigenen Architektur, nutzen Sie IT4IT ArCh ite ktu r

= Keine losgel6dsten Tool-Initiativen!
= Entwickeln Sie eine IT-Toolstrategie: Ist-Zustand - Zielbild - Roadmap

Reduzieren Sie drastisch die Anzahl der IT-Tools und Integrationen

Plattform = Nutzen Sie ServiceNow als durchgangige Plattform entlang des IT-Service-Backbone
=  Wenden Sie Ihr gewonnenes Knowhow bei der Business-Digitalisierung weiter an
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VIELEN DANK

Marc Gumbold, ITC GmbH

mgumbold®itc-germany.com
+49 152 22 7144 42




