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Ist Service-Orientierung vermeidbar?

IT

 Digital Economy

 Webshops

 „Sofortness“

 Erwartung an Cloud Services

 Jede Anforderung ein Projekt?

 Mitbewerb Cloud Services

 Kosten  Industrialisierung

 Fertigungstiefe?
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Ursachen fehlender Serviceorientierung

Fotograf: H. Michael Karshis Quelle: https://flic.kr/p/pkDMyw Copyright: CC 2.0
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IT-Services entlang der Wertschöpfungskette
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IT-Services entlang der Wertschöpfungskette
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Verrechnung von IT-Services entlang der Wertschöpfungskette
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Servicebaum

CIs CIs

CIs CIs
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Service-orientiertes Monitoring

Geschäfts-Prozesse
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Service-orientiertes Monitoring

E-Mail SAP MM Porto-ServiceRFID-Scan

Geschäfts-Prozesse

IT-Services
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Service-orientiertes Monitoring

E-Mail IT-Service IT-ServiceIT-Service

Geschäfts-Prozesse
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Service-orientiertes Monitoring

Geschäfts-Prozesse
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Service-orientiertes Monitoring

Geschäfts-Prozesse

IT-Service

Applikations-Instanz
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Service-orientiertes Monitoring
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Service-orientiertes Monitoring

Server

Storage

Applications
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Operative Services:
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ITSM und ITOM – keine verbotene Liebe

ITSM

IT Service Management

ITOM

IT Operations Management
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Warum Configuration Management so wichtig ist (Klassiker)

CMS

(CMDB)
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Standardisierung
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Alles, was wir in der IT tun, bezieht sich auf IT Services

Planen Erzeugen Liefern Betreiben
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Alles, was wir in der IT tun, bezieht sich auf IT Services

Planen Erzeugen Liefern Betreiben
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Efficiency

&

Agility

Efficiency

&

AgilityFinance & Assets

Intelligence & Reporting

Resource & Project

Governance, Risk & Compliance

Sourcing & Vendor

IT
 V

al
ue

 C
h

ai
n

IT
 V

al
ue

 C
h

ai
n

PlanPlan BuildBuild DeliverDeliver RunRun

Service Model Backbone

Efficiency

&

AgilityFinance & Assets

Intelligence & Reporting

Resource & Project

Governance, Risk & Compliance

Sourcing & Vendor

IT
 V

al
ue

 C
h

ai
n

Plan Build Deliver Run

Service Model Backbone



© ITC GmbH 2017 23

IT ServiceS S S S

IT4IT: Value Chain und Service Model

Planen Erzeugen Liefern Betreiben



© ITC GmbH 2017 24

Alles, was wir in der IT tun, bezieht sich auf IT Services
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Der ITC-Weg zur Serviceorientierung

■ Ticketing

■ Adhoc-Prozesse

■ Ticketing

■ Adhoc-Prozesse

■ Service Portfolio Mgmt

■ IT Shop

■ Self-Service Inc./Req.

■ Request Automation

■ Standard Chg.-Automation

■ Enterprise Service Mgmt

■ Service Portfolio Mgmt

■ IT Shop

■ Self-Service Inc./Req.

■ Request Automation

■ Standard Chg.-Automation

■ Enterprise Service Mgmt

■ Infrastruktur-Monitoring

■ Silos mit Einzellösungen

■ Zentrale Eventkonsole

■ Leitstand

■ Event-Management-

Prozess

■ Alarmierung

■ Business Dashboard

■ IT Operations Analytics

■ Topology-based Event 

Correlation

■ Business Process 

Monitoring

■ Automation & Provisioning

■ Service Desk

■ Service-Katalog

■ Configuration Mgmt

■ CMS/CMDB

■ CMDB Discovery/ETL

■ Service Desk

■ Service-Katalog

■ Configuration Mgmt

■ CMS/CMDB

■ CMDB Discovery/ETL

Silos Zentralisiert IT Services IT as a Service

■ IT Service Management

■ Incident & Request Mgmt

■ Change & Problem Mgmt

■ Prozessdokumentation

■ ITSM-Tool

■ Dashboard, Reporting

■ IT Service Management

■ Incident & Request Mgmt

■ Change & Problem Mgmt

■ Prozessdokumentation

■ ITSM-Tool

■ Dashboard, Reporting

■ IT Service Monitoring

■ Dashboard, Reporting

■ Ende-zu-Ende-Monitoring

■ Application Perf. Mgmt

■ Svc. Topology Discovery

■ Cloud/Virtualization Mgmt

ITSM

ITOM
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Take home messages

Blicken Sie auf Ihre Geschäftsprozesse: Was leistet mein Service 
entlang der Wertschöpfungskette?

Definieren Sie ein Servicemodell und bilden Ihre Services in 
einem CMS ab um Durchgängigkeit zu erleichtern

Helfen Sie ihren Mitarbeitern beim Kulturwandel 
(Vom Techniker zum Manager)

Gehen Sie Schrittweise vor und schaffen Sie Quick Wins
(statt Big Bang)

Erfinden Sie das Rad nicht neu
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Kontakt


