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B |st Service-Orientierung vermeidbar?

= Digital Economy
= Webshops oo
= | Sofortness"

= Erwartung an Cloud Services

IT

Jede Anforderung ein Projekt?
Mitbewerb Cloud Services
Kosten = Industrialisierung

Fertigungstiefe?
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Fotograf: H. Michael Karshis Quelle: https://flic.kr/p/pkDMyw Copyright: CC 2.0
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B [T-Services entlang der WertschopFungskette
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B [T-Services entlang der WertschopFungskette
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B Verrechnung von IT-Services entlang der WertschopFungskette
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B Service-orientiertes Monitoring
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B Service-orientiertes Monitoring

Geschafts-Prozesse oo > &gﬂ > > ﬁ)

Zuliefarer
Fertigung Werpackung Varsand
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Geschafts-Prozesse

Applikations-Instan

Virtueller Clusternode

Physik. Server

Physik. Server

Physik. Server

SAN
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Geschafts-Prozesse
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Applications
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ITSM

IT Service Management

ITOM
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Geschaftsprozess 1 Geschaftsprozess 2 Geschaftsprozess 3
Servicekatalog IT Shop Self-Service Business Bl & Reporting Big Data Analytics
Business-Sich; Requests & Dashboard
SLA Incidents

Servicekatalog IT Service Management IT Service Monitoring Business IT Operations
Technische Sicht Request _ Process Analytics
Supply Chain Fulfillment ITSM Dashboard, Reporting, Analyse Monitoring

OLA, UC Service Level
Management
Incident . E2E Monitoring

Management
Problem Zentrale Eventkonsole

Management l Leitstand

Cap./Av./Sec. Event Alarmierung —
Management Management Application

Change/Release I Perfo.rmf'a\nce
Management Monitoring

Service Asset and Configuration ._

Management

Configuration Management System
CMDB Berechtigungs-

management

Infrastruktur-Monitoring

Netzwerkmgmt, Domain/Element Manager

—

Funktionale Ref architektur
ITSM & ITOM 6-07-11




Planung Standardisierung
Root Cause Analysis

Kundenbeziehun
Bereitschaft &
Rollout
CMS Alarmierung
Risikobewertung (CMDB)
Dokumentation
Betrieb |
Monitoring Compliance
Leistungsverrechnung

Consulting
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Warum Configuration Management so wichtig ist
Servicekatalog IT Shop Self-Service Business Bl & Reporting Big Data Analytics
Business-Sich; Requests & Dashboard
SLA Incidents

Servicekatalog IT Service Management IT Service Monitoring Business IT Operations
Technische Sicht Request Process Analytics
Supply Chain Fulfillment ITSM Dashboard, Reporting, Analyse Monitoring
OLA, UC Service Level
Management
Incident = E2E Monitoring

Management
Problem Zentrale Eventkonsole

Management l Leitstand

Cap./Av./Sec. Event Alarmierung —
Management Management Application

Change/Release I Perfo.rmf'a\nce
Management Monitoring

Service Asset and Configuration ‘ ._

Managen

Configuration Management System
CMDB Berechtigungs-
\ management

Infrastruktur-Monitoring

Netzwerkmgmt, Domain/Element Manager

T —
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Erzeugen Betreiben

Kundenwinsche Anforderungen Portal/IT-Shop Vorféille/Stérungen
Marktforschung Bugs Bestellung Diagnose
IT-Strategie Entwicklung Abarbeitung Behebung
Vorgaben Einkaufen Bereitstellung Anderungen
Compliance Test Provisionierung Verbesserung
Standards Releases Verrechnung SLA-Einhaltung
Portfolio Projekte Kundenzufriedenheit CMDB

e e IT Service e e
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B Der ITC-Wegq zur Serviceorientierung

m Ticketing

m Adhoc-Prozesse

ITSM

m Infrastruktur-Monitoring
m Silos mit Einzelldsungen

ITOM

Service Desk
Service-Katalog

Configuration Mgmt
CMS/CMDB
CMDB Discovery/ETL

Zentrale Eventkonsole
Leitstand

Event-Management-
Prozess

Alarmierung

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

Service Portfolio Mgmt
IT Shop

Self-Service Inc./Req.
Request Automation

Standard Chg.-Automation

Enterprise Service Mgmt

Business Dashboard
IT Operations Analytics

Topology-based Event
Correlation

Business Process
Monitoring

Automation & Provisioning

ITC-.
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B Take home messages

m Blicken Sie auf Ihre Geschaftsprozesse: Was leistet mein Service
entlang der Wertschopfungskette?

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

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

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

m Erfinden Sie das Rad nicht neu

Consulting
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~ Stefan Mohr

ITC.

nagement

Dipl.-Ing. Nachrichtentechnik
Geschaftsfiihrer

und Systemintegration mbH

Bad Meinberger StraBe 1| 32760 Detmold

Fon + 49523187932-00 | Mobil + 491725234427
Fax + 49 523187932-99

smohr@itc-germany.com | www.itc-germany.com
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