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Executive Summary

IT-Organisationen, die sich eng an den geschéftlichen Anforderungen ausrichten moéchten, konnen
das Lebenszykluskonzept nutzen, um ihre IT-Servicebereitstellung und ihre IT-Umgebung effizienter
und effektiver zu managen. Die IT Information Library — besser bekannt unter der Abkurzung ITIL — ist
eines der bekanntesten und am weitesten verbreiteten Best-Practices-Frameworks fur die IT. ITIL v3
legt den Fokus auf den Servicelebenszyklus und betont die Interaktion zwischen der IT-Organisation
und anderen Beteiligten, die es der IT ermdglicht, sich von einer rein unterstitzenden Organisation zu
einem echten Servicepartner zu wandeln, der auf die geschaftlichen Anforderungen ausgerichtet ist.

Die effektive Implementierung von ITIL v3 und die angemessene Wahrnehmung des Nutzens, den
IT-Services bereitstellen, erfordern Engagement, eine genaue Planung und zuverldssige Ausfuhrung
sowie die richtige Abstimmung von Mitarbeitern, Prozessen, Technologien und Governance. Es gilt
dabei, zahlreiche Herausforderungen zu bewaltigen, die in allen Phasen des Servicelebenszyklus
auftreten:

e Servicestrategie

e Servicedesign

e Serviceuberflhrung

e Servicebetrieb

o Kontinuierliche Serviceverbesserung (Continual Service Improvement, CSl)

In diesem White Paper werden wichtige Prozesse und kritische Funktionen fiir jede Phase des ITIL
v3-Servicelebenszyklus dargestellt, und die zentralen Herausforderungen jeder Phase sowie wichtige
Aspekte bei der Bewaltigung dieser Herausforderungen werden erlautert.

Einleitung

Uber alle Branchen, Markte, Produkte, Services, physische Ressourcen oder Prozesse hinweg ist ein
Lifecycle-Konzept und dessen Nutzung fiir Unternehmen wichtig, denn dadurch kénnen Umgebungen
effizienter gemanagt werden. Es kann daher kaum Gberraschen, dass IT-Organisationen im Zuge
ihrer Weiterentwicklung in Richtung einer starkeren Orientierung an den geschéftlichen
Anforderungen ein Lifecycle-Konzept fir das Management von IT-Services, die fur die
Geschaftsablaufe bereitgestellt werden, nutzen méchten.

Version 3 der IT Information Library — besser bekannt unter der Abklirzung ITIL — legt den
Schwerpunkt auf die Bereitstellung von IT-Services zur Erflllung der geschéftlichen Anforderungen
und das Management dieser Services Uber den gesamten Lebenszyklus hinweg. ITIL v3 macht es
erforderlich, dass das IT-FUhrungspersonal das IT-Management unter einem neuen Blickwinkel
betrachtet, da der Schwerpunkt hin zum Servicelebenszyklus verlagert wird. Das erfordert einen
Wandel in der IT-Kultur. Das neue Modell legt einen Schwerpunkt auf die Interaktion der IT mit
anderen Beteiligten, wobei die IT sich von einer rein unterstitzenden Organisation zu einem echten
Servicepartner entwickelt, der sich an den geschaftlichen Anforderungen ausrichtet. Die
Transformation zu ITIL v3 ist erstrebenswert, aber nicht einfach, denn es ist erforderlich, dass die IT
sich wandelt: von der reaktiven Bereitstellung von Services zu einem integralen Partner fur Business-
Lésungen. Dadurch wird der Wechsel zu ITIL v3 zur Herausforderung, besonders im derzeitigen
wirtschaftlichen Umfeld.

Zielgruppe

Dieses White Paper wendet sich an Fachkrafte aus dem IT-Servicemanagement (ITSM), die fiir die
Planung und Implementierung von Frameworks, Standards und Automatisierungsprozessen zur
Definition und Bereitstellung von IT-Infrastrukturen, -Prozessen und -Aktivitaten als Services
verantwortlich sind — welche sich an den geschaftlichen Zielsetzungen orientieren und die Erreichung
dieser Ziele unterstitzen.
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IT-Services als wichtige Ressource

Informationen haben sich gewandelt — von einem Nebenprodukt zweiter Klasse zu einer strategischen
geschaftlichen Ressource. Entsprechend sind die IT-Services, die fur das Sammeln, die Analyse,
Erstellung und Verteilung dieser Informationen bendtigt werden, fir Unternehmen immer wichtiger
geworden.

Dennoch werden Informationen nicht immer als eine geschaftskritische Ressource gemanagt. Das hat
viele Grinde:

e Systeme, Anwender und Prozesse generieren eine solche Menge an Informationen, dass das
Management und die Verteilung dieser Informationen auch zukinftig eine enorme
Herausforderung darstellen wird. Nach Angaben von IDC wird die Menge an Informationen im
Jahr 2011 die von 2006 um das Zehnfache Ubersteigen.

e Die enorme Beschleunigung der Anderungsraten und die massive Zunahme der Komplexitat
innerhalb der IT-Betriebsumgebungen Ubersteigen mehr und mehr die Méglichkeiten und die
Budgets von IT-Organisationen. Diese Entwicklung wird durch die schnelle Verbreitung der
Virtualisierung noch verstarkt. Nach Angaben von Gartner fallen zwischen 60 und 70 Prozent der
IT-Kosten fiir grundlegende IT-Services zur Aufrechterhaltung des Betriebs an,? laut Forrester
Research machen Betriebsausgaben etwa 80 Prozent der IT-Budgets aus.®

o Ein fragiles wirtschaftliches Umfeld hat zur Folge, dass IT-Organisationen mit Ausgabenstopps
und/oder Budgetkirzungen konfrontiert sind. Mit weniger mehr erreichen zu miissen ist von
einem abstrakten Konzept zur geschaftlichen Realitadt geworden, und dies wird auf absehbare
Zeit so bleiben.

Die Notwendigkeit einer besseren Ausrichtung: IT und Business

Alle diese Faktoren bedeuten, dass die Unternehmensfiihrung an die IT-Organisation den Anspruch
stellt, nach den gleichen Vorgaben beziglich der Effizienz und der geschaftlichen Disziplin zu agieren
wie andere Unternehmensbereiche. Die Zeiten sind vorbei, in der das fihrende Management darauf
vertraute, dass die IT eines Tages effizienter funktionieren wirde. Der Anspruch, dass die IT nach
geschaftlichen Prinzipien gefuhrt werden muss, hat sich in kurzer Zeit von einer langfristig
formulierten Zielvorgabe zu einer geschéaftlichen Notwendigkeit gewandelt. Und viele Unternehmen
bendtigen Unterstitzung bei der Ausrichtung der IT auf die Geschaftsziele.

AuRerdem richtet die Unternehmensfiihrung den Fokus starker auf die Effektivitat von Ausgaben im
Bereich IT, die jetzt direkt mit einem geschaftlichen Nutzen verknlipft werden. Eine von Gartner 2009
durchgefiihrte Befragung ergab, dass die Unternehmensfiihrung von CIOs erwartet, dass die IT zur
Verbesserung von Geschaftsprozessen, zur Kostenreduzierung und zur Erhéhung der
Mitarbeitereffizienz genutzt wird. Als Reaktion auf diese Erwartungen haben ClOs die Verknlipfung
der IT-Ausgaben mit der geschéftlichen Strategie mittels des ROI, die Senkung der IT-Kosten und die
Konzentration auf Projekte, die sich positiv auf das geschaftliche Wachstum und die Agilitat
auswirken, zu Prioritaten erklart.*

Unternehmen sehen es jetzt als Aufgabe der IT an, die Innovationen bereitzustellen, die in
Abstimmung mit den entsprechenden Prozessen eine ganz neue Effizienz ermdglichen, um die
Produktivitat und damit letztlich die Profitabilitat zu erhéhen. Hier liegt eine interessante Parallele zur
Industriellen Revolution im 18. und 19. Jahrhundert vor, als der technische Fortschritt die
Arbeitsablaufe in der Produktion grundlegend verandert hat. Ein enormer Anstieg der Produktivitat
und grundlegende Veranderungen der Wirtschaftswelt waren die Folge.

' The Diverse and Exploding Digital Universe: An Updated Forecast of Worldwide Information Growth
Through 20114, IDC, Marz 2008

2 .Key Issues for IT Operations Management, 2009, Gartner, April 2009

3 ,Knocking The NOC: Enter The New Operations Center“, Forrester Research, April 2009

* Meeting the Challenge: The 2009 CIO Agenda“, Gartner, Januar 2009
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Die Wirtschaft und der Lebenszyklus-Kontext

In der betriebswirtschaftlichen Theorie wird das Lebenszykluskonzept auf praktisch alle betrieblichen
Ablaufe angewandt — mit dem Ziel, die Effizienz insgesamt zu steigern. So unterliegen auf hochster
Ebene ganze Branchen und Markte einem Lebenszyklus: sie entstehen, erleben Wachstum,
entwickeln sich bis zu einem hohen Niveau weiter, durchlaufen dann eine Abschwungphase und
verschwinden schlieRlich oder werden von anderen Branchen oder Markten geschluckt. Investitionen
in Produkte und Services sind haufig davon abhangig, in welcher Phase des Lebenszyklus sich der
Markt bzw. das Produkt oder der Service selbst befinden.

Physische Ressourcen, die zur Erstellung dieser Produkte und Services erforderlich sind und die
diese Markte wiederum unterstitzen, werden ebenfalls auf Basis eines Lebenszyklus gemanagt, um
den Gewinn, die Effizienz und die Effektivitdt zu maximieren. Ein Beispiel: In der Fertigung werden
neue Maschinen zunachst im Rahmen der Planungsphase an der Gesamtgeschaftsstrategie
ausgerichtet (um die Investition zu rechtfertigen), in Geschaftsprozesse integriert, in die
Fertigungskette und den Betrieb aufgenommen und eine gewisse Zeit genutzt (idealerweise fir die
berechnete Nutzungsdauer oder langer). Nach einer gewissen Zeit nimmt der Nutzen bzw. die
Effektivitat ab, und die Herausnahme aus dem Fertigungsprozess muss geplant werden. Schlielich
werden die Maschinen ausgemustert und ersetzt.

Uber alle Branchen, Markte, Produkte, Services, physische Ressourcen oder Prozesse hinweg ist ein
Lifecycle-Konzept und dessen Nutzung flr Unternehmen wichtig, denn dadurch kénnen Umgebungen
effizienter gemanagt werden. Es kann daher kaum Uberraschen, dass IT-Organisationen im Zuge
ihrer Weiterentwicklung in Richtung einer starkeren Orientierung an den geschéaftlichen
Anforderungen ein Lifecycle-Konzept fir das Management von IT-Services, die fiir die
Geschaftsablaufe bereitgestellt werden, nutzen mdchten.

ITIL v3 und der verstarkte Fokus auf Services

Die Anforderungen an die IT haben einen Punkt erreicht, an dem Schwankungen im Bereich IT-
Services den Verlust von Wettbewerbsvorteilen oder gar das Aus ganzer Unternehmen bedeuten
kénnen. Deshalb muss die IT zuverlassige, effiziente und effektive Services bereitstellen und
gleichzeitig in der Lage sein, agil und flexibel auf neue geschaftliche Mdoglichkeiten zu reagieren. ITIL
ist eines der bekanntesten und am weitesten verbreiteten Best-Practices-Frameworks fir die
Bereitstellung eines effizienten und effektiven IT-Servicemanagements.

In dem Mal, in dem die Anforderungen an die IT und die Abhangigkeit von ihr zunehmen, hat sich
auch die ITIL weiterentwickelt. Wurde die IT in ITIL v2 noch als separater Bereitsteller von Services
betrachtet, hat sie in ITIL v3 die Rolle eines in die geschaftlichen Services und die
Produktbereitstellung integrierten Partners. Vor dem Hintergrund dieser Neubewertung der Rolle der
IT wird in ITIL v3 die Bedeutung einer auf die geschéaftlichen Anforderungen abgestimmten IT-
Servicebereitstellung und das Management dieser Services Uber ihren gesamten Lebenszyklus
hinweg wiederholt betont. Diese neue Sichtweise war willkommen und notwendig. Obgleich in ITIL v3
ein solider Rahmen fiir die Serviceorientierung und Abstimmung auf die Geschéaftsprozesse
bereitgestellt wird, sind nach wie vor prazise definierte Prozesse erforderlich, die diese Ziele
unterstitzen und ermoglichen.

ITIL v3 macht es erforderlich, dass das IT-Flihrungspersonal das IT-Management unter einem neuen
Blickwinkel betrachtet, da der Schwerpunkt hin zum Servicelebenszyklus verlagert wird. Das erfordert
einen Wandel in der IT-Kultur. Das neue Modell legt einen Schwerpunkt auf die Interaktion der IT mit
anderen Beteiligten, wobei die IT sich von einer rein unterstiitzenden Organisation zu einem echten
Servicepartner entwickelt, der sich an den geschaftlichen Anforderungen ausrichtet. Die
Transformation zu ITIL v3 ist erstrebenswert, aber nicht einfach, denn es ist erforderlich, dass die IT
sich wandelt: von der reaktiven Bereitstellung von Services zu einem integralen Partner fur Business-
Lésungen. Dadurch wird der Wechsel zu ITIL v3 zur Herausforderung, besonders im derzeitigen
wirtschaftlichen Umfeld.
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Der ITIL v3-Servicelebenszyklus

Der ITIL v3-Servicelebenszyklus in funf Phasen unterteilt. Diese Unterteilung soll allen Aktivitaten
gerecht werden, mit denen die IT es der geschéftlichen Seite ermdglicht, die geschéaftlichen Ziele zu

verwirklichen:
Servicestrategie — Gemeinsam erarbeiten die IT und die geschéftliche Seite einen klaren,
umfassenden Plan fur die Services und konzentrieren sich dabei auf Schlisselbereiche wie das
Bedarfsmanagement, die Ermittlung von Marktchancen sowie moglichen Problemen und
Abhangigkeiten, dem Finance Tracking sowie der Festlegung, welche Services bereitgestellt
werden sollten, um die geschéaftlichen Anforderungen zu erfillen.

Servicedesign — Auf der Grundlage des in der vorherigen Phase erstellten Plans erarbeitet die IT
ein Konzept, in dem Schlusselfaktoren wie Funktionalitat, Performance, Verfligbarkeit, Kosten

und Sourcing berlcksichtigt werden.
Serviceliberfiihrung — Test und anschlielende kontrollierte Einfihrung von Services in die IT-
Umgebung unter Nutzung umfassend definierter Prozesse in Schllisselbereichen wie Change
Management, Service Asset and Configuration Management, Release and Deployment
Management sowie Knowledge Management.

Servicebetrieb — In dieser Phase wird ein Service erstmalig genutzt und beginnt, geschaftlichen
Nutzen bereitzustellen. Die IT muss sicherstellen, dass der in der Strategiephase ermittelte und in
der Servicedesignphase geplante Nutzen fir den Geschéaftsbetrieb auch wirklich bereitgestellt
wird. Dies erfolgt durch eine effektive Unterstitzung des IT-Betriebs, was eine effiziente IT-

Servicebereitstellung ermdglicht.
Kontinuierliche Serviceverbesserung (Continual Service Improvement, CSI) — Die IT-Organisation
misst und Uberprift anhand von vorab festgelegten und auf die Geschéaftsziele abgestimmten Key
Performance Indicator, wie gut ein Service funktioniert, und sucht nach Wegen, die
Servicequalitat zu verbessern, die Bereitstellungskosten zu senken und dabei alle neuen

Geschaftsanforderungen zu erfiillen.

So I\
q"’“‘\@:)! AJ2S e“ﬁ\\‘
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Beriicksichtigung der Anforderungen aller Beteiligten

Der Lebenszyklusansatz und die Serviceorientierung von ITIL v3 hilft dabei, die Anforderungen der
wichtigen Beteiligten im gesamten Unternehmen zu adressieren.

e Unternehmensfiihrung — Die meisten kaufmannischen Fuhrungskrafte wirden sagen, dass die IT
in der effizienten und effektiven Bereitstellung von IT-Services, die den geschaftlichen
Anforderungen und Prioritaten entsprechen, in der Vergangenheit nicht konsistent war. Aktive
Mitarbeit bei der Entwicklung der Servicestrategie und regelmaRige Uberpriifungen der Service-
Performance sorgen fir eine gute Abstimmung zwischen den geschéftlichen Anforderungen und
den bereitgestellten IT-Services. Diese neue Serviceorientierung steht im Gegensatz zu der
bisherigen Akzeptanz all dessen, was die IT bisher definiert und bereitgestellt hat, und bietet
einen fokussierten geschaftlichen Kontext fiir die Anwendung der IT zur Unterstiitzung der
geschaftlichen Zielsetzungen.

e CIOs - CIOs mussen kreative Wege beschreiten, um mit der IT einen héheren geschaftlichen
Nutzen zu bieten. Doch die IT wurde bisher als vom Rest des Unternehmens abgetrennte Einheit
gesehen. Nach Angaben von Forrester Research halten 65 Prozent der IT-Entscheider eine
verbesserte Kommunikation mit der geschaftlichen Seite fiir wichtig.5 Zudem bereitet es vielen IT-
Organisationen Probleme, dass sie — haufig nach bestimmten Technologiebereichen — unterteilt
wurden und ein unzureichender Wissensaustausch zwischen den einzelnen Teams besteht. Ein
serviceorientierter Ansatz bei der Erflllung von geschaftlichen Anforderungen erméglicht, dass IT
einen Mehrwert fur das Business leistet, und zwar nach geschéftlichen Kriterien (und nicht nach
technischen Kriterien) — Ubergreifend Uber die einzelnen Bereiche der IT-Organisation. ClOs und
ihre IT-Organisationen erhalten dadurch auch eine gréRere Glaubwurdigkeit, werden zunehmend
als verlassliche, wichtige Partner der geschaftlichen Seite wahrgenommen und erhalten so auch
(wieder) ihre Bedeutung in der Vorstandsetage.

o Service-Delivery-Manager — Fuhrungskrafte, die fur das Management eines IT-Service
verantwortlich sind, missen sich auf alle Aspekte dieses Service und ihre Beziehungen zu
anderen Serviceverantwortlichen konzentrieren. Nicht selten liegt der Fokus zu stark auf den
betrieblichen Aspekten des Service, und andere wichtige Bereiche, wie Planung, Testen und
Serviceverbesserung, werden vernachlassigt. Mit dem ITIL v3-Lebenszyklus verfiigen Service-
Delivery-Manager lber einen Orientierungsrahmen fir das Management aller Aspekte eines
Service, auRerdem Uber eindeutige, prozessbezogene Richtlinien, die auch die operativen
Teams, mit denen sie zusammenarbeiten nutzen kdnnen, um Services effizient und effektiv
bereitstellen zu kénnen.

e Infrastrukturmanager — Auf der Infrastrukturebene wird die IT von Anwendern zunehmend als
Dienstleister betrachtet, ahnlich einem Energieversorger oder Telekommunikationsanbieter.
Diese wenig fehlertolerante Wahrnehmung der IT verstarkt die Erfordernis konsistenter,
wiederholbarer und durchsetzbarer Prozesse, die eine solche Funktion als
Dienstleistungsinstitution tatsachlich erméglichen. Zusatzlich gibt es besonders bei den starker
isolierten IT-Organisationen zwei wichtige Anforderungen: zum einen die Ausrichtung
unterstitzender, grundlegender technologischer Services auf die breiter angelegte Erbringung
von geschaftlichem Nutzen (durch die IT), zum anderen die bessere unternehmensweite
Sichtbarkeit der IT. ITIL v3 bietet hervorragende prozessbezogene Richtlinien, die genutzt werden
kénnen, um Operational Excellence zu ermdglichen. Die Serviceorientierung tber die gesamte IT-
Organisation hinweg ermoglicht zudem eine bessere Zusammenarbeit zwischen den IT-Teams
und den Fachbereichen und hilft, die vorher vorhandenen Hemmnisse und Abgrenzungen zu
beseitigen. Die Ausrichtung der Services auf die geschaftlichen Anforderungen bietet zudem den
Kontext fir die Einordnung des Beitrags und des Nutzens, den der IT-Betrieb Tag fur Tag zur
Unterstltzung des Geschéftsbetriebs erbringt.

® The State Of Enterprise Software: 2009, Forrester Research, Juni 2009
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Bewaltigung von ITIL v3-Lifecycle-Herausforderungen

Obwohl ITIL v3 und deren Servicelebenszyklus einen hervorragenden Rahmen flr einen an den
geschéftlichen Anforderungen ausgerichteten, serviceorientierten Ansatz fur die Erstellung, das
Management und die Bereitstellung der IT liefern, ist eine effektive Implementierung und
Wahrnehmung des Nutzens aus IT-Services nicht einfach zu erzielen. Dazu sind Engagement,
sorgfaltige Planung, eine solide Ausfihrung und die richtige Abstimmung von Mitarbeitern,
Prozessen, Technologien und der Governance erforderlich.

Bei jeder ITIL v3-Implementierung gilt es, zahlreiche Herausforderungen zu bewaltigen, die in allen
Phasen des Servicelebenszyklus auftreten. In den folgenden Absatzen dieses White Papers werden
wichtige Prozesse und kritische Funktionen fir jede Phase des ITIL v3-Servicelebenszyklus sowie
einige der zentralen Herausforderungen in jeder Phase und wichtige Aspekte bei ihrer Bewaltigung
dargestellt.

Servicestrategie

Der Schwerpunkt der Servicestrategiephase liegt auf der Zusammenarbeit der IT und der
kaufmannischen Seite bei der Erstellung einer umfassenden Serviceplanung. Wie der Begriff
~Strategie” schon vermuten lasst, befasst sich diese Lebenszyklusphase hauptsachlich mit den
geschaftlichen Anforderungen und der strategischen Ausrichtung.

Zu den zentralen Prozessen und Aktivitaten in dieser Phase gehdren das Financial Management und
das Demand Management. Das Financial Management beschéftigt sich mit den Anforderungen an die
Budgetplanung, die Buchhaltung und Rechnungsstellung und soll den Wert eines IT-Service in
finanziell aussagekraftigen Zahlen darstellen. Ziel des Demand Managements ist es, das mit
ungenutzten zusatzlichen Kapazitaten (gleichbedeutend mit zusatzlichen Kosten) oder
unzureichenden Kapazitaten (gleichbedeutend mit zu geringer geschaftlicher Agilitat und Flexibilitat)
verbundene Geschéftsrisiko zu mindern. Sobald der Bedarf prazise prognostiziert und verstanden
wurde, kdnnen bei der Analyse verschiedener Serviceoptionen fundierte, effektive
Geschaftsentscheidungen getroffen werden, beispielsweise bei der Frage nach der optimalen
Investition in die Kapazitaten eines Service auf Basis der zu erwartenden Nutzung.

Eine haufige vorkommende Herausforderung in dieser Phase ist das auf die gesamte IT-
Servicebereitstellung angewandte allgemeine Chargeback-Konzept, und in diesem Zusammenhang
besonders der Financial-Management-Prozess. Der Hauptgrund daflir, dass es sich dabei um eine
haufig vorkommende Herausforderung handelt, liegt darin, dass Chargeback-Modelle als auf die
Bereitstellung von IT-Services angewandtes Geschaftskonzept nicht allgemein akzeptiert sind. Nur
wenige IT-Organisationen verfligen tber umfassende Erfahrungen bei der Anwendung von
Chargeback-Modellen. Bei den meisten IT-Organisationen, die bisher in der Regel als Kostenstellen
behandelt wurden, wurden die IT-Servicekosten bestenfalls gleichmafRig zwischen den
Geschéaftseinheiten aufgeteilt oder den Ausgaben des Unternehmens (z. B. dem Vertrieb, den
Gemeinkosten oder dem Verwaltungsaufwand) zugeordnet.

Eine weitere Herausforderung im Zusammenhang mit dem Demand Management ist es, iber
korrekte, aktuelle und zugangliche Daten als Grundlage fiir Bedarfsprognosen zu verfiigen, und diese
Daten dann von einer qualifizierten Ressource analysieren und auswerten zu lassen, um daraus
aussagefahige Informationen zur Trenderstellung und Prognose zu erhalten. Die Nutzung von
Konfidenzintervallen, Hochrechnungen und Szenarien bietet sich an, wenn entsprechende Daten
nicht verfligbar sein sollten. Auch fur die zwei anderen Herausforderungen gibt es Losungen,
beispielsweise in Form von zentralen, aber féderierten Repositories wie der Configuration
Management Database (CMDB) und dem Configuration Management System (CMS) sowie in Form
gangiger Reporting-Tools und -Funktionen.

Doch in der Servicestrategie stehen die zu I6senden Probleme seltener im Zusammenhang mit
spezifischen Funktionen oder Aktivitdten, sondern viel eher mit der Planung eines IT-Service, der als
Unterstlitzung und Treiber fiir die geschéaftliche Seite fungieren soll. Und auch hier geht es natiirlich
nicht ohne die geeigneten Ressourcen. Zunachst muss die Servicestrategie allumfassend sein, und
sowohl fur die IT-Organisation (also alle IT-Funktionsbereiche umfassen) als auch fiir das gesamte
Unternehmen (also nicht nur flr einige wenige Geschaftsbereiche relevant) Gltigkeit haben. Die
Erarbeitung der Servicestrategie sollte nicht isoliert stattfinden. Aufgrund der engen Verzahnung
zwischen den beiden Bereichen sollte die strategische Planung fiir die geschaftliche Seite und das IT-
Servicemanagement gleichzeitig stattfinden. Fir eine erfolgreiche Formulierung der Servicestrategie
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bedarf es der richtigen Mitarbeiter, und alle Beteiligten miissen das ITSM-Framework und dessen
Zielsetzungen voll und ganz unterstitzen.

Da die Servicestrategie starker auf das Geschaft orientiert ist als jede andere Phase des
Lebenszyklus und die entscheidende Grundlage fiir die anderen Phasen des Zyklus darstellt, eignet
sie sich hervorragend fir die Einbindung externer Experten, die an der Strategieentwicklung mitwirken
und darauf achten, dass bei Diskussionen die Geschaftsziele im Mittelpunkt bleiben, und auf
strategischer Ebene Automatisierungspotenziale fir die folgenden Lebenszyklusphasen ermitteln.

Servicedesign

Beim Servicedesign werden auf Grundlage der in der Servicestrategiephase ermittelten
geschéaftlichen Anforderungen Konzepte fur Services erarbeitet, die diese Geschaftsanforderungen
erfullen, den Servicelebenszyklus unterstitzen, Uber robuste und sichere IT-Umgebungen verfugen,
die richtigen Kennzahlen liefern und die richtigen Prozesse, Standards, Architekturen und
Frameworks nutzen. Schllsselfaktoren wie Funktionalitat, Performance, Verfiigbarkeit, Kosten und
Sourcing werden in dieser Phase berlicksichtigt und eventuelle Abhangigkeiten zwischen diesen (und
anderen) Faktoren werden untersucht.

Schlusselprozesse und -Aktivitdten in dieser Phase umfassen das Service Level Management,
Servicekatalog-Management und Availability Management.

¢ Im Rahmen des Service Level Managements werden gemeinsam mit der geschéaftlichen Seite in
schriftlicher Form angemessene Service Level festgelegt. Anschliefiend wird dberwacht und
berichtet, wie zuverlassig die IT die vereinbarten Service Level bereitstellt.

¢ Im Mittelpunkt des Servicekatalog-Managements steht eine zentrale, im Unternehmen allgemein
verfigbare Informationsquelle Uber die IT-Services, die fir den Geschaftsbetrieb zur Verfiigung
gestellt werden.

o Das Availability Management stellt sicher, dass Verfugbarkeitsziele eingehalten werden oder die
geschéftlichen Anforderungen (wie im Rahmen des Service Level Managements dokumentiert)
Ubertreffen, und stellt auRerdem den zentralen Managementprozess fur alle Fragen im
Zusammenhang mit der Verfligbarkeit der IT-Services dar.

Eine der grofiten Herausforderungen in dieser Phase steht im Zusammenhang mit dem Service-
Level- und dem Servicekatalog-Management: die Definition und das Design des IT-Services selbst.
Viel zu haufig sehen IT-Experten die Servicedefinition und das Servicedesign nur durch ihre ,IT-Brille*
und legen den Schwerpunkt zu sehr auf die Technologie, statt die geschaftlichen Anforderungen in
den Mittelpunkt zu stellen.

Zusatzlich stellen das Service-Level- und Servicekatalog-Management aufgrund ihrer engen
Verzahnung eine hervorragende Integrationsmaoglichkeit dar. Beispielsweise sollten Service-Level-
Vereinbarungen (SLAs) durch ihre Veroéffentlichung im Servicekatalog fir die Anwender verfiigbar
gemacht werden. Dabei sollten sowohl die Definitionen dieser zentralen Vereinbarungen als auch ihre
Performance-Kennzahlen im Vergleich mit den vereinbarten Service Levels einzusehen sein.

Eine zentrale Uberlegung beim Servicedesign ist die Frage, wie die funktionalen Fahigkeiten des
Servicekatalogs behandelt werden sollten. Die Grundversion des Servicekatalogs ist ein statisches
Dokument, das die Anwender einfach lesen kénnen. Ein angemessen mit anderen Prozessen und
Funktionen integrierter Katalog kann jedoch durchaus als die kundenorientierte Schnittstelle des ITSM
dienen, die er ja eigentlich darstellen soll. Wenn automatisierte Serviceantrage mdglich sind, die in
andere Back-End-Prozesse integriert sind und deren Status jederzeit fir den Anwender einsehbar ist,
dann ist ein Self-Service-Ansatz moglich. Durch die Nutzung automatisierter Self-Service-Modi
kénnen Support-Organisationen ihre Kosten erheblich senken (verglichen mit den Kosten fiir die
Annahme und Bearbeitung der Requests durch einen Mitarbeiter des Service Desks).

Serviceiiberfiihrung

Bei der Servicelberflihrung zeigt sich, wie wichtig es ist, Tests und die anschlieRende Einfihrung von
Services in die IT-Umgebung unter kontrollierten Bedingungen durchzufiihren. Gemal dieser
Definition hangt der Erfolg dieser Phase von umfassend definierten Prozessen aus folgenden
Schlusselbereichen ab: Change Management, Service Asset and Configuration Management,
Release and Deployment Management sowie dem Knowledge Management.
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o Das Change Management zielt darauf ab, geschéftliche Risiken durch die Anwendung
standardisierter Prozesse und Verfahren zu reduzieren, damit alle Veranderungen effizient und
umgehend verarbeitet werden. Es ermdglicht auerdem die Aufzeichnung, Autorisierung,
Priorisierung, Planung, Implementierung und Dokumentation von Anderungen auf kontrollierte
Weise. Alle Anderungen werden im CMS dokumentiert.

e Das Service Asset and Configuration Management dient der Ermittlung, Kontrolle und dem
Nachweis servicebezogener Assets und Konfigurationselemente (Configuration ltems, Cls) und
verfolgt das Ziel, die Integritat dieser Cls liber den gesamten Lebenszyklus sicherzustellen. Um
dies zu erreichen, ist im Rahmen dieses Prozesses die Nutzung eines CMS erforderlich, welches
wiederum Daten aus foderierten Daten-Repositories, einschlieRlich CMDBs, bezieht.

e Das Release and Deployment Management beschaftigt sich mit der Implementierung neuer oder
geénderter Services mit dem Ziel, bei der Bereitstellung dieser Anderungen die optimale
Mischung aus Geschwindigkeit, Risiko und Kosten zu finden und dabei die Stabilitdt und Integritat
der Produktionsumgebung aufrechtzuerhalten.

e Beim Knowledge Management geht es darum, die richtige Person zum richtigen Zeitpunkt mit den
richtigen Informationen zu versorgen, damit die Bereitstellung der fir den Geschaftsbetrieb
erforderlichen IT-Services entsprechend unterstitzt werden kann.

Wie von einer kritischen Ubergangsphase zwischen Design und Verwendung nicht anders zu
erwarten, sind wahrend der Implementierung der Services haufig zahlreiche Herausforderungen zu
bewaltigen.

Change Management

Die groBten Probleme beim Change Management treten bei der Kommunikation und der
Notwendigkeit von umfassend definierten und ausgereiften Anderungsprozessen auf, auBerdem
muss die Abhangigkeit von manuell durchgefiihrten Anderungen vermieden werden.

Eine effektive Kommunikation ist unerlasslich. So benétigen Anwender Einsicht in die
Anderungsprozesse und Zeitplane und eine gewisse Vorlaufzeit, bevor Anderungen implementiert
werden, sodass die geschaftlichen Aktivitdten nicht unnétigerweise unterbrochen werden. Damit
Service-Desk-Mitarbeiter ihre Arbeit effektiv erledigen kénnen, missen sie wissen, welche
Anderungen bevorstehen und welche bereits vollzogen wurden. Servicemanager missen die
Auswirkungen von Anderungen (beispielsweise an der gemeinsamen genutzten Infrastruktur) auf
ihren Service und ihre angestrebten Service Level kennen und verstehen.

IT-Analysten sind sich grundsatzlich einig, dass die meisten Probleme und Vorfalle (nach Angaben
von Forrester Research 80 Prozente) auf unsachgemaRe Anderungen an der IT-Umgebung
zurlckzufuhren sind. Fur fast jede Organisation oder Implementierung bietet die Automatisierung des
Change Managements bedeutendes Optimierungspotenzial.

So kénnen beispielsweise durch die Automatisierung von Genehmigungszyklen Anderungen
schneller implementiert werden. Durch die Nutzung féderierter CMDB-Daten kénnen vorgeschlagene
Anderungen modelliert werden, indem vor der Ausfiihrung von Anderungen eine Auswirkungsanalyse
im Vergleich mit den Servicedefinitionen auf CI-Ebene durchgefihrt und damit festgestellt wird, ob die
vorgeschlagene Anderung unbeabsichtigte Konsequenzen mit sich bringt. Zuséatzlich kénnen durch
den Einsatz von Change-Tools Anderungen in grokem Umfang mit minimalem Aufwand
unternehmensweit implementiert werden und, was noch wichtiger ist, ohne das erhdhte
Geschéftsrisiko, das mit der hundert- oder tausendfachen manuellen Durchfiihrung von Anderungen
einhergeht.

Service Asset and Configuration Management
Beim Service Asset and Configuration Management gibt es zwei potenzielle Problembereiche:

e Ahnlich wie beim Change Management sind auch hier manuelle Prozesse grundsétzlich nicht
als zuverlassig zu betrachten.

e Die Anderungen im Rechenzentrum finden in einer solch groRRen Geschwindigkeit statt, dass
es ohne den Einsatz der Automatisierung im Grunde nicht méglich ist, mit diesen Anderungen
Schritt zu halten und sie korrekt im CMS/in der CMDB aufzuzeichnen.

6 LInquiry Spotlight: Network Monitoring And Management, Q1 2009, Forrester Research, April 2009
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Da das CMS und die CMDB die Quelle schlechthin fir Cl-Daten sind, die durch andere Prozesse und
Funktionen referenziert und genutzt werden, ist es entscheidend, dass sie immer auf dem neuesten
Stand sind. Selbst umfassend definierte und hervorragend ausgearbeitete Prozesse missen
fehlschlagen, wenn sie auf Grundlage veralteter Daten aus dem CMS/der CMDB ausgefihrt werden.
Die Fahigkeit zur Nutzung einer automatischen Erkennung und Abbildung von Abhangigkeiten zur
Befiillung und Aktualisierung des CMS/der CMDB und zur Sicherstellung der Datenintegritat stellt
eine hervorragende Moglichkeit zur Senkung der Arbeitskosten, Minimierung geschéftlicher Risiken
und Verbesserung der Effektivitdt des Servicemanagements dar.

Das soll jedoch nicht bedeuten, dass das CMS/die CMDB jede mdgliche Cl-Information enthalten
muss (ahnlich wie beim Knowledge Management). Vielmehr sollte das CMS/die CMDB nur solche
Daten beinhalten, die fiir den bereitgestellten Service relevant sind. Aulerdem empfiehlt sich fiir das
CMS/die CMDB die Nutzung eines foderierten Datenmodells mit Pointern als Verweise auf die
relevanten Cl-Daten, die dann bei Bedarf zur Unterstlitzung spezifischer Prozesse und Funktionen
abgerufen werden kénnen, damit das Management replizierter Daten nicht erforderlich ist.

SchlieBlich sollten das CMS und die CMDB aufgrund ihrer zentralen Bedeutung fir das ITSM mit den
wichtigsten Prozessen und Funktionen integriert werden. So sollten Change-Management-Prozesse
die Validierung aktueller Cl-Daten gegen das CMS/die CMDB umfassen, bevor Anderungen
durchgefiihrt werden. Service-Desk-Mitarbeiter sollten in der Lage sein, bestimmte Cls einzusehen,
um bisherige Probleme, Vorfalle und Anderungen im Zusammenhang mit den jeweiligen Cls zu
sehen.

Release and Deployment Management

Herausforderungen im Release and Deployment Management ergeben sich in der Regel aus
manuellen Prozessen oder nicht konsistent befolgten Prozessen, einschlieRlich nicht erfolgter CMS-
/CMDB-Aktualisierungen. Da der Prozess eng mit dem Change- und Konfigurationsmanagement
verknUpft ist, ist es nicht Gberraschend, dass sich auch die Problembereiche ahneln.

Durch intelligente Integration und effektive Nutzung automatisierter Workflows lasst sich der CMS-
/CMDB-Update-Prozess vollstandig automatisieren, und eine reibungslose Koordination grof3er
Hardware- und Software-Releases und der damit verbundenen Dokumentation wird ermdglicht.

Knowledge Management

Die zentrale Herausforderung im Knowledge Management ist schlichtweg die Qualitatskontrolle.
Gerade bei Organisationen, die bisher noch keine weitreichenden Erfahrungen im Knowledge
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Management sammeln konnten, ist die Versuchung grof}, ,einfach alles* zu sammeln und in einem
Knowledge-Management-System zu speichern, ohne dass umfassend definierte Prozesse zur
Unterstitzung des Knowledge Managements zur Verfigung stehen. Zwar ist es wichtig, dass eine
moglichst groRe Anzahl von Personen die Mdglichkeit hat, Daten fiir das Knowledge-Management-
System bereitzustellen, es muss jedoch sichergestellt werden, dass der Content, der letztendlich im
System gespeichert wird, von qualifizierten Mitarbeitern genehmigt wird.

Die Integration des Genehmigungsprozesses mit einem Workflow-Engine stellt einen hervorragenden
Kontrollmechanismus bereit, mit dessen Hilfe sichergestellt werden kann, dass das Knowledge-
Management-System nicht wahllos mit Informationen von zweifelhaftem Wert beflillt wird, die schon
bald nicht mehr verwendet werden. Die Integration mit anderen Prozessen ist ebenso wichtig, damit
das Knowledge Management seine zentrale Aufgabe erfiillen kann, namlich der richtigen Person
umgehend die richtigen Informationen zur Verfligung zu stellen. Die Self-Service-Funktionen eines
Knowledge-Management-Systems kdnnen Support-Zeiten und -Kosten reduzieren, und die Anwender
im Unternehmen konnen ihre Arbeit schneller wieder fortsetzen.

Servicebetrieb

Servicebetrieb bezeichnet die ,Inbetriebnahme* eines Service (der dann beginnt,
betriebswirtschaftlichen Nutzen zu liefern). Die IT muss sicherstellen, dass der in der Strategiephase
ermittelte und in der Designphase geplante Nutzen dem Geschaftsbetrieb auch wirklich bereitgestellt
wird — durch einen effektiven IT-Operations-Support, der eine effiziente IT-Servicebereitstellung
ermdglicht.

Die folgenden Prozesse und Funktionen spielen eine zentrale Rolle fur den Servicebetrieb:

e Das Incident Management verfolgt das Ziel, einen fehlerhaften Service so schnell wie mdglich
wieder herzustellen und die Auswirkungen des Vorfalls auf den Geschéaftsbetrieb moglichst gering
zu halten.

e Das Problem Management zielt darauf ab, die Ursachen fir wiederkehrende Vorfalle zu beheben,
die Auswirkungen von unvermeidbaren Vorfallen zu minimieren und grundsatzlich Problemen
vorzubeugen.

e Der Service Desk stellt eine zentrale Anlaufstelle fiir die Anwender dar, protokolliert und selektiert
Probleme und Anfragen und leitet diese bei Bedarf an die zustéandigen Servicebetriebsprozesse
und Teams zur Losung weiter.

e Das Event Management beschaftigt sich mit der automatischen Generierung und Erkennung von
Anderungen am Status eines Cl, die fiir das Management dieses Cl oder damit verknipfter
Services wichtig sind.

Eine wesentliche Herausforderung hangt mit den entsprechenden Erwartungen zusammen. Viele
Aktivitaten, die in ITIL v2 noch als Prozesse klassifiziert wurden, werden in ITIL v3 als Funktionen
eingestuft. Dies setzt eine groRere Ausgereiftheit und damit eine praktisch fehlerfreie Ausfiihrung der
IT Service Management-Prozesse voraus. Deshalb ist eine prozessiibergreifende Integration in dieser
Phase Uberaus wichtig. Zum Beispiel:

¢ Eine Service-Desk-Anfrage nach Hilfe sollte ggf. automatisch in einen Incident bzw. in ein
Ereignis umgewandelt werden kénnen.

e Mehrere Incidents sollten gruppiert und einem Problem zugewiesen werden kdnnen, mit dem sich
das Problem Management bereits befasst.

e Es sollte mdglich sein, dass Benachrichtigungen automatisch vom Event Management an einen
anderen Prozess Ubermittelt werden, sodass beispielsweise eine bestimmte Benachrichtigung
automatisch die Erstellung eines Incidents zur Folge hat.

e Alle wichtigen Prozesse sollten mit dem Service Desk verknupft sein, sodass Anfragen
nachverfolgt und angezeigt, Benachrichtigungen veréffentlicht und Statusaktualisierungen
verfliigbar gemacht werden kénnen.

e Ein gemeinsamer Workflow sollte dafiir sorgen, dass Prozesse steuerbar und wiederholbar sind
und bei Bedarf einfach geandert werden kénnen und nicht vollig neu erstellt werden miissen.
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Die Service-Desk-Funktionen sollten allen Prozessen entsprechen und diese unterstitzen. Sie
mussen flexibel sein, damit das Wachstum und die Weiterentwicklung der Organisation bzw. des
Unternehmens und das Wachstum und die Weiterentwicklung der Service-Desk-Funktionen Hand in
Hand gehen.

Durch die Integration spezifischer Tools zur Verbesserung kritischer Prozesse und Funktionen lie3e
sich die Funktionalitat des Service-Desks noch weiter verbessern. So kann beispielsweise durch die
Nutzung einer automatisierten Ursachenanalyse die erforderliche Zeit fiir die Ermittlung der zugrunde
liegenden Ursache eines Problems oder Vorfalls reduziert werden, auRerdem liefert sie wichtige
Daten Uber die betroffenen Systeme, sodass die Service-Desk-Mitarbeiter fir die betroffenen
Systeme nicht Gberflliissige Trouble Tickets erstellen.

Kontinuierliche Serviceverbesserung (Continual Service
Improvement, CSI)

Ziel der CSl ist es sicherzustellen, dass der Service geschéaftlichen Nutzen bietet, indem er
kontinuierlich bewertet und Verbesserungsmaglichkeiten ermittelt werden. Dabei kommt ein
Verbesserungsprozess mit sieben Schritten zum Einsatz, und es werden verstarkt Reporting und
Kennzahlen genutzt. Die CSI weist Schnittstellen mit allen anderen Lebenszyklusphasen auf (und aus
diesem Grund ist sie auch aullerhalb des sonstigen ITIL v3-Lebenszyklus angesiedelt).

Die grofite mit der CSI verbundene Herausforderung ist, dass viele Unternehmen sie zu spat als Teil
des Servicelebenszyklus begreifen. Das Konzept der kontinuierlichen Serviceoptimierung wurde erst
mit ITIL v3 eingefihrt und noch nicht in groBem Rahmen ibernommen und implementiert.

Da das Konzept noch so neu ist, verfiigen viele Organisationen nicht tGber ausreichende Benchmarks
zu seiner Messung. Fir diese Unternehmen ist es entscheidend, zunachst die erforderlichen Daten
zur Etablierung einer Baseline zu sammeln, ehe der Versuch einer Serviceverbesserung (anhand
dieser Baseline) unternommen werden kann. Und letztendlich ist es unerlasslich, dass ein speziell
geschulter Mitarbeiter dafiir verantwortlich ist, die mit jedem Prozess verknlipften Daten zu
analysieren und auszuwerten. Die gewonnenen Erkenntnisse kénnen dann in ausfihrbare
Verbesserungsplane Ubersetzt werden.

Zusatzlich bedarf die CSI eines Verantwortlichen auf hoher Ebene, der beim ITSM das ,grofle Ganze*
im Blick behalt. Diese Person sollte die strategischen Ziele fir die IT und die geschéftliche
Ausrichtung verstehen, und als die Stelle fungieren, an der alle Prozessberichte und Kennzahlen
letztendlich zusammengefihrt werden.

CSl ist deshalb so entscheidend, da sie die Dynamik einer ITSM-Initiative aufrechterhalt und laufende
Prioritaten festgelegt werden. Da die CSI auf Daten und Kennzahlen basieren sollte, stellt das Service
Reporting eine zentrale Méglichkeit zur Verbesserung dieser Phase dar. Je besser die Integration,
desto gréfler sind die im Rahmen der CSI aufzudeckenden Verbesserungspotenziale.

ITSM-Losungen am Markt

Viele Unternehmen haben zwar die Notwendigkeit erkannt, bewahrte Best-Practice-Methoden wie
ITIL einzusetzen. Eine erfolgreiche Implementierung von ITSM-Prozessen, die diesen Methoden
folgen, erweist sich jedoch oft als zeitaufwandig und kostenintensiv. Dies liegt zum gréf3ten Teil
daran, dass die Einfihrung von Best-Practice-Methoden mit herkémmlichen, monolithischen
Lésungen typischerweise einen groflen Aufwand mit sich bringt und hohe Kosten verursacht. Es hat
sich gezeigt, dass diese Losungen komplex in der Konfiguration sind und die Anpassung an
standortspezifische Anforderungen mit hohen Kosten verbunden ist. Auch die Abstimmung auf die
wechselnden geschaftlichen Anforderungen von Kunden ist damit nicht gelungen.

In vielen Fallen ist auch der Aufwand fiir ein Upgrade auf die nachste Generation dieser
herkdmmlichen ITSM-L&sungen ebenso grofs — oder sogar noch gréRer — als die urspriingliche
Implementierung. Aus diesem Grund halten IT-Organisationen nun Ausschau nach flexibleren,
integrierten Servicemanagementlésungen, die eine schnelle Implementierung von ITIL-Prozessen
mittels Automatisierung und anwenderfreundlicher Workflows erméglichen, damit die IT-Abteilung auf
effiziente Weise die bendtigten Services bereitstellen und auf schnell wechselnde geschéftliche
Anforderungen reagieren kann.
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EMC Ilonix Service Manager

EMC lonix Service Manager bietet komplett ITIL-verifizierte Funktionen fiir alle gangigen ITIL-
Prozesse (PinkVERIFY), Incident Management, Request Fulfilment Management, Problem
Management, Service Level Management, Knowledge Management, Change Management, Release
and Deployment Management, Availability Management sowie Servicekonfigurations- und
Servicekatalogmanagement. Die Bereitstellung aller von lonix Service Manager unterstitzten und
ermdglichten Prozesse erfolgt vollstandig integriert.

W

W\ )
N L etiche SCF‘-’ICE'—’GrbesS
\w.;\\\t\\! €
.

EMClonix
Service
Manager

Mit EMC lonix Service Manager kénnen IT-Organisationen diese Prozesse schnell und effizient
automatisieren und kontinuierlich verbessern, um ihre spezifischen Anforderungen zu erfiillen. Dazu
stehen eine anwenderfreundliche grafische Workflow-Modellierung, ein vollstandig integriertes Self-
Service-Kundenportal, eine zu 100 % Web-basierte Architektur, Knowledge Centered Support (KCS),
eine foderierte, einfach bereitzustellende CMDB, Reporting und Echtzeitiiberwachung sowie eine
flexible, modulare Lizenzierung auf Abonnementbasis zur Verfliigung.
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Erkennung

lonix Service Manager bietet folgende Mdglichkeiten:

Erhebliche Reduzierung des Zeit- und Arbeitsaufwands flr die Implementierung und
Automatisierung lhrer ITIL-Prozesse

MaRgeschneiderte Implementierung der ITIL-Prozesse fir lhre standortspezifischen
Anforderungen

Bereitstellung von Services, die den geschéftlichen Erwartungen entsprechen oder diese sogar
Ubertreffen

Minderung der Auswirkungen von Serviceausfallen auf den Geschaftsbetrieb

Schnelle Implementierung von ITIL Best Practices mit einfachen Funktionen fiir das Workflow-
Design zur Unterstitzung lhrer gesamten IT-Managementprozesse

Ausrichtung von IT-Aktivitdten auf die geschaftlichen Zielsetzungen mittels eines integrierten
Servicekatalogs

Qualitativ hochwertige Services vom Service Desk durch Knowledge Management, Self-Service
und integriertes Service Level Management.

Automatisierung und vollstandiges Audit von wichtigen Geschaftsprozessen und Ausfiihrung
dieser Prozesse in einer konsistenten Art und Weise auf Basis von Best Practices

Einfache ldentifizierung und schnelle Ldsung von Problemen

Automatisches Beflllen und Aktualisieren der Servicemanagement-CMDB mit
Konfigurationsdaten aus verschiedenen Quellen

Klarer Einblick in komplexe Beziehungen zwischen Serviceanwendungen und physische/virtuelle
Abhangigkeiten

Einfache Bereitstellung eines integrierten, umsetzbaren Servicekatalogs, der die IT-Aktivitaten auf
die geschaftlichen Services ausrichtet

Automatisiertes Befillen in Echtzeit und Aktualisieren einer féderierten Servicemanagement-
CMDB
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¢ Mihelose Erkennung und Mapping von Abhangigkeiten zwischen Infrastrukturkomponenten,
Anwendungen und geschaftlichen Services Uber physische und virtuelle Umgebungen hinweg

e Uberwachung und Reporting der Performance anhand von Service-Level-Vereinbarungen und
Serviceverfligbarkeitszielen, um den Nutzen aufzuzeigen, die die IT dem Geschaftsbetrieb liefert

e Einfache Modellierung und Automatisierung der Geschéaftsprozesse lhrer Organisation, ohne
unflexible Vorlagen der Lésungsanbieter nutzen zu missen

o Ausfiihren von Prozessen auf eine konsistente, an Best Practices ausgerichtete Art und Weise,
die den Audit- und Compliance-Anforderungen entspricht

¢ Implementierung wichtiger Infrastrukturdnderungen bei minimaler Beeintrachtigung der
geschéaftlichen Services

e Erweiterung lhrer Workflow-Lésung zur Automatisierung von IT- und anderen Prozessen

Uber EMC lonix

EMC lonix ist die EMC Produktreihe mit IT-Managementldsungen der ndchsten Generation. Im
Gegensatz zu anderen Management-Tools auf dem Markt sind EMC lonix-Losungen bereits auf die
Virtualisierung und Rechenzentren der nachsten Generation ausgerichtet und basieren auf dem
Expertenwissen von EMC im Bereich Rechenzentren. Mit EMC lonix-Lésungen kénnen Sie das
gesamte ,Okosystem* virtueller und physischer Rechenzentren, einschlieRlich aller Netzwerke,
Speichersysteme, Server und Anwendungen sowie die IT-Services, die auf diesen
Infrastrukturelementen aufsetzen, effizient und effektiv managen. Mit lonix-Lésungen sind Sie in der
Lage, die heutigen Managementherausforderungen zu bewaltigen, steigende Service-Level-
Anforderungen zu erfiillen und virtuelle Rechenzentren schneller bereitzustellen, denn EMC lonix
begleitet Sie auf Ihrem Weg von der physischen zur virtualisierten IT bis hin zum Management von
Cloud-Infrastrukturen.

Vorteile von EMC lonix:

1. Sie wissen genau,
was Sie haben.

SERVICEMANAGEMENT

2. Sie konnen Probleme
prazise analysieren.

ALl | 3. Sie erfilllen immer
I':' OPERATIONS IEM.C @ VATISIERUNG UND die Compliance-
NTELLIGENCE 10NIX ComPLIAN Anforderungen.
4

4. Sie maximieren die
Effizienz lhrer IT.

A

SERVICE-
Discovery Unp

MAPPING J

©=m 2 B ©

ANW. SERVER  NETZWERK  SPEICHER VIRTUALISIERUNG

EMC lonix besteht aus vier Losungskategorien. Diese IT-Managementldsungen der nachsten
Generation bestatigen EMC als filhrenden Anbieter im Bereich virtualisierte Rechenzentren. Sie
erganzen und erweitern VMware® vCenter™ und bieten Unterstitzung fur das operative
Management Uber VMware hinaus fiir alle modernen End-to-End-Rechenzentren sowie fiir Cloud-
Umgebungen der Zukunft.
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