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eTOM Überblick

Vortrag von: Fabrice Poundeu (poundeut@in.tum.de)
Betreuer: Harald Rölle (roelle@informatik.uni-muenchen.de)
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Gliederung

1. eTOM
Hintergrund
Was ist eTOM?
Ziele Und Potentielle Benutzer

2. Basisansichten der eTOM (View points )
Intra-Unternehmensansicht
Inter-Unternehmensansicht

3. Beziehung des Themas zu den anderen Vorträgen
4. Zusammenfassung

Das Wesentliche vom Vortrag
Kurzbewertung
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eTOM (enhanced Telecom Operation Map)
Hintergrund

Projekt des TeleManagementForums. (Erweiterung von TOM)
Teilprojekt des TMF NGOSS-Projekts.

Was ist eTOM?
Prozessorientierte Darstellung von Unternehmensaktivitäten.
„Business Process Framework“

Ziele
„Standardisierung“ und Kategorisierung von Unternehmensaktivitäten.
Standardmodell für das Management von IT-Service Providern.
Unterstützung von  IT-Service Providern bei der Modellierung  von eigenen 
Prozessen.
Definition einer gemeinsamen Terminologie

Potentielle Benutzer: speziell:  für T-Service Provider,  allgemeiner:  für IT-
lastige Unternehmen
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Basisansichten der eTOM (View points)

Intra-Unternehmensansicht (Private Prozesse)
Prozessorientierte Modellierung des „Innenlebens“ eines 
Unternehmens.
Verschiedene Darstellungen.

- Konzeptuelle Struktur von eTOM (Niveau 0).
- CEO Struktur von eTOM (Niveau 1).
- Niveau 2 und Niveau 3

Inter-Unternehmensansicht (Öffentliche Prozesse)
Prozessorientierte Modellierung der Interaktionen zwischen 
Unternehmen.
Darstellung der Schnittstellen zwischen Unternehmen
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Konzeptuelle Struktur von eTOM: Rollen
Customer: Kunden
Supplier/Partner: 
Lieferanten/Partner
Shareholders: Aktionäre
Employees: Angestellten
Stakeholders: Behörde, 
Gewerkschaften,Konkurrenten, 
Medien, Lobby-gruppen, etc...
Service Provider selbst nicht 
explizit sichtbar.

Customer

Supplier/Partner

Shareholders Employees Stakeholders
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Konzeptuelle Struktur von eTOM: vertikale 
Prozessgruppierungen

Ende-zu-Ende Prozessgrup-
pierungen (Lebenszyklus Prozesse/ 
Betriebsprozesse)

SIP: Produkt vor der Kunden-
belieferung (Entwicklungsphase)
OPS: Kundenbelieferung und 
Kundenunterstützung (Betriebsphase)

Enterprise Management
„Gewöhnliche“ betriebswirtschaftliche 
Prozesse.
Management von Relationen mit den 
unten geordneten Einheiten.

Customer

Supplier/Partner

Shareholders Employees Stakeholders

Strategy, 
Infrastructure
& Product

Operations

OPS

Enterprise Management

SIP
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Konzeptuelle Struktur von eTOM: horizontale 
Prozessgruppierungen.

Funktionale Prozessgrup-
pierungen
Hierarchische Anordnung
Anordnung nach Nähe zu 
den  Rollen.
Nach dem Ziel ihrer 
Funktionalitäten genannt. 

Strategy, Infrastructure
& Product

Customer

Supplier/Partner

Shareholders Employees Stakeholders

Operations

Enterprise Management

Market, Product and Customer

Service

Resource (Application, Computing, Network)

Supplier/Partner

[GB921]
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Umsetzung mit dem BMW Beispielszenario 
(Konzeptuelle Struktur)

Händler

DeTeSystem(DTS)

BMW Aktionäre BMW Personal Finanzamt 

Strategy, Infrastructure & Product Operations

Enterprise Management

Europäischer Automarkt, Wagen und Wagenteilen, Relationen mit den Händlern.

Realisierung des BMW Access LAN (Anbindung zu den Händlern ) / BMW Service Area

BMW Interne Infrastruktur  (z. B. Händlerportal, Server, Unternehmensnetz)

Extranet-Infrastruktur (von DTS), Frame relay Dienste (IT Partner).

[GB921]
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Verfeinerungen in eTOM

Verfeinerungen der Konzeptuellen 
Struktur.
Verschiedene Abstraktionsniveaus.
Mehr dazu in den Vorträgen      

(11,12, 13) 

Level 0

Verfeinerung

Level 1

CEO Struktur
Level 0 of Level1
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Prozessgruppierung „Enterprise Management“  
„Gewöhnliche“ betriebswirtschaftliche Prozesse.
Von Kunden, und Diensten unabhängig.
Management von Relationen mit Einheiten wie, Medien, Konkurrenten, 
Behörden, Lobby-gruppen, etc...
Management vom Personal, Finanzen, Kapital, ....

Stakeholders

Enterprise Management

Strategic& 
Enterprise 
Planning

Stakeholder & 
External Relations 
Management

Brand Management, 
Market Research &
Advertising

Research & 
Development & 
Technology 
Acquisition

Financial & 
Asset
management

Enterprise Quality
Mgmt, Process & 
IT Planning & 
Architecture

Human 
Resources
Management

Disaster
Recovery, 
Security & Fraud
Management

Shareholders Employees [GB921]
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Prozessgruppierung „Strategy, Infrastructure
and Product (SIP)“

Planung, Entwicklung und 
Management von:

Produkten, Diensten und 
Infrastrukturen.
Beschaffungskette.

Diese Gruppierung leitet und 
ermöglicht die Operations-
Prozesse.

[GB921]
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Prozessgruppierung „Operations (OPS)“

Tägliche Unterstützung und 
Management vom Kunden-
betrieb.
Management von Relationen 
mit Kunden, Lieferanten und 
Partnern in der Betriebs-
phase

[GB921]
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Die vertikale OPS-Prozessgruppierung
eTOM unterscheidet zwischen FAB und 
Operations Support und Readiness
(OSR) Prozesse.
OSR: Unterstützen die FAB Prozesse. 
Garantieren Schnelligkeit und die 
Betriebsbereitschaft von FAB. 
FAB: Täglicher Kundenbetrieb, direktes 
Interface mit den Kunden. 
Fulfillment: Kundenbelieferung
Assurance: SLAs und QoS
Überwachung. Wartungsarbeit.
Billing: Rechnungen für die Kunden. 
Alle Finanzielle Fragen mit den Kunden. 

[GB921]

Operations
Operation 
Support & 
Readiness

Fulfillment Assurance Billing

Customer

FAB
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Die horizontale OPS-Prozessgruppierung
CRM: Kunden gewinnen und behalten, 
Verkäufe erzielen, Interface zum 
Kunden.
SM&O: Kenntnisse über Dienste und 
QoS, Dienstlieferung und Mgmt, 
Leistungsanalyse, Tests, Berichte, 
Verbesserungen.
RM&O: Kenntnisse über die 
Ressourcen, Mgmt von Ressourcen, 
Unterstützung von Diensten, Kunden, 
Personal. Leistungsanalyse, Tests, 
Berichte, Verbesserungen.

[GB921]

Operations
Customer

Customer Relationship Management

Resource Management & Operations
(Application, Computing and Network)

Supplier/Partner Relationship
Management

Service Management & Operations
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Die horizontale OPS-Prozessgruppierung
S/PRM: Pflegen von Relationen mit 
Zulieferer und Partnern, Problem-
behandlungen, Überprüfung, und 
Freigabe von Rechnungen für die 
Auszahlung, Z/P Qualitätsmanagement, 
Interface mit den Z/P.

[GB921]

Operations
Customer

Customer Relationship Management

Resource Management & Operations
(Application, Computing and Network)

Supplier/Partner Relationship
Management

Service Management & Operations
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Umsetzung mit dem BMW Beispielszenario 
(Horizontale OPS)

[GB921]

FAB

Operations
Händler

Beziehung zu  den Händlern.

Tägliche Überwachung und  Wartung der BMW internen Infrastruktur
(Server Farm, Netz, ...)

Überwachung der mit DTS vereinbarten SLAs. (Extranet-Infrastruktur, Mail-, DNS-, 
WWW-, VPN Dienste  ). Relation mit der DTS Service Area.

Service Area von BMW(Betrieb,tägliche Überwachung  und Wartung von „Online 
Ordering“,  „Car Configurator“.. ) (Einhalten von den mit Händlern vereinbarten SLAs)
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Die vertikale SIP-Prozessgruppierung

Strategie & Commit: Entwicklung von 
Strategien für die Unterstützung von  
„Lifecycle“-Prozessen.
Infrastructure Lifecycle Mgmt:
Definition, Planung, Implementierung 
von allen nötigen Infrastrukturen. 
(Software, Hardware, Netze, etc..)
Product Lifecycle Mgmt: Definition, 
Planung, Design, Implementierung  
allen Produkten im Unternehmens-
Produktskatalog.

[GB921]

Customer
Strategy, Infrastructure & Product
Strategy & 
Commit

Infrastructure
Lifecycle

Management

Product
Lifecycle

Management
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Die horizontale SIP-Prozessgruppierung

M&OM: Attraktive Marketings- und 
Angebotstrategien  definieren & 
implementieren. Neue Produkte 
entwickeln, Mgmt von alten Produkten. 
Märkte,Produktstrategien, Preisfindung, 
Mgmt von Verkaufen und 
Betriebswegen.
SD&M: Planung, Entwicklung und 
Lieferung von Diensten an den OPS 
Bereich. 
Definition von Strategien für das Design 
und Entwicklung von Diensten. 
Mgmt von existierenden Diensten.
Vorkehrungen um zukünftige 
Dienstnachfragen erfüllen zu können.

[GB921]

FAB

Customer
Strategy, Infrastructure & Product

Marketing & Offer Mangement

Service Development & 
Management

Resource Development & 
Management (Appl., Comp., Net.)

Supply Chain Development &
Management
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Die horizontale SIP-Prozessgruppierung

RD&M:  Planung, Entwicklung, 
Lieferung von benötigten Ressourcen 
für den OPS. Einführen von neuen 
Technologien, Mgmt von existierenden 
Ressourcen. Vorkehrungen, um 
zukünftige Service-Nachfrage 
unterstützen zu können.

SCD&M: Auswahl von Zulieferern und 
Partnern (Z&P) für das Unternehmen. 
Geschäftsverhandlungen (SLAs, 
QoS)mit den Z&P, Überwachung und 
Mgmt der Beschaffungskette.

[GB921]

FAB

Customer
Strategy, Infrastructure & Product

Marketing & Offer Mangement

Service Development & 
Management

Resource Development & 
Management (Appl., Comp., Net.)

Supply Chain Development &
Management
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Umsetzung mit dem BMW Beispielszenario 
(Horizontale SIP)

[GB921]

FAB

Händler
Strategy, Infrastructure & Product

Marketing- und Angebotstrategien,

Planung, Design und Entwicklung von „Online Ordering“, „Car Configurator“

Vereinbarung von SLAs mit DTS, für die nötige Infrastruktur, (Mail-, DNS- Proxy-, 
www Server)

Planung, Entwicklung der BMW internen Infrastruktur, um die Anbindung zu den 
Händler zu ermöglichen (Entwicklung der Service Area Infrastruktur), Aufbereitung 
von Informationen für Konfiguration von DNS-, und VPN Dienste.
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CEO Struktur von eTOM

[GB921]

Strategy & 
Commit

Infrastructure
Lifecycle

Management

Product
Lifecycle

Management

Operation 
Support & 
Readiness

Fulfillment Assurance Billing

Customer

Enterprise Management

Marketing & Offer Mangement

Service Development & 
Management

Resource Development & 
Management (Appl., Comp., Net.)

Supply Chain Development &
Management

Customer Relationship Management

Service Management & Operations

Resource Management & Operations
(Application, Computing and Network)

Supplier/Partner Relationship Management

Strategy, Infrastructure & Product Operations
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CEO Struktur von eTOM (Tools Beispiele)

[GB921]

Strategy & 
Commit

Infrastructure
Lifecycle

Management

Product
Lifecycle

Management

Operation 
Support & 
Readiness

Fulfillment Assurance Billing

Customer

Enterprise Management

Marketing & Offer Mangement

Service Development & Mgmt
(ICS MSC)

Resource Development & 
Mgmt (ICS MSC, InfoVista)

Supply Chain Development &
Management (Remedy ARS)

Customer Relationship Management
(CNM)

Service Management & Operations
(InfoVista)

Resource Management & Operations
(HP Openview)

Supplier/Partner Relationship Management
(SAP/R3)

Strategy, Infrastructure & Product Operations
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Inter-Unternehmensansichtpunkt
Business-to-Business (B2B) Kontext.

Verkaufseite:
- Unternehmen als Provider.
- Interaktion mit den Kunden.

Kaufseite:
- Unternehmen als Kunde.
- Interaktion mit den Zulieferern und 

Partnern 
B2B Umgebung (für die Synchronisation)

- Verbindung zwischen die Verkauf-
und Kaufseiten von Geschäfts-
partnern in einer Mehrwertkette. 

[GB921]

B
2B

 E
nv

iro
ne

m
en

t

Customer

Supplier/Partner

Shareholders Employees Stakeholders

Strategy, Infrastruc-
ture & Product Operations

Enterprise Management

Market, Product and Customer

Service

Resource (Application, Computing, Network)

Supplier/Partner

Buy Side

Sell Side
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Business-to-Business Konzept (B2B)

Kunde

Kunde

Kunde
Provider

Provider

Provider

BMW

DeTeSystem

Händler
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Beziehung des Themas zu den anderen 
Vorträgen
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Zusammenfassung

eTOM unterschiedet zwischen,
die Zeit wo, die Produkte oder die Dienste in Entwicklung sind. 
(Entwicklungsphase)
Und die Zeit wo, die Kunden ihre tägliche Erfahrungen mit den Produkten 
oder Diensten machen. (Betriebsphase)

eTOM bietet eine Dekomposition den Prozessen in verschieden 
hierarchisierten Abstraktionslevels an.
eTOM möchte eine eindeutige Einteilung der Unternehmens-
prozessen liefern.
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Zusammenfassung
Kurzbewertung.

Positiv:
- Erweiterung von TOM.
- Infrastruktur und Technologie unabhängig.
- Von jedem Unternehmen anwendbar (IT Service).
- Als Telco Industrie-Standard akzeptiert.
- Bietet eine Basis für den Vergleich von Unternehmen.(Wettbewerb)

Problematisch:
- Die Einordnung in der matrixartigen Struktur kann problematisch sein.
- keine Tools für die Umsetzung von eTOM verfügbar.
- Teile sind noch  in Entwicklung 
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Ausblick: Niveau 2 von eTOM
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Danke für eure Aufmerksamkeit


