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1. Einleitung

In dieser Arbeit geht es um eTOM, ein Prozessorientiertes Managementmodell von
IT Dienste bzw. von IT Dienstanbieter. Diese Arbeit ist Teil des Hauptseminars
,Neue Ansatze im IT-Service-Management Prozessorientierung (ITIL/eTOM)*
angeboten und betreut von dem Lehrstuhl fur technische Informatik-Rechnernetze an
der TU Miinchen. Dieses Teil befasst sich mit dem Uberblick Giber eTOM und dient
auch als Einfuhrung fur die andere Themen Uber eTOM innerhalb dieses Seminars.

Die Abkurzung eTOM (enhanced Telecom Map) ist ein Projekt des
TeleManagementForums (TMF), das noch in Entwicklung ist. Es ist ein ,Business
Process Framework®, eine Sammlung, Beschreibung, Analyse und Modellierung in
Form von Prozessen von allen in einem IT Service-Provider wichtigen Aktivitaten.
eTOM bietet eine detaillierte Darstellung von Prozessen in verschiedenen
Abstraktionsniveaus abhangig von ihrer Bedeutung und ihrer Prioritat flir das
Unternehmen. Es soll bei der Modellierung von eigenen Prozessen von Hilfe sein,
es ist ein Referenz-Modell und sollte auch als solches verwenden werden.

11. TMF TeleManagement Forum

TMF ist eine Forschungseinrichtung von Service Providern, Netzbetreibern, Software
-Herstellern und Lieferanten von IT-Unternehmen, die sich zur Aufgabe gemacht
haben, das Management von modernen Information- und Kommunikation- Diensten
zu vereinfachen und madglichst zu standardisieren.

Einige TMF Teilnehmern sind z.B. Deutsche Telekom, France Telecom, Fujitsu,
Siemens, Vodafone Group, HP, IBM Corporation, Accenture, Lucent, Nokia, Cisco
Systems, etc.

1.2. TOMund eTOM

Wie der Name eTOM es eindeutet, finden sich die Wurzeln von eTOM in TOM. Der
groldte Unterschied zwischen den Beiden ist, dass TOM nur fur IT-unternehmen
brauchbar war und eTOM fir alle Unternehmen brauchbar ist, sobald sie IT-Dienste
bieten, um ihre Geschaftziele zu erreichen.

1.3. NGOSS und eTOM

TMF beschaftigt sich mit allen Bereichen von Management, Spezifikationen und
Realisationen von IT-Diensten: z.B. Geschaftsprozesse, Systemsarchitekturen,
Vertrage, Informationsbearbeitung, etc...

NGOSS (New Generation Operations Systems and Software program) ist auch ein
Projekt vom TMF, das sich bemuht eine Methode und eine Architektur in Form eines
Tools zu implementieren, um die oben genannten Beschaftigungen von TMF zu
unterstutzen. eTOM ist das Teil von NGOSS, das sich mit der Analyse und das
Design von Prozessen beschaftigt.

1.4. Ziele, und potentielle Benutzer von eTOM
Die Ziele von eTOM sind:

Die Verschiedene Aktivitaten, die das Innen- und Aulerleben eines
Unternehmen durch automatisierte und effiziente Prozessen vollstandig
darzustellen.
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Fir alle Unternehmensarten brauchbar sein kdnnen. Daflr ist eTOM so
definiert worden, dass es Unternehmen, Technologien und Services
unabhangig ist.

Die Unterstutzung von Unternehmen bei der Analyse oder bei der
Modellierung ihren eigenen Prozessen, und indirekt dadurch eine
Vergleichbasis zu schaffen. (jedes Unternehmen kann sich mit andere
unternehmen vergleichen auf der Basis von eTOM, was das Wertbewerb
anstof3en kann.

Eine gemeinsame Terminologie zu definieren.

Als Potentieller Benutzer kommt heute Jedes IT lastige Unternehmen in Frage.

eTOM ist ein ,Business Process Framework®, es ist, ein Model fur die Klassifizierung
von allen moglichen Prozessen, die von einem IT-Service-Provider benutzt werden.
Diese Prozesse werden hier in verschiedenen Gruppierungen oder Kategorien
unterteilt, basieren auf den Aktivitaten, die an den Stellen getrieben werden.

eTOM unterscheidet dafur erst Mal zwei Arten von Prozessen. Auf einer Seite
Prozesse, die das ,Innenleben“ vom Unternehmen Modellieren und auf der anderen
Seite Prozesse, die die Relationen mit anderen Unternehmen darstellen. Dafur
benutzt eTOM zwei Ansichte.

Die Intra- Unternehmensansicht: hier werden alle Prozesse betrachten, die
der interne Betrieb vom Service Provider modellieren, diese Prozesse werden
auch als private Prozesse bezeichnet.

Die Inter- Unternehmensansicht: hier kommen Prozesse in Frage, die fur
den Service Provider noétig sind, um Interaktionen mit seinen Kunden, Lieferanten
und Partner zu modellieren. Diese Prozesse werden auch als offentliche
Prozesse bezeichnet.

2. Beispielszenario

In diesem Teil der Arbeit wird ein Beispielszenario eingeflhrt, das helfen soll, die
Struktur von eTOM besser zu verstehen. Es handelt sich, um einen Auszug aus der
Arbeit von Sailer M. (Klassifizierung und Bewertung von VPN-Lésungen fiir die
Neuausrichtung der europaweiten Extranetstrategie der BMW AG, Diplomarbeit,
Technische Universitdt Minchen, August, 2002.) . Alle Beispiele, die im Lauf der
Arbeit erwahnt sind, sind Referenzen an diesem Kapitel.

2.1. Das Extranet der BMW AG

Die BMW AG betreibt fur die Handler eine —als Extranet bezeichnete —VPN L&sung
in zehn europaischen Landern. Der Begriff Extranet drickt hierbei die organisato-
rischen Beziehungen aus: Die Handler stellen eigenverantwortliche Organisationen
dar, die mit BMW in einem vertraglich zugesicherten Verhaltnis stehen. Damit
beschrankt sich der Zugriff fir Handler auf ausgewahlte Anwendungen, die getrennt
vom Unternehmensnetz zur Verfligung gestellt werden.

BMW Access LAN Darin werden Applikationen zur Verfugung gestellt, die von allen,
an das Extranet angeschlossenen Handlern benutzt werden (internationale Applika-
tionen). Darunter fallen etwa Anwendungen zur Bestellung von Fahrzeugen (Online
Ordering) oder Ersatzteilen (Parts Ordering).

Fabrice Poundeu Seite 4 16.02.2004



Hauptseminar e¢TOM Uberblick

Service Area (zweifach vorhanden) In den Betrieb des Extranets sind zwei Haupt-
provider involviert. Beide stellen in einer eigenen Service Area denTeilnehmern des
Extranets zusatzliche Dienste zur Verfligung. Namentlich sind dies ein DNS und
Email Dienst sowie ein Internetzugang.

Concentration Point (einer pro Land) In jedem an das Extranet angeschlossenen
Land wird auf die Kommunikationsdienste eines nationalen Providers zurlickgegrif-
fen (nationales Extranet). Der Concentration Point stellt dabei den Ubergang von den
Hauptprovidern zu dem, fur das Land zustandigen, nationalen Provider her. Die Ver-
bindung von den Service Areas zu den Concentration Points wird von den Hauptpro-
vidern mit Hilfe eines Frame Relay Dienstes hergestellt (internationales Extranet).

BMW Niederlassung (eine pro Land) Eine BMW Niederlassung ist in jedem, an das
Extranet angeschlossene Land vorhanden, und mit dem Concentration Point direkt
verbunden. In den Niederlassungen werden sogenannte nationale Anwendungen
den Handlern des entsprechenden Landes zur Verfigung gestellt. Als Beispiele sind
die Verteilung von Produkt Broschiiren oder der Zugriff auf einen Gebrauchtwagen-
markt zu nennen.

BMW
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Abbildung 1: Die Struktur des BMW Extranets (Anwendungen, Dienste und Teilnehmer)

Handler, Teleworker und IT-Partner (insgesamt 2323) Handler und Teleworker
stellen die unmittelbaren Benutzer des Extranets dar. Als Teleworker bezeichnet man
mobile Benutzer, die typischerweise mit Hilfe einer ISDN oder Modemeinwahlldsung
Zugang zum nationalen Extranet aufnehmen. Dahingegen verfugen Handler Gber ein
eigenes lokales Netzwerk und sind an das nationale Extranet Uber eine Standardfest-
verbindung angebunden. Zusatzlich treten IT Partner auf, die fur die Administration
der Handler-Netze verantwortlich sind. Ihr Zugriff ist allerdings auf die entsprechen-
den Handler beschrankt. Die nationalen Provider sind fur den Datentransport zwis-
chen Concentration Point und Handlern bzw. Teleworkern zustandig.

Zwischen der BMW AG und den involvierten Providern wurden weiterhin vertragliche
Vereinbarungen bezuglich der Giute der Kommunikationsdienste getroffen (Service
Level Agreement). Beispielsweise wird in diesem Zusammenhang eine Zielverflg-
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barkeit von 99,8 % pro Jahr fur den Frame Relay Dienst von der Service Area zu
einem Land garantiert.

2.2. Dienst- und QoS-Management in Customer—Provider Hierarchien

Durch die zunehmende Komplexitat von Diensten und IT-Infrastrukturen sowie auf-
grund deren rdumlicher Verteilung ist es flr ein Unternehmen unerlasslich, Netzinfra-
strukturen oder Dienste von einem Provider zu kaufen oder zu mieten. Dies gilt auch

fur Unternehmen, die selbst wieder als IT-Dienstleister auftreten und Mehrwert-
dienste (value added services) an ihre Kunden weiterverkaufen. Dadurch entste-
hen Kunden-Dienstleister Hierarchien (Customer—Provider Hierarchies) bzw. Multi-
provider Hierarchien. In einer solchen Hierarchie tritt ein Unternehmen in verschie-
denen Rollen auf. Einerseits in der Rolle des Kunden, der Dienste von einem
Provider einkauft, andererseits aber auch in der Rolle des Providers, der Mehrwert-
dienste an eigene Kunden weiterverkauft.

Ein Dienstleister geht dabei mit seinem Kunden Dienstglitevereinbarungen
(Service Level Agreements (SLA)) ein, deren Erfillung bzw. Einhaltung er vertrag-
lich zusichert. In diesen SLAs werden furr jeden Dienst Qualitatseigenschaften fest-
gelegt, die in ihrer Gesamtheit die Dienstglte, auch als Quality of Service (QoS)
bezeichnet, ausmachen. Dazu ist es notwendig Problem: Kennzahlen fur die QoS-
Parameter und unter Umstanden auch Mess-verfahren zu deren Bestimmung in den
SLAs festzulegen. Werden SLAs verletzt, weil die vereinbarten QoS—Parameter nicht
eingehalten werden, so sind vom Dienstleister i.d.R. Strafen zu bezahlen oder
Nachlasse zu gewahren. Es ist klar, dass die Erfullung der Dienstgutevereinbarung
fur einen Provider auch unmittelbar von der Dienstglte der, von eigenen Zulieferern,
eingekauften Dienste abhangt.

Neben der vertraglichen Gestaltung und den rechtlichen Problemen beim Abschluss
von SLAs besteht auch das Problem der Uberwachung der QoS—Parameter und der
Beweis— bzw. Nachweispflicht bei der Verletzung der SLA.

Um diese Problematik zu verdeutlichen soll im Folgenden ein exemplarisches Sze-
nario vorgestellt werden, das im Rahmen diverser Forschungskooperationen mit IT—
Dienstleistern und groRen Netzbetreibern (DeTeSystem, Siemens, Bayerische
Motorenwerke AG) untersucht wurde.

Die BMW AG betreibt Intranets, d.h. firmeneigene, "interne®, abgeschlossene Netze,
die auf den Internetprotokollen basieren. Damit werden Systeme in verschiedenen
Standorten oder innerhalb von Standorten und Abteilungen miteinander verbunden
und abteilungs— und standortlbergreifende Dienste zur Verfigung gestellt.

Um die Vorteile und Marktchancen von E—-Commerce nutzen zu kdnnen, sollten im
Bereich Business-to-Business Commerce (B2B), d.h. im Bereich der Geschafts-
beziehungen zwischen eigenstandigen Unternehmen, Kompetenzen aufgebaut und
Ldsungen realisiert werden. Inspiriert von der Automotive Network eXchange (ANX)
Initiative amerika-nischer Kfz—Hersteller (genauer der Automotive Industrie Action
Group [AIAG]) sollten bestimmte Dienste und Netzinfrastrukturen aus den BMW
Intranets auch fur Handler, Zulieferer und IT—Partner zur Verfugung gestellt werden,
um die Geschaftsprozesse mit diesen Partnerunternehmen zu vereinfachen und zu
beschleunigen. So sollte bspw. Handlern die Moglichkeit gegeben werden, Autos
online zu bestellen und zu konfigurieren.
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Die Partnerunternehmen bilden ein so genanntes Extranet, d.h. ein “externes”
Netzwerk, fur eine abgeschlossene Benutzergruppe auf’erhalb von BMW. Die vers-
chiedenen Intra— und Extranets zusammen bilden das weltweite BMW Unterneh-
mensnetz, das auch als Corporate Network (CN) bezeichnet wird.

Die Abbildung 2. zeigt die Realisierung des Handler—Extranets. Die Netzinfrastruktur
fur die Verbindung der mehr als 1000 Handler wurde (in Deutschland) von der
DeTeSystem realisiert. Die Handler werden entweder Uber Standleitungen oder

ISDN-Wahlleitungen mit einem Point—of~Presence (POP) verbunden. Sie bilden auf
der Infrastruktur der DeTeSystem, bzw. der Telekom die auch von anderen Kunden
der DeTeSystem und der Telekom genutzt wird, ein virtuelles privates Netz (VPN).
Daneben werden auch Dienste wie z.B. DNS, Mail, Authentisierung oder ein Konfi-
gurationsdienst fur die Handler von der DeTeSystem realisiert. Dazu wurde eine
Service Area eingerichtet, in der diese Dienste erbracht werden konnen. In dieser
Service Area wird dem Handler auch ein wohldefinierter und gesicherter Zugangs-
punkt zum Internet bereit gestellt. Die beschriebenen Infrastrukturen mit den
Diensten mussen von der DeTeSystem, als Extranet—Provider, implementiert wer-
den. Daneben muss sie auch das Management fur alle von ihr realisierten Dienste
und Komponenten — Uber die Domanengrenzen hinweg — erbringen.

i
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Abbildung 2: Extranet Szenario

Die Dienste, die den Handlern von BMW zur Verfigung gestellt werden, werden
durch Server in einer eigenen Service Area bei BMW erbracht. Das Management der
BMW-Dienste und der BMW Service Area obliegt BMW.

Ein Handler, der die Online Ordering Applikation nutzen will, wahlt sich bei seinem
PoP ein und wird Uber das VPN und die Service Area der DeTeSystem zu dem
Server in der Service Area von BMW geroutet.

Die Handler kaufen alle ihre Dienste bei BMW ein, das bedeutet, dass BMW gegen-
uber den einzelnen Handlern als Provider, auch fur die von der DeTeSystem
erbrachten Dienste, auftritt. Die Dienstgute wird also zwischen den jeweiligen

Fabrice Poundeu Seite 7 16.02.2004



Hauptseminar eTOM Uberblick

Handlern und BMW vertraglich vereinbart. Kénnen die vereinbarten QoS—Parameter
(z.B. Erreichbarkeit, Antwortzeit, Durchsatz u.a.) nicht eingehalten werden, so erhalt
der Handler von BMW Rabatte auf seine abonnierten Dienste. BMW selbst hat wie-
derum eine Dienstgutevereinbarung mit DeTeSystem abgeschlossen, die Konven-
tionalstrafen bei einer Verletzung der SLAs vorsieht. Abbildung 3 zeigt einen Aus-
schnitt aus dieser Multiprovider Hierarchie unter vertraglichen und organisatorischen
Gesichtspunkten.

Neben der rein vertraglichen Beziehung, d.h. wer schlie3t mit wem eine Dienstgute-
vereinbarung, zeigt die Abbildung auch, von wem die Dienste erbracht bzw. adminis-
triert werden. Dabei zeigt sich, dass viele Dienste erst durch das Zusammenwirken
mehrer Organisationseinheiten erbracht und ver- waltet werden kénnen. Der DNS—
Dienst wird z.B. technisch von der DeTeSystem erbracht. BMW muss aber die
Informationen, die zur Konfiguration des Dienstes bendtigt werden (z.B. Adresss-
chemata), zur Verfugung stellen und laufend aktualisieren. Es wird deutlich, dass ein
Kunde, der ein SLA mit seinem Provider schlief3t, nicht erkennen kann, wer die
vereinbarten Dienste tatsachlich erbringt. Je komplexer der Dienst ist, umso mehr
"Zuliefer (Dienste)“ sind darin enthalten, d.h. ein komplexer Dienst kann oft nur
verteilt und Uber Providergrenzen hinweg, erbracht werden.
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Abbildung 3: Multiprovider Hierarchie — Dienstgiitevereinbarung und Diensterbringung
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3. eTOM : Intra-unternehmensansicht

Dieser Teil ist der Kern dieser Arbeit. Es handelt sich hier um die Prozesse, die die
internen Aktivitaten eines Service-Provider modellieren. In diesem Teil werden wir
die Struktur von eTOM untersuchen.

Um die Prozesse darstellen zu kdonnen, verwendet eTOM verschiedene detaillierte
Strukturen und definiert damit vier verschiedene Abstraktionsniveaus:

Niveau 0
Niveau 1
Niveau 2
Niveau 3

Da wir In dieser Arbeit nur ein Uberblick schaffen wollen, werden wir uns hier auf
den Niveaus 0 und 1 beschranken. Deswegen werden wir nur zwei eTOM Strukturen
untersuchen.

Die Konzeptuelle Struktur von eTOM. (auch als Niveau 0 bezeichnet)
Die CEO Struktur von eTOM. (auch als Niveau 1 bezeichnet)

Die Niveaus 2 und 3 bieten noch detailliertere Beschreibungen von Prozessen und
werden in den anderen Arbeiten innerhalb des Seminars untersuchen.

FUr ein klares und einfaches Verstandnis werden wir erst mal die globalste
Darstellung von eTOM betrachten.

3.1. Die Konzeptuelle Struktur von eTOM

Diese Darstellung ist die globalste Darstellung von eTOM. Das Konzept hier ist die
Modellierung des gesamten Geschaftsumfelds eines Service Providers. Daflr
definiert eTOM erst mal die verschiedene Rollen, die in diesem Umfeld auftreten,
dann definiert eTOM die Prozesse, die die Verbindungen zwischen diesen Rollen
darstellen. Mit den Rollen werden wir anfangen.

3.1.1. Die Rollen in eTOM

In eTOM sind sechs verschiede Rollen explizit definiert, sie werden in der
Konzeptuellen Struktur von eTOM ovalférmig dargestellt. (Siehe Abb. 4)

Customers (Kunden): Sie kaufen, Dienstleitungen und, oder Produkte vom
Service-Provider. Sie sind den Fokus des Geschéafts und das Zielobjekt von
eTOM.

In unserem BMW Beispielszenario haben wir die Handler, die als Kunden fiir
BMW auftreten. Sie kaufen Produkte von BMW (Autos und Autosteilen), und

niitzen dabei, die von BMW zugestellte Dienste(,Online Ordering®, ,Car
Configurator®, etc...).

Suppliers (Lieferanten): Sie liefern Produkte oder Dienste zum Service-
Provider. Diese Produkte oder Dienste benutzt der Service-Provider, um
wiederum Dienste und Produkte fiir seine Kunden zu entwickeln.
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In unserem BMW Beispielszenario tritt DeTeSystem (DTS) als Lieferant von
BMW. Von DTS wird die externe Netzinfrastruktur flir das Extranet zugestellt.
(Die Netzanbindung zwischen BMW und den ,Concetration points® in den
verschidenen Landern).

Partners (Partner): Sie kooperieren mit dem Service-Provider, und helfen ihn
seine Ziele zu erreichen. Sie helfen bei der Entwicklung oder der Belieferung
von Produkten oder Diensten.

Als Beispiel fiir Partner treten im BMW Beispielszenario die IT-Unternehmen,
die die Frame-Relay Diensten, fiir den Datenaustausch zwischen den
,concentration points“ und den Héndlern betreiben.

Employees (Angestellte): Sie arbeiten fur den Service-Provider.
Im unserem Beispiel haben wir das BMW Personal.

Shareholders (Aktionaren): Sie haben ihr Geld im Service-Provider
investiert. (Completer)

Stakeholders (Verwahrer): Sie heben Verpflichtungen zum Service-Provider,
anders als durchgehende Aktienbesitze.

z.B. Die Gewerkschaften, die Behorden, die Medien, die Lobby-gruppen,
etc...

Wie man an dieser Stelle merken kann, ist die rolle ,Service-Provider® selbe nicht wie
die andere explizit definiert, sondern implizit durch seine Prozesse. (in Unserem
Beispiel wird spielt BMW diese Rolle)

Genau diese Prozesse werden wir jetzt betrachten. Sie stelle die Verbindung
zwischen den oben erwahnten Rollen, und werden in der konzeptuellen Struktur von
eTOM in vier verschiedenen Hauptprozessgruppierungen verteilt.

3.1.2. Die Hauptprozessgruppierungen von eTOM
In eTOM sind drei verschiedene Hauptprozessgruppierungen definiert:
Die horizontale Hauptprozessgruppierungen, die die Vertikale Prozessgrup-
pierungen Uberqueren. (Siehe Abb.4)
Die vertikale Hauptprozessgruppierungen, die in der Struktur durch zwei
groRe Rechtecke dargestellt sind (Siehe Abb.4)
Eine als ,Enterprise Management” bezeichnete Hauptprozessgruppierung.
Diese Gruppierungen werden wir jetzt im einzeln betrachten.
3.1.21. Die Horizontale Prozessgruppierungen
In der Konzeptuellen Struktur von eTOM sind vier verschiedene horizontale

Hauptprozessgruppierungen definiert. Sie werden auch als funktionale Prozessgrup-
pierungen, da sie Funktionalitadten im Service-Provider Darstellen.
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Die ,,Supplier/Partner“ Prozessgruppierung:
Hier findet man alle Prozesse fur die Interaktionen des Service-Providers mit seinen
Lieferanten und Partnern. Sei es die Vereinbarung und das Management von SLAs
bzw. QoS oder das Management der Beschaffungskette.

Anhang unserem Beispielszenario wird diese Gruppierung z. B. den Name
DeTeSystem haben, da DTS die Rolle des Lieferanten fiir BMW spielt. (Siehe Abb.5)

Die ,,Resource” Prozessgruppierung:
Hier findet man alle Prozesse fur die Entwicklung und Konfiguration den Internen
Infrastrukturen des Service-Providers. Diese Infrastrukturen sind fur die Entwicklung
und die Zustellung von Produkten, und Diensten ndétig, aber auch fur das
,Innenleben” des Service-Providers selbst.

Anhang unserem Beispielszenario wird diese Gruppierung den Name ,BMW interne
Infrastruktur® haben. Da die BMW interne Infrastruktur an dieser Stelle entwickelt
wird. (Siehe Abb.5)

Die ,,Service* Prozessgruppierung:
Hier findet man alle Prozesse fur die Entwicklung und Konfiguration von Diensten, fur
Problembehandlungen, Qualitatsanalyse und Bewertungen.

Anhang unserem Beispielszenario kann diese Gruppierung z. B. den Name ,BMW
Acces LAN *haben. (Siehe Abb.5)

Die ,,Market, Product and Customer* Prozessgruppierung:
Hier sind alle Prozesse enthalten, die mit Verkauf und Vertriebswegen zu tun haben.
Auch hier enthalten sind die Prozesse fur Marketings-, Produkt — Angebot- und
Kundenverhaltnismanagement (CRM).
Die Bearbeitung von Bestellungen, die Behandlung von Kundenproblemen, das
Management von SLAs (Dienstguten) und die Rechnungserstellugen sind weitere
Funktionalitaten dieser Gruppierung.

Anhang unserem Beispielszenario wird diese Gruppierung z. B. den Name
,Europédischer Markt, Autos bzw. Autosteilen und Handler” haben. (Siehe Abb.5)

Diese horizontale Gruppierungen sind nach dem Ziel ihre Funktionalitaten benannt
und sind nach der Nahe an den Rollen geordnet. In sofern steht die
~Supplier/Partner‘ Gruppierung nahe an den Rollen ,Suppliers and Partners® und die
.Market, Product and Customer® Gruppierung nahe an der Rolle ,Customer®. (Siehe
Abb.4)

Diese Gruppierungen sind hierarchisch angeordnet nach einem logischen Sinn. Der
Service-Provider braucht erst mal Ressourcen von den Lieferanten oder Partner,
dann benutzt er diese Ressourcen, um Dienste und Produkte zu Entwickeln, und am
Ende muss er seine Dienste und Produkte zu den Kunden Liefern. (Siehe Abb. 4)

3.1.2.2. Die Vertikale Hauptprozessgruppierungen
In der eTOM Struktur existieren zwei vertikale Hauptprozessgruppierungen. eTOM

unterscheidet zwischen diesen zwei Gruppierungen, um den Unterschied zwischen
der Entwicklungsphase und der Betriebsphase zu verdeutlichen.
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Die ,,Strategy, Infrastructure and Product” (SIP) Prozessgruppierung:
Hier sind alle Prozesse flr die tagliche Unterstitzung und das Management des
Kundenbetriebs enthalten. Auch die ,Sales Management® Prozesse und die
~oupplier/ Partners Relationship Management“ Prozesse.

Die ,,Operations“ (OPS) Prozessgruppierung:
Hier findet man alle notigen Prozessen fur die Entwicklung von Geschaftstrategien.
Alle Prozesse fur die Planung, die Entwicklung, das Management von
Infrastrukturen, Produkten und Beschaffungen sind auch hier erhalten.

Diese Gruppierungen werden auch als End-to-End (Ende-zu-Ende) bezeichnet, da
sie die Verbindung zwischen den Rollen ,Supplier/Partner” und ,Customer” erstellen.
Wie man auf der Abbildung 4 sehen kann, sind diese Rollen die zwei Extremitaten
der Produktionskette.

Die Hierarchie in den vertikalen Gruppierungen ist eine Folge der Hierarchie bei den
Horizontalen Gruppierungen.

Die horizontale Gruppierungen gelten als primarer Top-Level von eTOM, und eine
vertikale Anordnung von Teilen dieser horizontalen Gruppierungen bilden die
vertikale Prozessgruppierungen.

C:f Customer 1:)

Strategy, Infrastructure & Operations
Product

Market, Product and Customer

Service

Resource
(Application, Computing and Metwork]

SupplieriPartner

C: Suppliers/Partners b

e |

Sharehalders Tther Staksholders :

ETdeManasement Fonum October. 2004

Abbildung 4: eTOM Business Process Framework (Konzeptuelle Struktur) [ GB921]

Die letzte Hauptprozessgruppierung ist die ,Enterprise Management‘ Prozessgrup-
pierung. Sie enthalt alle ,gewohnliche” betriebswirtschaftliche Prozesse, wie z. B.
die Prozesse flr das Management vom Personal, oder die Prozesse fur die
Relationen mit den Aktionaren, den Behorden, etc...
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Strategy, Infrastructure & Product Operations

Europaischer Automarkt, Wagen und Wagenteilen, Relationen mit den Handlern.

T
Realisierung des BMW Access LAN (Anbindung zu den Handlern ) / BMW Service

T
BMW Interne Infrastruktur (z. B. Handlerportal, Server, Unternehmensnetz)

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

( DeTeSystem(DTS) )
[ Enterprise Management J

Abbildung 5: Konzeptuelle Struktur von eTOM (Beispielszenario)

Wie oben schon erwahnt, existieren in eTOM vier verschiedene Abstraktionsniveaus
fur die Prozessdarstellung. Nachdem wir die konzeptuelle Struktur von eTOM
untersuchen haben, kénnen wir jetzt ein Niveau tiefer gehen und eine etwa
detailliertere Struktur untersuchen: Die CEO Struktur von eTOM.

Sie ist durch eine direkte Verfeinerung der Konzeptuellen Struktur gewonnen. Seine
Bezeichnung als CEO Struktur, liegt daran, dass diese Darstellung diejenige ist, die
interessant ist flr die Entscheidungstrager im Unternehmen.

3.2. Die CEO Struktur von eTOM
Diese Darstellung zeigt eine weitere Unterteilung den Hauptprozessgruppierungen.

Wie man auf der Abbildung 6 sehen kann, sind jetzt sieben vertikale und acht
horizontale Prozessgruppierungen vorhanden. (Siehe Abb. 6)

Die horizontale vier Hauptprozessgruppierungen sind jetzt in zwei Gruppierungen
unterteilt (SIP und OPS), von jeweils vier Prozessgruppierungen. (Siehe Abb. 6)

Zum ersten Mal bekommt man auch die Prozesse von der ,Enterprise Management*
Gruppierung zu sehen. (Siehe Abb. 6)

Diese neue Prozessgruppierungen werden wir jetzt im einzeln betrachten und somit
die Kenntnisse Uuber eTOM etwa vertiefen.
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Abbildung 6: CEO Struktur von eTOM (Niveau 0 von Niveau 1) [GB921]

Advertizing

3.21. Die ,,Operations“ Hauptprozessgruppierung (OPS)

Diese Hauptprozessgruppierung wie wir schon oben erwahnt haben, modelliert die
direkte Aktivitaten zwischen dem Service-Provider und seinen Kunden wahrend der
Betriebsphase. Es ist die Modellierung der taglichen Betreuung von Kunden in ihren
taglichen Erfahrungen mit den Produkten oder Diensten, dass sie vom Provider
gekauft haben.

In der CEO Struktur gibt es vier vertikale und vier horizontale Prozessgruppierungen.
(Siehe Abb.6)

3.21.1 Die vertikale OPS Prozessgruppierungen.

eTOM unterscheidet hier zwischen zwei Bereichen:

- Auf einer Seite die FAB Prozessgruppierungen (Fulfillment,
Assurance und Billing), die viel mehr den direkten Kontakt zu den
Kunden darstellen.

- Auf der anderen Seite die ,Operations support and Readiness*
Prozessgruppierung, die im Hintergrund steht und die Schnelligkeit und
die Betriebsbereitschaft der FAB Gruppe sicherstellt. Sie Gbernimmt die
Probleme, die eine erhebliche Zeit brauchen, um gelost zu werden.
Oder die Probleme, die nicht sofort gelost werden mussen.
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¢ Die ,,Operations support & Readiness“ Prozessgruppierung:
Diese Prozessgruppierung hat fir Hauptrolle, die FAB Prozesse zu unterstutzen, in
dem sie die Betriebsbereitschaft und die Schnelligkeit von FAB Prozesse gewahr-
leistet.
Sie beschaftigt sich mit Tatigkeiten, die weniger ,realtime” sind. (also, Probleme, die
eine sofortige Verarbeitung nicht brauchen, oder wo man keine Sofortige Lésung
finden kann)
Diese Prozesse sind gewdhnlich weniger mit einzelnen Kunden oder Diensten
beschaftigen, sondern mehr mit Gruppen von diesen. Sie reflektieren eine
Notwendigkeit in einigen Unternehmen, ihre Prozesse zwischen den sofortigen
Kundeneinfassungen und den schritthaltenden Ablaufen von FAB und anderen
Betriebe Prozessen zu teilen, die als ,secondline” dienen, wenn die funktionsfahigen
Aufgaben durchgefiihrt werden [GB921].

i Customer D

Cperations

Operations Fulfillment | Assurance | Billing
Support and

Raadiness

Abbildung 7: ¢eTOM OPS vertikale Prozessgruppierungen [GB921]

¢ Die ,,Fulfillment” Prozessgruppierung:
Diese Prozessgruppierung ist verantwortlich dafur, die Kunden mit deren
erwunschten Produkten in einer fristgerechten und korrekten Weise zu beliefern.
Sie untersucht Kunden- und Personalwiinsche, und versucht sie in einer attraktiven
Losung zu modellieren. Diese Losung kann dann durch den Unternehmens-
Produktkatalog angeboten werden, oder auch neue entwickeln werden. Diese
Gruppierung informiert die Kunden Uber den Status ihren Kaufauftragen.

o Die ,Assurance” Prozessgruppierung:
Diese Gruppierung ist dafur zustandig, die tagliche Uberwachungs- und Wartungsta-
tigkeiten auszulben. (Infrastruktur, Dienste, und Produkte)
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Sie muss garantieren, dass die zu Kunden belieferte Dienste, oder Produkte, die
vereinbarte SLAs (Service Level Agrement, Dienstglite) bzw. QoS (Quality of
Service, Dienstqualitat) erfullen und einhalten.

An dieser Stelle werden die Leistungsdaten von Infrastrukturen, Diensten, und
Produkten analysiert, um Mangeln und potentielle Probleme rechtzeitig aufzuspuren,
und zu I6sen, am bestens, bevor die Kunden es merken.

Diese Gruppierung bekommt auch Berichten uUber die Beschwerden der Kunden,
informiert die Kunden Uber verschiede Probleme, und stellt sicher, dass Reparaturen
rechtzeitig gemacht werden.

In unserem Beispielszenario wére diese Gruppierung daflir verantwortlich, das gute
Funktionieren von dem Extratnet, (samt BMW interne Infrastruktur, Online Ordering,
Parts Ordering, Car Configurator, Netz verbindungen von DTS, Dienste Von DTS,... )
zu gewaébhrleisten. Daflir muss in dieser Gruppierung alle mégliche Vorkehrungen
getroffen werden, um die Erfiillung und die Einhaltung von den zwischen BMW und
den Hé&ndlern vertraglich abgeschlossenen SLAs und damit auch QoS zu
garantieren.

« Die ,Billing“ Prozessgruppierung:

Diese Gruppe ist fur die Erstellung von Rechnungen zu den Kunden zustandig. Die
Rechnungen mussen immer aktualisiert werden, oder neue erstellt, sobald die
,<Assurance® Prozesse etwas melden (Z.B. eine Verletzung der SLAs oder QoS),
was immer Kundenentschadigungen bedeuten. Diese Gruppierung ist auch fur die
Verarbeitung Zahlungen und das Durchfihren der Zahlungsansammlungen
verantwortlich. Zusatzlich wird an dieser Stelle Kundenfragen Uber Rechnungen
gesammelt und die damit verbundenen Problemen gelost. Sie erstellt Zahlungs-
berichte und unterstitzt auch die Vorauszahlung von Diensten.

In unserem Beispielszenario werde die Rechnungen fiir, die von BMW zu Verfiigung
gestellte Dienste zu den Héndlern erstellt. Im Fall eine SLAs-Verletzung wird diese
Gruppierung neue Rechnungen erstellen, nachdem die Service Management &
Operations und die Assurance Gruppierungen die schuld von BMW bewiesen hétten,
und eine Entschédigung flir die Kunden damit unvermeidlich wére.

3.21.2 Die horizontale OPS Prozessgruppierungen

Diese dienen als Basis fur die Vertikale OPS Prozessgruppierungen, in dem Sinn,
dass vertikale hierarchisierte Anordnungen von Teilen dieser horizontalen Prozess-
gruppierungen, die vertikale OPS darstellen.

¢ Die ,Customer Relationship Management“ Prozessgruppierung (CRM):

Diese Gruppierung verfligt Uber das grundlegende Wissen den Kundenbedurfnissen
und schlie3t alle Funktionalitaten ein, die fur den Erwerb, die Verbesserung und das
behalten von Geschaftverhaltnissen zu den Kunden notwendig sind.

Hier geht es um Kundendienst und Unterstitzung, egal ob es in einer Filiale des
Unternehmens ist, per Telefon, durch das Internet oder durch einen Aufl}erdienst.
Diese Gruppierung realisiert alle Verkaufauftrage, und sammelt Informationen Uber
die Kunden, lhre Winsche, und erstellen somit Kundenprofile. Diese Kundenprofile
konnen spater durch die ,Fulfillment® Prozessgruppierung benutzt werden, um eine
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mogliche Erweiterung den Geschaftverhaltnissen untersuchen zu kénnen, und somit
die Konkurrenz ein Schritt voraus zu sein.

Die Ziele dieser Gruppierung sind, Kunden zu gewinnen und Verkaufe zu
realisieren.

Die BMW CRM Prozessgruppierung, wird sich bemiihen die Héndler nicht zu
verlieren, und die Geschéfte mit den so gut wie méglich pflegen.

¢ Die ,Service Management and Operations‘“ Prozessgruppierung (SM&O):
Diese Gruppierung enthalt Prozesse, die sich mit den Kenntnissen uber die Dienste
beschaftigen. (z. B. Erreichbarkeit, Antwortzeit, Durchsatz, was das BMW Extranet
angeht).
Sie enthalt somit alle nétige Funktionalitaten fir das Management und das betreiben
von Informations- und Kommunikationsdiensten, die von den Kunden erwuscht sind
oder zu den Kunden angeboten werden.
Diese Gruppierung arbeitet auf der Basis den SLAs und fuhrt standig Leistungs-
analyse, Teste, und Wartungstatigkeiten, um sicher zu stellen, dass die belieferte
Dienste, die vertraglich vereinbarte OoS immer erflillen und einhalten.
Die Gruppierung erstellt Berichte Uber die Zustande der Diensten. Hier sind auch
einige Dienstdesign Applikationen enthalten, um bei Bedarf kurzfristige
Verbesserungen an den diensten zu machen.

Es geht hier nur um die Belieferung von Diensten und deren Management. Fur die
Dienstentwicklung, oder die Information Technologie und Infrastruktur die sich
darunter verbergt sind andere Gruppierungen zustandig. (z. B. die ,Service
Development and Management“ Gruppierung fur die Dienstentwicklung, die wir
spater betrachten werden.)

Die Prozesse in dieser Gruppierung sind sehr liiert mit der taglichen Dienstnitzung
durch die Kunden. Denn nur, wenn Kunden, die Dienste taglich und oft nitzen,
konnen sich auch eventuelle Verletzungen der SLAs entdecken und um Entschadi-
gungen bitten. Genau hier liegt der Sinn dieser Gruppierung: wenn der Provider
zuerst die Verletzungen entdecken kann, kann er noch rechtzeitig Malinahmen
einleiten, um sie zu reparieren, und so keine Entschadigungen bezahlen zu missen
oder wenigstens der Betrag in gewissen Rahmen zu beschranken.

In unserem Bespielszenario, wird sich in dieser Gruppierung die BMW Service Area
befinden, sie ist dazu, gedacht die QoS Parameter flir das Extranet zu einhalten und

muss dafiir die téagliche Uberwachungs- und Wartungstétigkeiten durchfiihren nur auf
dem Service- Ebene.

e Die ,Resource Management and Operations“ Prozessgruppierung

(RM&O):
Diese Gruppierung behalt Kenntnisse Uber die Betriebsmittel bei (z. B. Software,
Hardware und Netzinfrastrukturen), und ist fur das Management diesen Mitteln
verantwortlich. Diese Mittel sind wiederum fur die Unterstitzung der Dienstbeliefe-
rung notig.
Diese Gruppierung stellt sicher, dass die Infrastrukturen, die fur die Dienstbelieferung
im Ansatz kommen reibungslos laufen, und fur die Angestellten und Dienste
zuganglich sind.
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Diese Gruppierung untersucht auch die Leistungen den Betriebsmitteln, und erstellt
Berichte daruber. Berichte, die wiederum fur die ,Resouce Development and
Management” Gruppierung von grof3er Nutzung sind.

In unserem Beispiel, wére diese Gruppierung z. B. fiir das Management der
Infrastruktur der BMW Service Area , die Das Extranet Unterstiitzt.

= T Ee

i Customer ]

Cperaions

Customer Rel ationship Management

Service Manag ement & Operations

Resource Management & Operations
{Application, © omputing and M etwork)

SupplieriPartner Relationship Man agement

Abbildung 8: ¢eTOM OPS-horizontale Prozessgruppierung [GB921]

« Die ,,Supplier/Partner Relationship Management ,, Prozessgruppierung
(S/PRM):
Da diese Gruppierung die Relationen mit den Lieferanten und Partnern pflegen,
schaffen sie eine Basis fur die andere OPS Prozesse. Diese Gruppierung ermaoglicht
das direkte Interface mit den Zulieferern und Partnern.

Hier sind alle Funktionalitdten enthalte fiur: die Problembehandlungen mit den
Lieferanten und Partnern, das Herausgeben von Kaufauftragen, die Uberwachung
der Zulieferung, die Uberpriifung und das Freigeben von Rechnungen, die
Genehmigung von Rechnungsbezahlungen, genauso wie das Qualitdtsmanagement
von Lieferanten und Partnern.

Diese Gruppierung wird in unserem BMW Beispielszenario regelméllig die Qualitat
der Diensten von DTS untersuchen, um zu gewéhrleisten, das DTS die
Anforderungen von BMW immer und weiterhin treu bleibt.

In dem unten stehenden Graph kann man noch besser sehen, an welchen Stellen in
der eTOM Struktur, die oben erwahnte Beispiele reinpassen.
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Héndler >

Beziehung zu den Handlern.

Operations

Service Area von BMW(Betrieb,tagliche Uberwachung und Wartung von ,Online
Ordering“, ,Car Configurator®.. ) (Einhalten von den mit Handlern vereinbarten SLAs)

Téagliche Uberwachung und Wartung der BMW internen Infrastruktur
(Server Farm, Netz, ...)

Uberwachung der mit DTS vereinbarten SLAs. (Extranet-Infrastruktur, Mail-,
DNS-,

Abbildung 9. OPS Horizontale Prozessgruppierung (Beispielszenario)

3.2.2. Die ,Strategy, Infrastructure and Product®“ Hauptprozessgruppie-
rung (SIP)

Neben die ,Operations® Hauptprozessgruppierung, liegt die ,Strategy, Infractructure
and Product® Hauptprozessgruppierung. Es ist eine Prozessgruppierung, die nicht
direkt in dem Betrieb gehort, sondern die Hauptrolle habt, die ,Operations® Prozesse
zu unterstitzen und sie modelliert die Dienst- oder Produktentwicklungsphase. Hier
gibt es wieder vier funktionelle, aber nur noch drei vertikale Prozessgruppierungen.
(Siehe Abb. 10)

3.2.2.1 Die vertikale SIP Prozessgruppierungen

Hier unterscheidet eTOM zwischen den ,Lifecycle® Prozessgruppierungen und der
,Strategy and Commit* Prozessgruppierung.

e Die Strategy and Commit Prozessgruppierung:
Diese Prozessgruppierung ist fur die Entwicklung von Strategien, um die
,Infrastructure and Product Lifecycle“ Prozesse zu unterstitzen. Sie muss auch alle
Geschaftsvorkehrungen innerhalb des Unternehmens treffen, um diese Strategien zu
unterstutzen.
Hier sind alle Betriebsniveaus betroffen, den Markt, die Kunden, die Produkte, die
Beschaffungen.
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Abbildung 10: eTOM vertikale SIP Prozessgruppierungen [GB921]

e Die ,Infractructure Lifecycle Management” Prozessgruppierung:
Diese Gruppierung ist fur Definition, die Planung und die Entwicklung von allen noti-
gen Infrastrukturen, und fir ihre Zustellung zu den OPS Gruppierungen verant-
wortlich.
Sie identifiziert neue Anforderungen und neue Fahigkeiten, um neue Infrastrukturen
zu entwickeln oder um die schon existierende zu verbessern.
Diese Gruppierung unterstutzt auch die ,Product lifecycle Management® Gruppie-
rung, indem sie Probleme, wie die Kostensenkung, die Produktsqualitat, die
Entscheidung Uber neue Produkte I0st.

e Die ,Product Lifecycle Management“ Prozessgruppierung:
Diese Gruppierung ist flr die Definition, die Planung, das Design und die
Implementierung von allen notigen Produkten indem Unternehmensportfolio. Sie
muss alle Produkte managen, so dass die Kundenanforderungen und die Qualitats-
anforderungen erfullt werden.
Diese Gruppierung muss Produkte entwickeln, die sich auf den Markten durchsetzen
konnen.

3.2.2.2. Die horizontale SIP Prozessgruppierungen
Diese Gruppierungen haben die Aufgabe, die oben beschriebene SIP vertikale
Prozesse zu unterstutzen.
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Graph 11. eTOM SIP-horizontale Prozessgruppierung [GB921]

e Die ,Marketing and Offer Management” Prozessgruppierung (M&OM):
Diese Gruppierung hat das Wissen Uber das treiben und die Entwicklung von
Geschaften. Sie enthalt alle Funktionalitaten, die notig sind, um attraktive
Marketings- und Angebotsstrategien zu definieren und zu implementieren.

e Die ,Service Development and Management” Prozessgruppierung
(SD&M):

Diese Gruppierung ist fir die Planung, das Design, die Entwicklung von Diensten
und ihre Zustellung zu den OPS Prozessgruppierungen verantwortlich.
Hier sind alle nétige Funktionalitaten enthalten, um Strategien fir die Erstellung von
neuen Diensten enthalten, aber auch fur das Management von schon existierenden
Diensten (Erweiterung, Verbesserung).
Diese Gruppierung muss auch sicherstellen, dass die Fahigkeiten vorhanden sind,
um zukunftige Dienstanfragen erflillen zu kdnnen.
In unserem Beispiel werden an dieser Stelle Dienste wie (,0Online Ordering®, ,Car
Configurator®,....) entwickeln. Also, nur die Dienste, die direkt von BMW geliefert
werden.

e Resource Development und Management:

Diese Gruppierung ist fur die Planung, die Entwicklung und die Zustellung von den
bendtigen Infrastrukturen zu den OPS Gruppierungen, um die Dienste und Produkte
zu unterstutzen.

Hier sind alle notige Funktionalitaten enthalten, um Strategien zu definieren fur die
Entwicklung von physikalischen (Netzwerk) und nicht physikalischen (Software)
Ressourcen.

Diese Gruppierung ist fur das Management von schon existierenden Infrastrukturen
verantwortlich (Erweiterung, Verbesserung) und muss auch sicherzustellen, dass die
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Fahigkeiten vorhanden sind, um zukunftige Dienst- oder Produktnachfragen
unterstutzen zu kdnnen.

Die DNS- Dienst wird in unserem Beispielszenario technisch von DeTeSystem
erbracht, BMW muss aber die Informationen, die zur Konfiguration des Diensten
bendtigt werden (z. B. Adressschemata) zu Verfiigung stelle und laufend
aktualisieren.

Diese Gruppierung ist auch fiir die Planung, Entwicklung und das Management der
internen BMW Infrastruktur.(Software, Netzwerke....) zustédndig.

</ Handler %

Strategy, Infrastructure &

Marketing- und Angebotstrategien,

Planung, Design und Entwicklung von ,Online Ordering®, ,,Car Configurator*

Planung, Entwicklung der BMW internen Infrastruktur, um die Anbindung zu den
Handler zu ermdglichen (Entwicklung der Service Area Infrastruktur), Aufbereitung
von Informationen fir Konfiguration von DNS-, und VPN Dienste.

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

Abbildung 12: Horizontale SIP Prozessgruppierung (Beispielszenario)

e Die ,,Supply Chain Development und management” Prozessgruppierung
(SCD&M):

Diese Gruppierung initialisiert die noétige Interaktionen zwischen dem Service-
Provider und seinen Lieferanten und Partnern. Sie ist fur das Aussuchen von
Lieferanten und Partnern zustandig und unterstitzt den Service-Provider bei der
Beschaffung.
An dieser Stelle werden alle Informationsbearbeitungen und alle finanzielle Fragen
zwischen diesen drei Parteien erledigt.

Diese Gruppierung ist in unserem Beispiel, die stelle wo, die Geschéftsverhand-
lungen mit DTS abgeschlossen werden. BMW wird sich durch DTS die Nétige
Infrastruktur schaffen, um das Entranet realisieren zu kénnen. (Das Netzsystem
aullerhalb von BMW wird durch DTS gemacht, die Verbindung zwischen BMW und
den ,Concetrations Points*) (Siehe Abb.12)
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3.2.3.

Die ,,Enterprise Management*

Hauptprozessgruppierung
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Abbildung 13: Die ,,Enterprise Management“ Hauptprozessgruppierung [GB921]

In dieser Gruppe findet man alle Prozesse, die wir bis jetzt in keine der oben
genannten Gruppen gefunden haben. Hier sind Prozesse, die sich mit dem ge-
samten Unternehmen beschaftigen, und damit eine Wirkung auf den verschiedenen
Gruppierungen haben. Diese Gruppierung enthalt alle ,gewohnliche* betriebs-
wirtschaftliche Prozesse, die nétig sind, um den Rest des Unternehmens zu
managen. Z. B. die Prozesse, die mit generelle finanziellen Fragen zu tun haben,
aber auch, die Unternehmensarchitektur, die legale Fragen etc...

e Die ,Strategy and Enterprise Planning“ Prozessgruppierung:
In dieser Gruppierung finden sich die Prozesse, die notig sind, um Strategien, und
Plane fur das Unternehmen zu entwickeln. Diese Prozesse entscheiden Uber die
Geschafte, die das Unternehmen treiben soll und setzen auch die Unternehmens-
ziele fest.

Hier werden z. B. Entscheidungen getroffen Gber Fragen wie:
Was fur Markte das Unternehmen ansprechen muss?
Was flr Investitionen das unternehmen benutzen muss? Und wo es
sie finden sollt?
was fur Beschaffungen nétig ware?
Das alles, um das Ansehen des Unternehmens zu verbessern und damit sein
Wachstum zu garantieren.

¢ Die “Brand management, Market research and Advertising” Prozess-
gruppierung:
Diese Gruppierung enthalt Prozessen, die die Marketingprozesse in den SIP und OP
Prozessbereichen leiten und unterstutzen. Es handelt sich hier um Prozesse, die mit
Marken-Management, mit Marktforschungen und mit Werbungen zu tun haben.
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o Die “Enterprise Quality Management, Process and IT planning and
Architecture” Prozessgruppierung:
Diese Gruppierung enthalt Prozesse, die mit Qualitdts- und Preismanagement zu
tun haben. Auch die Prozesse fir die Entwicklung und die Verbesserung von der
zentralen Unternehmensarchitektur und die IT Planung gegenuber die Preispolitik
sind hier enthalten.

¢ Die “Research and development and Technology acquisition” Prozess-
gruppierung:
Die in dieser Gruppierung enthaltene Prozesse beschaftigen sich innerhalb des
Unternehmens mit Forschungs- und Entwicklungsarbeiten, Sie sind auch mit der
Bewertung von potenziellen Technologien beschéaftigt, die, sich das Unternehmen
beschaffen kdnntet, um seine Ziele zu erreichen.

¢ Die “Financial and Asset Management” Prozessgruppierung:
In dieser Gruppierung geht es, um Prozesse fur das Management den Unterneh-
mensfinanzen und seinem Kapital. Hier sind Prozesse fur die Buckhaltung, die
Sammlung und die Bezahlung von falligen Rechnungen, die Planung und die
Bezahlung von Steuern, vom Personal enthalten.
Hier werden Informationen gesammelt und bewertet, um Berichten Uber die
Verluste, die Gewinne und die Expension des Unternehmens zu erstellen.

¢ Die “Stakeholder and external relations Management” Prozessgrup-
pierung:
Diese Gruppierung enthalt die Prozesse, die die Relationen mit Einheiten, wie
Aktionare, Gewerkschaften, Lobby-Gruppen, Medien, Konkurrenten, Behoérden etc...
managen.

e Human Resources Management:
Diese Gruppierung enthalt Prozesse, die sich mit den verschiedenen Personals-
fragen beschaftigen.
z. B. Die Arbeitsvertrage, die Erstellung von Gehaltskategorien, die Beschaftigung
und Entlastung von Arbeitern, die Schulungen und Seminaren, das Management von
den Arbeitflachen, etc...

e Disaster Recovery, security and Fraud Management:
Diese Prozessgruppierung enthalt Prozesse, die sicherzustellen, dass das
Unternehmen auch in den schweren Zeiten, seine wichtigste und Kiritische
Beschaftigungen weiter Uben kann. Sie setzen die Prioritaten, und stellen zum
Beispiel sicher, dass das Personal weiter bezahlt wird, dass die Dienste und
Produkte weiter zu den Kunden angeboten werden konnen, und versuchen die
Unternehmenseinkommen zu sichern.
Auch die Prozesse, die mit Sicherheit zu tun haben (z. B. das Management von
Passwortern, die Sicherheit in den Gebauden, die Sicherung von den Infrastrukturen
gegen feindliche Angriffe, die Bekampfung von Industriespionage, etc...) sind hier
enthalten.
Diese Prozesse sind sehr liiert mit den ,, Fraud-Management” Prozessen, die dafur
zustandig sind, eine gewisse Strategie oder Politik zu entwickelt, um die Reaktion
des Unternehmens im Fall einen Betrug oder eine Verletzung der Sicherheitsvor-
kehrungen zu leiten.
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4. eTOM: Inter-Unternehmensansicht

Die Verbreitung von Internet hat heutzutage in der Welt neue Standards eingefihrt,
und die Geschaftswelt, und Geschaftsverhalten ziemlich beeinflusst. Damit muss
jedes Unternehmen die e-Business Maoglichkeiten heute wahr nehmen, und seine
Infrastrukturen an diesen neuen Bedingungen anpassen. In diesem Abschnitt
versucht eTOM eine Darstellungsmoglichkeit von den Schnittstellen (via Online
Medien) zwischen Unternehmen zu modellieren.

strategy, Infrastructure &
Product

Market, Product and Customer

Service

Resource
{Application. Computing and Metwork)

Supplier/Partner

Suppliers/Partners

[Eﬂtﬂl‘pﬁaﬂ Management

Shareholders Employees Other Stakehelders

£TaleManagement Forum October. 2007

Abbildung 14: eTOM in dem B2B-Kontext [GB921]

Da es sich hier von eigenstandigen Unternehmen handeln, mit ihren spezifischen
internen Prozessen und Infrastrukturen, hat man die Notwendigkeit erkannt, diese
Prozesse zwischen den Unternehmen zu koordinieren, und das ist genau der hier
eingefuhrte Business-to-Business Kontext. Es ist eine Sammlung von sogenannten
offentlichen Prozessen, die Aktivitaten zwischen Unternehmen synchronisieren, und
beschleunigen.

Beispiel: Einfihrung durch BMW von Mdbglichkeiten, Autos und Autosteile online
konfigurieren und bestellen zu kénnen.

Wie die Abbildung 14 zeigt, gehdren drei verschiedene Bereichen zu diesem
Kontext, zwei horizontale (Kauf- und Verkaufseiten) und ein vertikaler Bereich (Die
B2B Umgebung).

e Die Verkaufseite: Sie koordiniert die Geschaftaktivitaten, wenn das
Unternehmen in seiner Rolle als Provider steht.

e Die Kaufseite: Sie koordiniert die Geschaftsaktivitaten, wenn das
Unternehmen in seiner Rolle als Kunde schllpft.
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e Die Business-to-Business Umgebung: sie verbindet die beide Seiten und
synchronisiert das Ganze.

In der Abbildung 15, kann man besser sehen wie das ganze funktioniert. Jedes
Unternehmen steht in der Wertkette mit seinen Kauf- und Verkaufseiten, und die B2B
Umgebung, die das ganze koordiniert.
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Abbildung 15: B2B Kontext in einer Wertkette (Beispielszenario)
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5. Zusammenfassung

eTOM ist ein prozessorientiertes Managementmodell fur IT Service-Provider, und
innoviert durch seine Matrixartige Struktur.

eTOM unterscheidet zwischen, Prozesse, die das Innenleben des Unternehmens
darstellen und Prozesse, die Relationen zu den anderen Unternehmen modellieren.

eTOM unterscheidet auch zwischen einer Entwicklungsphase und einer Betriebs-
phase.

5.1 eTOM Kurzbewertung

Fir die Kurzbewertung von eTOM werden wir eine Liste von Positive und
problematische Punkten erstellen.

e Positive Punkte: eTOM unterstltzt alle traditionelle Prozesse, aber auch die
eBusinnes orientierte Prozesse.

eTOM liefert eine Grundlage fur die Entwicklung von Prozessen
eTOM st Infrastruktur und Technologie unabhangig entwickelt
worden, und damit flr einer sehr breite verwendbar.
eTOM gibt eine sehr detaillierte Modellierung von Prozessen.
eTOM st als das Telco-Industriestandard akzeptiert worden und
schafft somit eine Basis fur den Vergleich von Unternehmen.

e Problematische Punkte.

Die Matrixartige Struktur von eTOM kann problematisch werden. An
manchen Stellen kann sie zu Verwirrung fuhren.

Fir die Umsetzung der eTOM Struktur gibt es nur Tools fir die
horizontale Gruppierungen. Fur eine direkte Umsetzung der vertikalen
Prozessen gibt es keine.
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