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Agenda

(1 Betriebswirtschattliche Organisationsmodellierung
 Qualitatsmanagement
(1 Kennzahlenmodelle: Balanced Scorecard und IT

Q ITIL-eTOM: Architekturvergleich und
Integrationsmoglichkeiten

O Ausblick: SID und NGOSS
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Ziel des Vortrages

1 Probleme und Entwicklung der Unternehmen
(1 Bisherige Diskussionen (Wissenschaft)

(] Das konkrete Thema; ITIL —eTOM

] Abgeleitete Konzepte und ahnliche Ansatze grof3er
Softwarehersteller
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Probleme der Unternehmen

(1 IT-Betrieb ist extrem teuer
[ Kundenorientierung existiert nur bedingt

(1 Mangelhatfte oder fehlende Produktorientierung im IT-Service
Management

(1 Kurze Produktlebenszyklen im Service-Bereich

[ Realitat sind Service-Ketten, jedoch sehr schlechte
Datenintegration

1 Grundlegende BWL-Kenntnisse fehlen in der IT-Belegschatt
 Grundlegende IT-Kenntnisse fehlen im Controlling

O Enorme Probleme bei der Quantifizierung und Preisbildung flir
Service Produkte

1 Verflgbarkeit, Zuverlassigkeit, Verantwortung -> Preis wert?
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Betriebswirtschaftl. Organisationsmodellierung

1 Kommunikationsstrukturanalyse (Hoyer)
= Datenorientiert

= Agenten - / Aktorenorientiert

= Prozeforientiert

 Ganzheitliche Informationssystem-Architektur (Krcmar)

= Ansatz: Informationsverarbeitungs-Controlling: Strategie -> Infrastruktur
= Produktlebenszyklus und Produktcontrolling

(1 Objektorientierte Organisationsmodellierung (Ferstl & Sinz)

= Betriebl. Objekte

= Transaktionen

= Aufgaben, Ereignisse
= |eistungsspezifikationen

(1 Architektur integrierter Informationssysteme (Scheer)
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Architektur Integrierter Informationssysteme 1/2

(] Referenzmodell:
= Beschreibung und Optimierung der ProzeBstruktur durch Ablaufplane

= Kapazitats-, zeit- und kostenoptimale Planung der laufenden
Geschaftsprozesse (Fertigungssteuerung)

= Steuerung der Ausfihrung der einzelnen Ablaufe (MaterialfluBsteuerung)

= Unterstltzung der Funktionsausfuhrung, also der Material- oder
Datentransformationsregeln (Maschinensystem)

U Toolset:

= UML-Modellierungstool (UML 1.4)
= Process Cost Analyzer

= Vorlagenexport fir mySAP



Zentrale

Betrist Organisation

S5

Organigramm

Bergich

Dispositionsebenen

. o * P2
Entity- F1, F2 2
Relaljonship- % LSA % E3 = 0
Diagramm (ERM) AllLAL Furistione- Ablauf
Zuogrifl shanan EBaabeiing
F1 dalag
H—<>>-|—| | Dalen - Funklicnen Or grand salion - Funk onen - F2| auamatsh
. Dfen . Fal gag
HEEE Bearbeilungs-
= F formen
Eraignisstauaring (EPK} < 1 F1 F2
HH £ KD Fa [(IFs
= % ; :
cm;.dm e F1F2 Hierarchie
J— h__
Daten Steuerung Funktion

MNM

TEAM

Architektur Integrierter Informationssysteme 2/2

Entity Relationship Model
Furiktion n

Ereignis

Daten

Organisationseinheit

Lesen

Schreiben

Anlegen
Vaorgangskettendiagramm
Ereignisgesteuerte ProzeBkette
Object Oriented Design




Qualitatsmanagement

O Qualitatssicherung:
= Planen (Plan)

= Durchfthren Do)
= Messen (Check)
= Anpassen (Act)

[ Reife einer Organisation
= Produktorientiert
= Prozessorientiert
= Systemorientiert
= Kettenorientiert
V. Absolute Qualitatssorgfalt
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Kennzahlenmodelle: Balanced Scorecard und IT

O ,What gets measured, gets done” (Percy Barnevik, CEO ABB)
1 Balanced Scorecard

= Ableitung von der Steueraufgabe Perspektiven:
= Typen: -Finanzperspektive
- Quotienten und Produkte -Kundenperspektive
- Strukturkennzahlen -Interne Prozesse
- Prognosewerte -Lernen & Wachstum
' Steuﬁﬁ:ﬁ;&?ﬁf nte im IT-Bereich: Ziele: Service Levels!!
- KundenMGMT
- ProzessMGMT
- LieferantenMGMT
- MitarbeiterMGMT

- InnovationsMGMT
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BSC, Kennzahlen und ITIL

BSC-Perspektive | Kennzahlen ITIL-Prozesse

Finanzen Kosten, Ertrage Financia-MGMT

Kunden Zeit, Qualitat, SL-MGMT, Service-Desk,
Kundenorientierung Incident-MGMT

Prozesse Durchlaufzeit, Stabilitat, | Alle Service-Support u. Service-
Flexibilitat Delivery-Prozesse

Innovation Innovationsfahigkeit, CapacityMGMT, ChangeMGMT, SL-
Wissenskapazitat MGMT

Mitarbeiter Qualifikation, Flexibilitdt | IncidentMGMT, ProblemMGMT,

ContinuityMGMT, Service-Desk

Lieferanten Flexibilitdt, Qualitat, ProblemMGMT, ConfigurationMGMT,

Kosten ContinuityMGMT
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ITIL und eTOM: Vergleich der Architekturen

eTOM ITIL
Ursprung ganzheitlich Fokus: Operations
Verbreitung | ++ bei Telcos stark
Breite ++ Fokus: Operations
Tiefe - ++, sehr detailliert
Professional | Wenige Berater Viele Berater
Services
Tool- ++ Wg. SID / NGOSS Keine Empfehungen, bzw.
Unterstitzung aktuelle Diskussion
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ITIL - eTOM: Integration

J TMF: Application Note zur Integration

1 Unterschiedlicher Fokus:

= |TIL: end2end operational processes
= eTOM: Standardisierung von Teilprozessen

J Methodik:

= |TIL-Modellierung mit eTOM-Elementen (,sauberstes® Vorgehen)

= |dentifikation von eTOM-Teilprozessen auf Basis von ITIL-
Prozef3definitionen
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ITIL - eTOM: Korrelation — Operations
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Processes

_| Service Configuration
& Activation

-1 Service Problem MGMT

| Service Quality Analysis
Action & Reporting

— Resource Problem MGMT

— Resource Quality Analysis

| Resource Data Collection,
Analysis & Control
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Beispiel: Incident Management (ITIL)

O eTOM-Layer-2-Prozesse:

» QOrder Handling,

= Problem Handling,

= Service Problem Management,

= Resource Problem Management,

= Resource Restoration (Resource Trouble Management),
= S/P Problem Reporting and Management

1 Weitere Kommentare siehe Unterlagen
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Beispiel: Incident Management (eTOM)
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Weitere Entwicklungen: SID

( SID: Shared Information / Data Model: Identifikation von
Aggregate Business Entities im idealtypischen Unternehmen

O Domains: ,Collection ABEs associated with a specific MGMT area’
= Marketing / Sales

= Product

= Customer

= Service

= Resource (Physical Inventory)

= Supplier / Partner

= Enterprise (TODO), Common Business E. (iberspannen mehrere Domains)

[ Orientiert an Layers: Beispieldefinitionen siehe Beiblatt (Auszug)




SID-Domain

Service
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Service

CustomerFacing
Service

ResourceFacing
Service

Service
Applications

Service Management
Applications

ServiceTransport
ServiceMechanisms

Service Order

Service
Strategy & Plan

Service
Specification

ServiceSpec

ServiceLevel
Spec

Service
Package

Service
Bundie

Service
Performance

ServicePerformance
ServiceStatistics
ServiceTraffic

ServiceSLA
Performance

ServiceQuality

Service
Usage

CustomerFacing
Servicellsage

ResourceFacing
Servicellsage

Service
Configuration

CustomerFacing
ServiceConfig

ResourceFacing
ServiceConfig

ServicePackage
Config

ServiceBundle
Config

Service
Trouble

CustomerFacing
ServiceFault

ResourceFacing
ServiceFault

CustomerFacing
ServiceAlarm

ResourceFacing
ServiceAlarm

CustomerFacing
ServiceQutage

ResourceFacing
ServiceQutage

ServiceTest

ServiceDiagnosis

ServiceChecking
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Weitere Entwicklungen: NGOSS

 New Generation Operations Support Software
 Architekturmigration notwendig:
1 Weg von monolithischen Applikationen, pair-wise integration

 Kriterien:

Offene Kommunikation
Verteilte Architektur

= Komponentenarchitektur
Shared data

,Soft workflow*
Policy-enabled

[ Interaktion ist nicht technologie-spezifisch






MNM

Dankel




