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Enterprise Management: Uberblick
1 Definition:

Enterprise management combines the tasks of technology,
financial, and business management for the enterprise-wide
information technology infrastructure, i.e., networks, systems,
applications, services, and its administration staff.

[ Es existiert keine klare Begriffsdefinition

1 Ebenen des integrierten Managements hilfreich bei der
Begriffsbestimmung

[ Ganzheitliche Betrachtung verschiedenster Aspekte aus
globaler Unternehmenssicht wesentlich als Basis fur eine
Managementintegration
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Ebenen des integrierten Managements

Objects and resources to be managed  Levels of integrated management

=7 Provider structure >, Service management
\ (Processes, services, .
policies) .

.......................... ‘ Enterprise management

Application Application Application Application management
N "

Information management
N

Network and system resources

[Workstation] [ Hlost] [ PC ] [Printer]

Communication network
Hubs, Bridges, Routers, ...
Multiplexers, Switches, ...
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IT-Governance (1)

O Organisation, Steuerung und

Kontrolle der IT mit dem Ziel der
konsequenten Ausrichtung der IT-
Prozesse an die
Unternehmensstrategie

Gibt Strukturen, Prozesse und
Entscheidungsmechanismen im
Rahmen eines Regelwerkes vor, die
den bedarfsgerechten Einsatz von
IT in einem Unternehmen
sicherstellen
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 Ziele
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Geschaftsprozessausrichtung (Strategy
Alignment)

Nachhaltiger Einsatz der IT-
Ressourcen (Resource Management),
betrifft Mitarbeiter, Systeme, Verfahren,
Finanzmittel

IT-Risiken erkennen, beurteilen und
managen (Risk Management)

Leistungsmessung der IT-Prozesse und
-dienste (Performance Management)

Compliance Management

Bewertung der Wertbeitrages der IT
(Value Delivery)
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IT-Governance (2)

O Funktionen, Aspekte: O Werkzeuge, Standards:

= Strategie = |T-Governance-Frameworks: COBIT,
= Produktorientierung eTOM
» Organisation u Umsetzung von IT Service

Management: ITIL, ISO/IEC 20000

= |nformationssicherheit: ISO 17799,
|ISO 27001, BSI Grundschutzhandbuch

= Qualitatsmanagement: ISO 9000

= Projektmanagement. PMBOK,
PRINCE2

= Architekturdesign: TOGAF

= Reifegradbeurteilung (Maturity
Assessment): CMMI

= (Geschaftsprozessmodellierung
= Architekturmanagement

= Personalmanagement

= Controlling
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Compliance Management

 Oberbegriff fur ethische, Q Teilaufgaben

gesetzliche, gesellschaftliche und = Gesetzesanalyse (Relevanz,
okologische Normen, die in Zuordnung zu Bereichen,
Geschafts- und IT-Prozesse Priorisierung, Fristen)
integriert werden mussen = Entwurf von Richtlinien fiir
= Umsetzung normativer Unternehmen und IT-Bereich
Rahmenbedingungen = MaBnahmen fir Systeme (SW-
= betrifft interne und externe Entwurf, System-/Uberprifung und
Richtlinien Tests)
0 Betrifft u.a. = Auditing, Reporting

Sicherheitsmanagement, Content-
und Informationsmanagement
(ECM, ILM),
Geschaftsprozessmanagement
(BPM), Repository, Archivierung,
Produktauswahl
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Anforderungen an das RZ/IT-Z

A

« Kunden und Anwender

Anforderungen
* Unternehmensleitung

 Resultierende, weitere
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IT-Anforderungen der Kunden/Anwender

O Klarer Dienstleistungskatalog

Cngébgt und 0O Beschreibung der Dienste
ereinbarung samt moglicher SLAs und Kosten

O Flexible Dienstanpassung (Customizing),
Implementierung,

» individuelle und zielgerichtete Losungen
Installation & Test

O Schnelle Dienstbereitstellung

1 Schnelle Hilfe bei Problemen
L Gute Kundeninteraktionsschnittstelle

Betrieb / Change

Dienstlebenszyklus

= Yau Yau

1 AuRerbetriebnahme

Deinstallation = Datenvernichtung,

} O Garantierte Verfiigbarkeit und Performanz

= |angzeitarchivierung
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IT-Anforderungen der Unternehmensleitung

O Optimale Unterstltzung der Betriebsablaufe/Geschaftsprozesse

O Kostentransparenz und Nachvollziehbarkeit des Mitteleinsatzes
 Verbesserung der Kundenfreundlichkeit und Erweiterung der Kundenbasis
O Qualitatszusicherung und deren Einhaltung

O Zuverlassigkeit und hohe Verflgbarkeit

L Minimierung von Sach- und Personalkosten

O Zuverlassige Planungsaussagen

( Business-Intelligence-Werkzeuge, Unternehmensanwendungen (ERP, CRM,
SCM, ...)
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Anforderung Mobilitat
1 Ortsmobilitat

= Wechselnder Arbeitsplatz (= Schreibtisch) im Unternehmen
= Telearbeitsplatze
= Aulendienst

1 Geratemobilitat
= PC, Laptop, PDA, Blackberry (Push-Dienste), Smart Phone etc.

[ Organisationsmobilitat
= Anwender in unterschiedlichen Rollen
= Anwender wechselnd beteiligt an

- internen Projekten

- Kooperationsprojekten
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Anforderung Sicherheit

[ Diagonal Uber alle Bereiche

O IT ist unternehmenskritischer Faktor
— Sicherheit ist Kernaufgabe des RZ/IT-Zentrums

O Sicherheit haufig in Konflikt mit anderen Aufgaben / Losungen
O Sicherheit durch Konsolidierung leichter zu erbringen
O Externe Anforderungen durch gesetzliche Bestimmungen

L Prozessorientierung kann Sicherheit glaubhafter machen

= Dokumentierte Ablaufe
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Anforderungen ECM
1 Enterprise Content Management (ECM)

= |nformation erfassen, organisieren, speichern, bereitstellen, bewahren und
als Ressource nutzbar machen (Unternehmensweit)

= Aspekte:
- ECM-Portal
- ECM Data/Document Warehouse
- ECM Workflows
- ECM Knowledge Management

= Weitere Aspekte:
- Prasentation
- Distribution
- Rechte
- Versionierung
- Personalisierung
- Sichten
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Anforderungen ILM

O Information Lifecycle Management (ILM)

= Konzepte und Technologien zur Klassifizierung, Speicherung und
Hochverfugbarkeit

= Medienprozesse verwalten

Bereitstellung von Medien
Verarbeitung der Daten

Zuordnung von Medien zu Prozessen
Datenschutz

Vernichtung von Daten

= [angzeitarchivierung

Prof. Dr. H-.G. Hegering, Institut fiir Informatik, LMU



MNM

TEAM

Anforderungen Personal (1) (quelle:cz)

Diese Fahigkeiten sollen Mitarbeiter mitbringen

Projektmanagement, 26%

Netzmanagement, 26%

Infrastruktur-Architektur, 25%
Enterprise Application und Design, 24%

Geschaftsprozess-Know-How, 19%

30 35
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Anforderungen Personal (2) (quelle:cz)

MNM

In diesen Bereichen sollen die Mitarbeiter geschult werden

TEAM

Projektmanagement, 59%

Service Management, 58%

Geschaftsprozess-Know-How, 58%

Sourcing Management, 56%

Risikomanagement, 51%

60

70
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Festlegen der verteilten Aufgabe ,,Management"

1 Ausgehend von Geschaftsprozessen Erarbeiten der
relevanten |T-Betriebsprozesse und -Funktionen

[ Festlegen von Zielen, Erfolgsfaktoren, Risiken und
Leitungsindikatoren

[ Festlegen von Rollen und Ablaufen: Prozess-Modell
1 Definition der Werkzeugfunktionalitat

J Querbezige zu anderen Betriebsprozessen

O Hilfreich: ITIL, eTOM und ISO/IEC 20000
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Rahmenbetriebskonzept
Regulierung (Vorgaben, Policies)
g
X ] . ! .
% Dienst- i Dlensltkatalog . i DI?nSt-
. : : | regulierun
2 ebene (interner) Dienst _IJ (externer) Dienst _IJ ! _91 ]
3 Lo oo EEEEEEEEEE e L
s |l Dienst wird unterstutzt durch Verfahren
g S
§ ! / IV-Abteilung Aufgaben-
o Aufgaben- | Rechenzentrum regulierung
ebene ! — i|
! Aufgabe I
| e e e e e e e — - _| ___________
N Aufqabe wird unterstutzt durch Verfahren
= ﬁ \ / Verfahrens-
o Verfahrens- (lokales) Verfahren regulierung
@ ebene
=1 / \ (globales) Verfahren . t
< 7 | /
5 | Verfahren benutzt Werkzeug
E / \ / ‘ / Werkzeug-
2 | Werkzeug- Management- Administrations- Dokumentations- Protokoll- _|regulierung
ebene plattform werkzeug system analysator $
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Serviceorientierte Architektur (SOA) (1)

O Ziele O Umsetzung

= Beherrschbarkeit des dynamischen = Servicearchitektur: Serviceportfolio auf
Wandels und wachsender Komplexitat Basis eines Domanenmodells (Objekte
= Flexibel anpassbare IT-Unterstiitzung der Anwendungsbereiche und
flir Geschéftsprozesse Beziehungen zueinander. Funktionale

Kernelemente, die logisch oder durch
Interaktion eng gekoppelt sind, werden
zu Domanen zusammengefasst

( — Bauleitplanung). Leistungen

= Aufbrechen der starren Verflechtung
von Prozessen und IT-Systemen

= FEinordnen in das Umfeld EAI, BSM,

ITSM, GPM, ... . . :
zwischen Domanen werden in Form
O Ansatz von Services beschrieben mit SLAs
= Systemarchitekturkonzept sieht = Plattformarchitektur: SOA kann im
Bereitstellung fachlicher Prinzip auf jeder dienstbasierten
Funktionalitaten und Daten in Form von Technologie aufgebaut werden, so z.B.
Services vor, die flexibel kombinierbar CORBA, DCOM, MS WCF, EJB
S'rfd N = Klare Tendenz, SOA auf Basis von
= Prinzipien: lose Kopplung und Web-Services (WSDL, SOAP, UDDI)
semantische Integration aufzubauen

= Techniken: Modularisierung,
Kapselung, Verteilte Implementierung,
einheitliche Schnittstellen
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Serviceorientierte Architektur (SOA) (2)
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SOA
AUl Service Servllce Service bus
frontend repository
Contract Implementation Interface
Business logic Data

Elemente einer SOA (nach Dirk Krafzig, Karl Banke, Dirk Slama: Enterprise SOA. Prentice Hall PTR,

Upper Saddle River 2005)
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Evolution to IT Service Management (auelie: 1Bm)

*» Manage IT as a Business

* Automate and Integrate Processes

* Optimize IT Services Proactively

* Integrate and Share Information (CMDB)

* Manage IT as Cost Center

* Centralize processes and Information

* Optimize system performance

* Automate tasks within system domains

+ Derive actionable insight from enterprise information

Business Environment

* Manage IT as Technology
* Maintain resource specific information
* Optimize resource availability

Technology Focus

IT Management Focus

Prof. Dr. H-.G. Hegering, Institut fiir Informatik, LMU
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Was heif}t IT-Service-Management? (1)

4 ,/T-Service-Management plant, steuert, kontrolliert und koordiniert
alle [T-relevanten Aktivitaten und Ressourcen mit dem Ziel, die
operativen und strategischen Vorhaben einer Organisation zu
erreichen. Berticksichtigt werden HW, SW, Anlagen und
Einrichtungen sowie Prozesse und Rollen.” (Quelle: Materna)

1 Die Hauptziele des IT-Service-Managements sind (Quelle: itSMF):

= die IT Services auf die gegenwartigen und zukUnftigen Anforderungen des
Unternehmens und seiner Kunden auszurichten

= die Qualitat der erbrachten IT Services zu verbessern
= die langfristigen Kosten der erbrachten Service-Tatigkeit zu reduzieren
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Was heif}t IT-Service-Management? (2)

4 ,/TSM besteht nicht nur aus einer begrenzten Anzahl von
Prozessen um den DV-Betrieb. Es ist das strategische
Rahmenwerk, um die Rolle der IT in Geschéftsbereichen zu
etablieren. Fur jede IT-Organisation, die sichtbar bleiben will, ist
das Management ihrer Dienstleistungen lebensnotwendig. ITSM
stellt sicher, dass dem Business die richtigen IT-Dienstleistungen
zum richtigen Preis und mit dem richtigen Qualitatsniveau zur
Verfligung gestellt werden.” (Quelle: Gartner Group)

[ Einflussfaktoren sind u.a.

= die Stellung der IT im Unternehmen

= Reifegrad und Glaubwirdigkeit der IT-Organisation

= Heterogenitat der Technologie, Einkaufsstrategien
= Unternehmensstrukturen und Fuhrungsmodelle
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Aspekte des Dienstmanagements (1)

4 IT-Service-Management

= Baut auf allen Ebenen des integrierten Managements (Netze, Endsysteme,
Applikationen ...) auf.

= Setzt Resource Management, Systems und Information Management
voraus
O IT-Service-Management zielt ab auf eine ganzheitliche
Betrachtung der Kunden-Dienstleisterschnittstelle. Dies betrifft u.a.
= Definition eines Dienstleistungskatalogs samt QoS
= SLA-Management
= Customer Relationship Management
= Kundeninteraktionsschnittstelle
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Aspekte des Dienstmanagements (2)

O IT-Service-Management zielt auf eine effektive, effiziente, flexible
und kostengunstige Dienstbereitstellung samt Dienstbetrieb ab.
Aspekte sind

= Service Life Cycle, Service Provisioning
= Service-Modularisierung
= Service Monitoring samt QoS Monitoring
= Resource Management

O IT Service Management interagiert mit allen anderen
Unternehmensprozessen (Erfolg = Prozesse + IT)
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Warum braucht man ITSM-Prozesse?

1 Dienste (Services) setzen sich aus vielen Bausteinen zusammen
= Teildienste

= Komponenten

= Applikationen

1 Daraus ergeben sich
= funktionale und strukturelle Abhangigkeiten.
= Koordinationsbedarf

= Bedarf an Workflows
= Notwendigkeit begleitender Dokumentation

—> Service-Management-Prozesse

Prof. Dr. H-.G. Hegering, Institut fiir Informatik, LMU
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IT-Service-Management: Architekturen (1)

O ITSM-Frameworks versuchen, das komplexe Anliegen ,IT-Service-
Management" architekturell zu unterstutzen.
 Frameworks/Architekturen (allgemein)

= COBIT: Control Objectives for Information and Related Technology (ISACA)
= |T Services CMM: Capability Maturity Model (Freie Univ. Amsterdam)

= eSCM: eSourcing Capability Model for IT-enabled Service Providers (Carnegie
Mellon Univ.)

= |TIL: IT Infrastructure Library (OGC)
= ¢TOM: enhanced Telecom Operations Map (TM Forum)

O Frameworks/Architekturen (firmenspezifisch)
= MOF / MSF: Microsoft Operations Framework
= HPITSM
= [BMITPM
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IT-Service-Management: Architekturen (2)

Methodische Ansatze
O Prozessmodellierung, z.B. [ Prozessbewertungen

= ARIS-Konzept (Scheer) durch Einfihrung von
mit den Modelltypen = Key Performance Indicators (KPI),
- Organisationssicht, = Key Goal Indicators (KGl),
- Datensicht, = (Critical Success Factors (CSF),
- Funktionssicht und = Capability Maturity Levels (CMM)
- Steuerungssicht o .
» (Ganzheitliche Prozessmodellierung, d SpeZ|f|kat|0n mittels
GPM (Sinz) = Struktogrammen,
T = ereignisgesteuerten
3 Prozessdefinitionen Prozessketion (EPK),
auf der Basis von = UML-Diagrammen,
= Best Practices und = Vorgangskettendiagrammen

= generischen Workflows
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IT-Service-Management: Architekturen (3)

PLAN DO CHECK /ACT
Modelling Implementation Evaluation /
- Tools Guidance Control Guidance
Business Six Sigma IT-BSC
Q ARIS oSCM
CobiT
ITIL IT-CMM
MNM TOM/
Service-M. MOF €
NGOSS
QoS-
umL OSI-Management Management

= Internet-Management

IT
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| | . |
IT-Service-Management: Architekturen (4)
ISO9000 3 feeeceecccmansannnannns 'CLCECLTELECEPEREREREREREELE .
. -
Six Sigma ISO/EC 27000
-
BS 15000 —>| ISO/IEC 20000
f n
'I IIIIIIIIIIII L ;
ITILV2 P ITILV3
;’IIIIII.IIIIII.IIIIII.; Legende
(ab COBIT Version 4) '. ....... 1 MOF Qualitdtsmanagement-
+ norm/ -methodik
CobiT IT-Management -
y Framework
- -
x Software Engineering
CMM } CMMI Re;ﬁgradmodeﬂ
: + L UUEEEEEEEEEEEEEEmEEs
. . Ubernahme von Konzepten
Seespl  ISONEC 15504  frovoererarnnsavaransnnni ; —— >
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Optimizing
@ Institutionalisierter Optimierungsprozess
Managed

4~ Uberwachung quantitativer Ziele

Defined
N ,Standard-Software-Prozess"

eingefuhrt und dokumentiert

Repeatable
4~ Grundlegender Prozess existiert

Initial

— RS @& & G
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Enhanced Telecom Operations Map (eTOM)

1 Eigentumer: Tele Management Forum (TMF)
(] Adressaten: Telekommunikationsunternehmen
U Ziel: Industrieeigenes Prozessrahmenwerk

[ Verfugbarkeit: gegen Bezahlung, neueste Version nur fur TMF-
Mitglieder
1 Elementarer Teil des NGOSS-Projekts (zusammen mit SID, TNA)
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eTOM Level 0
( Customer >

Strategy, Infrastructure| |Operations
& Product

Market, Product & Customer
| |

Service
| |

Resource (Application, Computing & Network)
| |

Supplier/Partner

( Suppliers/Partners >

Shareholders Employees

Prof. Dr. H-.G. Hegering, Institut fiir Informatik, LMU
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eTOM Level 1
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Strategy, Infrastructure & Product
Strategy & Infrastructure
Commit Life Cycle

Management

Marketing & Offer Management

Service Development & Management

II e —
Resource Development & Management

(Application, Computing & Network)
I 1 —

Supplier Chain Development &
Management

Operations

Operations Fulfillment Assurance
Support &

Readiness

Customer Relationship Management

Service Management & Operations

Resource Management & Operations
(Application, Computing & Network)

Supplier/Partner Relationship Management

Financial & Asset
Management

Prof. Dr. H-.G. Hegering, Institut fiir Informatik, LMU
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Stakeholder & External Human Resources
Relations Management Management
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eTOM Level 2: Operations

Operations
Operations Fulfillment Assurance
Support &
Readiness
Customer Relationship Customer Interface Management
Management Selling _
Customer Billing &
CRM Marketing Ord Problem QoS/SLA Collections
Support & Fulfillment |f ' dI? ' Handling Management Manag ement
Readiness Response andiing
| Retention & Loyalty |
I I I I ) B
Service Management & Operations
SM&O Senvice Senvice Service Service &
Support & Configuration & Problem Quality Specific Instance
Readiness Activation Management || Management Rating
I I I I e
Resource Management & Operations
Resource Resource
RM&O Trouble Performance
Resource
Suppprt & Provisioning Management || Management
Readiness
| Resource Data Collection & Processing
I I I I — 7
Supplier/Partner Relationship Management
S/PRM — S/P Problem S/P S/P Settlements &
Support & S/P Requisition Reporting & || Performance Billing
Readiness Management Management || Management Management
| Supplier/Partner Interface Management |
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eTOM Level 3: Problem Handling

Operations
Operations Fulfillment Assurance
Support &
Readiness
Customer Relationship Customer Interface Management
Management _
Customer Billing &
CRM Marketing ord Problem QOS/SLA Collections
Support & Fulfilment ||, r dIE'; ' ey Manag ement Management
Readiness Response andling
Retention & Loyalty |
T
Problem Handling
Isolate Problem Report Track & Close
& Initiate Problem Manage Problem
Resolution Problem

Prof. Dr. H-.G. Hegering, Institut fiir Informatik, LMU
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eTOM: Process Flows

Customer Relationship Service Management Resource Management

Management & Operations & Operations
0 Problem gemeldet

Customer . N
Interface . Service Problem| 6 Uberpriifung
Management Management angefragt
I
1 Problembericht wettergeleitet
N Resource Trouble
5 Detallllert_er Management
Problem Problembericht
Handli Ubermittelt
anld ng 7 Ressourcen Status
2 Problem-Info tibermitteft Service Problem tibermittett (alles ok)
Management
Retention %‘;;75’?2" 8 Korrelation des Ergebnisses angefragt
& Loyalty Management

Service Quality

4 Kundenlspeziﬁsche Management
3 Kﬂgg:;:ﬁ::,{ at Us[e-rAnfEtfglt 9 Kein Prob%m festgestellt
Problem Service Problem
Handling Management
10 Perfi |
Probe™ & Bericht tbermitet

11 Perf'omance
Bericht GUbermittelt

Customer Customer
Interface Qos/SLA
r Management Management
12 Information Uber Dienststatus Retention
Ubermittelt & Loyalty

Kunde
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eTOM: Fazit
J Vorteile:

= Klar strukturiertes Modell
= Projekt zur Tool-Unterstutzung

] Nachtelile:

= Sehr komplex
= Kaum praktische Umsetzungsempfehlungen
= Teuer

1 Geringe Verbreitung auBerhalb der Telekommunikationsbranche
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IT Infrastructure Library (ITIL) (1)

1 Eigentumer: Office of Government Commerce (OGC)
1 Adressaten: IT-Service-Provider

[ Ziel: Allgemeines Prozess- und ,Best Practice“-Rahmenwerk fur
IT-Service-Management

[ Verfugbarkeit: Buchhandel

L Versionen:

= Aktuellste Version: ITILv3 (erschienen Ende 2007), Uber 30 Prozesse
beschrieben in funf Bichern: Service Strategy, Service Design, Service
Transition, Service Operation und Continual Service Improvement

= Vorgangerversion: ITILv2 (erschienen 2000, noch immer weit verbreitet), 10
Prozesse beschrieben in zwei Blichern: Service Support und Service
Delivery

Prof. Dr. H-.G. Hegering, Institut fiir Informatik, LMU
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IT Infrastructure Library (ITIL) (2)

O Entstehung aus Sammlung der Betriebserfahrungen staatlicher
Rechenzentren in GroRbritannien, Sammlung von Best Practices

(1 Basis fur andere Architekturen:

= Microsoft Operations Framework (MOF)
= |SO/IEC 20000

O (Teilweiser) Einsatz
= beica. 30% der groReren deutschen Unternehmen (Quelle: Detecon & Diebold)
= Mehrin grofen als kleinen IT-Organisationen

= inder IT praktisch aller deutschen GroBunternenmen: BMW, Bayer,
Manchner Ruck, T-Systems, TUI, ...

Prof. Dr. H-.G. Hegering, Institut fiir Informatik, LMU
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IT Infrastructure Library (ITIL) (3)
O Was ist ITIL?

= Rahmenwerk fur IT-Management-Prozesse
= Public Domain“-Sammlung von Best Practices

1 Was ist ITIL nicht?

= |m engeren Sinne neu oder revolutionar

= Ein Management-Tool

= Einfach durch ein neues Management-Tool umzusetzen
= | osung technischer Probleme

=, Out of the box" einsetzbar, Der Heilige Gral

Prof. Dr. H-.G. Hegering, Institut fiir Informatik, LMU
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ITIL: Bewertung

(1 Derzeit wichtigstes Rahmenwerk fir unterstltzende ITSM-Prozesse auf Basis
einer historisch gewachsenen Best-Practice-Sammlung

O Prozesse informell mit unterschiedlichem Detailgrad beschrieben

O Rahmenwerk ITIL geht weder auf GroRenunterschiede (Unternehmen, IT-
Organisation) noch auf Branchenspezifika ein

O Rahmenwerk braucht Erweiterungen im Bezug auf

= Prazisierung der Begrifflichkeiten

= Moglichkeiten der technischen Umsetzung, Hilfestellung zur Abbildung auf
Managementarchitekturen und Tools sowie Automatisierung

= Unternehmensspezifische Szenarien
= Moglichkeiten einer organisatorischen Verankerung
= Erweiterung der Service-Orientierung auf die strategische Ebene (EAI, SOA)
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ITIL-Umsetzung
O Umfrage (itSMF mit FH Aalen):

= 80% nutzen ITIL als Basis fir Prozess-Optimierung.
= zumeist im Bereich Service Desk und Incident Management.
= Grolde Lucken in einigen Bereichen (z.B. Configuration Management, SLM)

= Wenig Berucksichtigung und automatische Verknipfung mit
Infrastrukturkomponenten und Applikationen.

= Somit fehlt Basis fUr eine dynamische Optimierung mit fortgeschriebenen
Prozessen im Sinne der Business-Orientierung.

O ITSM-Einfuhrungsaufwand: N

= 30% Prozess-Design a2y
= 20% Technologie
= 50% Organisationsentwicklung und Motivation

1 Keine direkte Kostenreduktion ableitbar, es werden 20 bis 30%
geschatzt aufgrund der besseren Prozess-Transparenz.
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ISO/IEC 20000 (1)
d Was ist ISO/IEC 200007

= Ein internationaler Standard, der die Einflihrung eines integrierten
Prozessansatzes flir die Bereitstellung von IT-Diensten fordert

= Ein Satz minimaler Anforderungen, nach denen eine Organisation
hinsichtlich effektiven IT-Service-Managements beurteilt werden kann

1 Eigentumer (Owner) von ISO/IEC 20000:

» |SO (International Org. for Standardization)
= |EC (International Electrotechnical Commission)
= Entwickelt vom gemeinsamen JTC1/SC7

Specification

(Joint Technical Committee 1, Subcommittee 7) s

1 Direkter Vorganger: BS 15000

INTERNATIONAL ISO/IEC
STANDARD 20000-1

nnnnnnnnnn
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ISO/IEC 20000 (2)

1 ISO/IEC 20000 besteht aus zwei Dokumenten:

= |SO/IEC 20000-1: Specification — definiert Mindestanforderungen

= |SO/IEC 20000-2: Code of Practice — enthalt zusatzliche Empfehlungen fir
IT-Provider und Auditoren

1 Wichtige Prinzipien

= Prozessorientierung (vgl. ITIL, eTOM)

Systemorientierung

Kundenorientierung

Qualitat (vgl. ISO 9000 - allgemeiner Standard fur Qualitatsmanagement)

Kontinuierliche (zyklische) Verbesserung (vgl. Deming, PDCA, CMMI)
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ISO/IEC 20000: Prozessrahmenwerk

1 Dienstmanagement-Prozesse gruppiert in funf Prozessgruppen
1 Prozesse angelehnt an ITILv2

Service Delivery Processes

Capacity Management Service Level Management Info;l;:t;;l;::ﬁr "
Service Continuity and Service Reporting Budgeting and
Availability Accounting

Management for IT services
Control Processes

\ Configuration Management

Release M‘L//Relationship

Processes Resolution Processes
Processes Business Relationship
Release Management Management

Incident Management

Problem Management Supplier Management
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Incident Management

1 Ziel des Prozesses: Storungen schnellstmoglich beheben, um
negative Auswirkungen auf die Geschaftsprozesse zu vermeiden

1 Def. Storung (Incident): Ereignis, das nicht zum standardmaligen
Betrieb eines Dienstes gehort und tatsachlich oder potenziell eine
Unterbrechung oder Verminderung der Dienstqualitat verursacht

D Begriffe/Konzepte: ngﬁe Koordinatiorf der Support-Einheiten
= Priorisierung 2na Level \
' . . . 3rd Level
= Eskalation (funktional, hierarchisch) support
Ja
= Workarounds
| 1st Support ‘ Neml Diagnose ] Nein | Diagnose |
it
Ja Ja Ja
| Lésung ‘ | Lésung ‘ I Lésung |
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Incident Management: Organisatorische Sicht

Organization

Users Service |Network and Serve Development|Suppliers
Desk Management &

or Architects

Super Users Central Processing
or

Telephone Systems
Application
Management

1stline 2nd line 3 line n-th line

\

Incident Management ProceSS/P
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Problem Management (1)

1 Ziel des Prozesses: Vermeidung von Storungen durch proaktive
und reaktive Ursache von moglichen Ursachen fir (potenzielle)
Incidents

(1 Def. Problem: Unbekannte (!) Ursache fur eine oder mehrere
Storungen

1 Begriffe/Konzepte:

= Proaktives vs. reaktives Problem Management
= Trendanalyse

= Probleme vs. bekannte Fehler

Problem ’ Known Error 1 Request for Change
. o

Ursache Ursache

unbekannt bekannt
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TEAM

Incident Management

Recording

Llnmdents Incident

Matching Database

Information

Problem

A 4

Registratio

Workarounds Problem

Problems

Quick Fixes

+ Invest

Error

Known Errors

<
<

Trend Frequency Impact

igation and PDiagnosis

Problem Management Recording Resolution
+RFCs
Change Management
Changes
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Configuration Management (1)

Konfigurationsinformationen
1 Begriffe/Konzepte:

MNM

TEAM

[ Ziel des Prozesses: Dokumentation und Kontrolle von Dienst- und
Infrastrukturkomponenten sowie Pflege relevanter

Zielsetzung, Scope

Cl-Typen, Baselines,
Namenskonventionen

Neue Cls, geanderte Cls

Cl-Status-Updates

= Configuration ltem (CI) Planung
= Configuration Management
Database (CMDB) SN
- Relatlonshlps Erfassung und Pflege
= Baseline
Statusiberwachung
Verifikation

Diskrepanzen zwischen
CMDB und Realitat
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Configuration Management (2)

Service Level
Management

I

MNM

TEAM

Availability
& Continuity

Capacity
Management

Financial
Management

I

I

I

-

Configuration Management Database (CMDB)

-

g

Incident
Management

I

I

I

Problem
Management

Change
Management

Release
Management
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Change Management (1)

1 Ziel des Prozesses: Sicherstellen, dass alle Veranderungen an
Infrastruktur und Diensten in standardisierter Weise bewertet,
autorisiert und implementiert werden

1 Begriffe/Konzepte:

= Request for change (RFC)

= Change Advisory Board (CAB)

= Emergency CAB (ECAB)

= Priorisierung, Kategorisierung

= Forward Schedule of Changes (FSC)
= Post Implementation Review (PIR)
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Change Management (2)

RfC Erfassen s
| iert?
= | Akzeptiert: abgelehnt
e | Prufen/Filtern
S |
c :
= | Klassifizieren Change
O | isiert?
S | Autorisiert” abgelehnt
o
5 Autorisieren
Koordinieren Release-Management
Bewerten (PIR)
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Release Management

1 Ziel des Prozesses: Verteilung eines oder mehrerer Changes in
Form eines Releases in die Live-Umgebung einschliel3lich
Release-Planung und -Dokumentation

1 Begriffe/Konzepte:
= Release

= Release-Richtlinie
= Release-Planung
= Release-Testing

= Fallback-Planung
= Rollout
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Service-Desk

MNM

Zusammenhange: Operative Prozesse

TEAM

roen st | | |tevngs ot ||| Feeezeten ||| e sane
Service-Berichte, Problem-Bericht;a _ CAB-Protokolle, ReIease-Reviews, CMDB-Statistik,
Storungs-Statistik, Problem-Reviews’ Anderungs-Statistik, Sichere Bibliothek, Grundsatze /
Audit-Berichte . e Change-Reviews, ' Standards,
DGOl Audit-Berichte [ Audit-Berichte
Audit-Berichte Audit-Berichte
Anderungen Cts
Stdrungen Probleme, Releases  Beziehungen
Bekannte Fehler CMDB 9
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Service Level Management

1 Ziel des Prozesses: Definition, Vereinbarung, Aufzeichnung und
Management von Service-Levels

1 Def. Dienstgutevereinbarung (Service Level Agreement, SLA):
Schriftliche Vereinbarung zwischen einem Service-Provider und
einem |T-Kunden, welche Services und vereinbarte Service-
Levels dokumentiert

1 Begriffe/Konzepte:

= Service-Level

= Service-Katalog

= Qperational Level Agreement (OLA)
= Underpinning Contract (UC)
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Service Level Agreements

Customer Processes

MNM

Service Level Report

report on fulfillment of

use

Y

Service Level Agreement l

Service Levels

Services

A
markclad by

— measured by —»

Service Parameters

A

based on

Y

Components

mapped onto

——controlled by—

Component
Parameters
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Service Reporting

1 Ziel des Prozesses: Erstellung vereinbarter, zeitgerechter und
akkurater Berichte zum Zwecke fundierter Entscheidungsfindung
und effektiver Kommunikations

1 Begriffe/Konzepte:

= Service-Reports

= Ereignisse (Events)
- Informational
- Warning
- Exception
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Continuity & Availability Management

1 Ziel des Prozesses: Sicherstellen, dass dem Kunden gegenuber
vereinbarte Verpflichtungen zur Service-Kontinuitat und
Verflgbarkeit unter allen Umstanden eingehalten werden konnen

1 Begriffe/Konzepte:

= Verflgbarkeit (Availability)

= Durchschnittliche Verfligbarkeit

= Zuverlassigkeit (Reliability)

= Single Point of Failure (SPOF)

= Component Failure Impact Analysis (CFIA)
= Risiko-Analyse

= Wiederherstellungsoptionen
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1 Ziel des Prozesses: Planung und Ermittlung der Kosten fur die

Diensterbringung

1 Begriffe/Konzepte:

Finanzplanung Kostenrechnung Leistungsverrechnung
(Budgeting) (Accounting) (Charging)

+ Welche Kosten sind
Zu erwarten?

» Ziel: Prognose der
Nachfrage zur
Vorhersage der
Servicekosten und
zum Ausgaben-
management

 \Welche Kosten sind
wirklich entstanden?

* Ziel: Feststellung
der tatsachlichen
Kosten der Service-
Erbringung

+ Wie werden die
Kosten an die
Kunden
weiterverrechnet?

* Ziel: Rechnungs-
stellung flr
geleistete Services
an einen Kunden
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Capacity Management

[ Ziel des Prozesses: Sicherstellen, dass der Service-Provider stets
uber ausreichende Kapazitaten verfugt, um gegenwartige und
zukunftige vereinbarte Kundenanforderungen zu erfullen

1 Begriffe/Konzepte:
= Kapazitatsplanung
= Kapazitats-/Anforderungsvorhersage

= Applikationsdimensionierung (Application Sizing)
» Bedarfsmanagement (Demand Management)
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Information Security Management

[ Ziel des Prozesses: Effektives Management der
Informationssicherheit innerhalb aller Aktivitaten des IT-Service-
Managements

1 Begriffe/Konzepte:

= Sicherheitsregeln (Security Controls)

= Security-Incidents

» Informationsverfligbarkeit, Vertraulichkeit, Integritat
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Verfugbarkeits-Plan,
Entwicklungs-
Kriterien, Ziele /
Schwellenwerte,
Berichte, Audit-
Berichte

4

Kapazitats-Planung,
CBD, Ziele /
Schwellenwerte
Kapazitats-Berichte,
Zeitplane, Audit-
Berichte

Finanzplan, Typen
u. Modelle, Kosten
u. Preise, Berichte,
Budgets u.
Prognosen, Audit-
Berichte
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IT Kontinuitats-
Plane, BIA u. Risiko-
Analyse, Leitstellen,

DR-Vertrage,

Berichte, Audit-

Berichte

_—

SLAs, SLRs,
OLAs, Service-
Berichte, Service-
Katalog, SIP,
Berichte liber
Ausnahmen,
Audit-Berichte
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ITSM-Tools

1 Viele, meist isolierte Tools fur Einzelaspekte; bevorzugt im
Bereich Service Desk, Incident Management, Reporting

O Oft nur schwer integrierbar wegen ungentgender Import/Export-
Schnittstellen oder zu geringer Standard-Konformitat

U Integrierter Tooleinsatz setzt eigentlich bereits
Prozessspezifikationen voraus

1 Noch keine durchgangigen ITSM-Plattformen vorhanden
1 Noch keine durchgangigen CMDBs verflgbar
1 Automatisierung von ITSM-Prozessen bisher kaum durchgefuhrt

4 Zertifizierung von ITSM-Tools nur durch kommerzielle Anbieter,
z.B. Pink Elephant
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ITSM-Tools (quelle: Pink Elephant)

Remedy
Slebel

| Availabilty, Release, SLM_
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IT-Controlling (1)

[ Sicherstellung eines reibungslosen und wirtschaftlichen IT-
Anwendungsbetriebes

O Uberwachung und Steuerung der Qualitat und Quantitat der 17-
Services (zielgerichtet, geschaftsprozessorientiert,
benutzerfreundlich, kostenorientiert)

1 Erfordernis eines Kennzahlenkataloges
= Sammlung, Systematisierung und Priorisierung der bendtigten Kennzahlen
= Definition und Interpretation der Kennzahlen

= Festlegung der Methoden und Werkzeuge sowie Implementierung eines
SW-gestitzten Kennzahlensystems

1 Organisation des Berichtswesens
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IT-Controlling (2)

1 Systematisierung von IT-Kennzahlen

Absolute Kennzahien fir Verhiéltniskennzahlen fiir
IT-Serviceprozesse IT-Serviceleistungen
Gesamtzahlen: Gliederungszahlen (Anteile
1 Anzahl erfolgreicher (und gleicher BezugsgréBen):
erfolgloser) Changes 1 Anteil IT-Servicekosten/
1 Anzahl Notfall-Changes IT-Gesamtkosten
I Anzahl termingerechter 1 Wartungskosten pro Jahr/
Changes IT-Gesamtkosten pro Jahr
1 Anzahl der Supportanfragen B Anteil Mitarbeiter im
pro Monat IT-Service/ Gesamtzahl der

I Dauer der Stérungsbehebung IT-Mitarbeiter
I Antwortzeiten der IT-Systeme
Beziehungszahlen (Anteile un-

Mittelwerte: terschiedlicher BezugsgréBen):
1 Durchschnittliche Ausfallzeit 1 Anteil IT-Servicekosten/

der Services (mean time to Mitarbeiter

recover)

1 Durchschnittliche Ausfallzeit Indexzahlen:
der Komponenten (mean time B Entwicklung des IT-Servicebud-
to repair) gets in den letzten 5 Jahren
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IT-Controlling (3): Kennzahlenformblatt (1)

1 Beschreibung und Charakterisierung von IT-Kennzahlen

U enthalt z.B. Angaben zu (Quelle: Tiemeyer)
= Beschreibung/Formel

= Gliederungsmoglichkeiten

= Erhebungszeitpunkte/-raume

= Kennzahlenzweck

= Anwendungsbereich

= Basisdaten

= Vergleichsgrundlagen

= |nterpretation

1 Grundlage fur Berichtswesen
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Kennzahlen-
bezeichnung

Beschreibung/
Formel

Gliederungs-
mdglichkeiten

Verfligbarkeit der IT-Systeme

Beschreibt die Verfugbarkeit (»Dauer der Uptime
pro Zeiteinheit«) des IT-Systems in Prozent.
Formel:

Effektive Verflgbarkeit (in Minuten, Stunden)/
technisch mégliche Verflgbarkeit (in Minuten, Std.)
(Die Verfugbarkeit in Prozent wahrend eines klar
definierten Zeitraumes)

Méglichkeiten der Messung der Verfligbarkeit
sind (denkbare Zeiten):

Dauer eines einzelnen Ausfalls (Verfugbarkeit:
Ausfallzeit im Jahresdurchschnitt, auch Verfug-
barkeitsklasse)

Zuverlassigkeit (Fahigkeit, Uber einen gegebenen
Zeitraum hinweg unter bestimmten Bedingun-
gen korrekt zu arbeiten)

Fehlersicherer Betrieb (Robustheit gegen Fehlbe-
dienung, Sabotage und héhere Gewalt)

Serververfigbarkeit
1 Systemserver

1 Applikationsserver
1 Portalserver

1 Messaging-Server

Clientverfugbarkeit

Netzwerkverfigbarkeit:

1 Verfugbarkeit der Firewall

1 Verfliigbarkeit der Router

1 Verfugbarkeit der Switches

1 Verfuigbarkeit der physikalischen Verkabelung
1 Verfugbarkeit des Providers

Erhebungszeit-
punktel-rdume

Kennzahlen-
zweck

Anwendungs-
bereich

Basisdaten

Vergleichs-
grundlagen

Interpretation
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IT-Controlling (4): Kennzahlenformblatt (2)
1 Beispiel: Kennzahlenformblatt fur System-Verfugbarkeit

Tagesstatus (und Monatsauswertung): Diese fin-
det vor allem im Zusammenhang mit einem SLA
(Service Level Agreement) Anwendung, das die
minimale Verfugbarkeit eines Services definiert.

Beispiel: Ein System mit einer Verfugbarkeit von
1 99 % darf im Jahr 3,6 Tage ausfallen

199,99 % 52 Minuten

199,999 % (five nines) nur 5 Minuten

Ubergreifende Steuerung der IT-Systeme und der
IT-Prozesse

Darstellung der Verfuigbarkeit als MaBzahl far
die Qualitat der IT-Systeme (IT-Marketing)

Unternehmensleitung: Interessant zur Beurtei-
lung der Leistungsfahigkeit der IT-Systeme (insbe-
sondere fur geschaftskritische IT-Prozesse) als In-
dikator fur den IT-Nutzen

IT-Leitung: Sicherstellung der Abwicklung der Ge-
schaftsprozesse, Entscheidungsgrundlage fur die
Systemplanung

IT Service Management: Identifikation von Ver-
besserungspotenzialen

Rickgabewerte von bereichsspezifischen Tests,
Messdatensysteme (Accounting)

1 Daten aus dem Vormonat (Zeitvergleich)
i Soll-Ist-Vergleich

Ampelsystem (rot <97 % / gelb 97-99,5 % / grin
>99,5 %)

MaBnahmen (bei gelbirot):

1 Migrationstberlegungen anstellen
1 IT Service Management optimieren
1 Mitarbeiterqualifizierungen




MNM

TEAM

Forschungsfragestellungen (Beispiele) (1)

1 Vorgehensmodelle fur Modellierung

» ARIS-Konzept (Scheer)

= GPM-Konzept (Ganzheitliches Prozessmodell, Sinz)
= Zachman Framework und Erweiterungen

1 Formale Architekturbewertungen (z.B. Prof. Brenner St. Gallen)
= Aspekte:
- Angemessenheit des Modellansatzes und der Beschreibungsaspekte
- Aussagen zur Wirtschaftlichkeit, Vergleichbarkeit, etc.
= zu jedem Aspekt werden Kriterien angegeben
= Modelle werden so bewertet, z.B. ITIL

1 Umsetzung von Architekturen (z.B. MNM-Team)

= Verfeinerung und Formalisierung von Prozessbeschreibungen
= Abbildung auf Mgmt-Architektur
= Abbildung auf Tools
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Zachman-Framework
What? How? Where? Who?
Data Function Network People
DI =
Planer Scope ool
z.B.Liste derwichtigen z.B.Liste der z.B.Liste derwichtigen
Geschiftsinformationen Prozesse/Prozessziele z.B.Standortliste Organisationseinheiten
% Business @
Model ey
Owner
z.B.ERModell z.B.ARIS EPK Netzwerkdiagramm Organigramm
S S L A
% System R g = \ &, s
Model == C o132
Designer z.B.Netzwerk- z.B.HCI, Pflichten- und
z.B.Klassendiagramm z.B.Use Case komponentendiagramm Rechtekonzepte
T h | 5:23&%%#’&“&’:’2}» E:::\:::m:;g’ef‘;s:dﬂm«m@wrﬂm %ﬁﬂ;“ ‘E““w ressages -
echonoIgy | tmmsieienii- ssmt = T R
- Model S
uiider z.B.XML-Schema z.B.WSDLDokument z.B.Infrastrukturdiagramm | z B.Definition

von Zugriffsrechten
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ITIL-Architekturbewertung (1) (st. calien)

Adequacy of
construction

“‘best practice”

Principles Criteria Findings Implications for IT Management
Criterion fulfilled but Misunderstandings regarding attainment of competitive
Consensus about problem
definition wrong use of the term | advantages by use of ITIL

Intra- and inter-consistency of
models

Not very verifiable due
to use of natural
language

=> |nconsistencies
cannot be excluded

Critical questioning of model relationships

Taking into account relevant
information objects

Missing reference
scenarios

Comparing notes with other organisations (conferences,
panel discussions etc) helps to filter specifically relevant
information objects

Minimalism

Criterion not fulfilled

Use of summarizing literature while using ITIL documents
selectively

Adequacy of
language

Semantic power

Criterion fulfilled

No implications

Degree of formalisation

Criterion fulfilled

Scrutiny of sense of model relationships specific to an
organisation; use of formal linguistic ITIL-based reference
models of consulting companies; demand for pluralism of
method

Intelligibility of language

Criterion fulfilled

No implications

Correctness of language
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ITIL-Architekturbewertung (2) (st. calien)

Principles

Criteria

Findings

Implications for IT Management

Economy

Comparison of costs and
benefits

Quantitative calculation hardly
possible but experience shows
positive ROI

Numerous categories of benefits were named; most
important factor: avoidance of risk of development of
unsuitable unsuccessful IT service management models

Potency

Criterion fulfilled

No implications

Flexibility

Criterion fulfilled

No implications

Adequacy of language

Low degree of formalisation

Additional outlay to be expected for system specification

Translatability

Translation into formal language
model not possible

Additional outlay to be expected in specification of
company specific IT service management model

Systematic
structure

Consistent inter-model
relationships

Only model of behaviour exists

Experiences of others can help to reduce uncertainties
due to absence of reference structure model

Clarity

Hierarchical structure and
filtering

Criterion not fulfilled

Use of filtering and structuring literature as well as
reference process models based on ITIL

Compara-
bility

Semantic comparability

Semantic comparability with
reference models based on ITIL
not warranted
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Forschungsfragestellungen (Beispiele) (2)

1 Angemessenes Dienstmodell (z.B. MNM-Team)

berucksichtigt Provider und Customer
0 Dienstschnittstelle™" berlcksichtigt usage und management functionality
t ist Basis fur SLA-Management
ist Basis fur Kundeninteraktionen

U Flexible Diensterzeugung

= Problem einer formalen Dienstbeschreibung
(Dienst-Templates, Dienstabhangigkeitsgraphen) (z.B. MNM-Team)

= Entwurf einer modularen Servicearchitektur (z.B. Krcmar TUM)

= Customizing von Diensten durch gestufte Beschreibungstemplates (z.B.
MNM-Team)

= Dynamische Diensterbringung mittels cased-based reasoning (z.B. MNM-
Team)
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Dienstschnittstelle
L Zwei Sichten

= Kundensicht
= Dienstleistersicht

d Drei Aspekte

= vertraglicher Aspekt
= operativer Aspekt
= Managementaspekt

MNM
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Dienstschnittstelle: Vertraglicher Aspekt

1 Funktionale Spezifikation des Dienstes

(Dienstumfang, Dienstverflgbarkeit)

[ QoS-Parameter in Form von kundenrelevanten Kennzahlen
O Spezifikation der Uberwachungsaktivitat

= MeRverfahren fur QoS-Parameter

= Melstellen und MeRgrolien

= Melreports
= Abbilden Komponentenereignisse auf dienstrelevante GroRen

O Reaktionen auf Anderungen der SLA-Parameter
(Meldewege, Eskalationsmechanismen)

O Vertragsstrafen, Preise, Ansprechpartner
 Sonstige Rechte bei Wartung, Help-Desk usw.
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Dienstschnittstelle zw. Dienstnehmer u. Dienstanbieter

Dienstnehmer
| | hangt ab von _l, enthalt _ |
_ Dienst [« Dienstkatalog
bindet nutzt wird
charakterisiert nutzt
v konkretisiert durch w . .
Dienstvereinbarung OnAretisle > Dienstbeschreibung [« implementiert Dienstrealisierung
A
- ab besteht| aus - ab
| e N
SAP |« Dienstfunktionalitat Mgmt.-Funktionalitat »Mgmt.-SA
A A
stellt bereit Dienstguteparameter stellt bereit
\ 4 \ 4 \ 4

Dienstanbieter
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Dienstschnittstelle: Operativer Aspekt

1 Spezifikation des technischen Dienstzugangs
= Netzanbindung

= Tragersystem

= Software einschl. Version

= Art der Dienstaufrufe

= Bezug zu Normen und Standards
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Dienstschnittstelle: Managementaspekt (CSM)

O Informationen und Reports Uber Dienstnutzung und Dienstgute

[ Interaktionsschnittstelle zum dienstrelevanten
Problemmanagement (z.B. Zugang zum TTS)

U Interaktionsschnittstelle zur Dienstgestaltung
= Anderung der QoS-Anforderungen

= Anderung des Mengengeriistes

= Zugriff auf das Orderingsystem des Dienstleisters

[ Einbindung von Kundenprozessen in Providerprozesse
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Dienst Life Cycle eines Individualdienstes

[Vereinbarung] Vertrags- [Vertrag] [Modell] . .
@ —| Angebot > |_><_-—> Realisierun
9 [aushandmng [Kostenab- m ( g)

A A schatzung f. AMS]

[neuer Tarif]

[neue Dienste || neue Usergruppen] [Kostenab-
schatzung f. AMS] Y V
(Change )= —(Betrieb)<—(Pilotbetriet)<—Installation)

[Tarif gultig] [Tarif aktiviert]
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MNM Service Model: Basic Service Model

1 Gives overview over the service environment
1 Specifies:

= Roles of participating entities

= Participating services

[ Separates service from customer and provider side
J Recursive application shows hierarchies

customer «role» «role»
side user customer
] side service
independent
provider «role»
side provider
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MNM Service Model: Service View

o customer domain ]

S

2 Serv|ce 4 uses «role» «role» uses » CSM

ﬂEl client user customer client

]

7]

3 accesses uses manages concludes accesses
v v v v v

=

° ; service 7 N

'g service agreement

— ]

Q .

% < substantiates

2 supplies » <supplies

- — —

% service usage QoS management CSM

D access point functionality parameters functionality access point

A A A A A A
implements realizes observes realizes implements| concludes

0

=

w . - N . . .

a—, service implementation service management implementation

2

>

e

o

«role»
provider
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MNM Service Model: Realization View

side independent

concludes

provider domain

service implementation service management implementation
«role»
provider

sub-service basic manage- sub-service
client resources ment functionality management client
service service manage-
logic ment logic

service |4 Uses «role» «role» uses»| CSM
client user customer client
1
accesse uses manages concludes accesses
v v v v v
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Beispiel: Extranet-Dienst

= Katalog- und Online-Bestelldienste
= |nternet-Zugang

1 Globale und laendrspezifischer
Dienste

O Outsourcing an VPN-Diensleister
U Einsatzzweck:

Kundenorientierter Gesamtuberblick
fur Restrukturierung

Prof. Dr. H-.G. Hegering, Institut fiir Informatik, LMU
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J Mehrwertdienst eines internationalen Automobilkonzerns

TEAM

user

authorized dealer

user customer

extranet service

provider

car manufacturer

corporate headquaters

customer | user user |customer
country specific .
T VPN service
provider provider
car manufacturer international
country subsidiary Internet carrier
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Dienst-Sicht des Extranet-Dienstes

% customer domain I
IE Silises uses > -
o WV ISDN terminal authorized dealer mai
g browser equipment Juses system
'E', user customer
1 accesses accesses uses manages concludes accesses
B I A T Yy ] | y_-.
. contract M
extranet service incl.SLA
—_
’ < substantiates < supplies
et 1 1 I I -
q':, extranet usage functionality extranet QoS parameters extranet management fenlty outgoing
o mailbox
c .
supplies » | il | | it I
g’.:_ : pp Intemet access accessibility accessibility report
o] ] ISDN | b - | | I
ol andwith account status
£ dial-in server product handling
Q - .
o) | confidentiality |
7] | catalogue |
supplies »
[ | online ordering |
Www
server | order status inquiry |
A
implements
Tl —— T A N Y Y
o provider dumain] realizes observes realizes implements
o 1
» C . <4 manages extranet service
= extranet service implementation management implementation
=]
S e 3 i directs 4
3 provides provider [ automobile manufacturer |2roider ooncludes‘.
s corporate headquaters provider
L
¢ <implements ?~ ~ from VPN service implementation
)T ~ | to WWW server in domain of Internet carrier
of country specific services
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Komp.-orientiertes Management

Ressourcen

(Netzkomponenten, Endsysteme, g
Anwendungen)
—
—
Mgmt. unabhangiger
Ressourcen (lokale Sicht)
Quality-of-Device (QoD)
—
Dienstleister ,

Prof. Dr. H-.G. Hegering, Institut fiir Informatik, LMU
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Paradigmen-Shift zum Dienstmanagement (1)

Dienstorientiertes Management

Dienste
(Web, Email, IP, Videokonf., ...)

verteilte Realisierung der
Dienste auf mehreren Ressourcen

Dienste hangen von anderen
(Teil-) Diensten im Sinne einer
Diensthierarchie ab

Management der Ressourcen unter
globaler Dienstsicht

Dienstkennzahlen (QoS-Parameter)
Service-Level-Agreements (SLAS)

Kunde und Dienstleister
Dienstleister-Ketten
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Paradigmen-Shift zum Dienstmanagement (2)

( Dienstorientiertes Management: effektiver und effizienter Einsatz von
Ressourcen unter den dienstorientierten Qualitatsanforderungen
der Kunden

? Dienstorientiertes Management

unde: Dienstleister
Dienst

Framework/ Management-
Teildienst i Architektur Werkzeuge
?? ??

4 Komponenten-orientiertes Management

Management- Management-

Architektur Werkzeuge

*Informationsmodell *Netz- und System-
*Funktionsmodell Management-
. *Kommunikationsmodell Plattformen etc.

*Organisationsmodell
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Betrieb
-Bandbreiten Management Financen
Kunden -Uberwachung von QoS Billing
Customer -Erfassung von verbrauchsbezogenen Daten
Service
Management
L , Marketin
Dienstinformation Vermarkiung ger
(z.B. SLA, QoS, Traffic-Flows) Dienste
Sales Planung
Customer -Topologie- und Peering-Anderungen, Capacity Planning
Service -Einflihrung neuer Dienste
Management -Tarif-Modelle
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Dienstbeschreibung und Diensterbringung (1)

Behandlung und Unterstutzung von
Rollen, Kooperationsformen, Policies

7~ O\

Kunde Dienstleister Methoden zur Modellierung und

Beschreibung von:

Dienst _ - Diensten
QoS, SLA (Dienst > «— - Qualitt, Kosten
- Dienstabhangigkeiten
" _verteilter Realisierung auf
Ressourcen

/ ~- Management-relevanter Informationen
aus Dienstleistersicht

- Management-relevanter Informationen
@ aus Kundensicht

Spezifikation und Strukturierung

dienstorientierter Managementfunktionalitat:
- Dynamische Diensterbringung und —Uberwachung
- Dienstorientiertes Qualitatsmanagement etc.

EEEEEEEEEER
h
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Dienstbeschreibung und Diensterbringung (2)

O Definition: Dienst ist eine Funktionalitat, die einem Benutzer/Kunden
an einem Dienstzugangspunkt (SAP) in vereinbarter Qualitat und bei
vereinbarten Kosten angeboten wird.

Dienstzugangspunkt

Benutzer/Kunde Dienstleister

. Vorgehensmodell
= Allgemeine Diensteigenschaften
- Service Template Model
= Dienstleisterspezifische Diensteigenschaften
- Provider-centric Service Template Model
= Kundenspezifische Diensteigenschaften
- Customer-centric Service Template Model
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Modelle

Service Template Model

l Verfeinerung

Provider-centric
Service Template Model

l Verfeinerung

Customer-centric
Service Template Model

Instanziierung
_____________ >

Instanziierung

Instanziierung

Instanzen

MNM

Service Template Instance

Provider-centric
Service Template Instance

Customer-centric
Service Template Instance
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Dienstbeschreibung und Diensterbringung (3)

Beispiel

Web-Dienst

Web-Dienst
des LRZ

Web-Dienst
des LRZ, der von
der LMU
genutzt wird




name
description
type

getPrimitives()
delete()

QoSParameter

FunctionalParameter

name

MNM

ServiceFunctionalBB

name

description
type

list()

delete()

description
primitive

createSAP()

name
description
valueType
valueRange
parameterType

costWithRespectToQuality

getPrimitives()
delete()

createFunctionalParameter()

TEAM

Dienstbeschreibung und Diensterbringung (4)

ServiceAccessPoint

CostParameter

*

consistsOf

calculationMetric

addQoD()
addQoS()
substractQoD()
substractQoS()
multiplyQoD()
multiplyQoS()
averageQoD()
averageQoS()
minQoS()
maxQoS()
baselineQoS()
deleteQoS()

calculateQuality()

serviceQuality

1

1

name
description

type
accountableUnit
costForUnit
oneTimeCost

ServiceDependency

name
description
attributes

getAttributes()

Service

name
description
serviceFunctionality

meterAccountableUnits()
calculateRunningCost()
calculateOverallCost()
delete()

assignAttributes()
delete()

dependsOn

getSubservices()
getDependentServices()
createSFBB()
getQoSPrmSubservices()
createQoSParameter()
createCostParameter()
createServiceDependency()

| *
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Forschungsfragestellungen (Beispiele) (3)

1 SLA-Management durch Dienst- und Ressourcen-Monitoring
(MNM-Team)

O Entwicklung einer Dienstmanagement-Plattform (MNM-Team)
1 Service-Management in Grid-Umgebung
 Automatisierung der Service-Prozesse
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Architektur der Dienstmanagement-Plattform (1)

Service Dienst- ntelligent Dienst-
Provisioning orientiertes CSM GuUI Assis?ant management-
System Qualitats-Mgmt Anwendungen
API Dienst-Topologiemanager
Leistungsmonitor
Dienst-MIB-Browser Basis-
Ereignismanager anwendungen

Zustandsmonitor

API Kommunikations- Dienst Infrastruktur
Middleware MIB

d Dienstmanagement-Plattform: Manager und Konfigurator fur
komponenten-orientierte Werkzeuge (Netz- und
Systemmanagement-Plattformen)
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Dienstmanagement-Plattform (2)

Dienst-Topologiemanager Dienst-MIB-Browser
oot 4 QZugriff auf Information Gber
@ cotmap Dienste und Ressourcen
/ > UDienstspezifische Operationen
S notwendig!
Datei P = ispiele:
QZ, e atei JX Proxy Sub map 5 Beispiele: | |
< & - getSubservice(service)
ﬁ — g' - getResource(service)
o v xiern o - getServices(resource
= /P SDH > o <. Submap < g ( )
ringung o
N\ (csm) if
l D)
/&AD/ Sub map
Ressourcen

d Autodiscovery and Autotopology
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Dienstmanagement-Anwendungen, Integration

DIENSTEBENE

,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,

]
1|7 &\mmm i B vt 1 e 5 roe 18 vomrogr 13 oot G 5 o rsri

mmmmmm lf" Intelligent Assi - Verbindungsp & '
P —— ] ,W’f ~ C & TR A
Sfrwcle- " | E=E Intelligent &1 gstomer v
evei- Assistant 4
Management - U Management -

[MN NS

- L JM«—«M

der Form xee xve v0e 2w an

EIE ol -
S s w9 @ 2| [

BaS|sanwendungen
~—

Dienst MIB

Kommunikations-
Middleware

j RESSOURCEN-
i Systemmanagement-Plattform EBENE

e
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