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IBM hat eine Produktfamilie fiir das IT-Service-Management (ITSM) vorgestellt. Wie die Konkurrenz
steht der Konzern mit seiner Tivoli-Erweiterung am Anfang.

VON MICHAEL SANTIFALLER*
ie jetzt angekiindigten
und teilweise verfiigbaren
ITSM-Tools sind - nach
einigen (etwa zum Moni-
toring) bereits in den letz-
ten Monaten ausgelieferten Pro-
dukten - die zweite Welle einer
weitgehenden Erneuerung des
Tivoli-Produktportfolios, die vor
mehr als eineinhalb Jahren be-
gonnen wurde. In dieses Projekt
hat Tivoli neben viel Entwick-
lungskapazitit auch betrédchtli-
che finanzielle Mittel fiir Akqui-
sitionen verschiedener Technik-
lieferanten, darunter Candle,
Micromuse, Isogon und Colla-
tion, gesteckt.

Druck lastet auf den IT-Staben

- Die steigende Komplexitdt der
IT-Infrastrukturen und der hohe
Grad an Isolation zwischen den
einzelnen Plattformsilos im Sys-
tems-Management haben laut
Studien von Gartner und Forres-
ter dazu beigetragen, dass IT-Be-

trieb und -Unterhalt (IT Opera-

- tions) heutzutage immer noch
75 Prozent der IT-Ausgaben aus-
machen. Der Druck auf die IT
nimmt durch die immer gréRe-
re Abhéangigkeit der Geschifts-
prozesse von der IT weiter zu;
gesetzliche und andere Richtli-
nien zur IT-Kontrolle und IT-Ri-
sikovorsorge tun ein Ubriges.
- Tivoli stellt dazu eigene ITSM-
Produkte in drei Ebenen zur Ver-
fiigung:
¢ IT-Operational-Management
umfasst die bekannten Produlk-
te fiir Server-, Netzwerk- und Ge-
rite-Management, Storage, Se-
curity und Business-Applica-
tion-Management von Tivoli.
@ IT-Service-Management-Platt-
form ist eine Change and Confi-
guration Management Database
(CCMDB) mit standardisierten
Diensten und Schnittstellen zum
Management von Konfigurati-
onsdaten und deren Beziehun-
gen untereinander sowie Work-
flow-Diensten.
4 IT-Process-Management-Pro-
dukte dienen der Umsetzung von
operativen IT-Management-Auf-
gaben in konkreten Workflows
auf der technischen Basis der
beiden darunter liegenden Schich-
ten (siehe Grafik , Tivoli-Zukunft
mit Process Manager").

Zu Altem kommt Neues

In der ITSM-Plattform hat Tivoli
erprobte IBM-Technik verarbei-
tet: Das foderierte CMDB-Da-
tenmodell, das von einer Koali-
tion groRer Management-Pro-
duktanbietern, darunter IBM,
HE CA und BMC, entwickelt
wurde und im Lauf des Jahres als
Standard eingereicht werden soll,
wird in einer DB2-Datenbank

Tivoli-Zukunft mit Process Manager

Process Manager

Process Manager

_._.w.n_.._w___.._a.uuw_.a WM_q_«_ooqw . Service- Information- Business-
Management und Support Deployment Management Resilience
Financial Avallibility Release Storage Service Continuity
Assessment Management Management Process Management
Process Manager Process Manager Process Manager Manager Process Manager
Service Level Change und Security
Management Configuration Management
Process Manager Management Process Manager
Asset Capacity Compliance
Management Management Management

Process Manager

Change und Configuration
Management Database

Quelle: Santifaller/IBM

Zu den klassischen Tivoli-Infrastruktur-Produkten kommen eine Change and Configuration Management
Database und darauf aufsetzende Process Manager hinzu. Von diesen sind die gelb gekennzeichneten auf
dem Markt, das Capacity-Management folgt noch in diesem Jahr, alle anderen spater.

implementiert. Optional ldsst
sich auch eine Oracle-RDBMS
verwenden. Foderiert bedeutet,
dass eine logische Configuration
Management Database (CMDB)
aus mehreren, auch heteroge-
nen Datenbanken dieser Art auf-
gebaut werden kann.

Die Workflow-Engine basiert
aufIBMs ,Rational Method Com-
poser” (RMC), die Browser-ba-
sierenden Workflows werden im
IBM ,Websphere Application
Server” bereitgestellt. Die Inhal-
te der CCMDB konnen durch
den ,Tivoli Application Depen-
dency Discovery Manager”
(TADDM) in der Infrastruktur
gescannt und laufend automa-
tisch aktualisiert werden.

Manager fiir Prozesse

Von den angekiindigten Process
Manager sind die in der Abbil-
dung gelb gekennzeichneten seit
Ende Juni verfiigbar, der , Capa-
city Management Process Mana-
ger” folgt im zweiten Halbjahr
2006. Die anderen Manager sind
laut IBM fiir die spétere Zukunft
geplant. Der ,Change and Con-
figuration Management Process
Manager” ist in der ITSM-Platt-
form enthalten.

Die Process Manager basieren
aufdem ,,IBM Tivoli Unified Pro-
cess” (ITUP), welches ein von
der IBM entwickeltes, eng an Itil
angelehntes, komplettes ITSM-
Prozessmodell darstellt. Dieses
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Tool kann von der Tivoli-Web-
Seite kostenfrei heruntergeladen
werden (hitp://www.ibm.com/
software/tivoli/features/it-serv-
mgmitlitup/tool html). Die ITUP-
Prozesse sind in der mitgeliefer-
ten Bibliothek des IBM Rational
Method Composers abgelegt
und lassen sich vom Kunden an
seine jeweiligen Anforderungen
anpassern.

Hier lesen Sie ...

% wie |IBM Tivoli vom Infra-
struktur- zum Service-
Management umgestaltet;

% wie das Konzept gegliedert
ist;

% welche Rolle darin
verschiedene Process
Manager spielen;

% was die Folgen fir die Itil-
Umsetzung sein darfien.

Die Process Manager sind ge-
wissermalen Workflow-Aufs-
dtze zur Operationalisierung
von ITSM-Prozessen mit Hilfe
von Tivoli-Infrastruktur-Mana-
gement-Werkzeugen. Die auf
Web Services Distributed Mana-
gement (WSDM) basierende In-
tegration mit den IT-Operatio-
nal-Management-Produkten von
Tivoli ist, so weit sich das fiir die
verfiijgbaren Process Manager
derzeit beurteilen ldsst, innova-
tiv und nahtlos gelungen. Gera-
de bei der Umsetzung der eher
operativen Prozesse wie dem
Change-, Configuration- und Re-
lease-Management spielt ein
Hersteller von Infrastruktur-Ma-
nagement-Produkten wie Tivoli
seine Triimpfe aus. Interessant
wird sein, wie der Anbieter in Zu-
kunft die mehr taktischen Itil-
Prozesse umsetzt,

Der ,Availability Management
Process Manager" hilft bei der
Verfolgung und Diagnose von
Incidents bei Infrastrukturele-
menten, indem er die betroffe-
nen Configuration-Items in der

-CCMDB mit den Informationen

verkniipft, die dazu beispielswei-
se im ,Tivoli Monitoring", im
~Management Data Warehouse”
und anderen Tivoli-Produkten
vorliegen. So werden bei der Be-
arbeitung eines Incident auto-
matisch die Tivoli-Tools mit der
Sicht auf die relevanten Informa-
tionen gestartet.

Dieser Process Manager ist
beispielhaft fiir das Eingangs-
motto vom ,umsetzbaren Itil".
Erist allerdings auch ein Beispiel
fiir eine sich immer wieder of-
fenbarende und fiir den Itil-Pu-
risten manchmal gewdhnungs-
bediirftige Tivoli-ITSM-Nomen-
klatur, die auf IBMs Process Re-
ference Model for IT (PRM-IT)
basiert. Unter dem Begriff Avai-
lability Management hétten vie-
le wahrscheinlich etwas anderes
erwartet als die Umsetzung eines
Subprozesses fiir das operative
Incident-Management und das
Problem-Control im Problem-
Management.

Die Konkurrenten warten schon

Die ITSM-Plattform mit ihren
Funktionen ist im Wesentlichen
eine Infrastrukturkomponente,
deren operativer Nutzen durch
die Process Manager aktiviert
wird. Diese sind das Highlight
der jetzigen ITSM-Ankiindigung
von IBM, weil hier eine konkre-
te ‘Unterstiitzung fiir Service-
Management geschaffen wird.
Allerdings begibt sich Tivoli da-
mit auch in einen Teich, in dem
sich bereits eine Menge anderer
Hechte tummeln.

Wer den Markt fiir Service-

Desk-Software kennt, weil§, dass
die dort angebotenen Produkte
eben meist auch Change-, Con-
figuration- oder Release-Mana-
gement-Funktionen integriert
anbieten. IBM mdchte sich mit
eigenen Produkten partout aus
dem Thema Service-Desk und
insbesondere dem Incident-Ma-
nagement heraushalten, weil
dieser Markt schon besetzt ist
und man glaubt, dass die instal-
lierten Techniken bei den Kun-
den gesetzt sind. Aber man stellt
immer wieder fest, dass Unter-
nehmen im Rahmen der Unter-
stiitzung der hoch integrierten
ITSM-Prozesse nach einer ganz-
heitlichen Lésung suchen. Und
dabei stellen sie durchaus (meist
in veralteten Produktversionen)
vorhandene Service-Desk-Pro-
dukte in Frage.

IBM bewegt den Markt

Tivoli muss es nun gelingen, sich
hier mit seiner individuellen
CCMDB-Strategie und den neu-
en Process Manager klar gegen-
liber diesem Wettbewerb zu
positionieren. Gleichzeitig gilt
es, offen zu sein, um diese Pro-
dukte fiir das Incident-Manage-
ment und die anderen Prozesse
zu integrieren, beispielsweise
durch fertige Module fiir BMC
Remedy und HP Service Center,
die voraussichtlich im Herbst
verfiigbar sein werden. Ansons-
ten konnte sich die IBM ent-
scheiden miissen, ob sie nicht
doch mittels einer weiteren Ak-
quisition das Portfolio mit einer
veritablen Service-Desk-Technik
komplettiert.

Wenn sich ein Hersteller mit
dem Einfluss und dem Kunden-
kreis einer IBM des Themas
ITSM mit einem derartigen
Nachdruck annimmt, darf man
davon ausgehen, dass damit
wichtige organisatorische und
technische Impulse in die IT-Or-
ganisationen gesendet werden.

Zum anderen macht IBM das
Thema Itil mit ihrem jetzt vorge-
stellten, pragmatischen Tivoli-
ITSM-Lgsungsansatz auch fiir
solche Kéduferschichten interes-
sant und vertrauenserweckend,
die ITSM bislang vielleicht auf-
grund ihrer Unternehmensgré-
Re fiir nicht relevant hielten. Mit
seiner Unterstiitzung von [til
und anderen ITSM-Standards
adelt IBM quasi das Konzept des
Service-Managements, und dies
kann nur ein Vorteil fiir die Stan-
dardisierung der Prozesse in der
IT sein. (Is) ¢
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