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EDITORIAL

Verehrte Leserinnen und Leser,

die Erweiterungen in der neuen Version
von ITIL konzentrieren sich auf die ope-
rative und strategische Vorbereitung
und Umsetzung von IT Services im Rah-
men eines Service Life Cycle-Modells.
Die aus ITIL v2 bekannten Prozesse sind
im Wesentlichen unverandert geblieben
und in das Modell eingeordnet worden.
Was bedeutet das nun fur die Einfth-
rung von ITIL im eigenen Haus?

Fur die IT-Abteilung muss derzeit die
Optimierung des operativen Betriebs im
Vordergrund stehen, um die eigene
Wettbewerbsfahigkeit und die des Un-
ternehmens zu steigern. Dazu bedarf es
solider Stérungs-, Konfigurations-, Con-
tinuity und — als Grundlage daftr — Ser-
vice Management-Prozesse. santix bietet
dazu integrierte Losungspakete an, die
Buindel von ITIL-Prozessen toolgestitzt
umsetzen. Ein stufenweiser Ausbau der
Fahigkeiten in jeder dieser Disziplinen
ist Uber ein Reifegradmodell moglich.
Wir erganzen diese Losungen spezifisch
durch Beratungspakete mit eigenen
Methodiken.

Auch ITIL v2 hat zunachst einige Jahre
benétigt, um ausreichend in Produkten
umgesetzt und in die Beraterpraxis ein-
geflhrt zu sein. In den [T-Abteilungen
wurde vielerorts erst jetzt nach langer
Abwagung mit der Umsetzung der Ser-
vice Support-Prozesse aus v2 begonnen.
ITIL v3 fligt nun eine Fulle von zusatzli-
chen Prozessen hinzu, die derzeit noch,
nach unserer Erfahrung, viele der heute
charakteristischen [T-Abteilungskulturen
Uberfordern. Deshalb ist es jetzt fiir die
meisten sicher nicht falsch einen v2-
Weg zu verfolgen. Spater kénnen bei
Bedarf auf diesen Fundamenten immer
noch die neuen Prozesse aus ITIL v3 er-
ganzt werden.

Ihr Michael Santifaller
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Optimiertes Storungsmanagement
mit Best Practise
bei der Julius Blum GmbH

Kleine Ursache — groBe Wirkung: Was als Anfrage fir ein Tool begann, hat sich heute
in ein Programm flir eine umfassende Service Management Transformation verwan-
delt — zum Wohle der IT-Nutzer und der Mitarbeiter der IT.

Wahrend eines santix Insight Workshops im
Sommer 2006 zum Thema Application Ma-
nagement kam es zum ersten Kontakt zwi-
schen der Julius Blum GmbH und santix.

schnell deutlich gemacht, dass ein Tool al-
leine nichts hilft und wir auch an die Prozesse
unserer Stérungsbearbeitung herangehen
mussen.” santix empfahl ein optimiertes Sto-
rungsmanagement (OSM) aufzubauen, um
eine systematische und nachhaltige Verbes-
serung der [T-Servicequalitat zu erreichen.
OSM ist ein gesamtheitliches Losungskon-
zept der santix fur alle stérungsrelevanten
Aspekte des IT-Managements, von der Er-
kennung bis zur Beseitigung einer Stérung.

. Wir hatten Probleme mit der Diagnose und
Bearbeitung von Stérungen an unseren An-
wendungen” erlautert Wilfried Obermayr,
Leiter der Abteilung EDV des weltweit ope-
rierenden Herstellers von Mébelfunktionsbe-
schlagen mit Gber 5000 Mitarbeitern, ,und
waren der Meinung, mit einem modernen
Monitoring-Tool die Lage verbessern zu kén-
nen. Aber die Berater von santix haben uns

Anhand eines Reviews der Supportprozesse
wahrend einer ITIL-Schulung im Frihjahr
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2007 vor Ort wurde eine Prozessanalyse im
Bereich Incident und Problem Management
im Umfeld der Stérungsbearbeitung vorge-
nommen. In der mehrere Abteilungen um-
fassenden [T-Organisation wurden dabei
mehrere unterschiedliche Supportstrukturen,
parallel laufende Prozesse und Lucken in den
Prozessen dokumentiert. Die Analyseergeb-
nisse wurden auf konkrete Projektziele her-
unter gebrochen. Herausforderung war hier-
bei die Priorisierung der Anforderungen und
somit der einzelnen Teilprojektschritte. Als
vordringlich wurde sodann der Aufbau eines
zentralen Service Desks und die Einfuhrung
eines zentralen Incident Management nach
ITIL erachtet, um zunachst einmal mehr Sy-
stematik und Transparenz fur die Stérungs-
bearbeitung zu erhalten. Danach erst sollte
der Ausbau der operativen Toollandschaft er-
folgen. Hierbei wurde sehr viel Wert darauf
gelegt, dass nicht einfach eine undifferenzierte
Ubernahme der ITIL-Best Practises erfolgte,
sondern, dass die Prozesse auf die Belange von
Blum abgestimmt wurden. Daraus resultierten
die Anforderungen an ein ITSM-Tool.

In Zusammenarbeit mit dem Projektteam von

Blum wurde ein Kriterienkatalog erstellt, der

die Basis fur eine Toolevaluierung bildete.

Eine sehr gewissenhafte und umfangreiche

Evaluierung der Produkte am Markt wurde

durchgefihrt. Die Kriterien hier waren:

e Funktionalitat

e Integration des Produkts in das restliche
ITSM-Portfolio des Herstellers (Event/Imp-
act Management, Monitoring usw.)

e Kompatibilitdt der Technologie zur IT Stra-
tegie von Blum

Die Entscheidung fiel fur die IBM Tivoli Pro-
duktsuite. Im ersten Schritt fir TSRM (Tivoli
Service Request Manager) und ITM (IBM Ti-
voli Monitoring) als Monitoring und , Event
Management light” Losung. Mit dem einfa-
chen ITM Event Management wollte man
erste Erfahrungen sammeln um dann zu ent-
scheiden, ob ein Ausbau mit IBM NetCool-
Produkten notwendig ist. Dies ist ganz im
Sinne der Philosophie der kleinen Schritte
nach dem santix-Stufenmodell. Bereits im
Sommer 2007 wurde die durch santix durch-
gefuhrte Implementierung des TSRM in Be-
trieb genommen. Im Herbst folgte die Inbe-
triebnahme von ITM 6.1 und die Integration
mit dem TSRM, wo nun automatisch Inci-
dents aus Events er6ffnet werden.

.Durch die Beteiligung der Betroffenen in
dem Projekt haben wir es geschafft, dass die

IT von Blum, vom Lehrling bis zum Manage-
ment, voll hinter dem Projekt steht.” sagt An-
dreas Nussbichler, der Leiter des ITSM-Pro-
jekts. ,,Wir haben alle sofort erkannt, dass
diese Prozessverbesserungen und Tools uns
die tagliche Arbeit erleichtern und vor allem
unsere Benutzer zufriedener machen.” Die
Prozesse haben sich inzwischen weitgehend
etabliert und werden von der Blum-IT in Re-
views — eine ITSM-Diskussionsplattform wur-
de gegriindet —, wie auch wahrend des ge-
samten Projekts, laufend verbessert.

Da wahrend der ITIL-Schulung am Projektan-
fang bereits erkannt wurde, dass zwischen
Stérungsbeseitigung und Ursachenforschung
in der Vergangenheit nicht unterschieden
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wurde, sind nun fur das Problem Manage-
ment ein Manager ernannt und Richtlinien
festgelegt worden, unter welchen Umstén-
den ein Problem er6ffnet werden muss. Ein
periodisch anlaufender Prozess arbeitet nun
die anstehenden Probleme auf.

Als nachste Teilprojekte werden die Einfih-
rung eines Change und Configuration Ma-
nagements folgen. , santix hat uns mit seiner
Kompetenz und Vorgehensweise im Projekt
absolut Uberzeugt.” meint Dr. Klaus Wendel,
bei Blum verantwortlich fir den Bereich In-
formationssysteme, ,Und, ganz wichtig fur
die Zusammenarbeit mit Unternehmen wie
unserem, auch die persénliche Chemie hat

gestimmt.” www.blum.com

Die Wirksamkeit der IT Governance
messen mit EAQ-TOPS

Momentan ist er in aller Munde, der Wertbeitrag der IT zum Unternehmen. Allerdings
haben viele Organisationen Schwierigkeiten zu definieren, was denn tatséchlich der
IT-Wertbeitrag im Sinne des Business ist. Allgemein féllt es den Unternehmen nicht
leicht die Anforderungen an die IT in ihrer Gesamtheit darzustellen. Zwar werden
meist einzelne Service mit SLAs beschrieben, diese genligen aber nur bedingt als
Grundlage einer strategischen Steuerung. Was fehlt, ist ein einfacher, zentraler Indi-
kator fur die Wirksamkeit der eigenen IT Governance.

santix hat mit EAQ-TOPS ein Konzept ent-
wickelt, welches die IT-Anforderungen der
Geschaftsbereiche, das Potential der IT und
die moglichen Optimierungsstellschrauben
beschreibt und steuert. Anforderungen wer-
den als Indizes in den Dimensionen Effizienz

(E), Agilitat (A) und Qualitat (Q), nach in
Fachgebieten und Branchen unterschiedlich
gewichteten Einfluss- und Anforderungs-
groBen, als Sollwert abgebildet. Auf der glei-
chen Basis erfolgt ein Assessment der IT.
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Hier werden die vier wesentlichen Hebel bei
der Leistungserbringung in Augenschein ge-
nommen: Technologie (T), Organisation (O),
Prozesse (P) und Sourcing (S). Ihr EAQ-Po-
tential bildet den Istwert. So erhalt man ein
einfaches und gut nachvollziehbares Bild von
den Potentialen und Fahigkeiten der IT, aber
auch von den strategisch noch nicht erfull-
ten Anforderungen. Diskrepanzen, wie etwa
ein zu geringer Agilitatswert, mussen in tak-
tischen und strategischen Initiativen beseitigt
werden. Dies geschieht durch MaBnahmen
in den TOPS-Dimensionen.

So wird mittels EAQ-TOPS jeder Bereich der
[T-Leistungserbringung dahingehend Gber-
pruft, ob die Anforderungen im aktuellen Zu-
sammenspiel der Ressourcen erbracht wer-
den. Dies gilt fur die IT als Gesamtheit, kann
aber auch auf einzelne interne und externe
Leistungserbringer  herunter gebrochen
werde. EAQ-TOPS eignet sich auch hervorra-
gend, die Leistungsfahigkeit von Lieferanten
zu benchmarken bzw. ein Rating von Liefe-
ranten und Dienstleistern durchzufihren.
Durch den systematischen Aufbau des Mo-
dells kénnen in Planspielen Verdnderungen
auf ihren Einfluss zur Zielerreichung hin ge-
pruft werden, z.B. Auswirkungen strategi-
scher Architektur-, Plattform- oder Sourcing-
entscheidungen.

Generell gliedert sich der Einsatz von EAQ-
TOPS in funf Schritte. Zuerst wird ein Sco-
ping durchgefuhrt, bei dem das Ziel und der
Anwendungsbereich festgelegt werden. In
einem zweiten Schritt werden die Anforde-
rungen analysiert und so die EAQ-Sollwerte
festgelegt. Im dritten Schritt erfolgt tGber die
TOPS-Dimensionen eine Potentialanalyse
und liefert so den EAQ-Istwert. Mit Hilfe
einer Gap-Analyse und unternehmensspezi-
fischen Bewertungs- und Priorisierungskrite-
rien wird dann eine Portfolio- und Program-
planung aufgesetzt, die im funften Schritt
umgesetzt wird. Die Erfolgskontrolle erfolgt
dabei (ber eine stetige Uberwachung der
EAQ-Istwerte.

EAQ-TOPS ist somit ein vielféltig einsetzba-
res Instrument. Auf der einen Seite kénnen
damit die Anforderungen im Sinne des Busi-
ness aufgenommen und einfach dargestellt
werden. Auf der anderen Seite liefert es die
Maoglichkeit, ein Benchmarking nicht nur
gegen die Anforderungen sondern auch
gegen den Markt durchzuftihren. Gerne stel-
len wir Thnen das EAQ-TOPS-Konzept per-
sonlich vor.

Geschaftsprozesse sind keine Insel

Unternehmensiibergreifendes
Business Activity Monitoring

Genau wie Software heutzutage keine Insel mehr ist, so sind es auch viele Geschafts-
prozesse nicht mehr. Immer héufiger und immer integraler sind in den Ablauf von
Geschéftsprozessen IT Zulieferungen externer Dienstleister eingebunden.

Auftraggeber

i
I
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Fakt ist jedoch, dass die Rahmenbedin-
gungen dieser externen Teilprozesse oft ad
hoc und wenn Gberhaupt nur auf Papier be-
schrieben sind. Im Regelfall existieren Service
Level Beschreibungen (SLA) fur zugelieferte
Leistungen ausschlieBlich als grober Be-
standteil des Dienstleistungsvertrages und
sind nicht durch die feingranularen Moglich-
keiten des Business Activity Monitoring und
des Service Level Managements [T-gestUtzt.

Die Serviceaufrufe finden dann auch haufig
vollig entkoppelt vom internen Geschafts-
prozess statt und werden Uber Mail oder an-
dere ,Fire and Forget” Mechanismen abge-
wickelt. Luft hierbei etwas schief, so wird
dies meist erst zum spatmaoglichsten Zeit-
punkt bemerkt; némlich dann, wenn das Er-
gebnis spatestens vorliegen sollte. Zu diesem
Zeitpunkt ist das Kind aber meist schon in
den Brunnen gefallen und Kompensation
nicht mehr moéglich. Die Fehlerbehebung ko-
stet dann sowohl Auftraggeber, als auch
Auftragnehmer in der Behebung viel mehr
Geld als nétig.

Erreicht man jedoch eine vollstéandige Einbe-
ziehung des Lieferantenprozesses in sein
Business Activity Monitoring (BAM), so be-
schert einem dies gleich mehrere Vorteile:

Teilproz.)

e Kompensation von Stérungen im Prozess-
ablauf zum friihestmaoglichen Zeitpunkt

¢ Definition von feingranular definierten
Qualitatsstufen je nach Anforderung des
konkreten Geschéftsvorfalls an die Zulie-
ferung

e Visuelles, rollenbasiertes Dashboarding
Uber Geschaftsprozesse und Transaktio-
nen (historisch wie auch in Echtzeit)

e Auswertungen und Business Intelligence
speziell auf Zulieferleistungen

e |dentifikation von Stérungsschwerpunkten
bei Zulieferleistungen

Durch unternehmensibergreifendes BAM
lésst sich mit relativ einfachen Konzepten viel
Geld einsparen. Sowohl durch die Inan-
spruchnahme von kostenginstigeren Zulie-
ferungen in Prozessen, welche keine hohen
Anspriche bzgl. des SLA der Zulieferung for-
dern, als naturlich auch durch die frihzeitige
Kompensation bei Stérungen. Zudem kén-
nen die unternehmenstbergreifenden Pro-
zesse durch geeignete Visualisierungen
der vollstandig transparent und durch ihn
selbst Gberwachbar gemacht werden. Gerne
entwickelt santix mit lhnen ein auf lhre Be-
dirfnisse zugeschnittenes unternehmens-
Ubergreifendes Business Activity Monitoring-
Konzept.
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WORKSHOP TERMINE 2008

Termine Thema

14.03.08 Application Introduction Process

25.04.08 Requirements & Claim Management in der IT
20.06.08 IT Service Management Tools auswahlen und nutzen

Anmeldung und zusétzliche Infomationen tiber www.santix.de/workshops.html!

14. Marz 2008 -
Application Introduction Process (AIP)
Traditionell ist die Einfihrung von neuen An-
wendungssystemen ein Schwachpunkt in [T-
Prozessen. Anwendungsarchitekten und —ent-
wickler konzentrieren sich auf Architekturen
und Funktionalitdt und setzen sich selten
damit auseinander, wie die so entstehenden
komplexen Systeme installiert, Gberwacht oder
aktualisiert werden. Es wird in der Regel dem
[T-Betrieb Uberlassen, sich um die damit zu-
sammenhangenden Anforderungen zu kim-
mern und diese Belange im Rahmen eines Be-
triebskonzepts zu adressieren. Weder CMMI
(Capability Maturity Model Integration) auf der
Seite der Produktentwicklung noch das Ser-
vice Management Modell ITIL (IT Infrastructure
Library) beschreiben ausreichend konkrete Pro-
zesse und Schnittstellen um diese Anfor-
derungen nach Best Practise zu I6sen.
AIP ist eine Best Practise-Methodik der santix
fur die systematische Vorbereitung des Be-
triebs von komplexen Anwendungssystemen
und unterstltzt Ihre Einfihrungsprojekte er-
folgreich unter Anlehnung an die Standards
von ITIL und CMMI. Ein Einsatz von AIP schafft
die Voraussetzungen fir ein service-orientier-
tes Management.
www.santix.de/workshop-aip.html!
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25. April 2008 - Requirements & Claim
Management in der IT (RCM)
Die Industrialisierung in der IT bringt eine zu-
nehmende unternehmensweite Zusammenar-
beit - von der Applikationsentwicklung bis zum
Outsourcing - mit sich. Viele prominente Bei-
spiele zeigen, dass solche - immer komplexer
werdenden - [T-Projekte haufig scheitern.
Grund hierfir ist meist eine fur Auftraggeber
und —nehmer zu ungenaue Leistungsbeschrei-
bung. Um diesen Missstand zu beseitigen ist
ein strukturiertes Anforderungsmanagement
(Requirements Management) nétig. Es umfasst
sowohl die Anforderungserhebung als auch Ri-
siko-, Anderungs- und Umsetzungsmanage-
ment. Wegen der komplexitat der Projekte
kommt es trotzdem immer wieder zu Missin-
terpretationen oder nachtraglichen Ande-
rungswinschen, so dass immer wieder Strei-
tigkeiten Uber Verantwortlichkeiten entstehen.
Diesen wird mit einem dedizierten Forde-
rungsmanagement (Claim Management DIN
69905) begegnet. santix hat mit Requirements
und Claim Management in der IT (RCM) eine
Best Practise-Methodik, die die zielgerichtete
Umsetzung von [T-Vohaben im Mittelpunkt
stellt und schon im Vorfeld MaBnahmen defi-
niert, die auch im Streitfall juristische MaBnah-
men vermeiden helfen.
www.santix.de/workshop-rcm.html

Impression vom santix Insight Workshop Ser-
vice Level Management 30. November 2007.

Integrating IT & Business

Die santix AG ist eines der fihrenden Bera-
tungs- und Systemhauser fir IT Manage-
ment und IT Governance im deutschsprachi-
gen Raum. Darliber hinaus ist santix im Be-
reich individueller Business Solutions tatig.
Das Unternehmen unterstitzt seine Kunden
in diesen Bereichen mit Analyse, Beratung,
Realisierung bis hin zur Produktionseinfih-
rung von Prozessen und Lésungen.

Das Credo der santix ist ,Integrating IT &
Business”, die Leitlinien sind Integritét, Pro-
fessionalitat und Flexibilitat. santix setzt auf
eine konsequente Multivendor-Strategie im
Produktportfolio und ist Partner von BMC
Software, HP, IBM und Frontrange Solutions
sowie Siemens und QtoBe.

Kunden von santix sind national und inter-
national agierende Unternehmen jeder
GroBe aus unterschiedlichen Branchen, wie
[T- und Automobilindustrie, Dienstleister und
Versorger, Transport und Logistik, Handel
und Touristik, Telekommunikation, Medien
sowie Banken und Versicherungen.

Service Management Transformation
Mit dem Konzept der Service Management
Transformation (SMT) unterstitzt santix seine
Kunden bei der jetzt geforderten Wandlung
zum IT-Dienstleister durch ein gesamtheitli-
ches IT Service Management und eine Uber-
geordnete IT Governance. Dazu mussen Pro-
zesse und Organisationen verandert und
auch Werkzeuge im Infrastructure und Ser-
vice Management erneuert werden. Deshalb
beinhaltet SMT ein reiches Portfolio an Me-
thodiken, Prozessen und Produkten um An-
forderungen zu analysieren, Prozesse zu de-
finieren, technische Losungen auszuwahlen
und einzuftihren. Der Anwendungsbereich
von SMT umfasst die gesamte Prozessland-
schaft der IT. Ein Schwerpunkt bildet dabei
die bessere Verzahnung von Prozessen aus
den verschieden Blocken.

Business Solutions

santix entwickelt nach bewahrten Vorge-
hensmodellen und Projektmanagement-Me-
thodiken komplexe Enterprise-Anwendun-
gen mit hohem Integrationsgrad, auch zum
Festpreis. GemaB dem Lasten- und Pflich-
tenheft des Kunden liefert santix mit Fach-
und DV-Konzepten die Analyse der zu un-
terstUtzenden Prozesse und Architektur und
Design fir die Umsetzung, Betreuung und
Wartung der Anwendungen.




