IBM Business-Service-Management-Ldsungen
zur Unterstiitzung Ihrer Geschéftsziele

Transparenz: Bessere Einblicke in lhre
Geschaftsservices mit IBM Business
Service Management
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Stellen Sie Business- und
IT-Verantwortlichen stets die
benotigten Informationen zur
Verfugung

Die Bereitstellung der richtigen Informationen flr die richtigen
Personen zur richtigen Zeit bildet die Grundlage fir effektive
Entscheidungen in Unternehmen. Doch heute brauchen Unter-
nehmen Informationen &fter, in gréBeren Mengen und aus mehr
Quellen als je zuvor, um den wachsenden geschéftlichen und
technologischen Herausforderungen zu begegnen.

Die Geschéaftsbereiche stehen unter zunehmendem Druck, den Umsatz zu
steigern. Die Kunden fordern Mehrwert und mehr Komfort. Neue gesetzliche
Bestimmungen verlangen eine erweiterte Rechenschaftspflicht durch externe
Prifungen und Compliance-Berichte. Fusionen und Ubernahmen erfordern eine
umfassende IT-Integration und erhdhen die Komplexitat fur Business und IT.

Infolge dessen gerat auch die IT-Abteilung immer mehr unter Druck. Sie muss
IT-Losungen entwickeln, die auf die geschaftlichen Ziele des Unternehmens
abgestimmt sind und die prézise, aktuelle und umfassende Informationen

fur die Benutzer bereitstellen sowie Service-Level-Agreements (SLAs) im
gesamten Unternehmen unterstttzen.



lhre Vorteile mit den IBM Business-Service-
Management-Losungen

Geschéftshereiche Fiir den operationalen Betrieb

e Echtzeitinformationen zu Indikatoren fiir den e Priorisierung von MaBnahmen nach
geschaftlichen Erfolg geschaftlichen Auswirkungen
e Einblicke in die tatsdchliche Kundenerfahrung . \(erbesserung der Servicebereitstellung in
o Ubereinstimmung mit SLAs

Unternehmen, die diese Herausfor- e Ermittlung von Engpéssen bei Geschéftsprozessen
derungen meistern und inre geschéft- o Ermittlung der Ursachen von Serviceproblemen
. ) . . o Sicherstellung der Einhaltung von SLAs {iber mehrere Bereiche hinweg
lichen Ziele erreichen wollen, missen
eine ganzheitliche Sicht auf geschafts- ® Planung von Investitionen in Ubereinstimmung mit | e Planung von Investitionen auf der Basis von
kritische Services, Prozesse und Trans- geschaftlichen Prioritaten Prioritat und ROI
aktionen — sowohl innerhalb als auch e Entlastung wertvoller Mitarbeiter, die fiir
auBerhalb des Unternehmens — erlangen. strategisch wichtigere Initiativen eingesetzt

werden konnen
Die Geschaftsbereiche und die

. . . o Automatisierung der Bereitstellung von
IT-Abteilung bendtigen insbesondere g ¢

Geschéftsservices
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Business- und IT-Verantwortlichen
Informationen, die sie in konkrete
MaBnahmen umsetzen kdnnen. Dazu
gehoren Informationen Uber Transaktio-
nen, Compliance, Umsatz, Service-
Levels und weitere Erfolgsindikatoren,
die fur das effektive Management

der Servicebereitstellung gemaB den
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Mit diesen IBM Loésungen erhalten e
Entscheidungstrager, Fuhrungskrafte T ORISR MeldCeoks NuiRMITet e veoem | S
und Mitarbeiter aus den Geschéaftsberei- T || e T e
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Informationen, die sie brauchen, um die

tatséchliche Leistung des Unternehmens  Business-Dashboards stellen Balanced Scorecards und wesentliche Leistungsindikatoren (KPls) in Echizeit
im Vergleich zu definierten Umsatz-, bereit, die die Geschéftsbereiche fiir fundierte Entscheidungen und fur das effektive Management von

. . Gewinnen und Verlusten bendtigen. Dazu zéhlen Indikatoren wie Umsatz, Transaktionen, Kunden, Engpésse,
Wachstums- und Betriebszielen zu Anrufvolumen und weitere wichtige MessgroBen.
messen.



Erreichen Sie Transparenz mit Echtzeit-
Business- und IT-Dashboards

Die IBM Business-Service-Management-
Losungen bieten eine zentrale, effektive
Schnittstelle fur die grafische Darstel-
lung von Services, die vorhandene
Tools — von IBM und anderen Anbietern —
und Informationen Uber zielgruppen-
spezifische Business- und IT-Dashboards
integrieren kann.

Die Anzeigen werden an die jeweilige
Zielgruppe angepasst und kénnen
eine Kombination folgender Infor-
mationen enthalten:

* Echtzeit- und Langzeitindikatoren

* Balanced Scorecards

* Ansichten zu Serviceabhdngigkeiten

* Diagramme zu Prozessabliufen

* Kundenspezifische Messanzeigen,
Diagramme und Grafiken

* Geografische Karten und Standort-
pline, einschlieflich Grundrissen

* Topologische Ansichten

* Bilddateien oder andere
Multimediadarstellungen

Eine IBM Business-Service-Management-
Losung kann auf der Basis von Informa-
tionen Uber Ereignisse und Aktivitaten
im gesamten Unternehmen automatisch
eine ,Balanced Scorecard* wesentlicher
Leistungsindikatoren (KPIs) erstellen.
Damit unterstiitzt sie Unternehmen dabei,
korrelierende Auswirkungen zu verfolgen,
und aktualisiert KPIs in Echtzeit, um
sicherzustellen, dass die Scorecards
ausgewogen bleiben. Gangige
Scorecard-Indikatoren sind Transaktions-
volumen, Gewinn- und Verlustindikatoren,
SLA-Status, Ausfallzeiten, Vertragsstrafen,
Anderungsanforderungen, Incident- und
Problemtickets, Six-Sigma-Qualitatsziele
oder COBIT (Control Objectives for
Information and Related Technology).

Mit Funktionen fur die Erstellung
umfassender Echtzeit- und Langzeit-
SLA-Berichte kénnen Unternehmen die
Erflllung von Service-Levels definieren
und verfolgen, und anhand dieser
Berichte kdnnen die Mitarbeiter die
Einhaltung von SLAs fir alle Services,
Prozesse, Transaktionen und die zugrun-
de liegende Serviceinfrastruktur Gber-
wachen. Sie kénnen Frihwarnungen
bei potenziellen SLA-VerstdBen erhalten,
Trenddaten zur SLA-Planung nutzen
und die Bereitstellung von SLA-Berichten
fur Fuhrungskrafte, IT-Mitarbeiter und
Kunden automatisieren.

Die IBM Business-Service-Management-
Lésungen kénnen zudem Anderungen
bei Serviceabhangigkeiten und der
Servicekonfiguration effektiv Uberwachen,
indem sie automatische Erkennungs-
funktionen nutzen. Vom Servicemodell
aus kénnen die Mitarbeiter auf detail-
lierte Konfigurationsdaten und Anderungs-
protokollberichte zugreifen, die ihnen

die schnelle Ermittlung der Ursache

von Problemen im Zusammenhang mit
Anderungen erméglichen.

Daruber hinaus bieten die IBM Business-
Service-Management-Losungen eine
virtuelle Datenvisualisierungs- und
Kontrollebene, die mit Ihren verlass-
lichen Business- und IT-Datenquellen
verbunden werden kann. Zu diesen
Datenquellen gehdren moglicherweise
auch Configuration-Management-
Datenbanken (CMDBs), Ereignisbusse
und weitere externe Quellen. Die

IBM Losung nutzt eine intuitive, web-
basierte Schnittstelle, um in Echtzeit
auf verteilte Daten zuzugreifen und

sie anzuzeigen. Auf diese Weise
unterstutzt sie Business- und IT-Verant-
wortliche bei der Erfassung der ziel-
gruppenspezifischen Informationen,
die sie fur fundierte Entscheidungen
bendtigen.

Automatische Erkennung, Modellierung
und Analyse

Die Fahigkeit zur automatischen Erken-
nung von Anderungen und entsprechen-
den Aktualisierung des Servicemodells
kann kostenintensive manuelle MaBnah-
men deutlich verringern und sicher-
stellen, dass Analysen prazise bleiben.
Die IBM Business-Service-Manage-
ment-Lésungen bieten ein auBerge-
wohnlich breites Spektrum an Erken-
nungsfunktionen — sie decken die
gesamte Bandbreite der Serviceabhan-
gigkeiten (Ebenen 1 bis 7) ab und
schlieBen auch Geschéftsabhangig-
keiten in externen Datenspeichern mit ein.

Die IBM Business-Service-Management-
Lésungen nutzen ein dynamisches
Informations- und Servicemodell, das
Ereignisse und Abh&ngigkeiten aus
praktisch allen Anwendungen, Systemen
oder Management-Tools von IBM oder
anderen Anbietern automatisch erfasst
und analysiert. Ereignisse sind beispiels-
weise Servicestatusereignisse, Geschafts-
ereignisse und KPIs. Abh&ngigkeitsdaten
werden aus Erkennungs-, Bestands-,
Asset-, Configuration-Management-
oder anderen Datenbanken und kunden-
spezifischen Datenspeichern erfasst.

Zentrale Erkennungs- und Uberwachungs-
funktionen kénnen Uber vordefinierte
Adapter auf GroBBrechnerumgebungen
ausgeweitet werden. Die Servicemodelle
werden automatisch erstellt, um volle
Transparenz bei sémtlichen Services
zu erreichen, einschlieBlich aller verteilten
Komponenten und GroBrechnerkompo-
nenten. Die IBM Business-Service-
Management-Software kann zudem
als zielgruppenspezifischer Domanen-
manager fungieren, der groBrechner-
orientierte Services erkennt, Uberwacht
und modelliert und gleichzeitig auto-
matische Wirkungs- und Ursachen-
analysen fur die GroBrechnerumge-
bung bereitstellt.
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IT-Dashboards liefern Einblicke in Echtzeit in den Status und die Integritdt von Services, Service-
abhéngigkeiten und KPIs, die zum Erreichen der definierten operativen Ziele erforderlich sind. Sie

umfassen die SLA-Verfolgung, Wirkungs- und Ursaci
fur Geschéftsaktivitdten und Prozessablédufe.

Die IBM Business-Service-Management-
Lésungen kénnen zudem Business-
und IT-Ereignisse und weitere Indikato-
ren automatisch im Vergleich zum
Servicemodell analysieren, um die Aus-
wirkungen und Ursachen von Service-
problemen zu bestimmen. Dadurch sind
priorisierte MaBnahmen auf der Basis
der groBten Auswirkungen auf das Unter-
nehmen maglich, wahrend gleichzeitig
die durchschnittliche Problemlésungs-
zeit in s&mtlichen Bereichen des Unter-
nehmens verbessert werden kann.

henanalysen, Ereignisansichten und Messkriterien

Auch eine virtualisierte gemeinsame
Zugriffsebene fur den Zugriff auf Daten
in bestehendem Datenspeicher ist ver-
fugbar, die Daten dort nutzt, wo sie
sich befinden. Dies ermdglicht die
Verwendung eines zentralen, virtuali-
sierten Datenspeichers und eine flexible
Datennutzung, wahrend die Eigentums-
rechte an den urspringlichen Daten
sowie die Kontrolle und Integritat
dieser Daten beibehalten werden.

IBM wurde im Forrester
Business Service Manage-
ment Wave Report von 2007
als ,,Leader” tituliert. Auch
im Magic Quadrant fiir
,.Event Correlation and
Analysis“ von Gartner
wurde IBM 2006 in den
Kategorien ,,Completeness
of Vision“ und ,, Ability

to Execute® als ,,Leader”
positioniert.



Durchgéngige Uberwachung von Services
Die breite Palette der von IBM angebo-
tenen Uberwachungsfunktionen ist
herausragend. Damit unterstutzt IBM
Unternehmen dabei, ihre Serviceinstru-
mentierung abzurunden und die
gewUlnschte Serviceleistung sicherzu-
stellen. AuBerdem kénnen Uberwachungs-
funktionen von IBM und anderen
Anbietern innerhalb einer zentralen
Managementkonsole vollstdndig genutzt
und integriert werden.

Funktionen fur die Uberwachung der
Endbenutzererfahrung bieten Einblicke
in den Servicestatus aus der Sicht von
Endbenutzern. Eine durchgangige
Analyse der Transaktionsablaufe erlaubt
die schnelle Ermittlung von Engpéssen
bei Anwendungen und die Vorhersage
und Eingrenzung von Problemursachen.

Die IBM Business-Service-Management-
Losungen zur Uberwachung der Service-
infrastruktur unterstitzen sowohl traditio-
nelle als auch neue Umgebungen und
Technologien, darunter SOA-, Internet-,
Client/Server- und kundenspezifische
Anwendungen, verteilte Systeme,
GroBrechner und Midrange-Systeme,
Layer-1- bis Layer-3-Netzwerke und
-Protokolle, Sprach- und Videonetze,
SANs (Storage Area Networks) und
Sicherheitskomponenten.

Zur Verfolgung von Geschéaftsaktivitaten
bietet IBM Funktionen fur die Echtzeit-
Uberwachung und den Echtzeitzugriff
auf Ereignisse und Daten an, die auf
eine Vielzahl verschiedener Business-
und IT-Anwendungen und -Systeme
verteilt sind, z. B. Enterprise Resource
Planning (ERP), Customer Relationship
Management (CRM), Operational
Support Systems und Business Support
Systems (OSS/BSS), Nachrichtenbusse
und Middleware, Web-Services,
Java™- und J2EE-Anwendungen und
-Datenbanken sowie Protokolldateien.

Ganz gleich, wo die relevanten Daten
gespeichert sind, die IBM Business-
Service-Management-Software kann
auf diese Daten zugreifen und sie Uber-
wachen, analysieren und in Informationen
umwandeln, die in effektivere Entschei-
dungen umgesetzt werden kdnnen.

IBM Business Service Management in
der Praxis

Eine der zehn gréBten globalen Invest-
mentbanken steht vor der Herausfor-
derung, die hohe Verfugbarkeit ihrer
fur den internen Gebrauch und fur
Kunden bestimmten Trading-Services
sowie die Einhaltung strenger Finanz-
gesetze sicherzustellen. Wahrend der
regularen Geschaftszeiten erzeugt

die enorm umfangreiche Infrastruktur
der Bank mehrere zehn Millionen von
Ereignissen. Jeder Serviceausfall kann
die Bank bis zu 300.000 US-Dollar pro
Minute kosten. Folglich muss sie in der
Lage sein, Serviceprobleme innerhalb
von nur einer Minute einzugrenzen.

Mit einer IBM Business-Service-
Management-Lésung kann die Bank
Serviceprobleme jetzt innerhalb

von nur zehn Sekunden eingrenzen
und die Supportmitarbeiter auf dem
Trading-Floor Uber deren Blackberrys
informieren. Die IBM Loésung fuhrte
zu einer erheblichen Reduzierung der
Zahl von Ereignissen im Verhéltnis
von 10.000 zu 1 - d. h. von mehreren
zehn Millionen auf einige Tausend,
von denen die meisten automatisch
verarbeitet werden kénnen. Dank
dieser Reduzierung konnte wiederum
die Effizienz der Supportteams um
20 Prozent gesteigert werden. Die
Teams kdnnen auBerdem gemeinsam
mit den Geschaftsbereichen MaBnah-
men in Ubereinstimmung mit SLAs
priorisieren und Anstrengungen zur
Einhaltung gesetzlicher Bestimmungen
besser steuern.

Die richtige Grundlage fiir die
durchgéngige Automatisierung von
Geschéaftsservices

Eine effektive Wertschépfung und ein
wirksames Wertmanagement wéhrend
des gesamten Service-Lifecycles sind
Voraussetzung fur die Markteinfihrung
neuer Services. Das IBM Service-
Management-Portfolio bietet, auf-
bauend auf den Serviceinformationen,
die von den IBM Business-Service-
Management-Lésungen bereitgestellt
werden, einen umfassenden und modu-
laren Ansatz fur die vollstdndige Bewal-
tigung des Servicemanagements — von
der anfanglichen Integration und
Bereitstellung bis zur AuBerbetriebnahme.

Beispielsweise sind Unternehmen mit der
breiten Palette der integrierten Angebote
aus dem IBM Service-Management-
Portfolio in der Lage, angemessen auf
sich rasch &ndernde Anforderungen
oder unvorhergesehene Probleme zu
reagieren. Die IT-Mitarbeiter kdnnen
neue Servicekomponenten innerhalb
klrzester Zeit in Betrieb nehmen, um
Serviceanforderungen in Echtzeit zu
unterstutzen.

Dartber hinaus kénnen die IBM Business-
Service-Management-Losungen direkt
mit Provisionierungssoftware von IBM
und anderen Anbietern kombiniert
werden. Dadurch unterstitzen sie
Unternehmen beim Management

des gesamten Lifecycles verteilter
Ressourcen, einschlieBlich der auto-
matisierten Provisionierung, des
Patchings, der Konfiguration und der
Wartung, der Wiederverwendung

von Ressourcen und der Entsorgung.
Werden wartungsintensive Aufgaben
automatisiert, kdbnnen die Mitarbeiter
Ablaufe effizienter managen und

sich auf wichtigere Initiativen zur
Unterstltzung des Unternehmens
konzentrieren.
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Uber die virtualisierte Bedienersicht kann der Benutzer

von den unterschiedlichsten verteilten Daten-

quellen auf Informationen zugreifen und diese Informationen in einer zentralen, integrierten, rollenbasierten
Webansicht bereitstellen. Dadurch ertibrigt sich die Anmeldung an mehreren nicht miteinander integrierten
Systemen und die manuelle Korrelation von Informationen aus solchen Systemen.

Eine CMDB spielt eine wichtige Rolle
bei der effektiven Kontrolle der Service-
konfiguration und der gemeinsamen
Nutzung von Informationen im Service-
kontext durch verschiedene Tools, die
zu einem hoéheren Grad der Automa-
tisierung beitragen. IBM Tivoli Change
and Configuration Management Data-
base (CCMDB) erlaubt die sofortige
bidirektionale Verbindung mit

IBM Business-Service-Management-
Lésungen. Auch eine Vielzahl gangiger
CMDBs anderer Anbieter kann auf
einfache Weise integriert werden. Mit
diesen L&sungen kénnen die IT-Mitar-
beiter rasch auf Daten zu Service-
konfiguration, Abhangigkeiten, Ande-
rungen, Support, Lizenzen, Wartung,
Sicherheit und weiteren relevanten
Aspekten zugreifen — in Echtzeit — und
so die nétigen Informationen fur eine
rasche Bestimmung und Behebung
von Serviceproblemen erhalten.

Mit den IBM Service-Management-
Loésungen kénnen Unternehmen auBer-
dem eine der komplexesten Herausfor-
derungen, vor denen die IT-Abteilung
steht, auf einfache Weise bewéltigen:
die Integration und Automatisierung
von Managementprozessen Uber
verschiedene Organisationseinheiten
und Tools hinweg. Die Verknupfung
mit IBM Angeboten und Tools anderer
Anbieter — einschlieBlich IBM Business-
Service-Management-Software und
vordefinierten Workflows auf der Basis
bewahrter Verfahren — bietet Unterneh-
men einen effektiven, in sich geschlos-
senen Ansatz fUr das Management
der Vielzahl an Prozessen in der IT
Infrastructure Library® (ITIL®) und aus
anderen Quellen.

Ob Release-, Change-, Incident- oder
Problem-Management, IBM erlaubt die
einfache VerknUpfung aller Bereiche,
ohne dass bestehende Tools und
Prozesse ersetzt werden mussen.

Weitere Informationen

Die IBM Business-Service-Manage-
ment-Losungen Uberzeugen mit einer
enormen Bandbreite an Funktionen fur
das Management von Geschéfts-
services und der ihnen zugrunde
liegenden Infrastruktur. Sie zeichnen
sich zudem durch herausragende
Skalierbarkeit fur die Servicevisuali-
sierung, Wirkungsanalyse und SLA-
Uberwachung aus. Da diese Lésungen
rasch und effizient implementiert
werden kodnnen, tragen sie zu einer
sofortigen Wertschépfung und raschem
ROI bei. AuBerdem kénnen sie auf
einfache Weise in vorhandene Manage-
ment-Tools und -Prozesse eingebunden
werden und schaffen so Mehrwert —
ohne Unterbrechungen aufgrund von
Anderungen an Architektur oder
Arbeitsablaufen.

Die IBM Business-Service-Manage-
ment-Lésungen kénnen flexibel ange-
passt und konfiguriert werden. Das
bedeutet, sie kbnnen den speziellen
Anforderungen lhres Unternehmens
angepasst werden — nicht umgekehrt.

Wenn Sie mehr Uber die IBM Business-
Service-Management-L&sungen erfahren
mochten, wenden Sie sich an lhren
IBM Ansprechpartner oder

IBM Business Partner oder besuchen
Sie uns unter:

ibm.com
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IBM Deutschland GmbH
70548 Stuttgart
ibm.com/de

IBM Osterreich

Obere DonaustraBe 95
1020 Wien
ibm.com/at

IBM Schweiz
Vulkanstrasse 106
8010 Zurich
ibm.com/ch

Die IBM Homepage finden Sie unter:
ibm.com

IBM, das IBM Logo und ibm.com sind
eingetragene Marken der IBM Corporation.

Tivoli ist eine Marke der IBM Corporation in den
USA und/oder anderen Landern.

IT Infrastructure Library ist eine eingetragene
Marke der Central Computer and
Telecommunications Agency. Die Central
Computer and Telecommunications Agency ist
nunmehr in das Office of Government Commerce
eingegliedert worden.

ITIL ist eine eingetragene Marke und eine einge-
tragene Gemeinschaftsmarke des Office of
Governnment Commerce, welche beim US Patent
and Trademark Office registriert sind.

Java und alle auf Java basierenden Marken und
Logos sind Marken von Sun Microsystems, Inc. in
den USA und/oder anderen Landern.

Weitere Unternehmens-, Produkt- oder Service-
namen kénnen Marken anderer Hersteller sein.

Der Kunde ist fur die Einhaltung der geltenden
Gesetze und Verordnungen selbst verantwortlich.
Es obliegt allein dem Kunden, sich von kompe-
tenter juristischer Stelle zu Inhalt und Auslegung
aller relevanten Gesetze und gesetzlichen Bestim-
mungen beraten zu lassen, die sich auf seine
Geschaftstatigkeit und die MaBnahmen des
Kunden auswirken kénnen, die dieser im Hinblick
auf die Einhaltung solcher Bestimmungen durch-
fuhren muss. IBM erteilt keine Rechtsberatung
und gibt keine Garantie bezuglich der Konfor-
mitat von IBM Produkten oder Services mit
jeglichen relevanten Gesetzen und Verordnungen.
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