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Bei vielen Unternehmen steht die Bereitstellung innovativer

Services im Mittelpunkt. Voraussetzung hierfir ist, dass im
IT-Bereich und bei den Betriebsablaufen Faktoren wie die
Einhaltung geltender Bestimmungen, Sicherheit und hohe
Verfugbarkeitszeiten sichergestellt sind. Diese Faktoren
spielen eine wichtige Rolle, wenn es darum geht, Geschéfts-
services effizient einzusetzen, um die Geschéftsziele des
Unternehmens zu realisieren. Bei vielen Unternehmen mit
organisatorischen Silos und herkdmmlichen Systemen
werden nach wie vor IT-Infrastrukturtechnologien, Umsatz-
und Kostendaten zu einzelnen Produkten, einzelne Prozesse
und die Effizienz im Unternehmen einzeln verwaltet. Diese
Unternehmen sollten sich jedoch auf das Management
integrierter L6sungen und Services konzentrieren, die sich
aus der Summe all dieser Komponenten ergeben. Andernfalls
laufen solche Unternehmen Gefahr, bestehende gesetzliche
Bestimmungen oder Service-Levels nicht einzuhalten, was
letztendlich empfindliche Strafen nach sich ziehen kann.



Und hier kommt IBM Service Mana-
gement ins Spiel, ein geradezu revolu-
tiondrer Ansatz, wenn es um die Re-
strukturierung der Geschéftsprozesse
und der entsprechenden Funktionen
geht. IBM Service Management um-
fasst die Managementprozesse, Stra-
tegien und Best Practices, die fur die
Bereitstellung effizienter Geschafts-
services bendtigt werden. Bei IBM
Service Management geht es in erster
Linie um die Entwicklung, Implementie-
rung und das Management von Servi-
ces. Es geht aber auch um die Auto-
matisierung von Prozessen zur Sen-
kung der IT- und Betriebskosten. Und
es geht um mehr Effizienz bei der
Einhaltung bestehender Bestimmungen.
Weitere Vorteile von IBM Service Mana-
gement sind mehr Flexibilitat und
schnellere Markteinfihrung von
Produkten, Lésungen und Services
sowie schnellere Reaktion auf
Veranderungen.

Zentraler Punkt des IBM Service Mana-
gement-Konzepts ist die effiziente
Unterstltzung von Unternehmen beim
Management ihrer Geschéaftsprozesse.
Die IT- und Betriebsprozesse sind ein
wesentlicher Bestandteil der gesamten
Ablaufe im Unternehmen. Daher bietet
IBM leistungsfahige Tools an, mit deren
Hilfe die vier wichtigsten Komponenten
im Unternehmen aufeinander abge-
stimmt werden kénnen:

» Mitarbeiter
* Prozesse
* Informationen

* Technologie

Mit IBM Service Management kénnen
Sie diese vier kritischen Komponenten
mit einer Vielzahl nahtlos integrierter
Lésungen kombinieren, die als drei
miteinander verbundene Schichten
gesehen werden kénnen:

* IBM Process Management
* IBM Service Management-Plattform
* IBM Operational Management

Diese Loésungen bauen auf IBM und
branchenspezifischen Best Practices
wie IT Infrastructure Library® (ITIL®),
Control Objectives for Information
and related Technology (COBIT) oder
Enhanced Telecom Operations Map
(eTOM) auf. Dadurch wird sicherge-
stellt, dass IT- und Betriebsprozesse
im Unternehmen konsistent strukturiert,
automatisiert und ausgefuhrt werden
und jederzeit auf die Einhaltung
bestehender Bestimmungen gepruft
werden kénnen.

Mit IBM Service Management lassen
sich Veranderungen vorwegnehmen
und entsprechende MaBnahmen planen,
indem der zeitgerechte Zugriff auf
kritische Informationen ermdoglicht
wird. Mit dieser IBM Lésung kénnen
Sie wesentlich schneller auf Marktveran-
derungen und Kundenanforderungen
reagieren und sich so entscheidende
Wettbewerbsvorteile verschaffen.




IBM Service Management

IBM Process Management-Produkte
IBM Process Management-Produkte
automatisieren in Kombination mit
Ihren Operational Management-
Produkten Routinearbeiten, reduzieren
manuelle Aufgaben und setzen so
Mitarbeiterressourcen frei, die sich
dann auf wichtige geschéaftskritische
Prozesse konzentrieren kénnen. Die
Process Manager-Komponenten
sind vollstandig in CCMDB (IBM
Tivoli Change and Configuration
Management Database) integrierbar.

¢ IBM Tivoli Availability Process
Manager automatisiert alle Auf-
gaben in Bezug auf das Ereignis-
und Problemmanagement im
Unternehmen.

IBM Tivoli Release Process Mana-

ger automatisiert alle Verarbeitungs-

schritte und —aufgaben in Bezug
auf die Softwareverwaltung und
damit verbundene Hardwareimple-
mentierungen.

IBM Tivoli Storage Process Mana-

ger automatisiert alle Aufgaben im

Zusammenhang mit der Speicher-
bereitstellung und optimiert so den
vorhandenen Speicherplatz und
den Schutz der Datenintegritiit.
IBM Tivoli Change Process Mana-
ger (Bestandteil von Tivoli CCMDB)

automatisiert alle Aufgaben im

Zusammenhang mit Aﬁderungen
an Ihrer I'T-Infrastruktur.

IBM Tivoli Configuration Process
Manager (Bestandteil von Tivoli
CCMDB) automatisiert alle

Aufgaben im Zusammenhang

mit der Konfiguration Ihrer
IT-Infrastruktur.

IBM Operational Management-Produkte
Mit IBM Operational Management-
Produkten werden Verflgbarkeit,
Zuverlassigkeit und Leistung geschafts-
kritischer Software und Hardware
sichergestellt, die Speicherbedarfs-
prozesse optimiert und alle Aspekte

in Bezug auf die Datensicherheit
abgedeckt.

* Business Application Management
gewdhrleistet die hohe Verfiig-
barkeit und optimale Leistung
geschiftskritischer Software-
anwendungen, die sich iiber
mehrere Server, Betriebssysteme
und Datenbanken erstrecken.

* Server, Network and Device Ma-
nagement unterstiitzst den Benutzer
dabei, die optimale Verfiigbarkeit
und Leistung der darunterliegenden
IT-Architektur (Netzwerke, Betriebs-
systeme, Datenbanken und Server)
sicherzustellen.

* Storage Management hilft dem

Benutzer bei der Speicherplatz-

optimierung, der Gewdhrleistung

der Datenintegritdt und der Ein-
haltung von Regelungen und Richt-
linien in Bezug auf die Datenspei-
cherung.

Security Management automatisiert

alle Prozesse im Zusammenhang
mit dem Identititsmanagement und
dem Management sicherheitsrele-
vanter Ereignisse.

IBM Service Management-Plattform
Eines der Schlusselelemente der
Integrationsplattform in IBM Service
Management ist die Tivoli CCMDB, die
alle fur die Automation erforderlichen
dynamischen Informationen erfasst,
speichert und fur die gemeinsame
Benutzung bereitstellt. Diese Daten-
bank stellt Prozesse fur das Manage-
ment von Konfigurations- und

q
-

Anderungsablaufen bereit und
interagiert mit den IBM Process
Management- und IBM Operational
Management-Produkten. So wird
wie folgt sichergestellt, dass im
Unternehmen immer aktuelle und
konsistente Informationen verwendet
werden:

* Verfolgbare, iiberpriifbare Ande-
rungen

* Automatische Anwendungserken-
nung

* Detailinformationen zu den Inter-
aktionen zwischen Systemen

* Offene Plattform fiir die Daten-

und Prozessintegration

Schnelle Implementierung von IBM Service
Management-Ldsungen

IBM Service Management-Lésungen
bauen auf unserem fundierten Know-
how beim Prozessmanagement und
auf unseren bewahrten Best Practices
wie ITIL, CobIT und eTOM auf.

Um die Vorteile dieser Lésungen
moglichst schnell nutzen zu kénnen,
bietet IBM eine Vielzahl von Beratungs-,
Schulungs- und Support-Services an,
die eine erfolgreiche und schnelle
Implementierung gewahrleisten. Hinzu
kommt unsere umfassende Erfahrung
bei der Implementierung von Service-
Management-Losungen bei zahlreichen
Kundenprojekten in der ganzen Welt.

IBM Service Management



Alle Vorteile von IBM Service Management nutzen

“Mit der IBM Service
Management-Strategie
verfolgt Tivoli nun einen
ganzheitlichen Ansatz.
Es werden nicht mehr
nur einzelne Tools, son-
dern vielmehr eine inte-
grierte Kombination aus
verschiedenen Tools
bereitgestellt, deren
Daten tiber eine zentrale
Datenbank und entspre-
chende ITIL-Prozesse
gemeinsam genutzt
werden”.

Andreas Golombek, IT-Produktion,
Commerzbank AG.

Innovative Game-Changing-Services
Viele Unternehmen sehen sich der
Herausforderung ausgesetzt, den
Lebenszyklus von Anwendungen vom
Konzeptentwurf Uber die Bereitstellung
bis zum Einsatz in der Produktion
proaktiv verwalten zu mussen. Diese
Herausforderungen werden durch
Entwicklungs- und Prozessteams
verstéarkt, die verschiedene Mana-
gement-Tools einsetzen und auf die
unterschiedlichsten Bereiche im
Unternehmen verteilt sind.

IBM Service Management bietet hierfur
End-to-End-L&sungen, mit denen die
Entwicklung, Implementierung und das
Management von Geschéftsservices
vereinfacht werden. Die bestehenden
Silos zwischen den Bereichen Entwick-
lung und Betrieb werden miteinander
verbunden, so dass lhr Unternehmen
seine Game-Changing-Services zuver-
lassig bereitstellen kann.

Einhaltung von Konformitéats- und
Sicherheitsrichtlinien

Unternehmen mussen sicherstellen,
dass alle Konformitatsrichtlinien einge-
halten werden, ohne dass sich dies
negativ auf den sicheren, zeitgerechten
Zugriff auf Informationen auswirkt. In
folgenden Bereichen kénnen jedoch
nach wie vor Probleme auftreten:

* Priifung der Einhaltung interner
und externer Richtlinien und
Verordnungen

* Umsetzung von Sicherheitsricht-
linien und Management von
Sicherheitsliicken in erweiterten
und virtuellen Organisationen

« U berwachung geografisch verteilter
Teams

In IBM Service Management-Ldsungen
sind die Sicherheits- und Prufprotokoll-
funktionen mit den Supportfunktionen
flr geografisch verteilte Teams ver-
knUpft. So wird sichergestellt, dass

alle Richtlinien fur die Identitats- und
Zugriffssteuerung eingehalten werden.
Die Einhaltung solcher Richtlinien

|&sst sich weiter optimieren, indem
beispielsweise Funktionen integriert
werden, die die Replikation von Benut-
zerkonten oder Kennwdértern verhindern.
Bei den heutigen heterogenen Anwen-
dungen und Plattformen ist es gut zu
wissen, dass Losungen fUr das automa-
tisierte Management von ldentitaten
und sicherheitsrelevanten Ereignissen,
die genau auf die Geschaftsanfor-
derungen des Kunden abgestimmt
sind, von einem einzigen Anbieter
bereitgestellt werden kénnen.




Priorisierung von Verfiigharkeit und
Leistung der kritischsten Services

Die fur die Betriebsprozesse Verantwort-
lichen mussen SLA-VerstdBe (Service-
Level-Agreements) vorwegnehmen
und proaktiv KorrekturmaBnahmen
einleiten kénnen — jeweils abhangig
von den Einflussen des betroffenen
Service auf die Geschéaftsablaufe.
Ohne eine fundierte Kenntnis der
Abhangigkeiten zwischen den kri-
tischen Services und den dahinterste-
henden Infrastrukturressourcen

kann keine effiziente Priorisierung
vorgenommen werden. Durch die
Konzentration auf die geschafts-
kritischen Funktionen von Beginn

an wird sichergestellt, dass lhre
wichtigsten Services die hdchste
Prioritat erhalten.

Ein Aspekt bei der Vergabe von Prio-
ritdten in Bezug auf Verfugbarkeit und
Leistung ist die Prtfung der zahlreichen
Alerts, die jeden Tag eingehen:

* Die Antwortzeit eines Servers hat
sich um zehn Prozent verlangsamt

* Eine Datenbankdatei ist beschddigt

* Ein kundenorientierter Service ist
unerwartet ausgefallen

* Das Speichersubsystem hat 80 %
seiner Kapazitdt erreicht

Mit einer IBM Service Management-
Lésung kann Thr Unternehmen problem-
los feststellen, welche Alerts von
kritischen Services stammen, und
diese Alerts dann basierend auf der
Bedeutung des Service priorisieren.
Auf diese Weise wird der Aufwand

fur die Problemlésung reduziert und
die Verfugbarkeit kritischer Services
verbessert.

Ein weiterer Aspekt hinsichtlich Verfug-
barkeit und Leistung ist das Manage-
ment modularer Anwendungen, die
mehr Komplexitat und Fehleranfalligkeit
mit sich bringen, die von den herkémm-
lichen Management-Tools nicht
gehandhabt oder behoben werden
kénnen. Die Geschwindigkeit und
Genauigkeit bei der Ursachenanalyse
und der Fehlerbehebung hangen

von der Geschwindigkeit des Zugriffs
auf Detailinformationen zu den dahin-
terstehenden Software-, Hardware-
und Netzwerkkomponenten ab. Mit
Hilfe entsprechender Erkennungs-
mechanismen kann dabei ein Gesamt-
bild der unterstttzenden Infrastruktur
erstellt werden.

Die richtige IBM Service Management-
Losung hilft auch hier durch die auto-
matische Erkennung der Anwendungs-
leistung, so dass die Service-Levels
fur geschaftskritische Anwendungen
eingehalten werden kénnen. Mit einer
solchen Lésung haben Entwicklungs-
und Betriebsteams die gemeinsam
nutzbaren Tools zur Hand, die Planung,
Test, Messung und Behebung von
Leistungsproblemen vereinfachen.

Die IBM Service Management-Losung
ist in der Lage, Leistungsprobleme
basierend auf der Wichtigkeit des
Service zu erkennen, einzugrenzen,

zu priorisieren, zu diagnostizieren

und zu beheben.

Bessere Ressourcenauslastung durch
schnelle, zuverlédssige Tools fiir die
Softwareimplementierung

Nehmen wir folgendes Beispiel: Fur ein
Unternehmen aus der Finanzdienstleis-
tungsbranche ist die wichtigste Einnah-
mequelle eine externe Website, Uber
die die Kunden Produkte und Services
erwerben. Sollte dieser Finanzdienst-
leister nicht in der Lage sein, schnellst-
moglich einen neuen Service bereit-
zustellen, wird dessen gréBter Mitbe-
werber versuchen, davon zu profitieren.

Tivoli Release Process Manager ist
hierfur die ideale Losung, um Releases
durchgéngig von der Planung bis zur
Produktion zu verfolgen:

* Bewertung der Auswirkungen
des betreffenden Release auf die
Leistung der geschdftskritischen
Systeme

* Erstellung und Zuordnung von
Releaseaktivitiiten

* Priorisierung von Releasetermi-
nierungen fiir die gesamte Infra-
struktur

* Uberwachung des Echtzeitstatus
des Releasefortschritts

* Durchfiihrung des Release-Rollouts

* Bereitstellung detaillierter Berichte
zur erfolgreichen Implementierung
des Release

Durch die Automatisierung des Release-
Managements lassen sich die Entwick-
lungszeiten verkurzen und die Produk-
tivitat verbessern, da die Releases

auf der Basis ihres Einflusses auf die
Geschéftsprozesse und abhangig von
der dynamischen Bereitstellung der
Infrastrukturkomponenten priorisiert
werden. IBM Service Management
ermoglicht die Implementierung
komplexer Software- und Hardware-
anderungen. Dies reicht von der
einfachen Einzelldsung bis hin zu
kompletten Anwendungslésungen

fur Server- und Desktopsysteme in
verteilten Umgebungen, Rechen-
zentren, Test- oder Produktions-
umgebungen.



Vorwegnahme geschaftlicher Auswir-
kungen durch Anderungen

Durch das Zusammenwirken der

IBM Process Management- und IBM
Operational Management-Produkte
erlangen Unternehmen detailliertere
Einblicke, wodurch sich beispielsweise
Speicheranderungen besser verwalten
und die Auswirkungen solcher Ande-
rungen noch vor deren Auftreten erken-
nen lassen. So kénnen Probleme wie
fehlerhafte Daten auf Grund von Anwen-
dungsfehlern und -ausféllen vermieden
werden. Bei auftretenden Problemen
bewerten Speichermanagement-Tools
die Situation blitzschnell und I6sen
automatisch Aktionen aus, um das
Problem schnellstmdglich zu beheben.
So lassen sich kostspielige Ausfallzeiten
vermeiden.

Ein Speicheradministrator beispiels-
weise, der Anderungen an lhrer
Speicherinfrastruktur vornimmt, kann
mit Hilfe von Tivoli Storage Process
Manager anzeigen, welche Auswir-
kungen diese Anderungen auf andere
Systeme und die Daten in diesen
Systemen haben. Die Kenntnis der
Systemkonfiguration ist bei der Vermei-
dung von Service-Unterbrechungen
von entscheidender Bedeutung.

Mit Hilfe eines Ubersichtlichen Gesamt-
bilds Uber die Anderungen, die in der
gesamten Infrastruktur vorgenommen
wurden, kénnen Serviceunterbre-
chungen anhand der verflgbaren
Informationen schnell behoben und

in Zukunft vermieden werden. IBM
Service Management-Produkte kén-
nen automatisch auf unerwartete

IBM Service Management-Lésungen unterstiitzen bei der Einhaltung interner und

externer Bestimmungen

Die Tivoli CCMDB hilft bei der Verfolgung von Anderungen in Ihren Systemen, der Erstellung
von Berichten und Prufprotokollen, die Sie bei der Uberwachung der Unternehmens-
leitung auf Basis interner Richtlinien und externer gesetzlicher Bestimmungen wie dem
Sarbanes-Oxley-Gesetz sowie anderer internationaler Standards fur Finanzberichte

unterstitzen.

Ereignisse reagieren und sogar
Aktionen zur Fehlerbehebung
auslosen, so dass der Zeit- und
Kostenaufwand fur das Management
deutlich reduziert werden kann.

Die bessere Alternative fiir Inre Manage-
mentprozesse

Entscheiden Sie sich fur IBM als Partner
fur die Lésung lhrer Management-
probleme. Von der Optimierung

der vorhandenen Ressourcen und
der Senkung der IT-Kosten bis zur
Schaffung neuer Geschéaftschancen
fur mehr Unternehmenswachstum
bieten IBM Service Management-
Lésungen entsprechende Tools,

um die gesetzten Geschaftsziele zu
erreichen und sich Wettbewerbs-
vorteile zu verschaffen.

Weitere Informationen

Wenn Sie mehr darUber erfahren
mochten, wie Sie mit Hilfe von IBM alle
Vorteile von IBM Service Management
nutzen kdnnen, wenden Sie sich an
Ihren IBM Ansprechpartner oder

IBM Business Partner — oder besuchen
Sie uns unter:

Ibm.com/itsm


http://www.ibm.com/itsm

.|lli

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 einge-
tragene Marken der IBM Corporation.

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

ITIL ist eine eingetragene Marke und eine eingetra-
gene Gemeinschaftsmarke des Office of Govern-
ment Commerce, welche beim US Patent and
Trademark Office registriert ist.

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

Andere Namen von Unternehmen, Produkten oder
Services konnen Marken oder Servicemarken
anderer Unternehmen sein.
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