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METHODIK

Das nachfolgend dargestellte Unternehmensprofil sowie die Fallstudie basieren auf
Informationen, die von IBM zur Verfigung gestellt wurden. Fir diese Angaben
Ubernimmt IDC keine Gewahr.

IBM

Unternehmensdarstellung IBM

Informationen zum Unternehmen

IBM gehért mit einem Umsatz von 95,8 Milliarden US-Dollar im Jahr 2009 zu den
weltweit groften Anbietern im Bereich Informationstechnologie (Hardware, Software
und Services) und B2B-Lésungen. Das Unternehmen beschaftigt derzeit 399.400
Mitarbeiter und ist in Gber 170 Landern aktiv. Die IBM in Deutschland mit Hauptsitz
bei Stuttgart ist die groRte Landergesellschaft in Europa.

Positionierung im ITSM-Umfeld

Die integrierten Service Management Lésungen von IBM helfen Unternehmen dabei,
dynamische Infrastrukturen erfolgreich aufzubauen und zu verwalten. IBM Service
Management ist ein integrierter Ansatz, der IT-Abteilungen dabei unterstitzen soll,
Uber den gesamten Lebenszyklus der IT-Services hinweg einen Mehrwert in Form
von mehr Transparenz, Steuerung und Automatisierung der IT-Services zu schaffen.
IBM stellt dabei ein Portfolio an Hardware, Software und Services zur Vereinfachung
und Integration komplexer Kundenumgebungen bereit.

Darstellung des Portfolios im ITSM-Umfeld

Integriertes Service Management von IBM soll fir Transparenz, Kontrolle und
Automation sorgen. Damit moéchte IBM seinen Kunden ermdglichen, ihre
Geschaftsziele besser zu erfiillen und die Ressourcen, die lhre Betriebsablaufe
unterstiitzen, optimal zu nutzen. Integriertes Service Management von IBM umfasst
folgende Lésungsbausteine:

Service-Verfugbarkeit und Performance Management

Produkte aus diesem Bereich verwalten die Verflugbarkeit und Leistung von
Infrastruktur, Anwendungen und Geschéaftsservices. Mit zielgruppenspezifischen
Dashboards fur die Unternehmens- und Betriebsumgebung wird eine
Statuslbersicht fiir Serviceinfrastruktur bereitgestellt. Durch eine automatische
Analyse, Links zu kritischen Prozessen und durch die Berechtigung zur Durchfiihrung
von Anpassungen an sich andernde Geschéaftsanforderungen kénnen IBM Service-
Availability- und Performance-Losungen zu verbesserter Effizienz und hoherer
Zuverlassigkeit im gesamten Servicelebenszyklus sowie zu einer hoheren
Servicequalitat fur den Kunden beitragen.

IBM Tivoli Monitoring - Uberwacht Systemressourcen, erkennt Engpasse
zentral von einem Portal aus.
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IBM Tivoli Composite Application Manager - verbessert nach eigenen
Angaben die Performance und Verfligbarkeit von geschaftskritischen
Anwendungen und bietet Problemerkennung und -reparatur in Echtzeit.

IBM Tivoli Netcool OMNIbus - ermdglicht ein skalierbares konsolidiertes
Betriebsmanagement fur IBM Werkzeuge und Werkzeuge von anderen
Anbietern sowie fir komplexe Umgebungen aus Anwendungen, Systemen,
Netzwerken und weiteren Domanen fiir automatisierte ereignisbezogene
Korrelation, Isolation und Problemldsung.

IBM Tivoli Business Service Manager - stattet Unternehmen, Behérden und
Dienstleister mit Echtzeitanzeigen ihrer Services und Prozesse aus.

Service Bereitstellung und Prozess Automatisierung

IT-Abteilungen stehen vor verschiedenen Herausforderungen im Zusammenhang mit
der Servicebereitstellung, von denen viele auf Veranderungen in der IT-Umgebung —
ob geplant oder ungeplant — zurlickzufiihren sind. Gleichzeitig missen die
Auswirkungen von Anderungen aus verschiedenen Perspektiven — aus
geschaftlicher, entwicklungsspezifischer und betrieblicher Sicht — bewaltigt werden.
IBM bietet eine integrierte Ldsung fiir das effektive Management von Anderungen
innerhalb der IT-Umgebung an:

Service Request Management & Fulfillment - Automatisierte
Bereitstellung durchgangiger Services auf der Basis einer einheitlichen
Architektur und eines einheitlichen Workflows mit vollstandiger Integration in
Governance-Prozesse.

IBM Tivoli Service Request Manager — Zentrale Stelle fur das
Management von Ereignissen und Fehlern.

Incident- & Problemmanagement -ldentifizierung und L&sung von
Stdérungen, bevor diese sich zu einem Problem entwickeln; Einhaltung von
Prozessrichtlinien und Steigerung der Zufriedenheit der Endbenutzer.

IBM Tivoli Netcool/OMNIbus — Zentralisierte Uberwachung komplexer
Netzwerke und IT-Doménen in Echtzeit.

IBM Tivoli Business Service Manager — Visualisierung des Status
kritischer Geschaftsservices und der zugehorigen SLAs.

Asset-, Change- & Konfigurationsmanagement — Integriertes Konzept fur
das Management von Ressourcen wahrend des gesamten Lebenszyklus
(von der Beschaffung bis zur AufRerbetriebnahme).

IBM Tivoli Asset Management for IT — Management des Lebenszyklus
von IT-Ressourcen im Hinblick auf Kostenkontrolle und Vermeidung von
Risiken bei der Einhaltung von Vorschriften.

IBM Tivoli Change and Configuration Management Database -
Speicherung standardisierter Daten zu Konfigurationen und
Anderungsprotokollen um Mitarbeiter, Prozesse, Informationen und
Technologie besser zu integrieren.

Server- und Anwendungsbereitstellung und Freigabemanagement —
Nutzung von Best-Practice-Prozessen fur Planung, Management und
Berichterstellung zu allen Aspekten bei der Implementierung von Releases;
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dadurch erhoht sich die Anzahl erfolgreicher Implementierungen mithilfe
automatisierter Workflows, Bewilligungen und einer konsolidierten Sicht auf
alle Veranderungen in der Infrastruktur.

IBM Tivoli Release Process Manager — Automatisierung komplexer
Implementierungen im Zusammenhang mit einem Gesamtprozess fir
das Release-Management.

IBM Tivoli Provisioning Manager — Automatisierung der Bereitstellung,
Konfiguration und Wartung einer Vielzahl von Einheiten.

Service Assurance flr Service Provider

IBM bietet Service-Assurance-Lésungen an, die Serviceanbieter bei der Einflihrung
und beim Management neuer Services mit der gewiinschten Qualitat, mit niedrigeren
Kosten und mit geringeren Risiken unterstutzen sollen.

Tivoli Service-Quality-Management-Lésung fir Telekommunikations-
unternehmen bietet eine durchgangige Sicht auf Servicequalitdt und
Kundenzufriedenheit.

Tivoli Netcool Enterprise VolP Manager — Nutzt die Service-
Management-Plattform fiir das Management von VolP-Services in Echtzeit.
Hoéhere Verfligbarkeit und Leistungsfahigkeit von Services.

Tivoli Netcool Performance Manager soll die Serviceverfligbarkeit und
Leistung verbessern.

Netcool/Proviso — Bietet eine vollstandige Sicht auf Servicequalitat und -
nutzung fur festnetzgebundene und IP-Netzwerke. Unternehmen sollen
dadurch in der Lage versetzt werden, Fehler proaktiv zu vermeiden oder zu
erkennen und schnell zu beheben.

IBM Tivoli Netcool/OMNIbus — Bietet Funktionen fur die zentralisierte
Fehleriiberwachung in komplexen Netzwerken und IT-Doméanen in Echtzeit.

IBM Tivoli Netcool/Impact — Korreliert und priorisiert Manahmen zu
Ereignissen automatisch in Abstimmung auf deren Auswirkungen auf die
Geschéftsprozesse.

IBM Tivoli Network Manager IP Edition — Bietet Funktionen fir Netzwerk-
erkennung, Topologien und Ursachenanalysen in Echtzeit fir Layer-2- und
Layer-3-Netzwerke.

MaRgeschneiderte Service Management Branchenlésungen

IBM bietet auf Branchen abgestimmte Losungen an, um Unternehmen bei der
Entwicklung und beim Management |hrer speziellen Business- und IT-Infrastruktur,
Services und Produkte zu unterstitzen. Zu den IBM Branchenlésungen gehdéren
folgende Angebote:

IBM Service Management for Banking — hilft Banken dabei Betrug zu
verhindern, den Zahlungsfluss zu verbessern, den Zugriff auf integrierte
Zahlungssysteme zu kontrollieren und Zahlungsprozesse zu Uberwachen.

IBM Service Management for Chemicals and Petroleum — unterstiitzt Unter-
nehmen aus Chemie und Petrochemie dabei, ihre durchgangigen Ablaufe
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effizienter zu steuern, bereits getéatigte Investitionen in die Infrastruktur zu
schiitzen, ihr Wissen und Know-how zu erhalten, Risiken zu managen und
Vorschriften einzuhalten.

IBM Service Management for Communication Service Providers — hilft
Telekommunikationsanbietern, die Bereitstellung von neuen Inhalten und
anwendungsbasierten Services zu verbessern und die Risiken im
Zusammenhang mit den heute eingesetzten offeneren Netzen zu senken.

IBM Service Management for Electronics — unterstutzt Elektronikunter-
nehmen beim besseren Management der Infrastrukturen, die fir die Simu-
lation von Elektronikkomponenten, Assets und Energieverbrauch verwendet
werden, einschlieRlich Produkten mit integrierten Funktionen fiir das Selbst-
management.

Fallstudie: MilSat Services GmbH

Informationen zum Kunden

Die MilSat Services GmbH, ein Gemeinschaftsunternehmen von Astrium Services
und ND SatCom, realisiert die nachste Stufe des Satellitenkommunikations-
programms der Deutschen Bundeswehr, SATCOMBw Stufe 2. Im Rahmen des
Programms SATCOMBwW erhélt die Deutsche Bundeswehr eine sichere Informations-
vernetzung fir Kraftekontingente in Einsatzen aufierhalb Deutschlands. Diese
ermoglicht die Ubertragung von Sprache, Fax und Daten sowie Video- und
Multimedia-Anwendungen. Im Rahmen der Stufe 2 bekommt die Bundeswehr
erstmals zwei eigene militarische Kommunikationssatelliten. Das komplette System
nahm im Jahr 2009 den Regelbetrieb auf und ist ein wichtiger Schritt zur Umsetzung
des Konzepts der Bundeswehr im Bezug auf vernetzte Operationsfiihrung.

Anforderungen des Kunden

Milsat Services hatte folgende Hauptanforderungen an eine Lésung:

Die Ldsung sollte auch Serviceprozesse unterstitzen, die von standardisierten
IT-Service-Prozessen abweichen.

Mit Hilfe der Service Desk Losung sollten sich Vorgange, die teilweise erheblich
von IT-Prozessen abweichen, managen lassen, so etwa manuelle oder
mechanische Tatigkeiten wie zum Beispiel die Positionierung von Antennen.

Der Service Desk sollte in der Lage sein, alle eingehenden Auftrage zu
verfolgen, die vereinbarten Service Levels zu Uberwachen und deren Erflllung
zu dokumentieren.

Darstellung der Lésung durch I1BM

Die MilSat Services GmbH hat sich bei der Einrichtung ihres neuen Service Desks flr
eine auf dem IBM Tivoli Service Request Manager basierende Ldsung entschieden.
Das Unternehmen nutzt die IBM Lésung fiir das Service Level Management mit der
Bundeswehr, fiir die es Teile des Satellitenkommunikationssystems betreibt.
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Fir die Realisierung beauftragte MilSat den IT-Dienstleister Materna GmbH. Als
zugrundeliegende Software entschied sich das Unternehmen fiir den IBM Tivoli
Service Request Manager. Die Wahl fiel auf die IBM Software, weil diese leicht
konfigurierbar ist und daher an die besonderen Anforderungen von MilSat angepasst
werden konnte. AuRerdem sprach das flexible Lizenzmodell von IBM, das auch fur
die geringe Anzahl der Nutzer bei MilSat geeignet ist, fur die Lésung. Zudem erhofft
sich MilSat durch die Wahl eines grolRen Anbieters Investitionssicherheit.

Tivoli Service Request Manager ist ein Bestandteil einer einheitlichen Produktsuite fiir
das Asset- und Service-Management, die auf einer einheitlichen Plattform aufbaut.
Der Tivoli Service Request Manager ist fiir die Zusammenarbeit mit IBM Tivoli Asset
Management for IT konzipiert, um zur Erweiterung der Ressourcenmanagement- und
Unternehmensverwaltungsprozesse der Kunden beizutragen.

Der Tivoli Service Request Manager stellt die zentrale Anlaufstelle bereit, um mit
Ereignissen und Problemen umzugehen (single point of contact).

Projekthighlights

Der Service Desk wurde binnen zwei Monaten implementiert und ist seit Herbst 2007
im Einsatz.

Zitate des Kunden zum Projekt

,FUr unseren Bedarf bendtigten wir eine Losung, die tber den Ublichen Rahmen von
Service Desk-Anforderungen hinausgeht.”

,0er Tivoli Service Request Manager basiert auf standardisierten Technologien,
bietet eine hohe Skalierbarkeit und genau die Flexibilitdt, die wir fir unser
Servicemanagement benétigen.”

Daniel Scheerer, Projektleiter bei MilSat Services.
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Die externe Veroffentlichung von IDC Information und Daten — dies umfasst alle IDC
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