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Was ist BSM und wieso ist es wichtig?

Wie kann BSM eingefuhrt werden?

Zusammenfassung
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Was ist Business Service Management ?

ITIL® V3 Definition

= Business Service Management is the ongoing practice of governing,
monitoring and reporting on IT and the Business Service it
Impacts.

Wikipedia Definition
= Definition "Business Service": Ein Business Service ist ein IT-

Service, der ausserhalb der IT im Business sichtbar ist oder dort
einen Stakeholder (engl.; deutsch: Anspruchsberechtigter) hat.

= Definition "Business Service Management (BSM)": BSM verbindet
dynamisch business-fokussierte IT-Services mit der
darunterliegenden ICT Infrastruktur.

ICT = Information and Communication Technology
ITIL® by Office of Government Commerce




Das Modell von Zeithaml zeigt mégliche Schwachstell

BM Dynamic Infrastructiite Confer

enger2009

en in

der Beziehung zwischen Kunde und Serviceprovider.

Kommunikation

Sicht: Kunde

A

Wenn der wahrgenommene Service aus
Sicht des Kunden mit dem erbrachten

Erwarteter Service

Service des Serviceproviders nicht

Wahrgenommener
Service

Moment der _ _
Wabhrheit

Tatsachlicher
Service

Spezifikation des Services
(Konzept/Architektur)

Kundenerwartung in der Wahrnehmung @
des Serviceproviders

|

Ubereinstimmt (A5), so kann dies eine Folge
von 4 Deltas sein.

— Al: Die Kundenwiinsche werden nicht
richtig verstanden oder berticksichtigt.

— A2: Die technische Service Architektur
ist nicht richtig aufgebaut und oder
nicht richtig spezifiziert.

— A3: Der Dienstleistungsprozess
erbringt nicht die vorgegebene Service
Qualitat.

v — A4: Der versprochene und der zur

| e

Sicht: Serviceprovider

Quelle: In Anlehnung an Zeithaml

Verfiigung gestellte Service ist nicht
der Selbe.
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Business Service Management bildet eine Bricke
zwischen dem Kunden und Serviceprovider.

l > Business Service Management < l
| !

@ Ausrichten an den Geschéaftszielen und Service-
Kundenanforderungen provider

@ Kunden in die Spezifikation des Service Designs

} einbeziehen
+ {

@ Umsetzung und Uberwachung der Serviceerbringung

basierend auf vereinbarten SLAs

@ Regelmassige Abstimmung mit dem Kunden uber die
erbrachten Services




e —

M Dynamic Infrastructtice Confetenée +2009

Was ist BSM und wieso ist es wichtig?

Wie kann BSM eingefthrt werden?

Zusammenfassung
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@ Ein gesamheitliches Business Service Management Mode ||
fokusiert sich auf die Erbringung von Business Servic es.

Kunden lnde
Management H

—

]

Service Katalog mit
Business Services

1anIaS xiun PR
HIOMZIoN PEES
ysoq djoH PEES
'1ddy -dvS Riee

SOJON - [leN-T PEES
usyuequaled Aime

921JJO JOS0.IDIN R

SAP FI - Service

Site-Engineering
Service

Office - Service

Service
Management

Integration



@ Der Kunde definiert gemeinsam mit der IT die
Anforderungen an die Business Services.

Standard IT Serviceklassen fur

Service Zeit, Verfugbarkeit, ITC
Kundenanforderungen « Senvice Zeiten

. Service- Service Zeit Online Zeit Wartungsfenster
= Funktionale Anforderungen e
O Gold | 7x24 Std. ,365 Tage"“ 7x24 Std. ,365 Tage* | Keine notig
O Silber | 07:00 — 22:00 Mo-So 7x24 Std. ,365 Tage* | Mo 00:00 — 02:00
@ Bronze | 07:00 — 19:00 Mo-Fr 07:00 —21:00 Mo-Fr Sa und So

= Business Wichtigkeit

= Verfiigbarkeit
Service- Verfugbarkeit

klassen

Gold | 99.6% (ausserhalb Service Zeit ,Best Effort")
' o Silber | 98% (ausserhalb Service Zeit ,Best Effort)
@ Bronze | 95% (ausserhalb Service Zeit ,Best Effort")

= Service Levels
= Service Zeit

= 7x24 Std.
O Gold | Wiederherstellungszeit im Disasterfall > 48 Std.

= Verflgbarkeit
O Silber | Wiederherstellungszeit im Disasterfall > 72 Std.

" 97% O Bronze | ,Best Effort* (Keine garantierten Wiederherstellungszeiten)

= |T Continuity

Service- IT Continuity Level
klassen

= |TC IT setzt die Anforderungen mittels standardisierten IT Services um.
= Wiederherstellung in 72 Std.

= Weitere Service Levels
= z.B. Antwortzeit

19AI9S XIun
18AJIBS |BIUIA
S0/z
uoneyijddy
usyuequaleq



Die Serviceerbringung wird durch einen standarisiert

enlT

Betrieb und dessen Uberwachung unterstitzt.

\\
IT Services 5% A
o?®
clzl:z v ot
=N =y = 5 .
o213 S KPIs fur alle
ol el W S
_ =S Il B4 S IT Prozesse
Business = » ’
Services |

SAP FI - Service

_ . >, & a7
Site-Engineering «e
. <
Service - \\\Na‘ f > >
Office — & A\
N & N

Service © SR\

LI JER-] 4 e

e o

&°
- o) A N SRR RSN
)
co®
N\ %

OLAs fur die verschiedenen
IT Serviceerbringer
—

-

N

Management Information Board

Overall Process
Change Mgt e
Incident Mgt - ........

Conf Mgt

Release Mgt n

Overall Service
Performance / Qualitdt Kommentar

B IT Serv. A

BIT Serv. B -
"""" BIT Serv. C -
"""" B IT Serv. D n

Performance Kommentar

etc.

Q
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@ Durch einen kontinuierlichen Verbesserungszyklus we rden
die Kundenbedurfnisse optimal abgedeckt.

/‘ [Service Verbesserung }

Business Stakeholders

Service Katalog

mit Business
Services End-Kunde

> & Management des Kunden —»

8 Service Manager des Kunden —p-
Kommunikation

der vereinbar- A
ten Business IT —
Services =  Besprechen der Service Level Reports

$ inkl. Verbesserungspunkte bei Nicht-Erreichung
/

[Serwce Verbesserung

CE a I'T Service Manager
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Agenda

Was ist BSM und wieso ist es wichtig?

Wie kann BSM eingefuhrt werden?

Zusammenfassung
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Bel der Einfuhrung einer Business Service Managemen
orientierten Ausrichtung ist Folgendes empfohlen:

1. ,Weg von*“IT Services ,Hin zu*“ Business Services
- Ausrichtung an den Geschaftszielen
- Integration von komplexen IT Produkten zu Business Services

2. Das Business bei der Definition der Kundenanforderungen
unterstitzen

- Anforderungen mit den Standard Service Klassen abgleichen

3. Die Serviceerbringung mittels eines standardisierten IT Betriebes
- Standardisierung von IT Prozesse

- Harmonisierung von OLA Strukturen fir alle IT Services

4. Ein kontinuierlicher Verbesserungszyklus garantiert hohe
Kundenzufriedenheit
- Uberwachung kritischer Kennzahlen (Reporting)
- Implementierung von Portfolio Management Ansatze
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