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Welche Anforderungen erwachsen durch SOA an das Rechenzentrum?

Welche Anforderungen erwachsen durch SOA an die IT-Infrastruktur und das IT-
Service Management?

IT Service Management (ITSM) mit ITIL
Und was kann SOA flir das ITSM tun?
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Agiler? Effizienter?
Die Ausnutzung der

Bei der ganzen S
T Anforderungen g e

das Zeit = hoch

Geschaftprozesse
und Anwendungen

ervice level*
Alignment?

Zuverlassiger?

Wir ko HA
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und Plattformen
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eGovernment, Business-to-Business, Business-to-
Consumer, Flexibilitat, Zuverlassigkeit, Agilitat

Geschaftliche
Anforderungen

...fuhren damit auch zu

Neuen Konzepten, _
Neuen Methoden und Optimale IT-Infrastruktur

Neuem IT-Management.

Technologische
Anforderungen

Prozessoren, Interfaces, Networks, Storage,
Virtualisierung, Automatisierung, Software (Web Services-
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Komponenten, Web 2.0, SOA)
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Flexibilitat/Agilitat

Geschéftliche

Anforderungen
...fuhren damit auch zu
Neuen Konzepten, _ -
Neuen Methoden und Serviceorientierte Infrastruktur
Neuem IT-Management. (SOI)

Technologische
Anforderungen

Service-orientierte Architektur
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. Mehrwert durch eine technische und betriebliche
Serviceorientierte Architektur (SOA)

Unternehmensstrategen definieren ein spannendes Unternehmensmodell.
Der Fachbereich liefert ein flexibles Geschaftsprozessmodell.
Architekten treffen visionare Entscheidungen.

Entwickler haben zahlreiche neue Technologien kennengelernt.

-éleibt »nur noch« der Betrieb Ubrig!

Neue Herausforderungen fir das Rechenzentrum durch einen

,»SOA-Ansatz*” in der unternehmensweiten Anwendungsarchitektur,
werden haufig vernachlassigt.

Ob und wie eine SOA die angestrebten Ziele auch in der Praxis erreicht,
wird sich maBgeblich im ,,Betrieb” entscheiden.
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Welche Anforderungen erwachsen
durch SOA an die IT-Infrastruktur und
das IT-Service Management?
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Hoch effiziente Anwendungs-Silos
Speziell auf einen spezifischen Geschéftsprozess
ausgerichtet
Organisatorische Regeln und Ablaufe
zusammen mit der Geschaftsprozessfunktionalitat in den
Anwendungen kodiert

e
—
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Application silos

App 1

App 2

Anwendungs-Silos arbeiten zwar auBerst performant,

zeigen aber nur geringe Flexibilitat bei notwendigen
Anderungen der Geschaftprozesse

Server

Server

Anwendungen wegen starker Kopplung
untereinander nur schwer zu ersetzen

Storage

Zwingt Unternenmen, neue Anwendungen mit
teilweise Uberlappenden Funktionalitaten hinzuzufigen
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Prozesse, Regeln und Daten werden aus den Applikationen herausgelost und
zentral verwaltet und damit applikationsunabhangig.

Die ,transformierten® Anwendungslandschaften treten in Form von ,Business
Services” einem ,, wertschopfenden® Geschaftsprozessmanagement entgegen.

Serviceorientierte Organisationen spezifizieren, implementieren und betreiben
Services, keine Anwendungen. Sie nutzen Services, keine Komponenten.

Outsourcing erfolgt auf Basis von Services und nicht von Hardware,
Datenbanken oder Anwendungssuiten.

Abteilungen und Organisationseinheiten zeichnen fir Services verantwortlich,

nicht flr Sub-Systeme.

SOA-Services tibernehmen in hohem MaBe die Rolle der bisherigen
,Anwendungen®.,

SOA erzwingt Prozess-Orientierung — und damit den Ausstieg aus der
Applikations-Orientierung.
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SOA — erfordert modulare und dynamische Infrastrukturen

“ Dynamische Infrastrukturen ermdglichen flexible Adaption der IT
_1 IT-Services aus einem Pool heraus mit Ressourcen zu versorgen
~1 Anwendungen, Server, Storage und Netzwerke auf einer logischen Ebenen zu steuern

~ Die Modularitat und Flexibilitat durch SOA auf der Softwareebene wird durch
Virtualisierungs- und Automatisierungstechnologie auf Infrastrukturebene
unterstitzt

Entkopplung befreit die
Systemkomponenten von ihren fest
zugeordneten Geréten

Anwendungen

Storage Netzwerk
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Unterstiitzung gemeinsam genutzter Services

von Web Services

. O O O @ Service 1
Zunehmend groBerer Nutzerkreis — procoes A [ l J = w = 1Servicez
Partner, breite Offentlichkeit

Business

. . Process B =
Nutzungsgrad von Services wird - . ® ® O - senices
immer schwieriger vorherzusagen

Vernunftige Dimensionierung der IT Infrastrukiur nahezu unmaoglich

Uberlastung gemeinsam genutzter Services beeintrachtigt alle
Geschéaftsprozesse, die diese Services nutzen

Forderung nach einer IT Infrastruktur, die in der Lage ist, dynamisch (d.h.
mdglichst schnell) einem Service zusatzliche Ressourcen zuzuweisen

ITIL als Erfolgsfaktor fir SOA 3. Veranstaltung FIT-OV © Fuijitsu Siemens Computers LoB OA SITC
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IT Service Management (ITSM) mit
ITIL
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Bisher: Service Level Agreements flur Systeme.
(VerfUgbarkeit, Antwortzeiten, Ressourceplanung)

Zukunftiq: Service Level Agreements flr Prozesse und Services.

Ein Prozess bendtigt Ressourcen in unterschiedlichen Systemkomponenten.

In einer Systemkomponente werden Ressourcen von hoch- und

niederprioren Prozessen verwendet.
(z.B. Stammdaten werden sowohl vom hochprioren Bestellprozess als auch vom
niederprioren Payment-Prozess verwendet)

Die Ressourcen-Verwaltung benotigt also Prozess-Kenntnisse.
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Das »ITIL-Framework«
benutzt eine einheitliche, in sich geschlossene Begriffswelt
nutzt wichtige Begriffe, die in Unternehmen bereits vor ITIL verwendet wurden
definiert teilweise Begriffe mit anderer Bedeutung (z.B. »IT-Service« , »Incident«
oder »Problem«)

Das SOA Architekturparadigma
nutzt in seiner Begriffswelt identische ,ITIL-Begriffe“ mit einer vollig anderen
Bedeutung (z.B. der Begriff »IT-Service«)
spricht Gberwiegend einen anderen Personenkreis an (z.B. Softwarearchitekten
und Anwendungsentwickler)

Bei Einfuahrung serviceorientierter Architekturen in der IT-betrieblichen
Praxis, ist die Annaherung der Begriffs- und Vorstellungswelten von
SOA und ITIL ein Erfolgsfaktor.
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Auf der Suche nach der ,,eigenen® SOA ...
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Die 6 Domanen des IT Service Management

Das SIM-Losungsmodell von FSC besteht aus folgenden 6 Domanen

Unter Service
Integrated
Management (SIM)
versteht man die
ganzheitliche
Betrachtung der
Erbringung von IT
Services.

Tools &
Infrastruktur

Hierzu wurde ein
entsprechende SIM
Methodik erarbeitet,
um strukturiert und
standardisiert ein IT
Service Management
einfihren und leben
zu kénnen.

ITIL als Erfolgsfaktor fir SOA 3. Veranstaltung FIT-OV
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Prozesse

Organisation

Berichtswesen
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Kunde

fachliche Services (geblindelt) werden vom Kunden
direkt eingekauft (z.B. Managed Desktop, Managed
Services)

Ressourcen ist eine
entsprechende Kostenart der
Betriebsglter und werden
direkt den technischen

Services zugeordnet (z.B.

Personal, Kapital) fachliche Services werden vom Kunden direkt

fachliche Services eingekauft (z.B. eMail, Security, Siebel)

ﬁ technische Services setzen sich aus
technischen Aufgaben zusammen und
beschreibt die Deliveryeinheit (z.B. System
Management, 3rd Level Support)

technische Services

Q

& technische Aufgaben sind Aktivitaten
technische Aufgaben die zur Leistungserbringung durchgeflihrt

werden muassen (z.B. Datensicherung,

Stérungsbegebung).
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Hauptprozesse

Haupt- und Teilprozesse (1L v3)
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Service Strategie
(SS)

Teilprozesse

Service
ransition (S

Service
)peration (SC

rovement (C

Prozesse schon in ITIL v2

ITIL als Erfolgsfaktor fir SOA

Return on
Investment

Financial

Management

Supplier
Management

Develop Service
Define the Develop the H Prepare for Portfolio Demand
A Strategic g
Market Offerings Execution Management Management
Assets
(SPM)
Service Level Service Availabilit Information Ciciihi IT Service
Management Catalogue Wi eﬁt Security Man: emzm Continuity
(SLM) Management g Management 9 Management
Transition Service Service Asset and
Planning and Validation and Evaluation Knowledge Gl Gonligueation
: Management Management Management
Support Testing (SACM)
Operational
Incident Event Request Problem Access Activities of
Management Management Fulfilment Management Management other Lifecycle
Phases
. . Return on Business Service Level
Im;;::\ézr::nt Rze:;':ﬁﬁ Me:sel::',;cr:en t Investment for Questions fiir Management
porting csl csl (SLM)

Release and

Deployment
Management

3. Veranstaltung FIT-OV
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Anwender

IT Service Desk

Fachbereich Fachbereich Fachbereich Fachbereich Fachbereich
1 2 3 4 n

" T N N T
| | I | |
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Kunde

fachliche Services (geblindelt) werden vom Kunden
direkt eingekauft (z.B. Managed Desktop, Managed
Services)

Ressourcen ist eine
entsprechende Kostenart der
Betriebsglter und werden
direkt den technischen
Services zugeordnet (z.B.
Personal, Kapitel)

fachliche
Services
(gebundelt)

fachliche Services werden vom Kunden direkt
eingekauft (z.B. eMail, Security, Siebel)

ﬁ technische Services setzen sich aus
technischen Aufgaben zusammen und
beschreibt die Deliveryeinheit (z.B. System
Management, 3rd Level Support)

Q

& technische Aufgaben sind Aktivitaten
technische Aufgaben die zur Leistungserbringung durchgeflihrt

werden muassen (z.B. Datensicherung,

Stérungsbegebung).
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IT Service Lifecycle Management bei FSC

Anforderungs
-management

SLcM
. Planung

IT Service
Lifecycle

Management IT
Service

Portfolio
Mgmt /
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Service Strategie
(SS)

Teilprozesse

Service
ransition (S

Service
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yrovement (C
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Financial

Management

Return on
Investment

Supplier
Management

Develop Service
Define the Develop the Strategic Prepare for Portfolio Demand
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Service Level Service Information IT Service
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P : Service Asset and
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Der SD als Drehscheibe zwischen Anwender und Dienstleistungsbereichen

Anwender

11

Service Strategie

|| || [ | [ |
|| || [ |
|| || || ||
|| [ |

- m
Continual Service Improvement

| | I | |
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Die Funktionen im IT-Service Management ITIL v3

perations Management Func
Application

Function ?:nag::.m ol Operation Facilities
e Control anagemen

- Funktion schon in ITIL v2
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IT Service Management gezielt steuern

Das Berichtswesen liefert die Transparenz flir den kontinuierlichen Verbesserungsprozess

Designkriterien:

Kundensicht

= Management
Anforderungen
liegen vor

= Verhaltnis von
Aufwand und
Nutzen passt

Portfoliosicht Berichtswesen Vertragssicht

= Messpunkte
sollten
praxisnahe sein

Prozesssicht

LT
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Standardisierte Tools und Infrastruktur unterstitzen

das IT Service Management
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Die ITSM Tools und Infrastruktur integriert sich in die vorhandene IT-Architektur des

Unternehmens
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hohe Erreichbarkeit und hohe
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Die CMDB als zentrale Datenbasis flir ein IWEmakeSUres | IRl v

IT Service Management

Die zentrale Datenbank (CMDB) ist der integrale Bestandteil der SIM-Lésung
SIM Datenmodell
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Beide ,Konzepte® entstammen aus grundsatzlich verschiedenen Bereichen
SOA hat seinen Ursprung in der Software-Architektur
ITIL ist im Bereich IT-Betrieb und Management verwurzelt

Beiden Konzepten gemein sind jedoch ihre Kernziele
Fokussierung auf verbesserte IT-Effizienz, also auch kostengtinstige IT-Betrieb
Bessere Abstimmung der IT auf die geschaftlichen Anforderungen
Ausrichtung der IT-Services an den geschéaftlichen Anforderungen

Organisationen
setzen ITIL als Basis fur die Einfihrung bzw. Verbesserung des
IT-Service-Managements ein
setzen SOA als Basis fur die Flexibilisierung der Applikationslandschaft ein

ITIL als Erfolgsfaktor fir SOA 3. Veranstaltung FIT-OV © Fuijitsu Siemens Computers LoB OA SITC
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ITIL ermOglicht auch ein unternenmensubergreifendes Benchmarking.
wie qualitativ gut ist die eigene IT-Organisation aufgestellt

Diese Vergleichbarkeit — auf technischer Ebene — wird auch von
serviceorientierten Architekturen angestrebit.

SOA erfordert zwei essentielle Konzepte fur die Einflhrung in eine Organisation.
Far die SOA-Governance
FUr das SOA-Management (SOA - Live Cycle)
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Die SOA-Governance definiert ein Framework
Mit Vorgehensweisen und Richtlinien fir die Organisation
Die Konsistenz in SOA-bezogenen Aktivitaten wird gewahrleistet
SOA-Aspekte werden ganzheitlich durch Leitlinien und Definitionen abgedeckt

und werden entlang des Lebenszyklus eines SOA-Service organisiert

Service-Definition und Service-Implementierung
Technologie und Organisation
Finanzielle Aspekte

ITIL stellt eine hervorragende Basis flr eine SOA-Governance zur Verfugung.
Mit ITIL V2 -> Fokus auf einem ganzheitlichen Prozess-Framework fur die IT

Mit ITIL V3 -> mit dem Fokus auf dem Service-Lebenszyklus

Und das auf allgemein akzeptierten Definitionen fir IT-Services und Prozesse.

ITIL als Erfolgsfaktor fir SOA 3. Veranstaltung FIT-OV © Fuijitsu Siemens Computers LoB OA SITC
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Das SOA-Management beschreibt eine Palette von Aktivitaten die
sicherstellen, dass die Organisationen den erwarteten Nutzen aus inren SOA-
basierten LOsungen ziehen kdnnen.

In einer SOA-Umgebung sind Servicedefinitionen mit entsprechenden
Service Level Agreements (SLA) verknipft.

Verfligbarkeit, Sicherheit, Zuverlassigkeit, Qualitat

Organisationen bendtigen Prozesse und Technologien, um
SOA-Implementierungen zu tberwachen und zu verwalten.

SLA‘s mUssen konsistent eingehalten werden
Business und IT mussen Leistungsindikatoren definieren und Gberwachen
Ermdglicht Einblicke in die Wertschdpfung der SOA-Implementierung
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Es bedarf einer Verwaltung der installierten Services bzw. der entsprechenden
Orchestrierung.

Des weiteren gehoren zur Aufgabestellung des Managements
die Fehlerbehandlung (Incident Management)
das Konfigurationsmanagements (Configuration Management),
die Uberwachung von entsprechenden Leistungs- und Qualitatsparameter
(Capacity Management)
das Sicherheitsmanagement (Security und Continuity Management)

Anforderung: Anderungen bestehender Geschéftsprozesse sollen vornehmlich auf der
Basis bereits existierender Serviceangebote realisiert werden -,on demand®-

Dies ist die eigentliche Herausforderung des SOA-Service Management in den
kommenden Jahren.
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Es mussen Vorgehensweisen zur Verwaltung einer SOA-Umgebung definiert
werden.

Die Betrachtung einzelner ITSM-Prozesse verdeutlicht die Vorteile bei der SOA-
EinfGhrung,wenn ITIL im Unternehmen bereits etabliert ist.

Sind bereits konsistente Servicemanagement-Prozesse auf der Basis von ITIL
eingefuhrt, kann auf diese aufgebaut werden.

Einige der Prozess- oder Servicedefinitionen im ITSM missen um
SOA-spezifische Anforderungen zu bertcksichtigen, geandert werden

Studie ,|IT service management powers SOA success” -> Erkenntnis:
Einfahrung einer SOA verlief erfolgreicher, wenn bereits ein IT-Service- Management
nach den ITIL best practices etabliert war. (studie der Ovum-Group, 08/06)
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Und was kann SOA flir das ITSM tun?
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Unternehmen kénnen ,SOA-Know-how* nutzen, wenn sie (technische) ITSM-
Losungen aufbauen und implementieren.

Prozessdefinitionen und Service-Lifecycle im ITSM-Modell bilden die
Ansatzpunkte fr eine flexible, prozessorientierte ITSM-Lé6sung — auf Basis
einer SOA.

Anderungen in Prozessdefinitionen der ITSM-L8sung, kdénnten so auf flexible
Weise an die neuen Anforderungen angepasst werden.
Anbieter von ITSM-Lésungen Gbernehmen zunehmend diesen Ansatz

ITSM-L6sungen basierend auf SOA sind angekindigt.
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Beispiel: SOA-basierte Methodik zur Unterstitzung des ITIL Incident-Management-Prozesses

ITIL (Incident

Management

Prozessdefinition

Prozessanalyse

A 4

\ 4

Input/Output

SOA

A 4

Schnittstellen

SOA mit WSDL,
Web Servikcves,
BPEL

1
A 4

WDSL

37

ITIL als Erfolgsfaktor fir SOA

3. Veranstaltung FIT-OV

Prozesse

A\ 4

Aktivitaten

SOA-Ildee umsetzen

|
A 4

Funktionale
Kapseln
1

SOA-Implementierung

A 4

Web Services

© Fuijitsu Siemens Computers LoB OA SITC
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, funktionalitaten
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We

Wir

halten, was wir versprechen,
uber Abteilungsgrenzen hinweg
nach innen und aufBen

jeder in jeder Situation

mit Stolz.

make

Leistungswille
Leistungsbereitschaft
Leistungserbringung

Leistungsklarheit

sure

Vertrauen
Verantwortung
Versprechen
Verlasslichkeit

Sicherheit
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