Zenltrales ,,Drehkreuz fUr PosHHT _Ruckblickend ist die konse-

Die Deutsche Post DHL Ubertragt seit Jahren GrofBteile des [T-Betriebs und QUEI'II' e Tr ennung zwischen

teilweise Aufgaben des IT Service Managements an externe Dienstleister, um Anforderungsmanagemenf
sich noch starker auf ihr Kerngeschéft fokussieren zu kénnen. Das IT Service

Management der Deutschen Post DHL tibernimmt dabei in einer , Demand auf der einen [ Deutsche Post

Organisation” zentral die Steuerung dieser Vertragspartner und arbeitet . 5
konsequent nach den Vorgaben und Empfehlungen von ITIL V.3. PC-WARE DH L] und technischer Umset

ist mit Projektbeginn mit dem Aufbau einer [T-Anwendung fiir das Configu- zung auf der anderen Seile
ration Management des Unternehmensbereichs BRIEF beauftragt worden. . .
Diese stellt heute die zentrale und umfassende Datenbasis zur Unterstit- [ PC'WARE] ein wesenllicher Er-

zung diverser Service Management Disziplinen dar: Change Management,
Release Management, Incident Management, Problem Management, folgs faktor. Jeder P Iayer konnfe

Capacity Management, Request Fullfilment, Finance Management. dabei seine EXPEI'ﬁSE QEWiﬂﬂ-
Stabilitat trotz Anslieg der Configuralion Items bringend einselzen. In regelma-
Uwe Voigtlander, Projektleiter und Senior Service Manager Deutsche BIQEﬂ Treffen wurden GRE e

Post AG, fasst das Projekt zusammen: ,Im vergangenen Jahr wurden Enl‘scheidungen 2Uur UmSEI'ZUI'Ig

die kompletten Prozessgebiete des IT Service Managements des Unter- .
nehmenbereichs BRIEF zentralisiert und konsequent nach ITIL V.3 neu fachllcherAnforderungen aber

ausgerichtet. Trotz des dadurch bedingten sprunghaften Anstiegs von auch zu Design verwendelen
Configuration Items innerhalb eines Jahres auf mehr als die doppelte ¢
Zahl und einer Zunahme der Nutzer und Schnittstellen, arbeitet das TEChnDIDgien elc. gel‘roffen und ge-

|u

System effizient und stabil.” Die Configuration Management Data Base
(CMDB) wurde von Grund auf neu entwickelt und setzt die Anforde-
rungen der Deutschen Post, Unternehmensbereich BRIEF, optimal um.
Die von Beginn an geforderte Skalierbarkeit und Flexibilitat der CMDB
unterstitzt den Ausbau des Systems in ein Configuration Management
System. Neben der Verwaltung klassischer Configuration Items der IT- Senior Service Manager Deutsche Post AG
Infrastruktur wurden die folgenden Funktionen zur Unterstiitzung der
[T-Service-Management-Prozesse implementiert:

fragen.”

Uwe Voigtlander, Projektleiter und

Was die PC-WARE Losung leistet

Verwaltung von Hard- und Software: Im Configuration Manage-
ment System werden neben den aktuellen Attributen und Bezie-
hungen der Configuration Items auch die historischen Informationen
gespeichert. Damit kann einerseits die Erfullung der Serviceauftrage
Uberwacht werden. Anderseits kénnen bei der Ursachenermittlung von
Fehlfunktionen (Incidents) sehr einfach fehlerhafte Konfigurationsande-

rungen erkannt werden. Referenz
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IT Service Management nach ITIL V.3

IT Infrastructure Library (ITIL):

Diese beschreibt die so genannten ,,Good
Praclices” bei der Umsefzung eines IT Service

© Fotos 2009 Deutsche Post AG

Management. Damit gilt sie heule international als
De-facto-Standard. Unter ITIL V.3 wurden nun eine
Vielzahl von Prozessen neu definierl. Im Wesenl-

lichen geht es dabei um die , Service Operation* -
also lelzHich alle MaBnahmen zur Bereitstellung und
Instandhalfung einer IT-Infrastruktur entsprechend

ihrer spezifischen Zielvargaben.

Die Posl hal's gebrieff, PC-WARE hal's geldst.

Mittelabfluss: Die Darstellung des Mittelab-
flusses fur variable, fixe sowie Einmalkosten fur
die betriebenen Anwendungen und Arbeits-
platzsysteme (APS) ermdglichen einen schnellen

Uberblick tGber die Kostenstruktur.

Servicekatalog: Der Aufbau eines versio-
nierten, multiproviderfdhigen Service-Kataloges

optimiert die Planung und Beauftragung von IT

Services.

Softwaremanagement: Im Bereich des
Softwaremanagements erfolgt die Software-
verteilung Uber sogenannter Softwareprofile.

Die Planung dieser Profile wird dabei durch

umfangreiche Verwaltungsfunktionen unter-
stUtzt. Anhand der realen Konfigurationsdaten
kann jederzeit die Umsetzung der Profilplanung

kontrolliert werden.

Ausnahmestelle: Die Bearbeitung von Antra-

gen zu Abweichungen von der Profilkonfigu-
ration wird in einer zentralen Ausnahmestelle

durchgefuhrt. Der dazu notwendige Genehmi-
gungsprozess ist durch die Lésung abgedeckt.

Datenvalidierung: Die automatische Prifung
der Daten an den Schnittstellen und in der

CMDB auf Basis dynamisch anpassbarer Vali-
dierungsregeln lasst Unstimmigkeiten frihzeitig

erkennen. Ebenso kénnen Mangel bei der
Datenpflege aufgezeigt werden.

Reporting: Mittels OLAP Datawarehouse,
Adhoc-Excel-Berichten oder Drill-Down-Be-

richten in der Weboberflache kénnen jederzeit
Informationen Gber die Bereiche des IT Service

Managements in Echtzeit geliefert werden.

Multiproviderfahigkeit: Im Bereich Out-
sourcing stellen die IT Provider das Gros der

Konfigurationsdaten zur Verfligung. Dies stellt
besonders hohe Anspriiche an die Datenhal-
tung und -aktualisierung.

Die technische Realisierung erfolgte mittels ei-
ner optimierten ORACLE 11g Datenbank fur die
Massendatenverarbeitung sowie einer mit Mi-
crosoft .NET entwickelten Mehrschichtapplikati-
on mit einem zentralen Service Layer. Folgende
Zugangsmaglichkeiten sind fur die Mitarbeiter
des IT Service Managements verfligbar:

e Weboberflache mit dem vollen Funktions-
umfang der CMDB

e  Offline-fahiger Windows Client fir das
Order-Management inkl. [T-Servicekatalog
Business Intelligence mittels OLAP Data-

[ ]
warehouse und Microsoft Excel

Die Herausforderungen bei der Umsetzung
waren die Integration der unterschiedlichen de-
zentralen [T-Dienstleister und die Optimierung
der Datenbankstruktur zur Verwaltung groBer

Datenmengen.
Uwe Voigtlander zieht ein positives Fazit der
Zusammenarbeit mit PC-WARE: ,Die derzeit
laufende Erweiterung der bestehenden CMDB
in ein Configuration Management System
(CMS) nach ITIL V.3 verlauft trotz der GroBe
und Komplexitat des Systems hervorragend.
Hierbei hilft auch, dass PC-WARE die Entwickler

im Projekt fur ITIL V.3 zertifizieren lassen hat.”
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- 160.000 IT-Services

- 250 Configuration Types
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