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As Time Goes By

IT Services im Wandel der digitalen Transformation

Der Schritt von der Industrialisierung der IT zur Digitalisierung hat
weitreichende Konsequenzen fir IT Organisation und deren Services.
Angesichts der anstehenden Integration neuer Technologien gilt es,
das optimale Betriebsszenario zu finden. Um dies zu realisieren, ist ein
guter Mix zwischen internen und extern erbrachten Leistungen ge-
fragt.

,Wie wir mit einander kommunizieren, wie wir lernen, eine Vielzahl neuer Geschaftsmodelle méglich. Die In-
wirtschaften, arbeiten — das Alles durchdringt der digitale formationstechnologie und deren Innovationsfahigkeit
Wandel“ sagte die Bundeskanzlerin an der CeBIT 2015. avancieren zu entscheidenden Wettbewerbsfaktoren.
Die Digitalisierung basiert auf der vollstédndigen Vernet- Das hat Konsequenzen auf die Art und Weise, wie die
zung von Menschen und Maschinen. Sie verandert die unternehmensinterne IT betrieben wird.

Art und Weise, wie Unternehmen mit der Welt interagie-
ren. Es kann jederzeit und Uberall gearbeitet werden,

Kunden werden direkter angesprochen und sogar in Grundlegende Strategie gefragt

interne Entscheidungen eingebunden. Produkte werden

durch ganze Unternehmensnetzwerke immer automati- Mobile Workspace, Big Data, Internet der Dinge - das

sierter und flexibler in kleineren Stiickzahlen gewinnbrin- sind nur drei neue Technologien, die sich dank der voll-

gend hergestellt. Dariiber hinaus wird in naher Zukunft stdndigen Vernetzung im Moment sehr schnell entwi-

Itmanage%%lg]g www.it-daily.net, Juni 2015 Seite 17



IT Service Management 2015

Wichtig ist es Faktoren wie die Heterogenitat der Systemumgebun-
gen, die Anforderungen an die Verfligbarkeit, die Compliance-
Regeln, die Lizenzkosten, das Know-how, die Transparenz und den
,Keep-the-Lights-on“-Aufwand zu prifen.

ckeln. Sie versprechen enorme Produktivitatssteigerungen
oder eine signifikante Senkung von Betriebskosten. Viele
Unternehmen werden bestrebt sein, von diesen Vorteilen
moglichst zeitnah zu profitieren. Dazu missen diese Tech-
nologien jedoch in langjahrig gewachsene IT-Landschaften
und Betriebsorganisationen integriert werden. Diese In-
tegration ist eine enorme Herausforderung, denn sie
macht die unternehmensinterne IT zum integralen Be-
standteil der digitalen Welt — mit allen Vorteilen und Risi-
ken.

Deshalb muss eine sinnvolle IT-Strategie gefunden werden.

Dazu bieten sich drei idealtypische Anséatze an: Eine inno-
vative, eine virtuelle und eine flexible Strategie. Mit einer
eine innovativen Unternehmens-IT wird versucht, samtli-
che neue Technologien vor allem durch interne Services
abzudecken. Man etabliert die Standardisierung der
Rollout- und Betriebsprozesse mit dem Ziel, eine sehr agile
Anwendungslandschaft bereitzustellen, die jederzeit Er-
weiterungen durch neue Technologien erlaubt. Mit einer
virtuellen Unternehmens-IT wird die bestehende IT mit
Cloud Services erweitert — und damit versucht, die eigenen
Systeme auf die Endgerate der Mitarbeitender zu reduzie-
ren. Mit diesem Vorgehen wird die bestehende System-
landschaft schrittweise durch externe Dienste abgel0st.

Eine flexible Unternehmens-IT kombiniert beide Ansatze.
Das Ziel dieser Strategie besteht darin, die bestehende
Anwendungslandschaft zu standardisieren und in ihrer
Komplexitat zu reduzieren. Neue Technologien werden
systematisch auf Eignung geprift und bei Bedarf adaptiert.
Eines haben jedoch alle drei Strategien gemeinsam: Sie
erfordern ein griindliches Uberdenken bestehender Be-
triebsszenarien.
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Dies bedeutet im Klartext: Bevor Unternehmen von den
Vorteiler der Digitalisierung profitieren konnen, muss die
bestehende IT-Infrastruktur angepasst und die interne
Organisation der IT-Services griindlich verbessert werden.

Grundlage: IT-Infrastruktur auf Kurs bringen

Was die Analystin Tina Nunno am Gartner-Symposium
2011 als ,kreatives Zerstoren” des Bestehenden mit dem
Ziel Raum fir die Einflihrung neuer Technologien zu schaf-
fen bezeichnet hat, bedeutet aus Unternehmenssicht heu-
te die bestehende IT-Infrastruktur zu Gberprifen, ob sie
den zukiinftigen Anforderungen an eine flexible Service
Erbringung Giberhaupt gewachsen ist. Die Herausforderung
im Infrastrukturbereich besteht darin, dass enorme Tech-
nologieangebot sowie die eigenen Betriebsprozesse in
Einklang mit den sich stéandig andernden Bedirfnissen der
Digitalisierung zu bringen.

Wichtig ist es Faktoren wie die Heterogenitat der Sys-
temumgebungen, die Anforderungen an die Verflgbarkeit,
die Compliance-Regeln, die Lizenzkosten, das Know-how,
die Transparenz und der , Keep-the-Lights-on“-Aufwand zu
prifen. Dies geschieht normalerweise im Rahmen eines
Assessments, welches eine umfassende Beurteilung der
bestehenden IT-Infrastruktur beziglich Risiken und Opti-
mierungspotential erlaubt. In einem weiteren Schritt wer-
den identifizierte Problemzonen im Detail analysiert, um
sie anschliefend zu entschéarfen oder zu beseitigen.

Dabei gilt es stets, eine gute Balance zwischen den drei
Faktoren Kosten, Transparenz und Risiko zu finden. In der
Praxis hat es sich bewahrt, typische Problemzonen wie
Betriebsprozesse, Lizenzen, Backup & Recovery, Konfigura-
tion & Kapazitat sowie Betriebsmodelle genauer zu analy-
sieren und fiir jeden dieser Zonen die Faktoren Qualitat,
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Der Kunde — also das Business — bezieht
Leistungen von der IT-Serviceorganisa-
tion. Dies erfolgt zu Konditionen, die im
Rahmen eines SLA exakt definiert
werden.

Risiko und Effizienz zu beurteilen. Um die IT-Infrastruktur

G rU n d | a g e i St auf Kurs zu bringen sollten MaRnahmen mit moglichst

geringsten Kosten bei gleichzeitig hochstmoglicher Trans-

e i n kl a r parenz und geringstmoglichem Risiko ergriffen werden.
d efl n I e rte S Basis — Managed Services

Ist die bestehende IT-Infrastruktur einmal bereinigt, kann

R O | | e n m O d e | | . der ndchste Schritt in Richtung eines optimalen Betriebs-
szenario flr ein digitales Unternehmen gegangen werden:
Die kluge Strukturierung des Service-Angebots der Unter-
nehmens-IT. Sie bildet die Voraussetzung fiir die Umset-
zung geeigneter Strategie zur Adaption der digitalen Trans-
formations-Technologien. Jede Struktur basiert auf den
drei grundlegenden Elementen Anwendung, Infrastruktur
und Service Level Agreement (SLA).

Grundlage ist ein klar definiertes Rollenmodell, welches
zwischen dem Kunden (Leistungsempfénger), der IT-
Serviceorganisation (Leistungserbringer), den Produktliefe-
ranten und unterstitzenden IT Serviceorganisationen un-
terscheidet. Der Kunde — also das Business — bezieht Leis-
tungen von der IT-Serviceorganisation. Dies erfolgt zu Kon-
ditionen, die im Rahmen eines SLA exakt definiert werden.
Bei genauerem Hinsehen besteht ein SLA aus einer Reihe
von Service-Komponenten, die sich auf konkrete Anwen-
dungen oder Infrastrukturen beziehen. So muss es fir
einzelne Anwendungen verschiedene Services, wie bei-
spielsweise Monitoring, Systeminspektionen, Wartung,
Aktualisierungsempfehlungen, Betrieb Entwicklungs- oder
Testinfrastruktur, vorhanden sein.
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Die Digitalisierung der Unternehmen wird in den nachsten Jahren
tiefgreifende Veranderungen der internen IT nach sich ziehen.

Fur Infrastrukturen sind unter anderem Services wie der
Betrieb von Backups, die Durchfiihrung von Sicherheits-
Uberpriifungen und Health-Checks, die Erstellung von
Berechtigungsreports und Kapazitdtsprognosen, die Ver-
waltung von Lizenzen, Releases- und Patches vorzusehen.
Jeder Service ist Gber Parameter exakt quantifizierbar.
Der Vorteil: Ein strukturiertes Service-Angebot schafft die

notwendige Transparenz und Flexibilitdt, um fir die Her-
ausforderungen der Digitalisierung bereit zu sein. Ver-
folgt ein Unternehmen eine flexible Strategie der Adapti-
on so kdnnen von Fall zu Fall Services intern oder extern
bereitgestellt und betrieben werden. Die Schnittstellen
zwischen interner und externer IT sind bereits vordefi-
niert und kdnnen weitgehend Glbernommen werden.

Zudem ist eine Vergleichbarkeit verschiedener Angebo-
ten gewahrleistet. Im Falle einer vollstéandigen Virtualisie-
rung der IT — also der Auslagerung samtlicher Services —
erleichtert die Strukturierung die Steuerung der externen

Leistungserbringer. Selbst im Falle einer vollstandig in-
tern betriebenen IT hat die Strukturierung enorme Vor-
teile. Durch die vollstdndige Transparenz wird es moglich,
systematisch neue Technologien bestehenden Losungen
gegeniberzustellen und zu entscheiden, ob, wann und
wie sie eingefiihrt werden.

Fazit

Die Digitalisierung der Unternehmen wird in den nachs-
ten Jahren tiefgreifende Verdnderungen der internen IT
nach sich ziehen. Vernetzte Technologien werden dabei
integraler Bestandteil der betriebsunterstiitzenden IT.
Das optimale Betriebsszenario wird sich jedoch von Un-
ternehmen zu Unternehmen unterscheiden. Damit es
Uberhaupt umgesetzt werden kann, sollten Entscheider
bereits heute zwei Dinge angehen: Eine umfassende
Prifung bestehender IT-Infrastruktur und eine kluge
Strukturierung des eigenen Service-Angebotes.
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