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20.02.1967 Aschersleben (Sachsen Anhalt), verheiratet, 2 Kinder

1988 — 1993 Studium der Arbeitswissenschaften an der TU Magdeburg

1993 — 2007 SIEMENS, Siemens Business Services GmbH Co. OHG
Aufgabenschwerpunkte:

= Realisierungskoordinierung SIEMENS Corporate Network (SCN)
= Qualitatsmanagement und Geschaftsprozessmanagement

=  Strategic Business Development (Outsourcing Strategy)

= Portfolio and Service Management (Prozesse)

seit 02/2007 BWI Informationstechnik GmbH
Design, Einfuhrung und Verbesserung des IT Service Managements und der Prozesse, basierend
auf ITIL®, in der BWIIT

Qualifikationen

07/2006 Manager's Certificate in IT Service Management (V2)
07/2009 ITIL® Expert in Service Management (V3)
10/2012 ISO 20000 Consultant / Manager
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Die Entstehungsgeschichte

1999
2001

2004
2005
2006

Beschluss zur Modernisierung

Ausschreibung eines europaweiten Vergabeverfahrens

Angebote von ISIC 21 (CSC, EADS, Mobilcom) und

TIS (T-Systems, IBM, Siemens)

Abbruch der Verhandlungen mit ISIC 21

Verhandlungsbeginn mit SI-Konsortium (Siemens, IBM)
Verhandlungen abgeschlossen, Sl geht als Auftragnehmer hervor
Grundung BWI/Start Projekt HERKULES
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BWI
-

Die BWI — strategischer Partner ...

® .. flr Informations- und Kommunikationstechnik der Bundeswehr.

@ Die BWI erneuert die gesamte nichtmilitarische IT- und
Telekommunikations-Infrastruktur der Bundeswehr.

BWI Leistungsverbund — BWI Leistungsverbund — BWI Leistungsverbund —
Verantwortung Struktur Mitarbeiter
140.000 ... . -
| 300.000 ——
45.000 3 12'000 y 2810 |

Wi Services GmbH
AG 100%)

Stand: 31.12.2013
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Gesamtdurchfuhrungsplan

Migration Integration )
(12 Monate) (54 Monate) Ubergang Betrieb

Implementierung der Zielumgebung Projekte in der Betriebsphase
________ (z._B. Modemisierungen und Umzlge im Rahmen der Neuausrichtung) _ _ _ _ _ _ __ |
Tag X ImpI‘. BWI
(28.12.2006) Betriebsstandorte
Unterzeichnung
Hauptvertrag SASPF-Rollout

Unterstiitzung bei der Neuausrichtung

Rollout priorisierte Gesamtrollout
Hegenschaften | | jegenschaften (ink. Lan-ausbau)

Betrieb der innerhalb der Integrationsphase
_ aufgebauten Zielbetriebe
Konzepte & Detailplanungen

Pergest

Ist-Betrieb
BWI

X+12 X+24 X+36 X+48

X+72 X+84 X+96 X+108 X+120
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BWI

Der BWI Leistungsverbund: zentral steuern, lokal handeln

© BW!I Informationstechnik GmbH | Heiko Maneth

Verwaltungssitz des BWI Leistungsverbunds: Meckenheim
UHD: Meckenheim, Minchen, Berlin, Hannover

BKZ: Bonn/Rheinbach, Miinchen

Rz: KoIn/Bonn, Strausberg, Wilhelmshaven

MCC: Bonn

A&V: 10 Standorte deutschlandweit

SC: 25 Standorte deutschlandweit
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Drei wesentliche Prinzipien der ITIL®

Service Design Aspekte
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Service Solution
Design

Prozess Design

Technologhe und
Arehitekiur Design

Measurement Design

Service Management
Systeme

sicherstellen

¥

Anforderungs

und Sicherhe

L.

VRreINDaren ANOraarungen Caziglch weneguamen,
Fapazital, Rontinuitat und Sucharhal antspricht. Mit dear
Service Waranty werden Schwankungen in der Lestungser-
Bringung reduzien

Quelle: nach ITIL® - Publikation ,Service Strategy“ und ,Service Design*“
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[
Drei wesentliche Prinzipien der ITIL®

Neue und/oder geanderte Anforderungen an einen IT Service
= werden durch die SERVICE DESIGN ASPEKTE
= .

] ganzheitlich betrachtet
——]

Die zielgerichtete Biindelung, Koordination und Steuerung

von Ressourcen und Fahigkeiten und den damit verbundenen
SERVICE ASSETS istdie Basis fur wertschopfende IT
Services gegenltber dem Kunden.

IT Services missen eine bestimmte Funktionsfahigkeit
sicherstellen—UTILITY UND den vereinbarten
Anforderungen beziglich Verfugbarkeit, Kapazitat, Kontinuitat
und Sicherheit entsprechen -WARRANTY

Quelle: nach ITIL® - Publikation ,Service Strategy“ und ,Service Design*“
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IT SERVICE TABLET® basiert auf den Prinzipien der ITIL®

[ Service Assets

JHIL

e g et

| Utility & Warranty

Quelle: nach ITIL® - Publikation ,Service Strategy” und ,Service Design* J
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BWI

D EEEEEEE————
IT SERVICE TABLET® basiert auf den Prinzipien der ITIL®

Das IT SERVICE TABLET ist eine standardisierte
Methode zur Beschreibung aller IT Services, basierend
auf drei grundlegenden Elementen der ITIL®.

Das IT Service Tablet integriert diese Elemente in
einem standardisierten, strukturierten und
ganzheitlichen Ansatz und bildet somit die Grundlage
fur eine vollumfangliche Beschreibung eines IT
Service.

Damit wird sichergestellt, dass IT Services
ubergreifend tGber inren gesamten Lifecycle verwaltet,
kontrolliert, bewertet, gesteuert und weiterentwickelt
werden konnen.

© BW!I Informationstechnik GmbH | Heiko Maneth 2014
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IT SERVICE TABLET® — Definition der Service Bausteine

ORGANISATION PROZESSE

definiert die erforderlichen definiert und beschreibt die service-
Kapazitaten und Fahigkeiten der am und organisationsspezifischen
IT-Service beteiligten Organisation, Prozesse unter Beriicksichtigung
unter Berticksichtigung des des gesamten Service Lifecycle.
gesamten Service Lifecycle.

WISSEN
fasst alle service-spezifischen Informationen beziiglich des gesamten Lifecycles
zusammen und stellt diese bereit.

EINANZEN REPORTING

hat eine tUbergreifende Rolle im
Rahmen der Prasentation von
Informationen des IT Service. Damit
werden das Berichtswesen (auf
Basis der Utility und Warranty) und
die Datenbasis fur die Steuerung
(auf Basis der Servicebausteine) des
IT SM ermdglicht.

definiert die service-spezifischen
Kosten zur Verwaltung und Planung
der finanziellen Mittel iber den
gesamten Lifecycle des IT Service
hinweg, inkl. der zugehérigen
Verrechnungsmodelle.

MANAGEMENT SYSTEME

definiert die Verwendung von
service-Ubergreifenden und service-
spezifischen Informationssystemen,
welche die Organisation bei der
Umsetzung der ITSM Prozesse
unterstitzen.

TECHNIK

definiert die service-spezifische
technische Ausgestaltung eines IT
Service.

WARRANTY

ist die Zusage oder Garantie, dass ein
IT-Service den vereinbarten An-
forderungen hinsichtlich Verfiigbarkeit,
Kapazitat, Kontinuitat und Sicherheit
entspricht. Warranty wirkt auf alle
Servicebausteine gleichermaRen.

IT SERVICE

Abgeleitet aus den Rahmenbedingungen
des HV HERKULES, definiert sich ein IT
Service nach aufRen Uber Utility und
Warranty, nach innen lUber seine
Servicebausteine, um die Fihrungs- u.
Geschaftsprozesse im Geschéftsbereich
BMVg IT-gestiitzt durchzufiuhren.

UTILITY

ist die Funktionalitat, die von einem IT-
Service angeboten wird, um die Bedarfe
auf Kundenseite zu erfullen. Utility wird
durch das Zusammenwirken der
Servicebausteine sichergestellt.




P —

BWI
Das IT SERVICE TABLET®der BWI basiert auf ITIL®

COQN\CE D 8s ign

Zransitio™ )

IT SERVICE TABLET® der BWI
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Service Lifecycle — Orientierung, d.h. ganzheitliches, standardisiertes und transparentes IT Service
Management durch ITIL® V3 erweitert um die ganzheitliche, systematische Betrachtungsweise mit Hilfe des

2014
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BWI

Anwendungsgebiete des IT SERVICE TABLET®

Erfassung, Analyse u. Strukturierte und transparent.e
9 Desi IT Servi Erfassung, Analyse und Design zu
. esignvon ervices integrierender IT Services

Neu- u./o. Weiterent- Strukturierte und transparente
QU9 b

| m sERwiCE TABLET® sl |

wicklung von IT Services Entwicklung von IT Services

‘._ B oo Stancarisierung, Optmirung

und Ressourcen zur effektiven und
effizienten Erbringung von IT Service

@

@ IT Service Man agement im kontrollierte Steuerung aller Fahigkeiten
S Service Lifecycle

Kostensenkung und Qualitatssteigerun
‘l Factory 9 Q g g

von IT Services
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BWI

IT SERVICE TABLET® ist die Basis fiir den Service Lifecycle

Erfassung, Analyse
und Design
von IT Services

Service
Requirements

© BW!I Informationstechnik GmbH | Heiko Maneth

Neuentwicklung von
IT Services

Weiterentwicklung
von IT Services

Shared IT Service - IT Service Management
Factory im Service Lifecycle

Ubernahme von IT
Services

Aus- u./o. Ver-
lagerungen von Anderer IT Service Provider

IT Services

Service Design — I Service Transition — I Service Operation Continual Service Improvement
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BWI

Continual Service Improvement

I I SEFW BWI I I Service Service Service Service
Strategy PEST Transition Operation

Service Portfolio Management

Service Pipeline | —————————————————————, ¢u ISV 0V o1 Katalog

Service Design

=

om Service Service Leistungs- Angebot Vertrag Service Design Service IT Service Service  Service Deployment  Service

@) Requirements Solutions beschreibung Package Transition Tablet Tests Plan Beschreibung

; Plan

L — Projektmanagement Service Transition —
&) QG1l1 QG2 QG3 PP4.1 QG4

—_— Projektmanagement Service Design Phase (Angebotsphase) .,
QGl QG2 QG3 PP 4.1 QG4

Das IT Service Entwicklungsframework@BWI IT (ITSEFW@BWI IT) definiert die Vorgehensweisen bei Service Entwicklungsprojekten (Neu-
und/oder Weiterentwicklungen) innerhalb der BWI IT, initiiert durch den Kunden Bw (externe Sicht) oder durch die BWI IT Delivery (interne Sicht,
kontinuierliche Service-Verbesserung).

Der Service Lifecycle nach ITIL® (Service Strategy (hier Service Portfolio Management), Service Design und Service Transition), das IT Service
Tablet® sowie PM@BW!I bilden die methodische Basis fir das ITSEFW@BWI IT.
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Service Operation — Kompakt

Organisation

IT Infrastruktur

User Help Desk
(UHD)

Netzkontroll-
zentrum
(NKZ)

CEIIED @ @

BWI

Continual Service Improvement

Service Service

Service Service
Transition Operation

Betriebs-
kompetenz-
zentrum (BKZ2)
CAS /BOS
Regionen /
Service Center
(Reg./SC)
Betriebs-
kompetenz-
zentrum (BKZ)
CS

Lieferanten /
Hersteller

Incident
Management

Prozesse
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Change
Management

Release
Management

Configuration
Management

2014

Problem
Management
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Shared IT Service Factory

Beispiel: FulnfoSys Lw Basis Inland
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Continual Service Improvement
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BWI

Continual Service Improvement

Service Service Service Service
— O I I l p a Strategy Design Transition Operation
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L 2

Verfolgung/Abschluss der MaBhahmen

Service
Qualitéat Continual Service Improvement

) %) )

Report

i i

Report I Report

v |y

Report

X

Report

¥

Report I Report

v |y

Report

¥

Report I

¥)

Report

¥

Report I

¥,

Report

i

vereinbartes
Service Niveau

Service Operation
I

Zeit

© BW!I Informationstechnik GmbH | Heiko Maneth 2014 Seite 21



BWI

Inhalt

Vorstellung BWI

IT SERVICE TABLET®

IT Service Management

Einflhrungsmodell




IT Services mit IT SERVICE TABLET® strukturieren und managen

Sicht auf alle Kapazitaten und Fahigkeiten der an allen
IT Services beteiligten Organisationseinheiten

Sicht auf das Geschéaftsprozessmodell mit dem IT
Services prozessual sichergestellt werden

Sicht auf alle Management Systeme im Sinne eines
Bebauungsplanes

Sicht auf die gesamte technische Architektur der
Infrastruktur

Sicht auf alle zum Management aller IT Services
erforderlichen Reports

Sicht auf das Gesamtbudget und Investitions-
planungen aller IT Services

Sicht auf alle Informationen und Dokumentationen aller
IT Services




Elemente des IT Service Managements

Organisation Prozesse Management

Sicht auf alle Kapazitaten und Fahigkeiten der an allen
IT Services beteiligten Organisationseinheiten

Systeme

E =

Sicht auf das Geschéaftsprozessmodell mit dem IT
Services prozessual sichergestellt werden

Wissen

Sicht auf alle Management Systeme im Sinne eines
Bebauungsplanes

Sicht auf die gesamte technische Architektur der
Infrastruktur

Finanzen Reporting Technik

Sicht auf alle zum Management aller IT Services
erforderlichen Reports

)
c
)
£
)
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@
c
]
=
)
2
=
)
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=

Sicht auf das Gesamtbudget und Investitions-
planungen aller IT Services

Sicht auf alle Informationen und Dokumentationen aller
IT Services




BWI
-

Positionierung des IT Service Management

Geschéfts-
prozesse

unterstitzen

IT Services

plant und

_ steuert
IT Service

Management
beschreibt
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IT Service Management ...

= ... ist die kontrollierte Planung, Steuerung und Koordination aller Fahigkeiten und
Ressourcen in der BWI, um die vereinbarten IT Services effektiv und effizient

= zu designen,

= zu Uberfihren,

= Zu betreiben und

= zu verbessern und weiter zu entwickeln
= ... und unterstutzt die zielgerichtete

= Ausrichtung der IT Services der BWI auf die gegenwartigen und zukulnftigen
Anforderungen der Bw.

= Verbesserung der Qualitat der IT Services.
= Einhaltung der definierten Budgets der IT Services.

© BWI Informationstechnik GmbH | Heiko Maneth 2014 Seite 26




BWI

Elemente des IT Service Managements

Organisation Prozesse Management

Systeme
1
Ao

Wissen

Finanzen Reporting Technik
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Um eine ganzheitliche Planung, Steuerung
und Koordination aller Fahigkeiten und
Ressourcen sicherzustellen, ist das IT Service
Management in diese Elemente zu unterteilen.

Die Elemente sind eigenstandig, stehen aber
immer in Beziehung zueinander.

Ein ausgewogenes IT Service Management
bedeutet, die Elemente unter Berlcksichtigung
ihrer Abhangigkeiten zu planen, umzusetzen
und zu verbessern.
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BWI

EinfUhrungsmodell IT Service Management

Finanzen

Reporting

Technik

Management
Systeme

Prozesse

Analyse der aktuellen
Finanzstruktur

Erstellung
IT SM orientierte
Finanzstruktur

Implementierung
IT SM orientierte
Finanzstruktur

Erstellung Implementierung
Analys_.e der aktuellen IT SM orientiertes IT SM orientiertes
Berichtsstruktur h .
Reporting Reporting
Erstellung Implementierung

Analyse der aktuellen
technischen Architektur

IT SM orientierte
technische Architektur

IT SM orientierte
technische Architektur

Analyse der aktuellen
Management Systeme

Erstellung
IT SM orientierte
Management Systeme

Implementierung
IT SM orientierte
Management Systeme

Ermittlung
Reifegrad

Analyse der aktuellen
Prozessstruktur

Erstellung
IT SM orientierte
Prozessmodelle

Implementierung
IT SM orientierte
Prozessmodelle

Bereitschaft fur IT Service
Management IT-SysBw
bei Stakeholder erzeugen

Organisation

Analyse der aktuellen
Situation bzgl. IT Service
Management

IT Service Management
Training

Management u. Mitarbeiter

schulen und coachen

Wissen

——

Awareness

© BW!I Informationstechnik GmbH | Heiko Maneth

Analyse der aktuellen
Knowledge Mgmt. Struktur

Analyse

Erstellung
IT SM orientiertes

Knowledge Mgmt. System

PLAN

2014

Implementierung
IT SM orientiertes

Knowledge Mgmt. System

zielgruppen- und themenspezifische Kommunikation

DO

Durchfiihrung
Improvement

—
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BWI

VIELEN DANK
FUR DIE AUFMERKSAMKEIT

D

BW ITIL® V3 Expert
ISO 20000 Consultant / Manager
BWI Informationstechnik GmbH

Gutenstetterstr. 8E IT Service Management Prozesse
90449 Nirnberg

Heiko Maneth
BWIIT D SDM ISP Ltg.

Tel.: 02225 988 3136
Mobil: 0171 76 08 700
e-mail:  heiko.maneth@bwi-it.de

IT Service Management Methoden
Geschaftsprozessmanagement
Organisationsberatung
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