ANWENDERBERICHT

Deutsche Post implementiert kennzahlen-
gestutzte Configuration Management Database

Ende 2006 etablierte die Deutsche Post Kennzahlen, um die Datenqualitat der Configura-

tion Management Database (CMDB) bewerten und Inkonsistenzen der gespeicherten

Informationen identifizieren zu kdnnen. In der Folge konnten Schwachstellen in den

Prozessen identifiziert und VerbesserungsmalRnahmen eingeleitet werden.

Prozesskontrolle und -optimierung auf der Basis regelmafliger Messungen sowie die

Analyse von Key Perfomance Indicators waren wesentliche Projekiziele bei der Einflihrung

von iET ITSM.

Die Deutsche Post hat einen Teil ihrer
IT-Services an die T-Systems ausgelagert,
welche unter anderem die Auftrags- und
Abrechnungssysteme fiir die Deutsche Post
betreibt. Um die Ausrichtung der IT Service
Management Prozesse an der ITIL® Best
Practice zu unterstiitzen wurde vereinbart,
dass die T-Systems der Deutschen Post die
CMDB zur Verfugung stellt. Im Rahmen des
Outsourcing-Vertrags wurden der Aufbau,
die Implementierung und der Betrieb der
CMDB bis auf Ebene der Configuration
Iltems und der Detailinformationen vertrag-
lich geregelt.

Uber die CMDB stehen Informationen zur
Verfligung Uber:

> IT-Leistungen (IT-Services)
» Komponenten (Hard- und Software)
> Auftrage

» Produkte, welche die Basis flir Bestellun-
gen bilden

» Rechnungen und rechnungsbegriindende
Unterlagen

> Kostenstellen

> Ereignisse:
Changes, Problems, Incidents

» SLA-Daten zu den vereinbarten Services
» Anwender

> Organisationseinheiten und Standorte.
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Kostenrelevante Daten werden aus den
Auftrags- und Abrechnungssystemen in die
CMDB ibernommen, wo sie zur Leistungs-
verrechnung zwischen der Deutschen Post
und der T-Systems und zur Kostenver-
rechnung innerhalb der Deutschen Post
herangezogen werden. Zusatzlich dienen
die Daten der kaufmannischen Bestands-
fuhrung, wie unter anderem dem Lizenz-
management.

Ernst Langner, Projektleiter Einflihrung
CMDB, Deutsche Post, erlautert: ,Wir stel-
len hohe Anforderungen an die Integritat
der Daten in der CMDB. Die Deutsche Post
muss sich auf die Richtigkeit, Vollstandig-
keit und Aktualitat der gespeicherten Infor-
mationen verlassen kdnnen. Ware diese
nicht gegeben, kénnten die Daten z. B.
nicht fir die Kontrolle der Kostenverrech-
nung genutzt werden. Fur uns ist die Qua-
litadt der CMDB ausschlaggebend.”

Uberpriifung und Definition von
Key Performance Indicators

Die Abteilung ,Infrastruktur Management
Shared Services* (IMS) der Deutschen Post
ist die Schnittstelle zwischen der T-Systems
und den Unternehmensbereichen der
Deutschen Post, zu denen Brief, DHL,
Retail und Global Business Services ge-
héren.

In Abstimmung mit der T-Systems passt die
Abteilung sowohl die Inhalte als auch die
Struktur der CMDB den sich andernden Ge-
schaftsanforderungen an.

BENEFITS FUR
DEUTSCHE POST

> Regelmalige Kennzahlenmessung
> Trendanalysen von Kennzahlen
> Konsistente Daten in der CMDB

» Ubernahme kostenrelevanter Daten in
die CMDB

» Erhohte Akzeptanz der CMDB

DIE LOSUNG AUF EINEN BLICK
» CMDB von externem IT-Dienstleister
betrieben

> Reporting-L6sung zur Definition und
Messung von Kennzahlen

> Client zur Ausgabe der Daten
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Wichtig hierbei ist, zu jeder Zeit die Qualitat
der Inhalte sicherzustellen.

LAufgrund von Abweichungen, die wir
zwischen den bestandsfihrenden Syste-
men und der CMDB feststellten, wurde

im zweiten Halbjahr 2006 eine qualitatssi-
chernde MalRnahme zur CMDB initiiert”, er-
klart Langner. ,Des Weiteren wollten wir die
Akzeptanz der CMDB intern erhéhen und
die Qualitat der Daten transparent

machen, die durch unseren Dienstleister in
der CMDB zur Verfligung gestellt werden.
So kénnen wir auch Optimierungspoten-
ziale ermitteln und von der T-Systems
eingeleitete Korrektur- und Verbesserungs-
maflnahmen objektiv messen, verfolgen
und dokumentieren.”

Aktuallisiert am 01.03.2007 / Daten von 01.03.2007 00:13:40
ZRetresh

DOMAIN

Kontrolle Planung Steuerung

\
QUALITAT Wert (%) Wert (%) Wert (%)
Richtigkeit 91% 858% 87%
Vallstandigkeit 94% _ 99% 91%
Darstellung der Key Performance
Indicators (Quelle: Deutsche Post)

IMS stellte fest, dass die Aussagekraft der
bestehenden Key Performance Indicators
(KPI) hinsichtlich der Datenqualitat der
CMDB unzureichend war. Um die bendtigte
Qualitat herzustellen, wurden im Rahmen
des Projektes die bestehenden Kennzahlen
Uberprift und angepasst sowie neue Kenn-
zahlen definiert.

Phase 1: Kennzahlen- und
Schwachstellen-Analyse

In Zusammenarbeit mit der Kess DV-Bera-
tung wurden im ersten Schritt die bestehen-
den KPIs und Plausibilitdtsprifungen sowie
bekannte Schwachstellen der Messungen
analysiert. Im zweiten Schritt erarbeitete
das Deutsche Post Team mit Kess die er-
forderlichen Aktivitdten zur Verbesserung
der bestehenden KPIs. Hierbei wurden
Empfehlungen aus den ITIL® Best Prac-
tices und COBIT umgesetzt. Die neu defi-
nierten KPIs wurden mit Formeln zu deren
Messung in den bestehenden Datenbanken
hinterlegt. Die technische Umsetzung in der
CMDB erfolgte durch iET Solutions.
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Michael Zwick, Projekteiter der KESS
DV-Beratung, erklart: ,\Vor allem die gute
Zusammenarbeit aller beteiligten Unterneh-
men war ausschlaggebend dafir, dass die
notwendigen KPIs innerhalb des gesteckten
Zeitrahmens definiert und technisch umge-
setzt werden konnten.*

Prozesskontrolle anhand von
Kennzahlen

Mittels der definierten Kennzahlen kann die
Deutsche Post heute die Effektivitat und
Effizienz der Prozesse uberprifen und
feststellen, ob alle zu &ndernden Daten
tatsachlich geandert wurden und ob die An-
derungen korrekt ausgefihrt wurden, d. h.
keine Fullwerte eingepflegt wurden.

Die tatsachliche Pflege der Daten wird

Uber Querchecks innerhalb der CMDB und
tiber Plausibilitatspriifungen verifziert. Uber
Abfragen wird z. B. festgestellt, ob in den
Datenfeldern plausible Daten und Rela-
tionen eingepflegt sind, wie z. B. “Gibt es
installierte Rechner ohne Betriebssystem?“.

Wurde ein Change durchgefiihrt und abge-
schlossen, so wird gepriift, ob auch das
entsprechende Configuration Item oder die
entsprechende Komponente eine Aktuali-
sierung erfahren haben.

Ernst Langner erlautert: ,,lm Rahmen der
Plausibilitat prifen wir, ob flr eine Rech-
nung ein entsprechender Auftrag oder ein
etabliertes ClI existiert, das zur Kostenver-
rechnung berechtigt.”

Phase 2: Implementierung einer
toolgestutzten KPI-Kontrolle

In einer zweiten Projektphase wurden die
definierten Kennzahlen technisch in der
CMDB umgesetzt und das Berichtswe-
sen automatisiert. Flr das Berichtswesen
wurde ein Reporting Tool implementiert,
das aus einem ,KPI-Werkzeug* zur Defini-
tion der Messungen und KPIs sowie einem
,KPI-Client" auf Excel-Basis zur Datenaus-
gabe besteht. Die mittlerweile tGiber 100
Messwerte werden regelmaflig einmal pro
Woche ermittelt und anschlieRend zu Key
Performance Indicators verdichtet. Zur Zeit
analysiert die Deutsche Post sechs KPlIs.
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UBER DIE

DEUTSCHE POST WORLD NET
Uber 500.000 Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter
sind in Uber 220 Landern und Territorien auf
funf Kontinenten prasent. Mit der gebiindelten
Logistik- Kompetenz der Marken DHL, Deutsche
Post und Postbank bietet die Deutsche Post
World Net ein breites Angebot an integrierten
Dienstleistungen und mafigeschneiderten, kun-
denbezogenen Lésungen fiir das Management
und den Transport von Waren, Informationen
und Geldstréomen. Unter der Marke Deutsche
Post sind in Deutschland die Leistungen der
schriftichen Kommunikation, des Dialog Marke-
ting sowie der Outsourcing- und Systemlésungen
fur das Briefgeschaft geblndelt.

www.dpwn.de
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Die Messungen erfolgen uUber automatisi-
erte SQL-Abfragen direkt auf der Daten-
bank. Die SQL-Abfragen kénnen lber das
KPI-Werkzeug einfach definiert und ange-
passt werden, auch zusatzliche Messun-
gen lassen sich jederzeit hinzufligen. Des
Weiteren werden die Messwerte (iber das
KPI-Werkzeug einer der Kategorien Richtig-
keit oder Vollstandigkeit und einer der drei
Phasen Kontrolle, Planung oder Steuerung
zugeordnet.

120

100

8 17:27

i2.0:

12.1
14.1
L]

08.1
09.1

Trendanalyse der CMDB-Entwicklung
eines Messwertes Uber die Zeit, (Quelle:
Deutsche Post)

Die Datenausgabe erfolgt Uber den Excel-
Client, welcher die Messwerte zu KPlIs
aufbereitet und als Ampel dargestellt. Zu je-
dem KPI kann eine Detailansicht aufgerufen
werden. Eine Historie stellt fir jeden Wert
bis zu 26 Messungen in die Vergangenheit
grafisch dar. Mittels dieser Trendanalysen
kann die Deutsche Post die aktuelle Situ-
ation bewerten und die Entwicklung der
Datenqualitat der CMDB beobachten.

»Wir kdnnen heute schon sagen, dass wir
durch diese Initiative eine deutliche Quali-
tatsverbesserung erzielt haben. Wir agieren
wesentlich proaktiver als friiher, sodass
Probleme gar nicht erst entstehen®, zieht
Ernst Langner ein positives Resumée.
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UBER iET SOLUTIONS

iET Solutions, ein Mitglied der Unternehmens-
gruppe UNICOM® Global, verfiigt tiber 20 Jahre
Branchenerfahrung und ist einer der filhrenden
globalen Anbieter von Lésungen fir IT Service
Management (ITSM) und Software Asset Mana-
gement (SAM). Uber 51.000 Anwender in 26
Landern arbeiten mit einer Software-Lésung von
iET Solutions, um IT-Betrieb und IT-Infrastruktur
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von iET Solutions richtet sich an mittelstéandische
sowie an GroRunternehmen.
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