SORGLOS IN DIE FERIEN MIT DER TUI
Configuration Management und Aufbau der CMDB

In Zeiten, in denen Reisebuchungen immer kurzfristiger erfolgen,
wird die Verfugbarkeit von IT-Systemen zum wichtigen Kostenfak-
tor. Bei dem Touristik-Konzern TUI AG ist die TUI InfoTec als IT-
Dienstleister dafir zustandig, dass die rund 40.000 IT-Assets aus
dem Konzern und seinen verbundenen Unternehmen zentral
gesteuert und betreut werden. Die Aufgaben der TUI InfoTec wer-
den dabei von mehreren Competence Centern erledigt, welche
die Bereiche IT Operations, IT Consulting und Services sowie die
IT-Anwendungsentwicklung fur alle touristischen Systeme abde-
cken.

ITIL goes ILTIS

Nach ersten Erfolgen bei der automatisierten und standardisierten
Durchfuhrung von Call-Tracking und Inventarverwaltung mittels
des von iET Solutions unterstitzten Projekts BePro (Bestand- und
Problem Management) im Jahr 1999 sollte die gesamte IT-Land-
schaft von TUI nach international gultigen Richtlinien und Empfeh-
lungen ausgerichtet und ihre Ablaufe noch weiter verbessert wer-
den.

Die Ausrichtung nach den ITIL ,Best Practices® (Information Tech-
nology Infrastructure Library) sollte eine grof3tmadgliche Effizienz,
Qualitat und Revisionssicherheit der bestehenden und geplanten
IT-Prozesse mit einem hohen Reifegrad sicherstellen. Nachdem
die TUI InfoTec im Jahr 2003 mit der Standardlésung iET ITSM
von iET Solutions eine erste ITIL-konforme IT-Service Manage-
ment-Plattform far TUI in GroRbritannien eingefuhrt hatte, begann
der IT-Dienstleister 2004 unter dem Projektnamen ILTIS (ITIL for
TUI Integrated Services) die bestehenden Lésungen in eine ein-
heitliche, strategische Konzernplattform zu integrieren. Zu den
dabei involvierten Kernprozessen gehéren sowohl Incident, Pro-
blem, Change, Configuration als auch Service Level Management

Das Herzstuck allen Wissens und aller Informationen

Kernelement bei ILTIS ist das auf die CMDB (Configuration
Management Database) gestutzte Configuration Management.
Dieses bedient den bereits in BePro etablierten Kernbereich Ser-
vice Support, der die Prozesse Incident, Problem, Change sowie
das Desktop Release Management abdeckt. Der Bereich Service
Delivery wird ebenfalls durch die CMDB unterstitzt und erganzt
ILTIS um die Prozesse Service Level, Capacity sowie Security
und Continuity Management. Weiterhin kommt das Account
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Benefits fur TUl InfoTec

Verwaltung und Steuerung von
40.000 Configuration ltems inklusi-
ve Attributen in der Configuration
Management Database

Pflege vertikaler und horizontaler
Cl-Relationen

Datenbasis fir Software-Verteilung

Ausrichtung der gesamten IT-
Landschaft nach ITIL

Effizienz, hohe Qualitat und Revi-
sionssicherheit der IT-Prozesse

Reduzierung der Reaktionszeit auf
Kundenanforderungen

Plattform fiir Incident, Problem,
Change, Configuration und Ser-
vice Level Management sowie fur
Capacity, Security und Continuity
Management

“Wir konnten nun erkennen, dass
im gesamten Konzern fast 1.200
Rechner mit dem Status “inaktiv”
gemeldet waren. Dies hatte natur-
lich direkte Auswirkungen auf den
IT-Beschaffungsprozess, sodass
Kosten gesenkt werden konnten.”,
Bruno Walla, Leiter Commercials
& Processes, TUI InfoTec.
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Software als auch IT-Services zahlen.
“Unser Ziel war es, alle Configuration
Items und IT-Konfigurationen im TUI- e

Konzern inklusive der an ihnen durchge-
fihrten Anderungen aufzunehmen und
nachzuhalten.”, erklart Bruno Walla, Lei-
ter Commercials & Processes bei TUI InfoTec. Zu diesem Zweck Uber TUI InfoTec
werden zum Beispiel unterschiedlichste Cl-Attribute des IT-Equip-
ments identifiziert und in die CMDB Ubertragen. Der Configuration
Management Prozess deckt dabei auch die Pflege der vertikalen
bzw. horizo__ntalen Cl-Relationen ab. Die TUI InfoTec erhalt somit wickelt touristische IT-Systeme fiir
eine klare Ubersicht dartber, in welcher Beziehung einzelne Cls alle Konzerngesellschaften sowie
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Die TUI InfoTec ist IT-Dienstleister
innerhalb der TUI AG, Europas fiih-
rendem Touristikkonzern. Sie ent-

mehr als 400 Mitarbeitern setzt die

Kontinuitat vorausschauend planen TUI InfoTec landeribergreifend IT-

Die Durchfihrung des Configuration Management bei der TUI Standards.
InfoTec erfolgte in zwei Schritten: zunachst stand die vollstandige
Erfassung aller relevanten Cl-Informationen im Vordergrund, www.tui-infotec.de

anschlief3end verlagerte sich der Fokus auf die Identifizierung und
Abbildung der Cl-Relationen.

Durch die konsequente Nutzung der CMDB ergaben sich bereits
weitere, sehr nitzliche Synergieeffekte. So enthalt die CMDB alle
relevanten Strukturinformationen des deutschlandweiten IP-Netz-
werkes fur sdmtliche Client-Gerate, sowie auch Server. Diese
Datenbasis wird in der Folge zur Konfiguration der DHCP- und
DNS-Dienste aller TUI-Standorte verwendet. Die Softwarevertei-
lung (inkl. der vollautomatischen Erstinstallation neuer PCs)
bedient sich ebenfalls der Informationen aus ILTIS. Neben den
notwendigen Netzwerkdaten finden sich auch alle relevanten Trei-
berinformationen zu den einzelnen Hardwarekomponenten in der
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— Uber iET Solutions

CMDB. Diese Schnittstellen ermdglichten es, ehemals aufwandige
Prozesse weitgehend zu automatisieren und die Reaktionszeiten
bei Kundenanforderungen zu reduzieren.

Effizienzsteigerung dank klarer Ressourceneinteilung

Aus Sicht der Anwender bringt ILTIS wesentlich verbesserte Ser-
vices im Rahmen des 1st, 2nd und 3rd Level Supports. Die klare
Definition von Prozessen und Schnittstellen der ITIL Disziplinen
ermdglicht die transparente Darstellung der geleisteten Services
und ein verbessertes Reporting.

Mit ITIL in die Zukunft

“In den nachsten Schritten wollen wir mithilfe des neuen Releases
iET ITSM 4.0 die grafische Darstellung der CMDB-Inhalte inklusi-
ve der Cl-Relationen umsetzen. Darlber hinaus planen wir, das
Inter- und Intranetangebot zu erweitern.”, erlautert Walla. Im Zuge
dessen erhalten Anwender beispielsweise Ubersichten (iber eige-
ne Incidents oder kdnnen deren Lésungen interaktiv bestatigen,
um den Service Desk zu entlasten. Zudem soll das Inter- und In-
tranetangebot auf die mobile Erfassung und Bearbeitung von Inci-
dents hin ausgerichtet und auf die Dateneingabe uber Handhelds
ausgelegt werden.
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iET Solutions ist fuhrender globaler
Anbieter von IT Service Manage-
ment-Lésungen. Zur Prozessanalyse
und -optimierung sowie fiir das
Management von IT-Bestand bietet
iET Solutions integrierte Prozess
Management- und CMDB Intelli-
gence-Ldésungen an. Die Losung

iET ITSM ist ITIL-basierend und
wurde von PinkVerify zertifiziert.

Weltweit arbeiten in 26 Landern tber
600 Unternehmen mit einer L6sung
von iET Solutions.
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