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Agenda

= Die Munchener Rick

= Die aktuelle Situation und unsere ,Vision®
= HP‘s Antwort

= Pre-Study Ergebnisse

= |3S — das Projekt

= MR Integriertes Service Management und HP BTO
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Die IT und ITIL Prozesse




Mulnchener Ruck
ein Konzern, der globale Risiken managed

Miinchener Riick
Munich Re Group

......

= R e N s |

Der Rlckversicherungskonzern:

~ 6.600 Angestellte weltweit
~ 60 Landesgesellschaften, Filialen oder Tochtergesellschaften

~ 25 Milliarden € gezeichnete Bruttopramie (~ 40 Mrd. in der Gruppe)

Munich Re and HP BTO / Bayer Gerhard



Munchener Ruck
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Standorte betreut durch IT Regional Centers —

MROC Montreal -

AR Seattle

- sy 5+ BC Australasien

g w o~ 30 IT, 700 PC’s
wsn ..MHA Sydney
o + 4 sites without IT
A Karach ve MR Singapore
¢ MR Hong Kong
MR Hcng Kong MR Beljlng

AR San Francisco

AR Los Angeles

o A MR Karachi
. MR Seoul without IT
MR Kuala(lsumpur MR Tokyo

o MR Shanghai
MR Singapore MR Talpeh
MR Kuala Lumpur
MR Mumbai

ao Paulo

uenos Aires

MR Brisbane
(0]
[0} MHA Sydne
MR Auckland
MR Perth (0]

MR Melbourne

Munich Re and HP BTO / Bayer Gerhard
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Munchener Ruck

Eine global arbeitende IT

2005 =>

1997 - 2005

Business-/IT-
Alignment

GIE/GITC

Overall IT
Strategy

GISO/GISC
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Global Infrastructure Services Committee

Senior Management Working Group

Global IT Committee

GITC
GISC

SMWG
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ITIL in der MR — Die ersten Jahre

« 1999: Start fr den Systembetrieb MRM als ITIL Pilot
« Auswahl und Design relevanter ITIL Disziplinen
« Projekt parallel zum Tagesgeschaft

« Projektabschluss u. Uberfiihrung in den Tagesbetrieb in 2001 mit
serviceorientierter Ausrichtung des Systembetriebes

Service Level Management in 2002
— Erstellung eines Servicekatalogs
— Erstellung eines Dienstleistungskatalogs
— EinfGhrung eines Auftragssystems
— Problem: Nachweis der Service Levels
— Zusammenarbeit MR — HP > HP OV SD SLM (SD 5.0)

Munich Re and HP BTO / Bayer Gerhard
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Die aktuelle Situation und “unsere Visionen”




MR Core Disziplinen (ITIL processes) fur ein
einheitliches Service Management

Miinchener Riick
Munich Re Group

Capacity
Mgmt

UHD
-Incident
-Problem

Portfolio
Mgmt

Core disciplines
Related Disciplines

g = global process

(g) = global process planned
Munich Re and HP BTO / Bayer Gerhard
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Aktuelle Service Management Landschaft

S/W- :
Portfolio Mgmt e | O Incident Mgmt Atlas
IT external Services Clients Mgmt
IT internal Services | 0  frornnemnemneene
Pepormance Perf. Mgmt OovO |MOM
VPl SN orttor
SAP_HR onitoring
Capacit 2
Mot OVSD SLM >
MS Active Dir. Serv OVPI OVSD, Config (operational) ©
|
Mgmt
— OVSD Change
IT-Logistics SWV
SREHER SRS WIN Srv Mgmt (global) SPS
Products
S/W (Cls)
S FMS SLM Availability
Equipment (Ftiglease- Reports »2Auftrag“ MRM
Production) OVPI DB IR
,IH Auftrag Clients* Freeze Py 2Auftragskatalog’
,LEDV Auftr.“ Outlook OVPI

Munich Re and HP BTO / Bayer Gerhard



Aktuelle Service Management Landschaft
und Integrationen

Miinchener Riick
Munich Re Group

)

_ Intranet - ]
Portfolio Mgmt ist /i Problem : Incident Mgmt Atlas
" IT external Services |ien}§% t Mgmt \
/ IT internal Services 7 - :
~ V' ....... :
Peggrn;?tgce ~_Perf. Mgmt_ ¥ .o ;-OVO-/MQ|V|
O\p/PI ~  OVPM N i 4
SAP-HR B onitoring
T OO £ 3
| Capacity [ A %))
Y Mgmt —< OVSD SLM _| | S
MS Active Dir. Serv I OVPI N <~ (operational) @)
OVSD Config :
B bt Mgmt
T-Logistics sapmm / SWV L. / O\éSD Chang:\\
ducs wiNs [* |- / \ . Mg (global) | |SPS
/ :

= g rar— L
i < | SLM Availabilt . )
gEquipment , Re;?)lre;s”y \ Auftrag” MRM

A
Production) OVPI e

,IH Auftrag” Clients = i,
: Availability S
: Stat o Data:- [ S
contloold b )' :.
ZEDV AUftr.” Outlool..........c.ccoriveiifoecinicceiacnnes Sy s e 0 bo iemantc
manually
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Motivation = e

Feststellung: unsere Toollandschaft ist zur Zeit nicht wirklich optimal

Motivation fiir eine “Uberarbeitung’:

1. Verbesserung der Effektivitat fur den Anwender durch optimierte und integrierte
Toolnutzung

2. Verbesserung der Effektivitat fir den Betrieb durch reduzierten Aufwand
(basierend auf der reduzierten Anzahl von Tools)

3. Verbesserung der Effektivitat flr die Entwickler durch reduzierte und
vereinfachte Schnittstellen (Standardintegrationen)

4. Verbesserung der Qualitat fur die IT Kunden durch besseren Support fur
die IT Services

Munich Re and HP BTO / Bayer Gerhard
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Ergebnis: Prozessanforderungen an ein integriertes
Service Management Tool

a\ informatiop,
‘(‘\)‘\:\\J wntegrateq, cosevge
) Monitoring ’7)/;70

gs
RS -
s@o Av:llllalgltllty S
® Capacity g Server UX
I (Mon & Eval)
Financial LO Mgmt
Mgmt o Change
5 UHI? Config
“= -Incident Mgmt SLM
-Problem
Service Release to
Provisioning / Production

Request Mgmt

Portfolio Mgmt /
Service-Catalogue

Munich Re and HP BTO / Bayer Gerhard 13
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HP’s Antwort




Integrierte Architektur fur
System- und Servicemanagement

VerfugOug keitsreport-
7/

V4
// \ Service Mapa®ement Tool
Serwce DI

2=
~”1/t

-

Miinchener Riick
= Munich Re Group

SLM GUI
GOSC, OSD, OLO
OLA

| OVO/SN[ g™ | ov Pm_
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Wind of Change !!!!

A

invaent

HP Software BTO centers

Business outcomes

STRATEGY

APPLICATIONS OFPERATIONS

Qualiby Blusiness senice i i coe IT =& nrice
manageme it manageme 0 manageme it

Project & Clualiy
Center
Client
Automation
Center

Center

Performance _ _
Center Operations
Center

10 office

Data Center it
Application Netwark Automation iaentrty
Security Center tManagement Center
; Center

Center

CTO office SAP, Orade, S0A, J?EE, HET Universal CMDE

12 Mowember
4 2007
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»Resultierende Kundensorgen* -
Fragen, die wir uns gestellt haben

Miinchener Riick
Munich Re Group

=  Warum HP BTO, wenn sich Portfolio grundlegend andert
wo habe ich die wenigsten Migrationsaufwande, Lizenzkosten
aber auch: ,wer bleibt* am Markt Ubrig

= Bleiben die Produkte so wie jetzt vorgestellt
= Bleiben die Integrationen so wie jetzt vorgestellt

= Lizenzmodelle _
wie bilden die neuen Tools Lizenzmodelle ab

= Wie wirkt sich das auf die Kosten aus
z.B. bei benotigten weiteren Lizenzen

=  Migration von Lizenzen _
welche Lizenzen erhalte ich fir meinen Altbestand
wie sieht es mit Wartungskosten aus

=  Welche Kosten kommen bei einer Migration auf mich zu

=  Wie wirkt sich die Zusammenfuhrung von 3 Firmen auf die
Roadmaps aus
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Pre-Study Ergebnisse




Ergebnisse

Miinchener Riick
Munich Re Group

Keine KO Kriterien gefunden, aber

GrofBer Spielraum bei individuellen Anpassungen bergen Risiko far
Aufwand

Usability muss teilweise verbessert werden
Schulungsaufwand darf nicht unterschatzt werden

Anwender, die in mehreren Disziplinen arbeiten, sehen in einem
integrierten Tool einen entscheidenden Fortschritt; andere sehen
aktuell noch weniger Vorteile

19



ServiceDesk / Incident / Problem

Miinchener Riick
Munich Re Group

Allgemeines Fazit
= Implementierung nahe am Standard moglich

= als Knowledge Base wird die MR ihre derzeit verwendete KB
einbinden (neues Produkt in der MR)

= neue Anforderungen sind integrierbar
= verursachender Service
= tatsachliche Bearbeitungszeit

Wesentliche Unterschiede zum bestehenden System
= Aufteilung Interaction / Incident / Problem in eigene Module

Primare Anforderung

=  Workflow sollte wie bisher tUber zentrale Schaltflachen gesteuert
werden

20



Miinchener Riick

Config Management = Munich Re Group

Allgemeines Fazit

" wesentliche Anforderungen sind mit Standardmitteln bzw. ohne groB3en
Aufwand umzusetzen

=  durch freiere Gestaltun%(b__essere Abbildung moglich o
(insbesondere freie Verknupfung von Cls fur z.B.. Continuity moglich,
dadurch Entlastung der Relationen und bessere Ubersichtlichkelt

Wesentliche Unterschiede zu ServiceDesk
= nur zweistufige Category Struktur im Standard

= Relationen werden anders gehandhabt
-> hoherer Aufwand flr Pflege und Nutzung

= einige wichtige Views fur leichtere Handhabung fehlen:
= Explorer View Workaround tGber individuelle Views und Favoriten
= Ubersichtsview fiir Relationen
Primare Anforderung

= Erganzende Views zum Standardumfang, insbesondere zur Darstellung
der Relationen (nach Prifung der neuen Funktionen)

= Relationen mussen in einer flachen Struktur abgelegt und gepflegt
werden kdnnen

N
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Change Management

Miinchener Riick
Munich Re Group

Allgemeines Fazit

nahe am Standard
verbessertes Handling durch

Zusammenfihrung von globaler und lokaler Changegenehmigung
verklrzte Bearbeitungszeit aufgrund gezieltem Einbeziehen der

jeweils relevanten Autorisierungspartner (kein

,GieBkannenprinzip“ mehr)

einheitlicher Ablauf von Changlqe und Request Mgnt
(Uberspringen von Change-Schritten bei reinen Requests)

Unterstitzung des Change Prozess mittels zusatzlicher Views

Wesentlicher Unterschied zu SPS

kein zusatzlicher RfC im Fall von Change Relevanz erforderlich

Primare Anforderung

bessere Ubersicht der Einzelaktivitaten (siehe auch SRM) ”



Request Management == Vunich Re Group
(wird im Change Management Modul realisiert)

Allgemeines Fazit:
SM hat komplett andere Philosophie wie das aktuelle Tools

=  SM definiert Ablauf und fihrt diesen zum Ausfuhrungszeitpunkt aus, die
eigentliche Task wird erst mit Start der ,Sammelphase” generiert

=  SPS dupliziert zur Beauftragung die Templates und hat somit die
auszufuhrenden Auftrage bereits zur Vertigung

= somit im Standard keine ,vorausschauenden Views® (was steht an) moglich,
muss (und kann) individuell erstellt werden

= inder Konsequenz im Standard keine ,Voraustatigkeiten® moglich
(reserviere Downtime far Auftragsschritt), muss (und kann) erstellt werden

3 Workflow Darstellung fur Erstellung von Ablaufen hilfreich
- Workflow Darstellung bei der tatsachlichen Bearbeitung unibersichtlich

Wesentliche Unterschiede zu SPS
. siehe Fazit bzgl. dynamische Ablaufgenerierung

23



Request Management Il

Miinchener Riick
Munich Re Group

Primare Anforderungen

bessere Ubersicht Uber Einzelaktivitaten (evtl. via Definition der
Einzelschritte und Sammelauftrage in separater Tabelle):

-> Workflow nicht mehr grafisch darstellbar _

-> SLM, History, etc. gestalten sich einfacher, ebenso wie DTM-
Anbindung

Workflow-Darstellung bei der tatsachlichen Bearbeitung verwirrend,
Explorer—ahnliche View evtl. notwendig

Tracking der tatsachlichen Durchlaufzeit unter Berlcksichtigung von
Unterbrechungen

zusatzlicher interner ,Close“-Mechanismus zur Vermeidung
unnotiger Tatigkeiten

24
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Service Level Management

SLOs

= bei Request Management Anforderungen im Standard

=  Berucksichtigung von Tracking-Unterbrechungen machbar

= damit Nachweis von ,tatsachlichen Bearbeitungszeiten“ messbar

Wesentlicher Unterschied zu ServiceDesk

= Nachweis von Verfligbarkeit von Anwendun%en (Service Level
Availability) nicht in SM 7.0, sondern BAC SLM

Primare Anforderung

= Informationen zu SLA Vereinbarungen sollen im Tool ablegbar
sein

25
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KB, Service Catalog, Reporting and Integrationen

KB und ServiceCatalog

*Nutzung ist (derzeit) noch nicht geplant

Reporting

=Kritischer Faktor

=HP Strategie nicht endgultig klar

=\Vermutlich Erweiterung der SM 7.0 internen Funktionen notig
Integrationen

=| 0sbar Uber ConnectlT oder WebServices

=Standardintegrationen meistens OOB nutzbar

Munich Re and HP BTO / Bayer Gerhard 26



Projekt I3S
Integrated Service- and Support System
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Rahmenbedingungen fur das Project

Das Projekt wird

=die Funktionen der abgelosten Produkte enthalten, soweit diese unter
Kosten / Nutzen Gesichtspunkten vertretbar sind

=Ein einheitlliches Web Interface in Englisch anbieten

Das Projekt wird nicht:

»Jedes derzeit vorhandene Feature abbilden, egal was es kostet
(auBer es ist von entscheidender Bedeutung fur die Anwender/Prozesse)

*Die Funktionen in der gleichen Weise abbilden (Nutzung OOB wo immer
moglich)

Munich Re and HP BTO / Bayer Gerhard
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Phase #1

Timelines (Critical Path of Main Project)

Cut-Over Phase #1
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Phase #2

Timelines (Critical Path of Main Project)
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Projekt Risiken

»Fristgerechte Lieferungen von SM 7.0 (Beta, RC, Final, SP1) und
zugehoriger Produkte (Connect-IT, Integrationen, CCM 3.0, uCMDB 7.0)

sFinales Produkt enthalt kritische Fehler und fehlende Funktionen, die
die Nutzung unterbinden

=Realisierung trifft nicht die Kundenerwartung (Funktionen und
Performance)

=Keine “Beschrankung” auf das Notwendige

»Fehlende Benutzerakzeptanz wegen mangelnder Kommunikation,
schlechter Schulung aber auch fehlender Funktionen

Munich Re and HP BTO / Bayer Gerhard
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MR Integriertes Service Management und HP BTO
Planung und “under discussion”




Service Manager 7.0 (inklusive CCM3.0) mit == Munich Re Group
uCMDB

CCM3.0 «—H SM7.0

SM7 DB
uCMDB

]
50
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BAC 7.0 mit uCMDB

E)

BPM
BAC Dashboard
Probe
SLM BPM
"
uCMDB BAC 7.0 Jg>
BAC SLA, Events, ...
Events from OVO, ...

Q¢

Miinchener Riick
Munich Re Group
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BAC 7.0 mit uCMDB
mit Integration zum System Monitoring

E)

(¢

Miinchener Riick
Munich Re Group

BPM
BAC Dashboard
Probe
SLM BPM
@
uCMDB BAC 7.0 L& S
=|¢
BAC SLA, Events, ... '§
Events from OVO, ... [<
— OoVvo
| MS System
MOM
Center

3
CMDB
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Asset Center fur TCO (Cost Preprocessing)
mit Integration zur CMDB

SM7.0

SM7 DB

AC 5.1

Miinchener Riick
Munich Re Group
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Integriertes Service Management
geplant fur Ende 2008

CCM3.0

SM7.0

SM7 DB

uCMDB

A 4

UCMDB v7.0 act CI

AC 5.1

Miinchener Riick
Munich Re Group

BPM
BAC Dashboard
Probe
SLM BPM
)
BAC 7.0 2 e
=@
BAC SLA, Events, . '§
Events from OVO, .
L OovoO
| MS System
MOM
Center

>
CMDB
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Testinstallationen / Tools in Diskussion
Reporting / Discovery

Miinchener Riick
Munich Re Group

Decision Center

;

uCMDB

((

bisc CI DDM 7.0

Disc CI Hist

7

ED2.2




Integriertes Service Management

2009, ff — die Zukunft?22?

CCM3.0

Decision Center

SM7.0

SM7 DB

A 4

UCMDB v7.0 acici

BPM
BAC Dashboard
Probe
SLM BPM
n
% =
uCMDB BAC 7.0 > || @ =
= e
BAC SLA, Events, . '§
Events from OVO, . [<
S— ovo

AC 5.1

\,/

biscCl DDM 7.0

Disc CI Hist

ED2.2

]
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MOM

MS System
Center

3
CMDB
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Danke fur lhre Aufmerksamkeit!

Gerhard Bayer

gbayer@munichre.com
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