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SERVICE MODELLING FRAMEWORK

KAPITEL 1

1. Einleitung

GLENFIS AG

1.1 Ausgangslage

Die digitale Transformation hat die Art und Weise, wie
Organisationen Leistungen entwickeln, bereitstellen und
Wiahrend  IT-
Giberwiegend

betreiben, grundlegend verdndert.

Organisationen friher einzelne
Anwendungen und Infrastrukturen betrieben, stehen heute
digitale Produkte, integrierte Plattformen, Cloud-Services,
kiinstliche Intelligenz sowie komplexe Okosysteme aus
internen und externen Service Providern im Mittelpunkt der

Wertschopfung.

Mit dieser Entwicklung ist die Komplexitét der IT-Landschaft
erheblich gestiegen. Damit wachst auch der Bedarf an
Readiness, also an der Fahigkeit, digitale Veranderungen
schnell, sicher und kontrolliert umzusetzen.
Geschéaftsprozesse werden heute durch eine Vielzahl
miteinander vernetzter Anwendungen, Plattformen,
Datenquellen und technischer Services unterstitzt.
Gleichzeitig steigen die Anforderungen an Transparenz,
Resilienz, Sicherheit, Compliance und Automatisierung.
Regulatorische Vorgaben wie DORA, NIS2 oder ISO/IEC
27001 verlangen zunehmend eine nachvollziehbare Sicht
auf geschaftskritische Services, deren Abhangigkeiten sowie

die zugrunde liegenden Technologien.

In vielen Organisationen fehlt jedoch ein einheitliches
Verstandnis dartber, was ein Service ist, welchen Wert er
fir seine Consumer erzeugt und in welchem
Nutzungskontext dieser Wert entsteht. Begriffe wie
Business Service, IT-Service, Application Service, Plattform-
Service oder Service Offering werden unterschiedlich
verwendet und haufig vermischt. Dadurch entstehen
inkonsistente Servicekataloge, unvollstindige CMDBs,
redundante Modelle und eine fehlende Transparenz (iber
Verantwortlichkeiten und Abhangigkeiten. Besonders in
Multi-Provider-Umgebungen, Cloud-Architekturen und
vernetzten Servicedkosystemen erschwert dies eine

wirksame End-to-End-Steuerung.

Ein professionelles Service Modelling schafft hier die
notwendige gemeinsame Sprache. Es beschreibt Services
unabhangig von einzelnen Technologien oder Werkzeugen
und stellt gleichzeitig den Nutzen fiir Consumer und andere
beteiligte Akteure in den Mittelpunkt. Services werden
damit nicht ausschliesslich anhand ihrer technischen
Bereitstellung, sondern anhand ihrer Wirkung, ihres
Nutzungskontexts und ihres Beitrags zur Wertschépfung
modelliert.

© 2026 Glenfis AG - Alle Rechte vorbehalten

Das Service Modelling Framework verbindet hierzu Value
Streams, Digital Products, Services, Service Offerings und
Service Instances in einem durchgangigen Gesamtmodell.
Value  Streams  beschreiben den  Kontext der
Wertschopfung, Digital Products bilden die fiihrenden
Steuerungseinheiten (ber den Lebenszyklus, Services
reprasentieren  konsumierbare Leistungen, Service
Offerings konkretisieren deren nutzbare oder bestellbare
Varianten und Service Instances bilden deren operative

Realisierung ab.

Service Modelling bildet dadurch die Briicke zwischen
Strategie, Enterprise Architecture, Produktmanagement,
Service Management und IT-Betrieb. Es stellt sicher, dass
strategische Zielsetzungen, Architekturentscheidungen,
Serviceversprechen und operative Realisierung auf einer
konsistenten Informationsbasis miteinander verbunden
werden.

Service Modelling ist damit weit mehr als die Modellierung
einer CMDB oder eines Servicekatalogs. Es schafft die
Grundlage flir Readiness, indem es Transparenz Uber
Leistungen, Abhangigkeiten, Verantwortlichkeiten und
Risiken im gesamten Lebenszyklus herstellt. Es bildet das
fachliche Fundament fiir Service Management, Enterprise
Architecture, Service Portfolio Management, Operational
Readiness, Service Mapping sowie Governance, Risk &
Compliance. Erst wenn Services konsistent und
wertorientiert modelliert sind, konnen deren Nutzen,
Qualitat, Kosten, Risiken und technische Abhangigkeiten
Uiber den gesamten Lebenszyklus hinweg wirksam gesteuert

werden.

1.2 Zielsetzung

Ziel dieses Service Modelling Frameworks ist die
Bereitstellung eines hersteller- und toolneutralen,
wertorientierten sowie consumerbezogenen
Referenzmodells zur strukturierten Beschreibung von
Services innerhalb einer modernen digitalen Organisation.
Das Framework orientiert sich an den bewahrten
Konzepten von ITIL, IT4IT und dem Common Service Data
Model (CSDM), ohne an eine spezifische Plattform oder
Implementierung gebunden zu sein. Es Ubernimmt die
fachlichen Prinzipien dieser Referenzmodelle und tiberfiihrt
sie in ein konsistentes, leicht verstandliches Architektur-,

Informations- und Governance-Modell.

Das Framework verfolgt vier zentrale Ziele.

Seite 1



SERVICE MODELLING FRAMEWORK

Erstens schafft es ein einheitliches Begriffsverstandnis fir
samtliche servicebezogenen Objekte einer Organisation.
Value Streams, Digital Products, Business Services,
technische IT-Services, Service Offerings, Service Instances,
Information Objects und Configuration Items werden klar
voneinander abgegrenzt und in einen nachvollziehbaren
Zusammenhang gestellt.

Zweitens definiert das Framework eine durchgingige
Servicearchitektur, welche die Beziehungen zwischen
Geschaft, digitalen Produkten, Informationen, Services und
technischen Komponenten beschreibt. Dadurch entsteht
eine konsistente Sicht Uber alle Ebenen des Operating
Models
nachvollziehbare End-to-End-Steuerung.

hinweg und die Grundlage fiir eine

Drittens beschreibt das Framework den vollstdndigen
Lebenszyklus digitaler Produkte und Services - von der
strategischen Idee Uiber Portfolio- und
Architekturentscheidungen bis hin zur Bereitstellung, zum
Betrieb und zur kontinuierlichen Verbesserung. Damit
verbindet es Service Modelling mit den Wertstrémen
moderner digitaler Organisationen und unterstiitzt eine
durchgangige Steuerung entlang des gesamten Lifecycles.
Damit starkt das Framework die organisatorische Readiness
fir Betrieb, Veranderung, Governance und regulatorische
Nachweise.

Viertens schafft das Framework die Grundlage fir eine
wirksame Governance. Klare Rollen, Verantwortlichkeiten,
Modellierungsregeln und Qualitatsanforderungen stellen
sicher, dass Produkte, Services, Informationen und
technische Abhangigkeiten langfristig konsistent
beschrieben, weiterentwickelt und betrieben werden
koénnen. Gleichzeitig unterstiitzt das Modell die Umsetzung
regulatorischer Anforderungen sowie den Aufbau eines

resilienten und transparenten IT Operating Models.

Das Framework versteht Service Modelling somit nicht als
einmalige Dokumentation, sondern als dauerhaftes
Flihrungs- und Steuerungsinstrument einer digitalen
Architektur,
Produktmanagement, Service Management und Betrieb in

Organisation. Es verbindet Strategie,

einem gemeinsamen Informationsmodell und schafft die
Voraussetzungen fiir Automatisierung, Transparenz und
nachhaltige Servicequalitét.

1.3 Einordnung in bestehende
Referenzmodelle

Dieses Framework versteht sich nicht als Konkurrenz zu
bestehenden Best-Practice-Frameworks, sondern als deren
Erganzung. Es verbindet die jeweiligen Starken etablierter
Referenzmodelle zu einem ganzheitlichen Ansatz fir das
Service Modelling.

© 2026 Glenfis AG - Alle Rechte vorbehalten

GLENFIS AG

ITIL liefert die Managementperspektive und beschreibt, wie

Services  geplant, bereitgestellt, betrieben  und
kontinuierlich verbessert werden, um gemeinsam mit den
Service Consumern Wert zu schaffen. Dabei entsteht Wert
nicht allein durch die Bereitstellung einer Leistung, sondern
im jeweiligen Nutzungskontext des Consumers und im
Zusammenspiel der beteiligten Akteure. ITIL definiert den
Servicebegriff und die zentralen Managementpraktiken,
beschreibt jedoch bewusst kein detailliertes Daten- oder

Architekturmodell.

IT4IT erganzt diese Sicht um eine durchgingige
Referenzarchitektur fiir den Lebenszyklus digitaler
Produkte und Services. Im Mittelpunkt stehen die
Informationsfliisse entlang der Wertstrome Strategy to
Portfolio, Requirement to Deploy, Request to Fulfill und
Detect to Correct. Das Digital Product bildet dabei die
fuhrende Steuerungseinheit, welche Strategie,
Entwicklung, Servicebereitstellung und Betrieb Uber den

gesamten Lebenszyklus miteinander verbindet.

Das Common Service Data Model (CSDM) liefert schliesslich
ein konsistentes Modell zur Beschreibung von Services und
deren Beziehungen innerhalb einer Configuration
Management Database. Es definiert die zentralen
Serviceobjekte und deren Zusammenhange und unterstiitzt
dadurch eine einheitliche Modellierung sowie die

Integration verschiedener Managementdisziplinen.

Das vorliegende Framework verbindet diese drei
Perspektiven zu einem integrierten Service-Modelling-
Ansatz. Wahrend ITIL den wert- und consumerbezogenen
Managementrahmen liefert, IT4IT den durchgangigen
Lebenszyklus digitaler Produkte beschreibt und CSDM die
Service- und Informationsobjekte strukturiert, definiert
dieses Framework zusatzlich eine Servicearchitektur als
verbindende Schicht zwischen Strategie, Architektur,
Service Management, Informationsmodell und Betrieb.

Dadurch entsteht ein durchgangiges Referenzmodell, das
unabhangig von konkreten Werkzeugen eingesetzt werden
kann und Organisationen beim Aufbau eines modernen,
resilienten und wertorientierten IT Operating Models
unterstitzt.

Seite 2
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KAPITEL 2

GLENFIS AG

2. Grundprinzipien des Service

Modelling

2.1 Einleitung

Ein wirksames Service Modelling beginnt nicht mit einem

Datenmodell, sondern mit einem gemeinsamen
Verstandnis dariiber, welche Rolle Services innerhalb einer
digitalen Organisation Ubernehmen. Die nachfolgenden
Grundprinzipien bilden deshalb die fachliche Grundlage
dieses Frameworks und dienen als Leitlinien fir die
kontinuierliche

Modellierung, Steuerung und

Weiterentwicklung von Services.

Sie beschreiben nicht die technische Umsetzung innerhalb
eines bestimmten Werkzeugs, sondern definieren die
Ubergeordneten Architektur- und Managementprinzipien,
an denen sich samtliche Serviceobjekte orientieren. Sie
unterstiitzen eine konsistente Modellierung Uber den
gesamten Lebenszyklus hinweg und stellen sicher, dass
Services unabhangig von organisatorischen Veranderungen
oder technologischen

Entwicklungen langfristig

verstandlich und steuerbar bleiben.

2.2 Wertorientierung

Der Zweck eines Services besteht darin, flir seine Consumer
einen erkennbaren Wert zu schaffen. Ausgangspunkt jeder
Service-Modellierung ist daher nicht die zugrunde liegende
Technologie, sondern der Nutzen, den ein Service fir das
Business oder seine Anwender erbringt.

Ein Service beschreibt immer eine Fahigkeit oder Leistung,
welche bestimmte Geschéftsergebnisse unterstiitzt oder
ermoglicht. Die technische Umsetzung ist fiir den Consumer
Dadurch  wird
sichergestellt, dass Services auch bei technologischen

dabei  grundséatzlich  transparent.
Veranderungen stabil bleiben und nicht an einzelne
Anwendungen oder Infrastrukturen gekoppelt sind.

2.3 Consumer-orientierung

Services werden konsequent aus Sicht ihrer Consumer
beschrieben. Der Consumer bestimmt, welche Leistungen
bendtigt werden, welche Erwartungen bestehen und
welche Ergebnisse erreicht werden sollen.

Ein Business Service beschreibt daher immer die
konsumierbare Leistung und nicht die interne Organisation
Technische

oder technische Implementierung.

Komponenten, Anwendungen oder Plattformen dienen

© 2026 Glenfis AG - Alle Rechte vorbehalten

ausschliesslich der Bereitstellung dieser Leistung und sind
nicht Bestandteil der Servicebeschreibung aus Sicht des
Consumers.

Dieses Prinzip fordert eine verstidndliche Kommunikation
zwischen Business und IT und schafft eine gemeinsame
Sprache (ber organisatorische Grenzen hinweg.

2.4 Trennung von Business und
Technologie

Business Services und technische IT-Services erfiillen
unterschiedliche Aufgaben und miissen deshalb getrennt
modelliert werden.

Business Services beschreiben den Wertbeitrag gegentiber
dem Consumer und bilden die geschaftliche Sicht auf die
Leistungserbringung. Technische IT-Services beschreiben
dagegen die wiederverwendbaren technischen Fahigkeiten,
welche zur Bereitstellung eines oder mehrerer Business
Services erforderlich sind.

Diese Trennung erhoht die Transparenz, reduziert
Redundanzen und ermoglicht eine gezielte Steuerung
sowohl aus Business- als auch aus Providersicht.

2.5 Modularitat und
Wiederverwendung

Services sollen moglichst modular aufgebaut sein. Jede
Serviceeinheit erfillt einen klar abgegrenzten Zweck und
betrieben und

kann unabhangig entwickelt,

weiterentwickelt werden.

Technische IT-Services werden so gestaltet, dass sie von
mehreren Business Services gemeinsam genutzt werden
konnen. Dadurch entstehen standardisierte Plattformen
welche die

und wiederverwendbare  F3higkeiten,

Komplexitat reduzieren und den Betrieb vereinfachen.

Modularitat unterstiitzt ausserdem die Einfiihrung neuer
Technologien, ohne bestehende Business Services
grundlegend verandern zu missen.

2.6 End-to-End-Verantwortung

Jeder Service besitzt eine eindeutig definierte fachliche und
organisatorische Verantwortung. Fir jeden Business
Service ist ein Service Owner benannt, der den gesamten

Seite 3



SERVICE MODELLING FRAMEWORK

Lebenszyklus des Services verantwortet und dessen
Qualitat,
Weiterentwicklung sicherstellt.

Nutzen, Risiken und kontinuierliche

Ebenso besitzen technische IT-Services klare
Verantwortlichkeiten fiir Betrieb, Stabilitat und technische
Weiterentwicklung. Klare Ownership schafft Transparenz,
erleichtert Entscheidungen und unterstiitzt eine wirksame

Governance.

2.7 Standardisierung und
Konsistenz

Jeder Service wird innerhalb der Organisation eindeutig
beschrieben und nur einmal modelliert. Einheitliche
Begriffe, Modellierungsregeln und Namenskonventionen
stellen sicher, dass Services organisationsweit konsistent
verstanden und verwendet werden.

Modelle erleichtern den

Informationsaustausch  zwischen Architektur, Service

Standardisierte

Management, Entwicklung, Betrieb, Risiko-Management
und Compliance. Gleichzeitig schaffen sie die Grundlage fiir
integrierte

Automatisierung, Reporting und

Managementsysteme.

2.8 Transparenz der
Abhangigkeiten

Ein Service existiert niemals isoliert. Zwischen Business

Services, technischen IT-Services, Anwendungen,
Plattformen, Lieferanten und Configuration Items bestehen

vielfaltige fachliche und technische Beziehungen.

Diese Abhangigkeiten miissen nachvollziehbar

dokumentiert werden, damit Auswirkungen von
Anderungen, Stérungen oder Risiken zuverlissig beurteilt
werden konnen. Transparente Beziehungen bilden
gleichzeitig die Grundlage fiir Impact-Analysen, Operational
Readiness, Service Mapping sowie Business Continuity

Management.

2.9 Lifecycle-orientierung

Services sind dynamische Objekte, die wahrend ihres
gesamten Lebenszyklus kontinuierlich weiterentwickelt
werden. Service Modelling endet deshalb nicht mit der
Einfihrung eines Services, sondern begleitet dessen
Bereitstellung, Betrieb,

Planung, Entwicklung,

Verbesserung und Ausserbetriebnahme.

Jeder Service besitzt einen definierten Lebenszyklusstatus
sowie nachvollziehbare Uberginge zwischen den einzelnen
Phasen. Dadurch wird sichergestellt, dass Anderungen
kontrolliert erfolgen und veraltete Services geordnet ausser
Betrieb genommen werden kdonnen.
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2.10 Governance und
Datenqualitat

Die Qualitat eines Service-Modells hangt wesentlich von der
Qualitat seiner Informationen ab. Deshalb missen
samtliche Serviceobjekte eindeutig definiert, regelmassig
Uberpriift und verantwortet werden.

Klare Governance-Regeln stellen sicher, dass Beziehungen
vollstandig gepflegt, Verantwortlichkeiten aktuell gehalten
und Modellierungsrichtlinien organisationsweit
eingehalten werden. Datenqualitat ist dabei kein
Selbstzweck, sondern Voraussetzung flr fundierte
Entscheidungen, wirksames Service Management und

regulatorische Compliance.

2.11 Kontinuierliche
Verbesserung

Das Service-Modell entwickelt sich gemeinsam mit der
Organisation weiter. Neue Geschiftsanforderungen,
Technologien, regulatorische Vorgaben oder
organisatorische Veranderungen fiihren dazu, dass Services

regelmassig Gberpriift und angepasst werden miissen.

Service Modelling ist deshalb als kontinuierlicher
Verbesserungsprozess zu verstehen. Erfahrungen aus dem
Betrieb, Erkenntnisse aus Architektur-Reviews sowie
Riickmeldungen von Service Consumern fliessen laufend in
die Weiterentwicklung des Service-Modells ein. Dadurch
bleibt das Modell aktuell, praxisnah und langfristig nutzbar.

Zusammenfassung

Diese Grundprinzipien bilden den konzeptionellen Rahmen
fir das gesamte Service Modelling Framework. Sie
definieren die Anforderungen an eine konsistente,
wertorientierte und governancefdhige Modellierung von
Services und schaffen die Grundlage fiir die nachfolgend
beschriebene Service Architecture. Wahrend dieses Kapitel
die Ubergeordneten Leitlinien beschreibt, zeigt Kapitel 3,
strukturierten

wie  diese Prinzipien in  einer

Servicearchitektur umgesetzt werden. Dadurch entsteht

eine klare Trennung zwischen den fachlichen
Modellierungsprinzipien und deren konkreter
architektonischer Ausgestaltung.
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KAPITEL 3

3. Digital Product & Service
Architecture

3.1 Zweck der Digital Product & konsumierbare  Leistungen  bereit.  Informationen

Service Architecture

Die Digital Product & Service Architecture beschreibt die
fachliche Struktur einer modernen digitalen Organisation.
Sie definiert, wie Geschaftsziele, digitale Produkte,
Informationen, Services und technische Komponenten
zusammenwirken, um nachhaltigen Geschaftsnutzen zu
erzeugen.

Sie bildet die konzeptionelle Grundlage des Service
Modelling Frameworks und schafft eine gemeinsame
Business, Architecture,

Sprache  flr Enterprise

Produktmanagement,  Service Management, Data

Governance, Entwicklung, Betrieb und Governance.

Im Gegensatz zum Service Data Model beschreibt die
Architektur keine

Datenstrukturen.  Sie

technischen Tabellen oder

beantwortet vielmehr die

grundlegenden Fragen:

e Welche Architekturelemente existieren?

e Welche Aufgabe erfiillt jedes Architekturelement?

e Wie stehen diese Elemente miteinander in Beziehung?

¢ Wie entsteht eine durchgangige Traceability von den

Geschaftszielen bis zur technischen Umsetzung?

Die Architektur bildet damit die Referenz fiir sdmtliche
weiteren Kapitel dieses Frameworks und dient gleichzeitig
als Grundlage fiir Service Portfolio Management, Service
Design, Configuration Management, Data Governance
sowie Operational Readiness.

3.2 Architekturprinzipien

Die Architektur basiert auf einigen wenigen, aber
grundlegenden Prinzipien.

Erstens werden Business, Produkte, Informationen,
Services und Technologien bewusst voneinander getrennt.
Jede dieser Ebenen verfolgt einen eigenen Zweck, besitzt
einen  eigenen  Lebenszyklus und wird durch

unterschiedliche Rollen verantwortet.

Zweitens folgt die Architektur konsequent dem Prinzip der
Wertorientierung. Geschéftlicher Nutzen steht am Anfang
jeder Modellierung. Digitale Produkte existieren zur
Services  stellen

Umsetzung  strategischer  Ziele.
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reprasentieren den eigentlichen Geschéaftswert, der durch
Services erzeugt, verarbeitet oder genutzt wird.
Technologien dienen ausschliesslich der Realisierung dieser
Leistungen.

Drittens basiert die Architektur auf Wiederverwendbarkeit.
Technische Services, Informationsobjekte und Plattformen
werden unabhéngig von einzelnen Business Services
modelliert und kdnnen organisationsweit mehrfach genutzt
werden.

Viertens werden samtliche Beziehungen explizit modelliert.
Dadurch entsteht Transparenz (ber Abhangigkeiten,

Auswirkungen und Verantwortlichkeiten. Diese

Transparenz bildet die Grundlage fiir Governance, Resilienz,
Risikoanalysen und regulatorische Anforderungen.

Schliesslich begleitet die Architektur den gesamten
Lebenszyklus digitaler Produkte und Services - von der
ersten ldee Uber Entwicklung und Betrieb bis hin zur
kontinuierlichen Verbesserung.

3.3 Architekturperspektiven

Die Digital Product & Service Architecture besteht aus flinf
sich ergdnzenden Architekturperspektiven.

Gemeinsam bilden sie den Digital Twin des Operating
Models. Der Digital Twin ist damit die fachliche und
technische Grundlage filir Transparenz, Steuerung und
Readiness Uiber den gesamten Lebenszyklus.

Business Architecture
Die Business Architecture beschreibt den geschiftlichen
Kontext einer Organisation.

Sie beantwortet die Frage:

Warum existieren digitale Produkte und Services?

Sie umfasst insbesondere:

e Business Outcomes
e Business Capabilities
e Business Processes
e Value Streams

Sie bildet den
Architekturentscheidungen.

Ausgangspunkt samtlicher
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DIGITAL PRODUCT & SERVICE ARCHITECTURE - ARCHITEKTURMODELL

Der Digital Twin des Operating Models
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Product Architecture e Business Data
Die Product Architecture beschreibt die digitalen Produkte e Master Data
einer Organisation. o Referenzdaten

Sie beantwortet die Frage: e Dokumente

e Knowledge
Welche digitalen Produkte werden entwickelt und

e Ereignisse
verantwortet?
e Nachrichten

Ein Digital Product reprasentiert die organisatorische
. . . . o Al-Knowledge
Verantwortung flr Entwicklung, Finanzierung und

e Datenfliisse

Si
Informationssicherheit, Al Governance und Compliance.

kontinuierliche Weiterentwicklung einer digitalen Losung.
e bildet die Grundlage fiir Data Governance,

Es verbindet Strategie, Portfolio = Management,

Produktentwicklung und Service Management.
Service Architecture

Information Architecture . . . . L
Die Service  Architecture beschreibt samtliche

Die Information Architecture beschreibt die fachlichen konsumierbaren Leistungen einer Organisation.

Informationen einer Organisation.
Sie beantwortet die Frage:
Sie beantwortet die Frage:
Welche Leistungen werden fiir Business, Kunden oder

Welche Informationen werden durch digitale Produkte interne Organisationseinheiten erbracht?
und Services erzeugt, verarbeitet, genutzt oder S fasst insb q

bereitgestellt? ie umfasst insbesondere:

Informationen stellen den eigentlichen Wert digitaler * Business Services

Services dar. Kunden bestellen keine Anwendungen, * Business Service Offerings

Technical IT Services

sondern erhalten Informationen oder lassen Informationen
verarbeiten.

Technical Service Offerings

Service Instances

Die Information Architecture umfasst unter anderem:

¢ Information Objects
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Die Service Architecture verbindet Business, Informationen
und Technologien miteinander.

Configuration Architecture

Die Configuration Architecture beschreibt die technische
Umsetzung der Services.

Sie beantwortet die Frage:

Woraus bestehen die Services technisch?

Sie umfasst samtliche Configuration Items wie:

e Anwendungen

e Plattformen

e Cloud Services

e Datenbanken

e Netzwerke

e Server

e Container

e APIs

e Integrationen

e Infrastruktur
Sie bildet die Grundlage fiir Configuration Management,

Monitoring, Incident Management und Change

Management.

3.4 Das Architekturmodell

Die fiinf Architekturperspektiven bilden gemeinsam ein
integriertes Architekturmodell.

Die Business Architecture definiert die angestrebten
Geschaftsergebnisse  sowie  die  organisatorischen

Fahigkeiten einer Organisation.

Die Product Architecture beschreibt die digitalen Produkte,
welche diese Ziele unterstiitzen und kontinuierlich
weiterentwickelt werden.

Jedes Digital Product stellt einen oder mehrere Business
Services bereit.

Diese Services erzeugen, verarbeiten oder konsumieren
Information Objects und stellen diese Informationen fur
Business, Kunden oder andere Services bereit.

Zur Bereitstellung dieser Leistungen werden

wiederverwendbare Technical IT Services eingesetzt.

Diese werden durch Service Instances operativ realisiert
und schliesslich durch Anwendungen, Plattformen und
weitere Configuration Items technisch umgesetzt.

Das Architekturmodell verbindet damit samtliche Ebenen
einer digitalen Organisation in einer durchgangigen Sicht -
von den Business Outcomes bis zu den einzelnen
technischen Komponenten.
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Es bildet gleichzeitig den konzeptionellen Digital Twin des
Operating Models.

3.5 Beschreibung der
Architekturelemente

Business Outcome

Business Outcomes beschreiben die angestrebten

geschaftlichen Ergebnisse einer Organisation und

definieren den Nutzen, welcher durch digitale Produkte und
Services erreicht werden soll.

Business Capability

Business Capabilities beschreiben die dauerhaften
Fahigkeiten einer Organisation.

Sie beantworten die Frage:
Was muss die Organisation beherrschen?

Business Process

Business Prozesse beschreiben die operative Umsetzung
einer oder mehrerer Business Capabilities.

Sie nutzen Business Services zur Erreichung definierter
Business Outcomes.

Value Stream

Value Streams beschreiben die End-to-End-Abfolge von
Aktivitaten, mit welchen eine Organisation Wert fir ihre
Kunden und Stakeholder erzeugt. Sie gliedern sich in Value
Stream Stages und bilden den tibergeordneten Kontext der
Wertschopfung.

Digital Products werden einem Value Stream zugeordnet.
Dadurch wird nachvollziehbar, an welcher Stelle des
Wertstroms ein Produkt oder Service seinen Beitrag leistet
und welche Wertstromstufe er unterstiitzt.

Digital Product

Ein Digital Product beschreibt eine digitale Lésung, welche
entwickelt, betrieben und kontinuierlich weiterentwickelt
wird.

Es besitzt insbesondere:

e Product Owner
e Produktstrategie
e Roadmap

e Releases

e Budget

e Lifecycle

e Business KPIs

Ein Digital Product stellt Business Services bereit, ist jedoch
selbst keine konsumierbare Leistung.
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Business Service

Ein Business Service beschreibt eine konsumierbare
Leistung aus Sicht des Business oder eines Kunden.

Er beantwortet die Frage:

Welche Leistung erhilt der Consumer?
Ein Business Service wird durch ein oder mehrere Digital

Products bereitgestellt und nutzt Informationen sowie
technische Services zur Leistungserbringung.

Zur Sicherstellung einer eindeutigen Verantwortung wird
jeder Business Service durch genau ein fiihrendes Digital
Product verantwortet. Weitere Digital Products kdénnen
erganzende Beitrage zur Leistungserbringung liefern.

Information Object

Objects
Informationen, welche durch Services verarbeitet oder

Information beschreiben die  fachlichen

bereitgestellt werden.

Sie stellen einen eigenstandigen Bestandteil der Architektur
dar und sind nicht lediglich Attribute einer Anwendung oder
Datenbank.

Typische Information Objects sind beispielsweise:

e Kunde

e Vertrag

e Bestellung

e Rechnung

e Produkt

e Asset

e Benutzer

e |dentitat

e Dokument

e Wissensartikel

e Sensordaten

e Al-Modell

e Al-Prompt

e Ereignis

e Konfigurationsdaten
Information Objects koénnen durch mehrere Services

gemeinsam genutzt werden und besitzen einen definierten
Information Owner sowie einen Data Steward.

Technical IT Service

Technical IT Services beschreiben wiederverwendbare

technische Fahigkeiten, welche Business Services

unterstltzen.
Beispiele sind:

¢ |dentity Management
e Cloud Hosting
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Database Services

Network Services
e Messaging

e Backup

e Monitoring

e Security Services

Service Instance

Eine Service Instance beschreibt die konkrete operative
Umsetzung eines technischen Services.

Sie bildet die Verbindung zwischen der Service Architecture
und der Configuration Architecture.

In Anlehnung an das Common Service Data Model werden
neben Application Service Instances weitere Instanztypen
unterschieden, beispielsweise Data, Network, Connection,
Facility oder Operational Process Service Instances.
Dadurch lassen sich auch Daten-, Netzwerk- oder
Prozessleistungen konsistent modellieren.

Configuration Items

Configuration Items beschreiben samtliche technischen
Ressourcen, welche zur Bereitstellung der Services
erforderlich sind.

Hierzu gehoren insbesondere Anwendungen, Plattformen,

Cloud Services, Datenbanken, Server, Netzwerke,

Container, APIs und weitere Infrastrukturkomponenten.

3.6 Zusammenspiel der
Architekturperspektiven

Die Starke der Digital Product & Service Architecture liegt
im Zusammenspiel aller finf Architekturperspektiven.

Die Business Architecture definiert den geschaftlichen
Nutzen.

Die Product Architecture verantwortet die Entwicklung
digitaler Lésungen.

Die Information Architecture beschreibt die Informationen,
welche den eigentlichen Wert dieser Losungen darstellen.

Die Service Architecture stellt diese Informationen als
konsumierbare Leistungen bereit.

Die Configuration Architecture realisiert diese Leistungen
technisch.

Gemeinsam bilden diese Perspektiven den Digital Twin des
Operating Models und schaffen eine vollstandige
Traceability von den Business Outcomes bis zu den
technischen Komponenten.
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3.7 Der Digital Twin des
Operating Models

Der Digital Twin beschreibt die digitale Organisation als
integriertes Informationsmodell.

Er verbindet Business, Produkte, Informationen, Services
und Technologien in einer gemeinsamen Architektur und
bildet deren Beziehungen vollstandig ab.

Der Digital Twin dient dabei nicht ausschliesslich der
Dokumentation, sondern bildet die zentrale Wissensbasis
flir Planung, Entwicklung, Betrieb und kontinuierliche
Verbesserung. Er ist zugleich die Grundlage fiir Readiness,
Beziehungen, Abhangigkeiten und
sichtbar

Veranderungen kontrolliert vorbereitet und umgesetzt

weil er
Verantwortlichkeiten o) macht, dass

werden kénnen.
Er unterstiitzt insbesondere:

e Enterprise Architecture

e Service Portfolio Management

e Service Catalogue Management

e Operational Readiness

e Configuration Management

e Data Governance

e Al Governance

e Informationssicherheit

e Risiko-Management

e Compliance

e Business Impact Analysen

e DORA und NIS2
Damit entwickelt sich der Digital Twin von einer klassischen
CMDB zu einem vollstandigen digitalen Abbild des
gesamten IT Operating Models.

3.8 Architekturmuster und
Modellierungsregein

Die Architektur unterstiitzt standardisierte Muster wie
Shared Services, Plattform Services, Composite Services,
Cloud Services, Data Services oder Al Services und schafft
damit eine konsistente Grundlage fir Wiederverwendung
und Skalierbarkeit.

Fir alle Architekturelemente gelten einheitliche

Modellierungsregeln. Business Services beschreiben
ausschliesslich konsumierbare Leistungen. Digital Products
verantworten deren Entwicklung und Lebenszyklus.
Information  Objects reprdsentieren die fachlichen
Informationen und Daten, welche den eigentlichen
Geschéaftswert darstellen. Technical IT Services stellen
technische

wiederverwendbare Fahigkeiten bereit,

wahrend Service Instances deren operative Auspragung
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beschreiben. Configuration Items bilden schliesslich die
technische Umsetzung.

Diese klare Trennung der Verantwortlichkeiten ermdglicht
eine konsistente, toolneutrale Modellierung moderner
digitaler Organisationen und bildet den konzeptionellen
Kern des gesamten Service Modelling Frameworks. Die
Erweiterung um die Information Architecture hebt das
Framework Uiber klassische Service- und CMDB-Modelle
hinaus und wird den heutigen Anforderungen an Data
Governance, Al und digitale Souveranitat gerecht.
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4. Service Information Model

(Digital Twin)

4.1 Zweck des Service
Information Models

Die im vorhergehenden Kapitel beschriebene Digital
Product & Service Architecture definiert die konzeptionelle
Struktur einer digitalen Organisation. Das Service
Information Model beschreibt die hierfiir erforderlichen
Informationsobjekte und deren Beziehungen. Es bildet den
Digital Twin des Operating Models und schafft eine
gemeinsame Informationsbasis flir Business, Enterprise
Architecture, Produktmanagement, Service Management,
Data Governance sowie den operativen IT-Betrieb.

Das Service Information Model beschreibt nicht lediglich

technische  Konfigurationsdaten, sondern samtliche

Informationen, welche zur Planung, Entwicklung,

Bereitstellung, Steuerung und kontinuierlichen
Verbesserung digitaler Produkte und Services erforderlich

sind.
Es verfolgt insbesondere folgende Ziele:

e Schaffung einer einheitlichen Informationsbasis fir
samtliche Architekturperspektiven.

e Herstellung einer vollstandigen Traceability zwischen
Business Outcomes, Digital Products, Informationen,
Services und technischen Komponenten.

e Unterstlitzung von Governance, Risiko-Management,
Compliance und Informationssicherheit.
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¢ Bereitstellung eines gemeinsamen
Informationsmodells fiir unterschiedliche Werkzeuge
und Plattformen.
e Aufbau eines konsistenten Digital Twins der digitalen
Organisation.
Das Informationsmodell ist vollstindig toolneutral und
beschreibt ausschliesslich die
Informationsobjekte und deren Beziehungen.

fachlichen

4.2 Aufbau des Service
Information Models

Das Informationsmodell orientiert sich an den fiunf
Architekturperspektiven des vorhergehenden Kapitels.

Jede Perspektive besitzt eigene Informationsobjekte,
welche gemeinsam den Digital Twin der Organisation
bilden.

Diese Objektgruppen sind:

e Business Objects
Product Objects

Information Objects

Service Objects

Configuration Objects
e Governance Objects

Die Beziehungen zwischen diesen Objektgruppen
ermoglichen eine durchgéngige Sicht auf samtliche
Elemente des Operating Models.

Seite 10



SERVICE MODELLING FRAMEWORK GLENFIS AG
Informationsobjekte und Beziehungen im Digital Twin des Operating Models
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Abbildung 2 - Aufbau des Service Information Models (Digital Twin)

4.3 Business Objects

Business Objects beschreiben den geschéftlichen Kontext
einer digitalen Organisation.

Sie bilden den Ausgangspunkt samtlicher Digital Products
und Services.

Zu den wichtigsten Business Objects gehdren:

e Business Outcome

Business Capability

Business Process

e Value Stream

e Organisationseinheit

Typische Attribute dieser Objekte sind:

e Name

Beschreibung

Verantwortliche Organisation
Business Owner
Kritikalitat

Prioritat

Lifecycle
e Business KPIs

Diese Objekte verandern sich vergleichsweise langsam und
bilden die stabile fachliche Struktur der Organisation.
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4.4 Product Objects

Product Objects beschreiben samtliche digitalen Produkte
der Organisation.

Das zentrale Informationsobjekt ist das Digital Product.

Ein Digital
Informationen:

Product besitzt typischerweise folgende

Product ID
Name
Beschreibung
Product Owner
Produktstrategie
Business Case
Roadmap
Budget
Lifecycle Status
Releases
Kritikalitat

Business KPIs

Ein Digital Product besitzt Beziehungen zu:

Value Streams

Business Outcomes

Business Capabilities

Business Services

Produkt-Releases
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e Architekturartefakten

Das Digital Product stellt den organisatorischen Mittelpunkt
der Entwicklung digitaler Lésungen dar.

4.5 Information Objects

Information Objects stellen den eigentlichen Geschéaftswert
digitaler Services dar.

Sie beschreiben sdmtliche Informationen, welche innerhalb
der Organisation erzeugt, verarbeitet, gespeichert,
Uibertragen oder konsumiert werden.

Information Objects sind keine Attribute von Anwendungen

oder Datenbanken, sondern eigenstandige

Informationsobjekte des Operating Models.
Typische Information Objects sind:

e Kunde

e Benutzer

e |dentitat

e Vertrag

e Bestellung

e Rechnung

e Produkt

e Asset

e Dokument

e Wissensartikel

e Sensorinformationen
e Ereignisse

e Nachrichten

e Konfigurationsdaten
e Al-Modell

e Al-Prompts

e Trainingsdaten

Jedes Information Object besitzt definierte

Verantwortlichkeiten.
Hierzu gehdren insbesondere:

e Information Owner
e Data Owner
e Data Steward

Zusatzlich konnen Information Objects klassifiziert werden
hinsichtlich:

e Vertraulichkeit

Integritat

Verfligbarkeit
Datenschutz
Kritikalitat

Aufbewahrungsfristen

Datenqualitat
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Die Information Architecture bildet damit die Grundlage fiir

Data Governance, Al Governance sowie

Informationssicherheit.

4.6 Service Objects

Service Objects beschreiben samtliche Leistungen der
Organisation.

Hierzu gehdren insbesondere:

Business Service
Beschreibt die konsumierbare Leistung.
Typische Informationen:

e Name

Beschreibung

Service Owner

Consumer
Kritikalitat

Lifecycle

Business Value

Verfligbarkeit
e SLA

Beziehungen:

e wird bereitgestellt durch Digital Product
e unterstiitzt Business Process

¢ erzeugt Information Objects

e verwendet Information Objects

e wird unterstitzt durch Technical IT Services

Business Service Offering

Beschreibt eine konsumierbare Variante eines Business
Services.

Typische Informationen:
e Zielgruppe
e Leistungsumfang
e SLA
e Supportmodell
e Preis

e Bestellweg

e Servicezeiten
Technical IT Service
Beschreibt wiederverwendbare technische Fahigkeiten.
Typische Informationen:

e Service Owner
e Provider
e Betriebsmodell

e Recovery Klasse
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e Security Level
e Monitoring

Beziehungen:

e unterstiitzt Business Services
e verarbeitet Information Objects

e besitzt Service Instances

Technical Service Offering

Beschreibt  konkrete Bereitstellungsvarianten  eines

technischen Services.

Service Instance

Beschreibt die operative Umsetzung eines technischen
Services.

Typische Informationen:

e Instanztyp
e Umgebung
e Region

e Betreiber

Monitoring
Health Status
Availability

Recovery Status

4.7 Configuration Objects

Configuration Objects beschreiben samtliche technischen
Ressourcen.

Hierzu gehdren insbesondere:

e Applications
e Plattformen
e Datenbanken
e Cloud Services
e Netzwerke

e Server

e Container

e APIs

e Integrationen
e Infrastruktur
e Endgerite

Typische Attribute sind:

e Name

e Typ

e Version

e Hersteller

Betreiber

Lifecycle
Standort
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o Kritikalitat
e Compliance Status

Configuration Objects realisieren die technischen Services
und bilden die Grundlage der CMDB.

4.8 Governance Objects

Neben Business-, Produkt-, Informations-, Service- und
Konfigurationsobjekten werden weitere Governance-
Objekte bendtigt.

Hierzu gehdren insbesondere:

e Organisationseinheiten

e Rollen

e Product Owner

e Service Owner

e Information Owner

e Data Steward

e Provider

e Lieferanten

e Vertrage

e Risiken

e Kontrollen

e Policies

e Standards

e Service Level Agreements

e Standorte
Diese Objekte schaffen die Verbindung zwischen dem
Digital Twin und Governance-, Risiko- und Compliance-
Prozessen.

4.9 Beziehungen des
Informationsmodells

Die Starke des Service Information Models liegt nicht in den
einzelnen Objekten, sondern in deren Beziehungen.

Beispielsweise:

e Business Outcomes werden durch Business Capabilities
unterstitzt.

e Business Capabilities werden durch Business Prozesse
umgesetzt.

e Business Prozesse nutzen Business Services.
e Digital Products stellen Business Services bereit.

e Business Services erzeugen, verandern oder
konsumieren Information Objects.

e Technical IT Services verarbeiten Information Objects.
e Technical IT Services besitzen Service Instances.

e Service Instances werden durch Configuration Items
realisiert.
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e Information Objects werden durch Anwendungen
gespeichert.

e Anwendungen werden auf Plattformen betrieben.
e Plattformen bestehen aus Configuration Items.

Dadurch entsteht eine vollstindige Traceability (iber
samtliche Ebenen der Architektur.

4.10 Information Governance

Da Informationen den eigentlichen Geschéaftswert
reprasentieren, bilden sie einen zentralen Bestandteil des
Operating Models.

Fir samtliche Information Objects sind deshalb
Governance-Regeln festzulegen.

Hierzu gehoren insbesondere:

e Information Ownership

Data Ownership

Data Stewardship

Datenklassifizierung

Datenschutz

Informationssicherheit

Aufbewahrung

Datenqualitat

Datenherkunft (Data Lineage)

e Datenlebenszyklus
Information Governance stellt sicher, dass Informationen
organisationsweit konsistent beschrieben, geschiitzt und
genutzt werden.

4.11 Qualitat des Digital Twins

Der Nutzen eines Digital Twins hangt unmittelbar von der
Qualitat seiner Informationen ab.

Fir samtliche Informationsobjekte sind deshalb

verbindliche Qualitatsanforderungen festzulegen.
Hierzu gehoren insbesondere:

¢ Vollstandigkeit
Aktualitat

Konsistenz
Eindeutigkeit

Nachvollziehbarkeit

Aktualisierung bei Anderungen

e Verantwortlichkeiten

e periodische Reviews
Nur ein qualitativ hochwertiger Digital Twin ermdoglicht
belastbare Entscheidungen, eine wirksame Governance und
eine zuverlassige Steuerung digitaler Produkte und
Services.
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4.12 Der Digital Twin als
zentrales Informationsmodell

Das Service Information Model bildet den Digital Twin des
gesamten Operating Models.

Es beschreibt nicht nur Services oder technische
Komponenten, sondern integriert Business, Produkte,
Informationen, Services, Technologien und Governance in
einem gemeinsamen Informationsmodell.

Dadurch entsteht eine organisationsweite Wissensbasis,
welche von unterschiedlichen Disziplinen gemeinsam
genutzt wird.

Enterprise Architecture, Produktmanagement, Service

Management, Configuration Management, Data
Governance, Al Governance, Informationssicherheit sowie
Risiko- und Compliance-Management greifen auf dieselben

Informationsobjekte und Beziehungen zu.

Der Digital Twin entwickelt sich dadurch von einer
klassischen CMDB zu einem integrierten
Informationsmodell der gesamten digitalen Organisation
und bildet die Grundlage fiir Transparenz, Automatisierung,

Resilienz und digitale Souveranitat.
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5. Service Repository und

Datenmodell

5.1 Zweck des Service Repository

Die Digital Product & Service Architecture sowie das Service
Information Model definieren die konzeptionellen
Grundlagen des Service Modelling Frameworks. Damit
diese Modelle im taglichen Betrieb wirksam genutzt werden
koénnen, bendtigen sie eine gemeinsame organisatorische
und fachliche Heimat. Diese Rolle Gbernimmt das Service
Repository.

Das Service Repository bildet die zentrale Wissens- und
Informationsbasis des Service Modelling Frameworks. Es
flhrt samtliche Informationen zu digitalen Produkten,
Services, Information Objects, technischen Komponenten,
Verantwortlichkeiten und deren Beziehungen in einem
konsistenten Repository zusammen. Dadurch entsteht eine
organisationsweit einheitliche Sicht auf samtliche
Bestandteile des Digital Operating Models.

Das Repository dient nicht ausschliesslich  der
Dokumentation, sondern bildet die Grundlage fiir Planung,
Architektur, Produktmanagement, Service Management,
Betrieb und Governance. Es stellt sicher, dass alle
beteiligten Disziplinen auf dieselben Informationsobjekte
zugreifen und auf einer konsistenten Datenbasis

zusammenarbeiten.

5.2 Das Service Repository als
zentraler Bestandteil des Digital
Twins

Der Digital Twin beschreibt die fachliche Struktur der
digitalen Organisation. Das Service Repository stellt deren
operative Informationsbasis dar. Es speichert samtliche
Informationsobjekte des Digital Twins einschliesslich ihrer
dadurch  das
Informationssystem des Service Modelling Frameworks.

Beziehungen und bildet zentrale

Im Service Repository werden insbesondere folgende
Objektklassen verwaltet:

e Business Objects
Product Objects

Information Objects

Service Objects

Configuration Objects

e Governance Objects

© 2026 Glenfis AG - Alle Rechte vorbehalten

Gemeinsam bilden diese Objektklassen den vollstandigen
Digital Twin der Organisation.

Das Repository ermoglicht dadurch eine durchgingige
Traceability zwischen Business Outcomes, Value Streams,
Digital Products, Services, Information Objects und den
technischen Ressourcen, welche diese Leistungen
bereitstellen.

5.3 Inhalte des Service
Repository

Das Service Repository umfasst samtliche Informationen,
welche fiir die Planung, Entwicklung, Bereitstellung und
Steuerung digitaler Produkte und Services erforderlich sind.
Die wichtigsten Informationsbereiche sind:

Business
e Business Outcomes
e Business Capabilities
e Business Processes

e Value Streams

Digital Products
e Produktstrategie

Product Vision

e Roadmap

e Releases

e Business Case
e KPIs

Services
e Business Services
e Business Service Offerings
e Technical IT Services
e Technical Service Offerings

e Service Instances

Informationen
¢ Information Objects
e Datenklassifizierung
e Information Ownership
e Data Ownership

e Data Stewardship

Data Lineage
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Technologien
e Applications
e Plattformen
e Cloud Services
e Infrastruktur

e Configuration Items

Governance
e Rollen

Verantwortlichkeiten

Policies

Risiken

Kontrollen

e Vertrage

e Lieferanten

e Compliance-Anforderungen
Das Repository verbindet samtliche Informationsobjekte
Uber definierte Beziehungen und schafft dadurch ein
vollstandiges digitales Abbild der Organisation.

5.4 Beziehung zwischen
Repository, Portfolio, Katalog
und Betrieb

Das Service Repository Ubernimmt eine zentrale
Integrationsfunktion innerhalb des Operating Models. Es
verbindet die verschiedenen Managementsichten der
Organisation miteinander.

Das Service Portfolio beschreibt samtliche geplanten,
aktiven und ausser Betrieb genommenen Digital Products
und Services und bildet die strategische Steuerungsebene.

Der Servicekatalog stellt daraus diejenigen Service Offerings
bereit, welche den Service Consumern zur Nutzung oder
Bestellung angeboten werden.

Der Digital Twin beschreibt die fachlichen Zusammenhange
zwischen Business, Produkten, Informationen, Services und
Technologien.

Management Database (CMDB)
dokumentiert die technischen Configuration Items und

Die Configuration

deren Beziehungen.

Das Service Repository integriert diese unterschiedlichen
Sichten zu einem gemeinsamen Informationsmodell. Es
verhindert redundante Datenhaltung und stellt sicher, dass
Anderungen organisationsweit konsistent nachvollzogen
werden. Damit bildet das Repository die Briicke zwischen
Strategie, Enterprise Architecture, Produktmanagement,
Service Management und IT-Betrieb.
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5.5 Das Repository als Service-
und Informationsmodell

Das Service Repository bildet die zentrale Quelle fir

samtliche  servicebezogenen Informationen  einer
Organisation. Es dient als Single Source of Truth fir das
Service Modelling und verbindet die unterschiedlichen
Informationssichten zu einem konsistenten Gesamtmodell.
Damit wird das Service Repository zur zentralen
Voraussetzung  flr  Transparenz, Readiness und
nachvollziehbare Steuerung im operativen Betrieb. Es

umfasst insbesondere:

e die Servicearchitektur mit Business Services, Technical
IT Services und Service Offerings
e die Information Architecture mit Information Objects
und deren Beziehungen
e die Produktarchitektur mit Digital Products und deren
Lifecycle
e die technische Architektur mit Service Instances und
Configuration Items
e samtliche Governance-Informationen wie
Verantwortlichkeiten, Vertrage, Risiken und
Compliance-Anforderungen
Durch diese integrierte Sicht entsteht ein konsistentes
Service- und Informationsmodell, das als Grundlage fiir
Architekturentscheidungen, Service Portfolio Management,
Service Configuration

Catalogue Management,

Management und Data Governance dient.

5.6 Das Repository als
Integrationsplattform

Das Service Repository dient nicht ausschliesslich dem
Service Management. Es wird von unterschiedlichen

Disziplinen = gemeinsam  genutzt. Hierzu gehdren

insbesondere:

e Enterprise Architecture
¢ Portfolio Management
e Produktmanagement
e Service Management
¢ Configuration Management
e Data Governance
e Al Governance
e Informationssicherheit
e Risiko-Management
e Compliance
e Supplier Management
e |T Operations
Alle  diese dieselben

Disziplinen  greifen  auf

Informationsobjekte zu und betrachten diese aus ihrer

Seite 16



SERVICE MODELLING FRAMEWORK

Self-Service-Portale

jeweiligen fachlichen Perspektive. Dadurch entsteht eine
organisationsweite, konsistente Wissensbasis.

Workflow-Automatisierung

e Configuration Management

5.7 Das Repository als Grundlage .

- o2 Discovery
fur Automatisierung

e Monitoring

Ein wesentliches Ziel des Service Repository besteht darin, e Impact-Analysen
Informationen organisationsweit wiederverwendbar zu e Business Impact Analysen
machen. Durch die einheitliche Modellierung entstehen o Risikoanalysen
zahlreiche Moglichkeiten zur Automatisierung. Das

e Compliance Reporting

Repository unterstutzt unter anderem: « Al-gestiitzte Assistenten und Agenten
e Service Portfolio Management
e Service Catalogue Management

digitalen Organisation.
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Grundlage fiir ein integriertes und steuerbares Digital Operating Model

Abbildung 3 - Das Service Repository als zentrale Wissens- und Automatisierungsplattform

GLENFIS AG

Dadurch entwickelt sich das Repository von einer statischen
Dokumentation zu einer aktiven Wissensplattform der

5.8 Zusammenfassung

Das Service Repository bildet das zentrale Informations-
und Strukturmodell des Service Modelling Frameworks. Es
Digital
Technologien

integriert Business, Products, Informationen,

Services, und Governance in einem

gemeinsamen Repository und schafft damit eine

organisationsweite Single Source of Truth.

Als verbindendes Element zwischen Service Portfolio,
Digital CMDB und IT-Betrieb
ermoglicht es eine konsistente Steuerung Uber den

Servicekatalog, Twin,

gesamten Lebenszyklus digitaler Produkte und Services
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hinweg. Es schafft Transparenz Uber Abhangigkeiten,
Verantwortlichkeiten, Kosten und Risiken und bildet die
Grundlage fir Governance, Automatisierung, Operational
Readiness und digitale Souveranitat.
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KAPITEL 6

6. Digital Product & Service
Lifecycle

6.1 Zweck des Lifecycle Models Im Mittelpunkt des Lifecycle Models stehen nicht einzelne

Die Digital Product & Service Architecture beschreibt die Prozesse oder organisatorische Einheiten, sondern die

statische Struktur einer digitalen Organisation. Das Service fortlaufende Entwicklung des Digital Twin Information

Information Model definiert die hierflir erforderlichen Models. In jeder Lifecycle-Phase ~entstehen  neue

Informationsobjekte und deren Beziehungen, welche im Informationsobjekte oder bestehende Objekte werden

. . . . erweitert und aktualisiert. Der Digital Twin entwickelt sich
Service Repository zusammengefiihrt werden. Diese

Modelle beantworten jedoch noch nicht die Frage, wie somit parallel zum Digital Product und bildet jederzeit den

digitale Produkte und Services entstehen, sich aktuellen Zustand des Operating Models ab.

weiterentwickeln und Uber ihren gesamten Lebenszyklus Das Lifecycle Model verbindet Strategie,
hinweg gesteuert werden. Produktmanagement,  Service  Management, Data

Der Digital Product & Service Lifecycle erganzt diese Sicht Governance und [T-Betrieb zu  einem durchgangigen

um die zeitliche Dimension. Er beschreibt den Steuerungsmodell - und  schafft die Grundlage fir

kontinuierlichen Weg eines Digital Products - von der Operational Readiness, Service Portfolio Management,

ersten  Geschiftsidee (iber die Gestaltung und Service  Catalogue Management  sowie  Continual

Bereitstellung der Services bis hin zum stabilen Betrieb und Improvement. Es stellt sicher, dass Readiness nicht erst mit

. der Produktivsetzung beginnt, sondern bereits in der
zur kontinuierlichen Verbesserung. o ) ) ' )
Ideation, im Design und im Build systematisch aufgebaut

wird.

SERVICE LIFECYCLE MODEL - GESTEUERT UBER DEN DIGITAL TWIN INFORMATION MODEL

Durchgéngiger Lebenszyklus filr digitale Produkte und Services - Informations-Objekte begleiten alle Phasen
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Abbildung 4 - Der Digital Product & Service Lifecycle
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6.2 Uberblick liber den Lifecycle

Der Lifecycle gliedert sich in sieben logisch aufeinander
aufbauende Phasen.

e |deate

e Design

e Build

e Publish

e Operate

e Improve

e Retire
Jede Phase verfolgt einen klar definierten Zweck und
erweitert den Digital Twin um zusatzliche
Informationsobjekte oder Beziehungen.

Wahrend Business Outcomes und erste Information Objects
bereits in der Ideate-Phase entstehen, werden im weiteren
Verlauf Digital Products, Services, technische Komponenten
und Governance-Informationen kontinuierlich erganzt. Der
Digital Twin entwickelt sich dadurch synchron mit dem
Digital Product und bleibt wahrend des gesamten
Lebenszyklus aktuell.

6.3 Phase 1 - Ideate

Die Ideate-Phase bildet den Ausgangspunkt jeder digitalen
Losung.

Sie beginnt mit einer neuen Geschéftsidee, einer
strategischen Initiative, regulatorischen Anforderungen
oder neuen Marktbedirfnissen. Ziel dieser Phase ist es, den
geschéftlichen Nutzen einer Idee zu bewerten und deren
Mehrwert fiir die Organisation zu bestimmen.

Im  Mittelpunkt  stehen  insbesondere

Fragestellungen:

folgende

e Welches Business Outcome soll erreicht werden?
e Welche Business Capabilities werden unterstiitzt?

e Welche Informationen werden kiinftig benétigt oder
bereitgestellt?

e Bendtigt die Organisation ein neues Digital Product
oder eine Erweiterung eines bestehenden Produktes?

e Welche Business Services werden erforderlich sein?
Der Digital Twin wird in dieser Phase erstmals aufgebaut. Er
enthalt zunachst Business Outcomes, Business Capabilities,
erste Business Processes, die Product Vision sowie erste
Information Objects auf fachlicher Ebene.

Typische Ergebnisse dieser Phase sind:

e Business Case
e Product Vision
¢ Portfolioeintrag

e Business Outcomes
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e Business Capabilities
e erste Information Objects

e Grobkonzept des Digital Products

6.4 Phase 2 - Design

In der Design-Phase werden die fachlichen und technischen
Grundlagen der L6sung entwickelt.

Aus den Ergebnissen der Ideate-Phase entstehen nun die
Architekturmodelle des Digital Products sowie die
detaillierte Servicearchitektur.

Besondere Bedeutung besitzt in dieser Phase die
Information Architecture. Die fachlichen Informationen
werden identifiziert, klassifiziert und den geplanten
Business Services zugeordnet. Gleichzeitig werden
Datenverantwortlichkeiten sowie Anforderungen an
Datenschutz, Informationssicherheit und Datenqualitat
definiert.

Der Digital Twin wird in dieser Phase wesentlich erweitert.
Neu entstehen unter anderem:

¢ Digital Products

e Business Services

e Business Service Offerings
e Technical IT Services

¢ Information Objects

e Informationsklassifizierung
e Data Governance

e Service Levels

e Betriebsmodell

e Providermodell

Am Ende der Design-Phase liegt ein vollstandiges fachliches
Zielmodell des zukiinftigen Operating Models vor.

6.5 Phase 3 - Build

Die Build-Phase umfasst die technische Umsetzung der
entworfenen Architektur.

Hier werden Anwendungen entwickelt oder integriert,
technische Plattformen aufgebaut und die erforderlichen
technischen Services implementiert. Gleichzeitig entstehen
die operativen Service Instances sowie die zugrunde
liegenden Configuration Items.

Auch in dieser Phase bleibt der Digital Twin das fiihrende
Informationsmodell.

Nicht nur technische Komponenten werden ergénzt,
sondern ebenso samtliche Beziehungen zwischen Services,
Information Objects und technischen Ressourcen.

Typische Aktivitaiten umfassen:
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e Softwareentwicklung
e Integration
e Test

e Deployment

Datenmigration

Datenvalidierung

Aufbau der Configuration Architecture

Dokumentation
e Operational Readiness

Das Ergebnis ist ein vollstandiges digitales Betriebsmodell,
welches bereits vor der Produktivsetzung samtliche
fachlichen und technischen Zusammenhange beschreibt.

6.6 Phase 4 - Publish

Nach erfolgreicher Umsetzung werden die entwickelten
Services veroffentlicht.

Business Services und Business Service Offerings werden in
das Service Portfolio ibernommen und bei entsprechender
Freigabe im Servicekatalog veroffentlicht.

Parallel dazu werden samtliche Informationen flir Betrieb
und Nutzung bereitgestellt.

Hierzu gehoren unter anderem:

e Servicekatalog

Service Offerings

Service Levels

Berechtigungen

Betriebsdokumentation

Wissensartikel

Information Governance

Operational Readiness
e Abnahme durch Betrieb und Service Owner

Der Digital Twin beschreibt nun erstmals den vollstandigen
Sollzustand des produktiven Operating Models.

6.7 Phase 5 - Operate

Mit der Produktivsetzung beginnt der operative
Lebenszyklus der Services.

Der Schwerpunkt liegt auf der sicheren, stabilen und
wirtschaftlichen Bereitstellung der Services sowie auf der
kontinuierlichen Sicherstellung der Informationsqualitat.

Wahrend des Betriebs verandert sich der Digital Twin
kontinuierlich.

Neben Configuration Items entwickeln sich insbesondere
Objects,
Datenqualitatsinformationen sowie

auch Information Servicebeziehungen,
Governance-

Informationen weiter.
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Typische Aktivitaten dieser Phase sind:

e Monitoring

e Event Management

¢ Incident Management

e Problem Management

e Change Enablement

e Capacity Management

¢ Availability Management
e Supplier Management

¢ Information Governance
¢ Data Quality Monitoring
e Security Monitoring

e Compliance Monitoring

Der Digital Twin bildet jederzeit den aktuellen
Betriebszustand der Organisation ab.

6.8 Phase 6 - Improve

Digitale Produkte und Services unterliegen einer
kontinuierlichen Weiterentwicklung.

Neue Business-Anforderungen, technologische

Innovationen, regulatorische Vorgaben sowie Erkenntnisse
aus dem Betrieb fuihren laufend zu Anpassungen.

Verbessert werden koénnen samtliche Bestandteile des
Digital Twins:

e Business Outcomes

e Business Capabilities
¢ Digital Products

¢ Information Objects
e Business Services

Technical IT Services

Configuration Items
e Governance-Informationen

Die Ergebnisse dieser Phase fliessen wiederum in die

Ideate-Phase  zuriick und schliessen damit den

kontinuierlichen Lifecycle.

6.9 Phase 7 - Retire

Die Retire-Phase beschliesst den Lebenszyklus eines Digital
Products oder einzelner Services. Leistungen, welche
keinen ausreichenden Wertbeitrag mehr erbringen oder
durch neue Losungen abgelGst werden, werden geordnet
ausser Betrieb genommen.

Typische Aktivititen dieser Phase sind:

e Ablosungs- und Migrationsplanung
e Kommunikation mit Service Consumern

o Deaktivierung der Service Offerings im Servicekatalog
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e Migration oder Archivierung der Information Objects

e Kiindigung von Vertragen und Provider-Leistungen

e Riickbau der Service Instances und Configuration Items

e Aktualisierung des Digital Twins
Der Digital Twin dokumentiert die Ausserbetriebnahme
Uiber definierte Lifecycle-Status. Historische Informationen
bleiben fiir Nachvollziehbarkeit, Audits und regulatorische
Anforderungen erhalten.

Erkenntnisse aus der Ausserbetriebnahme fliessen in das
Portfolio Management und damit wiederum in die Ideate-
Phase zurlick. Damit schliesst sich der Lebenszyklus
vollstandig.

6.10 Der Digital Twin entlang des
Lifecycles

Der Digital Twin entwickelt sich kontinuierlich ber alle
Lifecycle-Phasen hinweg.

Bereits wahrend der Ideation entstehen Business Objects
und erste Information Objects.

Waihrend der Design-Phase werden Product Obijects,
Service Objects sowie Information Objects erganzt.

In der Build-Phase kommen Configuration Objects und
technische Beziehungen hinzu.

Mit  der werden  Governance-

Informationen, Servicekataloge und Service Offerings

Veroffentlichung

erganzt.

Wahrend des Betriebs werden Monitoring-Daten,
Qualitatsinformationen sowie Sicherheits- und Compliance-

Informationen kontinuierlich aktualisiert.

Mit der Ausserbetriebnahme werden die betroffenen
Objekte in den Status Retired Uberfiihrt. Historische
Informationen bleiben fiir Nachvollziehbarkeit und Audits
erhalten.

Der Digital Twin ist somit kein statisches Repository,
sondern ein lebendiges Informationsmodell, welches den
tatsachlichen Zustand des Operating Models jederzeit
widerspiegelt.

6.11 Governance des Lifecycles

Der Lifecycle wird durch klar definierte Rollen gesteuert.

Das Portfolio Management priorisiert neue Initiativen und
verantwortet Investitionsentscheidungen.

Der Product Owner verantwortet die Entwicklung des
Digital Products.

Der Service Owner verantwortet die konsumierbaren
Leistungen und deren Qualitat.
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Der Information Owner tragt die Verantwortung fiir die
fachlichen Informationen und deren Schutz.

Der Data Steward stellt Datenqualitat, Datenklassifizierung
und Konsistenz der Information Objects sicher.

Der Technical Service Owner verantwortet die technischen
IT-Services.

Der Configuration Manager stellt sicher, dass samtliche
Anderungen zeitnah und vollstindig im Digital Twin
nachgefiihrt werden.

Diese Rollen gewahrleisten, dass Business, Produkte,
Informationen, Services und Technologien wahrend des
gesamten Lebenszyklus konsistent gesteuert werden.

6.12 Der Lifecycle als Evolution
des Digital Twins

Der Digital Product & Service Lifecycle beschreibt nicht nur
die Entwicklung von Services, sondern die kontinuierliche
Evolution des gesamten Digital Twin Information Models.

Mit jeder Phase entstehen neue Informationsobjekte,

Beziehungen und Verantwortlichkeiten. Gleichzeitig
werden bestehende Objekte (iberprift, erweitert oder
angepasst. Der Digital Twin entwickelt sich dadurch
synchron mit der Organisation und bildet jederzeit deren

aktuelles Betriebsmodell ab.

Er wird damit zum zentralen Steuerungsinstrument fir
Enterprise Architecture, Produktmanagement, Service
Management, Data Governance, Informationssicherheit,
Risiko-Management und Compliance.

6.13 Zusammenfassung

Der Digital Product & Service Lifecycle verbindet Strategie,
Architektur, Informationsmodell und Betrieb zu einem
durchgangigen Steuerungsmodell. Er beschreibt, wie
Produkte
veroffentlicht, betrieben und kontinuierlich verbessert

digitale geplant, gestaltet, umgesetzt,
werden. Im Zentrum steht dabei der Digital Twin, der
wahrend des gesamten Lebenszyklus parallel mitentwickelt
wird. Dadurch entsteht ein aktuelles, konsistentes und
nachvollziehbares Abbild der digitalen Organisation, das als
gemeinsame Grundlage fiir Business, Produktmanagement,
Service Management, Data Governance und IT-Betrieb

dient.
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7. Governance & Operating Model

7.1 Zweck der Governance

Ein Service Modelling Framework entfaltet seinen Nutzen
nur dann, wenn Architektur, Informationen und Services
dauerhaft konsistent gepflegt und weiterentwickelt
werden. Ohne klare Verantwortlichkeiten, verbindliche
Modellierungsrichtlinien und etablierte Governance-
Prozesse verliert der Digital Twin mit der Zeit an Qualitat
und Aktualitat.

Die Governance stellt sicher, dass samtliche Architektur-
und  Informationsobjekte  liber ihren  gesamten

Lebenszyklus hinweg eindeutig verantwortet,

nachvollziehbar  verdndert und  organisationsweit
einheitlich genutzt werden. Sie verbindet Business,
Produktmanagement, Enterprise Architecture, Service
Management, Data Governance und den operativen

Betrieb zu einem integrierten Steuerungsmodell.

Governance bedeutet dabei weit mehr als die Definition
einzelner Rollen. Sie umfasst samtliche organisatorischen
Strukturen, Entscheidungsprozesse, Qualitaitsmechanismen
und Richtlinien, welche den langfristigen Betrieb des Digital
Twin Information Models sicherstellen.

7.2 Governance-Prinzipien

Die Governance des Service Modelling Frameworks
orientiert sich an wenigen grundlegenden Prinzipien.

Jedes Objekt des Digital Twins besitzt einen eindeutig
definierten Verantwortlichen. Fiir Business Objects, Digital
Products, Information Objects, Services und Configuration
Objects sind Ownership und Zusténdigkeiten klar geregelt.

Samtliche Anderungen erfolgen kontrolliert und

nachvollziehbar. Architekturentscheidungen, neue Services
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oder Anderungen an Information Objects werden iber

definierte Entscheidungsprozesse gesteuert und

dokumentiert.

Der Digital Twin bildet jederzeit den aktuellen Zustand der
Organisation ab. Anderungen an Produkten, Services oder
werden  zeitnah  im

technischen  Komponenten

Informationsmodell nachgefiihrt.

Schliesslich  basiert die  Governance auf einer
kontinuierlichen Verbesserung. Architektur, Informationen
und Modellierungsrichtlinien werden regelmassig Gberpriift
und an neue organisatorische, technologische oder

regulatorische Anforderungen angepasst.

7.3 Governance des Digital Twins

Der Digital Twin stellt das zentrale Informationsmodell der
digitalen Organisation dar.

Seine Governance umfasst samtliche Aktivitdten, welche
zur Sicherstellung von Qualitat, Konsistenz und Aktualitat
erforderlich sind.

Hierzu gehdren insbesondere:

¢ Definition neuer Informationsobjekte
o Pflege bestehender Architekturmodelle

e Verwaltung der Beziehungen

Qualitatssicherung

e Versionsverwaltung
e Review-Prozesse

e Freigaben

e Archivierung

e Ausserbetriebnahme

Der Digital Twin entwickelt sich damit kontinuierlich
gemeinsam mit der Organisation weiter.
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Abbildung 5 - Governance des Digital Twins

7.4 Rollen und
Verantwortlichkeiten

Eine wirksame Governance setzt klare Verantwortlichkeiten
voraus.

Portfolio Manager

Der Portfolio Manager verantwortet die Priorisierung neuer
Initiativen sowie die strategische Steuerung des Service-
und Produktportfolios.

Er entscheidet Uber Investitionen, Priorititen und die
Aufnahme neuer Digital Products.

Value Stream Owner

Der Value Stream Owner verantwortet die End-to-End-
Wertschopfung eines Value Streams. Er stellt sicher, dass
die zugeordneten Digital Products und Services den
angestrebten Wertbeitrag entlang der Value Stream Stages

erbringen.

Product Owner

Product den

Lebenszyklus eines Digital Products.

Der Owner verantwortet gesamten

Hierzu gehoren insbesondere:

e Produktstrategie
e Roadmap

e Budget
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e Releases
e Business Value
e Weiterentwicklung

Der Product Owner tragt die Gesamtverantwortung fiir die
Entwicklung der digitalen Lésung.

Service Owner
Der Service Owner verantwortet die konsumierbaren
Business Services.

Hierzu gehoren:

e Servicequalitat
e Service Levels

Kundenzufriedenheit

Service Offerings

Service Lifecycle

Continual Improvement

Der Service Owner bildet die zentrale Schnittstelle zwischen
Business und Betrieb.

Information Owner

Der Information Owner tragt die fachliche Verantwortung
flr Information Objects.

Er definiert unter anderem:

¢ Informationsklassifizierung
e Schutzbedarf
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e Aufbewahrung

e Nutzung

e Datenschutz

e Compliance
Er stellt sicher, dass Informationen den geschéftlichen
Anforderungen entsprechen.
Data Steward
Der Data Steward verantwortet die Qualitdt der
Information Objects.

Zu seinen Aufgaben gehdren insbesondere:

e Datenqualitat
Vollstandigkeit

Konsistenz

Data Lineage
e Metadaten
e Datenklassifizierung
Der Data Steward arbeitet eng mit Information Ownern und
Service Ownern zusammen.
Technical Service Owner
Der Technical Service Owner verantwortet die technischen

IT-Services.

Er stellt sicher, dass technische Services stabil betrieben
und kontinuierlich weiterentwickelt werden.
Configuration Manager

Der Configuration Manager verantwortet die Pflege der

Configuration Architecture.

Er stellt sicher, dass samtliche Configuration Items
vollstandig und aktuell im Digital Twin dokumentiert
werden.

Enterprise Architect

Der Enterprise Architect stellt sicher, dass samtliche Digital
Products und Services den definierten Architekturprinzipien
entsprechen.

Er verantwortet die Konsistenz der gesamten Architektur.

7.5 Governance-Prozesse

Zur Steuerung des Frameworks werden definierte
Governance-Prozesse benotigt.

Hierzu gehoren insbesondere:

e Aufnahme neuer Digital Products

e Definition neuer Business Services

Modellierung neuer Information Objects

Architekturfreigaben

Service Design Reviews
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Data Governance Reviews

Qualitatsreviews

Lifecycle Reviews

e Ausserbetriebnahme von Services

o Pflege des Digital Twins

konsistente

Diese  Prozesse gewadhrleisten eine

Weiterentwicklung des Operating Models.

7.6 Modellierungsrichtlinien

Zur Sicherstellung einer organisationsweit einheitlichen
Modellierung werden verbindliche Modellierungsrichtlinien
definiert.

Hierzu gehoren unter anderem:

e einheitliche Begriffe
e Namenskonventionen
Pflichtattribute

zulassige Beziehungen

e Versionierung

Lifecycle Status

Klassifikationen

e Wiederverwendungsregeln
Die  Modellierungsrichtlinien gelten fir samtliche
Architekturperspektiven und bilden die Grundlage fiir ein

konsistentes Informationsmodell.

7.7 Qualitatssicherung

Die Qualitat des Digital Twins bestimmt unmittelbar dessen
Nutzen.

Deshalb
regelmassig hinsichtlich ihrer Qualitat Gberprift.

werden samtliche Informationsobjekte

Zu den wichtigsten Qualitatskriterien gehéren:

¢ Vollstandigkeit
Aktualitat

Konsistenz
Eindeutigkeit

Nachvollziehbarkeit

e Wiederverwendbarkeit
¢ Informationssicherheit
e Datenqualitat

Zur Messung dieser Kriterien werden geeignete Kennzahlen
definiert und regelmassig ausgewertet.

7.8 Governance im Betrieb

Governance endet nicht mit der Einflihrung eines Digital
Products.
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Auch wahrend des operativen Betriebs bleibt der Digital
Twin das fiihrende Informationsmodell.

Anderungen an Services, technischen Komponenten oder
Information Objects werden im Rahmen etablierter
Betriebsprozesse nachgefiihrt.

Insbesondere  Change  Enablement,  Configuration
Management, Release Management sowie Service Portfolio
Management stellen sicher, dass der Digital Twin jederzeit

den aktuellen Zustand der Organisation widerspiegelt.

Dadurch entsteht eine durchgangige Verbindung zwischen
Architektur, Betrieb und Governance.

7.9 Kontinuierliche

Weiterentwicklung

Digitale Organisationen entwickeln sich kontinuierlich
weiter.

Neue Technologien, regulatorische Anforderungen,
organisatorische Veranderungen oder neue

Geschaftsmodelle fiihren laufend zu Anpassungen des
Operating Models.

Die Governance stellt sicher, dass diese Verdnderungen
kontrolliert erfolgen und der Digital Twin entsprechend
weiterentwickelt wird.

Hierzu gehoren unter anderem:

e Architekturreviews

Portfolio Reviews

e Service Reviews

Data Governance Reviews

Reifegradbewertungen
e Lessons Learned
e Verbesserungsinitiativen
Dadurch bleibt das Service Modelling Framework langfristig

aktuell und bildet die tatsachliche Organisation zuverlassig
ab.

7.10 Der Digital Twin als
Governance-Plattform

Der Digital Twin ist nicht lediglich eine Dokumentation von
Architekturinformationen.

Er bildet die gemeinsame Wissensbasis flir samtliche
Disziplinen der digitalen Organisation.

Business, Enterprise Architecture, Produktmanagement,

Data Governance, Service Management,
Informationssicherheit, Risiko-Management, Compliance
und IT-Betrieb greifen auf dieselben Informationsobjekte zu
und treffen ihre Entscheidungen auf einer konsistenten

Datenbasis.
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Der Digital Twin entwickelt sich damit zur zentralen
Governance-Plattform der digitalen Organisation. Er
verbindet Strategie, Produkte, Informationen, Services und
Technologien in einem integrierten Informationsmodell
und schafft die notwendige Transparenz flir fundierte
Entscheidungen, effiziente Zusammenarbeit und
nachhaltige digitale Souveranitat. In diesem Sinne ist der
Digital Twin nicht nur eine Informationsbasis, sondern eine

Managementfahigkeit flir Readiness.
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8. Nutzen und Anwendungsbereiche des
Service Modelling Frameworks

8.1 Vom Service Management
zum Digital Operating Model

Die digitale Transformation verdndert die Art und Weise,

wie  Organisationen ihre Leistungen entwickeln,
bereitstellen und betreiben. Digitale Produkte bestehen
heute nicht mehr ausschliesslich aus Anwendungen und
Infrastruktur. Sie verbinden Business Capabilities,
Informationen, Services, Datenplattformen, Cloud Services,
kiinstliche Intelligenz und externe Partner zu hochgradig

vernetzten Wertschépfungssystemen.

Mit zunehmender Komplexitdt steigen auch die
Anforderungen an Transparenz, Steuerbarkeit und
Governance. Klassische Servicekataloge oder Configuration
Management Databases reichen dafir alleine nicht mehr
aus.

Das Service Modelling Framework erweitert den
traditionellen  Service-Management-Ansatz zu einem
integrierten Digital Operating Model. Business, Produkte,
Informationen, Services, Technologien und Governance
werden nicht mehr isoliert betrachtet, sondern als
Bestandteile eines gemeinsamen Digital Twins miteinander
verbunden.

Dadurch entsteht eine organisationsweite Sicht auf

samtliche digitalen Fahigkeiten und deren

Zusammenhange.

8.2 Transparenz uber die
gesamte digitale Organisation

Eine der grossten Herausforderungen moderner
Organisationen besteht darin, die Zusammenhinge
zwischen Business, Technologie und Informationen

nachvollziehen zu kénnen.

Das Service Modelling Framework schafft diese Transparenz
durch ein gemeinsames Informationsmodell. Von den
strategischen Business Outcomes (iber Digital Products und
Business Services bis hin zu Information Objects und
Configuration Items lassen sich samtliche Beziehungen
nachvollziehen.

Dadurch wird sichtbar,

o welche Business Services welche Geschéaftsprozesse
unterstitzen,
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¢ welche Informationen fiir einen Service benotigt
werden,

e welche technischen Services diese Informationen
verarbeiten,

e welche Anwendungen und Plattformen beteiligt sind,

¢ welche Risiken, Vertrdge oder regulatorischen
Anforderungen betroffen sind.

Diese End-to-End-Transparenz bildet die Grundlage fir

fundierte Entscheidungen auf Management- und

Betriebsebene.

8.3 Eine gemeinsame Sprache fur
Business und IT

Ein weiterer Nutzen besteht in der Schaffung eines
gemeinsamen Begriffsmodells.

Business, Produktmanagement, Enterprise Architecture,
Service Management, Data Governance und IT-Betrieb
arbeiten haufig mit unterschiedlichen Begriffen und
Dadurch
redundante Informationen und Medienbrtiche.

Modellen. entstehen Missverstandnisse,

Das Service Modelling Framework definiert ein
gemeinsames Informationsmodell mit klaren Begriffen,

Verantwortlichkeiten und Beziehungen.

Dadurch entsteht eine gemeinsame Sprache fiir samtliche
beteiligten Organisationseinheiten und Partner.

8.4 Der Digital Twin als
Entscheidungsgrundlage

Der Digital Twin bildet den aktuellen Zustand der digitalen
Organisation jederzeit konsistent ab.

Er dient nicht ausschliesslich der Dokumentation, sondern

wird zur  zentralen  Entscheidungsgrundlage  fir

Management und Betrieb.

Durch die vollstandige Vernetzung aller Architektur- und
Informationsobjekte kdénnen Auswirkungen geplanter
Anderungen friihzeitig beurteilt werden.

Dies unterstiitzt unter anderem:

e Investitionsentscheidungen
e Architekturentscheidungen
e Priorisierung neuer Digital Products

e Risikoanalysen
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e Business Impact Analysen
e Change Management

¢ Releaseplanung

e Providersteuerung

e Auditvorbereitungen

Der Digital Twin wird damit zu einem aktiven
Steuerungsinstrument und nicht lediglich zu einer
technischen Dokumentation.

8.5 Grundlage fur Data
Governance und Al

Informationen entwickeln sich zunehmend zum wichtigsten
Vermogenswert digitaler Organisationen.

Das Service Modelling Framework betrachtet Information
Objects deshalb als eigenstédndige Bestandteile der
Architektur.

Dadurch entsteht eine gemeinsame Grundlage fiir Data
Governance und den verantwortungsvollen Einsatz
kiinstlicher Intelligenz.

Informationen werden eindeutig klassifiziert, verantwortet
und Uber ihren gesamten Lebenszyklus hinweg gesteuert.

Gleichzeitig schafft der Digital Twin Transparenz dartiber,

e welche Daten durch welche Services erzeugt werden,
e welche Systeme diese Daten nutzen,

e welche Daten fiir Al-Modelle verwendet werden,

e welche regulatorischen Anforderungen gelten,

o welche Auswirkungen Anderungen auf Datenqualitit
oder Datenfliisse haben.

Damit wird das Framework zu einer wichtigen Grundlage flr
Al Governance und datengetriebene Organisationen.

8.6 Unterstutzung
regulatorischer Anforderungen

Moderne Regulierungen verlangen zunehmend

Transparenz Uber digitale Produkte, Services und
Informationen.

Das Service Modelling Framework unterstiitzt unter
anderem Anforderungen aus:

e DORA

e NIS2

ISO/IEC 27001
COBIT

Datenschutzgesetzgebung

e Al Governance
e BCM und Resilience Management

Durch die vollstindige Modellierung von Business,
Informationen, Services und Technologien koénnen
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Abhangigkeiten, Verantwortlichkeiten und Risiken jederzeit
nachvollzogen werden.

Der Digital Twin unterstiitzt damit sowohl Audits als auch
regulatorische Nachweise.

8.7 Grundlage fur Operational
Readiness

Operational Readiness beginnt bereits wéahrend der
Entwicklung eines Digital Products.

Das Framework begleitet diesen gesamten Lebenszyklus
und stellt sicher, dass Architektur, Informationen, Services
und Governance parallel zur technischen Umsetzung
entstehen.

Dadurch  kdénnen

eingebunden werden.

Betriebsorganisationen  friihzeitig

Bereits vor der Produktivsetzung stehen samtliche
relevanten Informationen zur Verfligung, beispielsweise:

e Servicearchitektur
e Betriebsmodell
e Verantwortlichkeiten

e Service Offerings

technische Abhangigkeiten

Informationsobjekte

Sicherheitsanforderungen

Dokumentation

Dadurch verkiirzt sich die Ubergabe in den Betrieb erheblich
und Risiken werden reduziert.

8.8 Grundlage fur
Automatisierung

Ein konsistenter Digital Twin schafft die Voraussetzungen
fir weitreichende Automatisierung.

Einheitlich modellierte Informationen kénnen

organisationsweit wiederverwendet und automatisiert
verarbeitet werden.

Dies betrifft beispielsweise:

e Servicekataloge

e Self-Service-Portale

e CMDB

e Monitoring

e Discovery

e Al-Agenten

o Workflow-Automatisierung
e Configuration Management
e Risikoanalysen

e Compliance Reporting
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Das Service Modelling Framework bildet damit die
Grundlage fir eine moderne, datengetriebene
Serviceorganisation.

8.9 Digitale Souveranitat

Digitale Souveranitat bedeutet, jederzeit zu verstehen und
steuern zu koénnen, wie digitale Leistungen erbracht
werden.

Dies umfasst nicht nur Anwendungen oder Cloud-
Plattformen, sondern ebenso Daten, Services, Lieferanten
und Governance.

Der Digital Twin schafft hierfiir die notwendige Transparenz.
Organisationen erkennen jederzeit,

o welche digitalen Produkte sie betreiben,

e welche Services daraus entstehen,

welche Informationen verarbeitet werden,

welche technischen Ressourcen genutzt werden,

welche externen Partner beteiligt sind,
e welche regulatorischen Anforderungen gelten.

Dadurch entsteht die Fahigkeit, digitale Organisationen
unabhangig, sicher und kontrolliert weiterzuentwickeln.

8.10 Zusammenfassung

Das Service Modelling Framework verbindet Business,
Produkte, Informationen, Services, Technologien und
Governance zu einem integrierten Digital Operating Model.

Im Zentrum steht der Digital Twin als gemeinsame Wissens-
und Steuerungsbasis der gesamten Organisation.

Er schafft Transparenz Uber samtliche Zusammenhange,
unterstiitzt fundierte Entscheidungen, verbessert die
Zusammenarbeit zwischen Business und IT und bildet die
Grundlage fir Data Governance, Al Governance,
Operational Readiness sowie regulatorische Compliance.

Das Framework entwickelt sich damit von einem
klassischen Service-Modell zu einem strategischen
Fihrungsinstrument fiir moderne digitale Organisationen.

© 2026 Glenfis AG - Alle Rechte vorbehalten
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Schlusswort

GLENFIS AG

Das Service Modelling Framework fiihrt den Leser von der
Motivation Uber Architektur, Informationsmodell, Service
Repository, Lifecycle und Governance bis zum konkreten
geschaftlichen Nutzen. Es beschreibt nicht einfach ein
weiteres Service-Modell, sondern ein toolneutrales
Referenzmodell fiir das digitale Operating Model. Der
Digital Twin ist dabei das verbindende Element, das
Business,  Produkte, Informationen, Services und
Technologien zu einer konsistenten Sicht zusammenfiihrt
und damit die Grundlage fiir Resilienz, Automatisierung, Al
und digitale Souveranitat schafft. Im Kern unterstiitzt dieses
Framework damit die Readiness der Organisation fiir eine
digitale, resiliente und souverdne Zukunft.
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ANHANG A
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Praxisbeispiel: Service Modelling eines
digitalen Arbeitsplatzes im Spital

A.1 Ausgangslage

Ein modernes Akutspital betreibt eine hochintegrierte
digitale Arbeitsumgebung fiir Medizin, Pflege, Forschung
und Administration. Im Zentrum steht das klinische
Informationssystem EPIC, welches samtliche klinischen
Kernprozesse unterstiitzt - von der Patientenaufnahme
Uiber Diagnostik und Therapie bis hin zur klinischen
Dokumentation, Forschung und Abrechnung.

Damit diese Leistungen zuverldssig erbracht werden
kénnen, nutzt EPIC eine Vielzahl weiterer digitaler Produkte
und technischer Services. Hierzu gehoéren unter anderem
Microsoft 365 fur Kommunikation und Zusammenarbeit,
Identity & Access Management, sichere Remote-Zugénge,
Netzwerk- und Sicherheitsdienste, Speicher- und
Datenbankservices, hybride Cloud-Plattformen sowie eine
hochverfiighare Infrastruktur Gber zwei redundante

Rechenzentren.

Das Service Modelling Framework ermdglicht es, diese
fachlichen und technischen Zusammenhange strukturiert
zu modellieren. Dabei werden nicht nur Produkte und
Services betrachtet, sondern insbesondere auch die
Informationen und Daten, welche den eigentlichen
Geschaftswert reprasentieren.

A.2 Serviceorientierte
Architektur des Beispiels

Das Service Modelling Framework unterscheidet bewusst
zwischen verschiedenen Architekturperspektiven.

Im vorliegenden Beispiel ibernimmt EPIC die Rolle des
Digital Products. Es bildet die fihrende
Managementeinheit tGiber den gesamten Lebenszyklus und
verantwortet die kontinuierliche Weiterentwicklung der
digitalen klinischen Plattform.

Auf dieser Grundlage werden verschiedene Business
Services bereitgestellt, beispielsweise:

e Klinischer Arbeitsplatz

Elektronische Patientendokumentation

Patientenadministration

Digitale Pflegeunterstiitzung

Forschung und klinische Studien

Digitale Zusammenarbeit

© 2026 Glenfis AG - Alle Rechte vorbehalten

Diese Business Services beschreiben die konsumierbaren
Leistungen fiir Arztinnen und Arzte, Pflegefachpersonen,
Forschende sowie administrative Mitarbeitende.

Die konkrete Nutzung erfolgt Uber unterschiedliche
Business Service Offerings, beispielsweise:

e Standard Clinical Workplace

Physician Workplace

Nursing Workplace

Research Workplace
e Administration Workplace
e Secure Remote Workplace
Zur Bereitstellung dieser Angebote werden mehrere

Technical IT Services gemeinsam genutzt. Dazu gehoéren
unter anderem:

o |dentity & Access Management

e Microsoft 365 Collaboration

e Network Connectivity

e Secure Remote Access

e Database Services

e Storage Services

e Backup & Recovery

e Azure Platform Services

e Monitoring & Observability
Diese technischen Services sind weiterverwendbare
Services, welche mehrere Business Services gleichzeitig
unterstiitzen und organisationsweit genutzt werden
koénnen.

Ihre operative Umsetzung erfolgt (iber konkrete Service
Instances, welche wiederum auf Configuration Items und
Infrastrukturkomponenten aufbauen.

A.3 Die Informations- und
Datenperspektive

Der eigentliche Geschaftswert entsteht nicht durch
Anwendungen oder Infrastruktur, sondern durch die
Informationen, welche innerhalb der Business Services
verarbeitet und genutzt werden.

Das Service Modelling Framework fiihrt deshalb zwischen
Business Services und Technical IT Services eine
eigenstandige Informations- und Datenperspektive ein.
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Diese beschreibt die fachlichen Information Objects

unabhangig von deren technischer Umsetzung.
Im Beispiel des Spitals gehéren hierzu insbesondere:

e Patient

Fall (Episode of Care)

Behandlung
Termin
Medikation
Laborresultat
Radiologiebild
Arztbericht
Pflegebericht

Forschungsdaten

SERVICE PERSPEKTIVEN

GLENFIS AG

Jedes dieser Information Objects besitzt einen definierten
Information Owner sowie einen Data Steward und wird
hinsichtlich Vertraulichkeit, Integritat, Verfligbarkeit und
Datenschutz klassifiziert.

Die Kritikalitat eines Business Services ergibt sich wesentlich
aus der Kritikalitat der darin verarbeiteten Informationen.
Ein Business Service, der hochsensible Patientendaten
verarbeitet, stellt andere Anforderungen an Sicherheit,

Verfligbarkeit und Resilienz als ein Service mit
administrativen Informationen.

Dadurch lassen sich regulatorische Anforderungen aus
DORA, NIS2 oder ISO/IEC 27001 unmittelbar aus der

Informationsperspektive ableiten.

SERVICE MODELL FUR EIN SPITAL - BEISPIEL

Digital Workplace & Secure Collaboration for Hospital Operations
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Abbildung A.1 - Serviceperspektiven des Service Modelling Frameworks
e . . . .
Erlduterung Darunter folgen die Technical IT Services, welche diese

Die Abbildung zeigt die verschiedenen Ebenen des Service
Modelling Frameworks anhand eines Spitals.

Ausgehend vom Business Outcome werden zunichst das
Digital Product EPIC, die daraus abgeleiteten Business
Services sowie deren Service Offerings dargestellt.

Zwischen Business und Technologie befindet sich die
Informations- und Datenperspektive. Sie beschreibt die
fachlichen Information Objects, welche den eigentlichen
Geschaftswert reprasentieren und aus denen sich
Kritikalitat, Schutzbedarf

Anforderungen ableiten.

und regulatorische
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Informationen verarbeiten oder schiitzen, die operativen

Service Instances sowie die darunterliegenden
Configuration Items.
Die Grafik verdeutlicht, dass Informationen das

verbindende Element zwischen Business und Technologie

bilden. Business Services konsumieren Informationen,
Technical IT Services verarbeiten diese, wahrend

Infrastruktur und Configuration Items deren technische
Bereitstellung sicherstellen.
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A.4 Ownership

Das Framework unterscheidet zwischen fachlicher,

produktbezogener und technischer Verantwortung.
Rolle

Verantwortung

Product Owner

Produktstrategie und Roadmap von EPIC
Business Service Owner

Nutzen, Zielgruppen und Business Value
Service Offering Owner

Leistungsumfang und Servicequalitat
Information Owner

Fachliche Verantwortung fur Informationen
Data Steward

Datenqualitdt und Klassifikation

Technical Service Owner

IAM, Netzwerk, Storage, Datenbanken usw.
Application Owner

EPIC, Microsoft 365, Azure-Anwendungen

Infrastructure Owner

GLENFIS AG

Server, SAN, Rechenzentren
Security Owner

Schutzmassnahmen und Compliance
Availability & Resilience Owner

Hochverfiigbarkeit und Notfallvorsorge

A.5 Informationsfliisse nach dem
OBASHI-Prinzip

Waéhrend das Service Modelling Framework die statische
Architektur beschreibt, ergénzt die OBASHI-Sicht diese um
die dynamische Perspektive der Informationsfliisse.

Im Mittelpunkt stehen nicht oder

Infrastruktur, sondern der Weg der Informationen durch die

Anwendungen

verschiedenen Architekturebenen.

Business-Prozesse erzeugen, verandern oder konsumieren

Informationen. Anwendungen  verarbeiten diese
Informationen. Technical IT Services transportieren und
schiitzen sie. Service Instances stellen sie operativ bereit
und die Infrastruktur gewahrleistet deren sichere und

hochverfiighare Ausflihrung.

Durch diese Sicht lassen sich Auswirkungen technischer
Anderungen auf Business-Prozesse und Informationen
unmittelbar nachvollziehen.

OBASHI VIEW - SERVICE MODELLING FRAMEWORK FUR EIN SPITAL

Datenfllisse vom Business zum

Infrastructure Layer
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(i) Dieses Modell folgt dem OBASHI-Prinzip und erweitert es.um Information & Data als zentrales Bindeglied zwischen Business und Technologie.

Abbildung A.2 - OBASHI View des Service Modelling Frameworks
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Erlduterung

Die Abbildung erweitert das klassische OBASHI-Modell um
die Informations- und Datenperspektive des Service
Modelling Frameworks.

Zwischen Anwendungen und technischen Services werden
die fachlichen Information Objects explizit dargestellt.
Dadurch wird sichtbar, welche Informationen von welchen
Anwendungen erzeugt, verarbeitet oder genutzt werden
und welche technischen Services deren Bereitstellung
unterstutzen.

Aus den Information Objects lassen sich gleichzeitig
Schutzbedarf, Kritikalitat und regulatorische
Anforderungen ableiten. Die technische Architektur
Ubernimmt diese Anforderungen und setzt sie U(iber
geeignete  Sicherheits-, Netzwerk-, Speicher- und
Plattformservices um.

Die Darstellung eignet sich insbesondere fiir Impact-
Analysen, Business Continuity Management, DORA-, NIS2-
und ISO/IEC-27001-Nachweise sowie fiir Data Governance

und Al Governance.

A.6 Mehrwert des Service
Modelling Frameworks

Das Praxisbeispiel zeigt, dass moderne digitale
Organisationen nicht aus isolierten Anwendungen
bestehen, sondern aus einem eng vernetzten
Zusammenspiel von Business Outcomes, Digital Products,
Business Services, Information Objects, Technical IT
Services und Infrastruktur.

Das Framework schafft Transparenz Uber diese
Zusammenhange und ermoglicht eine konsistente
Modellierung tber den gesamten Lebenszyklus hinweg.

Besonders die eigenstidndige Informations- und
Datenperspektive erweitert klassische Service-Modelle
entscheidend. Informationen werden als eigenstandige
Architektur- und Governance-Objekte behandelt und bilden
die Grundlage fiir die Ableitung von Kritikalitat,
Schutzbedarf, Resilienz und regulatorischen
Anforderungen.

Dadurch verbindet das Service Modelling Framework die
Perspektiven von Enterprise  Architecture, Service
Management, Data Governance und Informationssicherheit
zu einem integrierten Digital Twin. Das Ergebnis ist eine
gemeinsame Wissensbasis, welche Business, Produkte,
Informationen, Services und Technologien {ber den
gesamten Lebenszyklus hinweg miteinander verknipft und
so eine fundierte Grundlage flr Planung, Betrieb,
Automatisierung und kontinuierliche Verbesserung schafft.
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