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Vorwort 

Vor gut sechs Jahren kam ich im Rahmen der Umorganisation 
eines deutschen GroJ^unternehmens das erste Mai mit ITIL in 
Beriihrung. Im Grof^kundenumfeld sind Umorganisationen, auch 
in groEerem Stil, nichts Ungewohnliches, und so schien auch 
ITIL zunachst nicht mehr zu sein als ein temporarer Modebegriff 
der IT, der, wie viele zuvor, mit der nachsten Anderung dann 
wieder verschwunden sein wlirde. 

Mittlererweile wird ITIL nahezu iiber alle Branchen hinweg in 
vielen gro£- und mittelstandischen Unternehmen bereits erfolg-
reich angewendet oder man ist im Begriff, ernsthaft dariiber 
nachzudenken. Angesichts des gesamtwirtschaftlichen Drucks 
kann es sich heute kein Unternehmen mehr leisten, ungenutzte 
Potentiale brach liegen zu lassen. 

Wahrend man in der Produktion schon immer nach Optimie-
rungsmoglichkeiten gesucht hat und viel Zeit und Geld in For-
schungs- und Testreihen investiert, stehen die Bereiche der 
Organisationsstrukturen und Prozesse bisher immer etwas hinten 
an. Durch ITIL wird vielerorts das Bewusstsein geweckt, welch 
enormes Optimierungspotential gerade in diesen Bereichen 
steckt und wie es am effektivsten umgesetzt werden kann. ITIL 
erfahrt daher gerade eine wahre Renaissance und wird sich als 
IT-Standard zunehmend weiter etablieren. 

Ungeachtet dessen, ob Sie als Consultant, als operative Fachkraft 
oder in leitender Funktion in der IT tatig sind, ist es sicherlich 
lohnenswert, sich mit dieser Materie naher vertraut zu machen 
und sich auf diesem Gebiet weiterzubilden und zu qualifizieren. 
An vielen Hochschulen ist ITIL jetzt auch Stoff einschlagiger Vor-
lesungen, was die fachliche und inhaltliche Bedeutung fiir die 
Zukunft von ITIL weiter unterstreicht. 

Der Erfolg von ITIL liegt jedoch nicht in der Theorie, sondern in 
der praktischen Umsetzung! Und dazu ist Erfahrung durch nichts 
zu ersetzten als durch mehr Erfahrung. 



Dieses Buch soil Ihnen helfen, die Grundlagen des IT Service-
managements nach ITIL kennen zu lemen, zu verstehen und 
einige Anhaltspunkte fur die praktische Umsetzung zu finden. 
Benutzen Sie es als fachlichen Einstieg, zur Vorbereitung und 
Vertiefung in der Aus- und Weiterbildung sowie als praxisbeglei-
tendes Nachschlagewerk. 

Ich mochte mich bei alien Lesern und Leserinnen herzlich be-
danken, die mir Ihre Anregungen und Kritikpunkte mitgeteilt 
haben, und freue mich weiterhin iiber jede Art konstruktiver 
Kritik. 

Trotz groEter Sorgfalt und Bemlihungen konnen Fehler in dieser 
sowie in den vorausgegangenen Auflagen nicht vollig ausge-
schlossen werden. Unter www.itil-online.de.vu finden Sie dann 
gegebenenfalls die entsprechenden Korrekturen sowie weitere 
aktuelle Informationen rund um ITIL. 

Aschaffenburg, im Marz 2006 

Alfred Olbrich 
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Einfuhrung 

ITIL steht fur Information Technology Infrastructure Library - ein wahrer 
Zungenbrecher! - und ist ein eingetragenes Warenzeichen der 
OGC (Office of Government Commerce). 

1989 hat die Britische Regierung die CCTA (Central Computer and Tele­
communications Agency), die heutige OGC, mit einer Studie beauf-
tragt, die aktiven Geschaftsprozesse in der IT ganzheitlich zu 
analysieren und zu beschreiben. Es wurden umfangreiche Befra-
gungen und Ist-Aufnahmen in reprasentativen IT-Dienstleistungs-
unternehmen, Rechenzentren, bei Kunden und Lieferanten 
durchgefuhrt. Das Ergebnis wurde 1989 erstmals veroffentlicht 
und umfasste einige Hundert Blicher, die als „IT Infrastructure 
Library" dem Ganzen den Namen ITIL gab. Nach einigen Konso-
lidierungslaufen schrumpfte das Werk auf etwa 70 Biicher zu-
sammen, von denen heute in der Praxis vorwiegend ein Kern 
von sechs Biichern verwendet wird. Alle Blicher der OGC liber 
ITIL sind offentlich zuganglich. Darliber hinaus werden die In-
halte durch vielfaltige Trainings- und Coaching-Ma£nahmen 
vermittelt. 

ITIL ist keine verbindliche Norm, wie etwa die ISO 9000. ITIL ist 
ein Herstelier-unabhangiger „Best Practice"-Leitfaden, der be-
wahrte, aus der Praxis gewonnene Erkenntnisse, Modelle und 
Architekturen beschreibt, die als Richtlinie zum systematischen 
Aufbau und zum Betrieb einer durchgangig abgestimmten pro-
fessionellen IT-Servicestruktur benutzt werden kann. ITIL geht 
dabei vordergrlindig darauf ein, WAS zu tun ist, welche Prozes-
se, Rollen, Aufgaben und Anhangigkeiten abzubilden sind, je-
doch nicht, WIE dies konkret im Einzelnen umzusetzen ist. ITIL 
liefert weder Implementierungsvorschriften oder Formularvorla-
gen, noch werden irgendwelche Tools bestimmter Hersteller 
favorisiert. 

Die praktische Umsetzung muss den jeweiligen unternehmens-
spezifischen Anforderungen und Bedlirfnissen gerecht werden. 
Dabei spielen soziale, politische und kulturelle Belange eine 
ebenso wichtige Rolle wie die technischen Anforderungen. Die 
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1 Einfuhrung 

Ziele miissen realistisch und klar formuliert sein und mussen 
alien Beteiligten auch verstandlich vermittelt werden. 

Mitarbeiter 

^ ^ 

Kunden 

Management 
Strategie Prozesse 

/ \ 

Organisation 
Kultur 

Know-How Umgebung 
infrastruktur 

y 

Abb, 1-1 Wichtige Einflussfaktoren im IT Service Ma­
nagement 

Neben ITIL sind in der Welt des IT Service Managements noch 
zahlreiche andere Methoden und Modelle vorhanden. 

Abb. 1-2 Die Welt des IT Service Managements 



1 Einfuhrung 

ITIL —Der Kunde wird Konig! 

Seit Jahren findet in der bislang primar technisch orientierten IT-
Welt, wie in vielen anderen Wirtschaftsbranchen auch, ein deut-
licher Wandel in Richtung Dienstleistung statt. Outsourcing ist der 
zentraie Begriff, der in diesem Zusammenhang die Geschaftswelt 
durchzieht. Zunehmend werden Leistungen, die bisher mit eige-
nen Ressourcen selbst reaiisiert wurden, bedarfsgerecht von spe-
zialisierten externen Dienstleistem bezogen. Es entstehen so 
Geschaftsbeziehungen, in denen die Dienstleistung (Service) als 
Interaktion zwischen Kunde (Customer) und Dienstleister (Provider) 
immer starker in den Mittelpunkt rlickt. Der enge Kontakt zwi­
schen den Geschaftspartnern spielt dabei die zentraie iiberge-
ordnete Rolle. Vielfaltige Vereinbarungen iiber den Leistungs-
umfang, die Qualitat und die Vergiitung, etc. miissen einver-
nehmlich getroffen werden. Was bekommt der Kunde? Wie be-
kommt er es? Welcher Mehrwert entsteht dem Kunden? Wie 
wird mit Problemen umgegangen? Zu all diesen Fragen miissen 
beide Partner in einem stetigen Dialog stehen, um das gleiche 
Verstandnis in der Sache zu erlangen. Vom Dienstleister wird 
dabei eine ausgepragte Kundenorientierung in alien Unterneh-
mensschichten, vom Management bis hin zum einzelnen Mitar-
beiter, erwartet. Hier hat zum Teil ein regelrechter 
„Kulturwandel" eingesetzt. An vielen Stellen ist dazu ein Umden-
ken mit zum Teil gravierenden Anderungen unumganglich. 

Kunde 

erwartele 
Dlenstfeistung 

wahrgenommene 
Oienstlelslyng 

Dienstleister 

Dienstlelstungs-
ertrtngung 

Abb. 1.3 Kommunikationsfluss 



1 Einfuhrung 

ITIL bildet diese Kundenorientierung als IT Service Management ab. 
Das Ziel sind klar definierte Schnittstellen mit konkreten An-
sprechpartnern, Zustandigkeiten und Verantwortlichkeiten, um 
ein HochstmaiS an Qualitat und Kundenzufriedenheit sicherzu-
stellen. Eine Dienstleistung nach ITIL ist weit mehr, als die blo£e 
Erbringung einer Leistung. 

ITIL bewirkt eine effektive zielorientierte Gestaitung von 
Prozessen, Rollen und Aufgaben und unterstiitzt die Ent-
scheidungstrager bei der „Weichensteliung". 

Durch ITIL wird eine groEere Flexibilitat und Handlungs-
freiheit bei sich verandernden Marktsituationen erreicht. 

Die praktische Umsetzung wird beschleunigt und optimal an 
den jeweiligen Businessanfordemngen ausgerichtet. Dies 
leistet einen wichtigen Beitrag zur Zukunftssicherung des 
Unternehmens. 

Der Fokus von ITIL liegt auf dem ganzheitlichen Nutzen fiir 
Kunden und Unternehmen. Servicekosten werden gesenkt. 

Die Kommunikation nach innen und nach auEen wird ver-
bessert. Durch den erhohten Informationsfluss konnen Prob-
leme und Bedarfsanderungen proaktiv erkannt werden. 
Laufzeiten werden verklirzt. 

ITIL bringt Transparenz liber die gesamten Arbeitsablaufe 
und schafft damit eine qualitatsgesicherte Leistungserbrin-
gung. Die Zufriedenheit der Kunden und Mitarbeiter wird 
dadurch maJ^geblich erhoht. 

Verbesserung der IT-Service-Qualitat. 

ITIL sorgt fiir ein einheitliches „Wording". Missverstandnisse 
auf Grund von unterschiedlich interpretierbaren Begrifflich-
keiten werden minimiert. Wenn z.B. von „Problemmanage-
ment" oder „Cr' gesprochen wird, dann wissen alle, die 
nach ITIL arbeiten, genau was damit gemeint ist. 



1.1 ITIL-Rahmenstruktur 

Von entscheidender Bedeutung ist, dass Dienstleistungsprozesse 
nach ITIL keine „Black Box" sind. Alle Beteiligten werden stets 
aktiv einbezogen, denn nur eine durchgangige Kommunikation 
flihrt zu einem erfolgreichen und bestandigen Geschaftsbetrieb. 

NichtnurfurdieGroBen! 

Zugegeben, auf den ersten Blick ist man geneigt, ITIL mit seinem 
komplexen Aufbau eher im Umfeld von Grof^unternehmen zu 
sehen. Inhaltiich ist ITIL durcliweg aber auch fur mittelstandische 
und kieine aufstrebende Unternehmen interessant. ITIL in Small Units 
liefert dazu Ansatze fiir ein vereinfachtes ModelL 

1,1 ITIL-Rahmenstruktur 

Die Rahmenstruktur von ITIL setzt sich im Wesentlichen aus 
sechs Kernblocken zusammen, in denen die verschiedenen Auf-
gabenbereiche zwischen „Unternehmen" und „Technologie", 
abgebildet werden. 

Planung zur implementierung 
des Service Managements 

c 
D 

Sicheriieils-
Managemenl 

Anwendungs-Management 

Infrastruktur • ? 
Management ™ -

Abb. 1-4 ITIL-Rahmenstruktur 



1 Einfuhrung 

Planung zur Implementierung des Service Managements 
(Planning to Implement Service Management) 

Unternehmensperspektive (Business Perspective) 

Service Management (Service Management) 

Infrastruktur Management (Infrastructure Management) 

Sicherheitsmanagement (Security Management) 

Anwendungsmanagemeat (Application Management) 

1.2 Planung zur Implementierung des IT Service Managements 
Auf keinen Fall soil mit ITIL das Rad wieder neu erfunden wer-
den, aber man sollte darum bemiiht sein, dass es leicht und rund 
lauft. In bestehenden Organisationen kann davon ausgegangen 
werden, dass zumindest Telle von funktionsfahigen Prozessstruk-
turen eines IT Service Managements bereits vorhanden sind. 
Insofern besteht dann die Aufgabe vordergriindig in der Opti-
mierung und in der Erganzung der bestehenden Ablaufe. 

• Definitionen (Ziele, Ist-Zustand, Rollen, Zustandigkeiten) 

• Kommunikation (Informationen, Schulung, Seminare) 

• Planung (Anforderungen, Ressourcen, Kosten/Nutzen) 

• Implementierung (Entwicklung, Test, Doku, Betrieb) 

• Review und Audit (Auswertung, Controlling, Bewertung) 

Die IT Service Management-Prozesse konnen sowohl sequentiell als 
auch parallel implementiert werden. Jeder Prozess beinhaltet fur 
sich eine Reihe von bestimmten Aktivitaten. 

Jeder Implementierungsvorgang ist ein iterativer dynamischer 
Prozess, in dessen Verlauf immer wieder gepriift werden muss, 
wo man steht und wo noch Verbesserungspotentiale vorhanden 
sind. Die somit aktuell gewonnenen Erkenntnisse bestimmen 
den Fortgang der weiteren Aktivitaten und den geregelten Ein-
satz von Ressourcen. Die Gefahr, liber das Ziel hinaus zu schie-
JSen oder dass etwas unerwartet plotzlich aus dem Ruder lauft, 
kann somit nahezu ausgeschlossen werden. Externe und interne 
Einflussfaktoren konnen von einer Minute auf die andere voUig 
neue Tatsachen schaffen, die grundlegende Anderungen im Ge-
samtsystem nach sich Ziehen. Die Entwicklung einer IT-Strategie 

' * ^ ! - - ' ' •^fti'Mtr-^ri 



1.2 Planung zur Implementierung des IT Service Managements 

darf also kein statisches Konstrukt sein, das einmal festgelegt 
und danach nicht mehr verandert werden kann. 

Abb. 1-5 IT-Strategie-Zyklus 

Strategische Analyse - Wo steht man gerade? 
Die strategische Analyse untersucht, inwieweit die IT die 
bestehenden Geschaftsziele unterstiitzen kann, und be-
wertet technologische Entwicklungen und Neuerungen 
flir die Umsetzung der strategischen Ziele. 

Strategieauswahl - Wo will man bin? 
Anhand der Ergebnisse aus den strategischen Analysen 
beschreibt die Strategieauswahl die Ziele der IT und 
setzt Prioritaten und Schwerpunkte. 

Strategiemnsetzung - Wie erreicht man das Ziel? 
Die Strategieumsetzung definiert die Ma£nahmen, die 
Vorgehensweise und den Aufwand, der zum Ziel fiihrt. 

StrategiekontroUe - Wann ist das Ziel erreicht? 
Messung der Zielerreichung, z.B. mit Hilfe von Score-
cards. 



IT Service Management 

Das IT Service Management (ITSM) nach ITIL befasst sich mit den Pro-
zessen und Vorgehensweisen, um IT-Dienstleisungen zielgerich-
tet, kundenfreundlich und kostenoptimiert zu erbringen, zu 
planen, zu steuern und zu liberwachen. Das Ziel ist dabei, 
durchgangig ein HochstmaE an Qualitat und Zufriedenheit sicher 
zu stellen. Dies erfordert eine ganzheitliche Sicht auf die Struktu-
ren und Betriebsablaufe eines Untemehmens. Die Informations-
technologie unterstiitzt dabei, als Mittel zum Zweck, die 
operative Abwicklung der Geschaftsprozesse. 

Abb. 2-1 Aufgaben des IT Service Managements 

Um die Untemehmensziele „in Time and Budget" durchzusetzen 
und zu erfiillen, ist ein professionelles Management gefragt, das 
entscheidungsfahig ist und die Aufgaben zur Organisation, zur 



2 IT Service Management 

Planung, zur Steuerung und zur Kontrolle der Geschaftsprozesse 
wahmimmt. 

GssdiiftspfQzesse 

Unt0m«hm«fi«ziete 

Abb. 2-2 IT Service Management 

Allgemein ist ein Prozess als die chronologische Abfolge aller 
Schritte, die zur Erstellung eines Produkts erforderlich sind, defi-
niert. Er ist an sich zeitlich unbegrenzt beliebig oft reproduzier-
bar. 

Ein Produkt ist das materielle oder immaterielle Prozessergebnis in 
Form von Software, Hardware, Dienstleistungen oder einer be-
liebigen Kombination einzeiner Bestandteile. 

Zieivorgabe Prc»^$s Produkt 

\ Definition ^ Entvwirf ^ Realisation Test B^rM 
> 

Abb. 2-3 generischer Prozess 
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Um Prozesse optimal entwickeln und implementieren zu kon-
nen, sind klare Zielvorgaben und konkrete Vorstellungen beziig-
lich der Eingangsgrol^en und der Ergebnisse erforderlich. Durch 
kontinuierliches Piiifen und Verbessern wird die Qualitat stetig 
gesteigert. 

In den 50er Jahren fuhrte der amerikanische Professor W. Ed­
wards Deming (1900-1993) das Deming-Kreis-Modell als einen der 
wirkungsvollsten Qualitatsverbesserungsmechanismen in Japan 
ein. In der Literatur sind dafur auch die Begriffe Deming-Rad, PDCA-
Kreis (Plan-Do-Check-Act) oder Verbesserungszyklus gebrauch-
lich. 

1 

Konsoiidbmng des 0rT6k:htefi Levels 
(2.8. nach ISO 9001) 

—I \ \ • 
Zdll 

Abb. 2-4 PDCA-Zyklus 

Das Prinzip an sich ist denkbar einfach: 

• Plan - sorgfaltige Projektplanung 

• Do - Projektumsetzung 

• Check - Uberpriifung der Umsetungsergebnisse 

• Act - VerbesserungsmafSnahmen ergreifen 
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2 IT Service Management 

Prozesse sind nur dann effektiv, wenn der Qualitatskreis (Deming 
Cycle) geschlossen ist und sich permanent weiterbewegt. Nur 
dann lassen sich schrittweise Verbesserungen kontroUierbar er-
zielen. Mit jeder Bewegung in Drehrichtung nimmt der Reifegrad 
zu, und man nahert sich der gesetzten IT-Geschaftszielsetzung 
(Business IT Alignment). Mit zunehmendem Reifegrad wird sich 
das Rad dabei aber immer langsamer fortbewegen, da die Auf-
wande zur Erzielung der Verbesserungen enorm ansteigen. Man 
soilte ein realistisches Gespiir dafiir entwickeln, wie weit man 
das Rad im Einzelnen wirkiich drehen muss, sodass sich ein ak-
zeptabler Reifegrad in einem wirtschaftlich vertretbaren Rahmen 
einstellt. 

Es gibt noch eine ganze Reihe weiterer Ansatze und Methoden, 
die sich mit dem Thema Qualitatsverbesserung auseinanderset-
zen, wie z.B. die Quality TrJology nach Joseph Juran, das Total Quality 
Management (TQM) von Crosby oder Six Sigma, um nur einige zu 
nennen. 

Anmerkung: Abb. 2-4 wird immer wieder gerne in Bezug auf die 
Richtigkeit der Darsteliung diskutiert. Die im Kreis angezeigten 
Pfeiirichtungen geben die korrekte Reihenfolge der Aktivitaten 
des Verbesserungszyklus „Plan-Do-Check-Act" wieder. Betrachtet 
man jedoch die Aktivitaten optisch in der sich damit ergebenden 
Drehrichtung, erscheint die Reihenfolge gegenlaufig als „Plan-
Act-Check-Do". Man soilte sich vom optischen Eindruck aber 
nicht weiter verwirren lassen. 

IT Services 

Dienstleistungen sind immateriell, unteilbar, zeitlich begrenzt, 
individuell, standortbezogen und konnen nicht zuriickgerufen 
werden. Sie entstehen aus dem Zusammenwirken von Men-
schen, Prozessen und Technik. In diesem Spannungsbogen tref-
fen stets viele unterschiedlich gelagerte Interessen aufeinander, 
die insbesondere zwischen Dienstleistern und Kunden in Ein-
klang gebracht werden mussen. Im Optimalfall bilden die drei 
Komponenten Menschen, Prozesse und Technik ein gleichseiti-
ges Dreieck. 
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% /v Dfenstleistung \ \ 

L 

Abb. 2-5 

"'̂ ' "̂  J 
Products 

Dienstleistungsdreieck 

Da die menschlichen und technischen Komponenten stark variie-
ren konnen, mussen die Prozesse so gestaltet sein, dass Men-
schen und Technik zum einen optimal eingesetzt werden und 
zum anderen Storeinfliisse so weit wie moglich vermieden oder 
bestmogiich kompensiert werden konnen. Nur so kann eine 
durchgangig effektive und qualitatsgesicherte Leistungserbrin-
gung gewahrleistet werden. 

Bei ITIL steht der Kunde mit seinen Bediirfnissen stets im Vor-
dergrund. ITIL betrachtet den Kunden zum einen in der Rolle 
des Vertragspartners (Client/Sponsor) und zum anderen in der Rolle 
des Anwenders (User/Customer). Dies spiegelt sich auch in der Auf-
teilung des IT-Sevicemanagements in den Bereichen Service Support 
und Service Delivery wider. 

Der Bereich Service Support ist dabei primar auf die operativen Pro­
zesse ausgerichtet, wahrend sich das Service Delivery mehr mit pla-
nungs-, entwicklungs- und bereitstellungsrelevanten sowie 
vertragsrechtlichen, strategischen und kostenseitigen Themen 
auseinandersetzt. 
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2 IT Service Management 

Abb. 2-6 IT Service Management Modell 
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2 IT Service Management 

Anmerkung: Das Account Management ist kein ITIL-Prozess, jedoch 
finden sich neben den Kernaufgaben Customer Relationship und 
Business Relationship weitere AufgabenschweqDunkte im Service 
Level Management wieder. Die Abbildungen 2-6 und 2-7 zeigen, 
wie das Account Management im ITIL-Prozesskontext dargestellt 
werden kann und wie die Schnittstellen zum Kunden verlaufen. 

IT Service Management 

Service Support 

0p6mtk»ial 
Processes 

Service Delivery 

Service Desk Account Managarnent 

User/Customer 
g 

m 

Client Management 

Abb. 2-7 Kernbereiche des IT Service Managements 
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2.1 Service Support 

2.1 Service Support 
Der Service Support stellt alle Prozesse, Funktionen und Werkzeuge 
zur Verfugung, die fur einen reibungslosen Betrieb und zur Auf-
rechterhaltung eines Leistungsgegenstands mittelbar und unmit-
telbar erforderiich sind. 

Diese au^erst komplexe Aufgabe wird innerhalb des Service 
Supports auf fiinf Kembereiche verteilt. 

c 
c 

Service Support 

Change Managermnt j ( Rdlaase Management 

( Comflguration l^^agemdrtt j 

3I 

• • • 
Abb. 2-8 Kernbereiche im Service Support 

2.1.1 

Der Aufgaben- und Verantwortungsbereich jedes einzelnen Be-
reiclis ist klar definiert und abgegrenzt. Unterschiedliche Prozes­
se steuern und regeln die interne Zusammenarbeit, so dass nach 
au£en der Kunde in seiner Rolle als Anwender (User) immer ein 
optimales Gesamtbild erhalt. 

Service Desic 

Rund um jede Dienstleistung, und besonders in den Anwen-
dungsbereichen, ergeben sich aus dem laufenden Betrieb heraus 
unterschiedliche Vorfalle (engl. Incident = Vorfall, Storung), wie 
z.B. Storungen, Anderungswiinsche, Verbesserungsvorschlage, 
Rlickfragen, Support- und Bestellanfragen, Beschwerden, etc., 
die moglichst schnell aufgenommen und bearbeitet werden miis-
sen. Das hierdurch entstehende Kommunikationsaufkommen 
zwischen den Usem und dem IT-Management des Dienstleisters 
kann immens hoch sein und darf nicht unterschatzt werden. 

Die Einrichtung einer qualifizierten Hotline oder eines Helpdesks, ist 
daher ein wichtiges Instrument der Qualitatssicherung mit unmit-
telbarer AuEenwirkung. Der Helpdesk reprasentiert quasi die 
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2.1 Service Support 

Organisation gegeniiber dem Kunden. Die Helpdesk-Mitarbeiter 
sollten daher nicht nur iiber eine gute fachliche Kompetenz ver-
fugen, sondern auch iiber grundlegende rhetorische Methoden 
und Fahigkeiten in der Kundengesprachsfuhrung, um besonders 
sensible Problemsituationen souveran meistem zu konnen. Der 
Einsatz von qualifiziertem Personal und eine gut durchdachte 
Organisations- und Infrastruktur, machen sich hier in vielerlei 
Hinsicht bezahlt. 

SPOC —es kann nur einen geben! 

ITIL sieht fiir diese wichtige Aufgabe einen so genannten Service 
Desk vor, der die zentrale und einzige operative Anlauf- und 
Kommunikationsschnittstelle (SPOC - Single Point of Contact) fiir 
alle Benutzer ist. Im Service Desk werden Telle des Incident Mana­
gement Prozesses operativ abgebildet, weshalb der Service Desk als 
Funktion und nicht als Prozess innerhalb des IT Service Mana­
gements verstanden wird. Wie weit das im einzelnen gehen 
kann, hangt von der jeweiligen Implementierung des Service Desks 
ab. 

Aufgaben des Service Desks 

Einheitliche, zentrale Kommunikationsschnittstelle (SPOC) 
mit konkreten Ansprechpartnern 

Aufnahme, Dokumentation und Auswertung aller Vorfalle 

Unmittelbare Bearbeitung einfacher Sachverhalte im Rah-
men eines 1st Level Supports 

Ersteinschatzung von Vorfallen und eine entsprechende 
Weiterleitung an nachgelagerte Supportstellen. Koordina-
tion von 2nd Level Support und 3rd Level Support 

Uberwachung, Nachverfolgung und Eskalation von lau-
fenden Supportvorgangen. Fruhzeitiges Erkennen von 
Bediirfnissen und Problemsituationen 

16 
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2.1.1 Service Desk 

Uberprlifung der Einhaltung des Dienstleistungsgegen-
stands anhand von SLAs 

Reporting - Beauskunftung gegenuber den Usern 
(/Kunden) und dem Management. Informationen liber 
den aktuellen Status von Vorgangen, geplanten Anderun-
gen und verschiedenen Nutzungsmoglichkeiten 

Uberpriifen der Kundenzufriedenheit, Starkung der Kun-
denbeziehung. Kontaktpflege. Aufspiiren neuer Ge-
schaftschancen 

Anmerkung: Die Begriffe Service Desk und Help Desk sind an sich 
gleich bedeutend. ITIL verwendet jedoch den Begriff Service Desk, 
um den Dienstleistungsgedanken im weiteren Sinne starker zu 
betonen. Ein Call Center hingegen nimmt Storungen iediglich auf 
und leitet sie dann unmittelbar an ein Competence Center weiter. 

Alle Nachrichtenkanaie wie Teiefon, E-Mail, Internet, Fax, etc. 
laufen bidirektional ausschlie£iich nur liber den Service Desk. 
Auch technische Informationen von Monitorsystemen und Agen-
ten, wie z.B. Log-Dateien oder Systemmessages, werden hier 
zentral mit eingebunden und verarbeitet. 

Auf diese Weise ergibt sich eine ideale Moglichkeit, ein umfas-
sendes leistungsstarkes Informationssystem aufzubauen, in dem 
alle Vorgange eindeutig zugeordnet, nachverfolgt und ausgewer-
tet werden konnen. Es gibt eine ganze Reihe von Softwaretools, 
die an dieser Stelle wertvolle Unterstlitzung und einen hohen 
Grad an Automatisierung bieten. Die Palette reicht von ganz 
einfachen Standardtools bis hin zu hochkomplexen spezialisier-
ten Workflow- und Datenmanagementsystemen mit vielseitigen 
Anwendungsschnittstellen. Das hat dann natlirlich auch seinen 
Preis. 
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2.1 Service Support 

Teohnik 

Abb. 2-9 Service Desk - „Single Point of Contact" 

Vor der Implementierung sollte eine sorgfaltige Planung erfol-
gen, um sich einiger gmndlegender Punkte im Klaren zu wer-
den. 

• Mit welchem Datenaufkommen ist zu rechnen (Anzahl 
der User, Standorte). Der Service Desk darf nicht zum 
„Flaschenhals" werden. 

• welche Infrastruktur ist erforderiich (LAN, WAN, Tele-
fonsysteme, Hardware, Software) 

• welche Tools und Standards konnen eingesetzt werden 

• welche Arbeitsweisen werden von den Anwendern be-
vorzugt. Wo liegen die Prioritaten des Anwenders. 

• Welche Geschaftsprozesse sind kritisch 

• Wie weit geht die Unterstiitzung durch das Management 

• Kosten- / Nutzen- / Risiko-Analyse 

• Akzeptanz beim Kunden und im eigenen Haus 

Zur Implementierung eines Service Desks werden drei Architek-
turmodelle unterschieden. 
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2.1.1 Service Desk 

Lokaler Service Desk 

2E fiS 

Abb. 2-10 Lokaler Service Desk 

Es handelt sich hier um eine dezentrale Struktur. Jeder eigen-
standige Bereich, wie z.B. ein Standort oder ein Unternehmens-
bereich, hat seinen eigenen Service Desk, der optimal an die 
lokalen Prozesse und Anforderungen angepasst ist. Dies gewahr-
leistet im Einzelnen kurze Reaktionszeiten und ermoglicht eine 
sehr kundennahe, ja nahezu individuelle Betreuung. Die Res-
sourcen sind redundant, da jeder Service Desk auch die nachge-
lagerten Supportstellen selbst bereitstellen muss. Die bereichs-
iibergreifende Zusammenarbeit kann problematisch werden, 
insbesondere dann, wenn in den unterschiedlichen Bereichen 
unterschiedliche Systeme und Prozesse gefahren werden. Es 
empfiehlt sich daher, auf ein Mindestma£ an Kompatibilitat zu 
achten und Standards zu verwenden. 
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2.1 Service Support 

Zentraler Service Desk 

c 
B 

Z«itrater Servica Desk J 

Abb. 2-11 Zentraler Service Desk 

Der zentrale Service Desk ist libergeordnet fur alle Bereiche glei-
cherma£en zustandig. Alle Prozesse und Ablaufe gelten einheit-
lich fiir alle. Das zu bewaltigende Kommunikationsaufkommen 
und die damit verbundene Datengewinnung sind sehr umfang-
reich, bieten andererseits aber auch ein Hochstma^ an Informa-
tionsmoglichkeiten. Mit zunehmender GroEe ist eine kunden-
nahe Betreuung jedoch immer schwieriger zu vermitteln. Im 
internationalen Umfeld miissen auch unterschiedliche Sprachen 
und Zeitzonen beriicksichtigt werden. Der Verwaltungs- und 
Organisationsaufwand nimmt zu. Die Auslastung der Ressourcen 
hingegen kann besser optimiert werden, und die Betriebs- und 
Administrationskosten konnen gesenkt werden. 
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Virtueller Service Desk 

Abb. 2-12 Virtueller Service Desk 

Diese Architektur versucht, die Vorteile der zentralen und dezen-
tralen Service Desk-Architekturen zusammen zu fiihren. Die 
Kundenanfragen werden liber einen zentral organisierten virtuel-
len Service Desk aufgenommen und registriert. Virtuell deshalb, 
well sich die jeweiligen Annahmestellen durchaus dezentral an 
unterschiedlichen Standorten befinden konnen, die Daten aber 
alle zentral verwaltet werden. Fiir alle Standorte gelten dabei 
einheitliche Strukturen und Prozesse. Die operative Ausfiihrung 
der Storungsbehebung wird von lokalen Support Teams vorge-
nommen, die iiber den virtuellen Service Desk zentral gesteuert 
werden. Gegenuber den vorhergehenden Modellen ist hierzu ein 
erheblicher Mehraufwand an Ressourcen und Organisation er-
forderlich. 

(Andere Modelle waren hier ebenso denkbar, beispielsweise 
dezentrale Service Desks mit Vertrauensstellungen). 

Die anderen Aufgabenbereiche innerhalb des Service Supports 
bauen bei der Durchfiihrung ihrer Aktivitaten in weiten Teilen 
auf die vom Service Desk bereitgestellten und gepflegten Daten auf. 
Die Qualitat und die Aktualitat der Daten ist daher extrem wich-
tig-
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2.1 Service Support 

Der Service Desk muss auch qualitativ stets in der Lage sein, die 
vertraglich zugesicherten Kundenanforderungen zu erfuUen. Da-
zu mussen geeignete Service-Desk-Auspragungen gewahlt wer-
den. Die Qualitat und auch die Kosten nehmen hier von links 
nach rechts zu. 

Call Center 

• Annahme 

• Walt0fl0ituiig 

Unskilled 
Seivlca Desk 

• /Minahma 
• Eifassung 
• Erstl5$ung 
- WeltertaltMng 

SkiHed 
Sarvtee Desk 

' Annahfiie 
• Erfassung 
• aiwelterta Ld^ng 
• Waitartallung 

Expert 
Service Desk 

«Annahme 
- Effasswng 
- afw^larta Laaung 
• Waitertallung 
»Sahabung 

Abb. 2-13 Service-Desk-Auspragungen 

Unabhangig von der Implementierung muss eine funktionsfahige 
Organisationsstruktur dafur sorgen, dass die gestellten Anforde-
rungen fachlich und disziplinarisch v^irkungsvoll umgesetzt wer-
den konnen. Die Qualitat darf nicht von einzelnen Personen 
abhangen. Durch geeignete RoUenmodelle konnen die Zustan-
digkeit, die Aufgabenverteilung sowie die einzelnen Befugnisse 
abgebildet werden, wobei in einem kleinen Team eine Person 
auch mehrere Rollen in Personalunion ausliben kann (oder 
muss). 

klare Abgrenzung von Zustandigkeiten und Befugnissen 

Eskalations- und Konfliktmanagement 

Vertretungsregelungen 

Schulung des Personals 

Einsatz von Tools und Standards, hoher Automatisie-
rungsgrad, vollelektronische Datenerfassung 

Die Erstellung eines Handbuchs, das alle Aufgaben, Regeln, Pro-
zesse, Schnittstellen und Strukturen voUstandig beschreibt, er-
leichtert die Durchsetzung und die NachvoUziehbarkeit. 
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2.1.1 Service Desk 

Merkmale eines gut implementierten Service Desks 

hohe Erreichbarkeit, schnelle Reaktionszeiten 

geringeres Storungsaufkommen 

Vermeidung und Verringerung von Eskalationen 

hohe Informationsqualitat und Informationsstreuung 

optimale Steuemng und Administration der Infrastmktur 

effiziente Auslastung der Ressourcen 

Senkung der Servicekosten 

gutes Image, hohe Mitarbeiter- und Kundenzufriedenheit 

„guter Draht" zum Kunden, hohe Akzeptanz 

In der Praxis wird dem Benutzerservice und damit dem Service 
Desk in seiner Funktion oftmals eine viel zu geringe Prioritat 
eingeraumt. Die Entscheidungstrager sind darauf zu wenig sensi-
bilisiert, und entsprechend knapp fallen oft die Mittel aus. Die 
Betonung liegt meist auch viel zu sehr auf der Technik. Intern 
muss oft auch mit Widerstand gegen alte gewohnte Arbeitsablau-
fe gerechnet werden. 
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2.1 Service Support 

Risiken ohne Service Desk 

Die Anwender wissen im Storungsfall nicht immer genau, 
wer nun zustandig ist. Bis ein Verantwortlicher gefunden 
ist, kann viel Zeit vergehen. 

Das Fachpersonai steht ungefiltert in direktem Kontakt mit 
dem Kunden. (Dies kann auch eintreten, wenn der Servi­
ce Desk nicht qualifiziert genug besetzt ist). 

Vorfalle werden gar nicht oder nur llickenhaft erfasst und 
dokumentiert und konnen leicht ins „Leere" iaufen. Im 
Konfliktfail ist die Nachweisfiihrung dann sehr schwierig. 

Sich wiederhoiende Storungen werden immer wieder von 
neuem und zum Teil in unterschiediicher Vorgehensweise 
angegangen, da kein Know^ledge Management zur Verfli-
gung steht. 

Kostenbetrachtung 

Die Kosten setzen sich hier im Wesentlichen aus Implementie-
rungskosten in Form von Anschaffungskosten fur Hard- und 
Software, Aus- und Weiterbildungskosten der Mitarbeiter und 
Marketingkosten sowie aus Betriebskosten, wie z.B. Mietkosten, 
Telefonkosten und Wartungskosten, zusammen. 

Der entscheidende Punkt liegt jedoch in der Steigerung der Effi-
zienz des Unternehmens aufgrund der Implementierung eines 
Service Desks. Die standardisierte Erfassung von Meidungen und 
der Einsatz von effizienter Technik (CTI Ansagen, Anrufweiterlei-
tung, Datenbanken, Monitoring- und Workflowtools, etc) helfen, 
die Gesamtkosten zu senken. 

Die nachfolgende Grafik zeigt deutlich, wie die Kosten aufgrund 
eines gut implementierten Service Desks nachhaltig gesenkt 
werden. 
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2.1.1 Service Desk 

Gesamtkosten 

SwviceDesk 

Abb. 2-14 Kostenverlauf 

Zusammenfassung 

Der Service Desk ist die zentrale KontaksteUe zwisditen 
Benutzern und IT Service Management Es hanctelt siAi 
dabei nicht um einen Pro^e^, sondem urn eine Fimktion 
innerhalb der IT Organisation, die integrate Teite d ^ In­
cident Managements abbildet. 
Der Service Desk reprasentieit das Untemehn^n nach 
auBen. Ziete sind eir^ moglichst bote EfreidJbarkeit, 
schnelle EeaktionsEeiten und niogjichst tote Erstldsungs-
quoten bei Incidents. 

Schlusselbegriffe 

ServkeDesk 
Lokaler-, xentmler-, viitaeller Service ttesk 

SfOC (Single Point Of ConMct) 
zenttale User- (/KufKten->chmtlj^e& 
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Kritische Erfolgsfaktoren (CSF) 

• Qualifizierung der Mitatbeiter 
• Akzeptanz teim U^r (Kunden) 
• Gmgnete Toolunterstutzung 
• Definierte Ziistandigkeiten und Aufgabenabgrenzung 
• Ausreichende Mittel xmd Ressourcen 

Leistungsindikatoren (KPI) 

• Afi2aM angenommenef Calls pro Zeiteinheit 
» Anzahl entgangener Calls pro Zeiteinheit 
• Ai^ahl mcht vertragskonformer Incidents pro Zeit­

einheit 
• Durch^hnittEche Bearbeitungszeit ron Incidents 
• Anzahl Erstldsungen pro Zeiteinheit 
• Kiindenzufriedenheitsindex (Befragung) 

2.1.2 Incident Management 

Storungen (engl.: incident = Stoning, Vorfali) sind in erster Linie 
Ereignisse oder Vorfalle, die eine Minderung oder eine Unterbre-
chung des standardmai^igen Betriebs eines IT-Services verursa-
chen, wie beispieisweise Fehlfunktionen oder der Ausfall von 
Hardware- und Softwarekomponenten. Aber auch Informationen 
und Anfragen zur Verbesserung oder zur Ausweitung von Servi-
celeistungen, so genannte Service Requests, werden hier gleich be-
deutend wie Storungen aufgenommen und behandelt. 

Das Incident Management ist dafiir zustandig, die Verfiigbarkeit der 
Services bestmoglich zu gewahrieisten und im Storungsfali den 
normalen Servicebetrieb schnellstmoglich wieder herzustellen. 
Beeintrachtigungen des Geschaftsbetriebs sind dabei so gering 
wie moglich zu halten. 
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2.1.2 Incident Management 

Die Hauptaufgaben des Incident Managements sind 

Zustandigkeit (Ownership) fur Incidents liber den gesamten 
Incident Lifecycle wahrnehmen 

Aufnehmen und vollstandiges Dokumentieren von Inci­
dents 

Klassifizieren (= Kategorisieren und Priorisieren) von In­
cidents 

Erstanalyse und Erstlosung im Rahmen des First Level 
Support 

Eskalation bei schwierigen Storungen und bei Uberschrei-
tungen von Leistungsvereinbarungen (SLA-Verletzungen) 

Schnellstmogliche Behebung einer Storung und Wieder-
herstellung des Service 

Uberwachung, Nachverfolgung und aktuelle Beauskunf-
tung (Status) zur Storungssachlage 

Abschluss von Incidentvorgangen. Reports und Auswer-
tungen zur Verbesserung der Service-Qualitat. 
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2.1 Service Support 

= Inddent Closure 

Abb. 2-15 Incident Lifecycle 

Der Service Desk ubernimmt als Funktion innerhalb des Incident Ma­
nagements weitgehend die operative Steuerung und die Dokumen-
tation der Aktivitaten der Incident-Bearbeitung. Alle Incidents 
werden in Form von Incident Records dokumentiert. Wahrend des 
gesamten Incident-Lebenszyklus werden beispielsweise folgende 
Informationen erfasst, wobei grundsatzlich bei jeder Eintragung 
der Zeitpunkt und der Erfasser festgehalten werden sollten: 
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2.1.2 Incident Management 

eindeutige Referenznummer (Ticket-ID) 

Incident Klassifizierung 

Erfassungszeitpunkt (Timestamp) 

Person, die den Incident aufnimmt 

Person, die den Incident meldet 

Kontaktdaten (Adresse, Telefon, eMall, etc.) 

Incident Beschreibung 

Kategorie (meist als Haupt- und Unterkategorie ) 

Prioritat (Auswirkung / Dringlichkeit) 

Statusinformation (in Bearbeitung, geschlossen, etc.) 

mit dem Incident verknupfte CIs 

Stelle, der der Incident zugewiesen wird 

Beziehungen zu Problems oder Known Errors 

Zeitpunkt der Losung 

Losungskategorie 

Zeitpunkt des Abschlusses (Incident Closure) 

Ein virtuelles Team von Spezialisten bildet in der Regel eine drei-
stufige, im Spezialisierungsgrad gestaffelte Support Struktur, First 
Level Support, Second Level Support und Third Level Support. Alle erforderli-
chen Themenschwerpunkte werden damit parallel in unter-
schiedlichen fachlichen Tiefen abgebildet. Dies gewahrleistet 
eine aulSerst effiziente Storungsbearbeitung. Mit dem Begriff „Vir­
tuelles Team" soil zum Ausdruck gebracht werden, dass es sich 
dabei nicht zwingend um eine permanente Einrichtung im Sinne 
einer eigenen Abteilung voller Spezialisten handeln muss, son-
dern dass das Team durchaus flexibel und temporar, so zu sagen 
„On Demand", beliebig aus internen und externen Fachkraften 
gebildet werden kann. Entscheidend ist dabei letztlich nur, dass 
der jeweils aktuell fiir die Losung eines Problems benotigte Sup­
port Level verfligbar ist. 

Der First Level Support dient als "erste Hilfe"-MafSnahme zur soforti-
gen Behebung einfacher Storungen und wird im Allgemeinen 
bereits im Rahmen des Service Desks erbracht. Kann die Storung an 
dieser Stelle nicht mit vertretbarem Aufwand behoben werden, 
wird sie zur weiteren Bearbeitung an den Second Level Support wei-
tergeleitet. 

Im Second Level Support wird dann mit tiefergehendem Fachwissen 
und entsprechender technischer Ausstattung, intensiv nach den 
Storungsursachen gesucht und Losungsmoglichkeiten erarbeitet. 
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Sollte auch der Second Level Support nicht in der Lage sein, einen 
Vorfall im Rahmen seiner Moglichkeiten in den Griff zu bekom-
men, wird der Third Level Support hinzugezogen. Meist handelt es 
sich dabei um so schwer wiegende Fehler, die allein nur noch 
vom Produkthersteller selbst beseitigt werden konnen. In der 
Kegel sind daher die Produkthersteller wichtiger Komponenten 
durch so genannte Underpinning Contracts (UC) direkt in den Third Level 
Support eingebunden. 

^^llcatiorAfNelwork^f Desktop ^ / 
Sypporl Support Support 

yv JK. 
Abb. 2-16 Support Level Matrix 

Grundsatzlich konnen beliebig viele Support-Level (n-Level) de-
finiert werden. Mehr als drei sind jedoch selten. 
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2.1.2 Incident Management 

C Inddent J 

Abb. 2.17 

( ^^ ) 

Ablaufprinzip der Support-Struktur 

Die Weiterleitung eines Storungsvorgangs von einem Support 
Level zum nachsten wird als fachliche Eskalation (oder horizontale Eskala-
tion, funktionale Eskalation) bezeichnet. Uberschreitungen von Leis-
tungsvereinbamngen und nicht fachliche Eskalationsfalle werden 
als hierarchische Eskalation (oder vertikale Eskalation) an den Incident Mana­
ger gerichtet. Der Incident l\1anager ist flir die reibungslose und effek-
tive Funktionsfahigkeit des gesamten Incident Managements 
verantwortlich und leitet hierarchische Eskalationen ggf. an wei-
tere davon betroffene Stellen weiter. Dies erfolgt in enger 2u-
sammenarbeit mit dem Service Level Management. 
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Abb. 2-18 Eskalationsstruktur 

Fiir die qualitatsgerechte Umsetzung der Aufgaben im Incindent 
Management miissen leistungsstarke Tools und stets aktuelle Daten 
vorhanden sein. Die Configuration Management Database (CMDB) spielt 
hier eine wiclitige RoUe. Sie wird im Kapitel Configuration Management 
noch ausfiilirlich beschrieben. Weiter muss ein schnelier Zugriff 
auf verschiedene Dokumente und Support Informationen mog-
lich sein, die fiir gewohnlich in speziellen Dokumentenmanage-
mentsystemen (DMS) und Wissensdatenbanken (Knowledge 
Database) verwaitet werden. Die moglichst automatisierte Zusam-
menfiihnjng von Informationen aus unterschiedlichen Daten-
queilen und eine iibersichtliche Darstellung ist an dieser Stelie 
immer wieder aufs Neue eine kompiexe Herausforderung. 

Von ganz entscheidender Bedeutung ist die Stomngseinschat-
zung nach der Kenntnisnahme einer Storung. Fehleinschatzun-
gen konnen erhebliche Verzogerungen in der Storungs-
beseitigung nach sich Ziehen und damit erhebliche Qualitats-
und ProduktionseinbulSen verursachen. Zunachst gilt es eine 
Storung einzuordnen, d.h. zu klassifizieren. Man unterscheidet 
dabei grundsatzlich zwischen Bekannten Fehlern und Problemen. 

Bekannte Fehler (Known Errors) sind Storungen, die in der Vergangen-
heit schon einmal aufgetreten sind und zu denen eine Losungs-
beschreibung oder ein Workaround existiert. Alle Known Error 
werden in einer eigenen Datenbank, der Known Error Database, abge-
legt. 
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2.1.2 Incident Management 

Abb. 2-19 Incident-Behandlung im Service-Desk 

Storungen, deren Ursachen unbekannt sind oder die auffallend 
oft auftreten, werden als Problem (Unknown Error) bezeichnet. Es 
kann sich dabei um einen Vorfall in nur einer oder in mehreren 
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Komponenten (CI) handeln. Es wird dann ein Problem-Record er-
stellt und zur weiteren Untersuchung das Problem Management hin-
zugezogen. Bei besonders schweren Storungen leistet das 
Problem Management auch unmittelbare Untersttitzung, um die 
Problemlosung gezielt zu forcieren. Jedoch konnen nicht immer 
alle Probleme gelost werden. D.h. es kann auch vorkommen, 
dass ein Incident abgeschlossen wurde, das Problem aber weiter 
existiert. Wichtig ist, dass Incidents und Probleme stets getrennt 
betrachtet werden. Man spricht im Alltag oft von einem Problem 
(„Ich hab da ein Problem ..."), meint aber einen Incident! 

Alle Informationen liber Vorfalle, Storungen, Bekannte Fehler und 
Probleme werden in erster Linie vom Service Desk in der CMDB 
dokumentiert und gepflegt. 

Mit der Klassifizierung werden die Kategorie und die Prioritat zu 
einem Incident (Vorfall) bestimmt. 

Die Kategorisierung ist die Zuordnung zu einer fachlichen Grup-
pe wie z.B. Netzwerk, Host, Arbeitsplatz, Peripherie, etc.. und ist 
unternehmensabhangig unterschiedlich geartet. 

Die Prioritat wird als Summe aus Dringlichkeit und Auswirkung gebildet 
und ist damit das entscheidende „Sortierkriterium" fur die Abfol-
ge der Storungsbearbeitung. 

C Prioritfit = Dringlichkeit + Auswirkung J 

Abb. 2-20 Definition der Prioritat 

Die Dringlichkeit ist das MaE fur die Schnelligkeit, mit der eine Sto­
ning behoben werden muss oder anders ausgedriickt, wie lange 
kann eine Storung toleriert werden, bis es zu schmerzhaften 
Auswirkungen (Verlusten) kommt. Das Zeitverhalten spielt somit 
auch eine entscheidende Rolle. Es zeigt sich, dass auch ursach-
lich kleine Schaden, liber einen langeren Zeitraum gesehen, an 
Bedeutung gewinnen. 

Die Auswirkung beschreibt das AusmaE einer Storung, also wer und 
was alles mittelbar und unmittelbar davon betroffen ist. 

Mit Hilfe von Bewertungsmatrizen kann man das potentielle 
Schadensvolumen relativ schnell einschatzen und bewerten und 
verfiigt damit liber eine fundierte Entscheidungsgrundlage zur 
Festlegung der Prioritaten. 
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2.1.2 Incident Management 

Die Schwierigkeit besteht jedoch darin, jeweils die richtigen Be-
wertungsmassstabe zu finden und diese dann auf moglichst ein-
fache und ieicht verstandliche Weise abzubilden. Neben 
betriebswirtschaftlichen und technischen Unteriagen soliten vor 
allem auch Erfahmngswerte aus dem laufenden Betrieb in die 
Bewertungen einflief^en. Auch immaterielie Schaden, wie z.B. 
Imageveriust, soUten gegebenenfalis beriicksichtigt werden. 

Anzahl 
User ^ 
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4 nnn -
1 t\>\f\^ 

\t\(\ -
lUU *" 
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\ 
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V 
h 

• 

S 10 15 20 25 30 Anzahl 

Abb. 2-21 

Gesc^iflsprozesse 

Beispiel einer Bewertungsmatrix 

Durch die Skalierung erhalt man ein Raster, das eine abstrakte 
Kiassifiziemng, z.B. A, B, C, ermoglicht. Klassen sind iiberschau-
barer als absolute Zahlenwerte und vereinfachen die Zuordnung. 
Je feiner man die Skaliemng wahlt, desto mehr Klassen ergeben 
sich. Bei zu grober Skaliemng besteht die Gefahr, dass sich eine 
liberproportionale Haufung in einer Klasse ergibt und dadurch 
das Urteilsvermogen eingeschrankt wird. Wie genau man letzt-
lich sein muss, muss im Einzelfall entschieden werden. Es hangt 
sicher auch von der Komplexitat des zu betrachtenden Gesamt-
systems ab. Man soUte diesbeziiglich nach Richtlinien im Unter-
nehmen suchen. Die Erfahrungen in der Praxis zeigen, dass 
einfache Bewertungsmechanismen groEere Akzeptanz und Wir-
kung zeigen, als hoch komplizierte Bestimmungsverfahren und 
Algorithmen. 

In Bezug auf die Storungsbeseitigung sind mit den Prioritaten in 
der Kegel immer bestimmte Wiederherstellungszeiten verbunden. Die 
genaue Festlegung sollte man in den entsprechenden SLAs bzw. 
OLAs vorfinden. 
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Auswirkung 
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(^Fahlaraufkommen)-
(Siarung) (̂ Bakanntar Fahtar^ 

(^Pfx>btam3 ( R F C ) 
-•(Stdfyngsbah^MngT) 

Iricidant {ncidant Controi 

Probfam 

Wortcaround. Incidani behoben 

ProWam Contraf Known Error 

tnddant 
gascblossen 

Problem 
gaschlossen 

RFC I Change Control [ ^ J ^ S r t 

Abb. 2-23 logischer Ablauf der Incident-Bearbeitung 
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2.1.2 Incident Management 

Zusammen mit dem Service Desk erbringt das Incident Management 
somit einen optimal auf die Belange der User des Kunden ausge-
richteten Support Service. 

Zeitaufwande zur Fehlerbehebung werden verkiirzt und 
damit Verluste reduziert 

Nachhaitige und aktuelle Daten zu Uberwachungs-, Nach-
verfolgungs- und Informationszwecken. 

Effiziente Bearbeitung durch strukturierte Ablaufe 

Verbesserte Einhaltung von Vertragen (SLAs) 

GroJSere Zufriedenheit bei Mitarbeitern und Kunden 

Die Wirksamkeit und die Produktivitat des Incident Managements 
wird jedoch erheblich vermindert, wenn 

grundlegende Vertragsgrundlagen (SLAs) fehlen oder un-
zureichend ausgearbeitet sind, 

nicht geniigend qualifiziertes Personal und Arbeitsmittel 
(Tools) zur Verfligung stehen, 

Funktionen und Prozesse fehlen, mangelhaft implemen-
tiert sind oder von Mitarbeitern und Kunden missachtet 
oder umgangen werden, 

unzureichende Unterstiitzung von der Geschaftsleitung zu 
erwarten ist. 
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Anforderungen aus der Praxis 

• Schnittstellen zur Informationsgewinnung aus Systems 
Management Tools, System-Agenten und anderen Pro-
zessen 

• Hoher Automatisierungsgrad im Workflow der Incident-
Bearbeitung. Schwellwertindikatoren (z.B. Zeit, Prioritat) 
fiir automatische Weiterleitungs- und Eskalationsmecha-
nismen 

• Eine (Dropdown-)Liste mit iibersichtlichen Merkmalen 
definieren, fiir eine schnelle und klare Klassifizierung 
und Priorisierung von Incidents 

• Schnelle Zuordnung von bekannten Losungsmustern 
und Workarounds zu den Incidents 

• Durchgangige Abbildung des kompletten Incident-
Lifecycles. FortschrittskontroUen, Reportings, Historien-
fiihrung, Archivierung 

• Abfangen von Endlosschleifen (Deadlocks) bei offenen 
Incidents. Automatisches Abschliefen von gelosten Inci­
dents 

• WirkungsvoUe Informationsmechanismen fur den Kun-
den (z.B. eMail, Intranet, White Board) 
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2.1.2 Incident Management 

Zusammenfassung 

Die Haui^ufgabe des tocktent Mana^ments ist die 
schneUst mdgliche Wiederiief^ellung des normalen Servi-
ce-Betriete bwmMdili^er octer unterbrochamer Services, 
bei gerln^ indglicher ^^^ng d ^ Prodaktionsbetriebs, 
I^t gesamte LebCTs^yUiis aller Incictents wird im Incident 
Management abgdWd^. 

Schlusselbegriffe 

l0cideiit 
Stomng/Anftage. ABe Incidents werden in einem Iiid-
^ i i t Record ai^enommen. 

Verfahren fiir eine Semce-AnforcteningZ-Brweiterung 

SNupliorl Larel 
First Level, Second Level, Third Level 

Auswiricung -̂  Dringlkhkeit 

Fachliche Eskalatfon (horizortol), hierarchische Eskalation 
(veitikal) 

Kritische Erfolgsfaktoren (CSF) 

• Qualifizierung der Mitarbeiter 
• Klare vertra^che Gmndlagen (SLA, OLA, UC) 
• Geelgn^e ToolunteiBtutmng (CMDB) 
• Definierte Zustandigkeiten iind Aiifgatenabgmnzimg 
• Unterstutmng dutch 2**̂  und 3*̂  I^vel Sup|K>rt 
• Ausreichende Mittel tind Ressourcen 
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2.1 Service Support 

Leistungsindikatoren (KPI) 

• Anzahl bearbeiteter Incidents pro Zeiteinheit 
• An2:ahl resultierender Changes pro Zeiteinheit 
• Durchschnittliche Bearbeitungszeit eines Incidents 
• Losungsquote im 2""̂  und 3*̂  level-Bereich 
• Anzahl Incidents pro Zeiteinheit, die zu Vertragsver-

letzungen fiihrten. 
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2.13 Problem Management 

2.1.3 Problem Management 

Das Thema Problemvermeidung reicht von der Vermeidung in-
dividueller Problemsituationen bis hin zu strategischen Entschei-
dungen. Das Problem Management arbeitet eigenstandig parallel zum 
Incident Management und dient in erster Linie der Ursachenfor-
schung von Storungen. Dazu werden die Informationen aus dem 
Incident Management und dem Change Management sowie anderen Quel-
len laufend beobachtet und ausgewertet. Das friihzeitige Erken-
nen von Fehlerhaufigkeiten und Fehlermustern und die Auf- und 
Nachbereitung gefundener Losungen sind wichtige Aktivitaten 
der Qualitatssicherung. So konnen zum einen proaktiv Losungen 
bereitgestellt werden und Fehlersituationen vermieden werden 
bevor sie liberhaupt beim Endanwender auftreten, und zum an­
deren wird die Losungsfindung bei schwierigen Vorkommnissen 
erheblich beschleunigt. 

Die Erkennung von Problemen und Known Errors erfolgt durch die 
Analyse von Incidents zum Zeitpunkt, wenn sie auftreten (reakti-
ves Problem Management), durch die regelma£ige Analyse von 
Incidents liber verschiedene Zeitraume hinweg (proaktives Prob­
lem Management) und durch die standige Analyse der IT-
Infrastruktur. In der einschlagigen Literatur sind etliche Analyse-
methoden beschrieben, wie z.B. Kepner und Tregoe, Ishikawa-
Diagramme, Brainstorm Sesions und Flowcharts, die hierzu ein-
gesetzt werden konnen. Mit derartigen Analysen konnen System-
fehler und Schwachen systematisch aufgedeckt, Tendenzen 
(Trends) erkannt und dann gezielt Anderungs- und Praventiv-
ma£nahmen eingeleitet werden. Das Problem Management gibt die 
somit gewonnenen Informationen und Erkenntnisse auch an das 
Change Management weiter. Permanente und periodische Fehlerquel-
len werden so nachhaltig eliminiert und die Produktivitat gestei-
gert. 
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2.1 Service Support 

Das Problem Management befasst sich mit folgenden Themen: 

42 

Problembehandlung (Problem Control) 

Fehlerbehandlung (Error Control) 

Unterstiitzung zur Behebung schwerer Storungen (Incident 
Support) 

Proaktive Storungs- und Problemvermeidung 

Informationsvermittlung und Reporting 

Anmerkung: Probleme konnen selbstverstandlich auch aus ande-
ren Prozessen heraus erkannt und kommuniziert werden, wie 
z.B. im Capacity Management. Dies ist sogar sehr wiinschens-
wert. 

Der Ausgangspunkt fur das Problem Management sind Fehlersituatio-
nen, zu denen aktuell keine Losungen bekannt sind bzw. deren 
Ursachen im Vorfeld nicht geklart werden konnten. Diese Falle 
werden als Unknown Error (unbekannte Fehler) bezeichnet und 
werden im Problem Management als Probleme einem festgelegten 
Problembehandlungsprozess aus mehreren Phasen unterzogen. 
Fehlerursachen konnen sehr einfache Belange sein, aber auch 
hochst komplexe Zusammenhange, die auch nicht immer voll-
standig losbar sind. 

Bekannte Fehlerursachen, die jedoch sehr oft auftreten, werden 
aus Sicht des Problem Managements ebenso als Probleme ange-
sehen, die es zu eliminieren oder zumindest zu reduzieren gilt. 

Das Problem Management eignet sich nicht nur fiir produktive Berei-
che, sondern auch fiir die Entwicklung. 



2.1.3 Problem Management 

Abb. 2-24 Prozessphasen im Problem Management 

In der ersten Phase, dem Problem Control, werden unbekannte Feh-
ler zunachst identifiziert und aufgezeichnet. Zu diesem Zweck 
wird zu jedem Problem ein spezieller Datensatz (Problem Record) in 
einer Datenbank erstellt. Alle Informationen und Erkenntnisse, 
die im Laufe der weiteren Phasen bis zum Abschluss eines Prob­
lems gewonnen werden, werden in diesen Problem Records 
gespeichert. 

Die Hauptaufgabe des Problem Ck)ntrol besteht jedoch darin, den 
Problemursachen auf den Grund zu gehen, betroffene CIs zu 
ermitteln und dem Service Desk so weit wie moglich Informatio­
nen, Losungsmoglichkeiten und Workarounds an die Hand zu 
geben. Im Problem Control werden Unknown Errors in Known Error 
(bekannter Fehler) liberfuhrt. 

43 
>''<4*«-fi*f^-R'i 'f.̂ A5s., 



2.1 Service Support 

.̂  

Abb. 2-25 Problem Control 

Wenn durch die entsprechenden Untersuchungen und Diagnose-
stellungen im Problem Control die Ursachr gefunden wurde, befasst 
man sich im Error Control mit der konkreten Fehlerbehandlung. 

Zum einen geht es hier um schnelle, kurzfristig verfiigbare Lo-
sungsmoglichkeiten zur Umgehung von Fehlern, so genannte 
Workarounds, und zum anderen um Anderungen an Verfahren und 
Betriebsmitteln zur nachhaltigen Beseitigung vorhandener 
Schwachstellen und Fehlerquellen, die dann durch entsprechen-
de RFCs an das Change Management umgesetzt werden. 

Auch im Error Control werden alle Erkenntnisse, Informationen 
und MaJSnahmen sauber dokumentiert. Alle Prozessschritte zur 
Behebung werden iiberwacht und nachverfolgt. 
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r~\ 

Abb. 2-26 Error Control 

Wahrend Sofortmaf^nahmen im Sinne von Workarounds direkt 
umgesetzt werden konnen, miissen AnderungsmafSnahmen liber 
einen Anderungsantrag (Request For Change - RFC) beim Change Ma­
nagement eingereicht werden. Das Change Management priift die Aus-
wirkung der geplanten Anderungen im Gesamtsystem. Dadurch 
soil verhindert werden, dass durch die Reparatur an einer Stelle 
unerwartete neue Storungen an anderen Stellen entstehen und 
somit weitere ungewollte Auswirkungen verursacht werden. 
Wenn die AnderungsmalSnahmen gepriift und fiir in Ordnung 
befunden wurden, erteilt das Change Management die Freigabe. 

Nachdem die Anderungen zur Storungsbeseitigung durchgefiihrt 
wurden, findet, vom Change Management initiiert, eine Endkon-
troUe (Post Implementation Review (PIR)) statt. Es handelt sich dabei um 
einen abschliefSenden Qualitatssicherungsprozess. Dabei wird 
tiberprlift, ob die beauftragten MaEnahmen ordnungsgema£ und 
vollstandig ausgeflihrt wurden und ob die Fehler dadurch erwar-
tungsgema£ auch beseitigt werden konnten. Im einfachsten Fall 
besteht der PIR aus einem Anruf beim Anwender. 
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Abb. 2-27 Storungsbearbeitungsprozess 

Anmerkung: Nicht fiir alle Known Errors konnen oder miissen 
zwingend auch Losungen durchgefiihrt werden, beispielsweise 
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2.13 Problem Management 

wenn es technisch nicht moglich ist oder wirschaftliche Abwa-
gungen dagegen sprechen. 

Zeitgewinn durch Problem Management 

Ein gut implementiertes Problem Management hat sein „Ohr" immer 
ganz nah am Geschehen. Es kann somit viele Problemsituationen 
selbst erkennen und die erforderlichen MaEnahmen einleiten. 
Die Abgrenzung des Problem Managements gegenuber dem Incident 
Management geht eindeutig aus der Aufgabenstellung hervor. Das 
Problem Management ermittelt die Ursachen von Problemen und fin-
det geeignete MaEnahmen zur Fehierbeseitigung. Das Incident Ma­
nagement hingegen hat die Aufgabe, unterbrochene Services so 
schnell wie moglich wieder den Usern zur Verfiigung zu stellen. 
Problem Management und Incident Management sollten eigenstandig imp-
lementiert werden, um durch paralieles Arbeiten die Effizienz 
und die Qualitat zu erhohen. Wichtig ist dabei die Differenzie-
rung zwischen Incidents und Problemen, die dann mit separaten 
Messkriterien besser bewertet werden konnen. 

Bei knappen Ressourcen lasst sich das Problem Management auch 
stufenweise einfiihren, indem zuerst nur der reaktive Teil zur 
direkten Problembehandlung implementiert wird, der sich primar 
auf die Behandlung kritischer Problemsituationen mit grof^em 
Schadenspotential konzentriert. Die Praxis zeigt, dass aus einem 
Problemanteil von 20% ein Schadensanteil von 80% resultiert. 
Die Ausweitung auf weniger schadenstrachtige Probleme, so wie 
proaktive Funktionalitaten, konnen spater nach Bedarf nachge-
zogen werden. 

Support Trendanaiyse 
Problemlosung Prophylaxe 

Abb. 2-28 Skalierung im Problem Management 
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Anforderungen aus der Praxis 

• Schnittstellen zur Informationsgewinnung zu Systems 
Management Tools und Systemagenten sowie zum Inci­
dent Management, Change Management, Configuration 
Management und anderen Prozessen definieren. Evtl. 
auch die Einbindung der IT-Entwicklung 

• Metriken und Schwellenwerte fur Mechanismen zur au-
tomatisierten Fehlererkennung. Eine Kategoriesierung 
von Incidents ist hier bereits sehr hilfreich 

• Definition eines unternehmensweiten Kennzahlensys-
tems zur Bewertung von Problemen und deren Auswir-
kungen 

• Reaktive und proaktive Losungsmuster und Worka­
rounds fiir Incidents. 

Verhaltensmuster und Trendanalysen ableiten 

Um ein moglichst breites Spektrum abdecken zu kon-
nen, sollte sich ein moglichst mukidisziplinares Team mit 
dem Problem Management auseinandersetzen 

Das Problem Management muss wahrend der Untersu-
chungs- und Diagnosephasen auf eine gute Tool-
Unterstlizung und eine moglichst liickenlose Dokumen-
tation von Technik und Applikationen zuruckgreifen 
konnen 

Zusammenfassung 

Das Problem Management befasst sich primar mit der 
ursachlichen Problem- und Fehleranalyse. Geldste Prob-
leme wefden als Known Errors dokumentiert. Die Zielset-
zung liegt m einer moglichst proaktiven Fehlerbehebung 
und somit in der Verringerung von Stoifallen, 
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Schlusselbegriffe 

RFC (Request For Change) 
Anforderung zur Fehleibehebiing und zur Amtemng eines 
IT-Systems/Kompot^efte. 

Problem (Unkti^wxi Ernir) 

Fehlersituation, dea^n Ursache unbekannt oder noch 
nicht geklart ist. 

Kfiowii Error 
Bekannter Fehler, zu <tem eine Lc^ung oder em Wbrica-
round bekannt i^. 

MR (Post Implementation Review) 
EndkontroUe der durchgeftlhrten Changes (siehe Change 
Management). 

Kritische Erfolgstaktoren (CSF) 

• Qualifizierung der Mi^rbeiter 
• Geeignete Toolunmr^tzung 
• Detaiilierte I>okumeftotion von Technik und Apfrfi-

kationen 
• Vertesserung der Service-Q^^it^t 
• Verringerung der Auswiikung (Impact) bei Proble* 

men 
• Kostenreduktion fur die User (Kunden) 

Leistungsindikatoren (KPI) 

Anzahl sich wiederkJeiKJte- ImAteito u i ^ PrcArfems 
Reduktion von Inci<tents und ProWems in % 
Verringerung von Produktikm^u^Uen in % 
DurchschnittUche Zeil zm PrcWembehandlung 
Anaahl nicht dia^ostkfeit^u^r Piobtems 
Reduktkm von Eskaktibnen in % 
Budge^imparungen to PrcAiem Managemaent 
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2.1.4 Change Management 

Die goldene Kegel der IT - „Never Touch A Running System" -
lasst sich in der Praxis zeitlich nur in einem sehr begrenzten Um-
fang aufrecht erhalten. Bedingt durch veranderte Anforderungen, 
neue Geschaftsstrategien, neue Technologien oder aufgrund von 
plotzlichen Bedrohungen (z.B. Virenbefall), ergeben sich in den 
verschiedenen Prozessen innerhalb eines Gesamtsystems eines 
IT-Betriebs standig eine Vieizahl unterschiedlich gelagerter Ande-
rungsbediirfnisse, die zum Teii extrem schnell umgesetzt werden 
mlissen. Der dafiir zu erbringende Koordinations- und Service-
aufwand ist enorm. Jede Anderung im System birgt dabei ein 
potentieiles Storungsrisiko in sich. Nach der Durchfiihrung von 
Anderungen in einem System ist haufig ein hoheres Storungsauf-
kommen zu beobachten, das erst nach einer Einschwingphase 
wieder auf ein bestimmtes Normalniveau zuriickgeht. Dieser 
Effekt kann leicht zu Uberlastungen der Ressourcen fuhren und 
verursacht zusatzliche Kosten. Das Storungsaufkommen wird mit 
Hilfe des Change Managements (CHM) deutlich reduziert und ver-
kiirzt. Die Kosten sinken, die Qualitat der Serviceerbringung 
steigt. 

ohne CHM 

Anderung I 

Abb. 2-29 Storungsaufkommen 

Das Change Management hat (iber alle Prozesse hinweg die Aufgabe, 
alle Anderungsvorhaben zu priifen, zu genehmigen und die ord-
nungsgemaf^e Durchfiihrung der Anderungen zu organisieren, zu 
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liberwachen und zu dokumentieren. Dabei wird insbesondere 
auf die Einhaltung von giiltigen Standards und Verfahren geach-
tet. Im Scope des Change Managements stehen alle Anderungen 
an Hardware, Kommunikationsgeratschaften, Anwendungs- und 
Systemsoftware sowie Anderungen an der Dokumentation und 
an den Prozeduren, die unmittelbar mit dem Betrieb, dem Sup­
port und der Wartung der Produktionsumgebung in Beziehung 
stehen. Anderungen an Dokumenten, und Prozeduren im Rah-
men von Anwendungsentwicklungsprojekten fallen jedoch nicht 
in den Zustandigkeitsbereich des Change Managements. 

Das Change Management muss immer die Abhangigkeiten und Risi-
ken im Gesamtsystem (Change Impact) im Auge behalten und so-
wohl technische, als auch wirtschaftliche Gesichtspunkte und 
Auswirkungen abwagen. Es muss sichergestellt sein, dass durch 
eine Anderung an einer Stelle keine Storungen oder Beeintrach-
tigungen an einer anderen Stelle neu verursacht werden. Manche 
Anderungen konnen bereits in anderen Anderungen beinhaltet 
sein. So ist beispielsweise die Aufriistung alter PCs nicht erfor-
derlich, wenn die Altgerate in Kiirze durch neue Modelle ersetzt 
werden. Wlirden die Anderungen aus den ursachlichen Prozes-
sen heraus selbst vorgenommen werden, waren konkurrierende 
und koUidierende Aktionen, hohe Redundanzen, grower unwirt-
schaftlicher Ressourceneinsatz und Ineffizienz die Folge. 

Die Hauptaufgaben des Change Managements 

Beurteilen (Notwendigkeit, Kosten, Risiken), filtern, ge-
nehmigen und dokumentieren von Anderungsantragen 
(RFCs) 

Planung, Organisation und Koordination der Durchfuh-
rung von Anderungen 

Uberwachung, Kontrolle und Reporting der eingeleiteten 
und beauftragten Aktionen 

Abschlie£ende Priifung (PIR) 
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Anderungen werden als Request for Change (RFC) an das Change 
Management gestellt. (Anmerkung: Incidents sind keine Ande-
mngen, und ein Problem muss auch nicht zwingend zu einem 
Change fiihren). Der RFC muss alle signifikanten Angaben zum 
Andemngsvorhaben enthalten, wie z.B. 

Eindeitige RFC-Nummer 

die CIs, die von der Anderung betroffen sind 

Begriindung, warum die Anderung durchgefiihrt werden 
muss 

Konsequenzen, wenn die Anderung nicht durchgefiihrt 
wird 

Prioritat der Anderung 

Ansprechpartner 

Timestamp der Antragstellung / Genehmigung 

geplanter Anderungstermin 

Back-Out Plan 

Statusinformationen 

Unterschrift (ggf. elektronisch) 

Um die eingehenden und anstehenden RFCs iiberblicken und 
effektiv koordinieren zu konnen, pflegt das Change Management 
einen speziellen Planungskalender (Fon̂ ard Scedule of Changes (FSC)), 
dokumentiert alle Schritte und fuhrt Statistik dariiber. Dies ist 
eine optimale Ausgangsbasis fiir Reviews und Managementre-
ports. RFCs konnen nur fur tatsachlich vorhandene CIs (Configurati­
on Item) gestellt werden. Das sind die Komponenten, die in der 
Configuration Management Datenbank (CMDB) registriert sind. Die genaue 
Erklarung der Begriffe CI und CMDB folgt im Kapitel Configuration 
Management. 

Ein RFC muss moglichst umfassende und detaillierte Angaben zu 
den beabsichtigten Anderungsmai^nahmen enthalten. Es muss 
daraus genau hervorgehen, WER fiir den RFC verantwortlich ist 
und WAS - WARUM - WANN geandert werden muss. Anhand 
dieser Angaben befindet das Change Management iiber die weiteren 
Schritte und Ma^nahmen. Einzelne RFCs, die sich auf dieselben 
CIs beziehen, konnen zu einem RFCs zusammengefasst werden. 
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WER 

Antragstetter, 
Au$l6$0r, 

SponsorCen) 

Request For Change - RFC 

WAS 

CIS (Hard- u. S o ^ a r e ) , 
SLAs, Services. 
Doftumentation 

WARUM 

Notwendigkelt, 
Auswirkungen (Nutzen/ 

Risiko/Kostefi) 

WANN 

Zeitpunkt, 
Abhing^kerten 

Abb. 2-30 RFC 

Die Entscheidung daruber, ob eine Anderung (Change) durchge-
fiihrt werden soil oder nicht, ist nicht immer einfach. Es muss ein 
ausgewogenes Verhaltnis zwischen der Notwendigkelt der Ande-
rungen und den moglichen Risiken gefunden werden. 

Standardanderungen (Standard Change) und einfache RFCs werden-
direkt vom Change Manager genehmigt. Umfangreiche und kritische 
Andemngsantrage werden zusatzlich durch ein Beratungsgremi-
um, das Change Advisory Board (CAB), gepruft. Das CAB ist ein speziel-
ler Beirat aus technisch, operativ und wirtschaftlich orientierten 
Mitgliedern, die je nach Sachlage entsprechend den Anforderun-
gen zusammengesetzt werden, z.B. aus Change Manager, Servi-
ce-Mitarbeiter, Zulieferer, Kunde, User, spezielle Experten, etc.. 
Die Anrufung und Einbeziehung des CAB erfolgt durch den 
Change Manager. 
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Change Advisory Board (CAB) 

Abb. 2-31 Change Advisory Board (CAB) 

Es ist jedoch nicht erforderlich und auch nicht praktikabel, dass 
das gesamte CAB iiber jeden Fall in einer eigenen Sitzung berat 
und entscheidet. Die meisten Angelegenheiten werden auf in-
formellem Wege liber elektronische Kommunikationsmoglichkei-
ten geregelt. Sitzungen werden meist turnusma£ig viertel- oder 
halbjahrlich abgehalten. Fiir Notfalle, die ohne Aufschub unmit-
telbar entschieden werden miissen, wird aus dem CAB heraus 
ein Notfallauschuss (Emergency Committee - EC) gebildet. Die Mitglieder 
des EC sind in besonderem Ma£e befugt, stellvertretend fiir das 
CAB, Notfallentscheidungen fiir dringliche Anderungsmaf^nah-
men (Urgent Change) zu treffen. In Angelegenheiten, die besonders 
kritisch oder mit extrem hohen Kosten verbunden sind, wird die 
Geschaftsleitung durch CAB/EC informiert und in den Entschei-
dungsprozess einbezogen. 
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Request For Change - RFC 

Change Manager 
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Abb. 2-32 RFC Autorisierung 

Die Prioritat ist das Ma£ fur den Schweregrad der Auswirkung 
eines RFC fiir das Gesamtsystem und spiegelt somit auch die 
Dringiichkeit, d.h. die Zeit wider, innerhalb der ein Change 
durchgefiihrt werden muss. 

njedrig 

geringfyg^e Anderungen, 
lOr die keine zwMigende 
Notwendigkett bestehi 

mittel '^r 
Artderungen, die notwen- Anderungen zur Beseili-

dige Venjesserungen, I gung oder Abwendung 
bzw. tmi% FunkWonallti- | unmittelbarer potentieUer 

ten belnhatten | Schaden. 

hoch A A 

I- I ufi 

dringend 

Behebung gelegentllch Behebung demnichst Behebung mogKchst baW 

Anderungen zur Beseiti-
gung oder Abwendung 

schwerer und fatafer 
Schaden. 

V. y 

Behebung sofort 

Abb. 2-33 RFC Prioritat 

Standardanderutigen 

Standardanderungen (Standard Change) sind probate Verfahren zur 
Durchfuhrung klar abgegrenzter iiberschaubarer, meist sich hau-
fig wiederholender Aufgaben (z.B. Userprofile einrichten, Daten-
sicherungen fahren, etc.). Fine explizite Autorisierung im 
Einzelfall ist normaierweise dazu nicht erforderlich, was zu einer 
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erheblichen Entlastung des Change Managements fuhrt. Haufig 
werden Standard Changes auch vom Service Desk ausgefiihrt. 

Abb. 2-34 Vereinfachter Change Management-Prozess 
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2.1.4 Change Management 

Aufgaben des Change Managers 

• Annehmen/Ablehnen, klassifizieren und dokumentieren 
von RFCs (ggf. in Abstimmung mit dem Antragsteller) 

• CAB-Meeting einberufen, organisieren und RFCs an die 
CAB-Mitglieder kommunizieren. In dringenden Fallen 
das EC initiieren. Den Vorsitz der CAB/EC-Meetings fiih-
ren. 

• Unter Einbeziehung der Empfehlungen des CAB/EC, ak-
zeptable Changes autorisieren. 

• FSC liber den Service Desk bereitstellen und veroffentli-
chen. 

• Changes in Zusammenarbeit aller benotigten Stellen ko-
ordinieren: Change building, Testen und Implementie-
ren. 

• Review aller durchgefiihrten und anstehenden Changes. 

• RFCs abschliel^en und dokumentieren. 

• RegelmaBige Management Reportings erstellen 

Es ist wichtig, dass nur autorisierte Changes durchgeflihrt wer-
den. Die Durchfiihrung von Changes ohne Autorisierung durch 
das Change Management, iiber den so genannten „kleinen Dienst-
weg", also in direkter Absprache mit den operativ ausflihrenden 
Personen, ist nur auf den ersten Blick gesehen schneller und 
bequemer. Die Verantwortungslage ist dabei nicht verbindlich 
geklart, und der Informationsfluss ist nicht sichergestellt. Die 
Autorisierungsprozesse miissen allerdings so gestaltet sein, dass 
sie praxisgerecht ein schnelles unbiirokratisches Handeln ermog-
lichen. Anderenfalls ist das gesamte Change Management nur schwer 
zu vermitteln und unpraktikabel. 
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2.1 Service Support 

Im Umfeld des Change Management-Prozesses sind viele andere 
Prozesse mittelbar und unmittelbar involviert - ein komplexes 
Konstrukt von Abhangigkeiten und Zusammenhangen. 

f Incident Maf»agem«it j ^Service Level Managemenn T Financiai Management j 

( Problem Management jC Capacity Management j ( Service Build and Test J 

r Release Managen^nt j f Security Mmiagement jC J 

( Status ) # -

C Service Desk 3 
Kunden (lUsm) Infomiteren 

( i^c ) 

Change 
Management 

Prozess 

Tconfigufation Manag^nentJ 

Cis identifizieren 
informatlonen dokumentleren 

y ( Reports 

T" 
(Autorisiening) 

rReieaseManagement j B 

Impiementterung^ Verteiiung • 

f Fnnancfal Management J 

§ce Level Management J 

pacity Management j 

curity Management J 

f Continuity Management j 

C 3 
Auswirkyngen absdiit^en 

Reporting 

Abb. 2-35 Involvierte Module und Prozesse 

Anforderungen aus der Praxis 

• Klare Kriterien und Indikatoren fiir Kategorien und Prio-
ritaten festlegen. Individuelle Anforderungen und Be-
schrankungen seitens des Kunden miissen 
mitberiicksichtigt werden konnen. 

• Zuverlassige Schnittstellen zu anderen Prozessen zur 
Ermittlung der Auswirkungen von Changes, um klare 
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2.1.4 Change Management 

Entscheidungen treffen zu konnen. Abhangigkeiten miis-
sen erkennbar sein. 

Autorisierungskonzept fiir die Bearbeitung und die Frei-
gabe von RFCs erarbeiten. Stufenweise Autorisierung 
von Changes. 

Optimierte (elektronische) Erfassung und Pflege der Re­
quest for Change. Zeitnahe Informationsbereitstellung 
bzgl der RFCs fiir andere Prozesse. 

Zusammenfassung 

Das Change Mana^ment ak zentmle Instanz genehmigt, 
iiberwacht uiid koatroHieit, aUe AfKterungen an Kompo 
nenten der IT-MimMmtor* Ras Zktl is^ dfe Standardisie-
mng von Meth<xfen tind Veffahien imd damit eine 
Steigemng der Efli2fcn2 urrf der Qualitit diirchzufuhren-
der Andemng$ma8aahixi^n. 

Schlusselbegriffe 

change 
Anderung am lT»SyMem. Bezeichu^ den Obargang von 
einem Zustand in einen ancteren. 

RFC (Request For Change) 
Antiag jFur Changes Eur Fehlerbehebiing und tm Ande­
rung eines IT^Sy^ems oder der KonfigaratiDn. 

CAB (Change Advisorŷ  Board) 
Utergeordnete Instanz zur Beurteilung und Frelgabe von 
Changes grdSeren Unrfangs, 

K) (Emergenq?^ Committee) 
Ausgewahites Gremium des CAB als Krisenmanagement. 
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Kritische Erfolgsfaktoren (CSF) 

• Durchsetzung und Einhaltung des Change-Prozesses 
(insbesondere gegeniiber dem Kunden) 

• Reproduzierbaref Change-Prozess 
• Schnelle und prazise, an dtn Business-

Anforderungen ausgerichtete Change-Durchfuhmng 
• Sicherstellung der Service-Leistungen wahrend Ande-

rungsmaEnahmen 
• Pfozesseffektivitat und Benefits glaubhaft machen 
• Koordinieite Change-Planung (FSC) 

Leistungsindikatoren (KPI) 

• Anzahl abgelehnter RFCs 
• Reduktion der Anzahl unautorisierter Changes 
• Reduktion von Back-Outs 
• Termingerechte Change-Durchftihrung 
• Reduktion der Anzahl von Urgent Changes 
• Reduktion der Anzahl ungetesteter Changes 
• Anzahl fehlgeschlagener Changes 
• Anzahl Changes, die SLA-Verletzungen verursachen 
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2.1.5 Release Management 

2.1.5 Release Management 

Den Uberblick liber alle eingesetzten Komponenten innerhalb 
eines IT-Systems zu haben, stellt nicht nur in Grol^unternehmen 
eine generelle Herausforderung dar. Es geht dabei zum Teil um 
betrachtliche Vermogenswerte, die sich aus Hardware und Soft­
ware zusammensetzen. Das Release Management hat die Aufgabe, 
sowohl technische als auch organisatorische Mittel und Metho-
den bereit zu stellen, um Anderungen an den IT-Bestanden ef-
fektiv, sicher und nachvollziehbar durchfuhren zu konnen. 

Das Release Management befasst sich im Wesentlichen mit folgenden 
Aufgaben: 

Definieren der Release Policy 

Planung, Uberwachung und Durchfuhrung (Rol-
lout/Rollin) von Anderungen an Hardware und Software 

Zusammenarbeit und inhaltliche Abstimmung mit dem 
Change Management 

Dokumentation, Verwaltung, Versionierung und Archivie-
rung von autorisierten Releasestanden 

Das Release Management erarbeitet qualitatsgesicherte Standards und 
Grundkonfigurationen (Baselines) zur Installation von IT-Systemen. 
Ausgehend von einer Baseline, werden weitere Auspragungen 
aufgesetzt. Man erreicht damit eine weitgehende Homogenitat in 
der IT-Landschaft, was wiederum die Administration erheblich 
vereinfacht. In diesem Kontext steht auch das Softwaremanage-
ment mit Themen wie Softwarepaketierung und Softwarevertei-
lung. 

Die Installation von Software- und Hardwarekomponenten in 
einer Produktivumgebung wird als Rollout bezeichnet. Der Abbau, 
bzw. die Zuriicknahme von Komponenten, bezeichnet man als 
Rollin. Bei umfangreicheren RoUout/Rollin-Vorhaben ist eine ge-
naue Planung erforderlich, damit die richtigen Aktionen zur rich-
tigen Zeit am richtigen Ort stattfinden. Es muss dabei auch sicher 
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gestellt sein, dass die geplanten Anderungen technisch durch-
fiihrbar sind. Zur Koordination wird im Release Management ein 
Planungskalender gefiihrt. 

Anderungen an Systemkomponenten werden beispielsweise 
durch neue fachliche Anforderungen, Migrationen oder die Not-
wendigkeit einer Fehlerbehebung, hervorgemfen. Bevor man 
jedoch irgendwelche Anderungen in einer Produktivumgebung 
anstellt, soUten zwei Grundregeln unbedingt beachtet werden. 

• Alle wichtigen Daten miissen gesichert werden. 

• Alle Komponenten miissen griindlich getestet sein. 

Test- und Fallbackplane sind fur ein qualitatsbewusstes Release 
Management unerlasslich. Alle Tests sollten gezielt nach einheit-
lichen aussagekraftigen Mustern ablaufen, mit denen die fehler-
freie Funktionalitat sowie die Integrationsfahigkeit reproduzierbar 
uberpriift werden kann. Ein hoher Automatisierungsgrad, insbe-
sondere bei Last- und Stresstests, erhoht die Qualitat der Tester-
gebnisse und deren Auswertung. Der gezielte Einsatz von 
speziellen Testtools ist hier sehr zu empfehlen. 

Fallbackplane beschreiben, was genau zu tun ist, wenn ein Re-
leasewechsel fehlschlagt. Dies sollte ebenfalls im Rahmen der 
Tests uberpriift werden, ob die vorgesehenen MaiSnahmen auch 
realistisch greifen. 

Entwicklung und Tests sollten auf produktionsidentischen oder 
zumindest produktionsnahen Referenzumgebungen durchgefiihrt 
werden konnen. Im Idealfall ist jeweils eine eigene Umgebung 
fijr die Entwicklung und eine zum Testen vorhanden. Aus Kos-
tengriinden ist oft nur eine Referenzumgebung vorhanden 
(- oder gar keine!). 
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Eniwicklungs-1 
umgebung 

Release Management 

Definition/ 
Spezlfikation 

Planung 
Eigenentwidi-

fung/ 
FremdpfCKlukt 

Erstellung / 
Konfiguration 

Funktions- u. 
Integrations* 

te$t 
Abnahme 

Information / 
Sdiutung 

InstaHaHon 

Abb. 2.36 Release Management 

Man unterscheidet folgende Release-Arten: 

Full Release, alle Software- und Hardwarekomponenten, 
die komplett zusammen entwickelt, getestet und imple-
mentiert wurden, werden zu einem Release-Stand zu-
sammengefasst. Inhomogene Versionsstande einzelner 
Komponenten werden somit ausgeschlossen. Allerdings 
ist der erforderliche Aufwand fiir ein Full Release erheb-
lich. 

Delta Release, die jeweiligen Komponenten, die nach 
einem Full- oder Delta Release zu andern sind, werden als 
zusammen getestet und implementiert. Z.B. einzelne Pro-
grammmodule eines Programmpakets. Solche partielle 
Anderungen erhohen die Flexibilitat, erschweren aber 
auch die VersionskontroUe und Rollbacks. 
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Package Release, unterschiedliche unabhangige Release-
Stande, Full Releases wie auch Delta Releases, werden zu 
„Paketen" zusammengefasst. Das Ziel ist, mit Package 
Releases die Zahl einzelner Releases zu verringern, um so 
die Stabilitat des IT-Systems zu erhohen. 

In sich abgeschlossene Full Releases oder Package Releases, im 
Sinne einer produktionsfertigen VoUversion, werden auch Build 
genannt. 

In der Definitive Software Library (DSL) werden Masterkopien aller im 
Unternehmen produktiv verwendeten Softwarekomponenten, 
Eigenentwicklungen und Fremdsoftware archiviert. Hier kommt 
schnell einiges zusammen, sodass hier griindliche Uberlegungen 
in Bezug auf Namenskonventionen, Datenmengen, Security, 
Aufbewahrungsfristen, Auditverfahren, etc. angebracht sind. Ein 
durchgangiges Konzept schafft Transparenz, sodass daraus auch 
altere Stande zu Test- und Recovery Zwecken jederzeit reprodu-
ziert werden konnen. Durch die DSL ist sichergestellt, dass nur 
getestete und freigegebene Software in den Produktionsbetrieb 
gelangt. Auch Softwarelizenzen soUten in der DSL abgebildet 
werden - die Geschaftsfuhrung haftet fiir LizenzvertoEe! 

Abb. 2-37 DSL 
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Der Definitive Hardware Store (DHS) ist ein Vorrats- und Ersatzteillager 
geprufter wichtiger Hardwarekomponenten. Fehlerhafte Kompo-
nenten konnen schnell ersetzt oder Systeme bei Kapazitatseng-
passen kurzfristig ausgebaut werden. Da eine derartige 
Vorratshaltung sehr kostenintensiv ist, sollten hier wirklich nur 
absolut kritische Komponenten vorgehalten werden. Wegen der 
generell kurzen Neuerungszyklen bei Hardware lauft man 
schnell Gefahr, auf veralteten Teilen sitzen zu bleiben. 

Sowohl die DSL, als auch der DHS, miissen, was Anderungen an 
aktiv eingesetzten Komponenten betrifft, in enger Verbindung 
mit der CMDB stehen. Hieraus leitet sich die Wichtigkeit einer 
zentral libergreifenden Zusammenarbeit von Change-, Release-
und Configuration Management ab. Denn ohne Change Mana­
gement entstehen schnell Inkonsistenzen in der Flache, ohne 
Configuration Management sind Zusammenhange und Auswir-
kungen schlecht erkennbar, und somit ist eine Kontrolle der 
Releases in der Flache kaum moglich. 

Benefits des Release Managements 

Zentrale, ggf. auch standortiibergreifende Bereitstellung 
getesteter und autorisierter Software. 

Gesicherte Aufbewahrung. Stetige Kontrolle anhand von 
Release- und Versionsrichtlinien. 

Hoher Qualitatsstandard der Softwareprodukte. Besserer 
Schutz vor Virenbefall und Manipulationen. 

Hohe Konsistenz liber alle Systeme. 

Geringere Fehlerquoten durch geregelte Installationsver-
fahren. 

Reproduzierbare Versionsstande fiir Test und Fallback. 

Bessere Koordinierung von Changes. 

Hohere Produktivitat, weniger Reinstallationen, geringere 
Ausfallzeiten. 
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Anforderungen aus der Praxis 

• Automatisierung von Betriebssystem- und Anwendungs-
installationen durch Software-Management-Tools unter 
Beriicksichtigung verschiedener Plattformen. Sicherstel-
lung, dass nur getestete Software aus der DSL auf Pro-
duktivsystemen installiert wird 

• Durchgangige Versionierung und Autorisierung von Re-
leasestanden sicherstellen 

• Migrationskonzepte und Reinstallationsmechanismen flir 
fehlgeschlagene Installationen 

• Administration und inhaltliche Definition der DSL. Auf-
nahme der ausfiihrungsrelevanten Programmkomponen-
ten 

• Terminplanung und Koordination zur operativen Durch-
fuhrung autorisierter Changes 

• Anderungen mit der CMDB synchronisieren und aussa-
gekraftige Reportings bereitstellen 

Zusammenfassung 

Das Release Management plant, testet, koordiniert und 
organisiert die Durchfuhrung von Soft- und Hardwarein-
stallationen. Durch standardisierte Vorgehensweisen und 
Tools wird die Stabilitat und die Zuverlassigkeit dits IT-
Produktionsbetriebs gefdrdert und geschutzt. 
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Schlusselbegriffe 

Sammlung autc^isieiter SW-/HW-Komponenten (Full Re­
lease, I>ella Retea^, Package Relea^) 

Eelease Poiicf 
Verbindliche Release Standaixb im Untemehmen (Na-
memkonventionen, VefBfomemngskonzept, Aufbewah-
ruiigsfrislen, Security, etc.) 

D&L (Definitive Software library) 
Physikalische (zentrale) Softwareverwaltung, Versionie-
mng, Archiviemng, Distribution 

zentiales ^^ErsatJteilbger*' wichtiger HW-Komponenten 

Kritische Erfolgsfaktoren (CSF) 

• Vetbesserung der Qualitat der eingeset^ten Software-
und Hardware-Komponenten 

• ReproduEiertorer Rolloutproze^ bei grofien Soft­
ware- und Hardware Releases 

• Korrekte, an die GeschMsanfordemngen angepasste 
Implementationen 

• Kostenefflziente Release-Strategie 
• Verringerung der Release-Hiiufigkeit und -Vielfalt 
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Leistungsindikatoren (KPI) 

Anzahl Softwareitxstallationen, die nicht aus der DSL 
stammen 
Anzahl installierter Nicht-Standard Haidware 
Anzahl nicht lizenzierter Software* und Hardware-
produkte 
Anzahl ungetestet ausgeroUter Releases 
Anzahl der im DHS beflndlichen Komponenten 
Anzahl fehlgeschlagener Installationen und Backouts 
Anzahl durchgefiihrter ^Urgent Releases" 
Anzahl der Releases, die eine Beeintrachtigung von 
Services verursachten 
Kosten von Releases 
Anzahl lenningerecht durchgefiihrter Releases 
Anzahl Release-Zyklen 
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2.1.6 Configuration Management 

Im Configuration Management wird die gesamte IT-Infrastruktur eines 
Unternehmens in Form eines iogischen Modells abgebildet. Ziel 
ist es, stets einen gesicherten aktuellen Zugriff auf die Daten aller 
IT-Assets und IT-Konfigurationen sowie den damit verbundenen 
IT Services innerhalb eines Unternehmens zu gewahrieisten. Dies 
erfolgt mit Hilfe eines Datenbankmodells, der Confiuration Manage­
ment Database (CMDB). Hier werden vieifaitige unterschiedliche In-
formationen zu den IT Objekten gesammelt, gepflegt und 
anderen Prozessen zur Verfiigung gestellt. Die CMDB ist somit die 
wichtigste Daten- und Informationsqueile innerhalb des IT-
Servicemanagements, mit der alle Prozesse des Service Support und 
des Service Delivery interagieren. Vor Allem die Prozesse Incident 
Management, Problem Management und Change Management 
konnen ohne CMDB nur mit groEen Einschrankungen betrieben 
werden. 

Die fiinf Hauptaufgaben im Configuration Management sind 

• Planung, die Planung und Definition von Konfigurati-
onskomponenten (CIs) beziiglich Zweck, Umfang, tech-
nischem und organisatorischem Kontext. 

• Identifikation, Identifikation und Auswahl von CIs in-
klusive Abhangigkeiten und Verantwortlichkeiten (Ow­
nership) sowie die eindeutige Versionierung und 
Kennzeichnung von CIs. 

• Kontrolle, die Sicherstellung, dass sich in der Produk-
tivumgebung nur autorisierte und in der CMDB regist-
rierte Komponenten befinden. 

• Statusinformationen, Aufzeichnung und Historienfuh-
rung iiber alle Anderungen an CIs wahrend des gesam-
ten Lebenszyklus. 

• Verifizierung und Audits, regelmaf^ige Reviews und 
Priifungen zum Abgleich der physikalisch vorhandenen 
Daten in der CMDB. 
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Chan^d Management 
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Abb. 2-38 CMDB-Prozessumfeld 

In der CMDB werden nicht nur die einzelnen Komponenten eines 
IT-Systems selbst, sondern insbesondere auch die Beziehungen 
der Komponenten untereinander abgebildet. Die einzelnen Ob-
jekte innerhalb der CMDB werden Configuration Items (CI) genannt. 
Ein CI ist dabei eine beliebige Einheit, die sich nur aus einer 
einzelnen oder aus mehreren einzelnen Objekten zusammenset-
zen kann, z.B. eine Netzwerkkarte, eine Festplatte, ein Kabel, ein 
kompletter PC, ein Cluster oder ein Netzwerksegment. 
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Abb. 2-39 Cl-Verknlipfung 

Auch Dokumente werden in der GMDB gleicherma£en als CI ein-
gebunden. Dazu zahlen beispielsweise Vertrage, Betriebs- und 
Installationsanleitungen, Notfallplane und Untemehmensrichtli-
nien. Welcher Detailliemngsgrad im Einzelnen erforderiich ist, 
hangt von den jeweiligen Anfordemngen im IT-Gesamtsystem 
ab. Bei der Definition der CIs sollte man jedoch darauf achten, 
die GMDB nicht mit zu filigranen Details zu iiberladen. Das Ganze 
sollte nicht in einer Datenenzyklopadie ausufern. Andererseits 
diirfen aber auch keine Informationsdefizite entstehen. Die ge-
schaftlichen Anforderungen miissen abgedeckt sein und es sollte 
geniigend Raum fiir Erweiterungen geben. 

Objekte innerhalb der IT-Infrastruktur, die nicht als CI in der 
GMDB enthalten sind, konnen keine Prozesse durchlaufen. D.h., 
es gibt fiir sie dann weder Incidents noch RFCs! 
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Umfang 

Printer Support 

Monitor Tastalur Ht> 

Abb. 2-40 CI-Detaillierungsgrad 

Jedes CI in der CMDB besteht aus einem Datensatz aus individuel-
len Eigenschaften (Attributen) sowie Veriinkungen zu anderen Da-
tensatzen und Dokumenten. Das Datenmodell nimmt somit eine 
libersichtliche objekthierachische Struktur an. 

Ci 

CI CI CI 

CI CI CI 

Abb. 2-41 Cl-Objekthierarchie 

Jedes CI tragt eine systemweit eindeutige Referenznummer, mit 
der es jederzeit eindeutig im System identifiziert werden kann. 
Mit weiteren Attributen, z.B. Kategorie und Status, konnen 
Gruppen- und Workflowinformationen hinzugefugt werden. Die 
Inhalte der Attribute konnen sich andem und mlissen daher ste-
tig gepflegt werden. 
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Wie schon erwahnt, sind auch die Verkniipfungen und Gruppie-
rungen der einzelnen CIs in der CMDB abgebildet. Die Informati-
onsqualitat erreicht dadurch eine ganz neue Dimension. Im 
Gegensatz zu reinen Bestandsfiihmngssystemen (Asset Management-
Systemen), liefert die CMDB damit nicht nur Mengengeniste, son-
dern ermoglicht auch fundierte Folgen- und Schwachstellenana-
lysen. Die Verkniipfungen der CIs spiegeln die IT-Architektur 
wider. Dazu werden unterschiedliche Beziehungen definiert, wie 
z.B. 

• X ist Teil von Y (z.B. eine Festplatte ist Teil eines Ser­
vers) 

• X ist verbunden mit Y (z.B. ein PC ist mit einem Server 
verbunden) 

• X benutzt Y (z.B. zwei Netzwerke benutzen eine Stand-
leitung fiir VPN) 

• X ist eine Auspragung von Y (z.B. gleicher Drucker, je-
doch mit groJSerem Papierfach) 

Abbildung 2-39 veranschaulicht das Cl-Prinzip anhand eines ein-
fachen Netzwerks. Es ist klar zu erkennen, dass durch einen 
Ausfall des Switches das komplette Netzwerk lahm gelegt wird. 
Der Switch ist hier also eine klassische Schwachstelle - ein Sin­
gle Point of Failure (SPOF). Fallt hingegen der Server aus, wird die 
Arbeitsfahigkeit sicher stark beeintrachtigt, in dem weder Shares 
noch Drucker zur Verfiigung stehen. Eine Kommunikation unter 
den iibrigen beiden PC-Geraten ware aber weiterhin prinzipiell 
moglich. 

Anhand der CMDB kann man schnell einen Uberblick gewinnen, 
welche Systeme bei bestimmten Ereignissen betroffen sind und 
welche Auswirkungen sich daraus ergeben konnten. Besonders 
in Krisensituationen, z.B. bei Virenbefall, kann das Change Ma­
nagement somit schneller und praziser reagieren. 

Anmerkung: Objektorientierte Ansatze sind hier besonders vor-
teilhaft, da mit den Mechanismen, Vererbung und Polymorphic, 
ein hohes Ma£ an Transparenz und Flexibilitat erreicht werden 
kann. 
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CI 

R€ferenz-Nr 
Status 
Kategorte 
Name 

Typ 
Serlen-Nf 

Dokumente 

Bezeiohnungsattrtbute 

in Pianung 
ImTest 
im lager 

Technische Attribute 

Veriinkungen 
^ r 

CI 

Abb. 2-42a Gliederung von CI-Attributen 

CI*Name 
Copy or Serial Number 
Category 
T ^ e 
Model Number (hardware) 
Warranty Expiry Date 
VeiBion Number 
Owner Responsible 
Responsibility Date 
Source/Suppiiw 
Licence 
Supply Date 

Parent CIs Relationship 
Child CIs Relationship 
Relationships 
RFC Numbers 
Change Numbers 
Problem Numbers 
Incident Numl>eiB 
Comment 
Loca^n 
Accepted Date 
Current Sla^s 
Scheduled Status 

Abb. 2.42b CMDB-Attribute nach ITIL 

CMDB - Implementierung in der Praxis 

In bestehenden Unternehmen haben sich im Laufe der Zeit, so-
zusagen historisch bedingt, viele unterschiedliche eigenstandige 
Informationstrager etablieit, mit denen das Wissen des Unter-
nehmens verwaltet und kommuniziert wird. Verschiedene Da-
tenbanksysteme auf unterschiedlichen Plattformen, Excel-
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Tabellen, E-Mails, Textdokumente, usw.. Der interne Datenaus-
tausch erfolgt dabei in der Kegel nur liber punktuelle Schnittstel-
len, die selten standardisiert sind. Auch wenn man von einer 
durchgangigen homogenen Losung somit meist weit entfernt ist, 
bedeutet die Implementierung einer CMDB nicht, alles Bestehende 
liber den Haufen zu werfen und komplett von neuem zu begin-
nen. 

ITIL schreibt nicht vor, wie ein CMDB-System inhaitlich und in 
seiner Architektur genau auszusehen hat oder gar welches Tool 
sich dazu am besten eignet. Idealerweise bietet sich dazu eine 
standardisierte Basis in Form einer leistungsfahigen relationalen 
Datenbank an. Die Funktionalitat einer CMDB kann aber durchaus 
auch problemlos in einer heterogenen Umgebung in einem vir-
tuellen CMDB-Modell realisiert werden. Auch eine schrittweise 
Implementierung ist moglich. Im Vorfeld sollte auf jeden Fall 
eine grlindliche IST-Stand-Analyse durchgeflihrt werden. Daraus 
konnen dann die weiteren Schritte abgeleitet werden, welche 
Schnittstellen am sinnvoUsten sind, welche Altdaten migriert 
werden soUten, etc.. Die frlihzeitige Implementierung eines Confi­
guration Managements zahlt sich sicher aus. Benotigte Prozesse, die 
noch nicht existieren, soUten hier moglichst parallel dazu einge-
flihrt werden. 

Benefits des Configuration Managements 

Strukturierte Abbildung der IT-Infrastruktur 

Qualitatsgesicherte Daten- und Informationsbasis flir alle 
Prozesse zur Erbringung wirtschaftlicher IT-Services 

Einheitliche Methoden und Tools zur Administration und 
Diagnose 

Unterschiedliche Sichtweisen konnen abgebildet werden 
wie z.B. flir Impact-Analysen und Service Reporting 

Verbessertes Asset Management, leichteres Auffinden 
von „Leichen" und mehrfachen Eintragungen 

Wirksame Kontroll- und Nachweismoglichkeiten in Be-
zug auf unterschiedliche Vertragsgegenstande (SLAs/ 
OLAs/ UCs), Ressourcen und Lizenzen. 

Prazise Informationsgewinnung in der Planung, im Pro-
duktionsbetrieb und in Krisenfallen 
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Einfachere Umsetzung von Changes. Besser nutzbare 
Synergic Effekte. 

Anforderungen aus der Praxis 

• Zentrale Bereitstellung gesicherter Daten (Integritat) flir 
andere Prozesse. Plausibilitats- und Berechtigungsprli-
fungen 

• Hohe Automatisiemng bei der Datengewinnung und Da-
tenpflege in der CMDB. Integrative Zusammenarbeit mit 
Systems Management Tools. Automatisierter Datenab-
gleich durch effektives Scannen des IST-Zustands der IT-
Systeme 

• Aussagekraftige Statusinformationen zu den CIs, die als 
Workflow-Indikatoren und im Reportig verwendet wer-
den konnen 

• Schliissige Anderungshistorie liber alle CIs, sodass In-
formationen fur eine Rekonfiguration vorhanden sind 

• Standardisierung von Informationsschnittstellen zu ande-
ren Prozessen 

• Abbildung von Incidents auf die betroffenen CIs in der 
CMDB 

• Abstimmung der CMDB mit Asset Management Systemen 
fur wirtschaftliche Betrachtungen 

Zusammenfassung 

Das Configuration Management bildet die IT-Infrastruktur 
und die Verkniipftingen der darin enthalten Komponen-
ten in einem logischen Modell ab. Es hat die Verantwor-
tung uber die Erfassung, die Pflege und die Aktualisiemng 
dieser Daten, die die zentrale Informationsgrundlage fiir 
die iibfigen Prozesse bilden. 
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Schlusselbegriffe 

CMDB (Configuration Management Database) 
Ubergeordnetes Datenbankmodell, das Infonnationen and 
Zusammenhange zu emEelnen CIs enthalt. 

a (Configufation Item) 
Bestandteil/ Einheit einer IT-Konfiguration. 

Kritische Erfolgsfaktoren (CSF) 

• KontroUe uber alle IT-Komponenten 
• Qualitatsgesicherte Service-Erbringung 
• Integration und Schnittstellen mit alien ITBM-

Prozessen 
• Wiitschaftliche Servicegestaltung 
• ,^envielfak" der IT-Sy$teme 
• Geringe Automatisiemng und Toolyntei^tiitzung 

(veraltete Systeme, fehlende Schnittstellen) 
• Unzureichende politische UnterstCitzung 

Leistungsindikatoren (KPI) 

• Anzahl erfolgreich auditierter CIs 
• Anzahl fehlender oder mehrfacher CIs 
m Anzahl falscher oder falsch belfullter CI-Atdtbute 
• Reduktion von Fehlem aufgmnd falscher CI~ 

Informationen 
• Beschleunigung bei Fehlerbehebungs- und Wieder-

herstellungsmaEnahmen 
• Verbesserung der Kundenzufriedenhaeit aufgrund 

stabilerer Serviceerbringung und GerHtschaften 
• Verringerung von Wartungskosten fur HW, SW und 

CMDB Administration 
• Anzahl nicht genutzter Lizenzen 
• Erspamisse durch prazisere Impact- und Risikoab-

schatzungen 
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11 Service Delivery 

Das Service Delivery gl iedert sich i n f i i n f Kernbereiche, Service Level 
Management, Availability Management, Capacity Management, Finance Manage­
ment u n d Continuity Management. 

\ 

Untemehmen, Kynden %xx\^ User 

wefts, ^Nlditfi 

Ziele, Slalus 

ZeltptSne, Berk̂ hle 

unciAudiis 

MWiaifiiiMi 

SLA&, SLRs, 
OLAs, 

Sdfvio^cataiog, 
S f . Bertchte 

Idbei Au$ii#imen 
ur^Atidts 

Finanzplan, Typen i 
u. ModeHe. t ^ e n | 

Korttinuî tsptane. 
BIAumlRislicoa-

VVamsl^aleu,A«i«r 

infrasmikair 

Abb. 2-43 Kernbereiche des Service Delivery 
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2.2.1 Service Level Management 

Das Service Level Management (SLM) hat die Aufgabe, verbindliche 
Vereinbarungen und Regelungen flir die Erbringung von Service-
leistungen in Form von Vertragswerken zu erstellen und zu do-
kumentieren. In einem kontinuierlichen Optimiemngszyklus 
werden im Weiteren die Qualitat und die Aktualitat der Services 
standig iiberpruft und iiberwacht und auf die tatsachlich betrieb-
lich benotigten Anforderungen (SLR - Service Level Requirements) des 
Kunden abgestimmt. Spezielle Optimierungsprogramme (SIP -
Service Improvement Program) unterstiitzen dabei die Bestimmung und 
die Auswertung von Messkriterien. Das SLM nimmt somit in jeder 
Organisation eine wichtige Schliisselrolle bei der Aufrechterhal-
tung und der Verbesserung der IT Serviceleistungen ein. 

Dienstleistungsbeziehungen zwischen „Kunden" und „Lie-
feranten" beschreiben und regeln. Verhandlungen mit 
internen und externen Partnern fuhren. 

Erforderlichen Leistungsumfang (SLR), benotigte Ressour-
cen und Kosten ermitteln. 

Messkriterien fiir Service Levels, zur Uberwachung und 
Steuerung der Leistungserbringung benennen. 

Stetige Optimierung und Anpassung der Service Levels in 
Bezug auf die betrieblichen Gegebenheiten. 

Koordinierung interner und externer Service Management-
und Support Prozesse. 

Erstellung und Pflege des Service-Katalogs. 

Uberwachung der Erbringung von IT-Services und der 
Einhaltung von SLAs. Review und Service Level Reporting. 
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Abb. 2-44 Service Level Management 

Service-Katalog 

Der Service-Katalog (Service Catalogue) umfasst das gesamte Leistungs-
angebot an IT-Services und enthalt detaillierte Angaben zu den 
Merkmalen, Komponenten und Kosten der einzelnen IT-Services. 
Er ist somit die zentrale Grundlage fiir alle vertraglichen Service-
Vereinbarungen (SLAs). Leistungserbringungen aufSerhalb des 
Service-Katalogs sind nicht zulassig. Im Falle von begrtindeten 
Anforderungen, die durch den Service-Katalog nicht abgedeckt wer-
den konnen, ist der Service-Katalog entsprechend zu erweitern. Der 
Service-Katalog garantiert somit, dass immer mindestens alle 
aktuell betrieblich relevanten IT-Services angeboten werden und 
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verhindert gleichzeitig, dass Serviceleistungen unkontrolliert ver-
einbart werden. 

Anhand des Service-Katalogs konnen nach unterschiedlichen 
funktionalen und wirtschaftlichen Kriterien die Services ermittelt 
werden, die zur Befriedigung der Kundenanforderungen am 
besten geeignet sind. Formal konnte ein Service-Kataiog wie 
folgt aufgebaut sein: 

SiRViCE-KATALOG 

VOfWOft 

LZurOrganisd^on 

2. Anspfechpartner 

3. Services 

3 J AHgemelner Tell 

3.2 Detalibeschreibung 
3 2.1 Service A 

3.2.1.1 ServkJebescNrelDung 
3.2.1.2 Ansprec^partner 
3.2.1.3 Service Requirements 
3.2.1.4 Leislungs- un6 Ueferumfang 
3.2.1.5 Service Level 
3.2.1.6 Ookumentatlon u. Reporting 
3 2.1.7 Qyaiitatsnac^weis 
3 2.1-8 Prelse/KondWonen 

3-2.2 Service B 
32.2.1 Servtcebeschrelbung 
32.2-2 Ansprechparlner 
3.2.2.3... 

3.2.n Servk^ X 

4. Change-Prozess 

5. Servlce-Verzejchnis 

6. Giossar 

7. Anhang 

Abb.2-45 Modeil eines Service-Katalogs 
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Anderungshistorie 

Tabelle, wer, wann, welche Anderung durchgeflihrt hat. (Name, 
Abteilung, Datum, kurze Beschreibung). 

Vorwort 

Kurze Einleitung zum Zweck des Dokuments. Ggf. auch ein Sta­
tement des Managements (Management Commitment) 

1. Zvir Organisation 

Kurze Vorstellung des Unternehmens, z.B. Unternehmensportfo-
lio, Marktposition, etc, sodass der Kunde einen kurzen Uberblick 
darliber bekommt, mit wem er es hier zu tun hat. 

2. Ansprechpartner 

Wer ist in der Organisation fur Fragen rund um den Service-
Katalog verantwortiich und wann und wie ist er erreichbar. (Bii-
rozeiten, Telefonnummern, E-Mail und Postadresse(n), Stellver-
tretung, etc.). 

3. Services 

Hier folgt die ausflihrliche verbindiiche Beschreibung ailer aktu-
eil angebotenen Services. 

3.1 Allgemeiner Teii 

Aligemeine Beschreibungen und Bestimmungen zu den Services 
sowie die Bedeutung der Services fiir den Kunden. 

3.2 Detailbeschreibung 

Hier erfoigt die Auflistung aller Services und vor allem die detail-
iierte Beschreibung in alien Einzelheiten. An dieser Stelle kann 
eine w^eitere Gliederungsebene, z.B. Infrastruktur-Services, LAN-
/WAN-Services und Anwendungs-Services, durchaus sinnvoU 
sein. Zu jedem Service sollten folgende Punkte beschrieben sein: 

3.2.1. Service 

Aussagekraftiger, moglichst eindeutiger Servicename/ Servicebe-
zeichnung. 

3.2.1.1 Servicebeschreibung 

Knappe, fiir jedermann verstandliche Kurzbeschreibung der 
Kerninhalte dieses Services. 

3.2.1.2 Ansprechpartner 

Kontaktdaten (Name, Telefonnummer(n), E-Mail, Postan-
schrift) aller zu diesem Service erforderlichen Ansprechpart­
ner und deren Stellvertreter. Z.B. Serviceverantwortlicher, 
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Eskalationsverantwortlicher, Techniker, Lieferanten, Fachper-
sonal, etc. 

3.2.1.3 Service Requirements 

Wer ist berechtigt, Anforderungen zu stellen, wie hat dies zu 
erfolgen (formlos, mit Standardformblattern oder elektroni-
schen Formularen) und welche Informationen miissen unbe-
dingt enthalten sein. 

3.2.1.4 Leistungs- und Lieferumfang 

Das Ergebnis des vollstandigen Services und wie die Uberga-
be und die Abnahme von Serviceleistungen erfolgt. 

3.2.1.5 Service Level 

Spezifische Auspragungen, mit denen ein Service geleistet 
werden kann. Servicezeiten, Wartungs- und Supportzeiten, 
Vorlauf- und Reaktionszeiten, Verfligbarkeits-, Leistungs- und 
Qualitatsparameter, Servicestufen, etc.. 

3.2.1.6 Dokumentation und Reporting 

In welchen Zeitabstanden werden welche Protokolle oder 
Logfiles zu was, wozu erstellt. 

3.2.1.7 Qualitatsnachweis 

Methoden zur Qualitatssicherung. Kennzahlen (KPI), Messkri-
terien. 

3.2.1.8 Preise/Konditionen 

Die Kosten des Services und die Zahlungskonditionen. 
(Preismodelle, Rabatte, etc.). 

4. Change-Prozess 

Wie und an wen konnen Anderungswoinsche und Neuanforde-
rungen zum Servicekatalog eingereicht werden. 

5. Service-Verzeichnis 

Alphabetische und nummerische Auflistung der Services, um ein 
schnelles Auffinden zu ermoglichen. 

6. Glossar 

Begriffserklarung, fur das allgemeine Verstandnis 

7. Anhang 

Optionaler Raum fiir erganzende Regelungen und Verweise auf 
zusatzliche Dokumente, wie z.B. AGBs. 
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Den Detaillierungsgrad des Service-Katalogs soUte man auf den 
praktischen Verwendungszweck abstimmen. Mit zu viel Inhalt 
iiberfrachtet, wird so ein Katalogwerk schnell uniibersichtlich 
und schwer zu pflegen. Manche Festlegungen, wie z.B. kunden-
spezifische Service-Level-Auspragungen, konnen durchaus auch 
in der Vertragsgestaltung (SLA) platziert werden. Man erreicht 
damit eine flexible kundenbezogene (customer based) Darstellung 
und muss nicht jede Variante im Service-Katalog aufnehmen. 

Flir andere Prozesse wird der Service-Katalog entweder direkt in der 
CMDB abgebildet oder es werden entsprechende Schnittstellen 
fiir einen Datenzugriff eingerichtet. Die Aktualisierung und die 
Pflege des Service-Katalogs ist eine wichtige Aufgabe im Service 
Level Management, die einer entsprechenden Rolle obliegen 
sollte, die auch die Zustandigkeit nach auEen hin klar vertritt. 

Primar werden im Service-Katalog alle fur den Kunden sichtba-
ren (kauflichen) Services und Infrastruktur-Services (Netze, Ap-
plikationen, usw.) vorgehalten. Die Akquise- und 
Angebotsphasen im Accountmanagement sowie Aufgaben im 
Bereich Produkt- und Service-Marketing, werden durch einen gut 
sortierten und gepflegten Service-Katalog wesentlich vereinfacht 
und verkiirzt. Aber auch fiir andere Service Management-
Aufgaben, wie z.B. Business Impact-Analysen (BIA), die Kapazi-
tats- und Service Continuity-Planung oder Lastbetrachtungen, 
kann der Service-Katalog wichtigen Input liefern. 

In liber die Jahre hinweg entwickelten und gewachsenen IT-
Infrastrukturen besteht meist kein vollstandiger Uberblick liber 
alle Services, die gegenliber den Kunden erbracht werden. Die 
grol^ten Schwierigkeiten bei der Erstellung des Service-Katalogs 
liegen daher in der eindeutigen Identifikation der Services und in 
der Preiszuordnung bzw. Preisfindung. 

Anmerkung: Im Kontext des Service-Katalogs sind in der Praxis 
vielfach die Begriffe Produkt, Leistung und Service unterschied-
lich gebrauchlich, die dann in der Kombination zu Bezeichnun-
gen wie „Produkt- und Leistungs-Katalog" oder „Produkt- und 
Service-Katalog" flihren. 



2.2.1 Service Level Management 

2.2.1.1 Vertragsgestaltung im Service Level Management 

Abb. 2-46 Einbettung der Begriffe 

Das Service Level Management ist der zentrale Prozess innerhalb des 
IT Service Managements nach ITIL, der fiir die komplette inhaltliche 
wie operative Abwicklung der vertraglichen Gestaltung von IT-
Services zustandig ist. 

Sauber spezifizierte vertragliche Vereinbarungen sind eine 
Grundvoraussetzung fiir eine moglichst reibungslose Leistungs-
erbringung. Fiir jeden Vertragspartner miissen die angestrebten 
Ziele, Rechte und Pflichten, so wie die aufkommenden Kosten, 
eindeutig ersichtlich sein. In alien Punkten muss soweit ein Kon-
sens vorliegen. Die schriftliche Festlegung diszipliniert alle Seiten 
zu entsprechender Sorgfalt bei der Definition der fachlichen, 
kaufmannischen und juristischen Vertragsinhalte. Missverstand-
nisse konnen somit am besten vermieden werden. 
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kaufmanntsch 
(Accountinlng, Budgeting, Charging) 

technisch 
(HW. SW, Messverfahr«n. Test) 

juristlsch 
(HG&, BGB, Haftung, Gewahrielstung, 
Miiwirkung) 

Mttarbeiter 
(administrative und operative Umsetzung, 
Schulungen) 

Kunde 
(Efwartung, Kosten, Servicelcalalog) 

Abb. 2-47 Vertragliche Komponenten 

Definitionen von Vertragsarten im SLM 

Sevice Level Agreement 

Ein Service Level Agreement (SLA) ist ein schriftliches Vertragsdoku-
ment, welches die Rechte und Pflichten der Vertragspaiteien, 
Kunde (Customer) und Dienstleister (Provider), in Bezug auf den 
Zweck und die Erbringung von IT-Serviceleistungen (IT-Services) 
vertraglich regelt, wobei auch die jeweils geltenden gesetzlichen 
Haftungs- und Rechtsbestimmungen zum Tragen kommen. 

Anmerkung: Insbesondere im Umfeld des Outsourcings hat sich 
der Begriff SLA allgemein auch auEerhalb der IT als Synonym fiir 
Vertrage aller Art etabliert. Hierbei wird jedoch meist aul^er Acht 
gelassen, dass SLAs auch unternehmensintern zwischen Abtei-
lungen abgeschlossen werden konnen. 

Underpinning Contract 

Ein Underpinning Contract (UC) ist ein schriftlicher Vertrag zwischen 
einem Dienstleister und einem extemen Lieferanten (Zulieferer). 
Es handelt sich dabei meist um Unterstutzungsvertrage mit Dritt-
firmen im Supportbereich, z.B. direkter Herstellersupport als 
Third-Level. Aus Lieferantensicht ist der UC gleich bedeutend mit 
einem SLA, da er den Dienstleister als seinen Kunden betrachtet. 
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Inhaltlich besteht zwischen SLA und UC grundsatzlich kein Un-
terschied. Mit der Begriffstrennung will man lediglich die Ver-
tragsstellung zum Lieferanten gegeniiber der zum Kunden klarer 
herausstellen. 

Operation Level Agreement 

Ein Operation Level Agreement (OLA) ist ein schriftliches Vertragsdo-
kument zwischen internen Organisationseinheiten (Abteilungen/ 
Fachbereiche), um sicher zu stellen, dass die dem Kunden ver-
traglich zugesicherten Serviceleistungen in voUem Umfang er-
bracht werden. Da es sich bei OLAs um interne Vertragswerke 
handelt, wird bei Nichteinhaltungen das Unternehmensrecht 
angewendet, das in der Kegel keine Regress- und Schadensan-
spriiche (gegen sich selbst) beinhaltet. 

KM 

HW Netz UHD 

Dienstleister 

intemer 
Unternehmens 

bereidi 
Kj (SLA) 

(OU) 

Intemer 
Untemehmens 

beratch 

fW 

R̂  

Abb. 2-48 interne und externe Vertragsbeziehungen im 
Service Level Management 

2.2.1.2 

Der Kunde ist immer in der Rolle des Leistungsbeziehers zu sehen, 
der Dienstleister in der Rolle des Leistungserbringers (Lieferant). Die-
se Rollenverteilung wird sowohl intern, als auch extern verwen-
det. Das bedeutet, dass auch unternehmensintern neben OLAs 
auch SLAs zwischen einzelnen Unternehmensbereichen ge-
schlossen werden konnen. 

Aufbau eines Service Level Agreements 

SLAs sollten, wie jedes Vertragswerk, iibersichtlich gestaltet, ver-
standlich formuliert und auf die Kernaussagen ausgerichtet sein. 
Eine inhaltliche Gliederung in Themenblocke ist dabei sehr vor-
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teilhaft. Die Auslagerung der detaillierten Leistungsbeschreibun-
gen in separate Service Specifications (ServiceSpec) entlastet das Rah-
menvertragswerk. 

Grundsatzlich soilten in jedem Vertrag nur solche Sachverhalte 
stehen, die eindeutig messbar oder anderweitig kiar belegbar 
sind. Aile vereinbarten Ziele dlirfen keine „Wunsch2iele" sein, 
sondern miissen realistisch erreicht werden konnen. Alles andere 
flihrt fruber oder spater zu Unstimmigkeiten, die, verbunden mit 
entsprechenden Kosten, schnell eskalieren konnen. 

Name, Ddtum. Firma, 
Abteilung, Unlerschrtften 

Management Repoi^ng, 
Revtewverfahren 

Ouatititsziele. Pflege, 

Version, Inhalte, 
Aligemekies 

BeteHigte Fartei^n, Rotlen. 
Verantwortiichketten 

An${>rechpdi1nef« 
Eski^tion, 

Vertragsstrafen 

Change-Verfahren 

Service SpeclflcatlcKi Sheet 

Abb. 2-49 Beispiel SLA-Gliederungsblocke 

Allgemeine Angaben 

• Giiltigkeitszeitraum der Vereinbarungen 

• Angaben zum Kunden 

• Angaben bzgl. Geschaftsfelder/ Produkte 

• Zweck des Vertragswerks 
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Produkt-ZDiensdeistungsbeschreibung 

• Definition von Art und Umfang des Vereinba-
rungsgegenstands 

• Anforderungen/Zieie des Kunden 

• Prozessschritte zur Leistungsabwicklung 

• Mitwirkungspflicht des Kunden 

• Vor- und Randbedingungen 

• Support-, Wartungs- und Betriebszeiten 

• Haftungs- und Regressregelungen 

• Preise und Verrechnung 

Qualitatsanforderungen 

Verfugbarkeit 

Zuveriassigkeit (MTBF, MTBSI) 

Reaktions- und Antwortzeiten 

Qualitatsstufen 

Reklamation und Eskalation 

Konzepte und Verfahren 

• Changes 

• Eskalationen 

• Fallback/Backout, Notfallplanung 

Aktionsplane 

• Reports, Reviews, Audits 

• Priif- und Wartungszyklen 

AnsprechpartnerA^erantwortliche 

• vertraglich 

• technisch 

• Unterschriften 
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SLA Stichpunkte (alphabetisch) 

Die nachfolgende Auflistung ist als Aufhanger zum „brain stor­
ming" gedacht, um einen Ausgangspunkt fiir die konkreten In-
halte eines SLAs zu bekommen. 

Ansprechpartner 

Ausnahmen 

Anderungsprozesse 

Backup 

Berichtswesen 

Durchsatz 

Eskalation 

Funktionsfahigkeit 

Geheimhakung 

Gerichtsstand 

Haftung 

Input 

Kostenverrechnung 

Leistungsbeschreibung 

Leistungskontrolle 

Liefemmfang 

Maximale Downtime 

Mitwirkungspflichten 

NichterfuUung 

Output 

Praambel 

Rahmenbedingungen 

Rechte 

Restriktionen 

Schadensersatz, 

Schulung, 

Servicezeiten, 

Auslastung 

Ausschliisse 

Beratung 

Bonus/Malus-Regeln 

Geltungsbereich 

Gewahrieistung 

Leistungskataiog 

Lieferbedingungen 

Lokalitaten 

Messverfahren 

Modaiitaten 

Notfallkonzept 

Prioritaten 

Reaktionszeiten 

Recovery 

Schriftform, 

Schlussbestimmungen, 

Sicherheit 
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Supportlevel 

Technik 

Unterschriften Ubergang 

Vertragslaufzeit Vertragsstrafen 

Verfiigbarkeit 

Wiederherstellungszeit 

Zubehor Zuverlassigkeit 

Bei der konkreten Vertragsausgestaltung ist zu iiberlegen, in 
welcher Weise ein Vertrag die Anforderungen am besten erfuUen 
kann. Man unterscheidet dabei mehrere Formen, wobei in der 
Praxis durchaus auch Mischformen gewahlt werden. 

Service-basierte Vertrage (service based) sind bei alien Services 
vorteilhaft, die unternehmensweit oder fiir viele Kunden glei-
chermaBen unverandert festgelegt werden konnen. Z.B. E-Mail-
oder File-Services. Anderungen und Erweiterungen sind somit 
auch fiir alle gleichermafSen giiltig. Dazu mlissen aber auch alle 
Vertragspartner zustimmen, w âs nicht immer so einfach ist. 

Kunden-basierte Vertrage (customer based) werden kundenspezi-
fisch pro Kunde oder pro Kundengruppe abgeschlossen. Dies ist 
die gangigste Vertragsform, da mit ihr die individuellen Kunden-
anforderungen flexibel ohne weitere Anhangigkeiten abgebildet 
werden konnen. 

Multi Level SLAs stellen hierarchisch die Vereinigung der eben 
genannten beiden Formen dar. Die Vertragsstruktur gliedert sich 
in drei Ebenen, Corporate Level, Customer Level und Service Level. Mit 
dieser Struktur bleiben auch grofSe Vertragswerke handhabbar. 
Redundanzen werden vermieden. Die Aufwande fiir Anpassun-
gen und Anderungen sind geringer und sind auch nicht mehr so 
haufig erforderlich. 

Im Corporate Level werden die generischen Vertragsinhalte, die fiir 
alle Kunden gelten, festgehalten. Z.B. allgemeine Geschaftsbe-
dingungen (AGBs) sowie formale Definitionen und Klauseln, 
RoUen und Verantwortlichkeiten, die in dieser Form somit auto-
matischer Bestandteil aller weiteren Vertragswerke sind. Ande­
rungen und Updates auf diesem Level werden nur sehr selten 
vorgenommen. 
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Im Customer Level stehen alle individuell einen Kunden betreffen-
den Vereinbarungen, die libergeordnet fur alle fur diesen Kun­
den getroffenen Serviceleistungen gelten. 

Im Service Level werden kundenspezifisch alle angeforderten Servi­
ces fiir einen Kunden definiert. 

Zu den SLAs werden die Arbeitsanweisungen (Servicebeschrei-
bungen) zur Leistungserbringung durch den IT Service Provider 
erstellt. Alle erbrachten Leistungen mlissen in einem Repository 
detailliert aufgezeichnet w^erden. 

Optimierung und Qualitatssicherung 

Die Optimierung und die Qualitatssicherung der vertraglich ver-
einbarten Services ist eine wichtige Kemaufgabe des SLM Prozes-
ses. Der Service-Quality-Plan (SQP) ist ein zentrales 
Steuerungsinstrument fiir die Service Management Prozesse. Er 
beinhaltet alle notwendigen Informationen und Parameter fiir 
das operative Management zur Umsetzung der internen Zielset-
zung, die anhand der bei den einzelnen Prozessen gesetzten 
Leistungsindikatoren (KPIs) iiberwacht wird. 

Anforderungen aus der Praxis 

• Schnittstellen zur CMDB und zu Informationen anderer 
Prozesse definieren 

• Integration von Textverarbeitungssystemen, sodass 
Templates und Dokumentvorlagen automatisiert genutzt 
werden konnen 

• Automatisierte Uberwachung von Service Levels anhand 
von Kennzahlen, Indikatoren, etc. 

• Angepasste Reports fiir unterschiedliche Zielgruppen 
(z.B. Management und Kunde) 

• Anderungen am Servicekatalog auf SLAs umsetzen 

• Mehrsprachenfahigkeit beriicksichtigen 
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Zusammenfassung 

Das Servicelevel Management fet zentral fiir alle vertragli-
chen IT-Semce-Angelegeoheiten zwischen intemen und 
extemen Geschiftspartnem zustandig* Hier warden die 
konkreten Verhandlungen grfuhit und die Einhaltung der 
getroffenen Vereinbarungen kontroUieit. 

Schlusselbegriffe 

Servlce-Katak^ 
Komplelte Aufstellung aller angebotenen IT-Services mit 
DetaUinformationen. 

Service Level Agreemenl (^L4) 
Veitragswerk zwischen Dienstleister(n) und Kunde(n), 

Opers^tonal Lerdl Agnx^dooit (OIA) 
Veitragswerk mil intemen Fachateilungen zur Sicherstel* 
lung der Serviceerbringung. 

Underpinning ijom^mmX (IX )̂ 
Veitragswerk zwischen Dien^leister und extemem Liefe-
ranten. 

Servik^ Qmditf Mm CS^) 
Planungsinstmment zur Oberwachung und Sicherung der 
Service-Qualltat* 

Swvtee Imimivc^ient Wan (SIP) 
Vorgehen zur kontlnuieriichen Yerbesserung der IT Servi­
ces 

93 



2.2 Service Delivery 

Kritische Erfolgsfaktoren (CSF) 

• Organisatotische Bewaltigung der erforderlichen IT 
Services beziiglich Quantitat und Qualitat 

• Einhaltung der vertragsgemaEen Erbringung der IT 
Services 

• Serviceangebot zu erschwinglichen marktfahigen 
Preisen 

• Aufrechterhaltung und Pflege der Kundenbeziehun-
gen 

• Anderungen der Kundenanfordemngen und am 
Markt rechtzeitig erkennen und adaquat umsetzen 

• Konkrete interne Leistungsabsicherung (OLA) 

Leistungsindikatoren (KPI) 

• Anzahl und Schwere von Vertragsverletzungen 
• Anzahl laufender Services, die nicht verlxaglich abge-

sichert sind 
• Anzahl Vertragsverletzungen aufgmnd nicht einge-

haltener UCs ^itens der Liefemnten 
• Anzahl Vertragsverletzungen aufgrund nicht einge-

haltener OLAs seitens intemer Fachabteilungen 
• Anzahl vollstandig abgeschlossener Vertrage 

(SiA/OLA/UC) 
• Anzahl ofFener Vertrage (SLA/OLA/UC) 
• Kostensenkung in der Service Erbringung 
• Kostensenkung mk Bereich Monitoring und Reporting 

von Vertrtgen 
• Durchlaufzeit bis zum VertragsabscMuss 
• Zeitdauer fur Vertragsanderungen nach einer neuen 

Anfordemng 
• Anzahl dokumentierter und gelebter Verfahren und 

Prozesse 
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111 Availibility Management 

Das Availability Management (AM) ist ein Prozess zur Optimierung der 
Nutzung und der Leistungsfahigkeit (Performance Management) der 
IT-Infrastruktur. Er sorgt daflir, dass die IT-Services stets wirt-
schaftlich und in erforderiichem Ma£e verfiigbar sind. Der Fokus 
liegt dabei auf der technischen Verfiigbarkeit aller IT-
Komponenten, die zur Erbringung der vereinbarten IT-Services 
unabdingbar sind. Kontinuitat, Wartbarkeit und Fehlertoleranz sind hier 
wichtige Qualitatsmerkmale. 

Standige Optimierung der Verfugbarkeit durch Uberwa-
chung, Uberpriifung, Messung und Reporting 

Bedarfsanalyse, Bedarfsprognosen, Bedarfsplanung und 
Kostenermittlung 

Garantiert die Erbringung der vereinbarten Service Levels 
(SLAs, OLAs, UCs) 

Erstellung und Pflege eines Verfiigbarkeitsplans 

Richtlinien und unterstiitzende MaEnahmen (Schuiungen, 
Trainings, Tools) 

Steigerung der Benutzer-/ Kundenzufriedenheit 
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Input Output 

Veffugbarkeitsafifordefungen 

Bewertung dm Auswirkun> 
gen auf das Untemehmen 

Anforderungen an Verfugbar-1 
kelt, Zuvertassigkeit ux\fi 
Servicefahlgkeit 

Stdfufjgs* und Probtemdaten 

KonfjgurattonS' und 
Kontrolklaten 

Ef reichte Service Levels 

Kriterien z\xx Verfiiigbarkeit 
und WiederliersleNung 

Fehteitoieranz. Bewertung 

^ 

Zieivereinbarungen 

Berk^bte 

Oberwadiung 

^ 

^ 

0 

Plane zur Optimiemng 

^ 

^ 

Abb. 2-50 Ubersicht Availibility Management 

Die Wiederaufnahme von unterbrochenen Betriebsprozessen ist 
kein Gegenstand des Availability Managements. Das AM kann dabei 
jedoch mit wichtigen Informationen unterstiitzen. 

Verfugbarkeitsplan 

Der Verfugbarkeitsplan dient der proaktiven Optimiemng der erfor-
deriichen Verfugbarkeit. Im Fokus dieses Plans steiien Zieivorga-
ben und Leistungsmerkmale uber einen langerfristigen Zeitraum. 
Neben den technischen Aspekten, soUten hier auch Prozesse, 
Tools, Verfahrensweisen und personelle Belange beleuchtet 
werden. Der Verfugbarkeitsplan ist jedoch kein Implementie-
rungsplan! 

Verfugbarkeit 

Das signif ikante Merkma l i m Availability Management ist die Verfugbarkeit 

(Availability). D ie Verfugbarkeit resultiert aus vier Komponen ten , 
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- Zuverlassigkeit (Reliability) 
das Verhindern von Ausfallen und die Aufrechterhaltung der 
Betriebsfahigkeit von Komponenten und Services, 

- Wartbarkelt (Maintainability) 
Komponenten und Services in einen normaien betriebsbereiten 
Zustand versetzen, 

- Servicefahigkeit (Serviceability) 
die vereinbarten internen und externen Unterstiitzungsleistungen 

u n d IT-Sicherheit (Security) 
Sicherheitsmatoahmen zur Gewahrieistung des Normalbetriebs 
(Ausfiihrliche Informationen sind in den Normen BS7799 bzw. 
der IS017799 zu finden). 

\7 

IT-System 

7S 

1^ 
i o 

jg if 
»tC CO 
x: 45 
m ^ 

7T 

Dl9fisttei$t0r 

Iz 

f S 

II 

interne Lieferanten 
IZ 

exteme Lieferanten 

Abb. 2-51 System der Verfiigbarkeit 

Zur Bestimmung der Verfugbarkeit miissen sinnvoUe MessgroEen 
und Messverfahren definiert werden. Es ist entscheidend, was 
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man misst, wie man misst und wie die gewonnenen Ergebnisse 
interpretiert und kommuniziert werden. 

Die zahlenmaEige Erfassung der Verfugbarkeit ist die Gmndlage 

• zur Abschatzung und Uberprlifung, ob die Anfordemn-
gen des Kunden realistisch sind 

zur Nachweisfuhmng erbrachter Leistungen (SLA) 

zur Anpassung und Optimierung der Prozesse und SLAs 

Das IT Availability Metrics Model (ITAMM) stellt die Zusammenhange fiir 
die weiteren Uberlegungen dar. 

<j 

^ 

1 ""^ 1 

7mig^^!ii$mXmm^ 1 

Untemehmensfynktioneii 

1 Appiikatlonen 

Dalen und Informationen 

Netzv^erk / Infrastruktur 

Kamkomponenten 

Piattfbfmen 

S#f^riMKi|^^ f 8 ^ ^ 

Abb. 2-52 IT-Modell fur Verfugbarkeitsmessgrol^en 

Oft wird auch die Negation der Verfugbarkeit, die „Nichtverfug-
barkeit" oder Ausfallzeit (TTR - Time to Repair) als Bezugsgrof^e ver-
wendet. Als Ausfallzeit zahlt jede Zeitspanne, in der eine 
Komponente oder ein Service im vereinbarten Rahmen vom 
Kunden nicht in vollem Umfang genutzt werden kann. Ein ein-
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geschrankter Betriebszustand ware somit auch als „AusfaH" zu 
werten. 

Incident Incident 
MTBSI (M#aii TIfiid Between Sysleiii Inclilent) 

Auefallzell C TTR»Time to Repair) 
MTBF (Mean Time 

^ Between Failure) ^ 

^ 
Erkennung/ 
Diagriose 

Reparatur Recovery 

effeklive Betriebszeit: 

tg = Betriebszeiten - Wartungszeiten 

Verfiigbarkelt: 

1 tj,- I Ausfallzeiten 
1 \ / ~ o 

V ""•• " " " " " " " " • 100 % 

Abb. 2-53 Ausfallzeit und Verfligbarkeit 

Die durchschnittliche Zeitspanne, vom Wiederherstellungszeit-
punkt nach einer Storung bis zum Auftreten einer weiteren neu-
en Storung, wird als MTBF (Mean Time Between Failure) bezeichnet. 
Diese Grof^e wird aus den gemessenen Zeitdifferenzen (MTBSI) 
zweier aufeinander folgender Storungen und den tatsachlichen 
Ausfallzeiten (TTR) errechnet. Die MTBF ist eine wichtige Kenn-
grof^e im IT Service Continuity Management. 

Die Servicezeit ist der vertraglich (SLA) vereinbarte Zeitraum, in 
dem ein Service oder ein IT-System fur den Regelbetrieb zur 
Verfugung stehen muss (z.B. Mo-Fr, von 6:00 Uhr bis 22:00 Uhr 
und Sa von 7:00 Uhr bis 16:00 Uhr. Auf^erhalb dieser Zeiten steht 
das System generell zur Durchfiihrung von Reparatur- und War-
tungsarbeiten und zum Backup zur Verfugung. Zur Durchfiih­
rung von unumganglichen Sofortmaf^nahmen wahrend der 
Betriebszeiten, z.B. Umriistungen, Austausch von defekten wich-
tigen Teilen, Security Patches, etc., soUten, moglichst in produk-
tionsschwachen Zeitabschnitten, eigene Wartungsfenster eingerichtet 
werden (z.B. taglich von 11:30 Uhr bis 13:00 Uhr). Die Durchfiih-
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rung von Maf^nahmen innerhalb dieser Wartungsfenster zahlen 
dann nicht als Ausfall und gehen nicht in die Verfiigbarkeitsbe-
rechnung ein. 

Die Kostenentwickiung fur Technik und Personal nimmt mit 
steigender Verfiigbarkeit exponentiell zu. 

Veifugbarkeit 

100% 

Abb. 2-54 Verfugbarkeit-Kosten-Diagramm 

Die niedrigsten Kosten liegen in etwa bei Verfiigbarkeiten zwi-
schen 68% und 80%. Der Verfugbarkeitsgrad soilte immer realis-
tisch den tatsachlichen Anforderungen des Wirkbetriebs 
entsprechen. Im Hostbereich von Banken und Versicherungen, 
beispieisweise, gibt es Hochverfligbarkeitssysteme mit bis zu 
99,999%. Flir einen Standard-Office-Client hingegen ware das viel 
zu hoch gegriffen und kame auch viel zu teuer. 

100 
>' .rt^. s^fe» '< 
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Verfugbarkeit zusammengesetzter Systeme 

Die Gesamtverfligbarkeit eines IT-Systems hangt zum einen von 
den Einzelverfiigbarkeiten der darin vorkommenden Komponen-
ten ab und zum anderen, wie diese Einzelsysteme innerhalb des 
Gesamtsystems funktional (logisch) angeordnet sind. Die physi-
kalische Anordnung spielt dabei keine RoUe. Die theoretisch 
maximal erreichbare Verfugbarkeit betragt exakt 100%. 

Jedes System setzt sich logisch aus seriellen und parallelen An-
ordnungen einzelner Funktionskomponenten (Teilsysteme) zu-
sammen. 

Serielle Anordnungen sind dadurch gekennzeichnet, dass die Gesamt-
funktionalitat immer nur dann gegeben ist, wenn alle Kompo-
nenten gleichzeitig funktionieren. Es verhalt sich hier wie bei 
einer billigen Lichterkette am Weihnachtsbaum. Sobald nur ein 
Birnchen herausgedreht oder defekt ist, sind alle Lichter aus. 

Verfugbarkeit: V = V, . V^ • V„ 

V = 0.89 * 0,99 • 0,95 = 0.837045 (83 JO %) 

Abb. 2-55a Verfugbarkeit bei serieller Anordnung 

Jede Komponente weist fiir sich eine eigene Verfugbarkeit auf, 
die die Gesamtverfligbarkeit mindert. Die Gesamtverfligbarkeit 
einer seriellen Anordnung ist somit immer geringer, als die ge-
ringste Einzelverfligbarkeit innerhalb der Anordnung. Die Ge­
samtverfligbarkeit der Beispielanordnung betragt daher nur 
83,70%. 

Parallele Anordnungen bilden Redundanzen ab. Solange mindestens 
ein System sauber arbeitet, ist die Gesamtfunktionalitat prinzipiell 
noch gegeben. 
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- ^ 

V, = 89 % 

M System n 

V« = 95% 

Verliijgbarktjt: 

> V = 1 . ( 1 . V , ) . ( 1 . V 3 ) ^ ( 1 « V J 

V = 1 - (1 - 039) • (1 - 0,99) * (1 - 0»̂ S) 
= 0.999945 (99,99 %) 

Abb. 2-55b Verfugbarkeit bei paralleler Anordnung 

Im Gegensatz zu seriellen Anordnungen verstarken sich hier die 
Verfugbarkeiten der Einzelsysteme in ihrer Wirkung in Bezug auf 
die Gesamtverfugbarkeit. Die Gesamtverfligbarkeit paralleler 
Anordnungen ist somit stets grof^er, als die hochste Einzelver-
fugbarkeit innerhalb der Anordnung. 

Die Entscheidungsfindung, welche Anordnung in der Praxis am 
vorteilhaftesten ist, wird meist auch von unterschiedlichen indi-
viduellen Randbedingungen beeinflusst. 

Beispiel 

Im folgenden Fallbeispiel wird die Verfugbarkeit der Fahrzeuge 
eines kleinen Transportunternehmens betrachtet. 

• O J T1 T2 

Anzahl: 
Ladekapazitat: 

Reichweite: 
Geschwindigkeit: 

Verfugbarkeit: 

1 
7.51 

46Dkm 
90km/h 

90% 

2 
23t 

660km 
130km/b 

92% 

Abb. 2-56a Parameter zum Fallbeispiel 
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Es sind zwei Fahrzeugtypen Tl und T2 mit unterschiedlichen 
Attributen verfligbar. Diese Attribute sind entscheidend fiir die 
Einsatzplanung der Fahrzeuge. 

A) 0t<Laduog<2,6t B) 2,8t<Laclung<S.6t 

H T1 h 

T2 

T2 

T i 
i 1 

T2 T2 

V « 1 - (1-0,90){1-0,92K1.0,92) « 0,99036 
= 99,936% 

V^^QM 0.92 « 0.8464 
~ 84,64% 

V «s 1 «(1-0,90K1-0.8464)« 0,98464 
^ 98.464% 

C) 6,6t < Ladung < 7,61 

H Tl H 

V = 0.90 = 90,000% 

Abb. 2-56b Verfugbarkeit in Abhangigkeit der Ladung 

A) Bis zu einem Ladegewicht von 2,8t konnen alle drei Fahrzeu­
ge eingesetzt werden. Die Verfugbarkeit der Fahrzeuge ergibt 
zusammen 99,936%. B) Verteilbare Ladungen grol^er 2,8t bis 5,6t, 
konnen in einer Fahrt mit Fahrzeug Tl oder mit beiden Fahrzeu-
gen T2 transportiert werden. Die Verfugbarkeit verringert sich 
auf 98,464%, da bei nur einer Fahrt beide Fahrzeuge T2 einge­
setzt werden miissen. Zu beachten ist, dass die beiden Fahrzeuge 
T2 seriell eine geringere Verfugbarkeit als Fahrzeug Tl hat. C) 
Transporte liber 5,6t bis zu 7,5t, konnen nur mit Tl durchgefiihrt 
werden. Die Verfugbarkeit betragt dabei 90%. 

Durch die Einbeziehung weiterer Randbedingungen, wie z.B. 
Fahrzeiten, Reichweite, etc., verandern sich diese Konstellationen 
entsprechend und fuhren zu anderen Ergebnissen. 

Verfugbarkeitsmessung 

Im Mittelpunkt der Business Availability stehen die Dauer, die 
Haufigkeit und die Auswirkungen von Ausfallen und Standzeiten 
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(Down Time) sowie die Qualitat (QoS —Quality of Service) der erbrach-
ten Leistungen. Wahrend Zeitmessungen an sich relativ eindeutig 
sind, miissen in Bezug auf die Qualitat, zuerst real messbare 
Qualitatsmerkmale vereinbart werden, die von Fall zu Fall unter-
schiedlich sein konnen. Im Reporting miissen die Messwerte dann 
sinnvoU kumuliert, interpretiert und prasentiert werden. 

Betrieb: FIBU (Buchhaltung) 

Supportzertraum: Mo-Fr 
Stundetn/Tag: 16 06:00 - 22:00 
Stunden/Woche: 80 

Beout2le Komponenlen: 

LAN (163.192.0.0) 
Application Server (sfibii065) 
Print Server (sprt098) 
Application Software (FIBU-Star) 
Workstation (xpp044) 
Workstation {xpp045) 

W^\ 

270 
15 
20 
51 
1 
1 

KW 02/04 

i 05.01.2004 
1 06.012004 
1 07.01J004 
08.012004 
09,012004 

Zelt: 

10:25 
16:01 
20:30 
14:46 
21:00 

DT: 1 

35 
10 

152 
20 
4 

221 

Besclireibung; 

Server Down 
Reeboot 

Server Down 
SW Instdttatton 

Application 

min 

Komponenten: 

sfibu065 
sprt098 
sfibu065 
xpp045 
Kpp044,xpp045 

EU*: 

15 
20 
15 
1 
2 

53 

EUDT:| 

525 
200 

2.280 
20 
a 

3.033 1 mm 

Abb. 2-57 Beispiel einer Downtime-Erfassung 

Aus diesen Werten lasst sich die End-User Availability in einem be-
stimmten Zeitraum berechnen. Fiir die KW 02/04 ergibt sich mit 
den nachfolgenden Formeln folgendes Ergebnis: 
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V.u = 
EUPT-EUDT 

EUPT 
•100% 

EUPT = AST • EU 
EUDT = DT -EU* 

EU -
eu* -
VFH -
AST -
OT « 
EUPT-
EUDT. 

Anzahl End-User m IAN 
Anzdhi dddizierter End-User 
End-User AvaKabiiity 
Supportzeitraum 
DownUme 
End-User Prozessing Time 
End-User Downtime 

EUPT = 80h • 60 • 270 = 1.296.0(K) min 
EUDT = 3.033 min 

1.296,0€K) mIn - 3033 min 
'EU 

Abb. 2-58 

'100% = 99,766% 
1296.000 min 

Berechnung der End-User Availability 

Bei den Berechnungen unbedingt die Differenziemng der End-
user beachten. EU sind alle User, die mit irgendeiner der aufge-
flihrten Komponenten in Verbindung stehen. In diesem Fall alle 
LAN-User, also auch die, die mit der Buchhaltung gar nichts zu 
tun haben. EU* hingegen sind lediglich die User, die vom Ausfall 
einer Komponente unmittelbar betroffen sind. 

Rechnerisch ist die Verfiigbarkeit von Geraten liber die MTBF 
bestimmt, die sich wiederum aus der Summe einzelner Einzel-
ausfallraten zusammensetzt. Die nachfolgenden Formeln zeigen 
die Zusammenhange. 
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VerfCigbarkeit 

V = 
MTBF 

MTBF + MDT 
100% MDT - Mean Down Time 

Einzeiausfdlirate 

Anzahf der beobachteten Ausfalfe 
a = Anzahl der beobachteten Komponeneten \ * Betrlebszelt 

Typausfallrate 

a, = n -a^ n • Anzahl der vorhancJenen Kompofieneten 

Mean Time Between Failure 

MTBF m 
1% 

Abb. 2-59 Verfugbarkeit, Ausfallraten, MTBF 

Im nachfolgenden Fallbeispiel soil die Ausfallwahrscheinlichkeit 
eines einfachen Routers anhand der MTBF berechnet werden. 
Dieses Prinzip lasst sich grundsatzlich auf beliebige Zusammen-
schliisse von Geratschaften und Services ausweiten. Zunachst 
werden die Einzelausfallraten aller Bauteilgruppen (Komponen-
ten) des Routers benotigt. Diese Werte findet man in den techni-
schen Datenblattern der Bauteilhersteller oder in einschlagigen 
Normen. Ansonsten miissen die Werte durch eigene Messungen 
ermittelt werden, was sehr aufwendig, zeit- und kostenintensiv 
sein kann. 
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Komporantsn 

Proj»S8oren 
Operalicmsverstirker 
Kohlesdhidit Widerstinde 
Tanteil Kondensatoren 
KeramMt Kondensatoren 
Siludum Diodm 

Anzahl: 

8 
12 
69 
22 
5 

11 

a,: 

57 nh 
36 nh 
2nh 
6nh 
4nh 

17 nh 

K- 1 
456 nh 
432 nh 
138 nh 
132 nh 
20 nh 

187 nh 

1365 nh 1 

MT8F M 
1366 nh 

% 83,63 Jahrn 

Abb. 2-60 Fallbeispiel zur MTBF eines Routers 

Mit der Naherungsformel ergibt sich somit eine MTBF von rund 
83 Jahren. Das bedeutet, dass von 83 Routern durchschnittlich 
einer pro Jahr ausfallt. In Prozent ausgedriickt sind das ca. 1,2 %. 

Security 

Die Informationssicherheit eines Systems ist durch seine Vertrau-
lichkeit (Confidentiality), seine Integritat (Integrity) und seine Verfugbarkelt 
(Availability) gekennzeichnet. Das erklarte Ziel ist, die Geschaftsab-
iaufe weitraumig aufrecht zu erhalten, Schaden abzuwenden und 
die Position des Unternehmens zu starken. 

Der physikalisclie und logische Zugang zur IT-Infrastruktur so-
wie zu Betriebsmitteln, Gebauden und Gebaudeteilen darf nur 
autorisierten Personen, ihren Aufgaben und ihrer Verantwortung 
entsprechend gestattet sein. Fiir die Rollen- und Berechtigungs-
konzepte sollte der Grundsatz „Alles was nicht erlaubt ist, ist 
verboten", angewendet werden. 

Produkte und Dienstleistungen miissen uneingeschrankt wieder-
herstellbar sein, ohne die Vertraulichkeit und die Integritat von 
Daten und Personen zu verletzen. 

Auf die jeweils geltenden Sicherheitsrichtlinien sowie auf beson-
dere Sicherheitsbestimmungen, muss in den SLAs, OLAs und 
UCs, entsprechend deutlich hingewiesen werden. 

Das Availability Management stellt die Anforderung zur Ersteilung von 
Sicherheitsrichtlinien. Es ist jedoch nicht fiir die Ersteilung und 
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die tiberpriifung der Einhaltung von Sicherheitsrichtlinien ver-
antwortlich - das ist die Aufgabe der Security Managements. 

Anforderungen aus der Praxis 

• Schnittstellen zur Informationsgewinnung zur CMDB, zur 
DSL sowie zu anderen Prozessen definieren 

• Betrachtung der Verfiigbarkeit aus Sicht des Kunden 

• Differenzierung von Storfallen bezliglich des Verursa-
chers 

• Schweilenwerte zur automatisierten Auslosung von A-
larmen und Eskaiationen 

Zusammenfassung 

Das Availability Management ist fur die Optimierung der 
Verfugbarkeit der IT-Infrastruktur sowie fur die effiziente* 
re Nutzung von Ressourcen zustindig. Dazu warden 
Eichtlimen und Prognosen erstellt und die Service-
Vereinbarungen uberwacht. 

Schlusselbegriffe 

Verfiigjbarkeit (ATailabUitf) 
Absolute oder prozentuale Wertangabe der Verfugbarkeit 
einer Komponente, eines Services oder eines Users in 
einem definierten Zeitraum, 

Scrielle uad pai^ete System-Aaotdmnig 
Logische Abhangigkeit ein^elner Systeoikomponenten 
innerhalb eines betrachteten Gesamtsystems. 
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Kritische Erfolgsfaktoren (CSF) 

• Sicherstellung der VerfOgbarkeit und der Zuverlassig-
keit von IT Services 

• Abstimmung der IT Services auf die Geschaftsanfor* 
demngen 

• Die Verfiigbarkeit der IT-Infmstruktur vertragsgemag 
und kostenoptimiert gewahrleisten 

Leistungsindikatoren (KPI) 

• Anzahl und Auswirkung ausgefallener IT Services 
und IT-Komponenten 

• Ausfallzeiten von Services und IT-Komponenten 
• NachvoUziehbare Messung von MTBF, MTTR und 

MTBSI 
• Anzahl Reviews nach Vertragsverletzungen 
• End to End-Verfugbarkeit von IT Services 
• Anzahl kritischer Fehlerfalle 
• Zeitdauer regularer Reviews und Risikobetmchtungen 
• Zeitaufwande fur CFIA 
• Performance der Zulieferer (UC) 
• Zeitaufwande zur Etstellung eines Verfugbarkeits-

plans 
• Zeitaufwande fur Management Reportings 
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2.2.3 Capacity Management 

Im Capacity Management werden die aktuellen und kiinftigen Anfor-
derungen an die Organisation und an die IT-Infrastruktur sowie 
die zur Erbringung der Leistungen erforderiichen Mittel unter 
wirtschaftlichen Gesichtspunkten betrachtet. Ziel ist die Ermitt-
lung des Umfangs und der Kosten, sodass die vereinbarten Ser­
vice Level termin- und kostengerecht erfliUt werden konnen, die 
Vermeidung von Kapazitatsengpassen und eine vorausschauende 
Planung. Denn, 

„Planned buying is cheaper than panic buying". 

Im Fokus des Capacity Managements steht die gesamte Hardware und 
Software innerhalb der IT-Infrastruktur, PCs, Server, Hosts, Spei-
chersysteme, Netzwerk, Router, Gateways, Drucker, Firmware, 
Betriebssystemsoftware, Anwendungssoftware, etc.. Personal 
(Human Ressources) zahk nur insofern dazu, falls nicht geniigend 
Ressourcen zur Durchflihrung der Prozesse vorhanden sind. 

Uberwachung der Performance und des Durchsatzes 

Steuerung und Planung in Bezug auf einen effizienten 
Einsatz von Ressourcen 

Prognosen bzgl. der kiinftigen Bedarfslage und Planung 
der erforderiichen Kapazitaten (auch Personal) 

Kapazitatsplane erstellen und pflegen 

Aufbau und Pflege der Capacity Management Database 

Bereitstellung umfangreicher Informationen fiir andere 
Prozesse des IT-Service-Managements. 

Im Capacity Management werden verschiedenartige Daten der IT-
Komponenten aus dem laufenden Betrieb heraus gesammelt, 
iiberwacht und ausgewertet. Die Informationen werden in einer 
eigenen Datenbank, der Capacity Management Database (CDB) verwaltet. 
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Daraus werden friihzeitig prazise Aussagen dariiber gewonnen, 
welche Komponenten aktuell an ihrer Leistungsgrenze arbeiten 
oder ob diese eventuell schon bald erreicht wird. Die entspre-
chenden MaEnahmen konnen somit proaktiv rechtzeitig abge-
stimmt und in die Wege geleitet werden, sodass zum einen keine 
Engpasse entstehen, andererseits aber auch keine Uberkapazita-
ten ungenutzt brach liegen. Typische MafSnahmen sind bei-
spielsweise die Aufriistung von Arbeitsspeicher und zusatzliche 
Festplattenkapazitaten, schnellere Prozessoren, Netzwerkerweite-
mngen mit hoherer Bandbreite, etc.. Die verschiedenen MalS-
nahmen miissen aufeinander abgestimmt werden, damit keine 
Systeme aufgeriistet werden, die kurze Zeit spater komplett 
durch neue Systeme ersetzt werden. Bei alien Anschaffungen 
soUte die bedarfsgerechte Dimensionierung im Vordergrund ste-
hen. Der maximale Ausbau ist wirtschaftlich gesehen nicht im-
mer vorteilhaft. 

Fur andere Prozesse, wie das Change Management, das Service Level 
Management und das Problem Management, sind die Informationen des 
Capacity Managements wichtige Entscheidungshilfen, ohne die sich 
viele Auswirkungen nicht klar einschatzen lassen wiirden. 

Im Mittelpunkt des Capacity Managements stehen die Geschaftsanfor-
derungen (Business Requirements) des Unternehmens. 

BusinesS'Strategle 

Business-Plan 

fS~/fT>Strategie 

IS-/IT-Planung 

^ 

^ 

^ 

V[ 

Capacity 
Management 

Abb. 2-61 Capacity Management im Unternehmen 

Die Hauptaufgaben des Capacity Managements werden in drei Sub-
prozessen abgehandelt. 
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2.2 Service Delivery 

INPUT 

- Tec^nologie 
' SLAs. SLRs, Seivice Katalog 
' Untemehmensplanung und Strategie I 
• ISVIT-Planung und Strategie 
- Business Requirements 
- Operative Zeltplanung 
- £insatz> ynd Entwickiungspline 
- Storungen und Probleme 
- Service Reviews 
- Finanz- und Budgetpiine 
' Zuicunftspianung, Prognosen 

$Ui4>ilOZE88i 

[•BlltlMW«C«|)t{!l^M«lll||lK^^ 1 
(TftMnKiSi, I'VOQ̂ IODWIhi MotfiQQ | 

U 8«rvi09 Ci|MK% l^aCKNntnt 
(PbniiwiiQlUJHiii, AnaiyMi, AtMil^* 

muii8a.$lii}«itingil.B«rvle«») | 

• RMt90tin$# C îpiNdî  MiiMiiiHB^^ i 
{CflbofwsctiiNiSt An i^ i i f AlMirtNfi" 

friuf)6 u. Slauttrimg d, Kdmp(>> 
n«ni»fi) 

OUTPUT 

< Kapazitatspianung 1 
- Kapazitatsdatenbank 1 
- SdiweMenwerte und Wamsignale 1 
- Kapazititst>enchte {regeima&ig, ad 1 

hoc u. in Sonderf^ten) j 
- SLA' u. SLR Empfehlungen 1 
• Mindestanfbrdemngen 1 
* Effizienzkontroiie 1 
- Empfehlungen ZM Kosten und j 

Letstungsverrechnung 1 
- Revidlerter Operatrvptan 1 
- Audit Beridite 

Abb. 2-62 Capacity Management-Prozess 

Business Capacity Management 

Klinftige Geschaftsanforderungen miissen grlindlich und recht-
zeitig durchdacht und geplant werden, um spater eine moglichst 
reibungslose Implementierung "in time and in budget" gewahr-
leisten zu konnen. Auf der Informationsbasis der Unternehmens-
und Entwicklungsplanung sowie anhand von Neuerungen, Ver-
besserungen, Trends und Wachstumsprognosen entstehen im 
Business Capacity Management (BCM) Empfehlungen, Vorstudien und 
Planungskonzepte. Man bezeichnet dies auch als Demand Manage­
ment. Mit Hilfe eines Kapazitatsplanes ist nicht nur ein Uberblick liber 
die Anforderungen, sondem auch liber die Kosten moglich. 

Service Capacity Managenfient 

Das Service Capacity Management (SCM) tragt die Verantwortung liber 
die Performance der gegenliber dem Kunden erbrachten IT Ser­
vices. Dazu werden permanent Messungen und Beobachtungen 
angestellt, dokumentiert und anaiysiert. Man versucht dabei mog­
lichst Standardverfahren zu etablieren. Dies garantiert zum einen 
die bestmogliche Bereitstellung der vereinbarten Performance 
und ermoglicht andererseits, proaktiv auf Veranderungen zu 
reagieren. Die Verfahren zur Ermittlung der Auslastung, Trend-
analysen, Simulation und Baselining, werden unter dem Begriff 
Workload Management zusammengefasst. 
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2.23 Capacity Management 

Ressource Capacity Management 

Das Ressource Capacity Management (RCM) ist in seiner Aufgabenstel-
lung eng verwandt mit dem SCM. Es konzentriert sich jedoch 
nicht auf die IT Services, sondern auf die IT-Ressourcen. Auch 
hier werden wie im SCM permanent Messungen und Beobach-
tungen angesteilt, dokumentiert und anaiysiert. Der Einsatz der 
Ressourcen wird effizienter, und die Stabiiitat des Systems wird 
erhoht. 

r Budget J 

(dentiizleraigi \ \ Entwwirf, 8e«diaf-^\ ViMiiaficllyng y. 

von SLRB / / KodHgufatoian // SLAs 

Neue 
Anfordeaing 

update von 
CMDB/CD8 

£ 
Implementfemng 
(Change Mgmt) 

Losung von ka-
pazititsproble- |t--
men/ Stdrungen 

>̂schtu$8 d€Nr 
SLM 

i 
SLA 

konformar 
Betrieb 

Abb. 2-63 Wirkungsweise des Capacity Managements 

Die CDB 

Wie bereits eingangs erwahnt, verwaltet das Capacity Management 
eine eigene Datenstruktur, die Capacity Management Database (CDB). 
Im Gegensatz zur CMDB, entliait die CDB schwerpunktma£ig 
Informationen liber die Leistung und die Auslastung von IT Ser­
vices und IT-Ressourcen, Business-Daten, Service-Daten und 
Finance-Daten. Die Informationen der CDB dienen der Erstellung 
von regelmaJSigen Reportings uber IT-Services und IT-
Komponenten, Sonderberichten flir das Management sowie zur 
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Kapazitatsprognose (Forecast) und zur Erstellung von Kapazitats-
planen. 

INPUT 

Capacity Management 
Database 
(CDB) 

Abb. 2-64 Capacity Management Database 

Kapazitatsplane spiegeln die Ist-/Sollauslastung von Services und 
IT-Ressourcen wider. Sie sind aulSerdem eine wichtige Grundlage 
fiir die Budgetplanung. Der Kapazitatsplan sollte folgende Inhalte 
aufweisen: 

Einieitung (Rahmenbedingungen der Planung und der 
eingesetzten Methoden). 

Annahmen und Voraussetzungen 

Bewertungsgegenstand, Geschaftsszenarien 

Mengengeriiste, Ressourceniibersicht 

Kostenplan 

Optimierungsansatze 

Empfehlungen, Nutzen-Risiko-Betrachtung 

Management Summary 
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Anforderungen aus der Praxis 

• Schnittstellen zu CDB, CMDB und ggf. weiteren Inventa-
risierungsdaten definieren 

• Parallele Modellierung von Planungsdaten durch Simula­
tion von IT-Komponenten und Einbeziehung von Life-
cycle-Informationen 

• Durchfuhmng von effektiven Messungen zu Analyse-
und Tuningzw^ecken 

• Automatisierte Erstellung von Kapazitatsplanen nach un-
terschiedlichen Planungsabschnitten 

Zusammenfassung 

Das Capacity Management sor^ in wirtschaftltch veitret-
barem Rahmen fur die etfoirferiiche Befeitstellting der 
richtigen IT*Kapa2iaten, socbss die ge^hiftlichen Anfor­
derungen i^ets in ausietctendem MaS at^edeckt sand. Es 
ermittelt den Bedarf, schStat die Auslastoingen und plant 
alle kur2fristigen, mittelfristigen und langfti^igen Ressour* 
cen (auch PeiBcaial) und ^ellt diese anhand eit^s Kapazi-
tatsplanes dar. 

Schlusselbegriffe 

Eigenstandige Datenbank \m Capadty Managaofient, 

Dokumentation der ISTVSOLi^Audastung 

Geschaftsanfordemngen im Untemehoi^n, 

Planung kOnftiger Anforderungen 

Verfahren, Trendanaly^n, Baaelin^ bz^, der Auslastung 
von Services und Re^K>urcen 
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Kritische Erfolgsfaktoren (CSF) 

• Rechtzeitige Vorstudien bezuglich kunftlger Be- und 
Auslastungen der IT-Systeme und IT-Services 

• Genaue Kenntnisse des Marktes und der Geschafts* 
felder 

• Wissensstand iiber aktuelle und kunftige Technolo* 
gien 

• Kostenbewusste Umsetzung der Anfordemngen 
• In angemessenen Dimensionen planen und umsetzen 

Leistungsindikatoren (KPI) 

Abwekhungen zwischen Business-Plan und Kapazi* 
tatsplan 
Anzahl uberwachbarer IT Seivices und IT*Kompo-
nenten bezuglich Performance und Durchsatz 
Anzahl veralteter oder unzureichend dimensionierter 
Systeme 
Anzahl iiberdimensionierter Systeme (Uberkapazita-
ten) 
Anzahl Abldsungen durch neue Technologien und 
Systeme 
Anzahl unter Zugzwang getatigter Beschaffungen 
Cpanic buying'*) 
Anzahl Vertmgsverletzungen aufgrund von Kapazi-
tatsengpassen oder Performance Einbriichen 
Kunden-ZGe^haftsverlust aufgrund unzureichender 
Kapazitaten 
Anzahl Changes aufgrund der Empfehlungen des 
Capacity Managements 
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2.2.4 Finance Management for IT Services 

Der wirtschaftliche Druck ist in alien Unternehmen prasent und 
entscheidet mal^geblich iiber Sein oder Nichtsein. Finanzielle 
Fehlplanungen haben, auch bei SpitzenproduktenAleistungen, 
oft verheerende Folgen. 

Das Finance Management ist die zentrale Instanz fiir alle Budget- und 
Kostenbelange. Es vertritt das Kostenbewusstsein im Unterneh­
men und sorgt fiir eine solide Finanzplanung unter Beriicksichti-
gung aller geltenden gesetzlichen Bestimmungen und Vorgaben. 

Ermittlung und Optimierung der Kosten von Services, 
Changes und Ressourcen 

Gesamtkostenbetrachtung (TCO) 

Investitionsstrategie (z.B. ROD 

Interne und externe Kostenverrechnung. Kostenkontrolle, 
Kostentransparenz und Nachweisfuhrung 

Preisgestaltung, Preisverhandlung 

Liefert wirtschaftliche Informationen und Fakten zur Be-
wertung (Rentabilitat) und zur Entscheidungsfindung 

Vermittelt das Kostenbewusstsein im Unternehmen und 
beim Kunden und fordert somit den effizienten Einsatz 
von Ressourcen 
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ROckmeldung uber gepianle V^rrechnunQ an das Untemehmen 

Abb. 2-65 Prozesskette im Finance Management 

Die Kernaufgaben des Finance Managements sind die Finanzplanung, 
die Kostenrechnung und die Leistungsverrechnung. 

Finanzplanung 

Die Finanzplanung (Budgeting) flihrt die Ermittlung bzw. Schatzung 
des Finanzbedarfs liber einen bestimmten Zeitraum durch und 
minimiert durch die permanente Kontrolle der Soil- und Ist-
Daten in Bezug auf die Ausgaben die Gefahr von Liquiditatseng-
passen. Ferner kann jederzeit Rechenschaft liber die getatigten 
Ausgaben abgelegt werden. In regelmaEigen Sitzungen werden 
die Budgets festgelegt. Die laufenden Projekte, der vergangene 
Geschaftsverlauf sowie die mittel- und langfristige Geschaftspla-
nung mlissen dabei berlicksichtigt werden. Danach richten sich 
die Budgetverteilung, die Grenzen fur bestimmte Ausgaben, To-
leranz- und Ausnahmeregelungen. Die Finanzplanung beeinflusst 
somit auch sehr stark die strategische und taktische Unterneh-
mensplanung. 

Kostenrechnung 

Die Kostenrechnung (Accounting) dient der Ermittlung und der Zuord-
nung von Kosten von IT Services und Changes. Sie ist eine wich-
tige Grundlage flir Kosten-Nutzen- sowie ROI-Analysen (ROI 
Return On Invest). Fragen, warum etwas getan werden soil, was ge-
nau getan werden soil und wer alles davon betroffen ist, sind 
dabei von zentraler Bedeutung. Die Kostenrechnung hilft die 
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Kostenziele im Tagesgeschaft besser kontrollieren zu konnen, 
Ressourcen wirtschaftlich besser einschatzen zu konnen und 
Fehlentscheidungen zu verhindern. Sie unterstiitzt ferner auch 
bei der Entwicklung von Investitionsstrategien und der Leis-
tungsverrechnung. 

Das Verhaltnis der Kosten sollte immer in Relation zur Quaiitat 
der Serviceieistungen gesehen werden. Eine Kostenrechnung 
kann aufSerst komplex sein. Bei zu hohem Detaillierungsgrad 
konnen die Aufwande dafiir den Benefit auch zu Nichte machen. 

Leistungsverrechnung 

Die Leistungsverrechnung (Charging) ermittelt die Kosten beziigiich 
einer Leistung oder einer Ressource - d.h., wie vie! etwas tat-
sachlich gekostet hat. Die Grundsatze der Leistungsverrechnung 
werden vom Management vorgegeben. Sie soUten einfach, ver-
standlich, realistisch und fair sein. Die Leistungsverrechnung 
bewirkt ein anderes Kostenbewusstsein sowohl beim Kunden, 
als auch beim Dienstleister. Denn derjenige, der fiir etwas be-
zahlt, erwartet dafiir auch eine angemessene Gegenleistung. Die 
richtige Preispolitik ist daher entscheidend. 

Pmli«>Ko6l»fi 

gttitlfarlMs; 

1 MaMprais 

Riilpreis 

i 
Gesamtkostan (TOO) 1 

Kosten ^ Gewinnaufschiag (absoiut/prozentual) 1 

Vengleiohsprais In Bezug auf ̂ m intemen I 
Kosten zur terstungserbringung 1 

branchenublich^ RIchtprels 1 

Ausgehandelter Festpreis fur eine bestimmte 1 
Leistung z\x m\m bestimmten Zelt 1 

• • • • • • • • • • • • • • • • • ^ ^ 
Abb. 2-66 Preismodell nach ITIL 
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Kostenarten nach ITIL 

Die Kostenerfassung muss vollstandig sein. Kostenarten sind Kate-
gorien fur eine dedizierte Kostenzuordnung. Es gibt dazu keine 
festen Vorgaben. Die nachfolgenden Kostenarten nach ITIL sind 
als praktische Orientierungshilfe zu sehen, die, den jeweiligen 
Gegebenheiten im Unternehmen entsprechend, modifiziert und 
erweitert werden konnen. 

K M l i M i r i M 

Haidirano 

SQAMMS 

Rmtonal 

UiBSBIlSCllsflflfl 

Bcloma D I p i i M A m i ^ 

Timrtvko8lBn 

i 
Grofî mchner, Speicher, Netzwerke, PCs 1 

Betnel>$sy$teme, Dat^banken, Anwendungen, • 
Monitor* und Systoms-Managem^it Tools 1 

Lohnkosten, Spesen, Umzug, Extras 1 

Burm, Lager, Produktk)ns> und Energieanlagen 1 

Beratung, Outsourcing 1 

Interne Leistungsvenrechnung im Unternehmen I 

• • • • • • • • I H H H H H H B H B H J 

Abb. 2-67 Kostenarten nach ITIL 

Jede Kostenart kann in sich weiter differenziert und nach ver-
schiedenen Gesichtspunkten aufgeschiiisseit werden. ITIL stellt 
hierzu zwei Varianten vor. 
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Varianla I 

Kapital (Dlrekterwertj von Kompofi0fit©n) 

DImkI (Kosten. die jemanclem zugeord-
riet werdan kdnr^n) 

Faat (Fastkoslan ubm ainan bastimmtan 
Zaitraum, 2.B. Galiiltar, GabiJhran, ate.) 

Varianta I 

Ba^iali (laufende Batriebskosten, zB. 
Personal, Energle, Warlung, Verbrauch) 

indlralit (ailgalmeln umiagbare Kostan) 

Variaiial (verbrauchs- bzw. ieislyngsab-
hangige Kostan) 

Abb. 2-68 Differenzierung der Kostenarten 

Die differenzierte Kostenverrechnung zeigt nicht nur die tatsach-
lichen Gesamtkosten (Total Cost of Ownership) bezliglich eines IT 
Services oder einer IT-Komponente, sondern auch wie sich diese 
Kosten im Einzelnen zusammensetzen. Diese Informationen die-
nen vielseitig als Grundlage zur Kalkulation und zur Kostenopti-
mierung. 

Total Cost of Ownership (TCO) 

1986 machte die Gartner Group den Begriff TCO - Total Cost of Ow­
nership publik. Gemeint sind damit die Gesamtkosten fiir IT-
Objekte iiber deren gesamten Lebenszyklus. Die TCO setzt sich 
aus den Anschaffungs-, den Betriebs- und den Stiliegungskosten 
(inkiusive Entsorgungskosten) zusammen. Diverse Studien haben 
hierzu ergeben, dass rund 30% der Kosten auf Hardware, Soft­
ware und Netzwerk-Infrastruktur entfallen (= capital cx)sts) und die 
restlichen 70% sich auf Support und Anwenderkosten verteilen. 

Die TCO wird als Instrument der Kostenermittlung und zur Un-
terteilung in budgetierte und nicht-budgetierte Kosten eingesetzt. 
Die Ermittlung der TCO unterliegt in einigen Bereichen aber einer 
gewissen Unscharfe. So lassen sich beispielsweise die Betriebs-
kosten nicht immer eindeutig anteilig auf einzelne Objekte ab-

121 



2.2 Service Delivery 

bilden. Zuriickliegende ungiinstige Faktoren, z.B. hohe Anschaf-
fungs- und Supportkosten, beeinflussen die TCO-Werte nachhal-
tig negativ, auch wenn im Folgenden wesentlich bessere 
Konditionen gegeben sind. ErfahrungsgemaE machen die Sup­
portkosten ca. 2/3 der TCO aus. 

Hardware Software PefBonal Liegenschaflen Externa DL Tfaitsfer 

Abb. 2-69 Kostenmodeil 

Die Kostenartenrechnung gibt Aufschluss dariiber, welche Kosten in 
einem bestimmten Zeitraum entstanden sind. Die Kosten werden 
nach Kostenarten (z.B. Materialkosten, Personalkosten, etc.) sor-
tiert. 

Die Kostenstellenrechnung bezieht die Kosten auf die Kostenstellen 
im Unternehmen. Gemeinkosten verden nach dem Verursacher-
prinzip verteilt. 

In der Kostentragerrechnung werden Einzel- und Gemeinkosten liber 
einen bestimmten Zeitraum den jeweiligen Kostentragern zuge-
ordnet. Kostentrager sind Kalkulationsobjekte, wie z.B. ein IT-
Service. 
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Anforderungen aus der Praxis 

• Schnittstellen zu anderen Prozessinformationen (z.B. 
CMDB) und Finanzbuchhaltungssystemen definieren 

• Budgetschatzungen mit den realen Kosten vergleichen 

• Daten zur Kostenrechnung, Leistungsverrechnung und 
zu kundenbezogenen Abrechnungen effektiv ermitteln 

• Ermittlung der Gesamtkosten bezogen auf einzelne CIs 

• Mehrwahrungsfahigkeit und Mehrsprachigkeit gewahr-
leisten 

Zusammenfassung 

Das Fmance Maumgement soigt fiir eine ko^wopttaiteite 
Verwaltui^ <ter Fiiwi2pr^^ufWti ftk die IT-
KcHBponeftt^ die mr &tetapiftg cter veremtaten IT-
ServtceteiMOTgan aft^ctefidh $faKJ. IXirdi die d^izfette 
Ko^enb^jiadteii^ weixfcii ^ Itedgif und die Verwen-
dung der fin^^gAeBeni Mted te Entail Imiispareat* 

Schlusselbegriffe 

Zeidich u. fachlich al^egmime Ko^eimufwendimgen 

Gesamtkc^tenbetmchtung 

Setera cm Iiifia^ (KO0 
Kennzahl zum Myestitiansmckflyss 
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Kritische Erfolgsfaktoren (CSF) 

• Durchgangig effektiv implementierte und gelebte 
Finance-Prozesse 

» Professioneller Umgang mit den IT-Finanzen (Pla-
nung, Kalkulation) 

• Realistischer Marktbezug beztiglich Kosten und Kos* 
tenverrechnung 

• Bereichsubergreifende Finanzhoheit im Untemehe-
men 

• Enge Zusammenarbeit mit den operativen Bereichen 

Leistungsindikatoren (KPI) 

Hohe der gesamten IT-Ko^en 
Anzahl und Hohe von Budgetuberschreitungen 
Zeitaufwande fiir die Finanzplanung 
Zeitaufwande fur Management Reportings 
Zeitaufwande fur Inventarisierung 
Anzahl Anderungen am Verrechnungsmodell 
Anzahl Budgetanpassungen 
Abweichungen in der Finanzplanung 
TCO 
Anzahl direkt verrechenterer Kosten 
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2.2.5 IT Service Continuity Management 

Mehr denn je, sind heute Geschaftsprozesse und IT Services un-
mittelbar miteinander verwoben. Die Existenz eines Untemeh-
mens ist entscheidend von der Stabilitat, der Robustheit und der 
Toleranz bei Storungen seiner produktiven Komponenten ab-
hangig. Die Aufgabe des IT Service Continuity Management (ITSCM) (frli-
her Contingency Planning - Notfallpianung) richtet sich auf die 
Gev^ahrleistung, im Anschluss an gravierende Unterbrechungen 
des Produktionsbetriebs, die Mindestanforderungen des verein-
barten Leistungsniveaus in einem vereinbarten Zeitraum sicher-
zustellen. 

Die Uberlebensfahigkeit eines Unternehmens nach Katas-
trophen nachhaltig gewahrleisten. Schadensbegrenzung. 

Anliand von regelmaf^igen Risikoanalysen, Schwachstel-
len, Bedrohungen und Risiken erkennen und verringern. 
Die Risikou^ahrscheinlichkeit einschatzen. 

Erstellung eines Kontinuitatsplans zur kontroUierten und 
qualitatsgesicherten Wiederherstellung der IT-Services 
nach einem Katastrophenfall. 

Der Fokus liegt dabei auf dem gesamten Unternehmensbereich, 
nicht nur auf der IT-Infrastruktur. Telekommunikationseinrich-
tungen, Gebaude, Raume, Arbeitsplatze, etc., miissen in die Pla-
nung von Notfallkonzepten mit eingebunden werden. In 
Extremfallen kann dies sogar die Verlegung ganzer Rechenzen-
tren und Standorte bedeuten. 
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Abb. 2-70 CI - Betriebszustande 

Enge Schnittstellen zu den ITIL-Prozessen, Incident Management, 
Change Management, Configuration Management, Service Level 
Management, Availability Management, Capacity Management 
und Finance Management sind dabei unabdingbar. 

Business Continuity Management 

Das Business Continuity Management (BCM) beschaftigt sich mit dem 
Risikomanagement. Es stellt sicher, dass ein Unternehmen zu 
jeder Zeit liber ein definiertes MindestmaE an Leistungsfahigkeit 
verfiigt. Das BCM dammt das Risiko auf ein akzeptables Niveau 
ein und plant die Wiederherstellung aller vv îchtigen Services im 
SchadensfalL Das ITSCM zielt als Bestandteil des BCM, speziell 
auf die Wiederherstellung der IT Services, wobei nicht die Tech-
nik, sondern die Geschaftsanforderungen maEgebend sind. 
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Initliening Antoil«ruiig«n/$tra^9l# 

BCM 

Imi»l«m0nt{«mii9 B«tir^li 

Anafyse der Auj^rkungdn 

(Business tmpQd Analysis) 

{8u^^i$Confinuity 

Phase 1 Phase 2 Phasa ̂  

Abb. 2-71 ITSCM Phasenmodell 

Seit Mitte 1998 ist in Deutschland das Risikomanagement im Ge-
setz zur Kontrolle und Transparenz (KontraG) verankert. Die Geschaftsfiih-
rung von GmbHs sowie die Vorstande von AGs, sind in 
Katastrophenfallen haftbar, falls in ihren Unternehmen zu diesem 
Zeitpunkt kein Risikomanagement implementiert war. 

Die Zustandigkeiten im Katastrophenfall im einzelnen konnen in 
RoUenmodellen festgelegt werden. Darin werden auch die Ver-
antwortung und die Aufgabenverteilung delegiert. 
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I IRISiPl W«™»B»«»™rw« wWHP ' ' j ^̂ ^̂ Ĥ 
II Qeschiflsfyhriing 1 

Die IT-Servjce-Kontlnullat inltlieren. 
Grundsatze und Zustandigkelten 
fesllegen, VoHmachten erteiien 

1 Krisen Management. 1 
1 Enlscheldungen treffen, exteme 1 
1 Angelegenheiten regain 1 

oberes Management 1 

Die IT- Service-Kontlnuitat gewahr-
lelsten, Problembewusstsein 
wecken, Genehmigungen erteilen 

1 Koordlnatfon, Anweisungen 1 
1 erteilen, Schiichten, Ressourcen 1 
1 frelgeben und autc^rlsleren 1 

mfttleres Management 1 

Die IT- Service-Kcmtlnultat j 
durchfuhren, Leislungsmerkmale 
definleren, Vertrage abschlteflen. 
Tests \xx\fi Oualitatssicherung 
koordinieren j 

1 Teamfuhrung, Standort Manage- 1 
1 ment, Verblndung halten, Bericht- 1 
1 erstattung 1 

unteres Management xxxvd^ Mitarbeiter 1 

11 Leistungsmerkinale» Ver^hren und 
1 Pfx>2esse entwickein, Services j 
1 aushandein, Tests durchfuhren 

1 Opreratlve Ausfuhrung von Ayfga- 1 
1 ben und Anweisungen, Bericbter- 1 
1 stattung 1 

Abb. 2-72 ITSCM-Rollenmodell 

In der Analyse der Auswirkungen auf die Geschaftsvorfalle (Busi­
ness Impact Analysis) werden die unternehmenskritischen Prozesse 
identifiziert und das potentieile Schadensvolumen beziffert, wenn 
bestimmte Dienste ausfallen. Danach wird die Festlegung der 
maximalen Wiederherstellungszeiten bemessen (Deadlines). 
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T 1 1 1 
Hag 2Tage IWoche 2Wochen 

Nolfall Wi^erherstelfung ^ ^ j | 

1 1 — * 
iMonal 2Mondte 

Abb. 2 7 3 Impact-Zeit-Diagramm 

Es gibt eine ganze Reihe von Risikobewertungs- und 
Analysemethoden, wie z.B. CFIA (Component Failure Impact Analyses) 
oder CRAMM (CCTA Risk Analysis and Management Method). Die wesentli-
chen Aufgaben bestehen immer in der Erkennung von ausge-
henden Bedrohungen (Threats) und den damit verbundenen 
Risiken, Schwaclistellen (Vulnerabilities) und Auswirkungen auf die 
Geschaftsprozesse und Vermogenswerte (Assets). 

Management 

V J 

Analyse 

{Counlermea$$ur$$) 

Abb, 2-74 CRAMM-Modell 
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DerK-Fall 

Im K-Fall (Katastrophenfall) zeigt sich faktisch, ob die vorgesehe-
nen MaEnahmen des BCM und ITSCM wirkungsvoll greifen und 
ausreichend sind. Gravierende Liicken und Mangel im Konzept, 
die jetzt zu Tage treten, konnen allenfalls noch mit Gliick und 
Improvisationsgeschick abgescliwacht werden. 

Wichtige Punkte fiir den K-Fall 

• Die wichtigsten Notfallmaf^nahmen miissen jederzeit un-
biirokratisch ausgelost werden konnen. 

• Der Kontakt zum Krisenmanagement muss unmittelbar 
hergestellt werden konnen. 

• Der Aufbewahrungsort der Notfallplane muss bekannt 
und zuganglich sein. 

• Die Verfugbarkeit des technischen Personals muss in 
ausreichendem Mal^e sichergestellt sein. 

• Energie, Hardware, Software, Backup-Medien, Doku-
mente und Kommunikationswege miissen in gebrauchs-
fahigem Zustand sein. 

Vorbeugen ist besser als Heilung 

• Tests und Katastropheniibungen miissen regelmal^ig un-
ter realistischen Bedingungen durchgefuhrt werden. 

• Den Geschaftsanforderungen entsprechend, stetige Ak-
tualisierung der K-Plane (Review). 

• Verantwortungsbewusstsein fordern, Mitarbeiter sensibi-
lisieren und motivieren. 
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hohere Gewalt Sonstige 

Um^bung 3"̂ *̂  f 3% 
7% 

Software 
4% 

Hardware 
12% 

Sabotage 

Diebstahl 
35% 

Virusbefall 
20% 

Abb. 2-75 Prozentuale Risikoverteilung 

Anforderungen aus der Praxis 

Schnittstellen zur CMDB, DSL und ggf. zu anderen Pro-
zessinformationen definieren 

Standardvorlagen erarbeiten und umsetzen 

Sicherheitsrelevante Daten an die jeweiligen Standorte 
replizieren 

Effektive Risikoanalysen ansetzen 

Realistische Simulation von Katastrophenszenarien und 
wirksame Erprobung von GegenmalSnahmen 

Zusammenfassung 

Das IT Service Continuity Manageri^nt sichert die Oberle-
bemsfahlgkeit des Untemehmens nach Katasttrophenfallen, 
Es analysiert Schwachstellen und potentielle Bedrohungen 
und sorgt fur angeme^ene Ptiventtv- und Nc^allmafi-
nahmen, sodass der GeschaftsbeOrieb innerhalb eines de-
finierten Zeitraums in einem festgelegten Umfang wieder 
sicher aufgenommen werden kann. 
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Schlusselbegriffe 

RIsiko 
Die Moglichkeit, Verlust, Schaden oder Nachteile zu er-
leiden. 

Notfidlplammg 
Verfahren, Konzepte und MalSnahmen zur Schadensbe-
gren^ufig im Katastrophenfall 

Kritische Erfolgsfaktoren (CSF) 

• Aussagekraftige Pmfungen, ob die erbrachten IT Ser­
vices auch den Continuity-Anforderungen genugen 

• Durchgtogiges Bewusstsein im Untemehmen in Be-
zug auf die Geschafts- und Service Continuity-
Planung 

• Aktualisierung der Continuity-Planung nach durchge-
ftiJirten Changes 

• Konkrete Benennung von RoUen und Verantwort-
lichkeiten 

• Erstellen und aktualisieren von Notfallplslnen 

Leistungsindikatoren (KPI) 

• Anzahl durchgejpuhrter Audits 
• Anzahl nicht erreichter Continuity-Anforderungen 
• Anzahl vertraglich vereinbarter Rahmenbedingungen, 

die nicht durch den IT Service Continuity-Plan abge-
deckt werden 

• Anzahl Ausfalle von IT Services aufgrund unzurei-
chender SicherungsmaSnahmen im K-Fall 

• Anzahl durchgefiihrter Notfalliibungen 
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2.3 IT Security Management 

2.3 IT Security Management 
Sicherheit ist ein ganz zentrales Thema in jedem Unternehmen. 
Gebaude, Gerate, Daten, Know-how und Personen sind immen­
se Vermogenswerte, die vor Missbrauch, Diebstahl, Sabotage, 
Zerstorung und anderer Schadensnahme, geschutzt werden miis-
sen. Das Schutzbedlirfnis leitet sich aus den jeweiligen Anforde-
mngen im Unternehmen ab und ist von Fall zu Fall sehr 
unterschiedlich. Die Kosten fiir Sicherheitsaufwendungen sind 
meist betrachtlich, und dennoch muss man sich stets im Klaren 
dariiber sein, dass eine Sicherheit von 100% praktisch nicht er-
reichbar ist. Jedes Unternehmen muss daher fiir sich ein akzep-
tables Restrisiko definieren und immer einen Kompromiss aus 
maximal moglichem Schutz, maximal notwendigem Schutz und 
den dazu aufzubringenden Kosten eingehen. 

Das IT Security Management sorgt fiir einen definierten Schutz der 
Unternehmens-IT. Insbesondere muss hier die Sicherheit des 
internen Netzwerks (LAN) gegeniiber externen elektronischen 
Diensten, Informations- und Kommunikationsmoglichkeiten ge-
wahrleistet sein (z.B. Internet, eCommerce, Online-Banking, E-
Mail, etc.). 

Garantie der Vertraulichkeit, der Integritat und der Ver-
fiigbarkeit innerhalb der IT im vorgegebenen Umfang 

Bedrohungen und Sicherheitsliicken erkennen und klassi-
fizieren. 

Strategische, taktische und operative MaEnahmen 

Verhinderung bzw. Minimierung der Anzahl von Informa­
tion Security Incidents 

Vorfalle, die die Vertraulichkeit (Confidentiality), die Integritat (Integrity), 
oder die Verfugbarkelt (Availability) von Informationen verletzen, wer­
den als Information Security Incidents (ISI) bezeichnet. Solche sicher-
heitsrelevanten Vorfalle konnen zufallig, unbeabsichtigt oder 
vorsatzlich hervorgerufen werden. Technische Storungen, Un-

133 



23 IT Security Management 

achtsamkeit bzw. Fahrlassigkeit und gezieke Angriffe (Viren, 
DoS), sind potentielle Bedrohungen fur die IT. 

VCNlMMiUll 

mnmm 

SWpw^wWwi|jP 

f Bedrohung j 

Security Inctdent 

Iz 
Schaden 

f Wi0derherst©llung j 

Abb. 2-76 Security Incident 

Ausgangspunkt des Security Management-Prozesses ist die Definition 
der Sicherheitsanforderungen des Kunden aufgrund seiner Ge-
schaftsanforderungen. Die zur Erbringung dieser Sicherheitsan­
forderungen notwendigen Richtlinien (Policy Statements) und IT-
Services, werden detailliert gepiant und entsprechend als SLAs, 
OLAs und UCs vertraglich festgelegt. 

Prozesse, Roilen und Verantwortlichkeiten werden definiert, und 
permanente interne und externe Audits wachen liber die Einhal-
tung der Sicherheitsvorkehrungen. Die dabei gewonnenen Erfah-
rungen nehmen unmittelbaren Einfluss auf die Implementierung. 
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Abb. 2-77 Security Management-Prozess 

Der Nutzen des Security Management-Prozesses ist nur indirekt liber 
die entstehenden Kosten bei nicht ausreichender Sicherheit qua-
lifizierbar. Wie bei einer Versicherung, ist der tatsachliche Nutzen 
erst im Schadensfail konkret ersichtlich. Angemessene Investitio-
nen in die Informationsbereitstellung, fiir Hardware und Software 
sowie in die Schulung der Mitarbeiter soUten an dieser Stelle 
vom Management nicht versagt werden. 

Zusammenfassung 

Das Security M^m^gement sorgi ftir emtn definieiten Grad 
an Sicherfieit fttr das Untemehmen utid die rT-Setvices im 
operativen GeschafWb^eb. Je aach Anftmtemng, war­
den daBj geaielt taktische \md ^rategische Mattel einge-
sem. 
Die Security Policies mus^n auch im K«Fall emgelmlten 
werden! 
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Schlusselbegriffe 

VertrauUclikeit (ConfiileiitiatUy) 
Schutz der Daten vor unberechtigtem Zugriff. 

Intc^rHat Qiitegritf) 
VoBstandigkeit und Richtigkeit der Daten. 

Bereitstellung der Daten. 

InformatiDn Securilf Inc^tent 
Sicherheitsrelevante Storung. 

Kritische Erfolgsfaktoren (CSF) 

• falsche Einschatzung von Gefahrenquellen 
• Unterschatzung der Gesamtkomplexitat 
• keine klaren Zustandigkeiten 
• ungescMrftes oder fehlendes Bewusstsein bei den 

Mitarbeitem 
• ungentigende Einweisung iind Schulung der Mitar-

better uber Verfahreii und Vorgehensweisen bei At* 
tacken und im K-Fall 

• verakete Sicherheitskonzepte 
• keine regelmilSigen Sicherheitsanalysen 
• nicht erprobte Verfahren und Vorgehensweisen fur 

den K-Fall 

Leistungsindikatoren (KPI) 

• Anzahl durchgefuhrter Notfallubungen 
• Anzahl durchgefuhrter Audits und Stichproben 
• Anzahl und Schwere von aulSeren Attacken 
• Anzahl und Schwere von inneren Attacken 
• Zeitdauer von Produktionsausfallen aufgrund von 

Attacken 
• Kostenaufwand fur Sicherheitsmaenahmen 
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Best Practice 

Dieses Kapitel beinhaltet praxisnahe Vorschlage, Anhaltspunkte 
und Erfahrungswerte fur ITIL-konforme Implementierungen ei-
nes IT Service Managements. Wegen des Anspruchs auf Allge-
meingiiltigkeit geht die offizielle ITIL-Dokumentation an vielen 
Stellen nur wenig ins Detail. 

Die derzeit aktuellen „Best Practice"-Empfehlungen und Richtli-
nien zu ITIL werden von der OGC und der BSI (British Standard Institu­
te) herausgegeben. Dieser Qualitatsstandard wird weltweit von 
vielen Einrichtungen anerkannt, unterstiitzt und gefordert. 

Vofgehenswelse 

Mdnagenridnt Ober$icht 

ProzessdeHnition 

Operative Ldsungen 

Abb. 3-1 „Best Practice" - Richtlinien 

Die Neuausrichtung einer IT-Organisation nach ITIL ist generell 
keine radikale Wurzelbehandlung, bei der alles Alte unbesehen 
liber Bord geworfen und neu erstellt werden muss. ITIL favori-
siert keinesfalls das „Kaiser-Nero-Prinzip", der die Stadt Rom 
anzlinden lieE, um sie schoner und besser wieder neu aufbauen 
zu konnen. Der reine Aktionismus um des Neuen willen wird 
besonders nach wirtschaftlichen Erwagungen nicht zum ge-
wiinschten Erfolg flihren. 

Bei der Entscheidung, ob die IT-Organisation eines Unterneh-
mens umstrukturiert werden soil oder nicht, stehen fiir das Un-
ternehmensmanagement in erster Linie die wirtschaftlichen 
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Gesichtspunkte im Vordergrund. Welcher Benefit ergibt sich 
aufgrund der Umstellung fur das Untemehmen bei kurzfristiger, 
mittelfristiger und langfristiger Planung? 

Bevor man tief greifende Andemngen an einer IT-Organisation 
angeht, sollte man sich anhand einiger Kemfragen zunachst ein 
Bild liber die aktuelle Lage machen. 

• Welche Rolle spielt die IT in der operativen Umsetzung 
der Geschaftsprozesse? 

• Kommen in der IT immer wieder gleichartige Probleme 
vor? 

• Erhoht sich das Storungsaufkommen nach der Durchfuh-
rung von Anderungen? 

• Sind stets aktuelle und plausible Reportings zu den Ser­
vices verfiigbar? 

• Sind Die Prozessablaufe klar definiert? 

• Sind Untemehmensstandards durchgangig verfugbar? 

• Kann die Wirtschaftlichkeit einzelner IT-Bereiche bewer-
tet werden? 

• Sind die gesetzten Ziele realistisch? 

Die Ziele (Briefing) und der Wirkungsbereich (Scope) fiir die anzu-
stellenden Analysen miissen klar festgelegt werden. Mit gezielten 
Assessments werden die Informationen in der erforderlichen 
Granularitat gewonnen und zu aussagekraftigen Reportings kon-
solidiert (Berichte, Entscheidungstabellen, Zustandsdiagramme, 
etc.). In dieser Informationsbasis spiegelt sich der Reifegrad des 
Unternehmens wider, und entsprechend leiten sich dann die 
Prioritaten fur die weiteren Schritte des Prozess-Improvements 
fiir die kurzfristig, mittelfristig und langfristig umzusetzenden 
MaEnahmen ab. 

Mit strukturierten Standardverfahren (z.B. gemal^ BSI 15000) 
konnen die Schwachstellen in der vorhandenen Struktur syste-
matisch identifiziert werden. 
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Projektarbeit mit ITIL 

Hat das Management die Notwendigkeit zur Umstrukturiemng 
nach ITIL erkannt und das „GO" gegeben, erfolgt die faktische 
Umsetzung in entsprechenden Projekten. 

Die Prozessimpiementierung besteht aus drei Hauptebenen: 
PROZESS, TECHNIK und PERSONAL. 

PROZESS McKteli Beschreibung fmplemefitation 

TiCmiK Ai!foltNNljii)9§fl 1 TooioMsw^hi I t i i^ lMon 

Abb. 3-2 Hauptebenen der Prozessimpiementierung 

Die Eingangsvoraussetzungen fiir eine erfolgreiche Implementie-
rungsstrategie sind 

Management Commitment 

Prozessmodeil (High Level) 

RoUenmodelle mit Verantwortlichkeiten 

Funktionsfahige Infrastruktur und leistungsfahige Ar-
beitsmittel (Tools) 

Qualifizierte Mitarbeiter (Skills, Erfahrungen) 

Akzeptanz im Unternehmen und beim Kunden 

Die nachfolgende Abbildung skizziert abstrakt den Ablauf der 
einzelnen Projektphasen. 
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Abb. 3-3 Projektphasen 
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Die Prozesse werden in Teilprojekten schrittweise geplant und 
die Reihenfolge der Implementierung festgelegt. Hier sollte man 
besonders auf eine realistische Zeitplanung achten und Abhan-
gigkeiten von anderen Projektschritten beriicksichtigen. Ausrei-
chende Zeitpuffer fiir unvorhergesehene Situationen soUten 
unbedingt mit eingeplant werden. Der Paralielisierungsgrad der 
einzelnen Prozessimpiementationen beeinflusst den gesamten 
Realisierungszeitraum. Die meisten Projekte scheitern weniger an 
fachlichen Schwachen als an zeitlichen Fehleinschatzungen. 
Oftmals geht man zu gro£e Aufgabenblocke an und verliert da-
bei den Blick fiir die Details und die Abhangigkeiten. Der Einsatz 
eines methodischen Projektmanagements nacli probaten Vorge-
hensmodellen, wie z.B. PRINCE2, ist hier sehr zu empfehlen. 

13-26IW 

S^vice Level 
Mandgement 

26-3SKW 

1 
Flnaitdal 

Management 

26-6 2KW 

Management \ 

9-iaKW 

Capa<% 
Managem^t 

Coff^mtion 
Management 

ia - 52 KW 

Cliange 
Manag^nenl i 

6-13KW 

1 

Abb. 3-4 Beispiel Zeitabschatzung/Abhangigkeiten 

Fiir die Implementation der zentralen Prozesse Change Manage­
ment, Configuration Management und Release Management kann 
unter optimalen Rahmenbedingungen mit einem Zeitaufwand 
von drei bis sechs Monaten gerechnet werden, wobei am Ende 
in jedem Bereich noch eine zusatzliche Einschwingphase von ca. 
vier Wochen fiir Anpassungen/Finetuning und Schulungen ein­
geplant werden sollte, bis die Prozesse rund laufen. 
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3.1 IST-Stand- und GAP-Analysen durch Assessments 

Ein wichtiger Bestandteil der Implementierungsstrategie ist, den 
vorhandenen IT-Bestand zunachst auf seine „ITIL-Konformitat" 
hin zu iiberprufen. In alien gewachsenen IT-Stmkturen lassen 
sich viele Telle finden, die unverandert oder nur geringfligig 
angepasst in die neuen Prozesse integriert werden konnen. An-
derenfalls kann immer noch zwischen einer Migration und der 
Neuimplementierung abgewagt werden. 

Assessments 

Die IST-Aufnahme wird groBtenteils iiber ein zielgerichtetes Be-
fragungsverfahren (Assessment) durchgefuhrt. Im Aufbau und in 
der Durchfuhrung haben sich unterschiedliche Modelle etabliert 
wie z.B. der CMM(l)-Fragenkatalog (Capability Maturity Model (Integration)), 
Octupus (Fragenkatalog mit 20 Fragen und je 5 Antworten), Spice 
Lite (geflihrte Befragung - Guided Assessment), SAMM (Save Assessment 
Maturity Model), etc. Die OGC selbst hat auch ein Assessment entwi-
ckelt, das kostenlos im Internet bereitgestellt wird. 

Grundvoraussetzungen - es muss sicher gestellt sein, 
dass die minimalen Anforderungen fiir eine funktionsfa-
hige Umsetzung der Prozessaktivitaten vorhanden sind. 

Managementvorgaben - Absichten und die Zielsetzung 
der Transformation der Prozesse miissen sich mit der 
Unternehmenspolitik decken. 

Prozesswirksamkeit - ein minimaler Umfang an Pro­
zessaktivitaten muss identifizierbar und funktionsfahig 
sein. 

Interne und exteme Integration - die Prozessaktivita­
ten miissen sowohl intern, als auch extern, in ausrei-
chendem MaBe zusammenspielen, sodass die gestellten 
Anforderungen sicher erflillt werden konnen. 

Produkte - die Prozessergebnisse miissen dahingehend 
iiberpriift werden, ob stets alle Serviceanforderungen 
abgedeckt sind. 

Qualitatskontrolle - die Qualitat der Produkte muss 
standig iiberpriift werden. 
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• Management Information - Informationen aus den 
Prozessen mlissen zeitnah erfolgen, damit das Manage­
ment rechtzeitig handeln kann. 

• Kundenschnittstellen - die Bedlirfnisse des Kunden 
mlissen erkannt und beriicksichtigt werden. 

Der nachfolgende Fragenkatalog veranschaulicht die prinzipielle 
Vorgehensweise und liefert eine erste einfache Grobeinschatzung 
der IT-Organisation in einem Unternehmen. Die Fragen konnen 
jeweils Fallbezogen angepasst und ausgebaut werden, sodass die 
individuellen Gegebenheiten und Schwerpunkte bestmoglich 
erfasst werden. Zu jedem Prozess gibt es Muss (M)- und Kann 
(K)-Fragen. Konnen bei einem Prozess nicht alle Muss-Fragen 
mit Ja" beantwortet werden oder werden mehr als die Halfte der 
Kann-Fragen mit „Nein" beantwortet, so sollte der Prozess opti-
miert werden. Der zugrunde gelegte Bewertungsschliissel kann 
aucli anders definiert werden. In jedem Fall sollte er aber immer 
zu eindeutigen Ergebnissen flihren. 

Incident und Problem Management 

lB% eto mntm^^t Hfelp^jsk (Servio^i^k) vc»jmn(tei? 

Gik €S due Dateritettk filr bdsMttHe OIKJ ^ l ^ ^ e PnA>-
leme? 

Gibt es weitere oachgelageite Support Level? 

1st der Helpdesk als SPOC implementiert? 

Deckt der Helpdesk die Anforderungen der Kunden 
ausreichend ab? 

Sind die Aufgaben und Zustandigkeiten klar abgegrenzt 
und geregelt? 

Werden Kennzahlen und Statistiken liber Storungsver-
laufe gefuhrt? 

1st parallel zum Service Desk eine eigenstandige Prob-
lembehandlung moglich? 

\u\ 

M 1 

\u\ 

K 

K 

K 

K 

K 
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Configuration Management 

Stod Inficaimtimiea tm nMnfta^rnkmr im Siniie einer 

1 tridbnahH^ w ^ WmMt% von Hard- iind Scrfrware? 

Sifid IMei i s id iemB^coMei^ vorhanden? 

Sind die IT-Systeme durchgangig in ein Systems Mana­
gement Tool eingebunden? 

Gibt es gesicherte Informationen bzgl. Lizenzen und 
Herstellersupport? 

Gibt es ein durchgangiges Benutzerkonzept? 

Existiert ein separates Asset Management System 

M 

M 

| M 1 

K 

K 

K 

K 

Release Management 

GiM ^ ein zaataies Yemionieraogsh und Ay torlsie-

1st das Change Management Im Relea^ tonagement 
eingebunden? 

Wird zur Versioniemng und Verwaltung ein Tool einge-
setzt? 

Gibt es standardisierte Basiskonfigurationen fiir Clients 
und Server? 

Sind Test- und Entwicklungssyteme parallel zur Produk-
tion verfiigbar? 

Werden Integrations- , Last- und Stresstests gefahren? 

Erfolgt die Softwareverteilung und der Aufbau von 
Rechnern automatisiert? 

M 

M 

K 

K 

K 

K 

K 
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Change Management 

1 1st der C h a n ^ Mafiagai^m^Pim^ess iimeitolb cter IT 
1 einheMich IMKI c t o d ^ t a ^ teqrfeii*eiitfeit? 

i Gibt es signfflkMi^ K^tm^irfitea 2aif IteweitiMJg ¥on 
1 Risitei und Sch^^nspc^i^tolen? 

Gibt es eine zentrale Instanz zur Beurteilung und Ver-
antwortung von Changes in der IT-Organisation? 

1st die Kommunikation und das Controlling bei Changes 
gewahrleistet? 

Hat das Change Management Zugriff auf alle benotigten 
IT-Informationen? 

M i 

M ; 

K 

K 

K 

Service Level Management 

Gibt es einen initialen Prozess zwt E^fioiiion und zviX 
1 Andemng von Services? 

1 Wird die Einhaltung und der ErfttBungsgrad cter Service 
Level qualifiziert Qberpr0il^ 

Sind die Services kundengerecht gestaltet? 

Konnen Anderungen und neue Services flexibel pro-
duktiv umgesetzt werden? 

Werden die SLAs zusammen mit dem Kunden verein-
bart? 

Sind die Kosten der Services transparent und marktge-
recht? 

M 1 

M 

K 

K 

K 

K 

Operational Management 

Wird die C ^ ^ i i ^ i c m in ctoem Oi^^mg^mmx ktor ab-
geba<tet> 

M 
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i Sind die Ableihmgen und d^^n FuiJdKHien eindeutig 
1 t^schiiebeii? 

Existieren aktuelle und voUstandige Betriebsdokumente, 
Handbiicher, etc.? 

Werden neue Technologien evaluiert und auf ihre 
Einsatzmoglichkeit in der Produktion hin geprlift? 

Gibt es eine jederzeit zugangliche Knowledge Database 
fiir die Mitarbeiter? 

M 

K 

K 

K 

Availability Management 

1 Gil^ ^ eit)^ Verfil^>arfceilBstmie^ 

i Otienttett sikJi die Verftigbaikdt w <fcti ^fvices? 

1 Wild die Verftigl^rt^it dSffiereazteit g^mtsse^ 

Erfolgen regelmaf îge Reportings und Reviews? 

1 M 1 
1 M 1 
[ M 1 

K 

Capacity Management 

Werdeu E^pdoMt&a nod R^^mrc^n n^thodisch ge-
1 {rfamtf 

Wird der Bedarf mit Tools systematisch ermittelt? 

Werden Statistiken gefiihrt? 

Konnen Kapazitatserweiterungen zligig umgesetzt wer­
den? 

M 

K 

K 

K 

Security Management 

Existieroi wiiksame Skliertiea^o^epte fOr alle Berei-
che det IT-Orgaiimtofi? 

M 1 
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3.1 IST-Stand- und GAP-Analysen durch Assessments 

Wooden die Sid*^iiei»kliflii^n ^ti<% flberprtift md 
aiif deiti t^^eMen ̂ wid gdhaken? 

Werden regelma£ig Risiko- und Schadensanalysen an-
gestellt? 

Steht stets ein aktuelles und voUstandiges Sicherheits-
handbuch zur Verfiigung? 

Werden Tools zur Uberwachung eingesetzt? 

' Werden die Mitarbeiter fiir Sicherheitsfragen sensibili-
siert? 

M 1 

K 

K 

K 

K 

Service Continuity Management 

GiH cs daô n ISjm^m^^^^^mS 

im r̂m ̂ î̂ teter sidi^ hetge^dte wari^^ 

Werden die Katastrophenschutzma£nahmen regelmalSig 
iiberpruft und aktualisiert? 

Werden Katastropheniibungen durchgefuhrt? 

[M 1 

M 

M 1 

K 

K 1 

Eine weitere Differenzierung der Ist-Daten besonders wichtiger 
Unternehmensbereiche, kann mit speziellen Analyseverfahren, 
wie z.B. der ABC-Analyse, durchgefuhrt werden. 

CMM(I)-Assessment 

CMM (Capability Maturity Method) ist ein Assessmentverfahren zur Be-
stimmung von definierten Prozessreifegraden. Es wurde durch 
das SEI (Software Engeneering Institute) der Carnegie Mellone 
University entwickelt und ist urheberrechtlich geschiitzt. Seit dem 
Jahr 2000 wird CMM durch CMMI abgelost. CMMI vereint im We-
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sentlichen die verschiedenen CMM-Assessments aus unterschied-
lichen Bereichen und erfiillt damit den Wunsch nach einer bes-
seren Integration und einer allgemeingliltigeren Anwendbarkeit 
und Vergleichbarkeit der ermittelten Reifegrade. (Reifegrade, die 
zuvor nach CMM ermittelt wurden, behalten ihre Gultigkeit und 
miissen nicht mit CMMI aktualisiert werden). 

CMMI unterscheidet wie CMM funf Reifegradstufen (Level), wobei 
die einzelnen Stufen der beiden Verfahren nicht durchgehend 
identisch sind. 

Uv0t CMM CMMI 

5 optimized 

4 managed 

3 defined 

2 repeatabie 

1 initial 

optimized 

quantitatively managed 

defined 

managed 

initial 

1^ n n n 
Abb. 3-5 CMMI-Level 

1 Initial 

Die erste Stufe bezeichnet Projekte und Prozesse, die ohne kon-
krete Planungs-, Steuerungs- und Kontrollmechanismen mehr 
oder weniger chaotisch ablaufen. Ein konsequentes Projekt- und 
Qualitatsmanagement findet nicht statt. Entscheidungen und 
Vorgehensweisen sind reaktiv getrieben, werden oft revidiert, 
und Terminiiberschreitungen haufen sich. 

Die Durchfiihrung ist in erster Linie durch die Qualifikation und 
die Motivation der Mitarbeiter bestimmt. Ein projektiibergreifen-
der Erfahrungsaustausch findet kaum statt. Trotzdem konnen auf 
diese Weise durchaus gute Ergebnisse erzielt werden. 

2 Managed 

Die grundlegenden Projektmanagementaufgaben zur Pianung, 
Steuerung und KontroUe von Zeit, Kosten und Qualitat werden 
wahrgenommen. Der Projektverlauf wird in einzelne Abschnitte 
unterteilt und mit definierten KontroUpunkten (Milestones) verse-
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hen. Erfahrungen aus friiheren Projekten werden einbezogen. 
Die Projektabwicklung verlauft stabiler, und Probleme und Auf-
wande sind besser abschatzbar. 

3 Defined 

Projekte und Prozesse der Stufe 3 sind als unternehmensweit 
eingefuhrte Standards etabliert. Sowohl Managementaufgaben als 
auch technische Belange (Hardware/Software) sind darin ver-
bindlich geregelt. Aufgaben und Verantwortiichkeiten werden als 
RoUen wahrgenommen. 

4 Quanitatively Managed 

Mit Erreichen der Stufe 4 wird die Produktqualitat anhand einer 
einheitlichen Metrik gemessen und in einem Datenbanksystem 
gesammelt. Mit den gewonnenen Werten konnen vielschichtige 
Auswertungen und Reportings erstellt werden, die als fundierte 
Grundlage zur aktiven Projektsteuerung und fiir Managementent-
scheidungen dienen. 

5 Optimized 

In der flinften Stufe wird ein kontinuierlicher Verbesserungspro-
zess auf Basis der in der vorausgegangenen Stufe gewonnenen 
Informationen etabliert. Innovative Ideen und Technologien 
werden zielgerichtet zur Festigung und zur Steigerung der er-
reichten Qualitatsniveaus eingesetzt. 
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3 Best Practice 

Das Erreichen eines hoheren Levels ist meistens mit erheblichen 
organisatorischen und technischen Anstrengungen verbunden, 
die auch nicht von heute auf morgen realisiert werden konnen. 
Im Durchschnitt muss pro Level mit einem Zeitraum von ca. 2 
Jahren gerechnet werden. 

Lev6i 

4 -Ĥ  6 

2 -H^ 3 

1 -H^ 2 

Abb. 3-6 

Mofiate 

18 

33 

21 

324 

Durchschnittszeitfenster der CMMI-Level 

Diverse Untersuchungsreihen haben ergeben, dass die meisten 
Unternehmen in der Praxis oft nur Level 1 erreichen. Als Zielset-
zung soUte jedoch mindestens Level 2 angestrebt werden, womit 
erst eine solide tragfahige Arbeitsgrundlage fur die Mitarbeiter 
und das Management gegeben ist, auf die dann weiter professio-
nell aufgebaut werden kann. 

ABC-Analyse 

Die ABC-Analyse wird aufgrund ihrer einfachen Anwendbarkeit 
in den unterschiedlichsten Gebieten eingesetzt, z.B. im Projekt-
management, im Marketing, zur Betriebsanalyse, im Materialwe-
sen, zur Produktplanung, in der Qualitatssicherung, etc.. Sie gibt 
zum einen Aufschluss dartiber, welche Daten im Unternehmen 
iiberhaupt vorhanden sind, und zeigt zum anderen, welche Stel-
lenwerte diese innerhalb des Untemehmens einnehmen. Eine 
wichtige Vorraussetzung fur den erfolgreichen Einsatz dieser 
Methode sind detaillierte statistische Unterlagen, aus denen Be-
ziehungen und Betrachtungszeitraume der Primardaten (z.B. 
Stiicklisten, Mengenangaben, etc.) klar hervorgehen. 

Die ABC-Analyse ist ein Ordnungsverfahren zur Klassifizierung gro-
fSer Datenmengen (Produkte, Prozesse, etc.). Die Klassifizierung 
erfolgt anhand von vorgegebenen Kriterien in drei Klassen, A, B 
undC. 
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3.1 IST-Stand- und GAP-Analysen durch Assessments 

Klasse A - hoher Stellenwert 

Objekte von hohem Stellenwert beeinflussen bereits bei geringer 
Anzahl maf^geblich das Gesamtergebnis. 

Klasse B - mittlerer/durchschnittlicher Stellenwert 

Objekte mittleren Stellenwerts gehen in das Gesamtergebnis im 
Verhaltnis ihrer Haufigkeit ein. 

Klasse C - geringer Stellenwert 

Objekte mit einem geringen Stellenwert nehmen auch bei grower 
Anzahl nur wenig Einfluss auf das Gesamtergebnis. 

Die ABC-Analyse wird in drei Schritten durchgefiihrt: 

• Festlegung der zu untersuchenden Merkmale und Objek­
te. Tabellarische Erfassung der Objektdaten. 

• Auflistung der Objektdaten in absteigender Sortierreihen-
folge. Bestimmung der Einzelanteile am Gesamtvolumen. 

• Prozentuale Bewertung und Einteilung in Klassen. Grafi-
sche Auswertung der Ergebnisse (Summenkurve/ Lo-
renzkurve/ Paretokurve) 

100% 

1 I r 
10% 20% 30% 40% 50% 100% 

Abb. 3-7 

Aufwand / Menge 

Summenkurve (Lorenzkurve) 

Die Kernaussage ist die, dass mit ca. 20% Einsatz, rund 80% des 
Gesamtergebnisses erzielt werden. Man kann diese Aussage auf 
vielfaltige Weise interpretieren. Beispielsweise, 20% aller Kunden 
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bringen 80% des Umsatzes, eine Fehlerquote von 20% verursacht 
80% des Produktionsausschusses oder nach 20% der Projektlauf-
zeit sind 80% der Aufgaben erledigt. 

Die ABC-Faustformel lautet ahnlich. 80% des Gesamtergebnisses 
werden mit einem Objektanteil von ca. 10% bestritten. 20 % der 
Objekte machen 15% des Gesamtergebnisses aus, und 70% der 
Objekte haben nur noch einen Anteil von 5% am Gesamtergeb-
nis. 

80% 

70% 

Aufwand / Mange 

Gesamtergebnis 

5% 

Abb. 3-8 ABC-Faustformel 

GAP-Analyse 

Die Gap-Analyse („Lucken"-Analyse, engl. Gap = Llicke) dient der 
Identifizierung der „Lucken" zwischen Ist-Stand und Soil-Stand. 
Daraus lassen sich die Notwendigkeit und der Umfang der stra-
tegischen Maf^nahmen abschatzen, die zur Erreichung der gesetz-
ten Unternehmensziele erforderlich sind. Budget, Mittelfrist-
planung und strategische Zielsetzung werden dazu systematisch 
verkniipft. Gap-Analysen werden als Instrument der strategischen 
Planung in alien Unternehmensbereichen eingesetzt. 

tJber einen bestimmten Planungszeitraum, z.B. 5 Jahre, werden 
die erwarteten PlanungsgroEen der tatsachlichen Wertentwick-
lung gegeniibergestellt. Bei entsprechenden Abweichungen 
(Gap) mlissen geeignete KorrekturmaEnahmen eingeleitet wer-
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den (z.B. die vier strategischen Vorgehensweisen der Produkt-
Markt-Matrix nach AnsofO. Zur SchlielSung der Lucken miissen 
RationalisierungsmafSnahmen und Reservepotentiale einbezogen 
werden. Reicht dies nicht aus, miissen neue Potentiale geschaf-
fen werden. Sonst sind die Unternehmenszieie gefahrdet. 

Man unterscheidet die einfache Gap-Analyse und die differenzierte Gap-

Analyse. 

strategische 
Zleiiucke 

operative 
Zieilucke 

Abb. 3-9 Gap-Analysen 

3.2 

In der Abbildung steht Z allgemein flir eine betrachtete ZielgroEe 
(z.B. Umsatzrendite). Die Zielliicke ist stets die Abweichung der 
Entwicklungslinie von der Zieliinie (Soil-Zustand) zu einem be-
stimmten Zeitpunkt t. Wird die Entwicklungslinie nach bestimm-
ten Kriterien gewichtet, kann auch die Zieilucke differenzierter 
beschrieben werden. 

Organisationsstrukturen und Rollenmodelle 
ITIL geht wenig auf die IT-Organisationsstrukturen von Unter-
nehmen ein. Diese Strukturen sind sehr unternehmensspezifisch, 
und somit konnen allgemein giiltige Richtlinien nur sehr schwer 
oder nur in begrenztem Umfang aufgestellt werden. 

Die Organisationsstruktur eines Unternehmens wird von der 
Geschaftsfiihrung vorgegeben. Sie ist eine Art Gliederung, die 
die Hierarchiestellungen und die einzelnen Unternehmensberei-
che im Unternehmen abbildet. Die Unternehmensbereiche legen 
dabei die horizontale Ausdehnung, die Hierarchien die vertikale 
Ausdehnung der Organisationsstruktur fest. 
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Die Organisationsstmktur spielt flir die Handlungsfahigkeit eines 
Unternehmens eine erhebliche RoUe. Flache Hierarchien, also 
wenig Hierarchieebenen, verkiirzen die Informationswege und 
bewirken schnelle Entscheidungen. Andererseits miissen die 
Entscheidungstrager dann auch einen groEeren Zustandigkeitsbe-
reich abdecken. Die Anzahl der Unternehmensbereiche richtet 
sich nach der UnternehmensgroEe und seinen Geschaftsfeldern. 
Die klassischen Bereiche sind beispielsweise Finanzbuchhaltung, 
Personalwesen, Entwicklung, Produktion und Vertrieb. 

Management 

Abteilungen 

G-Fuhaing | | 
CED/CIO I 

LJ 1 i 1 h 

Mitarbefter 

Abb. 3-10 

Unternehmensbereiche 

klassischer Linienorganisationsaufbau 

Die Organisationsstmktur gibt einen Rahmen vor, in dem Rollen, 
Prozesse und Schnittstellen definiert und gelebt werden miissen. 
In der Praxis sind in diesen Bereichen aufgrund von strikt ge-
trennten Linienverantwortungen immer wieder grof^e Schwierig-
keiten bei bereichsiibergreifenden Prozessaufgaben gegeben. 
ITIL unterscheidet im Rollenmodell vier Bereichsebenen: 
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5.2 Organisationsstrukturen und Rollenmodelle 

Sponsor 

Owner 

Manager 

Mitarbeiter 

Management Attention und Geldgeber 

strategische Ausrichtung des Prozessdesigns 

Umsetzung der Prozesse fur den „gelebten" 
Betrieb 

operative Ausfiihrung der Aufgaben innerhalb 
der Prozesse 

Fiir die konsequente Umsetzung des ITIL-Prozessmodells sind 
Linien iibergreifendes Denken, Handeln und Verantwortung tra-
gen unumganglich. Die ideale Organisationsform bildet eine 
Matrixstruktur. Das nachfolgende Beispiel einer IT-Organisation 
soil Denkansto£e und Hilfestellungen zu diesem Thema liefern 
und zeigen, wie man Hierarchien und Rollen, an ITIL ausgerich-
tet, definieren kann. Man muss sich dabei immer wieder verge-
genwartigen, dass dies keine verbindlichen Regeln, sondern 
bestenfalls Empfehlungen sind. Je nach Sachlage konnen Rollen 
aggregiert oder weiter differenziert werden. 

Generell gilt die Empfehlung, Aufgaben und Positionen nicht an 
Einzelpersonen fest zu machen, sondern als Rollen zu beschrei-
ben. Sonst lauft man Gefahr, zu starke Abhangigkeiten, Bottle-
neck-Effekte und SPOFs zu erzeugen. 
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Service 
Man 

^ 

Support 1 
ager 1 

Head Of IT 

IT Service Manager 

Problem Marrager 

TechnlcaJ Support 
Manager 

Service Desk 
Manager 

Service Desk 
Operator 

Computer 
Operations Manager 

OCR Manager 

Service 
Man 

Oellvery • 
ager 1 

Service Level 1 
Manager 

Test Manager 

Avaiiabiiity/Capacrty 1 
Manager 

IT Service 
Continuity Manager 

Financial Manager 

Abb. 3-11 Beispiel einer IT-Organisationsstruktur 

Head of rr 

Teil des Managements/Geschaftsleitung oder zumindest mit sehr 
weit reichenden Befugnissen ausgestattete Position mit strategi-
scher Ausrichtung. 

rr Service Manager 

Fiir die Durchflihrung des gesamten IT-Tagesgeschafts verant-
wortliche Position. Stark operativ ausgerichtet. 
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Service Support Manager 

Verantwortliche Position fiir den Bereich Service Support. Positi­
on mit stark reaktivem Charakter. 

Problem Manager 

Verantwortlich fur die Ursachenanalyse aktueller Probleme und 
proaktive Fehlervermeidung. (Diese Aufgabe wird, besonders in 
kleinen Organisationen, nicht als eigenstandige Rolle implemen-
tiert. Eine Integration im Availibility Management, Capacity Ma­
nagement oder im IT Service Continuity Management ware gut 
vorstellbar). 

Technical Support Manager 

Diese Rolle ist fiir die bedarfsgerechte technische Ausstattung 
und die Wartung zentraler Systeme zustandig (Server, Betriebs-
systeme, Speichersysteme, etc.). Sofern kein eigenes Capacity-
und Availibilty Management existieren, miissen diese Aufgaben 
hier eingebunden werden. 

Service Desk Manager 

Diese Rolle hat die Verantwortung liber den gesamten Service 
Desk. (Anmerkung: Die Rolle des Service Desk Managers konnte 
organisatorisch auch unter dem Service Delivery Manager ange-
ordnet werden.). 

Service Desk Operators 

In dieser Rolle befasst man sich in erster Linie operativ mit den 
im Service Desk eingehenden Meldungen. Dabei unterscheidet 
man zwischen Service Desk Operator-Aufgaben (manchmal auch Service 
Desk Analyst-Aufgaben) und Second Line-Aufgaben, die mehr Erfahrung 
und Hintergrundwissen erfordern. 

Computer Operations Manager 

Dieser Aufgabenbereich umfasst die Organisation und Aufrecht-
erhaltung allgemeiner Funktionen wie Datensicherungen, zentra-
le Druckservices, etc. rund um die Uhr. 

CCR - Cliange-, Configuration- und Release Manager 

In kleinen Organisationen werden diese drei Rollen oft in einer 
CCR-Rolle zusammengefasst. 
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Service Delivery Manager 

Diese Rolle ist fur den gesamten Bereich des Service Delivery 
zustandig. Das Aufgabenbild ist stark proaktiv und vorauspla-
nend gepragt 

Service Level Manager 

Diese Rolle beinhaltet die komplette Vertragsgestaltung (SLAs, 
OLAs und UCs) und ggf. auch noch zusatzlich das Supplier Manage­
ment, falls dieses nicht durch gesonderte Rollen abgebildet wird. 
In groEeren Organisationen wird der Service Level Manager 
durch Customer Relationship Manager und Account Manager 
unterstiitzt. 

Test Manager 

ITIL fordert eine unabhangige Testdurchfiihrung, ohne diese 
konkret einzuordnen. Diese Unabhangigkeit ist im Service Deli­
very am besten gegeben, da hier keine Abhangigkeiten zum 
Change und Release Management vorhanden sind. Oft findet 
man die Rolle des Test Managers aber innerhalb des Release 
Managements vor. 

Availability und Capacity Manager 

Diese beiden Rollen sind sehr eng miteinander verwandt und 
werden deshalb oft auch zusammengefasst oder in das Problem 
Management, bzw. in das IT Service Continuity Management 
integriert. Viele der hier anfallenden Aufgaben w^erden oft auch 
von den operativen Rollen iibernommen. 

rr Service Continuity Manager 

Dieser Rolle obliegt die komplette Verantwortung iiber das 
ITSCM. In kleinen Unternehmen wird diese Rolle oft zusammen 
mit Sicherheitsthemen im Rahmen des Availability Managements 
oder des Capacity Managements abgedeckt. 

Financial Manager 

Diese Rolle verantwortet den gesamten Finanzsektor eines Un-
ternehmens. Budget, IT Accounting, Kostenverrechnung (Charg­
ing ), Einkauf (Procurement), Verkauf (Purchasing), etc.. Diese 
wichtige Funktion ist in der Regel direkt der Geschaftsleitung 
(Head of IT) unterstellt. 
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Erganzende Rollen 

strategy Manager 

Zur Unterstiitzung des Head Of IT in strategischen Fragen wird 
in gro^en Unternehmen diese Roile implementiert. Hier ist dann 
z.B. auch der Freiraum fiir neue Ideen und Gedanken auf der 
„grunen Wiese" gegeben. 

Account Manager und Customer Relationship Manager 

Diese Rollen verbinden die IT- und die Geschaftswelt und sind 
eng mit dem Service Level Management verbunden. 

IT Architect 

Diese RoUe ist primar fiir die Planung und die Definition der 
technischen IT-Infrastruktur verantwortlich. Die Festlegung von 
Standards sowie die Evaluierung neuer Produkte und Technolo-
gien konnen als Erweiterung des Aufgabengebiets gesehen w êr-
den. 

Sonderprojekte 

Im Rahmen des Service Deliverys bietet sich die Definition einer 
Rolle an, die sich um Mittel und Ressourcen fiir Sonderprojekte 
kiimmert, die nicht durch vorhandene Mittel und Ressourcen 
abgedeckt werden konnen. 

Es sind sicher noch viele w^eitere Rollen denkbar, die ggf. nicht 
unbedingt Bestandteil von ITIL sind, sich in der Praxis jedoch als 
sehr niitzlich und w^irkungsvoll erwiesen haben. So z.B. Devel­
opment Manager, Application Manager, Security Manager, Audit 
Manager und Project Manager. Was sinnvoll und niitzlich ist, 
sollte man individuell bedarfsorientiert aufnehmen. 

Wichtig ist, dass jede Rolle inhaltlich genau beschrieben wird. 
Dies kann in Form eines einfachen strukturierten Textdokuments 
oder mit Hilfe einer standardisierten Modellieungsmethode, wie 
z.B. der UML (Unified Modelling Language), erfolgen. 
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Mmmi^lmo^t^ 

KcKiUnuierilche Verl^esserung und WeilerenMcklung des 
Configuration Managemant Prozesses. 

Ansprechparlnar fur alia Anfbrdamngan innarhatb das 
Configuration Managainant Prozessas. 

Erslar Ansprachpartner im Eskatations^il. 

Au^ban 

Untarstutzung das Prozassownars tm <^^f Rassourcanplanung, 
der Zialdeflnltlon und iiBi Fastlagung von Indikatoran und 
Erfblgskritarian 

tdanliflztarung von Anfordamngan und Ausarbeltung antspra-
ch^dar Verbassarungsmalkiahmen unlar Einbeziahung von 
Planunga* und Massdatan 

Umsatzung von Varbassarungs- und Weiterentwicklungsmafl-
nahman In Abstimmung mil dam ba^offanan Parsonankiafs 

Fachljdha Abstimmung der Intagration und KcKnmunlkalion 
Innerhalb und aul^rhaib dar Prozassgranzan 

Obarwachung dar Prozassquaiitat und Raporting 

Abb. 3-12 Exemplarische Rollenbeschreibung 

Die UML bietet flexible Standardelemente, mit denen Prozesse, 
RoUen und Aktivitaten modelliert werden konnen. Mit Hilfe von 
Use Case-Diagrammen (UCD) kann iibersichtlich dargestellt wer­
den, wie die Akteure vom System in der Ausfiihrung von Ge-
schaftsprozessen unterstiitzt werden. Der Fokus liegt dabei auf 
dem IT-System. 
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Service aus Service-
Katabg auswihien 

Neue Anfordeiungen 
aufnehmen ^ 

Neue Anfofdemng^ 
weiterieiien 

Abb. 3-13 Beispiel - Use Case Diagramm 

Innerhalb der Prozessgrenzen (gestricheiter Kasten) wird der 
Akteur in seiner RoUe in diesem Beispiel nach au£en durch zwei 
Use Cases unterstiitzt. Der Use Case „Service Auswahlen" ermog-
licht die zielgerichtete Selektion von Services. Der zweite Use 
Case „Neue Anforderungen aufnehmen" dient der Anpassung 
und Erweiterung von Services im Servicekatalog und den damit 
verbundenen SLAs. Intern wird dazu ein weiterer Use Case „An-
forderungen weiterleiten" als Include-Beziehung benutzt, der 
somit nicht explizit vom Akteur angesprochen werden kann. 

Jeder Use Case wird detailliert in seiner Funktionalitat beschrieben, 
wobei Vorbedingungen, Entscheidungsklauseln und Nachlaufbe-
dingungen festgelegt werden. Auch Gestaltungsmerkmale zur 
Benutzeroberflache konnen darin enthalten sein. Konkrete Vor-
gaben zur praktischen Implementierung bleiben aber der Fein-
spezifikation vorbehalten. 

Name: 

Zweck: 

Beschreibung: 

Vorbedingungen: 

Nachbedingungen: 

Sonstiges: 

Service aus Service-Katalog auswahlen 

Einen bestimmten Service inhaltlich ermittein 

Service anhand von Suchkriterien (Service-Nummer, Name-Alphabetisch, 
Kunde) ermittein. Wurde der Service gefunden? 

ja: Status prufen, Inhalte anzeigen und als Arbeitsbasis verwenden 
nein: Ahnlichen Service suchen Oder mit Leerformular fortfahren 

Service-Katalog ist freigegeben 

keine 

- Sortierbare Auswahlubersicht aller Services im Service-Katalog als 
DnDp-Down-Menu 

- Suchm6glichkeiten mit erweiterten Kriterien (*,?, AND, OR) 
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3.3 Qualitat und Management 

Im ITIL-Framework werden Prozesse und Funktionen, um diese 
umzusetzen, klar definiert. Die stetige Kontrolle dieser Funktio­
nen, beziiglich der Einhaltung von Unternehmensstandards oder 
der Ubereinstimmung mit Vorhersagen und Business Planen, ist 
fiir das Untemehmen von grofSer Bedeutung. 

Nur das, was man messen kann, lasst sich auch gezielt iiberwa-
chen, auswerten, bewerten, kontrollieren und belegen. Die For-
derung nach messbaren und bewertbaren „Fakten" ist an vielen 
Stellen innerhalb eines Unternehmens von grol^em Interesse. Die 
Hauptschwierigkeit besteht dabei meist darin, jew^eils die signifi-
kanten Messparameter (Key Indicators) zu definieren. 

3.3.1 Metriken und Messungen 

Die Metrik ist die Lehre der Vermessung. Ein zentraler Bestandteil 
dieser Lehre ist die Definition von standardisierten absoluten 
ReferenzgroEen, als konstante Basis fiir alle Messungen. Mensch-
liche Korperteile, wie beispielsweise die Ellenlange oder die 
FuElange, sind als ReferenzmaEe ganzlich ungeeignet, da sie je 
nach Korpergro£e stark variieren, womit eine Lange von „20 
Fu£" garantiert nicht immer und iiberall gleich lang ist. 

Im Laufe der Zeit hat man sich national und international, auf 
viele ReferenzgroEen verstandigt, die in Normen verbindlich 
festgelegt sind. Die Messung physikalischer GrofSen hat dadurch 
ein hohes Ma£ an Standardisierung erfahren. 

Weitaus schwieriger wird es im Bereich der Bestimmung von 
immateriellen Sachverhalten. Bewusst oder unbewusst nehmen 
Eindriicke, Empfindungen und Gefiihle einen nicht zu unter-
schatzenden Einfluss auf viele Entscheidungsprozesse. Um diese 
subjektiven Unwagbarkeiten moglichst zu eliminieren, mlissen 
Sachverhalte mit klar messbaren GrolSen assoziiert werden, die 
zu einer sachlichen Entscheidungsbasis flihren. 

Betrachten wir dazu als Beispiel die Storungsbearbeitung im 
Service Desk. Im Rahmen des First Level Supports wird hier So-
forthilfe bei geringfiigigen Vorkommnissen geleistet. Wie defi­
niert man aber in diesem Kontext die Geringfligigkeit? Eine 
Moglichkeit ware z.B. ein Zeitansatz - „Alle Vorkommnisse, die 
binnen 10 Minuten behoben werden konnen, gelten als gering-
fugig". Der Wissensstand der jeweiligen Sachbearbeiter spielt 
dabei eine entscheidende RoUe, da eine erfahrene Person weit-
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aus mehr Situationen in dieser Zeit meistern kann als eine uner-
fahrene. Wenn es kaum Vorkommnisse gibt, die in einem vorge-
gebenen Zeitansatz gelost werden konnen, muss am Zeitansatz 
und/oder am Schulungsniveau der Sachbearbeiter nachgebessert 
werden. 

Bei der Definition von Metriken, die im IT Service Management 
eingesetzt werden, sollten folgende Punkte beachtet werden 

Messbarkeit 
Alle Messwerte sollten immer zweidimensional in einen 
zeitlichen Bezug gestellt werden. Nur so lassen sich Verlau-
fe und Tendenzen erkennen und analysieren. 
Eindimensionale Metriken, wie z.B. JA/NEIN-Mechanismen, 
konnen immer nur einen Momentzustand wiedergeben. 

Erreichbarkeit 
Der jeweilige Anzeigebereich sollte den maximal erreichba-
ren Messwert nicht liberschreiten. Ziele, die auiSerhalb ei-
nes messbaren Bereichs liegen, konnen faktisch nie 
erreicht werden und suggerieren somit immer einen stan-
digen Verbesserungsbedarf fiir die betroffenen Prozesse. 
D.h. wenn der Erfiillungsgrad eines Prozesses bei maximal 
85% liegt, sollte die Zielvorgabe nicht bei 100% liegen. 

Anpassungsfahigkeit 
Zielvorgaben sollten den jeweils aktuellen Gegebenheiten 
angepasst werden konnen. Zu hoch gegriffene Ziele mlis-
sen nach unten und zu niedrig angesetzte Ziele nach oben 
korrigiert werden konnen. 

Eindeutigkeit 
Jede Metrik sollte stets klar, einfach und verstandlich sein. 
Sie sollte liber ihren Zweck moglichst selbsterklarend Auf-
schluss geben und keine Miss- oder Mehrdeutigkeiten her-
vorrufen. Dadurch wird sichergestellt, dass innerhalb eines 
definierten Geltungsbereichs (z.B. unternehmensweit), 
immer mit demselben MafS gemessen wird. 
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Stabilitat 
Eine Metrik sollte stets definierte Zustande liefern, unab-
hangig von den zu messenden Daten. D.h. Bereichiiberlau-
fe und fehlende MessgrofSen diirfen keine Fehlfunktionen 
verursachen. 

Prozessorientierung 
Eine Metrik sollte stets dem gemessenen Prozessverlauf 
Rechnung tragen. Alle Eingangs- und Ausgangsgrof^en 
miissen im richtigen Kontext und im richtigen Verhaltnis 
zueinander abgebildet werden. 

ZuordnungsMiigkeit 
Metriken soUten den betreffenden CIs zugeordnet sein, 
sodass bei Anderungen auch eine entsprechende Anpas-
sung erfolgen kann und keine Inkonsistenzen und fehler-
hafte Messergebnisse entstehen. 

Oberwachung 
Alle Metriken soUten stichprobenartig und periodisch dar-
aufhin uberpriift werden, ob sie ihren Zweck noch erfiil-
len. 

Messungen 

Messungen liefern konkrete Werte zu den unterschiedlichsten 
Sachverhalten. Fiir viele Anforderungen gibt es probate Stan-
dardmessverfahren. Messungen sind die Saule der Qualitatssiche-
rung. 

Die Grundlagen der Qualitatssicherung sind in den Normen DIN 
40080, DIN ISO 5725, DIN 53803, DIN 53804, DIN 55302, DIN 
55303, DIN 55350, etc. sowie in weiteren industriellen Richtlinien 
(z.B. VDI), beschrieben. Diese Normen enthalten vielerlei Infor-
mationen sowie konkrete Daten zu unterschiedlichen Messrei-
hen. 

Allen Messvorgangen gehen zunachst immer zwei grundsatzliche 
Fragen voraus, namlich WAS soil gemessen werden? - und WIE 
soil gemessen werden? 
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Dabei muss zuerst klar definiert werden, welche Parameter im 
Einzelnen messtechnisch erfasst werden soUen. Die Genauigkeit 
der Messdaten, und damit ihre Aussagekraft, werden wesentlich 
von den jeweiligen Umgebungsbedingungen und den eingesetz-
ten Messverfahren beeinflusst. Es ist durchaus moglich, dass die 
Messung ein und desselben Sachverhalts mit unterschiedlichen 
Messmethoden zu vollig unterschiedlichen Ergebnissen fiihrt. 
Messungen miissen daher immer unter definierten Ausgangs-
und Rahmenbedingungen durchgefuhrt werden, damit die Er-
gebnisse nicht verfalscht werden. Sonst lauft man schnell Gefahr, 
dass man „Mist misst" oder Apfel mit Birnen vergleicht. 

Ein weiterer wichtiger Aspekt in diesem Zusammenhang ist die 
Vertrauenswiirdigkeit der Messdaten. Insbesondere dann, wenn 
abrechnungsrelevante Funktionen darauf aufsetzen, miissen die 
Qualitat und die Integritat der Daten gewahrleistet sein. Da jede 
Messung verfahrensbedingt fehlerbehaftet ist, miissen ggf. die 
Messergebnisse entsprechend korrigiert werden. 

Ein Messwert ist stets eine Momentaufnahme zu einem bestimm-
ten Zeitpunkt. Ein Messvorgang kann nur einen einzelnen Mess­
wert oder beliebig viele Messwerte beinhalten. Bei sehr grof^en 
Datenmengen und iiber langere Zeitintervalle ist eine kontinuier-
liche messtechnische Erfassung nicht immer moglich. Man ver-
sucht dann durch reprasentative Stichproben hinreichend gute 
Aussagen auf die Gesamtheit zu treffen. Oft interessieren dabei 
nicht die absoluten Messwerte im Einzelnen, sondern die Durch-
schnitts- bzw. Mittelwerte. Die Statistik liefert dazu geeignete 
mathematische Verfahren, um die Ergebnisse zielgerichtet inter-
pretieren zu konnen. 

Wichtige KenngroEen in Bezug auf die Zuverlassigkeit von Ge-
ratschaften und IT-Services sind Ausfallraten und Verfugbarkeiten. 

3.3.2 Balanced Score Card 

Die Umsetzung der Strategiekonzepte des Top Managements 
grower Unternehmen gestaltet sich oft schwierig und verlauft 
vielerorts nicht zufriedenstellend. Die Hauptgriinde dafiir sind 

• Verstandnisprobleme (Vision Barrier) 
Die an der operativen Umsetzung beteiligten Personen 
konnen nicht genug Verstandnis fiir die Zielsetzung der 
Managementstrategie entwickeln. 
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• Unzureichende Entscheidungsgrundlagen (Manage­
ment Barrier) 
Das Management verfligt nur liber unzureichend gefilter-
te Informationen aus den operativen Ebenen. Strategi-
sche Aspekte werden darin gar nicht oder zu wenig 
betont. 

• Unkoordinierte Operativplanung (Operational Barrier) 
Budget- und Strategieplanung laufen unabhangig von-
einander. 

• Personliche Widerstatide (Personal Barrier) 
Personliche Zielsetzungen, Zustandigkeiten und Kompe-
tenzen stehen im Widerspruch zur strategischen Ausrich-
tung. 

Der Kerninhalt einer Strategie besteht darin, gleich geartete Ge-
schaftstatigkeiten anders und vor allem besser als die Mitbewer-
ber auszufuhren. Messbare Fakten sind hierzu ein 
entscheidendes Steuerinstrument, um ein Unternehmen so auszu-
richten, dass langfristige Wettbewerbsvorteile entstehen und der 
Bestand des Unternehmens am Markt gesichert ist. 

±f 
Kostenfuhrerschaft 

Preis/Kosten 
Stdfidardprodukt 

Dafer0n;d0rungs-
strategic 

Uisturig/Qualilit 
Einzlgartigk^n 

Koslen 

prelsebstisoh 
begrenzter Bedaif 

Nisdienstiategie 

prelsunelastfsch 
spezifischer Bedarf 

Vorleila 

Abb. 3-14 Strategieausrichtung 

166 



33 Qualitat und Management 

Nur was messbar ist, kann auch umgesetzt werden 

1992 stellten Robert S. Kaplan und David Norton im Harvard 
Business Review ein neues Managementinstrument vor, „The 
Balanced Scorecard - Measures That Drive Performance", mit 
dem sich die oftmals abstrakten Strategieziele, auf der Basis von 
Leistungsindikatoren, in messbaren Werten darstellen lassen. Die 
Balanced Score Card (BSC) verfolgt hierzu einen ganzheitlichen An-
satz, der nicht nur finanzielle Aspekte, sondern auch interne und 
kundenseitige Belange sowie Innovationspotentiale und die 
Lemfahigkeit mit einbezieht. Dies ergibt ein ausgewogenes 
Kennzahlen- und Riickkopplungssystem, mit dem die Erfolgs-
wahrscheinlichkeit zur wirkungsvollen Durchsetzung der Strate­
gieziele, deutlich verbessert werden kann. 

Betrachtung finanzieller und nicht finanzieller Aspekte 
(Finanzsicht, Prozesssicht, Kundensicht, Entwicklungsper-
spektiven) 

Strategische Grundkonzepte, Markteinfiihrungsstrategien, 
Hyperwettbewerb 

Abbildung kurzfristiger und langfristiger Zusammenhange 

Wahrnehmung von Trends und Tendenzen 

Starken- und Schwachenanalyse 

Struktur- und Prozessanalysen 

Kunden- und Wettbewerbsanalysen 

Ergebnisorientierte Messgro£en zur Darstellung abhangi-
ger und unabhangiger Sachverhalte 

Gezielte PerformancemaEnahmen zur Erreichung der Stra­
tegieziele 
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Alleinstellungsmerkmale und Wettbewerbsvorteile heraus-
arbeiten 

Kundennutzen darstellen 

Finanz* 
sicht 

Efitwlck-
lungsper-
speictive 

Abb. 3-15 Balanced Score Card 

Der Aufbau der Balanced Score Card gliedert sich inhaltlich in vier 
Hauptbereiche. Jede dieser Bereiche verfolgt bestimmte Zielset-
zungen, die sich wechselseitig unterstlitzen, sodass ein harmoni-
sches Gleichgewicht entsteht. 

Finanzsicht 

Die Finanzsicht beleuchtet alle Erwartungen und Ziele in Bezug 
auf die Kosten eines Untemehmens. Die Ziele der BSC werden 
in ITIL durch die Prozesse Financial Management und Service Level Mana­
gement abgebildet. 
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• Wachstum des Unternehmens 

• Wirtschaftlichkeit und Profitsteigerung 

• Kostentransparenz und KostenkontroUe 

• Leistungsfahigkeit 

• Return On Invest 

• Vertragsmanagement 

f Marktwert j 

( Fifidftzkapltai ) ( Wissenskapitai j 

f Mitan>eitafkapitai j ( StruMufkapilal ] 

( Kundankapltal j ( Organisationskapilal j 

{ innovationskapitat j f Pfozasskapttai j 

Abb. 3-l6 Kapitalblocke eines Unternehmens 

Prozesssicht 

Die Prozesssicht beinhaltet alle Aspekte, die die Leistungserbrin-
gung betreffen, sodass Kunden und Gesellschafter gleicherma-
Een zufriedengestellt sind. Auf die IT bezogen, wird diese Sicht 
in den ITIL-Prozessen des Service Supports und des Service Deliverys, 
umgesetzt. 

• Standardisierung 

• Steigerung der Produktivitat 

• Aufrechterhaltung und Sicherung des Geschaftsbetriebs 

• Qualifizierte Fachkrafte 
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Einhaltung der Lieferzeiten 

Einheitliches Geschaftsverstandnis 

Durchgangige Kommunikation und Information 

Ressourcen Management 

Prozess Controlling 

Unternehmens- und Servicekultur 

Kundensicht 

In der Kundensicht werden die Interessen des Kunden beleuch-
tet und in die Geschaftspolitik integriert. In ITIL spiegelt sich 
diese Sicht vor allem in den Prozessen Incident Management (Service-
Desk), Service Level Management, Availability Management, Financial Management 
und IT Continuity Management wider. 

Kundenzufriedenheit 

Qualitatsgesicherte Produkte und Services 

Realistische Preispolitik 

Starke Kundenorientierung 

Positive Imagebildung 

Entwicklungsperspektive (Innovation und Lernen) 

Unter Entwicklungsperspektive versteht man hier gewisserma^en 
jede Art von Sourcing, um die Aktivitaten aller Geschaftsbereiche 
weiter voran zu treiben. Es wird nach Moglichkeiten gesucht, 
eigene Fahigkeiten und Innovationspotentiale besser zu nutzten. 
Die ITIL-Prozesse Change Management, Problem Management, Service Level 
Management, Capacity Management und Financial Management leisten hierzu 
einen erheblichen Beitrag. 

• Effektives Marketing 

• Marktorientierte Flexibilitat 

• Forschung, Entwicklung, Technologieinnovation 
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• KontroUe durch verbesserte Messungen 

• Lernfahigkeit, Weiterbildung, Reifeprozess 

• Planung und Design der IT-Infrastruktur 

• Verkiirzung von Prozess- und Produktionszeiten 

Bestimmung der Kennzahlen 

Die wohl schwierigste Aufgabe ist die konkrete Bestimmung der 
eigenen signifikanten Kennzahlen. Jedes Unternehmen muss 
dabei individuell fiir sich alleine entscheiden, welche Indikatoren 
in die BSC einflie£en soilen, sodass die eigenen Kernkompeten-
zen bestmoglich abgebildet werden konnen. Ein Biick zu den 
Mitbewerbern bietet hierbei wenig Orientiemngshilfe. 

Abb. 3-17 Top-Down-Prinzip 

Die Umsetzung der BSC im Unternehmen erfolgt nach dem Top-
Down-Prinzip. Basierend auf den jeweiis iibergeordneten Vorga-
ben, leitet jede Einheit quasi ihre eigene BSC fiir ihren Bereich 
ab. Dabei ist es wichtig, dass anhand von Riickkopplungen die 
realistische Erreichbarkeit der Zielsetzungen iiber die gesamte 
Kette hinweg uberpriift wird, um ggf. Korrekturen rechtzeitig 
einsteuern zu konnen. 
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Bei der Definition der Kennzahlen soUte unbedingt auch darauf 
geachtet werden, dass diese nicht primar durch aulSere Abhan-
gigkeiten bestimmt sind, sondern durch das Unternehmen tat-
sachlich auch gesteuert werden konnen. Die Werte der 
Kennzahlen soUten regeimaf^ig ohne grol^en Aufwand generiert 
werden konnen. Insgesamt soliten nicht mehr als vier bis sieben 
Kennzahlen pro Bereich festgelegt werden. 

Man konnte beispielsweise in der Kundensicht die durchschnitt-
liche Dauer einer Kundenbeziehung, die Anzahl der Neukunden 
pro Jahr, die Anzahl verlorener Kunden pro Jahr, den Jahresum-
satz pro Kunde, einen Zufriedenheitsindex sowie einen Kunden-
bewertungsindex als BSC-Indikatoren setzen. 

Monetare Kennzahlen (Hard Facts) 
Nicht monetare Kennzahlen (Soft Facts) 

Leistungsindikatoren (KPI - Key Performance Indicators) 
kritische Prozessindikatoren (PCI - Process Critical Indicator) 
Fnihindikatoren (Leading Indicators) 
Spatindikatoren (Lagging Indicators) 

Kennzahlen zur Vergangenheitsbewertung (Review Indicators) 
Kennzahlen fiir Prognosen (Fonvard Indicators) 

Zusammenfassung 

Gegeniiber traditionellen Kennzahlensystemen und Manage-
mentmethoden weist die BSC etliche Vorteile auf. 

• Die Unternehmensstrategie wird in quantitativ messba-
ren ZielgroEen abgebildet. Die Strategieinhalte sind da-
durch praziser fassbar und verstandlicher zum Ausdruck 
gebracht. 

• Die Indikatoren sind bekannt und zielgerichtet steuerbar. 
Personliche und unternehmensweite Zielvereinbarungen 
konnen daran ausgerichtet werden. 

• Die hohe Transparenz und Verbindlichkeit fordert das 
Vertrauen von Kunden und Mitarbeitern in die Unter­
nehmensstrategie und in die Unternehmensfiihrung. 
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Die Komplexitat bei der Informationsfilterung wird deut-
lich verringert, und die Informationsmengen nelimen ab. 

BSC ist ein flexibles, zukunftsfahiges Steuerungsinstru-
ment, mit dem sich Veranderungen schnell erkennen 
lassen. 

Unternehmensspezifische Abhangigkeiten unterschiedli-
cher Indikatoren werden ersichtlich. 

BSC lasst sich auch gut mit anderen Quaiitatsmethoden 
kombinieren, z.B. mit Sixt Sigma oder TQM. 

Das blofSe Erfassen von Zahlen flihrt aber noch lange nicht zur 
Umsetzung einer Unternehmensstrategie. Auch sollte die Einflih-
rung einer zukunftsweisenden Strategic nicht daran festgemacht 
werden, ob bereits alle Zahlen und Indikatoren verabschiedet 
worden sind. 

Mmm Wd^gms "^^^ &c^tm 

173 



3 Best Practice 

ITIL und die Balanced Score Card 

Die Balanced Scx)re Card ist kein Bestandteil von ITIL. Aufgrund der 
Konformitat eignet sich die BSC jedoch ideal dazu, im Sinne der 
„Best Practice" die Umsetzung der ITIL-Prozesse wirkungsvoii zu 
unterstiitzen. 

ITIL Balanced Scx^re Card ITIL 

C 

Incident Management 
(Service-Desk) 

Reiease Mandgement 

Conjuration 
Management 

Problem Management 

Change Management 

Prozesssicht 

Kundensicht 

Finanzsicht 

Entwickiungs-
perspektive 

> ^ 

IT Ccwtlnuity ^ I 
Management M 

Avaiiabiiity 
Management 

Service Lev^ 
Management 

Financial Management 

Capacity Management J I 

i J l 

Abb. 3-18 BSC / ITIL Konformitat 

3.3.3 Six Sigma 

Six Sigma ist eine Qualitatsmanagementmethode, die in den 80er 
Jahren von der Firma Motorola (USA), aufgrund erheblicher Qua-
litatsprobieme in der Produktion, entwickelt wurde. Das Ziel ist, 
nahezu fehlerfrei ablaufende Prozesse zu erreichen mit dem Op­
timum einer 0-Fehler Zielmarke. Heute wird Six Sigma nicht nur 
produktionsnah, sondern auch im Prozess- und Dienstieistungs-
bereich erfoigreich angewendet. 
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33 Qualitat und Management 

Die Namensgebung leitet sich aus der Statistik ab. Sigma (da), 
die Standardabweichung in der GauBschen Normalverteilung, ist in 
diesem Kontext als Ma£ zur Darstellung der Fehlerhaufigkeit 
bzw. der Erfolgsquote in einem Prozess zu verstehen. Das Quali-
tatsniveau wird in sechs (Six) Stufen unterteik. Auf der hochsten 
Stufe (6) liegt die Fehlerquote nur noch bei 0,00034 %. D.h., dass 
unter 1 Million Fehlermoglichkeiten maximal 3,4 Fehler (DPMO -
Defects per Million Opportunities) zulassig sind. 

DPMO 
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50 
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Abb. 3-19 Normalverteilung nach Gau£ 

Mathematisch sind 100% (= Null Fehler) nicht moglich. Die meis-
ten Prozesse liegen in der Praxis zwischen 30 und 4o. Die Errei-
chung hoherer Stufen ist meist nur mit sehr hohem Aufwand 
moglich. Bei extrem sensiblen Systemen (z.B. Flugzeuge) ist je-
doch sogar das Niveau 60 nicht ausreichend. 

Die Qualitatsbestimmung von Prozessen nach Six Sigma erfolgt 
unter bestimmten Randbedingungen. Jeder betrachtete Prozess 
wird dabei in einzelne Prozessschritte zerlegt, die dann einzeln 
fiir sich bewertet werden. Das Ergebnis fiir den Gesamtprozess 
ergibt sich aus dem Produkt der einzelnend-Werte. 
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Die Qualitatsbetrachtung bezieht sich dabei immer nur jeweils 
auf einen konkreten Einflussfaktor, der den Prozess signifikant 
beeinflusst (CTQ - Critical To Quality). Die errechneten Werte 
werden auf 1 Million Fehlermoglichkeiten als Bezugsgrol^e nor-
malisiert, wodurch iibergreifende Vergleiche der Prozessqualitat 
moglich sind. Fur die Berechnung des Kurvenverlaufs wird eine 
Standardabweichung von 1,5 zugrunde gelegt, ein Erfahrungs-
wert, der sich in der Praxis gut bewahrt hat. 

Fiir die konkrete Anwendung von Six Sigma haben sich je nach 
Aufgabenstellung zwei Methoden etabliert: 

DMAIC (Define Measure Analyze Improve Control) kommt bei 
bereits bestehenden Prozessen zum Einsatz, wenn die Kunden-
anforderungen oder die Performance nicht erfullt werden. 
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Abb. 3-20 DMAIC 

DMADV (Define Measure Analyze Improve Verify) wird bei neu zu 
entwickelnden Prozessen eingesetzt oder wenn nach der Durch-
fiihrung von DMAIC die SoUvorgaben immer noch nicht erreicht 
werden. 
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3.3.4 Prince2 

PRINCE (Projects in Controlled Environments) ist eine Projektma-
nagement-Methode, die 1989 von der OGC (ehem. CCTA) unter 
Einbeziehung iiber 150 offentlicher und privater Organisationen 
entwickelt wurde. Seit der Veroffentlichung hat diese Methode in 
der aktuellen Version PRINCE2 eine weite Verbreitung erfahren 
und zahlt in UK (United Kingdom) als de facto IT-Standard. Ur-
spriinglich nur auf IT-Projekte ausgerichtet, wird PRINCE2 heute 
auch in anderen Bereichen bei beliebigen Projekten erfolgreich 
eingesetzt. 

PRINCE2 teilt den Projektverlauf stufenweise in tiberschaubare 
und kontroUierbare Einheiten bzw. Phasen auf. Nur wenn eine 
Phase abgeschlossen wurde, wird mit der nachsten begonnen. 
Die jeweilige Entscheidung daruber wird im Projektlenkungsaus-
schuss gefallt. Der Projektlenkungsausschuss tritt nur bei wichti-
gen Entscheidungen auf. RegelmaJSige Sitzungen sind somit nicht 
erforderlich. 

Zu jedem Prozess werden, bezogen auf die zu erreichenden Zie-
le und den dazu vorgesehenen Aktivitaten, Input- und Output-
Parameter definiert, wobei die Projektplanung stark Ergebnis-
orientiert verlauft. Der Business Case des Projekts ist dabei als 
Steuerungsinstrument von zentraler Bedeutung. Der regelmaJ^ige 
Abgleich mit dem Busines Case stellt sicher, dass auch bei ver-
anderten Sachverhalten wahrend des Projektverlaufs die Zielset-
zung weiterhin erreichbar ist. 

PRINCE2 schafft eine gemeinsame Sprachbasis unter alien am 
Projekt beteiligten Interessensgruppen und sorgt fiir ein geregel-
tes Zusammenarbeiten. 

Da sowohl ITIL als auch PRINCE2 aus dem Hause OGC stam-
men, finden sich hier viele terminologische Gemeinsamkeiten 
wieder, weshalb PRINCE2 von der OGC auch als Management-
methode fiir die Implementierung von ITIL-Prozessen empfohlen 
wird. 

177 



3 Best Practice 

KerninhaltevonPRINCE2 

• KontroUierte Projektphasen: Projektstart, Projektabschnit-
te und Projektende 

• RegelmalSige Soll-Ist-Abgleiche mit dem Business Case 
• Automatisches Management bei Planabweichnungen 
• Rechtzeitige Einbindung des Managements und betroffe-

ner Interessensgruppen im gesamten Projektverlauf 
• Flexible Beschlussfassung (Projektlenkungsausschuss) 
• Durchgangige Kommunikationsstmktur 

Es gibt derzeit zwei offiziell anerkannte Zertifikate fur PRINCE2, 
das Foundation-Examen und das Practitioner-Examen. 

3.3.5 Reporting und Eskalation 

Genauso wichtig wie die Definition von Metriken und die Ge-
winnung der Messdaten ist die Auswertung und die Prasentation 
der Ergebnisse, das Reporting. Ein gutes Reporting zeichnet sich 
durch seine zielgerichtete Zweckbestimmung fiir eine bestimmte 
Zielgruppe aus. Management-Informationen, beispielsweise, soil-
ten nur solche Angaben enthalten, die dem Management einen 
schnellen tJberblick zur Sache verschaffen und als Entschei-
dungsgrundlage dienlich sind. Tief gehende technische Details, 
womoglich noch Log-Listings, sind hier fehl am Platz. Fiir einen 
Administrator hingegen stellen solche Listen eine wichtige Ar-
beitsgrundlage dar. 

Besonders durch den Einsatz von so genannten Agenten, lassen 
sich heute miihelos automatisiert in klirzester Zeit Unmengen 
verschiedenartigster Daten liber ein IT-System gewinnen. Das 
richtige Maf̂  der Abstrahierung ist dabei entscheidend. Aus der 
Fiille der Daten miissen die Kerninhalte herausgefiltert und liber-
sichtlich dargestellt werden. Dabei ist vor allem die Objektivitat 
zu wahren. Die jeweiligen Prozessowner konnen diese Aufgabe 
am besten wahrnehmen, da sie am besten mit der Materie ver-
traut sind und wissen, worauf es ankommt. 
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Abb. 3-21 Informationsverarbeitung beim Reporting 

Eskalation 

Die Eskalation ist primar ein skalierbares Instrument zur Begren-
zung und zur Verhinderung von materiellen und immateriellen 
Schaden. Leider wird sie oft auch als disziplinarischer Weg und 
zur Schuldzuweisung missbraucht, wodurch dem ganzen Umfeld 
ein negativer Beigeschmack anhaftet. Die Eskalation soli hier 
aber ins rechte Licht geriickt werden. Denn durch rechtzeitig, 
richtig und sachlich eingeleitete Eskalationen konnen wirksame 
GegenmaEnahmen ergriffen und durchgesetzt werden. Also ein 
durch weg positiver und konstruktiver Vorgang, der der Quali-
tatssicherung dient. 

Eskalationswege miissen in alien Prozessen jederzeit verfiigbar 
sein. Eine Eskalation gliedert sich in drei Telle, den Aniass (Auslo-
ser), die MaBnahmen und die Eskalationsstufe. 
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Eskalationsanlass / -ausloser 

EskaiationsmaHnahman 
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Abb. 3-22 Eskalation 

Jedes eingetretene oder absehbare Vorkommnis, das die Errei-
chung der vereinbarten Geschaftsziele mittelbar oder unmittelbar 
gefahrdet, ist ein potentieller Anlass zur Eskalation. Eskalations-
anlasse konnen ursachlich und in ihrer Wirkung sehr unter-
schiedlich sein, z.B. technisch, organisatorisch oder aber auch 
(zwischen)menschlich. Zur Einschatzung und Bewertung von 
Eskalationsanlassen und zur nachfolgenden Einleitung angemes-
sener Eskalationsschritte sind messbare Grenzwerte und Indika-
toren erforderlich. Diese bestimmen sich aus dem jeweiligen 
Geschaftsumfeld heraus, z.B. Termine, Zeitintervalle, Mengenan-
gaben, Haufigkeiten, etc.. Erfahrungswerte sind bei der Festle-
gung oft von grofSem Nutzen. Die Uberschreitung eines dieser 
Werte lost dann die Eskalation aus. 

Eskalationsprozesse basieren meist auf einem Stufenkonzept, 
denn nicht jeder Vorfall sollte immer gleich direkt beim Vorstand 
landen. Im Kapitel Incident Management wurden die Begriffe vertikale 
Eskalation und horizontale Eskalation bereits erklart. Uber das Prozess-
design wird der Eskalationspfad festgelegt. D.h., ob die Stufen im 
Einzelnen immer strikt hierarchisch von unten nach oben durch-
laufen werden mlissen oder ob man auch Stufen iiberspringen 
kann. Je hoher die Eskalationsstufe wird, desto brisanter ist die La-
ge. 

AuBergewohnliche Aufwande an Ressourcen, Budget, Personal, 
Material und Technik konnen im Rahmen von Eskalationen not-
wendig sein. Hierzu miissen die entsprechenden Entscheidungs-
trager auf jeden Fall eingebunden sein. 
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Abb. 3-23 Eskalation Stufenmodell 

Fiir jede Eskalationsstufe miissen ein Ansprechpartner und ein 
Stellvertreter benannt sein. Alle moglichen Eskalationswege miis­
sen gegenijber dem Kunden in den SLAs klar genannt sein. 

3.4 Arbeitsmittel 
Um die vielfaltigen Aufgaben innerhalb der unterschiedlichen 
Prozesse effizient bewaltigen zu konnen, miissen leistungsfahige 
Arbeitsmittel, so genannte Tools, eingesetzt werden. Damit sind in 
erster Linie weniger Office-Produkte wie Word, Excel, Access, 
udgl. gemeint, sondern spezialisierte Standardprodukte, die in 
der Lage sind, die Aktivitaten der Prozesse moglichst voUstandig 
und durchgangig abzubilden. 

ITIL selbst legt sich in diesem Punkt weder fest, noch werden 
Produktempfehlungen gegeben. Im Nachfolgenden sollen daher 
zumindest die wesentlichsten Punkte angeschnitten werden, die 
bei der Bedarfsermittlung und zur Bewertung solcher Tools be-
riicksichtigt werden sollten. 

Standardprodukte - Wer die Wahl hat, hat die Qual! 

Der Markt bietet eine Fiille unterschiedlichster Produkte an. Es 
gilt nun, die Funktionen und die Leistungsfahigkeit hinsichdich 
der operativen Einsatzfahigkeit im Wirkbetrieb des Unterneh-
mens zu priifen. Solche Produktevaluierungen sind nicht immer 
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ganz einfach, und sie erfordem einiges an Zeitaufwand und 
Know-how. 

Vor allem im Datenbankbereich erfreuen sich so genannte CASE-
Tools (Computer Aided System Engeneering) einer grofSen Beliebtheit. 
Diese Tools bieten machtige Funktionen, um direkt aus der Mo-
dellierung heraus Anwendungscode zu generieren. So werden, 
der Vorgabe des Datenbankmodells entsprechend, automatisch 
Tabellen und Verkniipfungen unmittelbar im Zieldatenbanksys-
tem erzeugt. Die DB-Administration wird dadurch erheblich ent-
lastet. Derartige Mechanismen arbeiten jedoch sehr stark 
produkt- bzw. herstellerorientiert. Im Bereich der Prozessmodel-
lierung sind ahnliche Mechanismen vorhanden, wobei man aber 
auch hier einschrankend festhalten muss, dass diese Vorgehens-
weise meist nur innerhalb bestimmter Produktlinien moglich ist 
und dass das Fine-Tunig weitgehend manuell nachgezogen wer­
den muss. 

Man darf nie dem Glauben verfallen, mit einem noch so guten 
Produkt fachliche Defizite ausgleichen zu konnen. Die wichtigste 
Voraussetzung fur eine erfolgreiche Evaluierung ist die genaue 
Beschreibung der eigenen Anforderungen und Vorstellungen. Je 
detaillierter diese sind, desto besser sind die Entscheidungs-
grundlagen fiir die Bewertung, fiir oder gegen ein Produkt. In 
die Uberlegungen sollte die mittel- und langfristige Unterneh-
mensplanung unbedingt mit einbezogen werden. 

lc*ineNiwn srti?* 
Kate^: 13^$ \ik^ gam: davcm ab, wMn Du wiNst̂  
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Abb. 3-24 Strategic zur Tool-Evaluierung 

Nachfolgend sind einige grundsatzliche Fragestellungen unter-
schiedlicher Themenbereiche aufgefuhrt, die im Rahmen einer 
Produktevaluierung naher beleuchtet werden soliten. Die Liste 
erhebt keinen Anspruch auf VoUstandigkeit und sollte, den je-
weiligen Gegebenheiten angepasst, weiter detailliert werden. 
Daraus kann dann ein qualifizierter Fragenkatalog zusammenge-
stellt werden. 

Grundsatzliche Fragen zur Produktevaluierung 

• Fiir welche Plattformen ist ein Produkt erhaltiich (Micro­
soft, Unix, etc.)? 

• Wie lange ist das Produkt schon am Markt? 

• Gibt es reprasentative Produktreferenzen zum Verbrei-
tungsgrad und zur Qualitat des Produkts (Anzahl pro-
duktiv eingesetzter Installationen, namhafte Firmen, 
Fachpresse, ISO9000 Zertifikat, etc.)? 
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Sind Support und Weiterentwicklung liber einen ausrei-
chend langen Zeitraum durch den Produkthersteller si-
chergestellt? 

In wie weit kann auf die Weiterentwicklungen Einfluss 
genommen werden? 

Welche Skalierungsmoglichkeiten sind gegeben? 

In weichen Intervallen werden neue Versionen auf den 
Markt gebracht? 

Sind die Versionsstande abwartskompatibel, bzw. wie 
aufwendig sind Migrationen auf neue Versionen? 

Wie hoch ist der Impiementierungsaufwand, und welche 
Systemressourcen an Software und Hardware mlissen 
dazu vorhanden sein? 

Ist das eigene Untemehmen in der Lage, das Produkt 
selbst 2u installieren und zu warten (Erfahrungen, Fach-
wissen, Ressourcen)? 

Wie lange dauert die Einflihrungsphase? 

Wie wird das Produkt nach einem Crash wieder lauffa-
hig (Backup/Restore)? 

Welche Moglichkeiten des Customizings sind gegeben 
(z.B. zusatzliche proprietare Entwicklungsmodule, API-
Schnittstellen, Source Code, etc.) 

Welche Grenzwerte sind zu beachten (z.B. max. Anzahl 
an Datensatzen, Transaktionsumfang, Detaillierungsgrad, 
etc.) 

Ist performantes Arbeiten moglich (z.B. Mehrplatzfahig-
keit, parallele Bearbeitungsschritte, Antwortzeitverhalten, 
Prioritaten, etc.)? 

Werden Performance und Auslastung als Basis fiir Tu-
ningma£nahmen gemessen? 

Enthalt das Produkt Mechanismen in Bezug auf 
VoUstandigkeits- und Plausibilitatspriifungen und Fehler-
toleranz? 

Wie bedienerfreundlich ist das Produkt (logischer iiber-
sichtlicher Aufbau, intuitive Benutzerfuhrung, etc.)? 

Kann das „Look And Feel" den Styleguides des Unter-
nehmens entsprechend angepasst werden? 
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• Konnen wieder verwendbare Komponenten (Objekte, 
Templates) erstellt werden? 

Werden alle fachlichen Anforderungen erreicht? 

Welche Exportmoglichkeiten zur Weiterverarbeitung in 
anderen Programmen gibt es? 

Wie viel Prozent der enthaltenen Produktfunktionalitat 
wird effektiv genutzt? 

Wie hoch ist die Redundanz im Aufgabenspektrum, d.h. 
welche Funktionalitaten werden bereits durch andere 
sich im Einsatz befindende oder geplante Produkte im 
Unternehmen abgedeckt? 

Wie werden Zugriffsberechtigungen und Datensicherheit 
gewahrleistet (Autorisierung, Integritat)? 

Sind online praxistaugliche Lookup- und Hilfefunktionen 
vorhanden? 

Sind Benutzerhandbiicher und technische Dokumentati-
onen ausreichend und in der Landessprache verfiigbar 
(z.B. Deutsch)? 

Wie hoch ist der Schulungsaufwand zur Einarbeitung, 
Training und Weiterbildung? 

Was kostet das Produkt (VoUversion, Update, Lizenzen)? 

Wird das Produkt direkt vom Hersteller vertrieben? 

Bietet der Hersteller weitere erganzende Produkte an, 
und in wie weit sind diese zueinander kompatibel? 

Wie stark ist die Produktbindung und damit die Abhan-
gigkeit vom Hersteller nach der Einfiihrung des Pro-
dukts? 

Ist vor dem Kauf ein ausfiihrlicher Test- und Probebe-
trieb moglich? 

Welches Budget steht flir den Erwerb und die Einfiih­
rung maximal zur Verfligung? 

Welche Alternativen gibt es zur Einfiihrung eines Stan-
dardprodukts (z.B. Eigenentwicklungen)? 

185 
mmmmmmmm^^msi 



3 Best Practice 

Generalisten vs. Spezialisten 

Aufgrund der verschiedenen Anforderungen der einzelnen ITIL-
Prozesse, sind unterschiedliche Schwerpunkte in den Arbeitsmit-
teln gefordert. Prozess- und Datenmodellierung, Workflow, Do-
kumentenmanagement, Knowledgedatabase, Buchhaltung und 
Rechnungswesen, Inventory, Kommunikation, Textverarbeitung, 
Prasentation, Systems Management, Simulation, Test, etc.. Hinter 
all diesen Themengebieten steckt im Einzelnen ein enormes De-
tailwissen vieler Entwicklungsjahre, das in einem hohen Speziali-
sierungsgrad resultiert. Produkte, die den Eindruck vermitteln, 
Alles zu konnen, sind schlichtweg Illusionen. 

Auch in der IT gibt es keine „Eierlegendewollmilchsau"! 

Das Produkt, das die meisten Funktionen besitzt, muss nicht 
unbedingt immer automatisch iiberall auch das Beste sein. Und 
der gute Name, bzw. der Bekanntheitsgrad eines Herstellers, ist 
auch kein Garant fur eine Rundum-Sorglos-Losung. Die Frage, 
was ein Produkt wirklich produktiv konnen muss, soUte stets im 
Vordergrund stehen. Realistisch ist daher nur eine Klassifizierung 
beziiglich der universellen Einsetzbarkeit und der Spezialisie-
rung. 

Universell einsetzbare Produkte sind primar so ausgerichtet, dass 
sie die am haufigsten benotigten Funktionalitaten von Standard-
aufgaben innerhalb eines moglichst groEen Aufgabenbereichs, 
praxisnah auch auf einem durchaus hohen Standardniveau, ab-
decken. Bei tiefer gehenden fachlichen Anforderungen, sto£t 
man im Detail dann relativ bald an die Grenzen. Spezialprodukte 
hingegen konzentrieren sich gezielt nur auf wenige Bereiche, 
bilden diese dafiir aber in einer wesentlich umfangreicheren 
fachlichen Tiefe ab. 
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Abb. 3-25 Generalisten vs. Spezialisten 

Die Grafik veranschaulicht den Sachverhalt nochmals. Allgemein 
lasst sich daraus ableiten, dass in Bereichen, in denen ein hohes 
fachiiches Niveau unabdingbar ist, sicheriich Spezialprogramme 
gefordert sind. Dies betrifft in der Kegel jedoch selten das gesam-
te Aufgabenspektmm. Beim Einsatz mehrerer Programme ist 
darauf zu achten, dass Redundanzen (Uberlappungen) liber das 
jeweilige Aufgabenspektrum moglichst vermieden werden. Be-
sonders grof^e Uberlappungen entstehen immer dann, wenn 
innerhalb eines Aufgabenbereichs Generalistenprodukte und 
Spezialprodukte parallel eingesetzt werden: 

In der Praxis findet man haufig die Situation vor, dass ein uni-
versell eingesetztes Standardprodukt, das liber einen langeren 
Zeitraum gute Dienste geleistet hat, den steigenden Anforderun-
gen nicht mehr gewachsen ist und nun eine erweiterte Losung 
herbeigeflihrt werden muss. Folgende Moglichkeiten sollten da-
bei geprlift und gegeneinander abgewogen werden. 
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Option 

Bestehendes Produkt 
weiter ausbauen, bzw. 
erganzen 

Paralleleinsatz von 
Spezialprodukten zum \ 
bestehenden Produkt 

Bestehendes Produkt 
durch ein leistungsfa-
higeres, neues Produkt 
ersetzen 

Bedingung 

Hersteller bietet geeig-
nete Erweiterungsmo-
dule an 

Geeignete Produkte 
sind am Markt fristge-
recht verfugbar 

Geeignete Produkte 
sind am Markt fristge-
recht verfugbar 

Vor-/Nachteile 

Gewohnte Produkte bleiben erhalten | 
kurzfristige Realisierbarkeit | 

Erweiterungen reichen nicht auf langere | 
Sicht 

Gewohnte Produkte bleiben erhalten 1 
gezielter Ausbau der Funktionalitat j 

Spezialprodukte mussen evaluiert werden i 
Datenschnittstellen (Interoperabilitat), An- 1 
passungs- und Einfuhrungsschwierigkeiten, 
erhohter Schulungsbedarf 1 

Aktuelle Technik „aus einem Guss" | 
ausreichend Reserven 

Produkte mussen evaluiert werden 
Datenmigration, Anpassungs- und Einfuh­
rungsschwierigkeiten, erhohter Schulungs­
bedarf 

Eigenentwicklung 

Besonders in produktionsnahen Bereichen sind viele Anforde-
mngen meist so unternehmensspezifisch, dass diese mit markt-
iibiichen Standardprodukten kaum zufriedenstellend bedient 
werden konnen. Wenn ein Customizing von Standardprodukten 
grundsatzlich nicht moglich ist oder aus anderweitigen Griinden 
und Uberlegungen heraus nicht zielfuhrend erscheint, kann die 
Entwicklung eigener Produkte durchaus eine sinnvoll gangbare 
Losung sein. 
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Standardprodukt 

WYSWYG - "what you see is what you get" 
Fertiges Produkt kann sofort eingesetzt wer-
den. Die fachliche Qualitat ist getestet. 

Kaum Einfluss auf die Produktentwicklung 

Herstellerbindung (Abhangigkeit). Produkt-
wechsel ist oft schwierig. 

Product-Customizing kann sehr teuer werden 

Kosten sind besser planbar. Flexible Finanzie-
rungsmodelle (z.B. Leasing) konnen genutzt 
werden. 
Schulung der Mitarbelter durch den Hersteller 
Oder am freien Markt 

Eigenentwicklung 

Know-how bleibt im Haus 
Speziflkationen mussen selbst erstellt werden 
Hoher Entwicklungs- und Testaufwand. 

Voile Kontrolle uber die Produktentwicklung. 
Zielgerichtetes Produkt, wenig Overhead. 

Ressourcen zur Entwicklung mussen bereit-
gestellt werden (Personal, Entwicklungsum-
gebung, Testsysteme, etc.). 

Entwicklungskosten konnen schnell aus dem 1 
Ruder laufen. 

Entwicklungskosten konnen als Interne Auf-
wande verrechnet werden („EH DA - Kosten") 

Schulung der Mitarbelter muss intern organi- 1 
siert werden 

Fazit 

Es gibt an sich keine „ITIL-Tools", sondem nur Software, die in 
der Praxis die Erledigung der taglichen Aufgaben, speziell hier 
im Rahmen der ITIL-Prozesse, leichter und rationeller gestalten. 
Einige Hersteller haben dazu bereits die ITIL-Terminologie in 
ihre Produkte aufgenommen und vielfaltige Templates flir die 
Prozessgestaltung definiert. Das beschleunigt den Startup an vie-
len Stellen und sorgt flir ein entsprechendes MafS an Flexibilitat. 
Der groJ^te Arbeitsaufwand besteht aber letztlich immer noch 
darin, die unternehmensspezifischen Anforderungen und Ver-
knlipfungen im Detail funktionsfahig abzubilden (Customizing!!!). 
Die Interoperabilitat hat eine hohe Prioritat, wenn mit mehreren 
Systemen parallel gearbeitet werden muss. Insbesonbdere dann, 
wenn es sich um die AnVEinbindung schon bestehender (pro-
duktiver) Systeme handelt. 

Uber einen mittel- oder gar langfristigen Betrachtungszeitraum 
gesehen eroffnet, beispielsweise im Rahmen einer Um- oder 
Neuorganisation nach ITIL, die Einfiihrung von unternehmens-
weit einheitlichen Standardtools sicherlich interessante Perspekti-
ven. 

Das Pradikat „ITIL-konform" oder gar ITIL-Zertifikate, mit denen 
einige Hersteller flir ihre Tool-Produkte werben, sollte man nicht 
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iiberbewerten. Die Firma Pink Elephant beispielsweise propagiert 
ITIL-Zertifikate fiir Tools und stellt solche auch aus. Ein aner-
kannter Qualitatsstandard oder bessere Vergleichsmoglichkeiten 
derart zertifizierter Produkte untereinander ist damit leider nicht 
gegeben. Von offizieller Seite der OGC, EXIN oder ISEB werden 
derzeit keine Tool-Zertifikate vergeben oder bestatigt. 

Meist lassen sich aus vorhandenen Mitteln gleich gute Ergebnisse 
erzielen. Mir ist nicht bekannt, dass eine ITIL-Einfuhrung auf-
grund der Tool-Frage gescheitert ware. 

A I M I %iMi a teHrt h i iM t ffi^! 
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Ausbildung 

4.1 Ausbildungsmdglichkeiten 

Ausgehend von einem gemeinsamen Grundlagenblock (ITIL 
Foundation), erfolgt die weitere Spezialisiemng in Richtung Ma­
nagement und in Richtung Praxis. 

nriL~Manag«iient 
{ITIl Service Manager) 

- Service Su|»iM>ri 
- Service Delivery 
- Security Mimegeiiieiit 
- Feiletudien 

S 

rriL-Grundtagei) 
(ITIL Foundation) 

' Aiigemelnee 
> Service $up{K>rt 
• Service Delivery 
" Tralnins 

3E 

rriL-PraxIs 
{ITI l PracMc^oner) 

- bicident Management 
' Problem Managemeiit 
• Configuration Mgmt 
• Change Mani^ement 
Avi^libllityMgmt 

• CapacH^ Management 
• Financial Management 
• Service Level Mgmt 

3E 

Abb. 4-1 Ausbildungswege 

rriL Foundation 

In den Gmndlagen wird das ITIL-Basiswissen vermittelt, etwas 
Historie, die wichtigsten ITIL-Organisationsstrukturen sowie die 
wesentiichen Merkmale der Hauptprozesse des IT Service Mana­
gements und die jeweilige Fachterminologie. Man entwickelt 
dabei ein erstes Gefuhl daflir, was mit ITIL geleistet werden 
kann. Am Schluss steht eine einstiindige Examenspriifung 
(„Foundation Certificate in IT Service Management") in Form 
eines Multiple Choice-Tests, die als Eingangsvoraussetzung fiir 
die weiterflihrenden Examen erforderlich ist. Die Priifung ist bei 
griindlicher Vorbereitung problemlos zu bestehen. Die Lerninhal-
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te werden iiblicherweise in einer zweitagigen Seminarveranstal-
tung vermittelt. 

rr Service Manager 

Die Qualifizierung zum IT Service Manager erfordert tief gehende 
Kenntnisse in den Kernbereichen Service Support, Service Deli­
very und IT Security Management. Umgang und Detailwissen zu 
diesen Themen werden anhand einer umfangreichen Fallstudie 
abgepriift. Die Fallstudie selbst wird ein paar Wochen vor der 
Priifung zur Vorbereitung bekannt gegeben, aber am Prufungstag 
durch eine unbekannte „aktuelle Situation" variiert. Die Schulung 
zum IT Service Manager erfolgt in der Kegel in drei um jeweils 
vier Wochen auseinander liegenden Schulungsblocken zu je drei 
Tagen. Einige Schulungsunternehmen bieten auch eine „Intensiv-
Variante" an, die den gesamten Stoff in sieben Tagen am Stiick 
durchpaukt. Die Priifungsdauer fiir die Kernbereiche Service 
Support und Service Delivery betragt jeweils drei Stunden. In 
jeder Priifung konnen maximal 100 Punkte erreicht werden, wo-
bei zum Bestehen der Priifung mindestens 50 Punkte in jeder 
Priifung erreicht werden miissen. Das Priifungsniveau sollte nicht 
unterschatzt werden. Uber die Schulungsteilnahme hinaus ist auf 
jeden Fall ein entsprechend weiterer Lerneinsatz erforderlich. 

Priifungsvoraussetzung zum IT Service Manager sind eine be-
standene ITIL Foundation-Priifung sowie ein Incourse Assessment, 
eine Beurteilung der eigenen Prasentations-, Fiihrungs- und Ma-
nagementfahigkeiten, die im Laufe der Ausbildungsveranstaltung 
vom Schulungsunternehmen ausgestellt wird. 

Die Ausbildung zum Service Manager ist in erster Linie fiir Ver-
antwortliche fiir Management und Betrieb von operativen Dienst-
leistungen, Geschaftsfiihrer, IT-Manager, Projektleiter und IT-
Berater mit Verantwortung fiir die Implementierung der Mana-
gementprozesse sinnvoU. 

rr Practioner 

Die Qualifizierung zum ITIL Practicioner erfordert tief gehende 
Kenntnisse ausgewahlter Prozesse des Service Supports und des 
Service Deliverys. Der Fokus liegt dabei auf der praktischen Um-
setzung und dem Betrieb der Managementprozesse. Man ver-
sucht mit diesem Zweig die Liicke von der Prozessmodellierung 
zur operativen Prozessumsetzung zu schlieEen. Das Priifungsni­
veau ist hoch und erfordert einen entsprechenden Lerneinsatz. 
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Der Schulungsumfang betragt ca. acht Tage. Hinzu kommen 
praktische Ubungsaufgaben, die exemplarisch im eigenen Be-
trieb behandelt werden soUen. Die Prlifung dauert 120 min. 

Zielgruppen sind Verantwortliche fiir den Betrieb von operativen 
Dienstleistungen, Projektieiter und operative IT Berater. 

Wer mit dem Thema ITIL weiter arbeiten will oder eine der Prii-
fungen Service Manager bzw Practioner anstrebt, der soUte sich 
auf jeden Fall mit der Original OGC-Literatur befassen. Vor allem 
die Bande „Service Support" und „Service Delivery" sind hier 
sehr zu empfehlen (siehe Literaturverzeichnis). Eventuell noch 
„Planning To Implement", da hier die KPIs und CSFs) 

Zertifizierung 

Die EXIN (Examination Institute) und die ISEB (The Information Systems Exa­
mining Board) sind die weltweit einzig anerkannten Instanzen zur 
Vergabe von ITIL-Zertifikaten. Dort werden die Voraussetzungen, 
die Inhalte und das Niveau der Priifungen festgelegt, sodass ein 
einheitlicher Qualitatsstandard gewahrleistet ist. Andere Instituti-
onen, die giiltige ITIL-Zertifikate ausstellen wollen, miissen dazu 
von der EXIN bzw. ISEB autorisiert sein. In Deutschland bei-
spielsweise werden ITIL-Priifungen von der TUV-Akademie vom 
Technischen Uberwachungsverein (TUV) abgenommen und Zerti-
fikate ausgestellt. 

Unternehmen, die iiber die Foundation-Schulung hinaus Schu-
lungen im ITIL-Umfeld anbieten, miissen bei der EXIN bzw. ISEB 
akreditiert sein. 
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4.2 Musterfragen 

Die nachfolgenden Musterfragen beziehen sich auf das ITIL 
Foundation-Examen. 

Zum ITIL Foundation-Examen miissen 40 Aufgaben in einer 
Stunde gelost werden. Zu jeder Frage gibt es immer nur eine 
richtige Antwortmoglichkeit. Die Fragen soilten wirklich sehr 
genau gelesen werden, da man bei manchen Fragestellungen 
sehr leicht in die Irre gefuhrt werden kann. 

Im Anschluss an die Fragen sind die Losungstabelle und das 
Bewertungsschema angegeben. 

1 Daten in der Configuration Management Database (CMDB) 
diirfen nur nach vorheriger Genehmigung zu einer Anderung 
der Infrastruktur modifiziert werden. 

Welcher Prozess erteilt diese Genehmigung? 

A) Realease Management 

B) Configuration Management 

C) Change Management 

D) Incident Management 

2 Die Abteilung Netzwerk einer Organisation hat wegen der 
Einhaltung eines Vertrages mit einem internen Kunden eine 
Vereinbarung mit einer externen Organisation getroffen. 

Worin wird die Vereinbarung mit der externen Organi­
sation festgelegt? 

A) Underpinning Contract (UC) 

B) Service Level Agreement (SLA) 

C) Service Level Requirement (SLR) 

D) Operational Level Agreement (OLA) 
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4.2 Musterfragen 

3 Was ist der Unterschied zwischen der Verwaltung von 
Vermogenswerten (Assets) und der Konflgurationsver-
waltung (Configuration Management)? 

A) Das Asset Management kiimmert sich nur um die Verwal­
tung der Vermogenswerte. Das Configuration Management 
behandelt alies in der Infrastruktur. 

B) Das Asset Management entspricht dem Configuration Ma­
nagement, aber betrifft nur die anderen Nicht-IT-
Besitztiimer, wie Stiihle und Tisclie. 

C) Das Asset Management behandelt die finanziellen Aspekte 
der Configuration Items. Das Configuration Management 
behandelt ausschlie^lich die technischen Einzelheiten der 
Infrastruktur. 

D) Das Configuration Management geht viel weiter als das 
Asset Management, weil es auch die Beziehungen zwi­
schen den Configuration Items behandelt. 

4 Wie arbeitet das Availability Management mit dem Secu­
rity Management zusanunen? 

A) indem Vereinbarungen liber die Verfiigbarkeit der Securi­
ty Database getroffen werden, 

B) indem Grenzen fiir den Schutz aus den Anforderungen 
der Verfiigbarkeit heraus bestimmt werden, 

C) indem Vereinbarungen hinsichtlich des Schutzes der Avai­
lability Database getroffen werden, 

D) indem MaJSnahmen liber den Datenschutz verwirklicht 
werden. 

5 Was wird als Configuration Item (CI) angesehen? 

A) ein Anruf 

B) eine Dokumentation 

C) ein Zwischenfall 

D) ein Prozess 
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Eine Organisation hat den Prozess Incident Management imp-
lementiert. Dabei wurden mehrere Abteilungen eingerichtet, 
die sich mit der Losung von Zwischenfailen beschaftigen. Es 
gibt ein Losungsteam fiir PC Stomngen, eines fiir Netzwerklo-
sungen, einen Service-Desk und eine Gruppe von Speziaiis-
ten, die diese Teams unterstiitzt. In einer IT-Organisation sind 
die Unterstlitzungsgruppen in der Kegel nach ihrem Leis-
tungsniveau gekennzeichnet, z.B. Gruppe I, Gruppe II, etc. 

Wie wurden Sie die Unterstiitzungsiiiveaus aufteilen? 

A) 1-Gruppe I, 2-Gruppe II, 3-Spezialisten 

B) 1-Service Desk, 2-PC-Losungsteam, 3-Netzwerk-Losungs-
team, 4-Spezialisten 

C) 1-Service Desk, 2-beide Losungsteams, 3-Spezialisten 

D) 1-beide Losungsteams, 2-Service Desk, 3-Spezialisten 

7 Wie tragt das IT Servicemanagement zur Qualitat von IT-
Dienstleistungen bei? 

A) indem Vereinbarungen zwischen internen und externen 
Kunden und Lieferanten in formalen Dokumenten festge-
legt werden, 

B) durch allgemein anerkanntes Normen der Service Levels, 

C) indem dafiir gesorgt wird, dass unter alien Angestellten 
der IT-Organisation die Kundenfreundlichkeit gefordert 
wird, 

D) indem Prozesse zur Verwirklichung der Dienstleistungen 
eingerichtet werden, die einfach zu handhaben und auf-
einander abgestimmt sind. 

8 Ein schwerer Fehler ist aufgetreten. Das zugewiesene Lo­
sungsteam kann das Problem nicht innerhalb der vereinbar-
ten Zeit beheben. Der Incident Manager wird eingeschaltet. 

Weche Form der Eskalation liegt hier vor? 

A) fachliche Eskalation 

B) operative Eskalation 
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C) hierarchische Eskalation 

D) formelle Eskalation 

9 Was ist die beste Definition eines Problems? 

A) eine unbekannte Ursache eines oder mehrerer Vorfaile 

B) ein anderer Begriff fiir einen erkannten Fehler 

C) eine bekannte Ursache eines oder mehrerer Incidents 

D) ein erkannter Fehler mit einem oder mehreren Incidents 

10 Was ist eine der Aufgaben im Availability Management? 

A) Vertrage mit den Lieferanten abzuschlieEen 

B) Die Uberwachung der Verfiigbarkeit eines Weiterberech-
nungssystems 

C) Die Kontrolle der Zuverlassigkeit und des Leistungsni-
veaus von Configuration Items, die gekauft und von Drit-
ten gewartet werden 

D) Die Planung und die Verwaltung der Zuverlassigkeit und 
der Verfiigbarkeit von Dienstleistungsvertragen (SLAs) 

11 Wofiir benutzt das Service Level Management die Daten 
aus der Incident-Registrierung des Service Desks? 

A) um zusammen mit anderen Daten zu iiberpriifen, ob das 
vereinbarte Leistungsniveau eingehalten wurde 

B) zum Erstellen von Vertragen (SLAs) 

C) beim Erstellen von Berichten iiber die Art und Anzahl der 
Storungen innerhalb eines bestimmten Zeitraums 

D) um anhand der Anzahl der gelosten Zwischenfalle die 
Verfiigbarkeit des IT-Services zu bestimmen 

12 Welches ist eine Aktivitat des Service Desks? 

A) Im Namen des Kunden die Storungsursache untersuchen 

B) als erster Ansprechpartner fiir den Kunden fungieren 
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C) die Ursache des Zwischenfalls lokalisieren 

D) Neue Releasestande koordinieren 

13 Die Netzwerkadministratoren sind voil ausgelastet. Sie haben 
kaum Zeit fur die Verwaltung des Netzwerks. Ein Grund da-
fiir ist, dass die Benutzer sie direkt zur Storungsbeseitigung 
kontaktieren. 

Welcher ITIL-Prozess konnte hier Abhilfe schaffen? 

A) Change Management 

B) Service Desk 

C) Incident Management 

D) Problem Management 

14 Die Daten fiir die Finanzverwaltung sind nur befugten Benut-
zern zuganglich. Die Funktion Security Management unter-
nimmt Schritte, um dies zu garantieren. 

Welcher Sicherheitsaspekt ist datnit gewahrleistet? 

A) Verfugbarkeit der Daten (Availability) 

B) Stabilitat der Daten (Stability) 

C) Integritat der Daten (Integrity) 

D) Vertraulichkeit der Daten (Confidentiality) 

15 Ein Computer-Operator stellt fest, dass die Festplattenkapazi-
tat bald erschopft sein wird. 

Welchem ITDL-Prozess muss dies mitgeteilt werden? 

A) Availability Management 

B) Change Management 

C) Incident Management 

D) Capacity Management 
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16 Welcher Begriff gehort nicht zum IT Financial Manage­
ment? 

A) Einkaufen (Procuring) 

B) Tariffestlegung (Pricing) 

C) Weiterberechnung (Charging) 

D) Budgetieren (Budgeting) 

17 Welche Rolle kommt ITIL im IT Service Management zu? 

A) Standardmodell flir IT-Dienstleistungen 

B) Auf den besten Praxisbeispielen basierte Vorgehensweise 

C) Internationale Norm fiir IT Service Management 

D) Theoretischer Rahmen zur Prozesseinrichtung 

18 Welche der nachfolgenden Aufgaben obliegt dem Prob­
lem Man^ement? 

A) Die Koordination aller an der IT-Infrastruktur vorgenom-
mener Anderungen 

B) Die Aufzeichnung aller Zwischenfalle fiir spatere Untersu-
chungen 

C) Die Genehmigung von Anderungen, die in der Known 
Error-Datenbank vorgenommen werden 

D) Die Bediirfnisse des Benutzers definieren und anhand 
dessen Anderungen an der IT-Infrastruktur vornehmen 

19 Im Service-Desk wurden diesen Monat 3126 Anrufe bearbei-
tet. 

Welcher Art waren diese Anrufe? 

A) Anderungen von Dienstleistungsvertragen (SLAs) 

B) Meldungen liber geanderte Configuration Items (CIs) 

C) Anfragen an die IT-Organisation, Benutzer zu unterstutzen 

D) Private Mitteilungen 
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20 Fiir welche der folgenden Aktivitaten ist das Release Ma­
nagement verantwortlich? 

A) Uberpriifen, ob auf den Computern der Organisation ille-
gale Software installiert wurde 

B) Speicliem der Originalkopien der gesamten in der Organi­
sation eingesetzten Software 

C) Registrieren, wo welche Softwareversionen erhaltlich sind 

D) Die eingesetzte Software zertifizieren 

21 Ein Vermittlungsbiiro ist im Laufe der Jahre immer abhangi-
ger von seinen Informationssystemen geworden. Daher wird 
beschlossen, die Stabilitat der IT-Dienstleistungen unter alien 
Umstanden sicherzustellen. 

Welcher Prozess wird dazu implementiert? 

A) Availability Management 

B) IT Service Continuity Management 

C) Service Level Management 

D) IT Service Management 

22 Ein Bauunternehmen beabsichtigt die Fusion mit einem Kon-
kurrenten. Die IT-Abteilungen und die IT-Infrastrukturen der 
beiden Unternehmen sollen zusammengeflihrt werden. 

Welcher Prozess ist fiir die Bestinunung der Festplatten-
und Speicherkapazitaten der Anwendungen der verein-
ten rr-Infrastrukturen verantwortlich? 

A) Anwendungsmanagement (Application Management) 

B) Capacity Management 

C) Computer Operations Management 

D) Release Management 
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23 Die Anforderungen an das Dienstleistungsniveau (Service 
Level Requirements) werden im Service Level Management-
Prozess benutzt. 

Was versteht man unter Service Level Requirements? 

A) Die Erwartungen und Bedtirfnisse des Kunden beziiglich 
der Dienstleistungen 

B) Die Erwartungen der Organisation in Bezug auf den Kun­
den 

C) Die Bedingungen, die fur den Dienstleistungsvertrag 
(SLA) erforderlich sind 

D) Einen Paragraphen des SLA mit Zusatzspezifikationen zur 
Ausfiihrung von SLAs 

24 Einem Benutzer steht ein neuer PC zur Verfiigung, der an das 
lokale Netzwerk angeschlossen ist. Sein alter PC wird ander-
u^eitig verwendet. 

Welcher Prozess ist fiir die Registrierung dieser Ande-
rung in der Configuration Man^ement Database 
(CMDB) zustandig? 

A) Change Management 

B) Configuration Management 

C) Problem Management 

D) Release Management 

25 Welcher der Begriffe gehort zum Change Management? 

A) Einschatzung (Bewertung) nach der Implementierung 
(Post Implementation Review) 

B) Notausgabe (Emergency Release) 

C) Anfrage um einen Service (Service Request) 

D) Zeitlich begrenzte Losung (Workaround) 
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26 Ein Benutzer ruft beim Service-Desk mit einer Beschwerde 
an, dass bei der Benutzung einer bestimmten Anwendung 
immer ein Fehler auftritt und dadurch die Verbindung mit 
dem Netzwerk unterbrochen wird 

Welcher Prozess ist fur die Lokalisierung der Ursache 
zustandig? 

A) Availability Management 

B) Incident Management 

C) Problem Management 

D) Release Management 

27 Welcher der Begriffe gehort zum IT Service Continuity 
Man^ement? 

A) Anwendungsdimensionierung (Application Sizing) 

B) Empfindlichkeit/Verwundbarkeit (Vulnerability) 

C) Wartungsfahigkeit (Maintainability) 

D) Reparaturvermogen (Resilience) 

28 2u welchem Prozess gehoren Performance Management 
und Ressource Management? 

A) Availability Management 

B) Capacity Management 

C) IT Service Continuity Management 

D) Service Level Management 

29 Eine Firma halt es fiir wichtig, dass alle Storungen zentral 
effizient und effektiv bearbeitet werden. 

Welche MaBnahme ist hierzu geeignet? 

A) Die Einrichtung von 24h-Hotlines 

B) Die Einrichtung eines Single Point of Contact (SPOC) 

C) Die Einrichtung eines Notdienstes 

D) Die Bereitstellung von Online-Hilfen im Internet 
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30 Wie unterstiitzt das Problem Management die Aktivitaten 
des Service Desk? 

A) Es lost ernste Zwischenfalle fiir den Service Desk 

B) Es lost einfache Zwischenfalle fur den Service Desk 

C) Es entlastet den Service Desk, indem es die Losung eines 
Problems direkt an die Kunden weitergibt 

D) Es stellt dem Service Desk Informationen liber erkannte 
Fehler zur Verfugung 

31 Was ist eine der Aufgaben der Fehlerkontrolie (Error 
Control)? 

A) Zeitliche Losungen bedenken und ausarbeiten (Worka­
rounds) 

B) Erkannte Fehler (Known Errors) durch den ITIL-Prozess 
Change Management korrigieren lassen 

C) Known Errors erkennen und registrieren 

D) Known Errors registrieren und verwalten 

32 Was versteht man unter einer Basiskonfiguration (Con­
figuration Baseline)? 

A) Eine Standardkonfiguration fiir die Configuration Mana­
gement Database (CMDB) 

B) Eine Beschreibung eines standardisierten CIs 

C) Ein Set von Configuration Items, das einmalig ausgeliefert 
wird 

D) Eine Standardkonfiguration, die an die Benutzer ausgelie­
fert wird 

33 Bei welchem ITIL-Prozess ist Mean Time between Failure 
(MTBF) ein gebrauchlicher Begriff? 

A) Availability Management 

B) Capacity Management 
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C) IT Service Continuity Management 

D) Service Level Management 

34 Welche Rolle spielt die Definitive Software Library (DSL) 
im Release Management-Prozess? 

A) Ein physikalischer Speicher fiir die Originalversionen der 
gesamten eingesetzten Software 

B) Ein Nachschlagewerk mit der gesamten Softwaredoku-
mentation 

C) Ein Registrierungstool fiir alle Software Items 

D) Eine Art CMDB fiir Software 

35 Eine Firma beginnt mit dem Aufbau eines Intranets und startet 
mit grafischen Design-Arbeitsplatzen. Da viele Abbildungen 
iiber das Netzwerk gehen, muss die Netzkapazitat erweitert 
werden. 

Welclier Prozess muss die Implementierung dieser Er-
weiterung genehmigen? 

A) Change Management 

B) Availability Management 

C) Release Management 

D) Capacity Management 

36 Welche Frage wird beantwortet, wenn eine Organisation 
Zukunftsvisionen und Ziele festlegt? 

A) Wie gelangen wir dorthin, wo wir sein wollen? 

B) Wie wissen wir, wo wir gerade sind? 

C) Wo wollen wir hin? 

D) Wann haben wir das Ziel erreicht? 
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37 Nach der erforderlichen Suche wurde die gemeinsame Ursa-
che einer Reihe vergleichbarer Fehler gefunden. Dies flihrte 
zu einem erkannten Fehler (Known Error). 

Was hat nun in der Kegel zu geschehen? 

A) Alle Zwischenfalle miissen schnellstmoglich beseitigt wer-
den 

B) Der Fehler muss durch eine Anderung behoben werden 

C) Der Fehler muss in die Configuration Management Data­
base aufgenommen werden 

D) Das betreffende Problem muss identifiziert werden 

38 Der Change Manager wird im Fall einer Anderungsanforde-
rung (Request For Change) eine Aktivitat starten. 

Was tut er, wenn es sich um eine komplexe Anderung 
handelt? 

A) Die Anderung beim Problem Management anmelden 

B) Die Anderung beim Incident Management anmelden 

C) Die Anderung dem IT Manager vorlegen 

D) Die Anderung dem Change Advisory Board vorlegen 

39 Welche der Aufgaben gehort zum Configuration Mana­
gement? 

A) Einberufen des Configuration Advisory Boards 

B) Physikalisches Verwalten der Software Items 

C) Installieren der Apparatur am Arbeitsplatz 

D) Aufzeichnen der Beziehungen zwischen den Configuration 
Items (CIs) 

40 Bei welchem ITIL-Prozess kann eine Einschatzung (Be-
wertung) nach einer Implementierung (Post Implemen­
tation Review) benutzt werden? 

A) Incident Management 
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B) Application Management 

C) Problem Management 

D) Release Management 

41 Wo werden Kapazitatsanforderungen definiert? 

A) Im Kapazitatsplan (Capacity Plan) 

B) Im Service-Optimiemngsprogramm (SIP) 

C) Im Service-Qualitatsplan (SQP) 

D) In den Service-Anfordemngen (SLR) 

42 Wer ist innerhalb einer Organisation befugt, mit der IT-
Abteilung ein SLA iiber die Lieferung von IT-
Dienstleistungen abzusclilie^n? 

A) Service Level Manager 

B) Anwender der IT-Mittel 

C) ITIL-Prozesseigentiimer 

D) Auftraggeber der IT-Abteilungen auf Kundenseite 

43 Welche Daten gehoren nicht in die Capacity Manage­
ment Database (CDB)? 

A) Verknlipfungsdaten von CIs 

B) Auslastungsdaten 

C) Businessdaten (Geschaftsdaten) 

D) Finanzdaten 

44 Problem Control ist ein Unterprozess im Problem Manage­
ment. Die erste Aktivitat innerhalb von Problem Control ist es, 
Probleme zu identifizieren und aufzuzeichnen. 

Welcher Schritt soUte bei der Identifikation eines Prob­
lems als erster untemommen werden? 
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4.2 Musterfragen 

A) Analysieren aller bestehenden Vorfalle (Incidents) 

B) Klassifizierung und Priorisiemng der Probleme 

C) Losung von Problemen 

D) Managementinformationen bereitstellen 

45 Welche Rolle ubemimmt die Geschaftsfuhrung im Kri-
senfall? 

A) Keine, da alles bereits durch Notfallplane geregelt ist 

B) Sie koordiniert die operativen Katastrophenschutzmaf^-
nahmen 

C) Sie fuhit Analysen und Reportings durch 

D) Sie fungiert als Krisen-Management 

46 Welche K e n n g r o ^ wird in ITIL durch Auswirkung und 
Dringlichkeit beschrieben? 

A) Die Leistungsfahigkeit der IT-Infrastruktur 

B) Die Prioritat 

C) Die Strategic zur Notfallplanung 

D) Das Schadenspotential 

47 Was ist eine andere Bezeichnung fur Uptime? 

A) Durchschnittliche Zeit zwischen zwei Ausfallen (MTBF) 

B) Durschchnittliche Wiederherstellungszeit (MTTR) 

C) Durchschnittliche Zeit zwischen zwei System-
Zwischenfalien (MTBSI) 

D) Verhaltnis zwischen MTBF und MTBSI 

48 Ein Untemehmen ist an mehreren Standorten vertreten. In der 
Hauptstelle ist ein Service Desk eingerichtet, an den sich die 
User aller Standorte bei Problemen wenden konnen. 
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Welches Service Desk-Modell wird hier verwendet? 

A) Lokaler Service Desk 

B) Virtueller Service Desk 

C) Zentraler Service Desk 

D) Keines der eben genannten 

49 Welcher der nachstehenden Begriffe driickt das MaB 
aus, in dem ein Vorfall (Incident) zu einer Abweichnung 
vom normalen Serviceniveau fuhrt? 

A) Eskaiation 

B) Auswirkung (Impact) 

C) Prioritat 

D) Dringlichkeit (Urgency) 

50 Uber welclie Vertragsgestaltung wird die interne Leis-
tungserbringung festgelegt? 

A) Service Level Agreement (SLA) 

B) Operational Level Agreement (OLA) 

C) Underpinning Contract (UC) 

D) Leistungskatalog 

51 Die Verfligbarkeit eines zentralen Servers soil durch einen 
weiteren Server verbessert werden. 

In welcher Anordnung muss der zweite Server in das 
System eingebunden werden? 

A) Parallel zum Zentralserver 

B) Seriell zum Zentralserver 

C) Hierarchisch liber dem Zentralserver 

D) Hierarchisch unter dem Zentralserver 
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4.2 Musterfragen 

52 Was fallt bei ITIL nicht unter den Begriff Eskalation? 

A) Fachliche Weitergabe von Problemstellungen 

B) Problemmeldung an iibergeordnete Stellen 

C) Technische Konfliktlosung 

D) Einbeziehung verantwortlicher Personen 

53 Welche der folgenden Informationen iiber einen bereits 
ausgefuhrten Change ist im Change Management Be-
standteil der Manj^ement-Berichterstattung? 

A) Anzahl der Zwischenfalle (Incidents) bezogen auf die 
durchgefiihrten Changes 

B) Anzahl geloster Incidents wegen durchgefiihrter Changes 

C) Falsch oder fehlerhaft registrierte CIs 

D) Aufbau und Zusammenstellung der CIs nach dem Change 

54 Welcher Bereich ist nicht als Configuration Items (CI) in 
der CMDB abgebildet? 

A) Telekommunikationsanlagen 

B) IT-Netzwerkkomponenten 

C) Vertragsdokumente, Betriebshandbiicher 

D) Personalbestand 

55 Was versteht man unter MTBF (Mean Time Between Fai­
lure)? 

A) Die Zeitspanne zwischen dem Auftreten zweier Storungen 

B) Die Zeit, die ein System nicht verfiigbar ist 

C) Die Zeit ab der Wiederherstellung eines Systems bis zum 
nachsten Zwischenfall (Incident) 

D) Die Reparaturzeit zwischen zwei Storungen 

56 Welcher nXL-Prozess liefert eine Einschatzung iiber die 
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Folgen einer unerwarteten schweren Katastrophe? 

A) Change Management 

B) IT Security Management 

C) Problem Management 

D) Service Level Management 

57 Im Rahmen eines Katastrophenfalls miissen besondere Mittel 
und Ressourcen bereitgestellt werden. 

Wer ist fiir die Freigabe verantwortlich? 

A) Das Management/Geschaftsleitung 

B) Das Emergency Committee (EC) 

C) Das IT Service Continuity Management (ITSCM) 

D) Das Financial Management 

58 Was ist normalerweise keine Aktivitat des Service Desk? 

A) Abw^icklung von Standard Changes 

B) Reklamationsbearbeitung beziiglich der Dienstleistungen 
der IT-Organisation 

C) Erforschung der zugrundeliegenden Ursache von Incidents 

D) Bereitstellung von Informationen liber Produkte und Ser-
viceleistungen 

59 Welches der folgenden Dokumente ist Teil eines takti-
schen Prozesses? 

A) Benutzerhandbuch 

B) Rundschreiben des Service Desk beziiglich einer Anwen-
dung 

C) BesprechungsprotokoU beziiglich einer Anderungsanfrage 
(RFC) vom Kunden 

D) Vereinbarungen iiber den Verfugbarkeitsprozentsatz einer 
Anwendung 
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60 Welchen Status bekommt ein Problem, weiin die Ursa-
che dieses Problems bekannt ist? 

A) „Incident" 

B) „Known Error" 

C) „gelost" 

D) „Request for Change" 

61 Der PC eines IT-Anwenders ist abgestiirzt. Vor drei Monaten 
ist dies schon einmal vorgekommen. Der Anwender teilt den 
Absturz dem Service Desk mit. 

Welche Art der Auficeichnung soUte fur diese Mitteilung 
des Anwenders gewahlt werden? 

A) Zwischenfail (Incident) 

B) Bekannter Fehler (Known Error) 

C) Problem 

D) Request for Change (RFC) 

62 Welcher ITIL-Prozess ist fiir die Inhalte des Service-
Katalogs 2nistandig? 

A) Das Service Level Management 

B) Das Financial Management 

C) Das IT Service Continuity Management (ITSCM) 

D) Das Account Management 

63 Welche Anderungen an der IT-Infrastruktur diirfen ohne 
Zustimmung des Change Managements durchgefiihrt 
werden? 

A) Austausch zentraler Systemkomponenten 

B) Erweiterung von Speicherkapazitaten 

C) Anderungen an der lokalen Netzanbindung 
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D) Keine der genannten Anderungen 

64 Welches Attribut in der CMDB gibt Auskunft, welche CIs 
sich zu einer bestimmten Zeit in Wartung befinden? 

A) Kaufdatum 

B) Eigentlimer (Owner) 

C) Standort 

D) Status 

65 Welche Aktivitat gehort zum Availability Management? 

A) Klassifizierung von RFCs 

B) Bestimmung der Rangfolge von Auswirkungen fur Zwi-
schenfalle (Impact Classification) 

C) Identifizierung von Problemen in Bezug auf die Verfiig-
barkeit (Availability) von IT-Services 

D) Messung der Verfugbarkeit von IT-Services 

66 Welcher ITIL-Prozess stellt eine Analyse iiber Gefilhr-
dungen und Abhangigkeiten beziiglich der IT-Services 
zur Verfugung, aufgrund derer dann geeignete Gegen-
ma^nahmen festgelegt werden? 

A) Availability Management 

B) IT Service Continuity Management 

C) Problem Management 

D) Service Level Management 

67 Was ist rr Service Management? 

A) Die effektive und effiziente Steuerung der Qualitat von IT-
Services 

B) Die Organisation der Verwaltung der IT-Infrastruktur nach 
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4.2 Musterfragen 

den Methoden von ITIL 

C) Die prozessorientierte Verwaltung der IT-Infrastruktur, 
sodass die IT-Organisation dem Kunden IT-Services pro-
fessioneil liefern kann 

D) Das Verstandnis flir die IT-Services einer groEeren Offent-
lichkeit zuganglich machen und fordem 

68 Welche Attribute beschreiben im Availibility Manage­
ment den Begriff Verfugbarkeit? 

A) Sicherheit, Betreibbarkeit und Zuverlassigkeit 

B) Ausfallsicherheit, Zuverlassigkeit, Wartbarkeit und Service-
fahigkeit 

C) Wartbarkeit, Servicefahigkeit, Wirtschaftlichkeit und 
Betreibbarkeit 

D) Zuverlassigkeit, Wartbarkeit, Servicefahigkeit und Sicher­
heit 

69 Wo werden im IT Service Continuity Prozess die Aufga-
ben der Fulunngsebenen im K-Fall festgelegt? 

A) im Phasenmodell 

B) im Rollenmodell 

C) im Sicherheitshandbuch 

D) im Operativplan 

70 Zwei parallel arbeitende IT-Systeme haben eine Verfugbarkeit 
von jeweils 90 %. 

Wie hoch ist die Gesamtverfiigbarkeit des IT-Systems? 

A) 99 % 

B) 90 % 

C) 81 % 

D) 95 % 

71 Was aus dem Folgenden ist Bestandteil eines Service Le-
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vel Agreement (SIA) ? 

A) Absprachen iiber die zu liefemden Services 

B) Verfugbarkeitsstatistiken iiber den vergangenen Zeitraum 

C) Aktionsplan zum Aufsetzen des Service Level Management 
Prozesses 

D) Technische Detailbeschreibung eines Netzwerk-Protokolls 

72 Wo werden alle angebotenen Serviceleistungen voll-
standig aufgelistet und detailliert beschrieben? 

A) in den einzelnen Service Level Agreements 

B) in den Leistungsbeschreibungen (Service Specifications) 

C) im Service-Katalog 

D) in den Ausschreibungsunterlagen 

73 Wie wird ein Datensatz im Incident Management be-
zeichnet, in dem die Daten eines Storfalls (Incident) ent-
halten sind? 

A) Incident Record 

B) Problem Record 

C) Storungs Record 

D) Daten Record 

74 Das Problem Management bemliht sich um die nachhaltige 
Losung von Problemen. 

Was versteht man in diesem Zusammenhang unter dem 
Begriff Workaround? 

A) eine Arbeitsanweisung zur Bestimmung eines Problems 

B) eine bestimmte Vorgehensw^eise zur Umgehung oder be-
helfsweisen Losung eines Problems 

C) eine generelle Losungsbeschreibung 

D) eine zeitlich begrenzte Losungsmoglichkeit 
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75 Welcher der nachfolgenden Begriffe ist kein ITIL-
Prozess? 

A) Incident Management 

B) IT Continuity Management 

C) Financial Management 

D) Service Desk 

76 Bei einem Server haben sich zwei Zv^ischenfalle (Incidents) 
ereignet. Es scheint, dass der Server durch seine vieien Ver-
bindungen liberlastet ist. 

Welche Aktion sollte ein Availability Manager in diesem 
Fall durchfiihren? 

A) Er bittet den Capacity Manager, die Kapazitat des Servers 
2u erhohen 

B) Er wendet sich an das Problem Management, das Problem 
schnellstens zu untersuchen 

C) Er bittet den Security Manager zu untersuchen, ob zu viele 
Berechtigungen erteilt wurden 

D) Er bittet den Service Level Manager, die Vereinbarungen 
in den Vertragen zu iiberpriifen 

77 Das Incident Management und das Problem Management 
arbeiten sehr eng zusammen. 

Wie erfolgt dabei die Bearbeitung von Incidents und 
Problems? 

A) Das Incident Management bearbeitet Incidents und Prob­
lems 

B) Das Problem Management bearbeitet alle Incidents als 
Problems weiter 

C) Incident Management und Problem Management arbeiten 
parallel 

D) Das Problem Management wird aktiv, nachdem das Inci­
dent Management Incidents aufgenommen hat 

215 



4 Ausbildung 

78 Welcher ITIL-Prozess enthalt als eine seiner Aktivitaten, 
Zwischen£llle (Incidents) mit bekannten (dokumentier-
ten) Losungen zu vergleichen? 

A) Change Management 

B) Incident Management 

C) Problem Management 

D) Configuration Management 

79 Wenn in einer Desktop- oder Client-ZServer-Umgebung eine 
neue Version eines Softwarepakets installiert wird, kann sich 
dies auf andere bereits installierte Softwarepakete auswirken. 
Manchmal miissen diese dann ebenfalls neu installiert wer-
den. 

Welcher ITIL-Prozess iiberwacht, ob bestehende Soft­
warepakete neu installiert und getestet werden miissen, 
wenn vollig neue Soflw^are installiert wird? 

A) Change Management 

B) IT Service Continuity Management 

C) Configuration Management 

D) Service Level Management 

80 IT-System A hat eine Verfiigbarkeit von 80 % und IT-System B 
hat eine Verfiigbarkeit von 90 %. 

Wie hoch ist die Gesamtverfiigbarkeit der beiden IT-
Systeme, wenn diese in serieller Anordnung betrieben 
werden? 

A) 92 % 

B) 90 % 

C) 85 % 

D) 72 % 
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81 Worin besteht der Unterschied zwischen einem bekann-
ten Fehler (Known Error) und einem Problem? 

A) Bei einem bekannten Fehler (Known Error) ist die zug-
rundeliegende Ursache bekannt, bei einem Problem nicht 

B) Bei einem bekannten Fehler (Known Error) ist die Rede 
von einem Fehler in der IT-Infrastruktur, bei einem Prob­
lem nicht 

C) Ein bekannter Fehler (Known Error) ist immer die Folge 
eines Vorfalls (Incident), ein Problem nicht immer 

D) Bei einem Problem wurden die relevanten CIs bereits be-
stimmt, bei einem bekannten Fehler (Known Error) nicht 

82 Wer ist verantwortlich fur die Pflege des Anderungszeit-
planes? 

A) Change Manager 

B) Change Advisory Board (CAB) 

C) Kunde 

D) IT Management 

83 Wie lautet die Beschreibung des Begriffs Vertrauiichlceit 
(Confidentiality) als Teil des IT Security Man^ement 
Prozesses? 

A) Schutz von Daten vor unbefugtem Zugriff und deren Ver-
wendung 

B) Moglichkeit zum jederzeitigen Zugriff auf die Daten 

C) Fahigkeit zur Kontrolle der Daten auf deren Richtigkeit 

D) Korrektheit der Daten 

84 Welche der Antworten spiegelt eine Aktivitat im Rahmen 
des proaktiven Problem Management wieder? 

A) Behandlung von RFCs 

B) Trendanalyse und Identifizierung von moglichen Zwi-
schenfallen (Incidents) und Problemen 

C) Nachbehandlung aller Zwischenfalle (Incidents) und Un-
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terbrechungen 

D) Minimalisierung von Unterbrechungen von Services, die 
auf Verandemngen in der IT-Umgebung zuruckzufuhren 
sind 

85 Welcher ITIL-Prozess oder mL-Funktion liefert die meis-
ten inhaltlichen Beitn^e, aufgrund derer die CIs in der 
CMDB aktualisiert werden mussen? 

A) Change Management 

B) Service Desk 

C) Incident Management 

D) Problem Management 

86 Eine der Aktivitaten im Configuration Management bezeichnet 
man als Control. 

Was beinhaltet diese Aktivitat? 

A) Update der CIs und deren Beziehungen in der CMDB 

B) Prtifung, ob die CIs und deren Attribute richtig sind 

C) Installation neuer CIs in der Betriebsumgebung 

D) Inventarisierung der CIs 

87 Welche der folgenden Anderungen (Changes) muss 
durch das Change Management autorisiert werden? 

A) Dateneingabe in eine Datenbank durch Anwender 

B) Anderung eines Kennworts 

C) Hinzufiigen eines neuen Anwenders in ein System 

D) Umzug eines Druckers 

88 Nachdem eine Anderung (Change) vorgenommen wurde, 
findet eine Bewertung statt. 

Wie bezeichnet ITIL diese Bewertung? 

A) Zeitplan fur Anderungen (Forward Schedule Of Change, 
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FSC) 

B) Review nach der Implementierung (Post Implementation 
Review, PIR) 

C) Service-Verbessemngsplan (Service Improvement Pro­
gram, SIP) 

D) Service-Anforderungen (Service Level Requirements, SLR) 

89 Welche Informationen liefert der Prozess Financial Ma­
nagement for rr Services dem Service Level Manage­
ment? 

A) Verfugbarkeitsinformationen 

B) Kosteninformationen des Financial Management Systems 

C) Gesamtkosten der Netzwerk-Administration 

D) Ausgaben fur IT Services pro Kunde 

90 Welche Verantwortung hat der Security Manager bei der 
Abfassiing eines neuen Service Level Agreements (SLA)? 

A) Ubersetzung der Service-Anforderungen im Sinne des Da-
tenschutzes 

B) Bestimmung der elementaren Sicherheitsanforderungen 
(Security Baselines) im Service-Katalog 

C) Richtlinien fiir den Sicherheitsabschnitt im SLA zur Verfii-
gung stellen 

D) Berichterstattung liber die technische Verfiigbarkeit von 
Sicherheitskomponenten 
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Losungsmatrix zu den Aufgaben 

01 C 
02 A 
03 D 
04 0 
05 B 
06 C 
07 D 
08 C 
09 A 
10C 

11 A 
12 B 
13 C 
14 D 
15 C 
16 A 
17 B 
18 C 
19 C 
20 B 

21 B 
22 B 
23 A 
24 B 
25 A 
^ C 
27 B 
28 B 
29B 
30D 

31 B 
32 D 
33 A 
34A 
35A 
36C 
37 B 
38D 
39 D 
40 C 

410 
42 0 
43 A 
44A 
45 0 
46 B 
47 A 
48 C 
49 6 
50B 

51 A 
52 C 
53 A 
54D 
55 C 
56B 
57 A 
58C 
59 D 
60 B 

61 A 
62 A 
63 D 
64D 
65 D 
66B 
67 A 
68D 
69 B 
70 A 

71 A 
72 C 
73 A 
74 B 
75 0 
76 B 
77 C 
78 B 
79 A 
80 0 

81 A 
82 A 
83 A 
84B 
85 A 
86A 
87 0 
88 B 
69 0 
90C 

Jede richtig geloste Aufgabe wird mit einem Punkt bewertet. Im 
ITIL-Foundation-Examen konnen maximal 40 Punkte erreicht 
werden. Die Priifung ist bestanden, wenn mindestens 26 erreicht 
wurden. Die Anzahl der in der Priifung erreichten Punkte wird 
im Zertifikat jedoch nicht angegeben. 
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Anhang 

A ITIL-Literatur 

Die meisten Blicher sind in englischer Sprache verfasst und wer-
den in erster Linie von der OGC und anderen ITIL-nahen Orga-
nisationen vertrieben. Der deutschsprachige Buchmarkt ist 
mittlererweile aber auch recht gut ausgestattet. 

Titel 

ITIL Service Support 

ITIL Service Delivery 

ITIL Planing To Implement Service Management 

ITIL Security Management 

ITIL ICT Infrastructure Management 

ITIL Application Management 

IT Service Management (Pocket Guide) 

IT Service Management (Pocket Guide) 

IT Service Management - eine Einfuhrung 

CMMI, Guidelines for Process Integration and 
Products Improvement 

Herausgeber 

OGC 

OGC 

OGC 

OGC 

OGC 

OGC 

ITSMF 

ITSMF 

ITSMF 

Chrissis, Kon-
rad, Shrum 

ISBN 

0-113-30015-8 

0-113-30017-4 

0-11330877-9 

0-113-30014-X 

0-113-30865-5 

0-113-30866-3 

0-952-47062-4 

0-95247069-1 

9-080-67135-5 

0-321-15496-7 
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Anhang 

B Nutzliche Links und Kontakte im Internet 

www.itil-online.de.vu 

www.ogc.gov.uk 

www.exin.nl 

www. exin-exams. com 

www.itil.org 

www.itilbooks.com 

www.itilpeople.com 

www.itsmf.com 

www.de.tuv.com 

www.bsi.de 

www.vieweg.de 

Fiir die Inhalte der hier genannten Links wird keine Haftung 
iibemommen. 
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Anhang 

ITIL-Spezialisten 

rr-CCS GmbH 

63741 Aschaffenburg 

eMail: office@it-ccs.de 
Web: www.it-ccs.de 

IT Service Management nach ITIL 

• Analyse, Konzeption, IVIodellierung, Optimierung 
und praxisgerechte Umsetzung von Geschafts-
prozessen nach ITIL: 

Incident Management, Problem Management, 
Change Management, Release Management, 
Configuration Management, 
Service Level Management, Availability Manage­
ment, Capacity Management, Continuity Mana­
gement und Security Management 

• Kennzahlen (KPI), Systems- und Datenmanage-
ment unter dem Fokus Configuration Management 
(CMDB) 

• „Best Practice" bei der Prozesseinfuhrung durch 
Coaching und Schulung 

• ITIL Foundation-Schulung mit offiziellem TUV-
Zertifikat 

IT Consulting 

Projektieitung, Projektmanagement, Coaching 
Projektplanung (Milestones, Kapazitaten, Budget) 
Fachkonzepte, Spezifikationen, Dokumentation 
Steuerung, Controlling 
Rolloutmanagement 
Strategie- und Machbarkeitsanalysen 
Ist-Aufnahme, Analyse, Optimierung, Produkteva-
luierung 
Rollen- und Organisationskonzepte, Workflow 
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Glossar 

ABC-Analyse 

Methode zur Ist-Stand-Ermittlung 

Asset 

(Materieller) Vermogenswert im Un-
ternehmen 

Assessment 

Zielgerichtetes Befragungsverfahren 
zur Feststellung und zur Einschatzung 
bestimmter Sachverhalte 

BuUd 

Vollstandig abgeschlossener Versions-
stand liber alle Software- und Hard-
warekomponenten 

Briefing 

Darstellung/Vermittlung von Zielvor-
stellungen 

Business Case 

Ein Szenario zur betriebswirtschaftli-
chen Beurteilung einer Investition 

Attribut 

Merkmal, Eigenschaft oder Zustand 
eines Objekts (CI) zu einem bestimm-
ten Zeitpunkt 

Availability 

Die Verfligbarkeit einer Komponente 
oder eines Services 

B 

Balanced Scorecard (BSC) 

1992, Kaplan & Norton. Bewertungs-
methode anhand von differenzierten 
Leistungsindikatoren 

Baseline 

Getestete, standardisierte Grundkonfi-
guration von Hardware und Software 

CAB (Change Advisory Board) 

Gremium innerlialb des Change Ma­
nagements, das liber wichtige Ande-
rungsantrage entscheidet 

Call Center 

Einrichtung zur Annahme und Wei-
terleitung von Storungen, meist ohne 
weitere Betreuungsfunktion 

CCTA (Central Computers and Tele­
communications Agency) 

Vorganger der OGC 

CEO (Chief Execution Officer) 

Entscheidungsverantwortliche Position 
im Management 
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CDB (Capacity Database) 

Datenbank im Prozess Capacity Ma­
nagement, zur Erfassung und Aus-
wertung von Kapazitats- und Perfor-
mancedaten von CIs. 

CFIA (Component Failure Impact 
Analysis) 

Analyseverfahren zur Bestimmung der 
Auswirkungen bei Ausfall einer Kom-
ponente 

Change 

Ein Anderungsvorhaben an einer 
Komponente oder einem Service 

Change Management 

ITIL-Prozess zur Vereinheitlichung 
und Kontrolle von Anderungsvorgan-
gen innerhalb der IT-Infrastruktur 

Change Manager 

Eine Person oder Rolle, die einfache 
Changes genehmigen kann und wich-
tige Changes an das CAB weiterleitet 

Change Record 

Standardisierter Datensatz mit Detail-
informationen zu Anderungsvorgan-
gen (Changes) an CIs 

Charging 

Leistungsverrechnung, Kostenweiter-
berechnung 

CI (Configuraion Item) 

Komponenten der IT-Infrastruktur. 
Dazu zahlen Hardware, Software, 
Dokumente, Services und Daten 

CIO (Chief Information Officer) 

Umsetzungsverantwortliche Position 
im Management als Ideengeber und 
Innovator 

CMDB (Configuration Management 
Database) 

Datenbank, in der CIs und deren Be-
ziehungen untereinander verwaltet 
werden 

CMMI (Capability Maturity Model 
Integration) 

Methode zur Reifegradbestimmung 
von Prozessen (friiher CMM) 

Configuration Management 

ITIL-Prozess zur Identifizierung, Defi­
nition, Erfassung und Anderung von 
CIs 

Confidentiality 

Vertraulichkeit, hier im Umgang mit 
Daten und IT-Systemen 

Contingency Planning 

Eventualfall- Notfallplanung 

Contract 

Vertragswerk 

Cost Unit 

Kostentrager, kostenverantwortliche 

Stelle 

CRAMM (CCTA Risk Analysis and 

Management Method) 

Risikoanalyseverfahren 
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Glossar 

CSF (Critical Success Factor) 

Kritische Erfolgsfaktoren zu einem 
betrachteten Prozess oder Verfahren 

pien aller genehmigten und verwend-
baren Softwarekomponenten 

Customer 

Kunde. Der Kunde wird bei ITIL un-
terschieden in User (Benutzer) und 
Sponsor (Entscheidungstrager, Budget-
verantwortlicher) 

D 

Datenbank (Database) 

Softwaresystem zur effizienten Ver-
waltung groiSer Datenmengen und 
eigenen Sicherheits- und Berechti-
gungskonzepten. Man unterscheidet 
im wesentlichen (objekt-) relationale, 
sequentielle und hierarchische Daten-
banksysteme. 

Delta Release 

Softwarestand, der nur Anderungen 
seit der letzten Version enthalt. 

DHS (Definitive Hardware Store) 

Hardware Vorratsiager mit wichtigen 
Ersatzteilen. 

Downtime 

Tatsachliche Zeit, in der ein System 
nicht verfugbar ist 

DringUchkeit 

MafS, wie lange ein storungsbehafteter 
Zustand akzeptabel ist, ohne spiirbare 
Schaden zu erieiden 

DSL (Definitive Software Library) 

Bibliotheksdatenbanksystem mit Ko-

EC (Emergency Committee) 

Spezielles Notfallgremium des CAB 
zum Krisenmanagement 

Error Control 

Bereitsteliung von Workarounds und 
Verfahren zur nachhaitigen Fehlerbe-
handlung von Known Errors 

Eskalation 

Geregeltes Rekiamations-, Be-
schwerde- oder Mitteilungsverfahren 
zur Losung von Problemsituationen, 
die die Standardmoglichkeiten iiber-
schreiten 

EXIN (Examen Institute) 

Zentrale autorisierte ITIL-Priifungs-
und Zertifizierungsstelle mit Sitz in 
den Niederlanden 

Failure 

Fehler, Storung 

Forecast 

Vorauswahl, Vorstudie 

FSC (Forward Schedule of Change) 

Planungskaiender im Change Mana­
gement 
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Full Release 

Kompletter Versionsstand, der alle 
vorhergegangenen Versionen (Delta 
Releases) ersetzt. 

Full Backup 

Komplettsicherung eines Datenbe-
stands. 

Gap 

Liicke, Defizit 

Gap-Analyse 

Strategisches Planungsinstrument zum 
Soll-Ist-Vergleich 

H 

Help Desk 

Zentrale Kundenanlaufstelle. Wird 
unter ITIL als Service Desk bezeichnet 

Human Ressources 

Personalbereich, der sicherstellt, dass 
geniigend qualifizierte Krafte zur Ver-
fugung stehen 

ICT 

Information and Communication 
Technology 

Impact 

Auswirkung. Messkriterium zur Risi-
kobewertung 

Incident 

Vorfall, Storung. Ein Ereignis, das den 
ordnungsgemaiSen Normalbetrieb be-
oder verhindert. 

Integritat (Integrity) 

Unversehrtheit und Richtigkeit in Be-
zug auf Daten und IT-Systeme 

ISO 9000 

Industriestandard in der Qualitatssi-
cherung 

ITAMM (IT Availibility Metrics Model) 

Modell zur Ermittlung und Festlegung 
von Verfugbarkeitsmesskriterien 

m L (IT Infrastructure Library) 

Dokumentationswerk iiber die "Best 
Practice"-Methoden und Verfahren fiir 
ein effizientes IT Service Management 

rrSMF (IT Service Management Fo­
rum) 

ITIL User Forum mit interessanten 
Beitragen und Informationen rund um 
ITIL. 

K 

Key Indicator 

Signifikante Parameter zur Messung 
und Bewertung eines Sachverhalts 

Key Performance Indicators (KPI) 

Kennzahlenmechanismus zur Bewer­
tung der Leistungsfahigkeit eines Sys­
tems 
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K-FaU 

Katastrophenfall, wenn eine unter-
nehmensbedrohende Gefahr im Ver-
2ug ist 

zwei Incidents 

MTTR (Mean Time To Repair) 

Durchschnittliche Ausfallzeit 

Known Error 

Bekannter Fehler, zu dem ein Lo-
sungsweg oder ein Workaround vor-
liegt. Alle Known Errors sind in der 
Known Error Database eingetragen. 

KontraG 

1998, Gesetz zur Kontrolle und 
Transparenz im Risikomanagement 

KPI (Key Performance Indicator) 

Leistungsindikator. Ein messbarer 
Parameter zur Steuerung und Uber-
wachung. 

M 

O 

OGC (Office Of Government Com­
merce) 

Nachfolgeorganisation der CCTA. 
Zustandig fiir Inhalte von ITIL 

OIA (Operational Level Agreement) 

Internes Vertragswerk fiir Leistungs-
vereinbarungen zwischen intemen 
Abteilungen in den jeweiligen Rollen 
als Kunde und Dienstleister 

Ownership 

Begriff fiir die alleinige Verantwort-
lichkeit 

Maintainability 

Wartbarkeit. Moglichkeit zur Erhal-
tung und zur Pflege von Komponen-
ten 

Manager 

Allgemeiner Begriff fur eine fiihrende, 
iiberwachende oder operative Funk-
tion 

Package Release 

Zusammenhangend freigegebener 
Software-Versionsstand 

Performance 

KenngroEe der Leistungsfahigkeit 

MTBF (Mean Time Between Failure) 

Durchnittliche Zeitspanne ab dem 
Zeitpunkt der Wiederherstellung nach 
einem Incident bis zum nachsten. 

MTBSI (Mean Time Between Systems 
Incident) 

Durchnittliche Zeitspanne zwischen 

PKI (Process Critical Indicator) 

Messbares, prozesskritisches Merkmal 
zur Analyse und Bewertung 

PIR (Post Implementation Review) 
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AbschlieEendes KontroUverfahren, ob 
ein Auftrag vollstandig und einwand-
frei ausgefuhrt wurde. 

Policy Statement 

Unternehmensweite Sicherheitsrichtli-
nie 

Prioritat 

Bewertungskriterium, das aus der 
Summe von Auswirkung und Dring-
lichkeit gebildet wird 

PRINCE2 

Favorisierte Projektmanagement Me-
thode der OGC 

Problem 

Fehlfunktion oder Stomng, deren 
Ursache nicht ersichtlich ist. 

Problem Control 

Teilprozess zur Problembehandlung. 
Ursachenforschung. Probleme in 
Known Errors uberfiihren 

Produkt 

Bezeichnet das Ergebnis einer Leis-
tung oder einer Fertigung 

Provider 

Dienstleister (meist extern) 

Q 

Quick Wins 

Kurzfristig erzielbarer Mehrwert (Be­
nefit) oder Gewinn 

R 

Reliability 

Die Zuverlassigkeit einer Komponente 
oder eines Services 

Reporting 

Zielgerichtete Auswertung/Darstellung 
von Ergebnissen fiir einen bestimmten 
Nutzerkreis 

RFC (Request For Change) 

Ein Antrag oder eine Aufforderung 
zur Durchfuhrung von Anderungen 
innerhalb der IT-Infrastruktur 

Resilience 

Die Strapazierfahigkeit einer Kompo­
nente oder eines Services 

Risiko-Analyse (Risk Analysis) 

Verfahren zur Risikoanalyse. Identifi-
zierung von Schwachstellen und po-
tentiellen Bedrohungen in Bezug auf 
die Vermogenswerte des Unterneh-
mens 

Prozess 

Chronologisclie Abfolge aller Schritte 
zur Fertigstellung eines Produkts 

Profit Center 

Ein Geschaftsbereich, der auf eine 
Gewinnerzielung ausgerichtet ist 

Return On Invest (ROD 

Kennzahl zum Investitionsriickfluss 

ROCE (Return on Capital Employed) 

Kennzahl zur Finanzbetrachtung 
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Rollout 

Vorgang der Auslieferung, Verteilung 
und Installation von Software und 
Hardware. Abbau und Riicknahme 
werden als Rollin bezeichnet 

Scope 

Abgegrenzter Bereich eines Aufga-
bengebiets 

Security 

Sicherheitsverstandnis innerhalb eines 
Unternehmens 

Service 

Dienstleistung. Unter ITIL sind die IT-
Diensleistungen (IT Services) gemeint 

Service Desk 

Einrichtung zur Storungsannahme, 
Soforthilfe bei Geringfiigigkeiten und 
Problemweiterleitung von schwierigen 
Fallen 

Service-Katalog 

Ein Katalogwerk, in dem alle ange-
botenen Services voUstandig aufgelis-
tet und detailliert beschrieben sind 

Service Level Agreement (SLA) 

Vertragswerk zwischen einem Diens-
leister und einem externen Kunden 

Service Level Management (SLM) 

ITIL-Prozess, der fiir die komplette 
Abwicklung von Vertragsangelegen-
heiten (SLAs, OLAs, DCs) zustandig ist 

Service Level Requirement (SLR) 

Die kundenseitig formulierten Anfo-
derungen zu einer Serviceleistung. 
Ausgangspunkt fiir die SLA-Verhand-
lung 

Service Management 

Prozess zur Umsetzung der Kunden-
anforderungen 

Service Quality Plan (SQP) 

Planungsinstrument im Service Level 
Management zur Sicherung der Servi-
ce-Qualitat 

SIP (Service Improvement Program) 

Programm (Projekt) zur kontinuierli-
chen Verbesserung der IT-Services 

Six Sigma 

Eine Qualitatsmanagementmethode 
basierend auf der GauJ^schen Nor-
malverteilung 

Soft Facts 

Nichtmonetare Kennzahlen 

Sourcing 

Ermittlungs- und Beschaffungsvorgang 
zur Deckung einer Bedarfslage 

SPOC (Single Point of Contact) 

Zentrale Kommunikationsschnittstelle 
zwischen den Geschaftspartnern 

SPOF (Single Point of Failure) 

Bezeichnung fiir Gerate und Funktio-
nen, die im Storfall nicht durch Re-
dundanzen abgesichert sind und so-
mit ein hohes Risiko darstellen 
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Sponsor 

Bezeichnung flir die Seite (des Kun-
den), die die Kosten tragt 

SQP (Service Quality Plan) 

Zentrales Planungs- und Steuerungs-
instrument im SLM 

Standardprodukt 

Am Markt erhaltliches fertiges Produkt 
eines Herstellers, mit einem be-
stimmten Funktuionsumfang in einer 
bestimmten Qualitat 

Systems Management 

Ganzheitliche strategische, organisato-
rische und operative Betrachtung der 
Hardware und Software einer IT-Infra-
struktur 

zur Aufnahme des Normalbetriebs 
tatsachlich benotigt wird 

u 
UC (Underpinning Contract) 

SLAs mit einem Lieferanten 

UML (Unified Modelling Language) 

Standardisierte Modellierungssprache 
flir Prozess- und Rollenmodelle 

Unit 

(Gerate-) Einheit 

Use Case 

Anwendungsfall, zu dem Aktionen 
eines IT-Systems beschrieben werden, 
die ein Akteur nutzen kann 

TCO (Total Cost of Ownership) 

Gesamtkostenbetrachtung liber die 
gesamte Lebensdauer von Services 
oder IT-Komponenten 

Threats 

Potentielle Bedrohungen 

Tool 

Werkzeug, Arbeitmittel 

TQM 

Total Quality Management - Methode 
zur Qualitatsverbesserung 

TTR (Time to Repair) 

Ausfallzeit. Die gesamte Zeit, die zur 
Fehlererkennung, zur Reparatur und 

Verfiigbarkeit 

Zeitraum, in dem iiber eine Einheit in 
einem vereinbarten MaSe verfugt 
werden kann 

Vvilnerability 

Empfindlichkeit (Verwundbarkeit) 
eines (IT-)Systems 

w 
Workaround 

Verfahrensanweisung zur behelfs-
oder iibergangsweisen Losung/ 
Durchfuhrung von Aufgaben 
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Zuverlassigkeit (engl. reliability) 

MaB bzgl. der Stabilitat und der Aus-
fallsicherheit eines (IT-) Systems 
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