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Zusammenfassung

Dienstleister aus dem Bereich der Informationstechnologie (IT) stehen vor der grofen
Herausforderung, immer komplexere I'T-Dienste kostengiinstig anzubieten und diese effi-
zient zu betreiben. Um dies zu erzielen, fiihrt die Disziplin des I'T-Service-Management
(ITSM) strukturierte Managementprozesse ein. Werkzeuge unterstiitzen diese und stellen
eine wichtige Schnittstelle zwischen Mensch, Prozess und Technik dar. Mit diesen Werk-
zeugen lassen sich Prozesse koordinieren, die Technik effizient verwalten und wichtige
Informationen fiir den Betrieb zusammenzufithren. Der geeignete Einsatz von Werkzeu-
gen ist eine wesentliche Voraussetzung, um komplexe Aufgaben mit moglichst geringem
Aufwand durchzufiihren. Effizientes ITSM verfolgt somit auch stets das Ziel, Werkzeuge
optimal einzusetzen und die ITSM-Prozesse sinnvoll zu unterstiitzen.

Im Rahmen der Arbeit wird ein Ansatz vorgestellt, um den Einsatz von Werkzeu-
gen entsprechend zu optimieren. Kern des Losungsansatzes ist die Definition eines Rei-
fegradmodells fiir Werkzeuglandschaften. Mit diesem lassen sich Werkzeuglandschaften
begutachten und die Unterstiitzung der ITSM-Prozesse systematisch bewerten. Das Re-
sultat ist eine gewichtete Liste mit Anforderungen an die Werkzeuglandschaft, um eine
moglichst gute Prozessunterstiitzung zu erreichen. Aufgrund der Priorisierung der An-
forderungen ist ein IT-Dienstleister nicht gezwungen, die Werkzeuglandschaft komplett
in einem groffen Schritt anzupassen. Stattdessen konnen die Verbesserungen sukzessive
vorgenommen werden. Das Reifegradmodell unterstiitzt systematisch dabei, zunéchst die
wichtigsten Anforderungen umzusetzen, so dass die ITSM-Prozesse effektiv arbeiten kon-
nen. Die Steigerung der Effizienz erfolgt dann in weiteren Schritten, indem zusétzliche
Anforderungen umgesetzt werden. Die Erstellung eines solchen Reifegradmodells wird im
Folgenden beschrieben. Zunéchst wurden Anforderungen an einen geeigneten Losungsan-
satz analysiert und ein Konzept fiir ein Reifegradmodell erarbeitet. Darauf aufbauend ist
dieses Konzept beispielhaft angewendet worden, um ein Reifegradmodell fiir Werkzeug-
landschaften zur Unterstiitzung von Prozessen nach ISO/IEC 20000 zu entwickeln. Die
Arbeit schliefst mit einer Evaluation des Losungsansatzes ab, wobei das entwickelte Rei-
fegradmodell empirisch in einem Szenario eines I'T-Dienstleisters angewendet wurde.

Mit der vorliegenden Arbeit wird die Grundlage fiir ein ganzheitliches und integriertes
Management der Werkzeuglandschaft von I'T-Dienstleistern geschaffen. Kiinftige Arbei-
ten konnen diese Methodik fiir spezifische Anwendungsszenarien iibernehmen. Langfris-
tig soll diese Arbeit als Grundlage dienen, um ein standardisiertes Reifegradmodell fiir
Werkzeuglandschaften im Kontext von ITSM zu etablieren.







Abstract

Information technology (IT) service providers are facing the challenge of offering more
and more complex [T services and managing them in a cost-efficient way. To achieve this,
the discipline of IT service management (ITSM) introduces well-defined and structured
management processes. Tools can support these processes and represent an important
interface between people, processes and IT systems: processes can be coordinated, IT
systems can be managed efficiently and relevant information can be gathered to support
IT operations. Adequate use of tools is a critical success factor in order to perform these
tasks with low effort. Hence, efficient ITSM always seeks to implement tools in order to
support ITSM processes in the best possible way.

The aim of this dissertation is optimizing the use of tools to better support ITSM
processes. The core aspect here is the definition of a maturity model for tool landscapes.
This maturity model enables the assessment of tool landscapes and the determination
of process support by the tools in a systematical way. The output of the assessment is
a prioritized list of requirements towards the tool landscape achieving the best possible
process support. By prioritizing these requirements, IT service providers do not have to
to implement all modifications in one big step. Instead, improvements can be implemen-
ted gradually. The maturity model provides systematical assistance in implementing the
fundamental and most important requirements at first. The primary goal is the effec-
tiveness of processes and tools. In further steps, the efficiency can then be increased by
implementing more requirements from the list. The definition of such a maturity model
is described in this dissertation. At first, requirements for adequate solutions were ana-
lyzed and a maturity model concept was developed. This concept was then applied and
a maturity model for tool landscapes to support ITSM processes according to ISO/IEC
20000 was developed. The dissertation concludes with an evaluation of the proposed so-
lution and describes the application of the maturity model in the context of a real world
scenario at an IT service provider.

This dissertation introduces a systematic foundation for a holistic and integrated
management of tool landscapes. Future work can adapt this concept to specific scenarios.
In the long term, this work can serve as a basis for establishing a standardized maturity
model for tool landscapes within the context of ITSM.
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1 Werkzeuglandschaften und
I T-Service-Management

Effizienz ist fiir viele Dienstleister im Bereich der Informationstechnologie
(IT) eine wichtige Anforderung an den Betrieb ihrer Infrastruktur. Das Ver-
héltnis zwischen Qualitdt der angebotenen IT-Dienste und dem fiir deren
Bereitstellung notwendigen Aufwand, gibt oft den Ausschlag, ob sich eine
Organisation erfolgreich behaupten kann.

Die Anforderungen an den Betrieb eines I'T-Dienstleisters werden durch die Kunden
gelenkt. Je hoher die Kundenzufriedenheit ist, desto leichter wird es fiir den Dienstleister,
eine erfolgreiche Kundenbeziehung aufzubauen. Um dies zu erreichen ist es wichtig, die
Dienste optimal auf die Geschéftsprozesse der Kunden abzustimmen. Dabei ist das Zu-
sammenspiel zwischen Mensch, Prozess und Technik ein wichtiger Faktor. Sowohl bei der
Identifizierung der Anforderungen der Kunden wie auch bei der Planung, Inbetriebnah-
me, Wartung und Verbesserung der Dienste sollte keiner dieser Faktoren vernachléssigt
werden.

IT-Dienstleister werden dabei hochgradig vom Fortschritt der Technik getrieben und
sind von diesem abhéngig. Aktuelle Beispiele hierzu sind Entwicklungen in der Virtuali-
sierung von Serversystemen und in der Speicher- und Prozessorentwicklung. Neuentwick-
lungen und Fortschritte erlauben es den I'T-Dienstleistern, dem Kunden nicht nur schnel-
lere und qualitativ hochwertigere Dienste anzubieten. Die IT-Dienstleister und Kunden
profitieren auch davon, dass das Bereitstellen der Dienste kostengiinstiger wird.

Der stetige Fortschritt der Technik stellt die IT-Dienstleister aber vor grofe Her-
ausforderungen. Verdnderungen am Markt oder Verdnderungen der Kundenbediirfnisse
erfordern ein hohes Mak an Flexibilitdt von I'T-Dienstleister, damit sie moglichst schnell
auf diese Verénderungen reagieren konnen. Die Integration moderner Technologien in die
Diensterbringung ist dabei ebenso unabdingbar. Fortschritte in der Technik haben dar-
iiber hinaus zur Folge, dass die Moglichkeiten fiir den I'T-Betrieb wachsen und die Dienste
immer komplexer werden. Beispielsweise hat sich der Ansatz der Service Oriented Archi-
tecture (SOA) |[GHK*01] [HRO1] [Erl08| in den letzten Jahren immer weiter etabliert.
Durch Orchestrierung von einzelnen (Basis-) Diensten kénnen komplexere Dienste be-
reitgestellt werden. Eine moglichst effiziente Verwaltung der I'T-Dienste ist daher immer
wichtiger.

Die Disziplin des ITSM hat sich als Reaktion auf diese Herausforderungen in den
letzten Jahren als ein wesentlicher Erfolgsfaktor bei IT-Dienstleistern erwiesen. ITSM
adressiert nicht, wie etwas technisch zu realisieren ist, sondern fiihrt den Prozessge-
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4 Werkzeuglandschaften und IT-Service-Management

danken fiir IT-Dienstleister ein. Es werden Prozesse definiert, um kundenorientierte
Diensterbringung effektiv und effizient durchzufiihren. Haufig wird hierzu ein I'T-Service-
Management-Rahmenwerk (ITSM-Rahmenwerk) wie die IT Infrastructure Library (ITIL)
[OGC09]|, ISO/TEC 20000 [ISO11, ISO12], CoBIT [ITGO05], eTOM [TMF04b, TMF04c,
TMF04d, TMF04e, TMF04a|, Microsoft Operations Framework (MOF) [Mic06] oder six-
Sigma |[PNCO00| herangezogen. Durch eine prozessorientierte Ausrichtung der Verfahren
und der Aufgaben eines [T-Dienstleisters zielen die ITSM-Rahmenwerke darauf ab, den
Betrieb zu standardisieren, wiederholbar zu machen, Aufgaben und Verantwortlichkei-
ten klar zu verteilen und den Betrieb zu optimieren. Eine Integration der eingesetzten
Werkzeuge in die Prozessabldufe spielt hierbei ebenfalls eine wichtige Rolle.

Managementwerkzeuge! stellen eine wichtige Schnittstelle zwischen Mensch, Prozess
und Technik dar. Sie unterstiitzen die Menschen dabei, Prozesse durchzufiihren und ein-
zuhalten. Auch ermdglichen sie es, die Technik effizient zu verwalten und Ereignisse sowie
den Status von Geréten iibersichtlich und fiir den Menschen besser verstandlich darzustel-
len. Durch geeignete Schnittstellen zwischen unterschiedlichen Managementwerkzeugen
kénnen Informationen verschiedener Quellen kombiniert und fundierte Entscheidungen
getroffen werden. Managementwerkzeuge konnen daher dem Menschen viele komplexe
Aufgaben abnehmen und sind ein wichtiger Schliissel fiir effizientes ITSM.

Prozess- .
werkzeuge om oo R
Legende
Schnittstellen /
Integration
Werkzeug

Werkzeug zur
Integration
von Infor-
mationen

Abbildung 1.1: Erweiterung der klassischen Managementwerkzeuge durch die Anforde-
rungen des ITSM.

In Abbildung 1.1 sind verschiedene Bereiche dargestellt, in denen Managementwerk-
zeuge verwendet werden. Die beiden unteren Schichten ,Klassische Managementwerkzeu-
ge' und ,Dienste und Systeme” repréasentieren dabei den klassischen Anwendungsbereich
von Managementwerkzeugen. Mit Hilfe dieser Werkzeuge werden die einzelnen Hardwa-
rekomponenten konfiguriert und {iberwacht. Diese Werkzeuge koénnen in das klassische
ISO FCAPS-Modell? [CW08] [HAN99b] fiir Netzmanagement eingeordnet werden und

IEine umfassende Diskussion zum Begriff ,Managementwerkzeug® folgt im Kapitel 2.1.1.
2Fault Management, Configuration Management, Accounting Management, Performance Manage-
ment und Security Management
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unterstiitzen den Betrieb der einzelnen Hardwarekomponenten.

Aufgrund der oben beschriebenen Entwicklungen und der daraus resultierenden An-
forderungen ist ein effizientes Management fiir viele I'T-Dienstleister schwierig. Komplexe
Beziehungen zwischen Diensten und auch zwischen Hardwarekomponenten, erfordern ein
Management, welches iiber das FCAPS-Modell hinausgeht. Diesen Anforderungen wer-
den die beiden dariiber liegenden Schichten ,Schnittstellen / Integration und ,Prozess-
werkzeuge® in Abbildung 1.1 gerecht. Die Schicht ,Schnittstellen / Integration ist dafiir
zustandig, verteilte Informationen aus verschiedenen Hardwarekomponenten und Mana-
gementwerkzeugen zu sammeln und miteinander in Verbindung zu setzen. Dadurch ist
es moglich Informationen iiber komplexe Abhéngigkeiten zwischen Diensten zu erhalten.
Die oberste Schicht ermdéglicht es dann, effiziente Prozesse einzufiihren. Auf Basis der
aktuellen Informationen aus der Schicht ,Schnittstellen / Integration®, kénnen geeignete
Entscheidungen fiir den Betrieb getroffen, Prozesse eingehalten und die Arbeitsablaufe
des Personals koordiniert und optimiert werden. An dieser Stelle wird eine zentrale Rol-
le der Werkzeuge sichtbar: Thre Aufgabe ist es, die Prozesse geeignet zu unterstiitzen.
Da der Prozessgedanke eine immer zentralere Rolle bei der Diensterbringung einnimmt,
wird auch eine geeignete Unterstiitzung durch die Technik immer wichtiger. Letztendlich
konnen Prozesse in heutigen Organisationen nur noch effizient ausgefithrt werden, wenn
sie eine entsprechende Unterstiitzung durch die darunterliegende Werkzeuglandschaft er-
fahren.

Diese Entwicklung vom eher technisch-orientierten Management hin zu einem dienst-
und prozessorientierten Management stellen viele Dienstleister vor grofse Herausforderun-
gen |TS10]. Faktoren wie der technische Fortschritt, Verdnderungen im Dienstangebot
oder der Kundenbediirfnisse verursachen zuséatzliche Schwierigkeiten. Um diese zu be-
wiéltigen, fiihren Dienstleister oft neue und fiir die konkreten Anforderungen geeignete
Werkzeuge ein. Sie erhoffen sich dadurch, den neuen Herausforderungen gewachsen zu
sein und ihre Prozesse effizienter gestalten zu koénnen.

Den IT-Dienstleistern kann es langfristig gesehen jedoch auch Probleme verursachen,
wenn altere Werkzeuge bei Einfithrung von neuen Werkzeugen nicht konsequent ersetzt
werden. Meistens unterstiitzen Managementwerkzeuge mehr als nur einen Anwendungs-
bereich und kénnen somit nicht immer problemlos ausgetauscht werden. Dartiber hinaus
wird eine Anpassung bewédhrter Prozesse an die neuen Werkzeuge aufgrund des weiteren
Betriebs der alten Werkzeuge in vielen Féllen auch gar nicht als notwendig erachtet. Die
Folge dessen kann eine iiber lange Sicht hin wachsende Werkzeuglandschaft sein. Pra-
xisberichte zeigen, dass viele I'T-Dienstleister heutzutage 100 und mehr Management-
werkzeuge betreiben [BRRO8| [Rei06]. Ein offensichtliches Problem derartig gewachsener
Werkzeuglandschaften stellen beispielsweise die Kosten dar. Lizenz-, Support- und War-
tungskosten einzelner Softwareprodukte nehmen oft einen nicht zu vernachlissigenden
Teil des IT-Budgets ein. Mit der Anzahl an Werkzeugen steigen damit auch die Kosten
fir die Werkzeuglandschaft [GR12| und der Administrationsaufwand. Mehr Werkzeuge
erfordern einen hoheren Aufwand, um die Werkzeuge zu administrieren und zu betreiben.
Die Effizienz des Betriebes wird so wiederum eingeschriankt. Die Schnittstellen zwischen
den Werkzeugen werden immer komplexer und die Struktur der Werkzeuglandschaft
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immer undurchsichtiger. Auch koénnen funktionale Redundanzen bei unterschiedlichen
Werkzeugen auftreten, so dass auch der Einsatzbereich der Werkzeuge nicht mehr klar
ist. Letztendlich fithren all diese Faktoren dazu, dass die eigentliche Aufgabe der Werk-
zeuge - die Unterstiitzung effizienter I'T-Service-Management-Prozesse (ITSM-Prozesse)
- erschwert wird.

Im Rahmen dieser Arbeit wird ein Losungsansatz vorgestellt, welcher den erlauterten
Herausforderungen gerecht wird. Der Losungsansatz beschreibt ein Vorgehen fiir ein effek-
tives und effizientes Management der Werkzeuglandschaft und beriicksichtigt gleichzeitig
eine gezielte Ausrichtung der Werkzeuge an den Managementprozessen. Existierende An-
satze verfolgen hierbei oft einen Top-Down oder einen Bottom-Up Ansatz [Lic12|: Der
Top-Down Ansatz beschreibt ein Vorgehen, bei dem in einem ersten Schritt zunéchst die
komplette Prozesslandschaft geplant wird. ITSM-Rahmenwerke wie ITIL oder ISO/IEC
20000 bieten hierfiir ausreichend Hilfestellungen. Erst in einem zweiten Schritt steht dann
die Werkzeuglandschaft im Fokus und muss geplant, an die Prozesse angepasst und ein-
gefiihrt werden. Fiir diesen Schritt kommen jedoch sdmtliche ITSM-Rahmenwerke an
ihre Grenzen, da ,das grokte Problem an ITSM-Rahmenwerken die fehlende Aussage
beziiglich Tools ist“ [Sch04| und somit die Anforderungen der Prozesse an die Werk-
zeuglandschaft unklar bleibt. Die IT-Dienstleister stehen deshalb vor dem Problem, dass
sie ihre geplanten Prozesse moglichst optimal durch die Werkzeuglandschaft unterstiitzen
wollen, aber keinen Leitfaden hierfiir zur Hand haben. Hohe Kosten fiir Anpassungen sind
oft negative Folgen dieses Ansatzes. Der Bottom-Up Ansatz hingegen fangt bei der Ge-
staltung der Werkzeuglandschaft an und richtet die Prozesse nach der Funktionalitéit der
Werkzeuge aus. Bei Befolgung dieses Ansatzes wird zu grofsen Teilen Standard-Software
eingesetzt und es kann ohne grofe Anpassungen die Qut-of-the-box Funktionalitit> ver-
wendet werden. Geringe Kosten fiir die Werkzeuganpassungen auf der einen Seite, aber
dafiir inflexible und durch Werkzeughersteller vorgegebene Prozesse auf der anderen Sei-
te, sind die Konsequenzen dieses Ansatzes.

In der vorliegenden Arbeit wird ein systematischer Ansatz présentiert, der sowohl
den Top-Down Ansatz als auch den Bottom-Up Ansatz miteinander kombiniert und
dadurch ein integriertes Management der Prozesse und der Werkzeuglandschaft verfolgt.
Zum einen wird beschrieben, wie die ITSM-Prozesse ausreichend durch die Werkzeuge
unterstiitzt werden konnen. Hierfiir werden dem IT-Dienstleister ergénzend zu I'TSM-
Rahmenwerken konkrete Aussagen gegeben, was eine bestimmte Prozesseinfithrung fiir
die Werkzeuglandschaft bedeutet. Zum anderen wird verhindert, dass das Management
der Werkzeuglandschaft ausartet und die Kosten fiir die Werkzeuglandschaft explodieren.
Hierfiir werden Liicken in der Unterstiitzung der Prozesse identifiziert und ausgehend
von diesen Liicken entschieden, ob die Anpassung der Werkzeuge oder die der Prozesse
kostengiinstiger und sinnvoller ist.

Kern der Arbeit stellt dabei ein Reifegradmodell dar, welches eine existierende Werk-
zeuglandschaft dahin bewertet, in welchem Umfang sie die geplanten ITSM-Prozesse des
Dienstleisters bereits unterstiitzt. Mit Hilfe dieses Reifegradmodells kénnen in einem wei-

3Eine Funktionalitiit, die ,Out-of-the-box* verwendet werden kann, ist eine Funktionalitiit, die sofort
einsatzfahig ist und fiir die keine Anpassungen notwendig sind.
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teren Schritt Maknahmen identifiziert werden, um die erkannten Liicken in der Prozess-
unterstiitzung zu schliefen. Ob dies durch Anpassung der Werkzeuge, durch Anderung
der Prozesse oder durch eine Kompromisslosung auf beiden Seiten geschieht, kann dann
von Fall zu Fall entschieden werden. Eine verbesserte Ausrichtung der Werkzeugland-
schaft an den Managementprozessen und somit ein effizienterer Betrieb werden mit Hilfe
des Reifegradmodells verfolgt.
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2 Begriffsbildung und Zielsetzung

Dieses Kapitel diskutiert wichtige Begriffe, die im Rahmen der Arbeit verwendet wer-
den und spezifiziert das Thema. Zunéchst werden daher zentrale Begriffe, die fiir das
Versténdnis notwendig sind, erldutert und genauer auf die Thematik der Konsolidierung
eingegangen. Darauf aufbauend wird die Zielsetzung dieser Arbeit prézisiert und in das
grofse Gebiet der Informatik eingeordnet. Aufserdem wird das Vorgehen und der Aufbau
der Arbeit beschrieben.

2.1 Begriffsdefinitionen

Die folgenden Abschnitte gehen auf grundlegende Begriffe ein, die fiir das Verstdndnis
der Arbeit wichtig sind und erldutern diese, wie sie im Kontext der Arbeit zu verstehen
sind. Die Reihenfolge der nédchsten Unterabschnitte beriicksichtigt keine Gewichtung der
Relevanz fiir die Arbeit. Sie entspricht der Reihenfolge des Vorkommens der Begriffe in
der Arbeit und ist wie folgt:

e Managementwerkzeuge (= 2.1.1)

e Prozess (= 2.1.2)
Dienst (= 2.1.3)
Effektivitat und Effizienz (= 2.1.4)
Silos (= 2.1.5)

2.1.1 Managementwerkzeug

Einer der zentralen Begriffe dieser Arbeit ist das Managementwerkzeug. Wie bereits
in der Einleitung beschrieben, handelt es sich bei einem Managementwerkzeug um ein
Hilfsmittel zur Unterstiitzung des Betriebs der IT-Infrastruktur. Dennoch bleiben eini-
ge Aspekte ungekldrt. Die Fragestellung, ob Managementwerkzeuge nur direkt auf den
IT-Komponenten aufsetzen, oder ob sie iiber den operativen Betrieb hinausgehen, ist
hierbei zu klaren. Beispielsweise lassen sich Planungswerkzeuge und Berichtswerkzeuge
ebenso unter der Kategorie ,Managementwerkzeuge einordnen, da sie letztendlich das
Management der IT-Komponenten unterstiitzen. Auch ist nicht in jedem Fall klar zu ent-
scheiden, ob ein bestimmtes Softwareprodukt als Managementwerkzeuge gewertet werden
sollte, oder ob deren Instanzen und Ergebnisse betrachtet werden miissen. Als Beispiel ist
hier Software fiir Tabellenkalkulationen zu nennen. Oft werden zu Managementzwecken
an verschiedenen Stellen Tabellen verwendet, um wichtige Managementinformationen
strukturiert und iibersichtlich festzuhalten und darzustellen. Muss daher jede Tabelle als

Managementwerkzeug



10

Begriffsbildung und Zielsetzung

eigenstandiges Managementwerkzeug gewertet werden, oder ist die Tabellenkalkulation
selbst das zu bewertende Werkzeug?

Leider gibt es in der Literatur keine einheitliche Definition fiir Managementwerkzeu-
ge. ITIL [OGCO09] beispielsweise verwendet den Begriff Werkzeug in sdmtlichen Werken
durchgehend als ,Softwareprodukt, welches von der Natur wie Service Managementwerk-
zeuge, Monitoring-Werkzeuge, Discovery-Werkzeuge, Software-Repositories oder Werk-
zeuge zum Software ausrollen” sind. Methoden oder Techniken, die aber genauso auto-
matisiert sein konnen, werden dabei explizit ausgeschlossen.

Im Folgenden wurde fiir den Begriftf Managementwerkzeug eine Definition erarbeitet,
welche jedoch eine Einschrankung auf Werkzeuge im ITSM-Umfeld impliziert. Der Begriff
Managementwerkzeug differenziert sich von den eher allgemeinen Begriffen wie Werkzeug
oder Anwendung von dessen eingeschrankten Anwendungsgebiet. Managementwerkzeuge
sind daher eine echte Teilmenge von Anwendungen oder Werkzeuge im allgemeinen Sinn.
Deren Bedeutung wird also durch das Anwendungsgebiet definiert.

In [Dan06| wird eine IT Management Pyramide beschrieben, deren Aufbau durch die
Geschiéftsprozesse bestimmt wird und somit direkten Einfluss auf die Managementprozes-
se haben. Um diese Prozesse wiederum ausfiihren zu kénnen, werden Verfahren eingesetzt,
die aber letztendlich dann mit Hilfe der Managementwerkzeuge die I'T-Infrastruktur ad-
ministrieren. Abbildung 2.1 ist an dieser Struktur angelehnt, aber erweitert hierbei den
Begriff Managementwerkzeug. Das Managementwerkzeug wird in [Dan06] dabei allein als
Mittel betrachtet, um Verfahren durchfithren zu kénnen. Abbildung 2.1 bezeichnet diese
Werkzeuge als operative Werkzeuge.

Geschafts-
prozesse

Management-
prozesse

Operative
Werkzeuge

Abbildung 2.1: IT Management Pyramide angelehnt an [Dan06]

Der Begriff Managementwerkzeug selbst bezieht im Rahmen dieser Arbeit neben den
operativen Werkzeugen auch die in Abbildung 2.1 {ibergeordnete Schicht der Verfah-
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ren und die der Managementprozesse ein. Es gibt viele Werkzeuge, die keinen operativen
Charakter besitzen, aber dennoch fiir das Management der I'T-Dienste eine entscheidende
Rolle spielen und diese direkt unterstiitzen. Beispiele hierfiir sind klassische Workflow-,
Configuration Management-, oder Reporting-Werkzeuge. Auch gehéren manche Skrip-
te eher zu den Werkzeugen, die Verfahren einhalten und weniger operative Aufgaben
erfilllen. Der Begriff Managementwerkzeug umfasst daher alle in der I'T Management
Pyramide eingesetzten Werkzeuge bis hin zu den Managementprozessen. Die Schicht Ge-
schiftsprozesse wird somit nur durch Managementwerkzeuge unterstiitzt, verwendet diese
aber selbst nicht.

Geschafts-
prozesse

Management-
prozesse

S

Verfahren / -k § 8
Prozess- =<
werkzeuge % f'g’
******************************************* 5o

Operative §2
Werkzeuge gu‘)
,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,, S E

Abbildung 2.2: IT Management Pyramide angelehnt an [Dan06|, erweitert um den An-
forderungen des I'TSM nachzukommen.

Wenn man diese Definition verwendet und den Kontext aus der ,Entwicklung der
Managementwerkzeuge” betrachtet (== Kapitel 1), sollte demnach die I'T Management
Pyramide erweitert werden. Auf Seite 4 in Abbildung 1.1 ist beschrieben, wie die klassi-
schen Managementwerkzeuge um Aufgaben der Integration mit den Prozessen erweitert
werden. Prozesswerkzeuge und Schnittstellen sind notwendig, um die I'TSM-Prozesse aus-
reichend unterstiitzen zu konnen. Um diese Entwicklung in der IT Management Pyramide
zu beriicksichtigen, wird die Ebene der Verfahren so wie es in Abbildung 2.2 zu sehen
ist, um die Prozesswerkzeuge ergdnzt werden.

Managementwerkzeuge gehen somit {iber den operativen Betrieb hinaus. Sie fiihren
operative Aufgaben aus, unterstiitzen aber auch Aufgaben, die durch diverse Verfahren
und Managementprozesse bendtigt werden. Auch ldsst sich jetzt die Frage besser be-
antworten, ob beispielsweise Tabellenkalkulationen als Werkzeug oder deren Instanzen
und Ergebnisse als Managementwerkzeug gewertet werden sollen. Die Tabellenkalkulati-

11

Managementwerkzeug



12

Begriffsbildung und Zielsetzung

on an sich fallt eindeutig unter den Begriff Anwendung. Jedoch ist von Interesse, welche
Aufgaben damit erfiillt werden. Die einzelnen Tabellen an sich spielen somit fiir das
Management eine entscheidendere Rolle. Es ist dabei nicht relevant, mit welcher Anwen-
dung diese erstellt wurden. Die Funktionalitdt, die sich mit dem Ergebnis erfiillen lasst
ist ausschlaggebend. Als ,Managementwerkzeug“ werden somit nur die Instanzen und
Ergebnisse der Tabellenkalkulation kategorisiert.

Zusammenfassend kann der Begriff ,Managementwerkzeug* im Sinne dieser Arbeit
wie folgt verstanden werden: ,Managementwerkzeuge sind Softwareprodukte, die mit Th-
rer Funktion zum Ziel haben, das Management von IT-Systemen zu unterstiitzen, das
Durchfiihren von Managementprozessen zu erleichtern, oder den Ablauf von Verfahren fiir
den Menschen zu vereinfachen bzw. vollkommen zu automatisieren. In Abbildung 2.2 ist
genau diese Definition dargestellt. Die Managementwerkzeuge sind dort in der erweiter-
ten IT Management Pyramide auf der zweiten und dritten Ebene einzuordnen. Operative
Werkzeuge sowie Werkzeuge zur Unterstiitzung von Verfahren und Management Prozes-
sen fallen damit genau in diese Definition. Fiir den Rahmen der vorliegenden Arbeit gilt
aufserdem, dass der Begriff ,Werkzeug", sofern nicht explizit angegeben, mit dem Begriff
,2Managementwerkzeug" gleichzusetzen ist.

2.1.2 Prozess

Ein Prozess ist nach ITIL [OGCO09]| eine zeitliche und logische Verkettung einzelner Ak-
tivitdten. Diese generieren aus klar definierten Eingaben Ergebnisse. Dabei wird nach
festgelegten Regeln agiert und auf Basis geeigneter Steuergrofien reagiert. Prozessorien-
tiertes Arbeiten verfolgt demnach ein strukturiertes Interagieren zwischen unterschiedli-
chen Arbeitsschritten, welche messbar und damit auch vergleichbar werden [JB03]. Die
kontinuierliche Verbesserung der Prozesse ist damit eine logische Konsequenz und ein
entscheidender Vorteil.

Um ein detaillierteres Verstdndnis von Prozessen zu bekommen, sei auf andere Ar-
beiten [HCI3] [Bre07] [JB03] verwiesen. Fiir das Verstéandnis dieser Arbeit sind in erster
Linie die folgenden Aspekte von zentraler Bedeutung;:

Arbeitsschritte: Arbeitsschritte oder auch Aktivitdten stellen in einem Prozess das agie-
rende Element dar. Sie wandeln Eingaben, unter Umstédnden mit Zuhilfenahme ver-
schiedener Hilfsmittel, in Ausgaben um. Aktivitdten konnen von Personen, Werk-
zeuge oder einer Kombination aus beidem ausgefiihrt werden.

Interaktion: Durch die Verkettung verschiedener Aktivitdten kann ein komplexer Vor-
gang gebildet werden. Aktivitdten konnen miteinander interagieren, indem Infor-
mationen von einer Aktivitat an die néchste iibergeben werden (Informationsfluss).
Auf Basis dieses Informationsflusses ist es moglich, komplexe Vorgénge zu definie-
ren, um das Ziel des Prozesses zu erreichen.

Messbarkeit: Jeder Prozess ist aufgrund seiner Ein- und Ausgaben, sowie seines Infor-
mationsflusses zwischen den Aktivitdten messbar. Faktoren wie Dauer der Aus-
flihrung, Qualitdt der Ausgaben oder Abweichungen vom Ziel des Prozesses lassen
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Riickschliisse iiber die Qualitdt und Effizienz des Prozesses zu.

Kontinuierliche Verbesserung: Der Einfiihrung von Prozessen hat immer zur Konse-
quenz, dass es nicht ausreichend ist, Prozesse einmalig zu planen und einzufiihren.
Sie miissen kontinuierlich angepasst werden, um den sich &ndernden Anforderun-
gen gerecht zu werden. Auch ist es fast unmdoglich gleich zu Beginn einen Prozess
einzufithren, der sdmtlichen Anforderungen in héchstem Mafe gerecht wird. Die
kontinuierliche Verbesserung soll diesem Problemen gerecht werden und iterativ
den Prozess in seiner Reife und Effizienz stetig anheben. Der Deming-Zyklus ist ein
Hilfsmittel, das hierfiir gerne verwendet wird |Zol06].

2.1.3 Dienst

Der Begriff eines Dienstes (Service) findet in Kernbereichen der Informatik haufig An-
wendung [Bre07|. Beispielsweise verwendet das OSI-Referenzmodell [HAN99a| den Be-
griff zur Beschreibung der Funktionalitét einer Schicht, die der dariiber liegenden Schicht
bereitgestellt wird [Bla95|. Im Kontext von SOA wiederum, wird der Begriff eingesetzt,
um Schnittstellen zwischen unterschiedlichen Systemen oder Anwendungen darzustel-
len [HRO1].

In der vorliegenden Arbeit ist der Begriff Dienst (Service) im Sinne einer Dienst-
leistung an einen Kunden zu verstehen. ITIL beschreibt einen Dienst als die Erbrin-
gung eines Mehrwertes fiir einen Kunden, wobei dem Kunden ein Ergebnis bereitgestellt
wird, welches er selbst ohne dem Erbringen der direkten Kosten und Risiken verwenden
kann [OGC07a]'. Im Folgenden ist an vielen Stellen oft von einem ,IT-Service* zu lesen.
IT-Services stellen einen Dienst dar, welcher zu grofsen Teilen von IT-Systemen erbracht
wird und die Geschéftsprozesse eines oder mehrerer Kunden unterstiitzt [OGC00|. Da
sich die vorliegende Arbeit auf den Kontext von IT-Dienstleister bezieht, konnen die
beiden Begriffe gleichbedeutend verstanden werden.

2.1.4 Effektivitat und Effizienz

Die Begriffe Effektivitdt und Effizienz spielen in der vorliegenden Arbeit eine sehr zen-
trale Rolle. Oft werden sie in Verbindung mit der Durchfithrung von Prozessen oder
der Unterstiitzung durch Werkzeuge verwendet. Da der Unterschied der beiden Begriffe
essentiell fiir das Verstdndnis der Arbeit ist, werden im Folgenden die beiden Begriffe
erldutert und ihre unterschiedliche Bedeutung beschrieben.

Der Begriff Effizienz bezieht sich auf die Art und Weise, wie etwas getan wird.
Effizienz wird definiert als der Quotient aus ,Input zu Output oder Leistung zu Kos-
ten* [Kre09|. Im Qualitdtsmanagement wird Effizienz auch als das ,Verhéltnis zwischen
dem erzielten Ergebnis und den eingesetzten Mitteln“ [Int05] beschrieben. Folglich ist
die Effizienz um so hoher, desto weniger Ressourcen investiert werden, um das gleiche
Ergebnis zu erhalten.

ISinngemif iibersetzt: ,A service is a means of delivering value to customers by facilitating outcomes
customers want to achieve without the ownership of specific costs and risks.”
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Im Gegensatz zur Effizienz, bezieht sich der Begrift Effektivitdt nicht auf die Art und
Weise, wie etwas erledigt wird. Bei der Effektivitit ist nur von Interesse, ob das Ergebnis
erreicht wird oder nicht. Es wird folglich ein Ziel definiert, welches erreicht werden soll.
Fiihrt man daraufhin Aktivitdten aus, so gelten die Aktivitdten als effektiv, sobald im
Vergleich des Endergebnisses mit dem definierten Ziel eine Ubereinstimmung erreicht

wird.
A ——, Eingesetzte

Mittel
A

: T~ : T
Effektivitat I

v

Erzieltes
Ergebnis

Abbildung 2.3: Zusammenhang: Effektivitdt, Effizienz und Prozess. Angelehnt am 3-E-
Konzept nach Buddus [Bud01].

Der Unterschied in den beiden Begriffen ist somit die Betrachtungsweise. Zur Be-
wertung der Effektivitét ist ein Vergleich des Ergebnisses mit dem zuvor definierten Ziel
hinreichend. Fiir die Effizienz gilt dies nicht. Hierfiir ist zudem entscheidend, auf welche
Art und Weise das Ziel erreicht wird. Es miissen hier also die bendtigten Ressourcen mit
einbezogen und mit dem erreichten Ziel in Relation gesetzt werden. Abbildung 2.3 fasst
diesen Zusammenhang angelehnt an Budéus [Bud01| zusammen. In der Abbildung ist
der Zusammenhang von Effektivitdt und die Effizienz dargestellt. Hier ist zu sehen, dass
ein Prozess bereits effektiv ist, sobald er seine gewiinschte Wirkung erzielt, die durch das
Ziel definiert wird. Es besteht keine Abhéngigkeit von den eingesetzten Mitteln. Im Ge-
gensatz zur Effektivitat ist die Effizienz aber auch von den eingesetzten Mitteln abhéngig
und wird im Kontext des mit den Mitteln erzielten Ergebnisses betrachtet.

Folglich ist ein effizienter Prozess nach Definition immer effektiv. Ein effektiver Pro-
zess muss jedoch keinesfalls auch effizient sein. Die Unterschiede der beiden Begriffe
kénnen wie folgt beschrieben werden [Sud96]%:

1. Effizienz bedeutet, die Dinge richtig zu machen, wohingegen Effektivitdt nur sagt,
dass man die richtigen Dinge tut.

2. Effizienz fokussiert auf den Prozess, wohingegen Effektivitét lediglich das Ergebnis
betrachtet.

2Sinngem&R durch den Autor aus dem Englischen ins Deutsche iibersetzt.
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3. Effizienz ist auf den IST-Zustand beschrinkt, wobei Effektivitdt auch die lange
Sicht betrachtet.

Fiir die vorliegende Arbeit kann somit festgehalten werden, dass die Effektivitét ei-
nes Systems oder eines Prozesses eine notwendige Grundvoraussetzung ist, um effizient
werden zu kénnen.

2.1.5 Silos

Bei einem Silo handelt es sich um einen kleinen Ausschnitt der kompletten Werkzeug-
landschaft, der aber hochgradig eigenstdndig betrieben wird. Oft werden Silos innerhalb
einzelner organisatorischen Einheiten eines Unternehmens administriert, ohne dass die-
se anderen Bereichen der Organisation bekannt sind. Dariiber hinaus existieren keine
Abhingigkeiten von anderen Bereichen der Werkzeuglandschaft und funktionale Uber-
schneidungen mit anderen Bereichen sind durchaus moglich. Identische Daten werden
unter Umstédnden dabei auch doppelt oder mehrfach gehalten. In Abbildung 2.4 sind
3 Beispiele an Silos dargestellt. Hier ist zu sehen, dass die jeweiligen Personen eine sehr
eingeschrénkte Sichtweise auf die Infrastruktur und die Anwendungen haben. Auch be-
sitzen sie keine Kenntnis tiber die Existenz der {ibrigen Silos.

pam

- WebLogic

@D - WebSphere

8 l &ﬂ - JBoss
- Tomcat ...

- MySaL

@Eij - MS SQL

8\ =

- Aix

g ‘ - Windows

8\ et

- FreeBSD ...

Abbildung 2.4: Unterschiedliche Anwendungssilos nach [Man12].

Charakteristisch fiir ein Silo ist somit die eingeschréinkte Sichtweise auf das Gesamte.
Es existiert kein tibergreifender Blick auf die Werkzeuglandschaft oder Infrastruktur. Ein
erschwertes Management ist die Konsequenz.
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2.2 Konsolidierung

Erganzend zu den soeben definierten Begriffen, nimmt auch der Aspekt der Konsolidie-
rung fir die Thematik dieser Arbeit eine zentrale Rolle ein und wird daher im Folgenden
genauer diskutiert. , Konsolidierung ist ein Begriff aus der Finanzwelt, der auch in der
Informationstechnik Einzug gehalten hat. Er steht in der IT-Welt fiir Vereinheitlichung
und Zusammenfiihrung von Systemen, Datenbestdnden und Anwendungen mit dem Ziel,
die IT-Infrastruktur zu vereinfachen und skalierbarer zu machen* |L.*12]. Diese Definition
kann noch in weitere Facetten der Konsolidierung unterteilt werden. Insgesamt konnen
bei Konsolidierungen vier unterschiedliche Aspekte betroffen sein [Giinll]:

1. Logische Konsolidierung: Beziecht sich auf die Vereinheitlichung und Vereinfachung
von Verwaltungsaufgaben und Prozessen.

2. Physikalische Konsolidierung: Bezieht sich auf die Reduktion der Anzahl der Stand-
orte an denen sich Technik und Personal befinden. Aufierdem adressiert sie die Ver-
einheitlichung der Technik, um Rechnerressourcen besser ausschopfen zu kénnen.

3. Konsolidierung der Arbeitslast: Verfolgt die Standardisierung und Vereinheitlichung
der Technik mit dem Ziel effizienter zu werden und die Produktivitdt zu steigern.

4. Konsolidierung der Anwendungen: Bezieht sich wie die Konsolidierung der Arbeits-
last auf die Vereinheitlichung der Technik mit dem Ziel effizienter und kostengiins-
tiger zu werden. Diese Art der Konsolidierung entstehen oft aufgrund von neuen
Geschéftsanforderungen.

2.2.1 Dimensionen der Konsolidierung

Im Fokus dieser Arbeit stehen die letzten zwei Aspekte Konsolidierung der Arbeitslast
und Konsolidierung der Anwendungen. Diese beschéaftigen sind mit der Konsolidierung
der Werkzeuglandschaft und sind daher Schwerpunkt dieser Arbeit. Obwohl diese Ein-
schrankung des Begriffs Konsolidierung bereits eine sehr klare Vorstellung von der Be-
deutung innerhalb dieser Arbeit verschafft, bleiben dennoch gewisse Freirdume innerhalb
dieser Abgrenzung. Beispielsweise ist mit ,Vereinheitlichung der Technik® nicht klar, ob
damit eine Vereinheitlichung der verwendeten Technologie oder eine Vereinheitlichung
der Informationen gemeint ist. Aus diesem Grund definiert der folgende Abschnitt 6 Di-
mensionen der Werkzeugkonsolidierung, die fiir den Rahmen dieser Arbeit eine Rolle
spielen. Abbildung 2.5 fasst diese Dimensionen zusammen.

Anzahl der Werkzeuge: Ein Aspekt der Konsolidierung ist die Reduzierung der Anzahl
an Managementwerkzeuge. Ziel dabei ist es, die Anzahl zu reduzieren und somit
einen moglichen ,Wildwuchs* in der Werkzeuglandschaft zu beseitigen. Dadurch
lasst sich eine klare Struktur in die Werkzeuglandschaft bekommen, da Prozessen
und Aufgabenbereichen somit spezifische Werkzeuge zugeordnet werden kénnen.
Speziell die Konsolidierung von historisch gewachsenen Werkzeuglandschaften hat
oft priméar diesen Aspekt als Fokus.

Kosten der Werkzeuglandschaft: Ein wichtiger Aspekt, der auch oft Fokus bei Kon-
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Abbildung 2.5: 6 Dimensionen der Anwendungs- und Arbeitslastkonsolidierung.

solidierungsprojekten ist, stellen Kosteneinsparungen dar. Neben der Reduzierung
der Gesamtzahl an Werkzeugen erhofft man sich durch gezielte Prozessanpassungen
und Beseitigung von teuren Werkzeugen, weniger Administrationsaufwand, weniger
Lizenz- Support- und Wartungskosten sowie weniger Anpassungskosten.

Anderung der Funktionalitit: Konsolidierung berticksichtigt stets auch immer die Ver-
anderung innerhalb einer Organisation. Neue Kundenanforderungen und Neuaus-
richtung der Geschéftspolitik wirken sich direkt auf die Dienste und somit auf die
Managementwerkzeuge aus. Konsolidierungsprojekte untersuchen die funktionale
Abdeckung der Werkzeuge und fiihren gegebenenfalls Anpassungen durch. Nicht
mehr bendtigte Funktionen sollten dabei abgeschafft werden, um letztendlich ei-
nem erneuten Wildwuchs vorzubeugen.

Technologischer Fortschritt: Analog zu den Anderungen in den Anforderungen erfor-
dert der technologische Fortschritt ebenfalls Anpassungen in der Werkzeugland-
schaft. Konsolidierungen zielen hierbei darauf ab, alte und ineffiziente Werkzeuge
durch méchtigere, leistungsfihigere und effizientere Werkzeuge zu ersetzen. Oft er-
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reicht man hierbei auch eine Reduzierung der Gesamtzahl, da neue Werkzeuge oft
Funktionen unterschiedlicherer Werkzeuge kombinieren.

Management der Administration: Ineffiziente Werkzeuglandschaften haben oft die Ei-
genschaft, dass sich einzelne Silos fiir den Betrieb der Werkzeuge entwickelt haben.
In jedem Silo betreibt und administriert man, isoliert von den {ibrigen Silos, seine
eigenen Werkzeuge. Kenntnisse tiber die anderen Silos sind dabei selten vorhan-
den. Diesem kann entgegengewirkt werden, indem die Silos aufgeldst und unter ein
zentrales Management konsolidiert werden.

Integration der Informationen: Eine Konsolidierung des Managements oder der An-
zahl der Werkzeuge hat nicht konsequenter Weise auch eine Konsolidierung der
Informations-Landschaft zur Folge. Die Integration der einzelnen Informationsquel-
len sollte bei Konsolidierungsprojekten ebenfalls immer verfolgt werden.

2.2.2 Zielvorgaben von Konsolidierungsprojekten

Konsolidieren hat, wie eben beschrieben, eine Vielzahl an Aspekten. In Konsolidierungs-
Projekten gibt es daher auch eine Vielzahl an unterschiedlichsten Zielvorgaben und somit
auch an Vorgehensweisen. Beispielsweise erfordert ein Ziel zur alleinigen Reduktion der
Werkzeuganzahl ein anderes Vorgehen, als die Konsolidierung redundanter oder veralteter
Funktionalitdt. Im Letzteren ist das Ziel keinesfalls auf die Werkzeuganzahl gerichtet,
sondern eher auf die Optimierung und Vereinheitlichung unterschiedlicher Ablaufe.

Je nach Konsolidierungsprojekt existieren somit unterschiedliche Zielvorgaben, die
somit auch die jeweiligen Dimensionen der Konsolidierung anders gewichten. Die fol-
genden Abschnitte listen einige der héufigsten Ziele von Konsolidierungsprojekten auf
auf und beschreiben, welche Dimensionen der Konsolidierung hierbei priméar adressiert
werden.

2.2.2.1 On-Demand

Ein mdglicher Schritt bei der Konsolidierung von Managementwerkzeugen kann es sein,
Komponenten oder Dienste auszulagern. Dabei nimmt der Dienstleister die Dienste eines
Dritten in Anspruch, um somit das Management der eigenen Komponenten oder Dienste
zu vereinfachen. Dies macht primér dann Sinn, wenn es sich um selten oder wenig bend-
tigte Leistungen handelt, die aber einen grofen Aufwand oder hohe Kosten verursachen.
Durch eine so genannte On-Demand-Lésung kann der Dienstleister einfach bei Bedarf
auf diese Leistung zuriick greifen, die aber jetzt durch Dritte erbracht wird. Dies hat
fiir den Dienstleister neben kalkulierbareren Kosten, flexiblen Lizenzierungsformen und
einer flexiblen Nutzung vor allem den Vorteil, dass er diese Komponenten oder Dienste
nicht selbst verwalten und betreiben muss. Somit kénnen auch zum Teil Management-
werkzeuge eingespart werden und die Werkzeuglandschaft kann iibersichtlich gehalten
werden.

Zielvorgaben von Konsolidierungsprojekten
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2.2.2.2 Zentralisierung

Bei der Zentralisierung der Werkzeuglandschaft geht es vor allem darum, Redundanzen
zu beseitigen und Informationen zu biindeln. Oft ldsst sich bei historisch gewachsenen
Werkzeuglandschaften beobachten, dass Informationen beziiglich der Komponenten und
Dienste verteilt verwaltet werden. Dadurch existieren unterschiedliche, dezentrale Ma-
nagementwerkzeuge die aber zusammengehdrige Informationen verwalten. Durch eine
Zentralisierung versucht man diese Informationen - haufig in Form einer Configurati-
on Management Database (CMDB)? [ISO11] - zu vereinen. Das gleiche gilt auch fiir
Funktionen einzelner Werkzeuge. Oft existieren unterschiedliche Werkzeuge in einzelnen
Abteilungen des Dienstleisters, die aber dhnliche Funktionalitdt bieten. Eine Zentrali-
sierung versucht diese Funktionen in einem oder mehreren Werkzeugen zu biindeln und
diese Funktionen zentral fiir alle anzubieten. Dadurch wird sogleich auch dem erneuten
Entstehen eines Wildwuchses an Werkzeugen vorgebeugt, weil eine zentrale Instanz fiir
die Verantwortlichkeit des Werkzeugs gebildet wird. Dies tragt auch oft zur Effizienz
Steigerung bei, da weniger Werkzeuge administriert werden miissen und weniger Infor-
mationsquellen aktuell gehalten werden miissen.

2.2.2.3 Optimierung

Im Allgemeinen bedeutet Optimierung immer die Verbesserung eines Vorgangs oder ei-
nes Zustands. Im Kontext von Managementwerkzeuge stehen hier vor allem Kriterien
wie Qualitat, Kosten, Geschwindigkeit, Effektivitdt oder Effizienz im Fokus. Oft werden
Optimierungen von Werkzeugen auch im Zusammenhang von Prozessen und Prozessan-
passungen durchgefiihrt. Nach [Gra08] handelt es sich bei Optimierungen um einen In-
tegrationsprozess. Dabei wird versucht einen Zielkonflikt zu 16sen, bei dem sich einzelne
Aspekte in ihrer Effizienz gegenseitig einschréanken. Ein Optimierungsprozess versucht
einen Ausgleich in beiden Aspekten zu finden bei dem die maximale Effizienz fiir den
gesamten Kontext entsteht.

2.2.2.4 Harmonisierung

Analog zur Optimierung steht auch die Harmonisierung der Werkzeuglandschaft eng in
Verbindung mit den Prozessen. Im Gegensatz zur Optimierung stehen bei der Harmo-
nisierung jedoch eher Aspekte wie Kommunikation, Koordination und Vereinheitlichung
im Fokus. Werkzeuge und Prozesse werden iiber Abteilungen hinweg vereinheitlicht und
Schnittstellen zwischen den Werkzeugen auf einander abgestimmt. Man versucht vor al-
lem Briiche in der Kommunikation zwischen Beteiligten oder auch zwischen Werkzeugen
zu beheben und zu optimieren.

3In ITIL V3 wird erginzend zum dem Begriff ,CMDB“ auch der Begriff ,CMS (Configuration Mana-
gement System)“ verwendet. Ein CMS wird dort als logisches Konstrukt beschrieben, welches ein oder
mehrere physikalische CMDBs verwaltet.

Zielvorgaben von Konsolidierungsprojekten
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2.2.2.5 Automatisierung

Automatisierung stellt innerhalb von einer Werkzeuglandschaft einen kritischen Erfolgs-
faktor fiir die Effizienz des Betriebes dar. Durch Automatisierung lassen sich immer
wiederkehrende Abldufe innerhalb von Werkzeugen und auch zwischen Werkzeugen zu-
sammenfassen und selbstandig ablaufen lassen. Die Initiierung dieser Abléufe kann dabei
Ereignis gesteuert sein, oder aber durch den Menschen explizit gesteuert werden. Au-
tomatisierte Vorgénge kénnen auch sehr komplexe Abldufe sein. In der Praxis sehen
Automatisierungsprojekten daher oft so aus, dass gewisse (Teil-) Ablaufe zunéchst noch
manuell durchgefiihrt werden. Der gesamte Automatismus wird dabei iterativ aufgebaut,
indem man immer weitere manuelle Teilschritte automatisiert und in den gesamten Ab-

lauf integriert.
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Abbildung 2.6: Bewertung der Konsolidierungsprojekte anhand der Gewichtung der ein-

zelnen Dimensionen der Konsolidierung.
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2.2.2.6 Standardisierung

Die Standardisierung der Werkzeuge beschéftigt sich - dhnlich wie Harmonisierung - mit
Methoden, die zur Vereinheitlichung beitragen. Im Gegensatz zur Harmonisierung wer-
den bei der Standardisierung primér aber funktionale Aspekte innerhalb von Werkzeugen
adressiert. Man versucht hier das starke Anpassen der Werkzeuge zu vermeiden und ver-
wendet hierfiir iiberwiegend Standard-Software. Dadurch wird eine einfachere Austausch-
barkeit von Werkzeugen, sowie eine starke Kostenreduzierung fiir das Management der
Werkzeuge erreicht.

2.2.2.7 Bewertung der Zielvorgaben

Jeder Typ eines Konsolidierungsprojektes priorisiert hierbei unterschiedliche Dimensio-
nen der Konsolidierung (== Abbildung 2.5). Die Abbildung 2.6 stellt in einer Ubersicht
die oben beschriebenen Konsolidierungsprojekte dar und bewertet diese anhand der sechs
Dimensionen aus Abbildung 2.5. Fiir jede Dimension sind jeweils 3 Gewichtungen mog-
lich:

e Geringe Prioritat

o Mittlere Prioritét

e Hohe Prioritat

Zu sehen ist in der Abbildung, dass keines der verschiedenen Konsolidierungsprojekte
alle 6 Aspekte beriicksichtigt. Jedes Konsolidierungsprojekt hat seine charakteristischen
Starken und Schwéchen und sollte anhand dieser ausgewéhlt werden.

2.3 Zielsetzung und Einordnung der Arbeit

Nachdem in den vorhergehenden Abschnitten zentrale Begriffe erlautert und definiert
wurden, greift die folgende Sektion die Thematik aus der Einleitung erneut auf, konkre-
tisiert das Thema der vorliegenden Arbeit und spezifiziert, was mit ,Optimierung und
Ausrichtung der Werkzeuglandschaft an den ITSM-Prozessen im Kontext dieser Ar-
beit gemeint ist. Abschnitt 2.3 beschreibt hierfiir die Zielsetzung sowie das Vorgehen der
Arbeit und ordnet diese in das Gebiet der Informatik ein.

2.3.1 Zielsetzung der Arbeit

Das Thema der Prozessunterstiitzung durch Managementwerkzeuge mit Fokus auf ein
ganzheitliches und integriertes Management der Werkzeuglandschaft wurde bisher im
Rahmen von wissenschaftlichen Arbeiten nur wenig untersucht. Es existieren Arbeiten,
die sich mit der Planung und Bebauung von Anwendungslandschaften innerhalb von
grofien Organisationen beschéftigen [Wer02||[HWO08]|[The09][Zac04]. Diese beriicksichtigen
jedoch das spezifische Szenario von IT-Dienstleistern nicht, sondern geben einen gene-
rischen Rahmen fiir das Management an sich vor. Konkrete Anforderungen, die durch
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die Existenz von I'TSM-Prozessen entstehen, werden dabei nicht betrachtet. Auch mdoch-
te man bei der Planung der Werkzeuglandschaft nicht ,auf der griinen Wiese beginnen,
sondern ist darauf bedacht, die bereits existierende Landschaft einzubinden und auf Basis
dieser die Planung vorzunehmen. Losungsansétze hierzu lassen sich in wissenschaftlichen
Arbeiten, die sich mit dem Thema I'TSM beschéftigen nicht finden.

Im Rahmen dieser Arbeit wurde eine allgemeingiiltige Methode entwickelt, die es
ermoglicht, Werkzeuglandschaften von IT-Dienstleistern systematisch zu bewerten, kon-
solidieren und zu verbessern. Die jeweilige Ausgangssituation soll dabei ein konkretes
Szenario sein, welches bei der Planung zu beriicksichtigen ist.

ITSM-Rahmenwerke haben einen sehr prozessorientierten Fokus. Personen und Werk-
zeuge stellen jedoch in einem integrierten I'T-Service-Management-System (SMS) einen
ebenso wichtigen Aspekt dar. Verbreitete Werke wie beispielsweise die ITIL [OGCO07a,
OGCO07b, OGC07¢c, OGCO7d, OGCO07e] unterstreichen diese Aussage sogar. Dennoch liegt
der Fokus stets auf der Prozesssichtweise. Anforderungen an die Unterstiitzung durch die
Werkzeuglandschaft lassen sich nur an manchen Stellen herauslesen und miissen meist
interpretiert werden. Die vorliegende Arbeit ignoriert diese Sichtweise auf die Prozesse
keineswegs. Vielmehr ist diese Arbeit eine sinnvolle Ergénzung, um ein SMS moglichst
ganzheitlich betrachten zu kénnen.

Die Einfithrung und Optimierung eines SMS ist ein komplexes und langwieriges Vor-
haben. Oft wird hierfiir ein Top-Down-Ansatz empfohlen [Lic12|, welcher bei der Defi-
nition der gewiinschten Prozesse anfingt und diese dann erst im letzten Schritt durch
die Werkzeuglandschaft unterstiitzt. In der Praxis hat sich jedoch oft gezeigt, dass die-
ser Ansatz nur in der Theorie wirklich funktioniert. Unvorhersehbare Schwierigkeiten in
der Umsetzung, Abstimmung und Implementierung fiihren oft dazu, dass man hier auch
iterativ die Prozesse wieder anpassen sollte oder zumindest die Umsetzung teurer wird
als zunéchst geplant.

An dieser Stelle setzt die vorliegende Arbeit an. Mit dem Fokus auf die Prozessunter-
stlitzung durch die Werkzeuglandschaft wird der bisherige Top-Down-Ansatz durch eine
Bottom-Up-Sichtweise ergdnzt. Wichtig ist hierbei, dass an keiner Stelle die Prozessori-
entierung vernachléssigt wird. Das bedeutet, dass eine Werkzeugunterstiitzung auch nur
sinnvoll sein kann, wenn Prozesse geplant oder bereits umgesetzt werden. Ein integriertes
Management der Prozesse und der Werkzeuglandschaft wird dadurch verfolgt.

Analog zu existierenden Arbeiten, die mittels Reifegradmodelle die Prozesslandschaft
bewerten [CMM10b|[Joi04], wird in dieser Arbeit ein Konzept fiir ein Reifegradmodell zur
Prozessunterstiitzung durch Werkzeuge préasentiert. Mithilfe eines solchen Reifegradmo-
dells ist es den IT-Architekten und dem I'TSM moglich, beurteilen zu kénnen, in welchen
Mafse die Werkzeuglandschaft bereits die ITSM-Prozesse unterstiitzt und an welchen Stel-
len noch Potential zur Optimierung vorhanden ist. Das Konzept dieser Arbeit geht noch
weiter. Die identifizierten Schwéchen lassen sich in einem zweiten Schritt gewichten und
entsprechende Verbesserungsmafinahmen kénnen priorisiert bzw. abgelehnt werden.

Ein weiterer Vorteil dieser Arbeit ist es, dass sich nicht nur Schwéchen in der Werk-
zeuglandschaft identifizieren lassen, sondern dass diese auch im Kontext der Prozesse
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betrachtet werden. Konkrete Verbesserungsmaftnahmen kénnen somit immer mit ihrer
Auswirkung auf die Prozesse betrachtet werden. Dies ermdglicht transparentere Mana-
gement Entscheidungen.

In dieser Arbeit wird die Definition eines Reifegradmodells fiir die Werkzeugland-
schaften zur Prozessunterstiitzung beschrieben. Mithilfe dieses Modells ist es moglich,
die Werkzeuglandschaft eines IT-Dienstleisters dahingehend zu beurteilen, in welchem
Mafe die eigenen Prozesse durch die verwendeten Werkzeuge unterstiitzt werden. In Ab-
bildung 2.7 ist der schematische Aufbau der Arbeit dargestellt. Hier ist zu sehen, dass
sich der Kern der Arbeit auf 3 Phasen aufteilt. Phase 1 wird in Kapitel 3 und 4, Phase 2
in Kapitel 5 und Phase 3 in Kapitel 6 beschrieben. Jede dieser Phasen verarbeitet be-
stimmte Eingaben und liefert Ergebnisse, welche entweder als Ausgabe erzeugt werden,
oder als Grundlage fiir eine héhere Phase dienen.
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Abbildung 2.7: Kern der Arbeit schematisch dargestellt.

Ausgabe

Phase 1 beschreibt zunéchst ein Konzept, welches es gestattet, ein derartiges Rei-
fegradmodell zu definieren. Inhalt diese Konzeptes ist es, eine Struktur fiir ein solches
Reifegradmodell zu definieren. Dariiber hinaus umfasst das Konzept auch eine generische
Methodik, wie ein solches Reifegradmodell letztendlich zu instanziieren ist. ,Generisch®
ist die Methodik deshalb, da das zu definierende Reifegradmodell die Werkzeugunterstiit-
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zung einer beliebigen Prozesslandschaft bewerten soll und somit auf Basis des jeweiligen
Prozessmodells erzeugt werden muss.

Im néchsten Schritt wurde diese Methodik angewendet, um ein Reifegradmodell bei-
spielhaft zu erzeugen (Phase 2). Hierzu dient in Kapitel 5 ISO/IEC 20000* als Pro-
zessreferenzmodell. Am Ende dieser Phase steht somit ein Reifegradmodell fiir Werk-
zeuglandschaften, um die Mindestanforderungen fiir Prozesse nach ISO/IEC 20000 zu
unterstitzen.

Mit Hilfe dieses Reifegradmodells lassen sich beliebige Werkzeuglandschaften dahin-
gehen bewerten, in welchem Mafe sie auf das zugrunde liegenden Prozessmodell (hier:
ISO/IEC 20000 ) abgestimmt sind und dieses unterstiitzen. Kern der vorliegenden Arbeit
ist es daher auch, das in der zweiten Phase definierte Reifegradmodell, auf ein konkre-
tes Szenario anzuwenden (Phase 3). Dies wurde am Beispiel des Leibniz-Rechenzentrum
(LRZ) der Bayerischen Akademie der Wissenschaften exemplarisch durchgefiihrt. Ana-
log zu Abbildung 2.7 diente die Werkzeuglandschaft des LRZ als Eingabe und wurde
auf deren Kompatibilitdt und Grad der Unterstiitzung in Bezug auf das Prozessmodell
von ISO/IEC 20000 untersucht. Darauf aufbauend wird beschrieben, wie anhand der
Ergebnisse Verbesserungsvorschlidge abgeleitet und priorisiert werden konnten.

2.3.2 Aufbau der Arbeit

Um das beschriebene Ziel dieser Arbeit zu erreichen, sind mehrere Schritte erforderlich.
Im Folgenden werden daher die einzelnen Schritte analog zu Abbildung 2.8 aufgefiihrt,
ihre Rolle in die vorliegenden Arbeit eingeordnet und ihre Zusammenhénge untereinander
erklért.

Zunichst beschéftigt sich Kapitel 3 mit der Problematik dieser Arbeit. Hierfiir wird
in Abschnitt 3.1 ein Einblick in bestimmte Bereiche der Informatik gegeben, die fiir die
Schritte und das Verstdndnis dieser Arbeit wichtig sind. Abschnitt 3.2 analysiert die
Problemstellungen, die fiir die Erreichung des Zieles adressiert werden sollten. Kapitel 3
schliefst in Abschnitt 3.3 damit ab, dass ein ganzheitlicher Losungsansatz fiir die Errei-
chung des Zieles skizziert wird.

Auf das Konzept der Reifegradmodelle fiir Werkzeuglandschaften zur Prozessunter-
stiitzung wird dann in Kapitel 4 genauer eingegangen. Abschnitt 4.1 beschéftigt sich
dabei zundchst mit der Struktur des Reifegradmodells, wofiir Abschnitte 3.1 und 3.3 eine
wichtige Grundlage bilden. Aufbauend hierauf beschreibt Abschnitt 4.2 eine Methodik,
bestehend aus insgesamt 4 unterschiedlichen Methoden, die es gestattet ein konkretes
Reifegradmodell zur Prozessunterstitzung durch die Werkzeuglandschaft zu instanziieren.
Kapitel 4 schlieft damit ab, dass es in Abschnitt 4.3 darauf eingeht, wie eine konkrete
Instanz eines Reifegradmodells zu verwenden ist. Dabei wird darauf eingegangen, wie
eine Bewertung der Werkzeuglandschaft vorgenommen werden kann und wie die entspre-
chenden Ergebnisse zu interpretieren sind.

41SO/IEC 20000 wurde als Beispiel im Rahmen dieser Arbeit ausgewihlt, da es bis dato das einzig
standardisierte Prozessreferenzmodell fiir ITSM ist.

Aufbau der Arbeit
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Abbildung 2.8: Zusammenhénge und Aufbau der Arbeit

Kapitel 5 schildert darauf aufbauend, wie die Methodik von Kapitel 4 verwendet wer-
den kann, um ein Reifegradmodell fiir die Unterstiitzung von Prozessen nach ISO/IEC
20000 zu erzeugen. Die einzelnen Abschnitte 5.1, 5.2, 5.3 und 5.4 beschreiben hierbei
jeweils die Methoden, die in Abschnitt 4.2 eingefithrt wurden. Abschnitte 5.1 - 5.3 de-
monstrieren, wie die Inhalte fiir die einzelnen Elemente des Reifegradmodells (= Ab-
schnitt 4.1) erarbeitet werden konnen und iibergeben diese Inhalte abschliefend an Me-
thode IV in Abschnitt 5.4. Dieser Abschnitt beschreibt ab Seite 162, wie jene Inhalte
zusammengefiigt werden konnen, um ein Reifegradmodell fiir Werkzeuglandschaften zur
Unterstitzung von Prozessen nach ISO/ IEC 20000 zu formen. Das Ergebnis dieser Me-
thode wird Anhang A dieser Arbeit aufgefiihrt.

Kapitel 6 beschreibt ein Fallbeispiel, welches im Rahmen dieser Arbeit fiir die em-
pirische Evaluation in Kapitel 7 Grundlage ist. Hierfiir wird in Abschnitt 6.1 zunéchst
das Szenario des LRZ vorgestellt und aktuelle Fragestellungen diskutiert. Im zweiten Teil
des Kapitels, wird das Szenario aufgegriffen und das Reifegradmodell aus Anhang A der

25
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Arbeit angewendet. Dazu wird auf das Konzept von Assessments aus Kapitel 4.3 zu-
riickgegriffen, um die Werkzeuglandschaft zu bewerten. Abschnitt 6.3 fasst das Kapitel
zusammen und stellt hierbei die entscheidenden Aspekte dar, wie das Reifegradmodell
dabei unterstiitzt, um die Fragestellungen des Szenarios aus Abschnitt 6.1 beantworten
zu konnen.

Die Arbeit schliefst mit Kapitel 7 ab. Zunéchst fasst Abschnitt 7.1 den Inhalt der
Arbeit zusammen, welcher dann von Abschnitt 7.2 als Motivation verwendet wird, um
die urspriingliche Zielsetzung der Arbeit und die Ergebnisse der Anforderungsanalyse zu
evaluieren. Hierzu wird zum einen der Losungsansatz und das instanziierte Reifegradmo-
dell in Bezug auf die Anforderungen der Arbeit analysiert. Zum anderen wird nochmals
auf das Fallbeispiel aus Kapitel 6 eingegangen und das Ergebnis empirisch bewertet. Das
Kapitel schliefit mit einem Ausblick auf weitergehende Forschungsfragen ab.

Wie bereits geschildert, ist Anhang A der Arbeit das Reifegradmodell fiir Werkzeug-
landschaften zur Unterstitzung von Prozessen nach ISO/IEC 20000 zu sehen, welches in
Kapitel 5 instanziiert wird. Anhang A ist entsprechend der Struktur des Reifegradmodells
(v Abschnitt 4) unterteilt. Zundchst werden im Kapitel ,Generische Ziele und generische
Praktiken” allgemeine Anforderungen an das Management von Werkzeuglandschaften
aufgefiihrt. Die weiteren Kapitel - beginnend mit dem Kapitel ,Incident und Service
Request Management* auf Seite 235 - beschreiben spezifische Anforderungen, um die
jeweiligen Prozesse aus ISO/IEC 20000 gezielt zu unterstiitzen.

2.3.3 Einordnung der Arbeit

Die Konsolidierung von Managementwerkzeugen und die Optimierung von Werkzeug-
landschaften ist ein sehr breites Forschungsgebiet. Es miissen dabei verschiedenste Aspek-
te betrachtet werden. Zum einen sollte jedes Werkzeug die entsprechende Funktionalitdt
bieten, so dass konkrete funktionale Anforderungen erfiillt werden kénnen. Hierbei kann
es sinnvoll sein, Anpassungen an Werkzeugen durchzufiihren, oder neue Werkzeuge zu
planen und diese einzufiihren beziehungsweise neu zu entwickeln. Zum anderen darf aber
die grofse Sichtweise auf die gesamte Werkzeuglandschaft ebenso wenig vernachléssigt
werden. Das Zusammenspiel und das Management der einzelnen Softwarekomponenten
tragt den entscheidenden Teil dazu bei, ob die Prozesse wirklich effektiv und effizient
unterstiitzt werden kénnen.

Betrachtet man primér den ersten Aspekt, also die Neu- und Weiterentwicklung ein-
zelner Werkzeuge, so ist die Disziplin der Softwaretechnik® ein zentraler Baustein. Das
SE beschiftigt sich mit der Planung, Modellierung, Entwicklung und dem Betrieb von
Software. Im Rahmen dieser Arbeit spielt die Softwaretechnik jedoch nur eine geringe
Rolle. Da die Softwaretechnik lediglich die Anforderungen umsetzt und implementiert,
tragt sie nur am Rande dazu bei, entsprechende Anforderungen iiberhaupt zu identifizie-
ren, priorisieren und zu planen. Das SE wird im Rahmen dieser Arbeit als ein gegebenes
Hilfsmittel betrachtet, mittels dem die einzelnen Anforderungen an die Prozessunter-

S5Fiir den Begriff Softwaretechnik hat sich der englische Begriff Software Engineering (SE) im deut-
schen Sprachgebrauch etabliert und wird daher in der Arbeit verwendet.

Einordnung der Arbeit
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Prozessunterstiitzung Fokus dieser Arbeit

Abbildung 2.9: Einordnung der Fragestellung dieser Arbeit in die beteiligten Thematiken

stlitzung umgesetzt werden koénnen. Ob man dabei jedes Mal auf ein eigenes SE-Projekt
zuriickgreifen, oder auf kommerzielle Produkte anderer Hersteller setzen mdochte, soll
hierbei jedem IT-Dienstleister selbst iiberlassen werden und wird hier auch nicht weiter
evaluiert.

Der Fokus der vorliegenden Arbeit ist im zweiten Aspekt zu sehen, also dem Zu-
sammenspiel und dem Management der Werkzeuglandschaft als Ganzes. Ob dabei die
bendtigten Anforderungen durch ein oder mehrere Werkzeuge umgesetzt werden ist somit
nicht von zentraler Bedeutung. Die Effizienz einer Werkzeuglandschaft hidngt entschei-
dend davon ab, wie die Schnittstellen zwischen den Werkzeugen geplant sind und ob
aktuelle und wichtige Informationen den Werkzeugen zur Verfiigung stehen. Dariiber
hinaus sollte die Werkzeuglandschaft auch auf die Geschéftsprozesse Riicksicht nehmen
und diese optimal unterstiitzen. Die Disziplin des IT-Bebauungsmanagement® [Ale08|
[M*] spielt hierbei eine wichtige Rolle und wird in Abschnitt 3.1.2 genauer erldutert.
EAM plant und beschreibt das Zusammenspiel wichtiger IT-Komponenten, wie auch im

5Fiir den Begriff ,IT-Bebauungsmanagement* hat sich der englische Begriff Enterprise Architecture
Management (EAM) etabliert und wird in der Arbeit verwendet.

Einordnung der Arbeit
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speziellen Softwarekomponenten. Des weiteren adressiert EAM auch die Rolle der Werk-
zeuglandschaft im Hinblick auf die Unternehmensstrategie und der Geschéftsprozesse.

Da der eigentliche Fokus der Arbeit auf der Unterstiitzung der ITSM-Prozesse liegt,
muss das Gebiet des ITSM hier ebenfalls als zentrale Disziplin betrachtet werden. Wie
bereits angesprochen, liefern I'TSM-Rahmenwerke wie ITIL hierfiir wichtige Informatio-
nen. Diese werden daher auch fiir das Reifegradmodell fiir Werkzeuglandschaften zur
Prozessunterstiitzung notwendige Inhalte liefern. Abbildung 2.9 stellt die beschrieben
Zusammenh#nge noch einmal dar und verdeutlicht, den Fokus dieser Arbeit.

2.3.4 Zusammenfassung

Zusammenfassend lésst sich der wissenschaftliche Beitrag der vorliegenden Arbeit der
Disziplin des I'TSM zuordnen. Die Disziplinen des SE und EAM liefern wichtige Beitréige
fiir das Reifegradmodell, aber die entscheidende Neuerung fiir ein umfassendes Manage-
ment der Werkzeuglandschaft richtet sich gezielt an I'T-Dienstleister und I'TSM-Prozesse.
Wie in der Zielsetzung angesprochen und in der Anforderungsanalyse ab Seite 59 aus-
fithrlich dargestellt wird, haben derzeitige ITSM-Rahmenwerke einen sehr prozessorien-
tierten Fokus. Aspekte der Werkzeuglandschaft, welche fiir die Unterstiitzung der ITSM-
Prozesse essentiell sind, werden nur am Rande erwahnt. Losungsansitze, wie man exis-
tierende Werkzeuglandschaften effektiv verwalten und mit ihnen die I'TSM-Prozesse effi-
zient unterstiitzen kann existieren so gut wie gar nicht. Auf Basis dieser Analyse wurde
im Rahmen der vorliegenden Arbeit ein Reifegradmodell fiir Werkzeuglandschaften zur
Unterstiitzung von ITSM-Prozessen entwickelt. In Kapitel 7.2 wird das Reifegradmodell
evaluiert und gezeigt, dass dadurch jetzt ein umfassendes und integriertes Management
der ITSM-Prozessen und der unterstiitzenden Werkzeuglandschaft moglich ist.

Zusammenfassung



3 Verwandte Arbeiten und
Anforderungsanalyse

Dieses Kapitel beschreibt die Problemstellung der Arbeit und leitet anhand der Zielset-
zung aus dem vorhergehenden Kapitel einen Losungsansatz ab. Zentral hierbei ist die
Anforderungsanalyse, welche existierende Arbeiten aus dem Kontext der Thematik mit
der Zielsetzung der Arbeit vergleicht. Das Ergebnis der Anforderungsanalyse sind An-
forderungen an einen Losungsansatz, welcher dann in einem weiteren Schritt vorgestellt

wird.

1. Werkzeuglandschaften und IT-Service-Management

\:‘ Motivation

2. Begriffsbildung und Zielsetzung

i Abgrenzung und Einordnung

i Ziel

A4

3.1 Verwandte Arbeiten

3.2 Anforderungsanalyse

3.3 Ldsungsansatz

3. Verwandte Arbeiten und Anforderungsanalyse

‘1{ Anforderungen und Lésungsansatz

4. Das Reifegradmodell - Konzept

Abbildung 3.1: Aufbau von Kapitel 3 und dessen Einordnung in die Arbeit.

In Abbildung 3.1 ist der Aufbau von Kapitel 3 dargestellt.

Hier ist zu sehen, dass

das Kapitel in 3 Abschnitte unterteilt ist. Zunéchst gibt Abschnitt 3.1 einen Einblick in
bestimmte Bereiche der Informatik, die fiir das Verstdndnis dieser Arbeit wichtig sind.
Darauf aufbauend analysiert Abschnitt 3.2 die Problemstellungen aus Kapitel 2.3 und
bereitet die Anforderungen systematisch auf. Kapitel 3 schlieftt mit Abschnitt 3.3 ab und
skizziert einen Losungsansatz, um die Anforderungen zu adressieren und das Ziel aus

Kapitel 2.3 zu erreichen.
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3.1 Verwandte Arbeiten

In Abschnitt 2.3.3 wurde bereits beschrieben, dass der Losungsansatz der Arbeit auf
unterschiedlichen Bereichen der Informatik aufbaut. Die ndchsten Abschnitte verschaffen
einen Einblick in die drei wichtigsten Themengebiete. Diese sind:

o ITSM

e EAM

e Reifegradmodelle
Abschnitt 3.1.1 fithrt wichtige Konzepte des ITSM ein und stellt die in der Arbeit referen-
zierten ITSM-Rahmenwerke ITIL und ISO/IEC 20000 vor. Danach gibt Abschnitt 3.1.2
Einblick in die umfassende Doméne des EAM, welche eine wichtige Rolle bei der Aus-
gestaltung des Reifegradmodells einnimmt. Der Abschnitt schliefst in 3.1.3 mit einem
umfassenden Einblick in Konzepte von Reifegradmodellen ab.

3.1.1 IT-Service-Management (ITSM)

Der Begriff des ITSM wurde bereits in Kapitel 1 angesprochen und als kritischer Er-
folgsfaktor fiir einen effektiven und effizienten Betrieb eines modernen IT-Dienstleisters
dargestellt. ITSM versucht dabei die Kundenbediirfnisse zu adressieren und die internen
Prozesse und Ablaufe derart zu gestallten, dass diese Anforderungen mdoglichst flexibel
und effizient adressiert werden kénnen. ITIL [OGC09| beschreibt ITSM als ,Gesamtheit
von Methoden, um eine bestmdogliche Unterstiitzung der Geschéftsprozesse durch die I'T-
Organisation sicherzustellen“. Entscheidend fiir den Erfolg ist dabei die Koordination
zwischen Menschen, Prozessen und Werkzeugen, wie in Abbildung 3.2 zu sehen ist.

Management- il
Werkzeuge

Abbildung 3.2: I'TSM als kritischer Erfolgsfaktor fiir das Zusammenspiel von Menschen,
Prozessen und Werkzeugen.

ITSM versucht durch geeignete Methoden die bestmogliche Unterstiitzung der Ge-
schiftsprozesse durch die IT-Organisation zu erzielen. Es beinhaltet also zwei grund-
legende Aspekte. Zum einen adressiert es die Bereitstellung von Hilfsmitteln, also von
Diensten, um Geschéaftsprozesse durchfithren und unterstiitzen zu kénnen. Zum anderen
beinhaltet ITSM aber auch das Management, um diese Dienste zu verwalten und bereit-
zustellen. Als Instrumentarium fiir das Management und die Steuerung wird hierfiir ein

IT-Service-Management (ITSM)
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Prozessmanagement eingefithrt. ISO 20000 [ISO12, ISO11] geht noch einen Schritt weiter
und definiert ein Qualitdtsmanagementsystem (QMS) ebenso als grundlegenden Aspekt
des ITSM. Zu einem erfolgreichen QMS gehort das Bewusstsein der Mitarbeiter zur qua-
litdtsorientierten Arbeit sowie das Management und die Kontrolle zur Sicherstellung der
qualitétsorientierten Arbeit [Sch07]. Die Mitarbeiter der IT-Organisation riicken also im
ITSM an eine zentrale Stelle. Durch die Einfithrung des QMS koénnen die Bediirfnisse der
Kunden somit noch besser adressiert werden.

In der Praxis werden zur Umsetzung von I'TSM oft ITSM-Rahmenwerke angewandt,
da diese der Organisation bereits eine Vielzahl an bewéhrten Prozessen und Verfahren
vorgeben. Obwohl ITIL als De-facto-Standard auf dem Gebiet des I'TSM gilt [Knil2],
existieren zahlreiche weitere Rahmenwerke wie beispielsweise CoBIT [ITGO05|, eTOM
[TMF04b, TMF04c, TMF04d, TMF04e, TMF04a], MOF [Mic06], sixSigma [PNCO00] oder
der internationale Standard fur ITSM, ISO/IEC 20000 [ISO11, ISO12|. Diese Rahmen-
werke beschreiben, wie I'T-Dienstleister I'TSM fiir ihren Betrieb nutzen, anpassen und ein-
fiihren konnen. Die beiden néchsten Abschnitte stellen zwei dieser ITSM-Rahmenwerke
vor, die fiir die folgenden Kapitel eine wichtige Rolle spielen. Dies sind:

o ITIL
e ISO/IEC 20000

3.1.1.1 ITIL

Die Entstehung von ITIL geht bis in die 80er Jahre zuriick. Damals wurde I'TIL von
der Central Computing and Telecommunications Agency (CCTA) in Grofsbritanien, dem
heutigen Office of Government Commerce (OGC), ins Leben gerufen. ITIL in der Ver-
sion 1 beschrieb damals in 34 verschiedenen Dokumenten, die notwendigen Prozesse,
die Aufbauorganisation und die Werkzeuge, die fiir den Betrieb einer IT-Infrastruktur
notwendig sind. ITIL kann als eine Sammlung von Best Practices [Bre07], Common Prac-
tices [HZB01] oder auch Good Practices [St.03] verstanden werden! und hat sich zu einem
De-facto-Standard fiir I'TSM durchgesetzt.

Die aktuelle Version 3 hat seit der ersten Version eine grofle Wandlung durchlebt.
Die 34 Dokumente aus der Version 1 wurden zunéchst fiir die Version 2 konsolidiert
und in 8 Biichern festgehalten. In der Praxis wurden von diesen Béanden jedoch oft nur
die beiden Biicher Service Support und Service Delivery beriicksichtigt, da in diesen die
11 zentralen Prozesse fiir den Betrieb einer IT-Infrastruktur und die Funktion des Ser-
vice Desk beschrieben sind. Die iibrigen 6 Biicher beschreiben Aspekte wie die Planung
eines Service-Managements, das Anwendungsmanagement, das Sicherheitsmanagement
oder die Beriicksichtigung der Geschéftsperspektive. Diese fanden jedoch mit Ausnahme
des Sicherheitsmanagement nur sehr wenig Beachtung. ITIL V3 versucht dem entgegen-

1 Als Best (Good oder auch Common) Practice wird eine Methode oder ein Verfahren bezeichnet,
das sich iiber verschiedene Organisationen hinweg bewéhrt hat und allgemein als sinnvoll anerkannt ist.
Es kann somit als guter Ratschlag zur Umsetzung eines Verfahrens betrachtet werden. Jedoch ist nicht
auszuschliefsen, dass es andere Verfahren gibt, die in bestimmten Szenarien besser geeignet sind, um zum
Erfolg zu fiihren.

IT-Service-Management (ITSM)
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zuwirken. Dazu baut ITIL weiterhin auf den zentralen Prozessen aus der Version 2 auf,
erweitert diese aber und bindet sie in den kompletten Lebenszyklus von Dienstleistungen
ein.

Da jede Aktivitdt, Mafnahme und Anforderung innerhalb des I'T-Dienstleisters letzt-
endlich dadurch legitimiert ist, dass sie durch einen oder mehrere Dienste erzwungen oder
bendétigt wird, ist es nicht verwunderlich, dass ITIL V3 im Gegensatz zu ITIL V2 den kom-
pletten Lebenszyklus der Dienste in den Fokus riickt. Die Kernbiicher der ITIL Sammlung
(Servicestrategie, Serviceentwurf, Serviceiiberfiihrung, Servicebetrieb und kontinuierli-
che Serviceverbesserung) beschreiben anhand des Lebenszyklus der Dienste, aufgeteilt in
5 Phasen, die notigen ITSM-Prozesse [IT 12a]. In der ersten Phase wird das Ziel verfolgt,
das IT-Management konsequent auszurichten und Richtlinien sowie Strategien zu entwi-
ckeln, damit Dienstleistungen effizient geplant und realisiert werden konnen. Letztendlich
sollen damit die Geschéftsziele der Kunden unterstiitzt werden. Die zweite Phase, der
Serviceentwurf, beschreibt die effiziente Planung, Erstellung und Anderung von Dienst-
leistungen sowie deren ITSM-Prozesse. Als néchstes werden dann in der dritten Phase
die einzelnen Dienste in den Produktivbetrieb iiberfiihrt oder geédndert. Die Phase vier
kiimmert sich dann um den téaglichen Betrieb der Dienste und den dazugehorigen Mana-
gementprozesse. In der letzten Phase gilt es, die kontinuierliche Verbesserung der Dienst-
angebote zu behandeln. Die folgenden Abschnitte geben einen Einblick in die einzelnen

Phasen des Dienstlebenszyklus [OGCO07a] [OGCO07b] [OGC07¢] [OGCO07d] [OGCO07e|:

1 Servicestrategie: Die erste Phase hat die Unterstiitzung der Geschéftsziele der Kun-
den zum Ziel. Hier wird eine Strategie entwickelt, um die Dienste fiir die Kunden
bereitstellen zu kénnen. Grundlegend fiir eine erfolgreiche Strategie ist die Analyse
und Beobachtung des Marktes, sowie die Erfassung und Bewertung der Kundenbe-
diirfnisse. Diese Faktoren bestimmen die Ausrichtung der Servicestrategie-Prozesse.
Hieraus resultiert dann die Bestimmung der Dienste, die angeboten werden sollen.
Ebenfalls miissen auf Basis dessen die Fahigkeiten der Organisation definiert wer-
den, die nétig sind, um diese Dienstleistungen zu erbringen. Ziel dieser Phase des
Service-Lebenszyklus ist es, die Organisation so zu befdhigen, sich konsequent ent-
sprechend der definierten Strategie ausrichten zu kénnen.

2 Serviceentwurf: In dieser Phase steht der Entwurf und die Entwicklung von Losungen
an. Hierbei werden auf Basis der Anforderungen aus der ersten Phase I'T-Dienste
entwickelt, welche die Anforderungen der Strategie und somit auch die der Kunden
entsprechen. Neben der Planung und Gestaltung neuer Dienste iibernimmt diese
Phase des Lebenszyklus auch die Aufgabe bestehende Dienste zu d&ndern. Dies kann
auf Grund verédnderter Anforderungen aus der Servicestrategie geschehen oder im
Zuge von Verbesserungsmafsnahmen und Optimierungen.

3 Serviceiiberfithrung: Ziel dieser Phase ist es, die Dienste zu implementieren und in den
Produktivbetrieb zu iiberfithren. Die Serviceiiberfithrung fithrt also die Dienste ein,
um sie fiir die Kunden zugénglich und verfiighar zu machen. Ein wichtiges Merkmal
dieser Phase ist es, dass Anderungen an Diensten und ITSM-Prozessen koordiniert
geplant und abgewickelt werden.

IT-Service-Management (ITSM)
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4 Servicebetrieb: Oberstes Ziel dieser Phase ist der effektive und effiziente Betrieb der
IT-Dienste und die Optimierung der Verfiigharkeit fiir die Kunden. Die Zufrieden-
heit der Kunden sollte hierbei stets bedacht werden. Dies umfasst somit auch die
Erfiillung von Anfragen der Nutzer, sowie die Bearbeitung von Stérungsmeldungen,
um den Regelbetrieb gewéhrleisten und eine hohe Verfiigbarkeit der Dienste errei-
chen zu konnen. Des weiteren werden Problemlosungen erarbeitet und anfallende
Betriebsaufgaben durchgefiihrt.

5 Kontinuierliche Serviceverbesserung: In dieser Phase méchte man eine Verbesserung
der Dienstleistung fiir die Kunden erreichen. Hierbei ist es das Ziel, den Prozess
der kontinuierlichen Verbesserung einzufiihren und zu etablieren. Als Mittel wer-
den Methoden des Qualitdtsmanagements [Int05] angewendet, um aus Fehlern der
Vergangenheit zu lernen. Oberstes Ziel hierbei ist es, den Verbesserungsprozess in
der Organisation zu so etablieren und institutionalisieren, dass eine fortlaufende
Verbesserung der Dienste und Prozesse befolgt wird.

Die ITIL versucht in ihrem Kern drei verschieden Aspekte zu adressieren: Pro-
zessmanagement, I'TSM und Business Service Management (BSM). Das Prozessmana-
gement iibernimmt dabei die Aufgabe, die Prozesse eines Unternehmens zu definie-
ren und zu steuern. Es bestimmt Rollen sowie Verantwortungsbereiche und deklariert
Uberwachungs- und Eskalationsmechanismen. ITSM hingegen iibernimmt die Aufga-
be, um Methoden fiir die bestmdgliche Unterstiitzung der Geschéftsprozesse durch die
IT-Organisation zu ermoglichen. Eine zentrale Anforderung ist hierbei die kontinuierli-
che Verbesserung und Anpassung der Dienstleistungen an die Anforderungen der Ge-
schéftsprozesse. Der dritte Aspekt, das BSM versucht die Verbindung zwischen Pro-
zessmanagement und ITSM herzustellen, indem es die wirtschaftlichen Zusammenhénge
zwischen den Dienstleistungen und den Geschéftsprozessen herstellt.

3.1.1.2 ISO/IEC 20000

Der internationale Standard ISO/IEC 20000 basiert auf dem britischen Standard BS 15000
und wurde im Dezember 2005 verdffentlicht. Er beschreibt einen integrierten Satz an Ma-
nagementprozessen fiir die Erbringung von Dienstleistungen im Rahmen des ITSM. Im
Gegensatz zu ITIL wird ISO/IEC 20000 jedoch immer im Kontext von anderen ITSM-
Rahmenwerken verwendet. Da die geforderten Managementprozesse denen aus I'TIL ahn-
lich sind, wird ITIL auch oft als Basis fiir die Ausrichtung nach ISO/TEC 20000 verwen-
det.

Der Standard ISO/IEC 20000 kann als messbaren Qualitdtsstandard fiir ITSM ver-
standen werden. Dabei werden durch den Standard alle notwendigen Prozesse definiert,
die eine IT-Organisation etablieren muss, um I'T-Dienste in definierter Qualitét verwalten
und bereitstellen zu kénnen [Kre08|.

Da sich sdmtliche Bezeichnungen fiir I'TSM-Prozesse im Kontext der Arbeit auf
ISO/IEC 20000 beziehen, werden die 13 Prozesse an dieser Stelle vorgestellt und de-
ren Ziel beschrieben:

33
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Incident und Service Request Management: Soll den Normalbetrieb moglichst schnell
wieder herstellen, um Auswirkungen auf die Geschéftsprozesse der Kunden zu mi-
nimieren.

Problem Management: Versucht Betriebsstorungen zu minimieren.

Configuration Management: Soll die Integritat aller identifizierten Dienstkomponenten
erhalten.

Change Management: Soll sicherstellen, dass alle Anderungen in kontrollierter Weise
bewertet, autorisiert, durchgefiihrt und tiberpriift werden.

Release und Deployment Management: Spielt Releases in kontrollierter Weise in die
Live-Umgebung ein.

Service Level Management: Stellt sicher, dass die Dienstgiitevereinbarungen? fiir simt-
liche Kunden erreicht werden.

Service Reporting: Erzeugt regelméfige und genaue Berichte, um die Kommunikation
zu unterstiitzen und Entscheidungen zu treffen.

Service Continuity und Availability Management: Stellt sicher, dass vereinbarte SLAs
auch in aufergewohnlichen Situationen erreicht werden.

Budgeting und Accounting: Beschreibt die Budgetierung und Buchhaltung fiir die Diens-
teerbringung.

Capacity Management: Stellt sicher, dass der IT-Dienstleister {iber Kapazititen ver-
fiigt, um jetzige und kiinftige SLAs zu erfiillen.

Information Security Management: Verwaltet die Informationssicherheit fiir alle Ma-
nagement-Aktivitaten.

Supplier Management: Soll sicherstellen, dass Lieferanten in die Diensteerbringung ein-
gebunden werden, damit die mit den Kunden vereinbarten SLAs erreicht werden.

Business Relationship Management: Identifiziert und verwaltet die Erwartungen und
Anforderungen der Kunden.

ISO/IEC 20000 ist dabei in zwei Teile gegliedert. Der erste Teil des Standards (Infor-
mation Technology - Service Management - Part 1: Specification - ISO /IEC 20000-1:2011)
[ISO11] enthélt sémtliche formelle Spezifikationen des Standards, die erfiillt und nachge-
wiesen werden miissen, um eine Zertifizierung zu erhalten. Der zweite Teil (Information
Technology - Service Management - Part 2: Code of Practice - ISO/TEC 20000-2:2012)
[ISO12| ergénzt die Anforderungen des ersten Teils nur um Erlduterungen, Leitlinien und
Best Practices. Er gehort damit nicht zu den Kriterien fiir eine erfolgreiche Zertifizierung,
sondern erleichtert diese nur.

ISO/IEC 20000 nimmt unter den ITSM-Rahmenwerken einen Sonderstatus ein. Ob-
wohl viele Unternehmen bis dato damit werben, I'TIL-konform oder gar zertifiziert zu
sein und damit einem De-facto-Standard zu entsprechen, bietet der weltweite Standard
ISO/IEC 2000 als einziges Rahmenwerk im Kontext von ITSM einen klar definierten
Kriterienkatalog fiir eine Konformitédt. Die Erfiilllung sdmtlicher Punkte in Teil 1 des

2Fiir den Begriff , Dienstgiitevereinbarung® hat sich auch der englische Begriff ,,Service Level Agree-
ment (SLA)“ im Deutschen etabliert.
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ISO-Standards ist somit die einzige Mdglichkeit fiir Organisationen sich nach weltweit
eindeutigen und anerkannten Kriterien zertifizieren zu lassen und dadurch eine Konfor-
mitét zu einem giiltigen I'TSM-Standard nachzuweisen.

3.1.1.3 Weitere Rahmenwerke im Bereich ITSM

ITIL und ISO/IEC 20000 sind bei weitem nicht die einzigen Rahmenwerke im Kontext
von ITSM. Da ITIL sich inzwischen als ein sogenannter De-facto-Standard durchgesetzt
hat und ISO/IEC 20000 der einzige wirkliche internationale Standard derzeit ist, ist ein
Einblick in diese beiden Rahmenwerke fiir die Arbeit ausreichend. Fiir einen umfassen-
deren Einblick in diverse weitere Rahmenwerke wie e TOM, ITS-CMM, CobiT, eSCM,
MOF sowie ITUP, wird auf [Bre07] verwiesen. In dieser Arbeit wird eine Einordnung
der ITSM-Rahmenwerke vorgestellt, die es erlaubt die Schwerpunkte und Zielsetzungen
der verschiedenen Rahmenwerke miteinander in Beziehung zu setzen. Dariiber hinaus
wird zu jedem dieser Werke eine Abbildung auf ITIL beziiglich der Zielsetzung und der
grundlegenden Methoden analysiert.

3.1.2 Enterprise Architecture Management (EAM)

Nach [Kol11] ist das EAM aus den I'T-Strategien hervorgegangen, die das Unternehmen
und die Informationstechnik als Ganzes im Sinne einer Unternehmensarchitektur betrach-
ten. Die Unternehmensarchitektur bietet einen ganzheitlichen Blick auf die Rollen der IT
im Unternehmen und verkniipft sie mit den fachlichen Strukturen. Zusammenhénge und
Abhéngigkeiten werden transparent gemacht, wodurch sich redundante und inkonsisten-
te Daten vermeiden lassen. Die Auswirkungen von Anderungen an der IT-Landschaft
durch Wartungsmafnahmen und Projekte werden absehbar und kénnen besser bewertet
werden. Auberdem schafft die dokumentierte Unternechmensarchitektur eine gemeinsame
Kommunikationsbasis zwischen IT und Unternehmen. Das tragt dazu bei, dass Entschei-
dungsprozesse kiirzer und sicherer werden. Das Verstéandnis der Abldufe im Unternehmen
und davon, wie diese durch die IT unterstiitzt oder iiberhaupt erst ermdoglicht werden,
wird erleichtert.

Die vielen unternehmensspezifischen Anwendungen und deren Zusammenspiel bilden
ein komplexes Gebilde, das von entsprechenden Programmen entflochten und gesteuert
werden kann. An dieser Stelle setzt das EAM an [Hanl0]. In den letzten Jahren wur-
den eine Reihe von Ansétzen veroffentlicht, die diesem Thema unterschiedlich begegnen.
Héufig werden dabei die folgenden vier Architekturdoménen unterschieden, in denen sich
all die Komponenten wieder finden, die es zu einander in Beziehung zu setzen gilt:
Geschiftsarchitektur Beschreibt die geographischen und organisatorischen Eigenschaf-
ten des Unternehmens, sowie die Geschéftsprozesse, Geschéftsobjekte, fachlichen
Funktionen und die Servicestrategien. Die Basis hierfiir bilden die strategischen
Unternehmensziele.

Informationsarchitektur Beschreibt den Informationsfluss im Unternehmen mit den zu-
gehorigen Daten und deren Beziehungen. Beschreibt Organisation und Management
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dieser Daten und gibt Auskunft {iber deren Nutzer und Verantwortliche.

Anwendungsarchitektur Beschreibt die Informationssysteme (IS), also die Funktionen,
Dienste und Anwendungen, die die in der Geschéftsarchitektur angebotenen Dienste
zur Verfligung stellen oder unterstiitzen. Sie stellt deren Beziehungen untereinander
und zu den entsprechenden Geschéftsprozessen dar.

Systemarchitektur Sie stellt die technische Realisierung der Informationsarchitektur und
der Anwendungsarchitektur, den Aufbau und Betrieb der IT-Infrastruktur dar. Be-
schreibt zukiinftige technische Standards des Unternehmen und bildet die Aus-
gangsbasis fiir die Planung der Implementierungs- und Migrationsprojekte (Pro-
gramme, Portfolios) zur Realisierung der Zielarchitektur.

Wenn der Zustand der IST-Architektur einmal dokumentiert ist, ist es in Zusammenar-
beit mit der Unternehmensfithrung moglich, eine SOLL-Architektur fir die Zukunft zu
ermitteln. Daran kann sich die IT dann bei ihrer Entwicklung orientieren. EAM dient
hier also als Steuerungsinstrument, das lokale Verinderungen in den Kontext globaler
Ziele setzt und somit unkontrolliertes Wachstum reduziert. Haufig ist die Umstellung der
IT-Landschaft bzw. der gesamten Unternehmensarchitektur in einem einzigen grofen
Schritt (,Big Bang®) nicht erwiinscht oder nicht moglich. Daher sind auf dem Weg von
der IST- zur SOLL-Architektur mehrere Transformationsschritte in Form von Projekten
und Wartungsmafnahmen zu planen. Wie in dem Bereich I'TSM haben sich fiir das EAM
ebenfalls unterschiedlichste Rahmenwerke etabliert. Die Vielfalt ist hierbei mit der von
ITSM-Rahmenwerken vergleichbar. Es existieren Rahmenwerke wie beispielsweise The
Open Group Architexture Framework (TOGAF') [The09|, das Federal Enterprise Archi-
tecture Framework |BT99], oder das Zachman Framework |Zac04], welche das Thema
EAM sehr umfassend und theoretisch beschreiben. Dariiber hinaus existieren aber auch
Arbeiten zu dem Thema, die sehr spezifisch und oft auf der Praxis nah an das Thema
herangehen. Beispielhaft hierfiir sind Ansétze nach Dern [Der06|, Kriger und Seelmann-
Eqggbert |KSE03|, Perks and Beveridge [PB03| oder das EAM-Prozessmodell von IBM
[Wer02]. Die folgenden Teilabschnitte sollen, angelehnt an [K6111], einen Uberblick iiber
die wichtigsten Rahmenwerke bieten und ihre Unterschiede bzw. Gemeinsamkeiten her-
ausarbeiten.

3.1.2.1 Zachman Rahmenwerk

Das Zachman Rahmenwerk wurde 1987 von John Zachman entwickelt. Es bietet die Mog-
lichkeit ein Unternehmen mit seinen IS aus unterschiedlichen Perspektiven zu betrachten
und diese in Relation zu einander zu analysieren. Das Rahmenwerk adressiert allerdings
nicht nur die IS an sich. Es geht wesentlich weiter uns lésst sich dazu verwenden, um die
gesamte Unternehmensarchitektur zu erfassen - die IS dabei eingeschlossen. Das Zachman
Rahmenwerk ist sehr umfassend und wird von vielen Grofsunternehmen, wie beispiels-
weise Volkswagen oder General Motors verwendet [Sin07]. Durch seine Detailliertheit hat
sich das Zachman Rahmenwerk auch als Basis fiir weitere Rahmenwerke im Bereich EAM
als sinnvoll erwiesen. Das Federal Enterprise Architecture Framework [B199|, das TO-
GAF [The09] (= S.38) sowie das Department of Defence Architecture Framework (Dodaf)
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[W*04] sind alles Beispiele an Rahmenwerken basierend auf dem Zachman Rahmenwerk
mit denen sich ein konsistenter und systematischer Weg aufzeigen lasst, um Unternehmen
zu beschreiben.

Wie in Abbildung 3.3 dargestellt, ldsst sich das Zachman Rahmenwerk am Einfachs-
ten als ein Klassifikationsschema betrachten, welches die Unternehmensarchitektur in
6 unterschiedliche Sichtweisen (eine Zeile der Matrix) und in 6 unterschiedliche Dimen-
sionen (Spalten der Matrix) unterteilt und beschreibt. Jede Zeile der Matrix beschreibt
das gesamte Unternehmen aus einer konkreten Sichtweise. Das Zachman Rahmenwerk
definiert dabei die Sichtweisen aus Sicht der Planung, Eigentiimer, Designer, Builder,
Programmierer sowie Anwender. Jede Spalte wiederum beschreibt eine bestimmte Di-
mension auf der das Unternehmen abgebildet werden muss. Das Zachman Rahmenwerk
fordert hier Datenmodelle, Funktionsmodelle, Architekturmodelle, Modelle zur Beschrei-
bung der Organisation, Ereignispldne sowie Pléne fiir die Unternehmensstrategie. Jede
Dimension muss daher aus allen 6 Perspektiven beschrieben werden und ergibt im End-
ergebnis dann eine vollstandige Beschreibung des Unternehmens. Entscheidend an der
Methodik ist, dass jede Zelle sich an ihren Nachbarzellen ausrichten muss. Betrachtet
man beispielsweise die Dimension der Funktionen, so muss sich die Zelle fiir die Sicht-
weise der Programmierer an dem Systemdesign orientieren und dem Anwendungszweck
dienen. Ebenso muss sich das Programm an dem Datenmodell ausrichten und sich in die
Netzarchitektur integrieren.

Perspektive Rolle Daten Funktion Lokation Personen Zeit Motivation
Zielsetzung / Planer Kritische Kernprozesse Geschéfts- Kritische Kritische Geschafts-
Scope Faktoren fir stellen Organisa- Ereignisse fiir ziele und
das Business tionen das Business Strategien
Unternehme Eigentiimer [Daten-/ Modell der Geschiéftslo-  Arbeitsablauf- Ablaufplan Geschafts-
ns-modell Objektmodell Geschafts- giksystem modell plan
prozesse
System- Designer Logisches Modell der  Verteilte Architektur  Prozessstrukt Geschafts-
modell Datenmodell Systemarchi- Systemarchi- der ur regelmodell
tektur tektur Nutzerschnitt
stelle
Technologie- Builder Physisches Systemdesign Technologie- Darstellungs- Kontroll- Regeldesign
modell Datenmodell architektur  architektur  struktur
Darstellung Program- Definitionen  Programm Netz- Sicherheits-  Zeitplan Regel-
mierer der Daten architektur  architektur spezifizierung
Produktiv- Anwender |Reale Daten Anwendungs- Nutzbares Arbeits- Zeitplan Arbeitsweise
system zweck Netz organisation

Abbildung 3.3: Das Zachman Rahmenwerk definiert 6 Perspektiven auf die
Unternehmensarchitektur

Artefakte Das Zachman Rahmenwerk beschreibt insgesamt 6 Dimensionen der Unter-
nehmensarchitektur, die aus jeweils 6 Perspektiven beschrieben werden miissen. Insge-
samt enthéalt eine vollstdndige Beschreibung der Unternehmensarchitektur nach Zachman
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somit 36 Artefakte, die dabei entstehen.

Methode Das Zachman Rahmenwerk adressiert ausschlieflich die Erfassung des IST-
Zustandes und gibt hier auch nur die zu erzeugenden Artefakte vor. Eine Methodik
zur Planung, Ausrichtung oder Entwicklung der Unternehmensarchitektur enthélt das
Zachman Rahmenwerk nicht.

Rollen Die 6 unterschiedlichen Perspektiven auf die Unternehmensarchitektur stellen
die vom Zachman Rahmenwerk geforderten Rollen dar. Wie beschrieben sind also 6 un-
terschiedliche Rollen fiir die Beschreibung der Unternehmensarchitektur vorgesehen.

3.1.2.2 TOGAF - The Open Group Architexture Framework

TOGAF basiert auf dem Technical Architecture Framework for Information Manage-
ment (TAFIM) [U.S96], welches wiederum aus dem Zachman Rahmenwerk entwickelt
wurde. Der entscheidende Unterschied zwischen TOGAF und dem Zachman Rahmen-
werk ist der, dass TOGAF weniger auf die Beschreibung des IST-Zustandes fokussiert.
Der zentrale Bestandteil von TOGAF ist die Definition eine Prozessmodells, um Unter-
nehmensarchitekturen zu entwickeln. TOGAF ist somit als eine detaillierte Methode mit
einer Sammlung an unterstiitzender Werkzeuge zur Entwicklung einer Unternehmensar-
chitektur zu verstehen.

TOGAF wird durch die Open Group (http://www.opengroup.org) entwickelt und
kann kostenlos von jeder Organisation verwendet werden. Der Vorgénger von TOGAF,
das TAFIM, wurde urspriinglich durch das US Verteidigungsministerium entwickelt. An-
fang der 90er Jahre hat das Verteidigungsministerium explizit der Open Group die Er-
laubnis gegeben, TAFIM zu verwenden und als Ausgangsbasis fiir TOGAF zu verwenden.
1995 erschien dann Version 1.0 von TOGAF, welche bis heute stets weiterentwickelt wur-
de und heute in der Verion 9.1 vorliegt.

Artefakte Die Artefakte in TOGAF werden auf folgende 3 Kategorien unterteilt.

1. Kataloge werden in TOGAF dazu verwendet, um die Listen der einzelnen Entitdten
zu verwalten.

2. Die Beziehungen zwischen den einzelnen Entitdten werden in TOGAF iiber Matri-
zen abgebildet.

3. In Diagrammen werden die Entitédten letztendlich visuell abgebildet.

Wie gleich im néchsten Abschnitt beschrieben wird, definiert TOGAF in seinem Pro-
zessmodell insgesamt 8 Phasen fiir den Entwicklungsprozess. Jede dieser Phasen produ-
ziert als Ergebnis unterschiedlich viele Artefakte, welche sich aber immer in eines dieser
Kategorien einordnen lassen. Insgesamt kommt TOGAF dabei auf 57 unterschiedliche
Artefakte.
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Methode Der grofite Unterschied von TOGAF zum Zachman Rahmenwerk besteht in
der Definition einer Entwicklungsmethode fiir die Unternehmensarchitektur. Die soge-
nannte Architecture Development Method (ADM) ist somit zugleich auch der wichtigste
Bestandteil von TOGAF. Wie in Abbildung 3.4 zu sehen ist, existiert nach TOGAF so-
gar eine neunte Phase namens Preliminary, welche jedoch nur einmalig initial ausgefiihrt
wird und danach in die 8 Phasen der Entwicklungsmethode iiberleitet, die danach zyklisch
durchgefiihrt werden. Mithilfe dieser zyklischen Phasen erméglicht TOGAF es den En-
terprise Architekten, die Unternehmensarchitektur kontinuierlich zu planen, umzusetzen
und zu verbessern.

Framework und
\ Prinzipien

[ Prelim ]

(e || e )| e
| Architekiur Change l Architektur Vision | Geschifts Architektur
\,  Management J \ \
R | A o oo _
[ G. j Requirements : [ C. ]
i Governance Management i Informations und System
L Implementierung J L Architektur
C— — < | — P— ’
‘ | | v |
e Jlo e JlCo0 )
| ! T o |
| Migrations Planung | Méglichkeiten und | Technologie Architektur
L Lésungen

Abbildung 3.4: Die acht Phasen des Architecture Development Method (ADM) nach TO-
GAF 9.1 [The09].

Rollen TOGAF stellt die beteiligten Rollen im Gegensatz zum Zachman Rahmenwerk
komplett anders aus. Besonderheit ist hier als erstes, dass TOGAF speziell fiir die Ent-
wicklung der Unternehmensarchitektur die Griindung eines Architekturteams in der Gro-
e von ca. 4-5 Personen empfiehlt. Innerhalb dieses Teams definert TOGAF insgesamt 9
unterschiedliche Rollen, der Teamleiter als sogenannter Enterprise Architecture Manager
eingeschlossen. Des weiteren werden noch Rollen fiir 4 der 8 Phasen des Prozessmodells
vergeben.Die iibrigen Rollen sind der IT Designer, Projektmanager, Mitglied im Archi-
tekturkommite (in TOGAF explizit als Rolle definiert) sowie der Architektur Sponsor.
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3.1.2.3 Dern Ansatz

Im Vergleich zu TOGAF und dem Zachman Rahmenwerk, die wohl mit Abstand die
umfassendsten Rahmenwerke im Bereich EAM darstellen, wird hier ein etwas neuerer
Ansatz vorgestellt, welcher sich durch seine Praxisnéhe auszeichnet. Gernot Dern hat
zusammen mit Herrn Winterhalder und Hernn Noack von der Syracon AG 2003 ein
Konzept zum Management von IT-Architekturen veroffentlicht. Der unter dem Namen
wDern Ansatz‘ [Der06] bekannt gewordene Ansatz wird hier vorgestellt und mit dem
Zachman Rahmenwerk verglichen.

Das zentrale Element beim Dern Ansatz stellt die Architekturpyramide dar, welche
in Abbildung 3.5 dargestellt ist. Die Spitze der Pyramide wird durch die Strategie be-
stimmt. Die Strategie wird dabei von Dern von der Unternehmensstrategie abgeleitet
und definiert die strategischen Ziele fiir die I'T-Funktion des Unternehmens. An der Stra-
tegie muss sich die ndchste Ebene ausrichten, welche bei Dern als Geschdftsarchitektur
bezeichnet wird und das Management der Prozess-, Kanal-, Produkt- und Organisa-
tionarchitektur enthélt. Die mittlere Schicht Facharchitektur enthilt eine systematische
Aufstellung der IS und deren Zusammenwirken. Dariiber hinaus beschreibt diese Ebe-
ne die Technologie- und Architekturstrategie und hélt die Architekturprinzipien fest. Die
Basis dieser Ebene stellt wiederum die Ebene der Anwendungsarchitektur dar. Sie ist eine
strukturierte Abstraktion existierender und geplanter Anwendungen. Die Basis der Py-
ramide wird letztendlich durch sdmtliche Hard- und Softwaresysteme des Unternehmens
in der Infrastrukturarchitektur zusammengefasst.

Strategie

Geschaftsarchitektur

Facharchitektur

Anwendungsarchitektur

Infrastrukturarchitektur

Abbildung 3.5: Die Architekturpyramide nach [Der06].

Die besondere Stédrke des Dern Ansatzes liegt vor allem in der Praxisndhe. Dern
beabsichtigt keinesfalls die Definition eines allgemein giiltigen und umfassenden Ansatzes.
Dern legt in seinem Ansatz vor allem Wert darauf, dass dem Anwender seines Ansatzes
ausreichend praxisnahe Tipps und Anleitungen zur Hand gegeben werden. Beispielhaft
ist hierfiir die Definition der beteiligten Rollen in seinem Ansatz. Wie in keinem anderen
Ansatz zu sehen, gibt Dern hier jeder beteiligten Rolle ausfiihrliche Anweisungen und
Anleitungen.
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Artefakte Der Dern Ansatz beschreibt 6 Prozesse fiir die Entwicklung der Unterneh-
mensarchitektur (Siche Methode). Dabei werden insgesamt 54 Artefakte erzeugt. Die
praxisnahe Anwendung erreicht Dern dadurch, dass er dem Anwender durch den Ent-
wicklungsprozess leitet und genau beschreibt wann welche Artefakte auf welche Art und
Weise produziert werden miissen. Insbesondere bauen viele Artefakte auf einander auf, so
dass Artefakte auch als Eingabe fiir die Erzeugung weiterer Artefakte benotigt werden.
Auch beschreibt Dern detailliert wie bestimmte Artefakte, die durch das Durchlaufen
mehrerer Prozesse immer wieder iiberarbeitet werden, erzeugt werden sollten. Fiir die
Darstellung der Ergebnisse wird im Dern Ansatz primér auf UML und ereignisgesteuer-
ten Prozessketten (EPK) zuriickgegriffen.

Methode Der Entwicklungsprozess nach Dern beschreibt zwei Phasen: Die Architek-
turplanung und die Architekturentwicklung. Innerhalb jeder Phase werden 3 Prozesse,
sogenannte Workflows beschrieben. Dern verfolgt hier im Gegensatz zu den oben pré-
sentierten Rahmenwerken nicht den Ansatz, dass die Workflows sequenziell ablaufen.
Die Workflows im Dern Ansatz laufen iiber den gesamten Entwicklungsprozess immer
parallel. Die 6 Workflows lauten:

Analyse und Planung des IS-Portfolios
Ubergreifende Architekturplanung
Initialisierung Architekturentwicklung
Konzeptioneller Zyklus

Logischer Zyklus

Physischer Zyklus

AR

Jeder dieser Workflows wird durch Dern so detailliert beschrieben, dass aus jedem
Workflow genau hervorgeht, welche Aktivitdten, welche Eingaben benotigen und welche
Ausgaben erzeugen. Dies ist eine grofte Hilfe fiir die Nutzer des Ansatzes und erhoht in
grokem Make die Anwendbarkeit.

Rollen Ahnlich zum Zachman Rahmenwerk greift Dern bei der Definition der beno-
tigten Rollen auf die Zuordnung zu den einzelnen Perspektiven zuriick. Die einzelnen
Perspektiven stellen bei Dern die Schichten der Architekturpyramide aus Abbildung 3.5
dar. Insgesamt werden 13 Rollen definiert, die aber je nach Umfang des Projektes nicht
zwangslaufig alle zu besetzen sind:

1. Architektursicht: Business-Architekt

2. Architektursicht: IT-Architekt auf Unternehmensebene, IT-Architekt auf Projek-
tebene

3. Infrastruktursicht: Service Manager, Security Manageer, System Ingenieur
4. Softwareentwicklungssicht: Projektleiter, Software Ingenteur
5. Managementsicht: IT-Controller, Prozessbesitzer, IS-Besitzer, 1S-Verantworlticher
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Des weiteren wird noch ein IT-Ezxplorer von Dern gefordert, welcher fiir die Beob-
achtung, Analyse und Bewertung von Entwicklungen ind Trends in der IT-Technologie
zustandig ist.

3.1.2.4 Weitere Ansatze

Die hier vorgestellten Ansétze haben keinen Anspruch auf Vollstédndigkeit. Derzeit gibt
es mehrere Dutzend Ansétze im Bereich EAM. Das Zachman Rahmenwerk und TOGAF
haben sich bis heute am starksten etabliert, da diese sehr allgemein gehalten sind und die
umfassendste Unterstiitzung fiir EAM-Projekte bieten konnen. Der Dern Ansatz wurde
zusétzlich zu den beiden noch vorgestellt, als Beispiel fiir modernere Ansétze, die keinen
Anspruch auf Vollstandigkeit und Allgemeingiiltigkeit haben, sondern statt dessen einen
speziellen Fokus haben. Analog zu dem Dern Ansatz, welchen als Motivation die Pra-
xisnahe und einfache Anwendbarkeit treibt, existieren weitere Ansatze mit unterschied-
lichem Fokus. Beispielsweise ist [Wer02] zu erwéhnen, was nur einen Teil des kompletten
Gebietes von EAM adressiert: Die Anwendungslandschaft. Derartige Ansétze, zu denen
auch [KSE03| oder [PB03| gehoren, adressieren in der Regel ein konkretes Problem in der
groften Doméne der Unternehmensarchitektur. IThre Stérken liegen somit darin, dass sie
ein sehr spezifisches Szenario adressieren und hierfiir naturgeméfs wesentlich konkretere
Losungswege aufzeigen konnen.

3.1.3 Reifegradmodelle

Reifegradmodelle werden in der Literatur wie folgt beschrieben:

e Modelle an sich sind strukturerhaltende Abbilder der Realitét, welche sich anhand
objektiv erkennbarer Merkmale gestalten lassen [BR09].

e Ein Reifegradmodell ist ein spezielles Kompetenzmodell, das unterschiedliche Rei-
fegrade definiert, um beurteilen zu kénnen, inwieweit ein Kompetenzobjekt die fiir
eine Klasse von Kompetenzobjekten allgemeingiiltig definierten qualitativen Anfor-
derungen erfiillt.“ [AT05]

Kernaussage beider Quellen ist somit, dass Reifegradmodelle dazu dienen, die Quali-
tat verschiedener zu untersuchender Objekte beschreiben, beurteilen und vergleichen zu
kénnen. Um welche Objekte es sich dabei handelt ist von Reifegradmodell zu Reifegrad-
modell unterschiedlich. Das Capability Maturity Model Integration (CMMI) [CMM10b,
CMM10a, Phill] (= S.50) gilt als bekanntestes Beispiel fiir ein Reifegradmodell [H*10]
und hat in seiner urspriinglichen Form ausschlieflich die organisatorische Reife fiir Soft-
wareentwicklungsprojekte beurteilt. Der Vorgéanger, das Capability Maturity Model (CMM),
wurde auf Initiative des US Verteidigungsministeriums hin entwickelt, um Softwareent-
wicklungsprozesse von Lieferanten besser beurteilen zu kénnen. Uber die Jahre wurde es
stetig weiterentwickelt und lésst sich inzwischen auch fiir die Erbringung von Dienstleis-
tungen (Services) und fiir den Einkauf (Akquisition) im Bereich Systeme, Software und
Hardware verwenden.
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Neben CMMI sind seit Erscheinen der ersten Version von CMM weitere Reifegrad-
modelle wie beispielsweise ISO/IEC 15504 (= S.53) erschienen. Trotz ihrer zum Teil un-
terschiedlichen Verwendungsgebiete, verfolgen Reifegradmodelle mindestens immer einen
der folgenden Zwecke [CMM10b|:

1. Reifegradmodelle kénnen intern zur kontinuierlichen Verbesserung verwendet wer-
den. Mit ihnen lassen sich eigene Schwichen erkennen, beseitigen und Mafnahmen
definieren, um erfolgreicher zu sein.

2. Reifegradmodelle werden dariiber hinaus als Hilfsmittel verwendet, um die eige-
nen Fahigkeiten und Schwichen besser zu verstehen und sich strategisch optimal
positionieren zu konnen.

3. Der dritte Verwendungszweck bezieht sich auf den vergleichenden Charakter. Mit-
hilfe eines Reifegradmodells l&sst sich die eigene Organisation objektiv mit anderen
vergleichen.

Fiir welche Einsatzbereiche ein Reifegradmodell zu verwenden ist, hingt dabei von
den im Modell verwendeten Elementen und somit von der Struktur des Modells ab. Es
ist keinesfalls so, dass jedes existierende Reifegradmodell auch wirklich fiir alle 3 Einsatz-
bereiche sinnvoll anzuwenden ist. Analysiert man den Aufbau von Reifegradmodellen, so
lassen sich hierbei bis zu drei unterschiedliche Elemente identifizieren.

Beschreibend: Beschreibende Elemente werden zur Bestimmung des IST-Zustandes des
zu untersuchenden Objektes benotigt. Diese Elemente werden verwendet, um den
Zustand und die Eigenschaften des Objektes gegen fest vorgegebene Kriterien zu
vergleichen. Hierbei wird das Reifegradmodell als Diagnosewerkzeug verwendet,
welches die momentane Fahigkeit des Objektes beschreibt.

Vorschreibend: Erginzend zu den beschreibenden Elementen existieren die wvorschrei-
benden Elemente. Sie gehen nicht auf die Bestimmung des [ST-Zustanden ein, son-
dern geben Hinweise, wie ausgehend von dem IST-Zustand eine gewiinschte Reife
erreicht werden kann. Indem sie Stufen und einen Pfad zur Verbesserung der Reife
angeben, liefern die vorschreibenden Elemente Leitfdden zur Optimierung. Durch
eine Sequenz von Stufen bieten sie einen logischen Pfad von einem initialen Zustand
hin bis zur bestmoglichen Reife im Rahmen des Reifegradmodells.

Vergleichend: Ein Reifegradmodell lasst sich nur fiir Vergleiche heranziehen, sofern dies
auch ein Vergleich (Benchmarking) der Prozesse mit den besten Methoden und
Verfahren aus der gesamten Industrie zuldsst [Cam94].

Ein Reifegradmodell, welches sich fiir alle drei der oben aufgefiihrten Verwendungs-
zwecke eignet, integriert alle drei der hier beschriebenen Elemente. Wie ein Reifegrad-
modell dann im Detail aufgebaut ist, variiert jedoch von Modell zu Modell. Es gibt aber
bestimmte Mindestanforderungen und Eigenschaften in der Struktur, welche alle Reife-
gradmodelle gemeinsam haben.

Die Objektivitdt eines Reifegradmodells ist eines der zentralen Anforderungen. Ein
Modell - egal ob beschreibend, vorschreibend oder vergleichend - muss stets eine objek-
tive Bewertung bzw. Einstufung ermdoglichen. Diese Objektivitét sollte nicht nur gegen
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ein statisches Modell sondern auch gegen Wettbewerber greifen. Ebenso entscheidend
wie die Objektivitat ist der Freiheitsgrad in der Anwendung des Modells. Da Loésungen
nicht immer fiir alle gleich geeignet sind, sollte das Reifegradmodell eine gewisse Va-
riabilitdt anbieten. Ziele diirfen dabei durch das Modell nicht statisch vorgegeben sein,
sondern miissen durch den Anwender selbst geplant und beeinflusst werden kénnen. Zu-
letzt existieren auch Mindestanforderungen an die Systematik. Da Reifegradmodelle im
Allgemeinen klar abgegrenzte Stufen definieren und beschreiben, um eine Aussage iiber
die Reife treffen zu konnen, findet man auch folgende zwei Eigenschaften in jedem Rei-
fegradmodell.

Die erste Eigenschaft ist die Existenz einer klaren Charakteristik fiir jede Stufe des
Reifegradmodells. Anhand dieser Charakteristik lésst sich bereits viel {iber die Reife des
untersuchten Objekts aussagen, ohne einen tieferen Einblick in das jeweilige Reifegradmo-
dell haben zu miissen. Als zweite wichtige Anforderung, lassen sich logische Beziechungen
zwischen den Stufen nennen. Diese logischen Beziehungen verkniipfen die jeweilige Stufe
des Modells mit der darunter und dariiber Liegenden. Durch diese Verkniipfung wird ein
logischer Pfad definiert, welcher Anforderungen beschreibt, um von einer Stufe in die
néachst hohere zu kommen.

3.1.3.1 Aligemeine Design Prinzipien

Wie bereits erldutert folgen sdmtliche Reifegradmodelle gewissen Gemeinsamkeiten. Die
oben beschriebenen Eigenschaften, Mindestanforderungen und Systematiken werden im
Folgenden nach [JP11] als Allgemeine Design Prinzipien von Reifegradmodellen noch
einmal zusammengefasst.

Grundlegende Beschreibende Vorschreibende
Design Design Design
Prinzipien Prinzipien Prinzipien

(1) () (3)

Abbildung 3.6: Aufbau von Reifegradmodellen nach [JP11]

Wie in Abbildung 3.6 zu sehen ist, folgt der Aufbau eines Reifegradmodells einem
dreistufigen Schema: Stufe 1 (,,Grundlegende Design Prinzipien*), Stufe 2 (,Beschreibende
Design Prinzipien“) sowie Stufe 3 (,Vorschreibende Design Prinzipien“). Stufe 1 umfasst
dabei die Mindestanforderungen das Reifegradmodell und ist daher tiberall zu finden.
Sie enthélt dabei Basisinformationen zu dem Reifegradmodell. Dariiber hinaus definiert
diese Stufe bereits zentrale Konstrukte, die zur Beschreibung der Reife benétigt werden.
Auch muss hier bereits definiert werden, welche Zielgruppe adressiert werden soll. Sie
muss ebenso auf die spezifischen Einsatzgebiete eingegangen werden, die letztendlich der
Kontext des Reifegradmodells darstellt. Beispielsweise wird im Rahmen dieser Arbeit
die Doméne des ITSM eine zentrale Rolle spielen. Somit sollten Reifegradmodelle, die
hierfiir relevant sein kénnten, in den grundlegenden Design Prinzipien bereits auf die-
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ses Einsatzgebiet eingehen und zentrale Konstrukte definieren, die im Reifegradmodell
hierfiir ben6tigt werden.

Der zweiten Stufe der Design Prinzipien sind die beschreibenden Aspekte zugeord-
net. Diese Stufe liefert den entscheidenden Beitrag, um das untersuchte Objekt anhand
von verifizierbaren Kriterien einer Bewertung zuzuordnen. Dartiber hinaus enthélt diese
Stufe oft auch fiir die jeweilige Zielgruppe angepasste Bewertungsmethoden. Diese liefern
fiir den jeweiligen Anwender Empfehlungen und Leitfdden, wie bei der Beurteilung der
einzelnen Kriterien vorgegangen werden sollte. Da einzelne Kriterien von Zielgruppe zu
Zielgruppe unterschiedlich interpretiert werden kénnten, sollte dies bei den Bewertungs-
methoden beriicksichtigt werden.

Die Stufe der vorschreibenden Design Prinzipien ist die Umfangreichste. Sie ist optio-
nal und auch nicht immer vollsténdig in jedem Reifegradmodell enthalten. Thr Zweck ist
es, Verbesserungsmafsnahmen zu identifizieren und Leitfdden zu beschreiben, wie diese
umzusetzen sind. Besonders umfangreich wird diese Stufe dadurch, dass die Verbesse-
rungsmafknahmen pro Reifegradstufe zu definieren sind und sich an den jeweiligen Ziel-
gruppen orientieren miissen. Oft sieht man in Reifegradmodellen, welche die dritte Stufe
beriicksichtigen, dass diese einen Umfang von mehreren hundert Seiten haben. Die dritte
Stufe ist analog zu einem I'TSM-Rahmenwerk wie ITIL als eine Sammlung von Best Prac-
tices zu sehen. Einen Anspruch auf Vollstéandigkeit und Korrektheit fiir jegliche Szenarien
kann somit nicht gegeben werden.

Neben den drei Stufen des Designs unterscheiden sich viele Reifegradmodelle auch
in der Darstellung der Ergebnisse der Bewertungen. Hier haben sich zwei unterschied-
liche Arten der Représentation entwickelt: Die Kontinuierliche Reprdsentation und die
Stufenweise Reprdsentation. Obwohl der Name etwas irrefithrend ist, werden in beiden
Arten Stufen verwendet, um eine bestimmte Art der Reife zu beschreiben. Im Folgenden
werden die jeweiligen Modi analog zur Abbildung 3.7 erlautert.

3 ,,,,, L ____
O
zr‘z’ 2
=
Kontinuierliche Stufenweise
Reprasentation Reprasentation

Fahigkeitsgrade

o
Bereich 1
Bereich 2
Bereich 3
ereich

Abbildung 3.7: Gegeniiberstellung  der  beiden  unterschiedlichen = Modi  von
Reifegradmodellen
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Wie in Abbildung 3.7 zu sehen, unterteilt die kontinuierliche Représentation das zu
untersuchende Objekt in unterschiedliche gut von einander zu trennende Bereiche. Ein
Reifegradmodell fiir ITSM wiirde bei der Verwendung dieser Représentation, beispiels-
weise die Bereiche analog zu den I'TSM-Prozessen einteilen. Es gébe dann einen Bereich
fiir den Incident Management Prozess, einen Bereich fiir das Problem Management und
fiir jeden weiteren Prozess ebenfalls einen eigenen Bereich. Innerhalb dieser Bereiche gibt
es klare Anforderungen, die zu erfiillen sind. Dariiber hinaus ist jede dieser Anforderun-
gen an eindeutige Fihigkeitsgrade gekniipft. Uberpriift man das zu untersuchende Objekt
gegen jede einzelne Anforderung aus den unterschiedlichen Bereichen, so ist das Ergebnis
ein Fahigkeitsprofil analog zur Abbildung 3.7 linke Seite, welches sich aus den Fahig-
keitsgraden der einzelnen Bereiche zusammensetzt. Anhand dieses Profils lasst sich dann
sehr schnell und einfach erkennen, in welchem Bereich Schwéchen und Starken verborgen
sind.

Verwendet ein Reifegradmodell hingegen die stufenweise Reprisentation, so lasst sich
damit kein Fahigkeitsprofil beschreiben. Was man aber im Gegensatz zur anderen Repra-
sentationsweise erhélt, ist ein konkretes Ergebnis, welches das gesamte zu untersuchende
Objekt mit einem Werte charakterisiert (Eine Reifegradstufe in Abbildung 3.7 rech-
te Seite). Im Beispiel eines ITSM-Reifegradmodells wére es eine Charakteristik fiir die
komplette Organisation, die ITSM-Prozesse implementiert hat. Jede einzelne Stufe des
Reifegradmodells beschreibt klare Anforderungen, die die Organisation erfiillen muss. Die
jeweiligen Stufen dienen dabei gleichzeitig als Anforderungskatalog fiir Organisationen,
die sich auf einer niedrigeren Stufe befindet, aber diese Stufe erreichen mdochte.

Da der Unterschied zwischen den beiden Représentationen essentiell fiir das Ver-
stdndnis dieser Arbeit ist, wird dieser im Folgenden mit Hilfe der Abbildungen 3.8 und
3.9 beispielhaft fiir CMMI verdeutlicht. Abbildung 3.8 stellt hierfiir dar, wie CMMI die
kontinuierliche Représentation umsetzt. Zu sehen ist in dieser Abbildung der Change Ma-
nagement Prozess, welcher als Beispiel dient. Dieser stellt das zu untersuchende Objekt
dar, fiir das der Fahigkeitsgrad bestimmt werden soll. Des weiteren ist in dieser Abbil-
dung eine 4-stufige Skala fiir die Fahigkeitsgrade skizziert, welche in CMMI von 0 (,,un-
vollstandig*) bis 3 (,definiert”) definiert ist. Diese Skala gibt vor, mit welchen Werten die
Konformitét des Change Management Prozesses mit den Anforderungen von CMMI fiir
diesen Prozess bewertet werden kann. Man spricht hier somit von ,Fahigkeitsgraden®,
da hier die Fahigkeit eines Prozesses beschrieben wird, die Anforderungen von CMMI
zu erfiillen. Fahigkeitsgrad 0 beschreibt somit einen Prozess, welcher keine Anforderun-
gen erfiillt. Fahigkeitsgrad 3 hingegen sagt aus, dass dieser Prozess alle Anforderungen
erfiillt.

In Abbildung 3.8 ist dariiber hinaus auch zu sehen, wie CMMI die Anforderungen
an den Change Management Prozess unterteilt. Zu jedem Fahigkeitsgrad fordert CMMI
die Erreichung eines Ziels, welches mit der Erfiillung bestimmter Anforderungen gleich-
zusetzen ist. In der Abbildung ist zu sehen, dass hier zwischen zwei unterschiedlichen
Anforderungen unterschieden wird: Spezifische Anforderungen und generische Anforde-
rungen. Die spezifischen Anforderungen stellen dabei konkrete Anforderungen an den
Change Management Prozess dar und beschreiben Aspekte, die explizit nur von diesem
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Eahigkeitsgrad: 0 (Unvollstdndig) 1 (Durchgefiihrt) 2 (Gefihrt) 3 (Definiert)
T T
| |
| |
I Ziel 1: I Ziel 2: Ziel 3:
bewerten ! Change ) | Anforderungen Anforderungen
Change ‘ Management & an einen & an einen
Management e - " spezifische " geflhrten > definierten
Prozess I |Anforderungen | | [Prozess erfiillen Prozess erfiillen
| |
Keine ! Spezifische ! Allgemein fir alle Prozesse gliltige
Anforderungen : Anforderungen : Anforderungen

Abbildung 3.8: Kontinuierliche Représentation am Beispiel des Change Management
Prozesses.

Prozess beriicksichtig werden miissen. Die generischen Anforderungen hingegen stellen
Anforderungen dar, die sich in unterschiedlichen Prozessen wiederfinden koénnen. Diese
adressieren somit nicht die Aufgabe eines bestimmten Prozesses selbst, sondern beschrei-
ben allgemeingiiltigere Aspekte, welche auf eine Vielzahl an unterschiedlichen Prozessen
bezogen werden kénnen. Zusammenfassend wird in CMMI der Fahigkeitsgrad somit wie
folgt bestimmt:

e Sind die spezifischen Anforderungen nicht erfiillt, so wird der Prozess mit einem
Fahigkeitsgrad von 0 bewertet.

e Sind die spezifischen Anforderungen (z.B. an das Change Management) erfiillt,
aber noch keine generischen Anforderungen umgesetzt, so kann der Fahigkeitsgrad
1 vergeben werden.

e Der Fahigkeitsgrad 2 kann erst vergeben werden, wenn neben den spezifischen
Anforderungen auch die generischen Anforderungen an einen gefithrten Prozess
umgesetzt sind.

e Fihigkeitsgrad 3 wird dann vergeben, wenn zusétzlich zum Fahigkeitsgrad 2 auch
noch die generischen Anforderungen an einen definierten Prozess erfiillt sind.

Im Gegensatz zur kontinuierlichen Représentation, in der fiir jeden einzelnen Prozess
ein eigener Fahigkeitsgrad bestimmt wird, existiert in der stufenweisen Représentation
nur ein einziger Wert: Der Reifegrad. Der Reifegrad repréasentiert eine Charakteristik fiir
die gesamte Prozesslandschaft und beschreibt damit den Fortschritt bei der Umsetzung
der CMMI-Anforderungen. Je hoher der Wert des Reifegrades ist, desto mehr Anforde-
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rungen sind umgesetzt und desto héher ist die Qualitdt der Prozesslandschaft beziiglich
Effektivitdt und Effizienz zu erwarten.

Fahigkeitsgrade werden benétigt, um den Reifegrad zu bestimmen

Fahigkeitsgrad 2

Fahigkeitsgrad 3

Fahigkeitsgrad 1

T T
I I
| |
Change : Configuration : Problem Change Configuration Problem
Management /| Management / | Management Management Management Management
| |
vy iy \ /
| |
| |
I I / \ / Reifegrad der Prozesslandschaft bewerten \
| |
Spezifische | Spezifische | Spezifische
Anforderungen| | ! Anforderungen| | ! Anforderungen — — —
Change : Configuration : Problem Fahigkeitsgrad Fahlg.keltsg_rad Fahigkeitsgrad
Management | | | | | Management || | Management Change Configuration | Problem
| | Management Management Management
| |
| |
,,,,,,, & 1 b & e & Reifegrad 2 22 22 -
Reifegrad 1 -
Bewertungsmatrix
Allgemei Allgemeine Allgemeine \ /
Anforderungen Anforderungen Anforderungen
an Prozesse an Prozesse an Prozesse \ l /

Prozesslandschaft
kann in diesem
Beispiel mit —»>

Reifegrad 2 bewertet

- werden
Ein Reifegrad fiir die gesamte Prozesslandschaft

|

| |
Fahigkeitsgrade (isolierte Betrachtung)

Abbildung 3.9: Stufenweise Repréasentation und deren Zusammenhang mit der kontinu-
ierlichen Reprasentation.

Abbildung 3.9 stellt anhand eines abstrakten Beispiels die Bedeutung des Reifegra-
des dar und beschreibt dessen Zusammenhang mit den Féahigkeitsgraden. Zu sehen sind
in der Abbildung zwei Bereiche. Im linken Bereich wird anhand von drei Prozessen die
kontinuierliche Darstellung noch einmal analog zu Abbildung 3.8 beispielhaft aufgezeigt.
Hierzu zeigt die Abbildung, dass in dem Beispiel die Prozesse Change, Configuration und
Problem Management mit unterschiedlichen Féhigkeitsgraden (2, 3 und 1) bewertet wer-
den. Im rechten Bereich der Abbildung ist zu sehen, dass diese 3 Fahigkeitsgrade in die
Bewertung des Reifegrades der gesamten Prozesslandschaft® einflieken. Darunter ist im
rechten Bereich in der Mitte eine Bewertungsmatrix zu sehen, welche fiir die stufenweise
Représentation ein wichtiges Element darstellt. In der Bewertungsmatrix ist festgehal-
ten, welche Kriterien die einzelnen Prozesse erfiillen miissen, damit die gesamte Prozess-

31n diesem Beispiel ist die Bezeichnung ,,gesamte Prozesslandschaft mit den drei Prozessen Change,
Configuration und Problem Management gleichzusetzen.
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landschaft mit einem bestimmten Reifegrad bewertet werden kann. In dem Beispiel in
Abbildung 3.9 ist zu sehen, dass Change und Configuration Management mindestens den
Féhigkeitsgrad 2 haben miissen, damit die Prozesslandschaft als Ganzes den Reifegrad 2
erhalten kann. Wichtig hierbei ist, dass fiir den Reifegrad 2 keine Anforderungen an den
Fiahigkeitsgrad des Problem Managements gestellt werden?.

Zusammenfassend kann auf Basis des hier aufgefithrten Beispiels gesagt werden, dass
die kontinuierliche Représentation, also die Verwendung von Fahigkeitsgraden, einen we-
sentlich detaillierteren Einblick in die einzelnen Prozesse verschaffen kann. Die stufenweise
Représentation hingegen bildet die einzelnen Fahigkeitsgrade auf einen einzigen Reife-
grad ab und ermoglicht es dadurch, die gesamte Prozesslandschaft mittels eines einzigen
Wertes zu charakterisieren.

Welche Art der Représentation letztendlich die bessere ist, hingt nur von dem Ver-
wendungszweck des Reifegradmodells ab. M6chte man objektiv die Reife zweier Organisa-
tionen mit einander vergleichen, so ist sicherlich die stufenweise Reprasentation geeigne-
ter, da hier jeweils ein konkreter Wert fiir die Reife existiert und somit ein Benchmarking
moglich ist. Ist es aber das Ziel, ein Reifegradmodell dazu zu verwenden, um konkrete
Schwéchen innerhalb einer Organisation identifizieren zu kénnen, so ist die kontinuierli-
che Reprisentation besser geeignet. Mit dieser Représentation liegt fiir jeden einzelnen
Prozess eine detailliertere Bewertung vor. Die folgende Ubersicht fasst die Vorteile der
jeweiligen Représentation zusammen:

Vorteile der kontinuierlichen Reprasentation

1. Bei der Verbesserung kénnen die einzelnen Bereiche nacheinander abgearbeitet wer-
den. Man kann sich also immer auf einen konkreten Bereich konzentrieren.

2. Der Modus bietet eine wesentlich grofsere Flexibilitéat, da auch einzelne Bereiche
ausgelassen werden kdnnen, sofern diese fiir das Szenario nicht relevant sein sollten.

3. Als Resultat erhélt man wesentlich detailliertere Ergebnisse und kann Stéarken und
Schwichen besser erkennen.

4. Dieser Modus erlaubt beliebig viele Pfade zur Verbesserung.
5. Verbesserungen konnen detaillierter gemessen werden.

Vorteile der stufenweisen Reprdsentation
1. Das Ziel fiir Verbesserungen kann durch das Nennen eines zu erreichenden Reife-
grades klar formuliert werden.
2. Diese Reprisentation gibt mit der Bewertungsmatrix einen ,roten Faden* vor, der
fiir Verbesserungen empfohlen wird.
3. Da der Systematik der Reifegradstufen oft Best Practices zugrunde liegen, erreicht
man bei Befolgung dieser Représentation schneller eine Reduzierung der Kosten

4Dies ist beispielhaft fiir CMMI und kann in einer Bewertungsmatrix eines anderen Reifegradmodells
anders aussehen. CMMI bezeichnet die eigene Bewertungsmatrix als ,equivalent staging®, auf welche auf
den folgenden Seiten noch ausfiihrlicher eingegangen wird.
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und Steigerung der Effizienz.

4. Die zu bewertenden Objekte lassen sich zwischen unterschiedlichen Organisationen
wesentlich leichter vergleichen.

3.1.3.2 CMM und CMMI

Wie bereits geschildert, ist CMMI der Nachfolger von CMM, dem Capability Maturity
Model. CMM wurde ab 1987 auf Initiative des US Verteidigungsministeriums von dem
Software Engineering Institute der Carnegie Melon University (SEI)® entwickelt. Alleini-
ger Zweck von CMM war es zunéchst die Softwareentwicklungsprozesse besser beurtei-
len zu kénnen. CMM wurde bis 1997 weiterentwickelt und wurde dann 2002 durch die
Capability Maturity Model Integration (CMMI) 1.1 [MBCO06, wib11l, Kne07]| abgelost.
Wie der Name suggeriert, geht CMMI weit {iber Softwareentwicklungsprozesse hinaus
und integriert verschiedene Einsatzgebiete. Insgesamt werden von CMMI drei® Bereiche
adressiert:

1. Capability Maturity Model Integration for Development (CMMI-DEV) 1.3 [CMM10a:
Adressiert die organisatorische Reife fiir System-, Software-, oder Hardwareentwick-
lung.

2. Capability Maturity Model Integration for Acquisition (CMMI-ACQ) 1.3 [Phill]:
Unterstiitzt Organisationen, die Systeme, Software oder Hardware einkaufen, aber
nicht selbst entwickeln.

3. Capability Maturity Model Integration for Services (CMMI-SVC) 1.3 [CMM10b]:
Adpressiert die Organisatorische Reife von Dienstleistern.

CMMI hat sich bis heute zum De-facto-Standard fiir Reifegradmodelle fiir die orga-
nisatorische Reife von Prozessen durchgesetzt. Das Konzept von CMMI hat sich {iber
Jahrzehnte immer weiterentwickelt und bis heute als sehr niitzlich erwiesen.

Abbildung 3.10 zeigt die Kernstruktur des Models. Das zentrale Element stellt ein
Prozessgebiet (Process Area) dar, von dem CMMI-DEV insgesamt 22 definiert. Die ande-
ren beiden Varianten von CMMI umfassen eine dhnliche Anzahl an Prozessgebieten. Ein
Prozessgebiet beschreibt spezifische und generische Ziele, welche erreicht werden miissen,
um eine bestimmte Fahigkeit innerhalb eines Prozesses zu erlangen. In Abbildung 3.10 ist
zu erkennen, dass CMMI sowohl die kontinuierliche wie auch die stufenweise Représen-
tation unterstiitzt. Zum einen werden 5 unterschiedliche Reifegrade (1 bis 5) verwendet,
welche die gesamte Reife der Organisation beschreiben. CMMI muss jedoch nicht aus-
schliefslich verwendet werden, um die Reife der gesamten Organisation zu bewerten und
verbessern. Hierzu bietet CMMI die Sichtweise auf die Fahigkeitsgrade. Ein Fahigkeits-
grad (0 bis 3) bezieht sich jeweils immer auf eines der 22 Prozessgebiete. Auf diese Weise
ist es mittels CMMI moglich, Schwerpunkte zu setzen und diese zu verbessern. Eine
organisationsiibergreifende Betrachtung ist daher nicht zwingend notwendig.

Shttp://www.sei.cmu.edu/
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Abbildung 3.10: Ubersicht zu CMMI nach [MBCO6].

Abbildung 3.11 nach [CMM10b| stellt dar, wie CMMI die Fahigkeitsgrade in die Rei-
fegrade integriert. CMMI verwendet fiir die Bewertungsmatrix eine Systematik Namens
equivalent staging und greift hierfiir auf die Definition von Zielprofilen zuriick. Profile
an sich, werden in CMMI als Momentaufnahme der Fahigkeitsgrade aller implementier-
ten Prozessgebiete verstanden. Ein Beispiel fiir ein solches Profile ist in Abbildung 3.9
auf Seite 48 im linken Bereich der Abbildung zu sehen. Die Bewertungen der einzelnen
Féhigkeitsgrade werden in dieser Abbildung in Balkendiagrammen dargestellt. Die drei
Balkendiagramme représentiert hierbei das Profil fiir die bewertete Prozesslandschaft.
Der Unterschied von einem Profil zu einem Zielprofil besteht darin, dass ein Zielpro-
fil keine Momentaufnahme ist, sondern ein vorgegebenes Ziel fiir ein zukiinftiges Profil.
Wenn man in jener Abbildung 3.9 die gestrichelten Linien der Prozessgebiete als ein Ziel-
profil verwendet, so wiirde das Ziel der Organisation lauten: Der Change Management
Prozess muss von Fahigkeitsgrad 2 auf 3 verbessert werden und der Problem Management
Prozess muss von Fahigkeitsgrad 1 auf 3 verbessert werden. Das Profil des Configura-
tion Management Prozesses entspricht bereits dem Zielprofil und erfordert somit keine
weiteren Verbesserungsmafsnahmen.
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Prozessgebiet Reifegrad | Fahigkeits- Fahigkeits- Fahigkeits-
grad 1 grad 2 grad 3

Configuration Management (CM/SCM)
Measurement and Analysis (MA)
Process and Product Quality Assurance (PPQA)
Project Monitoring and Control (PMC)
Project Planning (PP)

Requirements Management (REQM)
Supplier Agreement Management (SAM)
Decision Analysis and Resolution (DAR)
Integrated Project Management (IPM)
Risk Management (RSKM)
Organizational Process Definition (OPD)

Zielprofil 2

Organizational Process Focus (OPF) Ziel proﬁl 3
Organizational Training (OT)

Product Integration (PI)

Requirements Development (RD)

Technical Solution (TS)

Validation (VAL)

Verification (VER)

Quantitative Project Management (QPM)
Organizational Process Performance (OPP)
Causal Analysis and Resolution (CAR)
Organizational Performance Management (OPM)

Zielprofil 4

O O DWW W W W WWWWWWWINDNDDNDNMdMNDDNDDN

Zielprofil 5

Abbildung 3.11: CMMI-SVC 1.3: Zusammenhénge zwischen Fahigkeits- und Reifegraden
nach [CMM10b].

Die Systematik des equivalent staging selbst ist in CMMI nichts anderes, als eine
Sammlung fest vorgegebener Zielprofile. Fiir jeden Reifegrad wird ein Zielprofil definiert.
In CMMI existieren 4 unterschiedliche Zielprofile, die nach folgenden Regeln aufgebaut
sind und in Abbildung 3.11 zu sehen sind:

o Zielprofil fiir Reifegrad 2 fordert von allen Prozessgebieten von Reifegrad 2, dass
diese mindestens Fahigkeitsgrad 2 oder 3 erfiillen.

e Zielprofil fiir Reifegrad 3 fordert von allen Prozessgebieten von Reifegrad 2 und 3,
dass diese Fahigkeitsgrad 3 erfiillen.

e Zielprofil fiir Reifegrad 4 fordert von allen Prozessgebieten von Reifegrad 2,3 und 4,
dass diese Fahigkeitsgrad 3 erfiillen.

e Um das Zielprofil von Reifegrad 5 zu erreichen miissen sdmtliche Prozessgebiete
Fahigkeitsgrad 3 erfiillen.

In der Abbildung 3.11 ist ebenfalls zu sehen, dass ein Zielprofil fiir Reifegrad 1 in
CMMI nicht existiert. Reifegrad 1 nimmt somit eine besondere Stellung ein: Da CMMI
keine Anforderungen stellt, befindet sich jede Organisation mindestens auf Reifegrad 1.
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Entscheidend an der Bewertungsmatrix ist, dass CMMI nicht jedes Prozessgebiet
gleich behandelt. CMMI definiert auf Basis von Best Practices eine gewisse Logik zwi-
schen den verschiedenen Prozessgebieten, die besagt, dass es sinnvoll ist bestimmte Pro-
zessgebiete zuerst zu implementieren, bevor man andere darauf aufbauende Prozesse
einfithrt. Die Logik von CMMI ordnet daher die unterschiedlichen Prozessgebiete ver-
schiedenen Reifegradstufen zu. In Abbildung 3.11 ist beispielsweise zu sehen, dass das
Configuration Management dem Reifegrad 2 zugeordnet ist, wohingegen das Risiko Ma-
nagement erst auf Stufe 3 aufgefiihrt wird. Wenn man Reifegrad 3 erreichen mdochte,
so geniigt es nicht, nur die Prozessgebiete von Reifegrad 3 zu implementieren. Samtli-
che darunter liegenden Prozessgebiete miissen ebenfalls implementiert werden. In dem
genannten Beispiel muss daher, um auf Reifegrad 3 zu kommen, ebenfalls das Configu-
ration Management implementiert werden.

CMMI fordert jedoch keinesfalls, dass sich jede Organisation an der Sichtweise der
Reifegrade orientieren muss und die Systematik des equivalent staging befolgt. Es ist
durchaus auch gewollt, dass Organisationen eigene Prioritdten beziiglich der Prozessge-
biete setzen und sich dadurch dann an der Sichtweise der Fahigkeitsgrade orientieren.
Beide Sichtweisen von CMMI liefern aber letztendlich das gleiche Ergebnis. Welche Sicht
die passendere ist, hangt nur von dem eigentlichen Vorhaben ab. Beispielsweise bringt
die Darstellung in Fahigkeitsgraden der Organisation ein héheres Maft an Flexibilitét.
So kann die Organisation eigens entscheiden, auf welche Prozessgebiete sie ihre Schwer-
punkte legen mochte. Auch kénnen Prozessgebiete in unterschiedlicher Geschwindigkeit
verbessert werden. Die Darstellung in Fahigkeitsgraden ist daher vor allem fiir Organisa-
tionen sinnvoll, die genau wissen, wo Schwéchen vorhanden sind und die Abhéngigkeiten
zwischen Prozessgebieten verstehen.

Die Darstellung in Reifegraden hat gegeniiber den Fahigkeitsgraden den Vorteil, dass
sie eine systematische und strukturierte Methode bietet, um die Prozessverbesserung
stufenweise anzugehen. Die Prozessgebiete werden durch CMMI anhand von Reifegraden
methodisch gegliedert, so dass die Prozessverbesserung einer entsprechenden Reihenfolge
unterliegt. Dadurch ist es moglich, dass die Prozessverbesserung strukturiert vollzogen
werden kann und Abhéngigkeiten unter den Prozessgebieten von Anfang an aufgelOst
werden. Fundamentale Prozessgebiete werden daher von CMMI in den unteren Reifegra-
den gefordert, so dass darauf aufbauende Prozessgebiete in héheren Reifegraden dann
bereits auf diesen aufbauen konnen. Die Darstellung in Reifegraden ist daher vor allem
fiir Organisationen sinnvoll, die nicht genau wissen, wo sie beginnen soll und welche
Prozessgebiete zu priorisieren sind.

3.1.3.3 SPICE - ISO/IEC 15504

Das Reifegradmodell nach ISO/IEC 15504 [Joi04] ist besser bekannt unter Software Pro-
cess Improvement and Capability dEtermination (SPICE). SPICE wurde erstmals 1998
verdffentlicht und ist seit 2006 ein internationaler Standard. SPICE adressiert &hnlich wie
CMMI-DEV in seiner urspriinglichsten Form die eigenen Softwareentwicklungsprozesse
einer Organisation sowie die von Lieferanten.
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Nachdem SPICE 2006 zu einem internationalen Standard wurde, hat sich auch vieles
im Inhalt von SPICE geéndert. Urspriinglich hatte SPICE analog zu CMMI einzelne
Prozessgebiete beschrieben. Allerdings waren es bei SPICE insgesamt 40 Stiick. Mit der
Veroffentlichung unter ISO/IEC 15504 hat sich SPICE zu einem eher generischen Reife-
gradmodell entwickelt und sich von konkreten Inhalten verabschiedet. SPICE letztendlich
nur ein Rahmenwerk fiir ein Reifegradmodell dar und definiert Anforderungen an Prozess-
referenzmodelle und entsprechende Bewertungskriterien. Das Konzept von SPICE lasst
somit im Prinzip beliebige Prozesse und somit auch Doménen zu, auf denen das Reife-
gradmodell angewendet werden kann. Beispielhaft hierfiir ist der internationale Standard
ISO/IEC 12207 fiir Software Lifecycle Prozesse. Dieser Standard definiert das von SPICE
geforderte Prozessreferenzmodell unter ISO/TEC 15504 - Teil 5. Dieses Prozessreferenz-
modell mitsamt der Bewertungskriterien dient SPICE als Grundlage, um ein konkretes
Reifegradmodell fiir Prozesse im Kontext von Softwarelebenszyklen zu definieren.

Level 5 optimierend
PA.5.1 Prozessinnovation
/ PA.5.2 Prozessoptimierung
Level 4 vorhersagbar
PA.4.1 Prozessmessung
/ PA.4.2 Prozesssteuerung
Level 3 etabliert
PA.3.1 Prozessdefinition
/ PA.3.2 Prozessumsetzung
Level 2 gesteuert
PA.2.1 Leistungssteuerung
/ PA.2.2 Ergebnissteuerung
Level 1 durchgefiihrt

/ PA.1.1 Prozessdurchfiihrung

Level 0 unvolistindig

Abbildung 3.12: Aufbau der Fahigkeitsgrade nach SPICE und Zuordnung der Prozessat-
tribute nach [Joi04].

In der Struktur des Reifegradmodells, welches in ISO/IEC 15504 - Teil 1 definiert

Reifegradmodelle



3.1 Verwandte Arbeiten

wird, lassen sich einige Unterschiede zu CMMI feststellen. Im Gegensatz zu CMMI wur-
de durch SPICE zunéchst nur die kontinuierliche Repréasentation der Stufen unterstiitzt.
Eine iibergreifende organisatorische Reife im Sinne der stufenweise Représentation war
lange nicht vorgesehen. SPICE hat sich somit vor allem auf die Erstellung eines Stérke-
Schwéche-Profils konzentriert. Erst auf mit der Verdffentlichung des Standards ISO /IEC
15504 - Teil 7 im Jahre 2008 erkannte SPICE die Vorteile eines Stufenmodells zur Be-
wertung der allgemeinen Reife im Sinne der stufenweisen Représentation.

SPICE definiert zur Bewertung der Fahigkeit eines Prozesses insgesamt 6 Stufen von
0 (unvollstdndig) bis 5 (optimierend). Jeder dieser Stufen sind dariiber hinaus bis zu
zwel sogenannte Prozessattribute zugeordnet. Diese Prozessattribute definieren gewisse
Anforderungen an das Management des Prozesses und werden anhand einer vierstufigen
Skala (,,nicht erfiillt* bis ,vollstéandig erfillt”) bewertet. Abbildung 3.12 listet die einzelnen
Fahigkeitsgrade mit den zugeordneten Prozessattributen auf.

3.1.3.4 Das Assessment

Fiir die Bewertung einer Organisation nach einem Reifegradmodell haben sich im Deut-
schen auch die Begriffe ,Assessment und ,Appraisal“ etabliert und werden daher im
Rahmen dieser Arbeit gleichbedeutend verwendet. Ziel eines Assessments ist es, die Or-
ganisation (oder auch nur Teile der Organisation) dahingehend zu bewerten, in welchem
Umfang die Anforderungen eines Reifegradmodells erfiillt werden. Die grundlegende An-
nahme bei den Appraisals ist es, dass die Durchfithrung einer Aktivitdt entsprechende
,Fingerabdriicke” hinterlasst. Diese Fingerabdriicke gilt es zu suchen und als Beweis-
stiicke (evidence) zu bewerten. Je nach Aussagekraft der gefundenen Beweise gilt die
jeweilige Praktik dann als erfiillt oder nicht.

Erst durch die Durchfithrung eines Assessments ist es der Organisation moglich, ihre
eigenen Starken und Schwichen zu beurteilen. Das Ergebnis liefert dem IT-Dienstleister
Informationen iiber den genauen Standpunkt, wo sich die Organisation bezogen auf das
Reifegradmodell befindet. Erst wenn der eigene Standpunkt bekannt ist, kann ein Rei-
fegradmodell sinnvoll eingesetzt werden und Hilfestellungen geben, wie weiter vorgegan-
gen werden soll und wie das Ziel erreicht werden kann [Ste00]. Die Verwendung eines
Reifegradmodells ist somit iiberfliissig, wenn der eigene Standpunkt bezogen auf das
Reifegradmodell unbekannt ist.

Zur Bestimmung des genauen Standpunktes kann unterschiedlich vorgegangen wer-
den. Viele Beratungsfirmen haben hierfiir ein eigenes Vorgehen definiert [SER12| [BPI12]
[it 12b]. Die einzelnen Ansétze unterscheiden sich hierbei in dem Umfang und dem Detail-
lierungsgrad des Assessments. Dies wiederum wirkt sich auf die Dauer, Anzahl beteiligter
Personen und letztendlich auf die Kosten eines Assessments aus. , Mini-Assessments* kon-
nen von einer Person in einem Tag ausgefiihrt werden, wohingegen ausfiihrliche Assess-
ments grofe Teams mit bis zu 10 Mann mehrere Wochen beschéftigen kénnen. Hinzuge-
rechnet werden miissen dabei noch die Interview-Partner, die fiir das Bewertung wichtige
Informationen liefern. Die Resultate der unterschiedlichen Methoden unterscheiden sich
konsequenter Weise in der Detaillierung und - was vor allem entscheidend ist - in der
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Exaktheit. Gute Assessment Methoden zeichnen sich vor allem dadurch aus, dass man
ein sehr hohes Mafs an Vertrauen in die Ergebnisse setzen kann. Ein mehrmaliges Durch-
fithren einer Bewertung sollte somit immer das gleiche Resultat liefern [LHO5].

Auch wenn sich die einzelnen Methoden in der Durchfithrung teilweise sehr unter-
scheiden, befolgen sie dennoch einem grundlegenden Vorgehensmodell [Prol12]:

1. Planung
2. Durchfiihrung
3. Berichterstattung

In der ersten Phase findet die Planung und die Vorbereitung auf das Assessments
statt. Wichtige Aufgaben, die hierbei erledigt werden miissen, sind: Analyse der Anfor-
derungen, Erarbeiten einer Strategie zur Durchfithrung der Bewertung, Auswéhlen eines
Teams, Schulen des Teams sowie die Vorbereitung auf das eigentliche Assessment. In der
zweiten Phase wird dieses dann durchgefiihrt. Hierbei ist das Ziel des durchfiihrenden
Assessment-Teams, entsprechende Beweise fiir die Durchfiihrung der Anforderungen aus
dem Reifegradmodell zu finden. Beweise konnen hierbei entsprechende Datensétze, Doku-
mente oder auch Aussagen der Interview-Partner sein. Das Auswerten der entsprechenden
Beweise schliefst die zweite Phase des Assessments ab. In der dritten Phase miissen die
Ergebnisse zusammengestellt und zusammengefasst werden. Diese Phase schlieftt damit
ab, die Ergebnisse an die Organisation zu berichten.

Um Bewertungen fiir Reifegradmodelle nach CMMI oder ISO/IEC 15504 durchzu-
fithren gibt es von den Herausgebern der Reifegradmodelle sehr prizise definierte Vorge-
hensmodelle. In ISO/IEC 15504 ist das die Methode nach SPiCE [Joi04] - Teil 4 und fiir
CMMI existieren die Methoden SCAMPI A, B und C.

SCAMPI A, B und C Die Standard CMMI Appraisal Method for Process Improvement
(SCAMPI) existiert in drei unterschiedlichen Versionen [H*05] [SCA11] und unterschei-
den sich in Umfang und Verlésslichkeit” der Aussagen.

Die umfassendste Version der Bewertungsmethode ist hierbei SCAMPI A. Sie wird
offiziell vom SEI als Methode verwendet, um verschiedene Organisationen entsprechend
ihrer Reife der Prozesse miteinander vergleichen zu kénnen. Voraussetzung hierfiir ist,
dass das Appraisal durch einen vom SEI autorisierten SCAMPI Lead Appraiser koordi-
niert und durchgefiihrt wird. Die Durchfiithrung einer Bewertung nach SCAMPIT A ist sehr
umfassend, da sdmtliche Prozessgebiete und damit alle spezifischen Ziele und Praktiken
bewertet werden miissen. Eine Einschrinkung beziiglich der Prozesse ist hierbei nicht
moglich. Die minimale Anzahl an beteiligten Personen bei der Durchfithrung wird dabei
auch vom SEI mit der Zahl 4 vorgegeben. Bei SCAMPI B sind es 2 und SCAMPI C kann
prinzipiell von einer Person durchgefiihrt werden. Dieser Aspekt verfolgt dabei in erster
Linie die Verlésslichkeit der Aussagen. 4 Aussagen beziiglich eines Kriteriums erhéhen

"Unter ,Verlasslichkeit* oder auch ,Exaktheit* wird die méglichst geringe Standardabweichung der
Ergebnisse einer Bewertung zu verstanden. Eine moglichst geringe Streuung der Resultate um den Mit-
telwert bei mehrmaligem Durchfiihren des gleichen Assessments, signalisiert eine hohe Exaktheit der
Assessment-Methode.
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die Exaktheit der Ergebnisse betrichtlich®.

SCAMPI Variante: ‘ A ‘ B ‘ C
Objektivitét: | Hoch | Mittel | Gering
Kosten / Aufwand: ‘ Hoch ‘ Mittel ‘ Gering
Team Mindestgrofse: ‘ 4 ‘ 2 ‘ 1
Mindestanzahl an ob- | 2 2 1
jektiven Beweisen:
Umfang der betrachte- | Alle Alle Frei definierbar
ten Prozessgebiete:
Flexibilitdt im Scope: ‘ Gering ‘ Mittel Hoch
Stufen der Bewertungs- | 5 3 3
Skala der Praktiken:
Liefert Reifegrad der | Ja Nein Nein
Organisation:
Anforderungen an | SCAMPI Lead | SCAMPI Lead | Hohe Erfahrung
Team Leader: Appraiser Appraiser oder

vergleichbare

Ausbildung

Tabelle 3.1: Gegeniiberstellung der drei SCAMPI-Varianten A, B und C.

Weitere Unterschiede zwischen SCAMPI A sowie B und C sind in der Durchfiithrung
des Appraisals zu finden. Gemein haben alle drei Varianten, dass sie in dieser Phase nach
Beweisen fiir die Durchfiihrung der entsprechenden spezifischen und generischen Prakti-
ken suchen, um die Konformitéat des Prozess mit den Vorgaben von CMMI zu belegen.
Die Unterschiede in den 3 Varianten liegen in der Bewertung der Beweise sowie in der
geforderten Anzahl zu suchender Beweise. SCAMPI A bewertet die einzelnen Praktiken
anhand der gefundenen Beweise mit einer 5-Stufigen Skala: Fully implemented (FI), lar-
gely implemented (LI), partially implemented (PI), not implemented (NI), not yet (NY).
Fiir jede Stufe der Skala ist hierbei genau festgelegt, wie viele Beweise gefunden werden
miissen. Auch wird hier beriicksichtigt ob bei der Evaluation Erkenntnisse {iber Schwi-
chen gefunden werden.

Im Gegensatz zu SCAMPI A verwenden SCAMPI B und C zur Bewertung der einzel-

8 Angenommen sei eine 75%-ige Exaktheit einer Person bei der Durchfithrung des Assessments. Bei
bereits 3 Personen kann bei getrennter Durchfiihrung des Assessments eine Verlésslichkeit im Ergebnis
von iiber 98% erreicht werden [LHO05|. Die zu erwartende Genauigkeit kann mit 1 — (1 — p)" berechnet
werden, wobei p die durchschnittliche Genauigkeit einer Person und n die Anzahl der Personen ist. In
dem genannten Beispiel ist die zu erwartende Genauigkeit eines Assessments somit: 1 — (1 —0, 75)3 =

0,984375.
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[Flexibilitat
bzgl. Umfang]

SCAMPI C
SCAMPI B

SCAMPI A

[Tiefe der Nachforschungen /
Genauigkeit]

Abbildung 3.13: Einordnung der drei SCAMPI-Varianten beziiglich der Freiheiten in der
Wahl des Umfangs und der benétigten Genauigkeit.

nen Praktiken nur eine 3-stufige Skala (,nicht erfillt, ,teilweise erfiillt oder ,komplett
erfiillt”). Ebenfalls sind die Kriterien fiir das Finden von Beweisen unterschiedlich. Da die
beiden Versionen von SCAMPI keine umfassende Bewertung der Organisation verfolgen,
sondern dem IT-Dienstleister lediglich helfen sollen, mit mdglichst wenig Aufwand eine
bestmdogliche Standortbestimmung zu erreichen, gentigen SCAMPI A bereits Aussagen
von Interviewpartnern beziiglich einer Praktik. Die Tabelle 3.1 gibt einen Uberblick iiber
die Unterschiede der drei SCAMPI Varianten. Dariiber hinaus ist in Abbildung 3.13 dar-
gestellt, wie die einzelnen Varianten von SCAMPI entsprechend der erzielten Genauigkeit
und der Freiheiten beziiglich der Definition des Umfanges, eingeordnet werden kénnen.

SPiCE Analog zu CMMI bietet ISO/IEC 15504 ebenfalls eine eigene Methode zur Be-
stimmung der Reife an. Diese Methode nennt sich SPICE und ist der eigentliche Grund
warum ISO/IEC 15504 auch unter jener Bezeichnung bekannt ist. An sich ist die Metho-
de jedoch sehr dhnlich zu SCAMPI in der Variante A, nur dass SPICE fiir die Bewertung
der einzelnen Prozessattribute (= spezifische Praktiken in CMMI) eine 4 Stufige Skala
und keine 5 Stufige verwendet:

N Not achieved

P Partielly achieved
L Largely achieved
F Fully achieved

Dass die Uberschneidungen zu SCAMPI A sehr hoch sind sieht man beispielsweise
auch daran, dass SCAMPI A auch fiir Assessments bezogen auf ISO /TEC 15504 verwen-
det werden |Ver10|. Es wird daher verzichtet im Rahmen dieser Arbeit tiefer auf das

SPICE-Assessment einzugehen. Fiir weitere Details zu SPICE wird auf ISO/IEC 15504
verwiesen.
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Assessment-Werkzeuge Um Assessment-Methoden erfolgreich durchzufiihren, werden
zwangslaufig sehr viele Daten und Diagramme produziert. Ob dabei SCAMPI A oder
SPICE verwendet wird, macht keinen grofsen Unterschied. Im Falle von SPICE werden
beispielsweise fiir ein Assessemt bis zu 460 unterschiedliche Charts generiert [Ste01].
Um derartig grofse Datenmengen iibersichtlich verwalten zu kénnen, haben sich bereits
Werkzeuganbieter auf derartige Assessment Methoden spezialisiert und entsprechende
Werkzeuge wie beispielsweise das SPiCE Tool [HM 12] entwickelt. Werkzeuge wie dieses
helfen vor allem dem Lead Appraiser die Daten zusammenzutragen, auszuwerten und
berichten zu konnen.

3.2 Anforderungsanalyse

Die Anforderungsanalyse beschéftigt sich mit Fragestellungen, die sich aufgrund der Ziel-
setzung der Arbeit (= 2.3) ergeben und leitet daraus konkrete Anforderungen an die zu
entwickelnde Losung ab. Hierzu wird in Abschnitt 3.2.1 zunéchst der Fokus der Arbeit
spezifiziert und die daraus resultierenden Fragen systematisch in 15 Kategorien unter-
teilt. Abschnitt 3.2.2 geht auf die Kategorisierung genauer ein und beschreibt die je-
weils relevanten Aspekte und Fragestellungen. Die fiir die Anforderungsanalyse wichtigste
Aufgabe wird anschlieffend in Abschnitt 3.2.3 durchgefiihrt. Hier werden Losungsansét-
ze aus der Literatur aufgegriffen und auf die 15 Kategorien angewendet. Das Ergebnis
des Abschnitts 3.2.3 ist ein Uberblick, welche existierenden Arbeiten fiir die jeweiligen
Kategorien relevant sind und es wird eine Bewertung gegeben, ob diese einen ausrei-
chenden Losungsansatz fiir die Kategorie bieten. Die Anforderungsanalyse schliefst mit
Abschnitt 3.2.4 ab und fasst die Ergebnisse des Abschnitts 3.2.3 in einer Ubersicht zu-
sammen. Darauf aufbauend wird der Fokus und die Zielsetzung der Arbeit prazisiert und
auf die Kategorien eingeschrankt, fiir die es keine ausreichenden Losungsansétze gibt.

3.2.1 Abgrenzung und Kategorisierung

In Abbildung 3.14 wird zunéchst die I'T Management Pyramide [Dan06] aus Kapitel 2.2
aufgegriffen. In der Abbildung ist der Bereich der Managementaspekte dunkel markiert,
der fiir die Thematik der Arbeit als Fokus dient. Relevant fiir die Arbeit sind somit
die drei Ebenen ,Managementprozesse®, ,Verfahren / Prozesswerkzeuge* und ,operative
Werkzeuge“. Fiir sie wird im Rahmen der Arbeit eine Losung beschrieben, damit ein
integriertes Management der ITSM-Prozesse und der Werkzeuglandschaft mdoglich ist
(= S.6). Entsprechend miissen dabei auch die Zusammenhinge der einzelnen Ebenen
berticksichtigt werden. Die operativen Werkzeuge beispielsweise miissen die Verfahren
und die Prozesswerkzeuge optimal unterstiitzen. Nur so konnen die Verfahren diese auch
sinnvoll einsetzen und die Prozesswerkzeuge diese entsprechend verwenden oder Infor-
mationen von ihnen abfragen. Ebenso miissen die Verfahren / Prozesswerkzeuge auf die
Managementprozesse abgestimmt sein. Sie sind dafiir verantwortlich, dass die Manage-
mentprozesse iiberhaupt erst effektiv arbeiten kénnen und das Prozessziel erreichen. Nur
eine optimale Abstimmung aller drei Ebenen ermdglicht ein effektives und letztendlich
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auch effizientes Service Management.

Geschafts-
prozesse

Management-

Abbildung 3.14: Der Fokus der vorliegenden Arbeit im Kontext der IT Management Py-
ramide [Dan06] aus Kapitel 2.2.

Diese Zusammenhénge konnen in IT-Organisationen meist sehr komplex sein. Den-
noch sollte das Management des Betriebs diese beriicksichtigen, um effektive und effizi-
ente Prozessablaufe zu erreichen. Damit einzelne Aspekte aus den Zusammenhéngen im
Folgenden besser analysiert und diskutiert werden kénnen, wurde ein Kategorisierungs-
Schema definiert. Diese Kategorisierung wird im Rahmen der Arbeit dazu verwendet,
um die Fragestellungen im Kontext der Zusammenhénge systematisch unterteilen und
referenzieren zu kénnen.

Wie im Folgenden dargestellt, besteht das Kategorisierungs-Schema aus einer 2-
dimensionalen Matrix. Einer Dimension werden dabei die betroffenen Ebenen der IT
Management Pyramide aus Abbildung 3.14 zugeordnet:

Managementprozesse: Adressiert simtliche Aspekte, die das Prozessmanagement be-
treffen.

Verfahren / Prozesswerkzeuge: Beinhaltet alle Aspekte, die die Unterstiitzung der Pro-
zesse durch Werkzeuge oder Verfahren umfassen.

Operative Werkzeuge: Adressiert samtliche Aspekte, die ein operatives Management
der Werkzeuge betreffen und fiir den effektiven und effizienten Ablauf der Verfahren
und Prozesswerkzeuge verantwortlich sind.

Der zweiten Dimension der Kategorisierungs-Matrix ist eine Phase des Lebenszyklus
einer Ebene der Pyramide (im Folgenden sind die Elemente einer Ebene auch als Objekte
bezeichnet) zugeordnet. Ahnlich wie ITIL den Lebenszyklus von Diensten in 5 Phasen und
somit in 5 Kategorien unterteilt (Strategie, Design, Ubergang, Betrieb und Verbesserung),
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so werden die jeweiligen Objekte (Prozesse, Verfahren- / Prozesswerkzeuge und operative
Werkzeuge) ebenfalls in ihren Lebenszyklus unterteilt:

Anforderungen: Beschreibt die Phase der Planung. Umfasst somit die Anforderungen an
das jeweilige Objekt und die Systematik, wie die Anforderungen gewonnen werden.

Entwicklung: Beschreibt die Phase des Objekten, in der Anforderungen entwickelt und
getestet werden.

Einfilhrung / Verbesserung: Adressiert die Aspekte, die eine Einfithrung mit sich brin-
gen und beinhaltet auch die kontinuierliche Verbesserung.

Betrieb: Entspricht der Phase des produktiven Einsatzes und beriicksichtigt die dabei
auftretenden Aspekte.

Stilllegung: Was passiert, wenn das Objekt nicht mehr benoétigt wird und aus dem Pro-
duktivbetrieb entfernt werden soll. Diese Phase wird hiermit beschrieben.

Insgesamt konnen die Fragestellungen somit in 15 Kategorien unterteilt werden. Ab-
bildung 3.15 stellt diese dar und vergibt jeder Kategorie eine eindeutige Referenz.

Einfuhrun
Anforderungen | Entwicklung g/ Betrieb Stilllegung
Verbesserung
Managementprozesse Al A2 A3 A4 A5
Verfahren /
B.1 B.2 B.3 B.4 B.5
Prozesswerkzeuge
Operative Werkzeuge ci1 c.2 c3 c.4 c5
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Abbildung 3.15: Kategorisierung der Fragestellungen in 15 Kategorien.

3.2.2 Beschreibung der Kategorien

Im Folgenden werden die einzelnen Kategorien genauer beschrieben. Hierbei wird auf
jede Kategorie genauer eingegangen und Aspekte und Fragestellungen diskutiert, die in
der jeweiligen Kategorie zu beantworten sind.

A.1: Managementprozesse - Anforderungen

Diese Kategorie umfasst die strategische Planung der Managementprozesse. Unter ande-
ren gilt es dabei folgende Fragestellungen zu beantworten:
e Welche Anforderungen miissen die Prozesse erfiillen, damit sie den Anforderungen
an die Services gerecht werden?
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Wie soll sich die [T-Organisation strategisch positionieren und aufstellen?

Welche Anforderungen bringt die bestehende I'T-Service-Organisation und -Kultur?

In welchem Umfang sollen Prozesse und I'TSM eingefiihrt werden?

Welche Ressourcen stehen zur Verfiigung?

Steht das Management der Organisation hinter dem Projekt?
Soll ein ITSM-Rahmenwerk als Leitfaden dienen? Wenn ja, welches?

A.2: Managementprozesse - Entwicklung

Analog zur Service-Design Phase aus ITIL umfasst diese Kategorie sémtliche Fragestel-
lungen, die durch den Entwurf und die konkrete Planung der Prozesse entstehen. Der
IT-Dienstleister muss sich dabei mit folgenden Fragen beschéftigen:

e Wie sind die Prozesse zu gestalten? Welche Ziele haben sie?

e Welche Rollen sollen vergeben werden?

e Welche Schnittstellen gibt es zu anderen Prozessen? Wie sehen diese aus?

e Wer iibernimmt die jeweiligen Rollen? Wer hat entsprechende Kompetenzen?
e Welche Aufgaben gibt es in den Prozessen durchzufithren?

e Wie ldsst sich das Bewusstsein der Mitarbeiter fiir die Prozesse gewinnen und
férdern?

A.3: Managementprozesse - Einfithrung / Verbesserung

Aufgaben in dieser Kategorie betreffen die Einfiihrung der Prozesse in den Regelbetrieb.
Die zuvor geplanten Prozesse miissen somit in der Organisation etabliert werden. Da
dies nicht plétzlich geschehen kann, sondern ein derartiges Vorhaben auch Jahre in An-
spruch nehmen kann, umfasst diese Kategorie auch Fragestellungen zur kontinuierlichen
Verbesserung des Prozesses. Prozesse miissen stdndig angepasst und verdndert werden.
Folgende Fragestellungen treten dabei auf:

e Welche Strategie soll bei der Implementierung der Prozesse gefahren werden? Eine
sukzessive Einfiihrung oder der grofse Big Bang?

e Wie soll das Schulungskonzept aussehen?” Wo, wie und in welchem Intervall werden
Prozessbeteiligt geschult?

e Wie und wann kann ein Prozess und die Verantwortung der Regelorganisation iiber-
geben werden?

e Wie und wann sollen Mafinahmen zur Prozessverbesserung durchgefiihrt werden?
o Wer entscheidet iiber diese Mafnahmen?
e Wer fiihrt diese Mafsnahmen durch?
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A.4: Managementprozesse - Betrieb

Fragestellungen in dieser Kategorie betreffen den Regelbetrieb. Hier geht es darum, die
Prozesse zu stabilisieren und die Prozessbeteiligten zu begleiten. Aufgaben und Frage-
stellungen die hierbei auftreten sind:

o Ist die Qualitdt der Prozesse messbar?

Welche Schlussfolgerungen lassen sich ziehen, um der Kategorie A.3 Verbesserungs-
mafsnahmen vorzuschlagen?

Wie und wie oft soll iiber die Prozesse berichtet werden?

e An wen gehen diese Berichte?

A.5: Managementprozesse - Stilllegung

Fiir den eher seltenen Fall, dass Prozesse aus dem Regelbetrieb entfernt werden sollen,
adressiert diese Kategorie samtliche Fragestellungen. Diese sind unter anderen:

e Sind andere Prozesse abhédngig?
e Was passiert mit den anderen Prozessen und den Schnittstellen?

Soll das Prozessziel von einem anderen Prozess iibernommen werden?

Welche Abhéngigkeiten gibt es zu unterstiitzenden Werkzeugen? Koénnen diese
ebenfalls stillgelegt werden?

B.1: Verfahren/Prozesswerkzeuge - Anforderungen

Die Kategorie B.1 untersucht sémtliche Anforderungen an Verfahren und Werkzeuge, so
dass die Werkzeuglandschaft die Prozesse optimal unterstiitzen kann. In vielen Féllen
sind dies funktionale Anforderungen. Beispielsweise wiirde die Anforderung , Kann meine
CMDB den Status meiner Komponenten anzeigen?* in diese Kategorie fallen. Sie entsteht
durch Vorgaben im Configuration Management Prozess und im Incident Management
Prozess. Im Allgemeinen miissen hier also Fragestellungen zur Unterstiitzung der Prozesse
beantwortet werden:

e Welche Verfahren benétige ich, damit die Aktivitdten des Prozesses effektiv arbei-
ten konnen?

e Konnen die Aktivitdten durch die Werkzeuglandschaft unterstiitzt werden?

e Werden zur Ausfiihrung der Aktivitdt Informationen aus der Infrastruktur bend-
tigt?

e Werden zur Ausfithrung der Aktivitdat Informationen bendétigt, um Werkzeuge ent-
sprechend zu konfigurieren?

e Miissen unterschiedliche Informationsquellen aggregiert werden, damit der Prozess
fundierte Entscheidungen treffen kann?

e Miissen unterschiedliche Verfahren oder Werkzeuge koordiniert werden, um ihre
Aufgabe zu erfiillen?
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Miissen Informationen zwischen Verfahren oder Werkzeuge ausgetauscht werden,
damit das Prozessziel erreicht werden kann?

B.2: Verfahren/Prozesswerkzeuge - Entwicklung

Diese Kategorie umfasst samtliche Anforderungen um Verfahren- oder Prozesswerkzeuge
zu entwickeln. Unter anderen sind dies:

In welchem Kontext des Prozesses ist ein Verfahren auszufithren? Wie sieht das
Verfahren konkret aus?

Wer fuhrt dieses Verfahren aus?

Wie ist die Funktionalitdt des Prozesswerkzeugs zu erreichen? Muss es entwickelt
oder konfiguriert werden?

Wie soll die Systemarchitektur des Werkzeugs aussehen und wie kann diese imple-
mentiert werden?

Wie soll das Verfahren getestet werden?
Wie soll das Prozesswerkzeug getestet werden?

B.3: Verfahren/Prozesswerkzeuge - Einfiihrung / Verbesserung

In dieser Kategorie steht die Einfilhrung der Verfahren und Prozesswerkzeuge im Fokus.
Es fallen hier somit Fragestellungen an, die sich mit der Einfithrung und Verbesserung
der Prozessunterstiitzung beschéftigen. Dies sind beispielsweise:

Soll das Verfahren zunéchst manuell durchgefiihrt werden, oder kann es gleich durch
Werkzeuge unterstiitzt werden? Ist eine Automatisierung sinnvoll?

Ist es sinnvoll sémtliche Anforderungen zur Prozessunterstiitzung auf einmal ein-
zufithren? Macht eine stufenweise Einfithrung Sinn? Wie ist dies zu realisieren?

Wie kann die Prozessunterstiitzung kontinuierlich verbessert werden?

Ist es méglich die Prozessunterstiitzung zu bewerten, um Verbesserungsmafnahmen
zu identifizieren?

Wie ist die Effizienz zu bewerten und wie kann diese verbessert werden?
Miissen Schulungen geplant und durchgefiihrt werden?
Wie ist das Zusammenspiel mit den operativen Werkzeugen zu bewerten?

B.4: Verfahren/Prozesswerkzeuge - Betrieb

In dieser Kategorie geht es um den Betrieb der Prozesswerkzeuge und den Regelbetrieb
der Verfahren. Mogliche Fragestellungen hierfiir sind:

Wie kann die Effizienz der Verfahren gemessen werden?
Wie kann der Regelbetrieb sichergestellt werden?

Gibt es ein zentrales Management aller Prozesswerkzeuge, oder werden diese de-
zentral betreut?
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e Kann die Qualitit der Prozesswerkzeuge gemessen werden?

B.5: Verfahren/Prozesswerkzeuge - Stilllegung

Im Gegensatz zu Prozessen, tritt es bei Verfahren und Werkzeugen haufig auf, dass diese
aus dem Regelbetrieb entfernt werden miissen. Viele Konsolidierungsprojekte (= S.16)
koénnen dies beispielsweise erforderlich machen. Aber auch Anderungen in den Diensten
kénnen viele Verfahren und Werkzeuge iiberfliissig machen. Dies hat ebenfalls Konse-
quenzen fiir die Organisation:

e Welche Abhéngigkeiten existieren mit den Verfahren / Prozesswerkzeugen, die still-
gelegt werden sollen? Kénnen diese ohne weiteres abgeschafft werden?

e Konnen andere Verfahren oder Werkzeuge diese ersetzen?
e Kann die Prozessunterstiitzung weiterhin garantiert werden?

e Hat dies auch Konsequenzen fiir die operativen Werkzeuge?

C.1: Operative Werkzeuge - Anforderungen

Diese Kategorie umfasst sdmtliche Aspekte beziiglich der Anforderungen an den operati-
ven Werkzeugen. Dies betrifft die Anforderungen an das Management der Infrastruktur
ebenso wie die Anforderungen an die operativen Werkzeuge zur Unterstiitzung der Ver-
fahren / Prozesswerkzeuge. Mogliche Fragestellungen hierbei sind:

e Welche spezifischen Eigenschaften, Schnittstellen oder Protokolle hat meine Infra-
struktur? Welche funktionalen Anforderungen ergeben sich hieraus fiir die Mana-
gementwerkzeuge?

e Welche funktionalen Anforderungen sollen erfiillt werden?
e Konnen Anforderungen durch bereits existierende Werkzeuge abgedeckt werden?

e Welche Schnittstellen sind zur Kommunikation mit den Prozesswerkzeugen zu be-
riicksichtigen?

C.2: Operative Werkzeuge - Entwicklung

Diese Kategorie umfasst klassische Anforderungen der Softwareentwicklung. Beispiels-
weise sind das Fragestellungen wie:

e Wie ist die Systemarchitektur zu gestalten?

e Welche Technologie soll verwendet werden, wie ist das technische Konzept?

Wie sieht das Projektmanagement aus?

Wie ist die inhaltliche und technische Testphase zu gestalten?

Ist eine Eigenentwicklung zu wéhlen, oder ist Software von Drittanbietern zu wéh-
len? Wie ist gegebenen Falls die Werkzeugauswahl zu gestalten?
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C.3: Operative Werkzeuge - Einfiihrung / Verbesserung

Diese Kategorie umfasst simtliche Aspekte der Werkzeugeinfithrung und Verbesserung.
Auftretende Fragestellungen hierbei sind:

o Wie wird das Werkzeug in die Werkzeuglandschaft integriert?
e Gibt es ein Betriebskonzept?

Gibt es Schulungen oder Schulungsunterlagen?

Ist das Werkzeug gleich vollstéindig in die Verfahren und Prozesswerkzeuge zu in-
tegrieren oder geschieht das iterativ?

Gibt es zunéchst eine Pilot-Phase, um noch weitere Schwéchen zu entdecken?

C.4: Operative Werkzeuge - Betrieb

Kategorie C.4 umfasst Fragestellungen zum Regelbetrieb der Werkzeuge. Dies sind bei-
spielsweise:
e Gibt es ein zentrales Management aller Prozesswerkzeuge, oder werden diese de-
zentral betreut?

Wie kann der Regelbetrieb sichergestellt werden?

Gibt es regelméfige Wartungsfenster?
e Kann das Know-How zu dem Werkzeug auf mehrere Personen verteilt werden?

Kann die Integration in die Prozesswerkzeuge iiberwacht oder gemessen werden?

C.5: Operative Werkzeuge - Stilllegung

Analog zu Verfahren und Prozesswerkzeugen ist die Aufserbetriebnahme von operati-
ven Werkzeugen nicht selten. Anderungen in der Infrastruktur oder neue Anforderungen
durch neue Dienste konnen dies erforderlich machen. Auftretende Fragestellungen hierbei
sind:
e Welche Abhéngigkeiten gibt es zu Prozesswerkzeugen oder Verfahren? Kann das
Werkzeug ohne Konsequenz abgeschafft werden?
e Konnen andere Werkzeuge diese ersetzen?

e Kann die Unterstiitzung der Verfahren / Prozesswerkzeuge weiterhin garantiert
werden?

e Kann das Management der Infrastruktur weiterhin ermoglicht werden?

3.2.3 Bewertung der Kategorien

In diesem Kapitel werden die einzelnen Kategorien der Fragestellungen erneut aufgegrif-
fen und mit verwandten Arbeiten aus der Literatur verglichen. Ziel ist es, eine Aussage
dariiber zu treffen, fiir welche Aspekte des Managements der Prozesse (A.1 - A.5), Ver-
fahren (B.1 - B.5) und operative Werkzeuge (C.1 - C.5) bereits Ansétze und Leitlinien
existieren, um diese beherrschen zu kénnen. Zu jeder Kategorie wird dabei eine kurze
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Zusammenfassung gegeben, ob diese Kategorie eine zentrale Rolle bei der zu entwickeln-
den Losung spielen muss. Das Ergebnis dieses Abschnittes ist somit ein Uberblick iiber
Lésungsansétze, um die Aspekte der einzelnen Kategorien adressieren und verwalten zu
kénnen.

Als néchstes werden die einzelnen Kategorien aufgegriffen und in den Kontext der
verwandten Arbeiten gestellt. Jeder Abschnitt umfasst dabei eine Ubersicht mit einer
Auswahl an relevanten Arbeiten und gibt eine Bewertung ab, ob die existierende Literatur
und die verwandten Arbeiten fiir die jeweilige Kategorie umfassend sind, oder nicht.
Die Sektion schlieft am Ende damit ab, dass sdmtliche Ergebnisse in einer Ubersicht
zusammengefasst werden.

Bewertung A.1 (Managementprozesse - Anforderungen)

Arbeiten, die die strategische Planung von Prozessen und im speziellen von ITSM-
Prozessen adressieren existieren ausreichend. Das Buch Service Strategy aus der ITIL-
Serie ist hierbei mit Sicherheit eines der am héufigsten verwendeten Rahmenwerke im
Bereich von ITSM. Es ist aber sinnvoll neben ITIL auch auf weitere Werke zuriickzugrei-
fen.

Kurzbeschreibung: ‘ A.1: Managementprozesse - Anforderungen
Bewertung: ‘ Umfassende Literatur vorhanden.
Relevante Arbeiten: ‘ |OGCO07¢e| [OGCO7d] [OGCOTb] [OGCO07c| [HCI3] [Fis06]

Tabelle 3.2: Zusammenfassung A.1

Bewertung A.2 (Managementprozesse - Entwicklung)

Analog zur strategischen Planung von Prozessen, adressiert ITIL auch umfassend, die
konkrete Gestaltung und Definition von Prozessen.

Kurzbeschreibung: ‘ A.2: Managementprozesse - Entwicklung
Bewertung: ‘ Umfassende Literatur vorhanden.
Relevante Arbeiten: | [0GCO07e] [0GC07d] [OGCOTb] [OGCOT7c| [HCI3] [HT02]

Tabelle 3.3: Zusammenfassung A.2

Bewertung A.3 (Managementprozesse - Einfithrung / Verbesserung)

ITIL beschreibt auch hier ausfiihrlichst, wie Prozesse einzufiihren sind und welche Aspek-
te hierbei bedacht werden sollten. Dem Prozess der kontinuierlichen Verbesserung wird
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in ITIL V3 sogar ein komplettes Buch gewidmet [OGCO07e|. Neben ITIL beschéftigen sich
auch viele weitere Biicher mit dem Thema der Prozesseinfiihrung und -verbesserung.

Kurzbeschreibung: A.3: Managementprozesse - Einfiihrung / Verbes-
serung

Bewertung: ‘ Umfassende Literatur vorhanden.

Relevante Arbeiten: | [0GC09] [KKS11] [Fis06] [SS06] [itS10] [HT02]

Tabelle 3.4: Zusammenfassung A.3

Bewertung A.4 (Managementprozesse - Betrieb)

Der Betrieb der Prozesse, deren Stabilisierung und Qualitdt wird ebenfalls von ITIL
adressiert. Gerade das Thema der Messbarkeit wird auch von vielen anderen Werken

untersucht.
Kurzbeschreibung: ‘ A.4: Managementprozesse - Betrieb
Bewertung: ‘ Umfassende Literatur vorhanden.
Relevante Arbeiten: | [OGC09] [Joi04] [Bei09] [KKS11]

Tabelle 3.5: Zusammenfassung A.4

Bewertung A.5 (Managementprozesse - Stilllegung)

Die Stilllegung und Abschaffung von I'TSM-Prozessen ist ein in der Realitéit sehr selte-
ner Vorgang, wozu es auch sehr wenig Literatur gibt. Die Ablésung von ITSM-Prozessen
geschieht in der Praxis hochstens im Falle einer Fusion. Sobald zwei Unternehmen mitein-
ander fusionieren, méchte man moglichst schnell auch eine einheitliche Prozesslandschaft
aufbauen. Hierbei werden in der Regel die Prozesse eines Unternehmens im anderen
iibernommen und die eigenen Prozesse damit abgelost.

Kurzbeschreibung: ‘ A.5: Managementprozesse - Stilllegung

Bewertung: Wenig Literatur, aber im Verhéltnis zur Praxisrelevanz
dieser Kategorie ausreichend.

Relevante Arbeiten: | [Zie10]

Tabelle 3.6: Zusammenfassung A.5
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Bewertung B.1 (Verfahren / Prozesswerkzeuge - Anforderungen)

Wie bereits in der Einleitung der Arbeit bemerkt, ist ,das grofste Problem an I'TSM-
Rahmenwerken die fehlende Aussage beziiglich Werkzeuge* [Sch04]. Dies macht sich vor
allem in den Kategorien B.1 - B.5 bemerkbar, da diese Ebene das Bindeglied zwischen
ITSM-Prozesse und operativen Werkzeugen darstellt. B.1 ist hier besonders betroffen.
ITIL oder andere ITSM-Rahmenwerke machen keine oder unzureichende Aussagen dar-
iiber, welche Anforderungen die Werkzeuglandschaft erfiillen miissen, damit die I'TSM-
Prozesse effektiv und effizient arbeiten miissen.

ITIL in der Version 3 hat versucht hier nachzubessern. Alle 5 Biicher wurden um je-
weils ein Kapitel ,,Technology considerations” erweitert. Diese Kapitel beschreiben Werk-
zeugaspekte und auch konkrete Werkzeuge, die in ITSM-Umgebungen sinnvoll verwendet
werden konnen. Leider hat es ITIL nicht geschafft, die Aspekte in die jeweiligen Kapitel
der Prozesse zu integrieren und in den Kontext dieser zu stellen. Somit ist der Leser
auch hier allein gelassen und kann das Technologie Kapitel besten Falls als Vorschlag
betrachten. Direkte Anforderungen an Werkzeuge, die sich auf Grund der eigenen Pro-
zesslandschaft ergeben, existieren nicht.

Kurzbeschreibung: B.1: Verfahren / Prozesswerkzeuge - Anforderun-
gen
Bewertung: Literatur adressiert Anforderungen an Werkzeuge, stellt

diese aber nicht in den Kontext von den I'TSM-Prozessen.
Es fehlt eine Systematik um von der Prozesslandschaft
auf Anforderungen an Werkzeuge schlieften zu kénnen.

Relevante Arbeiten: -

Tabelle 3.7: Zusammenfassung B.1

Bewertung B.2 (Verfahren / Prozesswerkzeuge - Entwicklung)

Die Entwicklung der Verfahren und Prozesswerkzeuge fillt genau genommen in zwei Be-
reiche. Zunéchst miissen Verfahren entwickelt werden, um die Aktivitdten der Prozesse
ausfithren zu kénnen. Hierfiir gibt I'TIL oder ein relevantes ITSM-Rahmenwerk noch aus-
reichend Unterstiitzung. Zum anderen miissen jedoch auch Prozesswerkzeuge beschafft
oder entwickelt werden. Hier wird die Disziplin des SE relevant. Sie kann als Hilfsmit-
tel betrachtet werden, um Werkzeuge mit entsprechender Funktionalitdt zu entwickeln.
Hierfiir existieren ausreichend Arbeiten, die sich mit der Entwicklung von Werkzeugen
beschéftigen, um Abldufe zu unterstiitzen und unterschiedliche Verfahren und Prozesse
integrieren.
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Kurzbeschreibung: ‘ B.2: Verfahren / Prozesswerkzeuge - Entwicklung

Bewertung: Die Disziplinen des ITSM und des SE verfiigen hier tiber
ausreichend Literatur.

Relevante Arbeiten: | [GPP04] [Vog06] [Som07]

Tabelle 3.8: Zusammenfassung B.2

Bewertung B.3 (Verfahren / Prozesswerkzeuge - Einfiihrung / Verbesserung)

Kategorie B.3 ist analog zu B.1 ebenfalls eine grofe Herausforderung im Kontext von
ITSM-Projekten. Wie in B.1 erldutert, existieren keine Arbeiten zum Thema ,Anforde-
rungen an Werkzeuge** oder ,Definition von Verfahren zur Prozessunterstiitzung”. Ebenso
wenig gibt es auch keine Arbeiten dariiber, wie diese Verfahren und Prozesswerkzeuge
eingefiihrt werden sollten - zumindest umfassend und an die konkreten Anforderungen
gebunden.

Im Gegensatz zu Kategorie B.1 existieren fiir diese Kategorie Erfahrungsberichte,
Praxis-Tipps sowie Biicher iiber ITSM-Projekte. Diese Quellen berichten iiber Best Prac-
tices und geben dem Leser Tipps, welche Mafsnahmen in einem bestimmten I'TSM-Projekt
erfolgreich waren und von welchen Mafinahmen abgeraten wird. Somit sind sie sehr hilf-
reich im Kontext dieser Kategorie. Dennoch fehlt ihnen alle die Verkniipfung zu den
spezifischen Anforderungen der Prozesse auf die sie angewendet werden sollen. Aufser-
dem werden in den Arbeiten immer unterschiedliche Maknahmen in den Fokus gestellt, so
dass hier auch nicht von einem ,umfassenden Management“ gesprochen werden kann.

Kurzbeschreibung: B.3: Verfahren / Prozesswerkzeuge - Einfiihrung
/ Verbesserung

Bewertung: Es existieren Hilfestellungen. Jedoch kénnen diese nicht
als umfassende Losung des Problems dieser Kategorie be-
wertet werden.

Relevante Arbeiten: [itS10] [OGCO09] [H*02] [Krc09] [SS06] [Chr10] [ABS06]
[Lin00] [Liiell] [Gol04] [Pil10] [Haull] [Gad08] [Kénl0]
[Giel2] [SC09] [Ueb10] [Fis06] [BT07] [KKS11]

Tabelle 3.9: Zusammenfassung B.3

Bewertung B.4 (Verfahren / Prozesswerkzeuge - Betrieb)

Kategorie B.4 umfasst unterschiedliche Aspekte. Die Prozesswerkzeuge miissen zum einen
betrieben werden, dariiber hinaus sollen diese auch Messdaten tber die Qualitit der
Prozesse liefern. Bei den Verfahren muss der Regelbetrieb sichergestellt werden und fiir
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entsprechendes Bewusstsein gesorgt werden.

ITIL und andere ITSM-Werke konnen zumindest fiir die Aspekte der Verfahren aus-
reichend Hilfestellung bieten. Auch wird von ihnen der Aspekt ,Messbarkeit der Prozess-
qualitdt” hinreichend adressiert. Wo I'TIL und andere ITSM-Werke jedoch nicht helfen,
ist den Regelbetrieb der Werkzeuge aufrecht zu halten. Hier kann jedoch wie in Abschnitt
3.1.2 beschrieben, Literatur zum Thema EAM ausreichend Unterstiitzung bieten.

Kurzbeschreibung: ‘ B.4: Verfahren / Prozesswerkzeuge - Betrieb

Bewertung: Obwohl die Kategorie sehr umfassend ist, kann in der
Literatur ausreichend Hilfestellung gefunden werden.

Relevante Arbeiten: [K6111]  [Han10] [The09] [B*99] [Zac04] [Der06]
|[KSEO03] [PB03] [Wer02] [OGC07¢e| [OGCO7d] [OGCO7b]
[OGCOT7c]

Tabelle 3.10: Zusammenfassung B.4

Bewertung B.5 (Verfahren / Prozesswerkzeuge - Stilllegung)

Analog zu B.4 kénnen ITSM-Rahmenwerke und das Enterprise Architecture Management
hier ausreichend Hilfestellung bieten.

Kurzbeschreibung: ‘ B.5: Verfahren / Prozesswerkzeuge - Stilllegung
Bewertung: ‘ Umfassende Literatur vorhanden.
Relevante Arbeiten: [K&111] [Han10] [The09] [BT99] [Zac04] [Der06] [KSE03]

[PB03] [Wer02] [OGCO0T7e| [OGC07d] [OGCOTh|
Tabelle 3.11: Zusammenfassung B.5

Bewertung C.1 (Operative Werkzeuge - Anforderungen)

Diese Kategorie umfasst zum einen Anforderungen, die aus der jeweiligen Infrastruktur
resultieren. Zum Anderen sind in dieser Kategorie auch die Anforderungen enthalten,
um die operativen Werkzeuge auf die Verfahren und Prozesswerkzeuge anzupassen und
letztendlich die Prozesse zu unterstiitzen.

Somit kann fiir C.1 gesagt werden: Ein Teil der Anforderungen resultiert aus der
jeweiligen Infrastruktur. Hierfiir werden von Hard- und Software Herstellern ausreichend
Werkzeuge bereitgestellt. Da die Infrastruktur jedoch nicht Teil des Fokus dieser Arbeit
ist, kann der Teil der Anforderungen auch ausgeklammert werden”. Fiir den anderen Teil

9Die Disziplin des EAM kénnte hier jedoch ausreichend Unterstiitzung geben.
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der Anforderungen, der sich auf die oberen Schichten bezieht, existiert das gleiche Pro-
blem wie fiir Kategorie B.1. Losungsansétze sind auch hier nicht umfassend vorhanden.

Kurzbeschreibung: ‘ C.1: Operative Werkzeuge - Anforderungen

Bewertung: Analog zu B.1 existieren Anforderungen an Werkzeuge,
stehen aber nicht im Kontext von Prozessen oder Verfah-
ren.

Relevante Arbeiten: -

Tabelle 3.12: Zusammenfassung C.1

Bewertung C.2 (Operative Werkzeuge - Entwicklung)

Die Fragestellungen dieser Kategorie konnen umfassend mit der Disziplin des Software
Engineerings adressiert und gelost werden.

Kurzbeschreibung: ‘ C.2: Operative Werkzeuge - Entwicklung
Bewertung: ‘ Umfassende Literatur vorhanden.
Relevante Arbeiten: | [Som07] [BNMWO05] [GPP04]

Tabelle 3.13: Zusammenfassung C.2

Bewertung C.3 (Operative Werkzeuge - Einfiihrung / Verbesserung)

Analog zu B.3 fehlt auch hier ein umfassender Ansatz, um die Werkzeuge einzufithren
und somit die Verfahren / Prozesswerkzeuge und damit letztendlich die Prozesse zu

unterstiitzen.

Kurzbeschreibung: C.3: Operative Werkzeuge - Einfiihrung / Verbes-
serung

Bewertung;: Ein umfassender Ansatz ist im Kontext des ITSM nicht
vorhanden.

Relevante Arbeiten: [itS10] [OGCO09| [H*02]| [Krc09] [SS06| [Chr10] [ABSO6]
[Lin00] [Liiell] [Gol04] [Pil10] [Haull] [Gad08| [K6n10|
[Gie12] [SC09] [Ueb10] [Fis06] [BT07] [KKS11]

Tabelle 3.14: Zusammenfassung C.3
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Bewertung C.4 (Verfahren / Prozesswerkzeuge - Betrieb)

Der Betrieb von Werkzeugen ist ein klassisches Anwendungsgebiet des EAM. Hierfiir ist
ausreichend Literatur vorhanden.

Kurzbeschreibung: ‘ C.4: Verfahren / Prozesswerkzeuge - Betrieb

Bewertung: ‘ Umfassende Literatur vorhanden.

Relevante Arbeiten: [K&111] [Han10] [The09] [B*99] |Zac04] [Der06| [KSEO3]
[PB03] [Wer02]

Tabelle 3.15: Zusammenfassung C.4

Bewertung C.5 (Verfahren / Prozesswerkzeuge - Stilllegung)

Analog zu B.4 ist auch die Stilllegung von Werkzeugen ein klassisches Anwendungsgebiet
des EAM. Hierfiir ist ausreichend Literatur vorhanden.

Kurzbeschreibung: ‘ C.5: Verfahren / Prozesswerkzeuge - Stilllegung

Bewertung: ‘ Umfassende Literatur vorhanden.

Relevante Arbeiten: [K6111] [Han10] [The09] [BT99] |Zac04] [Der06] [KSEO3]
[PB03] [Wer02]

Tabelle 3.16: Zusammenfassung C.5

3.2.4 Zusammenfassung und Folgerungen aus der Anforderungsanalyse

In diesem Kapitel wurde systematisch analysiert, welche Herausforderungen existieren,
um die Zielsetzung der Arbeit erfiillen zu kénnen. Hierbei wurde in Abschnitt 3.2.1 eine
Kategorisierung der Fragestellungen eingefiihrt, die sich an dem Lebenszyklus von Diens-
ten und an den Ebenen der I'T Management Pyramide orientiert. Anschlieffend wurden
diese Kategorien prézisiert und mit existierenden Arbeiten aus der Literatur verglichen.
Das Ergebnis dieses Vergleichs stellt eine Bewertung dar, die aussagt, welche Kategorien
mit existierenden Arbeiten adressiert werden konnen und fiir welche Kategorien keine
ausreichenden Losungsansétze existieren.

Um die hier durchgefiihrte Bewertung iibersichtlich zusammenzufassen, ist Abbil-
dung 3.16 gegeben. Hier ist fiir jede Kategorie die Bewertung mittels eines Tortendia-
gramms zu sehen. Das Tortendiagramm abstrahiert die oben abgegebene Bewertung in
25%-Stufen:

0% Wird in der Literatur gar nicht adressiert.
25% Wird in der Literatur angesprochen. Es existiert jedoch kein Losungsansatz.

Zusammenfassung und Folgerungen aus der Anforderungsanalyse
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50% Wird in der Literatur angesprochen. Einzelne Losungen werden angeboten, jedoch
fehlt ein umfassender Ansatz.

75% Ein umfassender Losungsansatz existiert, hat aber noch vereinzelte Schwéchen.

100% Losungsansitze existieren und haben sich erfolgreich etabliert.

X Einfihrung / X X
Anforderungen Entwicklung Verbesserung Betrieb Stilllegung
A.l ‘ A.2 ‘ A.3 ‘ A4 ‘ A.5 ‘
[0GC07e] [0GCO7d] [0GC07e] [0GCO7d] [0GC09] [KKS11] [Fis06] |[0GCO9] [Joi04] [Bei09]  ([Zie10]
Management- | /5G007¢] [06C07b] [0GCO7c] [0GCO7b] [SS06] [it510] [H+02] [KKS11]
prozesse [HC93] [Fis06) [HC93] [H+02]
B.1 tl B.2 . B.3 Cl B.4 ‘ B.5 ‘
- [GPP04] [Vog06] [Som07] {[its10] [OGCO9] [H+02]  |[K6I11] [Han10] [The09] {[K811] [Han10] [The0g]
Verfahren / [Krc09] [SS06] [Chr10]  |[B+99] [Zac04] [Der06]  |[B+99] [Zac04] [Der06)
Prozesswerkzeuge [ABS06] [Lin00] [Liie11] |[KSEO3] [PBO3] [Wer02] [KSEO3] [PBO3] [Wer02]
[Golo4] [Pil10] [Haull] |[0GCO7e] [0GCO7d] [0GC07e] [0GCO7d]
[Gado8] [K6n10] [Gie12] [0GCO7c] [0GCO7b] [0GCo7c]
[SC09] [Ueb10] [Fis06]
[B+07] [KKS11]
C.1 Q C.2 . C3 Q Cc4 ‘ C.5 ‘
) - [Som07] [BNMWO5] [it510] [0GCO9] [H+02]  |[K&I11] [Han10] [The09] ([K&I11] [Han10] [The09]
Operative [GPPO4] [Krc09] [SS06] [Chr10]  |[B+99] [ZacO4] [Der06]  [B+99] [Zac04] [Der06]
Werkzeuge [ABS06] [Lin00] [Lile11] |[KSEO3] [PBO3] [Wer02] [KSEO3] [PBO3] [Wer02]
[Gol04] [Pil10] [Hau11]
[Gad08] [K6n10] [Giel12]
[SC09] [Ueb10] [Fis06]
[B+07] [KKS11]

Abbildung 3.16: Zusammenfassung der Bewertung aller 15 Kategorien.

Wie schon aus den zuvor vergebenen Bewertungen herausgekommen ist, kann ein
Grofsteil der Kategorien umfassend mit existierenden Werken und Arbeiten adressiert
werden. Wie in Abbildung 3.16 zu sehen ist, kann eine 100%-Bewertung nach der Be-
wertungsskala insgesamt 11 Mal vergeben werden. 4 Kategorien (B.1, B.3, C.1 und C.3)
allerdings werden durch verwandte Arbeiten nicht hinreichend behandelt. Obwohl spe-
ziell fiir die Kategorien B.3 und C.3 zahlreiche Ansétze in der Literatur zu finden sind,
adressieren diese jedoch immer nur Teilaspekte und kénnen keinen ganzheitlichen Lo-
sungsansatz bieten.

Zusammenfassend lésst sich festhalten, dass fiir Werkzeuglandschaften keine ausrei-
chenden Ansétze existieren, damit diese in den Lebenszyklusphasen Anforderungen sowie
FEinfiihrung / Verbesserung optimal verwaltet werden konnen. Es gibt keine Arbeiten dar-
iiber, welche Anforderungen I'TSM-Prozesse an die Werkzeuglandschaft stellen. Jeder IT-
Dienstleister ist gezwungen, diese selbst zu identifizieren und kann hierbei nicht auf das
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Wissen anderer oder auf Best Practices zuriick greifen. Auch stehen I'T-Dienstleister vor
groften Schwierigkeiten, wenn neue Werkzeuge in die Werkzeuglandschaft eingefiihrt oder
das gesamte Management der Werkzeuglandschaft verbessert werden soll. Die Literatur
liefert hierzu einzelne Vorschlige und Tipps, kann aber kein systematisches Vorgehen
beschreiben.

Im Rahmen der vorliegenden Arbeit wird daher ein Losungsansatz entwickelt, der
diese 4 Kategorien umfassend adressiert. Dieser Ansatz fiigt sich in das Management der
3 Ebenen (ITSM-Prozesse, Verfahren / Prozesswerkzeuge und operative Werkzeuge) ein
und ermdglicht ein umfassendes und integriertes Management.

3.3 Ganzheitlicher Losungsansatz

Wie der Vergleich der Anforderungsanalyse mit existierenden Arbeiten zeigt (== Ab-
bildung 3.16), existiert kein ganzheitlicher Ansatz zur Prozessunterstiitzung durch eine
Werkzeuglandschaft. Es fehlen Konzepte, um Anforderungen an die Werkzeuglandschaft
zu definieren, diese sinnvoll einzufiihren, zu priorisieren und Unterstiitzung bei der Inte-
gration der Werkzeuge zu geben.

Wie bereits in der Zielsetzung der Arbeit dargelegt war es ein Ziel dieser Arbeit, die
Defizite durch ein Reifegradmodell zur Prozessunterstiitzung durch Werkzeuge zu adres-
siert. Es sollte somit eine Methodik erarbeitet werden, mittels dieser ein Reifegradmodell
zur Unterstiitzung eines beliebigen Prozessmodells im Bereich ITSM definiert werden
kann. Wie Abbildung 3.17 dargestellt, wurde das Reifegradmodell auf Basis des entspre-
chenden Prozessmodells konstruiert, welches durch die Werkzeuglandschaft unterstiitzt
werden soll. Ergebnis der Methode ist somit nicht ein allgemein giiltiges Reifegradmodell,
welches auf beliebige I'T-Dienstleister anwendbar sein wird. Die Methodik konstruiert ein
Reifegradmodell, welches nur fiir die I'T-Dienstleister sinnvolle Aussagen liefert, die auch
das zugrunde liegende Prozessmodell befolgen.

Beispielsweise liefe sich die Methodik auf das Prozessmodell von ISO/IEC 20000
anwenden. Das Resultat wére somit ein Reifegradmodell fiir I'T-Dienstleister, die auch
jene Prozesse von ISO/IEC 20000 implementiert haben. Da die Methodik prinzipiell
jedes Prozessmodell zulésst, konnen I'T-Dienstleister somit ihr eigenes Prozessmodell als
Eingabe verwenden und somit ein Reifegradmodell definieren, welches exakt auf ihre
Prozesse abgestimmt ist.

Als zentrales Konstrukt und Hilfsmittel wurde fiir den Loésungsansatz das Konzept
eines Reifegradmodells ausgewéhlt. Dies hat folgende Griinde:

1. Kategorie B.3 und C.3 erfordern eine Moglichkeit, Anforderungen an die Werkzeuge
einzufiihren und zu verbessern. Dem Anwender des Konzeptes dieser Arbeit muss
somit ein Leitfaden an die Hand gegeben werden, wie er die einzelnen Anforde-
rungen einfiihren und vor allem auch priorisieren sollte. Genau an diesem Aspekt
setzen auch Reifegradmodelle an. Reifegradmodelle erméglichen die Abbildung ent-
sprechender Konzepte, um dem Anwender einen ,roten Faden* zur Umsetzung der
Anpassungen an die Hand zu geben. Auch sind Reifegradmodelle flexibel genug, so
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A
s D |

Beliebiges Prozessmodell Definition der Methodik Reifegradmodell fiir
(z.B. ISO/IEC 20000) ist Kern dieser Arbeit EIN Prozessmodell
(z.B. fiir ISO/IEC 20000)

Abbildung 3.17: Kern der Arbeit schematisch dargestellt.

dass diese konkret auf das jeweilige Szenario des Anwenders eingehen koénnen.

. Die Kategorien der Spalte ,Anforderungen” (B.1 und C.1) und die Kategorien der

Spalte , Einfithrung / Verbesserung® stellen sehr unterschiedliche Anforderungen an
den Losungsansatz. B.1 und C.1 bendtigen sehr spezifische Anforderungen, um je-
weils die entsprechenden Prozesse so gut wie mdglich unterstiitzen zu kénnen. B.3
und C.3 jedoch erfordern jedoch eher generische Anforderungen. In dieser Katego-
rie stellt sich die Frage, welche Systematik verwendet werden sollte, um Werkzeuge
einfiihren und die Prozessunterstiitzung nach und nach optimieren zu kénnen. Rei-
fegradmodelle bieten auch hierfiir Methoden an. Durch die Verwendung von Fahig-
keitsgraden wie auch von Reifegraden (= CMMI in Kapitel 3.1.3.2) konnen beide
Anforderungen getrennt von einander behandelt werden.

. Die Umsetzung und Einfiihrung der Prozessunterstiitzung durch Werkzeuge ist

meist ein sehr komplexes und langwieriges Vorhaben. Auch gibt es nicht nur einen
richtigen Weg. Derartige Projekte lassen sich auf viele Art und Weisen erfolgreich
umsetzen. Die manuelle Integration verschiedener Werkzeuge kann in bestimmten
Féallen durchaus Sinn machen, wohingegen in anderen Fillen eine manuelle Inte-
gration fiir die Effizienz der Prozessdurchfiihrung sehr hinderlich ist. Aus diesem
Grund ist man sehr auf Erfahrungen Anderer angewiesen. Reifegradmodelle er-
moglichen es, nicht nur dem Anwender einen Leitfaden fiir das Projekt anzubieten,
sondern sie gestatten es sogar, den Leitfaden mit Best Practices zu untermauern
und dem Anwender somit Erfahrungswerte und konkrete Tipps auf den Weg zu
geben.

Das néchste Kapitel geht detailliert auf die in Abbildung 3.17 erwdhnte Methodik
zum Erstellen des Reifegradmodells ein. Aufferdem wird das Konzept und die Struktur
des Reifegradmodells fiir Werkzeuglandschaften zur Unterstiitzung von I'TSM-Prozessen
vorgestellt und diskutiert.
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Dieses Kapitel befasst sich mit einem Konzept zur Erstellung eines Reifegradmodells zur
Prozessunterstiitzung durch die Werkzeuglandschaft und ist in drei Abschnitte unterteilt.
Die Abbildung 4.1 gibt einen Uberblick iiber die jeweiligen Kerninhalte. Hier ist zu sehen,
dass in Abschnitt 4.1 zunéchst auf Basis der Anforderungsanalyse von Kapitel 3.2 die
Struktur fiir das Reifegradmodell abgeleitet und definiert wird. Hierbei muss auf die
einzelnen Aspekte der Anforderungsanalyse eingegangen und eine Moglichkeit geschaffen
werden, wie entsprechende Inhalte strukturiert in einem Reifegradmodell abgebildet und

dokumentiert werden konnen.

3. Anforderungsanalyse und verwandte Arbeiten

Strukturen von

Reifegradmodellen ! ITSM-Rahmenwerke

| Reifegradmodelle,

A4

4.1 Struktur

4.2 Methodik der Instanziierung

—
Eingabe II

IRREE MRS Inhalte fiir da
Reifegradmodell

4.3 Assessments

4. Konzept

I

I

|
Y

Anwenden des Konzeptes

5. Instanziierung

Ein Reifegradmodell fiir
Werkzeuglandschaften zur Unterstiitzung
von Prozessen nach ISO/IEC 20000

Anhang A

—

—

Abbildung 4.1: Aufbau von Kapitel 4 und dessen Einordnung in die Arbeit.

Im zweiten Abschnitt 4.2

des Kapitels wird als néchstes die Methodik vorgestellt,

mit Hilfe dieser sich ein entsprechendes Reifegradmodell instanziieren ldsst. Dieser Ab-
schnitt beschreibt somit detailliert, wie die entsprechenden Elemente der Struktur aus
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Abschnitt 4.1 mit Inhalt gefiillt werden. Das Kapitel schliefst mit Abschnitt 4.3 ab und
geht dort darauf ein, wie das erzeugte Reifegradmodell in der Praxis zu verwenden ist. Es
wird auf die Bewertung der Werkzeuglandschaft eingegangen und der Aspekt diskutiert,
ob eine Eingrenzung der Bewertung auf bestimmte Dienste oder Bereiche sinnvoll ist.

Fiir die Kerninhalte dieses Kapitels wurden bereits grundlegende Vorarbeiten geleis-
tet [SR12] [SR11] [GT10] [BHR109] [Ric09]. Das Kapitel baut auf diesen Arbeiten auf
und stellt diese in einem groferen Zusammenhang dar.

4.1 Struktur

Als erstes wird die Struktur des Reifegradmodells auf Basis der Anforderungsanalyse
beschrieben. Wie in Abschnitt 3.1 erldutert, dienen Reifegradmodelle dazu, die eigenen
Schwichen und Stédrken besser zu erkennen, Verbesserungsmafnahmen zu identifizieren
und die eigene Organisation objektiv mit anderen vergleichen zu kénnen. Einige Reife-
gradmodelle wie beispielsweise CMMI dienen dariiber hinaus auch noch dazu, dem Leser
einen Uberblick iiber Best Practices auf den adressierten Gebieten zu verschaffen.

Die hier présentierte Struktur fiir Reifegradmodelle zur Prozessunterstiitzung durch
die Werkzeuglandschaft gestattet es, alle Aspekte auch zu adressieren. Fiir den Rahmen
dieser Arbeit, wurde jedoch ein besonderer Fokus auf folgende beide Aspekte gelegt:

Identifikation der Stirken und Schwichen: Eine der beiden Starken des Reifegradmo-
dells dieser Arbeit ist es, die jeweiligen Stérken und Schwéchen der Werkzeugland-
schaft identifizieren zu konnen. Das Reifegradmodell gibt hierbei eine Systematik
vor, nach dieser die Werkzeuglandschaft analysiert werden kann.

Identifikation von VerbesserungsmaBnahmen: Auf Basis der erkannten Stdrken und
Schwéchen, lassen sich mit dem Reifegradmodell Verbesserungsmafsnahmen iden-
tifizieren. Besonders hilfreich ist das Reifegradmodell vor allem dabei, die unter-
schiedlichen Verbesserungsmafsnahmen zu priorisieren und in eine logische Reihen-
folge zu bringen.

Auch adressiert das Reifegradmodell die Beschreibung von Best Practices. Einen voll-
stindigen Uberblick kann die vorliegende Arbeit jedoch nicht bieten. Um dies zu erreichen
ist analog zu ITIL, CMMI oder TOGAF die Mitarbeit vieler Personen mit unterschied-
lichem Erfahrungsschatz erforderlich. Auch kann eine derartige Sammlung nicht ad hoc
erstellt werden sondern erfordert eine kontinuierliche und iterative Uberarbeitung der
Best Practices. Aus diesem Grund wird beziiglich des Aspektes der Best Practice Samm-
lung keine Vollstandigkeit anvisiert. Ziel ist es, darzulegen, wie Best Practices in das
Reifegradmodell integriert werden konnen und wie diese auch zum Teil aus anderen Best
Practice Sammlungen abgeleitet werden kénnen.

Die angesprochene Eigenschaft zum objektiven Vergleich zweier Organisationen ist
durch das Reifegradmodell dieser Arbeit ebenfalls moglich. Die Praxistauglichkeit ist je-
doch fraglich. Das Reifegradmodell richtet sich an einem konkreten Prozessmodell aus
und ist somit fiir die Werkzeuglandschaft nur unter der Voraussetzung sinnvoll anzu-
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wenden, wenn auch das zugrundeliegende Prozessmodell in der Organisation angewendet
wird. Ein objektiver Vergleich der Reife ist daher nur moglich, wenn beide Organisationen
ihre Prozesse auch nach dem gleichen Prozessmodell ausrichten.

4.1.1 Umsetzung der Anforderungen

Dieser Abschnitt erlautert, wie die Struktur von CMMI dazu dient, die Aspekte der
Anforderungsanalyse zu adressieren. Dazu wird als erstes die Anforderungsanalyse auf-
gegriffen und die entscheidenden Aspekte dargestellt.

4.1.1.1 Zusammenfassung der Anforderungen

In Abschnitt 3.2.3 wurden die Ergebnisse der Anforderungsanalyse (& S.59) mit den
existierenden Anséitzen aus verwandten Arbeiten verglichen. Zusammenfassend lasst sich
sagen, dass flir Aspekte der ITSM-Prozesse selbst, ausreichend Ansétze existieren. Eben-
so fiir Aspekte, die den Betrieb der Werkzeuge selbst betreffen, sowie fiir einen Grofsteil
der Aspekte, die die Entwicklung der Werkzeuge und Verfahren betreffen, gibt es in
der Literatur ausreichend Hilfestellungen. Mangelnde Unterstiitzung durch existierende
Arbeiten haben primér die Bereiche der Anforderungen an Werkzeuge (Kategorie B.1
und C.1), sowie die Einfihrung und Verbesserung der Prozessunterstiitzung durch Werk-
zeuge (Kategorie B.3 und C.3). Die Anforderungen, die durch diese 4 Kategorien an den
Losungsansatz dieser Arbeit entstehen, konnen wie folgt zusammengefasst werden:

Prozessspezifische Anforderungen (Kategorie B.1 und C.1): Jeder Prozess, der durch
Werkzeuge unterstiitzt werden soll, erfordert spezifische Anforderungen an die Werk-
zeuglandschaft. Diese Anforderungen miissen zunéchst identifiziert und im An-
schluss systematisch dokumentiert und dargelegt werden.

Allgemeine Anforderungen (Kategorie B.3 und C.3): Ergénzend zu den spezifischen
Anforderungen durch die jeweiligen Prozesse gibt es auch allgemeine Anforderungen
an die Prozessunterstiitzung. Diese beschreiben Eigenschaften und Charakteristi-
ken, die fiir eine Vielzahl an Prozessen giiltig sind. In der Regel adressieren diese
Anforderungen die gesamte Werkzeuglandschaft, um Prozesse effizient zu unter-
stiitzen. Dies umfasst auch Aspekte, welche die Einfithrung von Werkzeugen und
Verfahren betreffen und somit die Einfiihrung der Prozessunterstiitzung adressie-
ren.

Priorisierung (Kategorie B.3 und C.3): Die Einfithrung und Verbesserung der Prozess-
unterstiitzung kann nicht auf einmal geschehen. Es muss daher im Rahmen dieser
Arbeit eine Priorisierung der Anforderungen an die Werkzeuglandschaft mdoglich
sein.

Leitfaden und Best Practices (Kategorie B.1, B.3, C.1 und C.3): Unter ,Leitfdden so-
wie Best Practices” sind Kategorien B.1 und C.1 gemeint, wie auch B.3 und C.3.
Sie stellen ein wichtiges Hilfsmittel ITSM dar, haben sich {iber Jahrzehnte hinweg
etabliert und als niitzlich erwiesen. Fiir samtliche 11 Kategorien, die in der Anfor-
derungsanalyse mit ,,umfassende Literatur vorhanden® bewertet wurden, existieren

79

Umsetzung der Anforderungen



80

Das Reifegradmodell - Konzept

umfassende Best Practices. In vielen Féllen dienen sie als Beispiele, um die zen-
tralen Inhalte besser darstellen, beschreiben und motivieren zu kénnen. Analog
zu diesen, sollte der Losungsansatz dieser Arbeit es auch ermdoglichen, zwischen
essentiellen Anforderungen und Best Practices zu unterscheiden.

Zusammengefasst beschreiben diese vier Themen die Bereiche, fiir die die vorliegen-
de Arbeit einen Losungsansatz definiert. Dies geschieht mittels eines Reifegradmodells.
Die folgenden Unterabschnitte gehen konkret darauf ein, welche Ansétze CMMI hierfiir
bereitstellt.

4.1.1.2 Abbilden der Anforderungen auf Konzepte von CMMI

Vergleicht man die 4 genannten Aspekte mit dem Konzept von CMMI (= 3.1.3.2), so
fallen Gemeinsamkeiten auf:

Prozessspezifische Anforderungen: Das von CMMI verwendete Element Spezifisches
Ziel dient dazu, Anforderungen und Charakteristiken zu beschreiben, welche ein be-
stimmtes Prozessgebiet erfiillen muss. Analog dazu fordert die Anforderungsanalyse nach
einer Moglichkeit, prozessspezifische Anforderungen definieren und festhalten zu kénnen.
Beides ist auf einen spezifischen Prozess bzw. ein Prozessgebiet ausgerichtet und un-
terscheidet sich allein durch den Inhalt: CMMI dokumentiert Anforderungen an einen
Prozess. Die Anforderungsanalyse hingegen fordert eine Mdoglichkeit, Anforderungen an
Werkzeuge beziiglich der Prozessunterstiitzung festhalten zu kénnen.

Allgemeine Anforderungen: Ebenso wie fiir die spezifisches Ziele, verhélt es sich mit
dem in CMMI verwendeten Element fiir generische Ziele. CMMI beschreibt damit allge-
mein giiltige Ziele, die durch alle Prozesse zu erfiillen sind. Sie enthalten Anforderungen
an die Prozessreife und geben vor, auf welche Weise eine Steigerung der Prozessreife
erreicht werden kann. Ahnliche Anforderungen beschreibt die Anforderungsanalyse. Sie
fordert die Definition von allgemeinen Anforderungen an Werkzeuglandschaften. Es muss
also eine Moglichkeit geben, parallel zu spezifischen Anforderungen an die Prozesse auch
allgemein giiltige, generische Anforderungen definieren zu kénnen.

Priorisierung: In der Anforderungsanalyse wird ein Bedarf nach der Priorisierung von
Anforderungen zur Prozessunterstiitzung beschrieben. Diese Anforderung ist entschei-
dend dafiir, dass der Ansatz dieser Arbeit die Definition eines Reifegradmodells verfolgt.
Wie jedes andere Reifegradmodell, so definiert auch CMMI eine Priorisierung der An-
forderungen. CMMI gestattet hier sowohl die Darstellung der Anforderungen in einer
kontinuierlichen sowie in einer stufenweisen Représentation. Im Vergleich zu vielen an-
deren Reifegradmodellen bietet CMMI dadurch eine sehr grofse Flexibilitat.

Leitfadden und Best Practices: Der vierte Aspekt der Anforderungen ist die Moglichkeit
zur Bereitstellung von Best Practices und Leitfiden zur Implementierung und Einfiihrung
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einer Prozessunterstiitzung. CMMI kann hierfiir als Musterbeispiel fungieren. Wie in
Abbildung 3.10 auf Seite 51 zu sehen ist, definiert CMMI eine Vielzahl an Elementen,
um Best Practices und Leitfdden eng mit den harten Anforderungen zu verkniipfen.
Letztendlich stellt jedes informative Element aus der genannten Abbildung eine derartige
Hilfestellung bereit.

Fazit: Auf Basis der Abbildung der Anforderungen an einen Lisungsansatz auf CM-
MI lasst sich festhalten, dass CMMI entsprechende Konzepte bereithilt. Obwohl CMMI
Werkzeuglandschaften unberiicksichtigt 1asst, eignen sich dessen Ansétze auch fiir das
Ziel dieser Arbeit.

4.1.1.3 Adaption der Struktur von CMMI

Wie im vorigen Abschnitt angedeutet, bietet die Struktur von CMMI ausreichend Mo6g-
lichkeiten, um den Anforderungen an die Struktur eines geeigneten Reifegradmodells zur
Prozessunterstiitzung durch Werkzeuge gerecht zu werden. Es sei jedoch erwéhnt, dass
CMMI nicht das einzige Reifegradmodell ist, welches derartige Konstrukte bietet, um die
beschriebenen Anforderungen zu erfiillen. Beispielsweise bietet SPICE (bzw. ISO/IEC
15504) [Joi04] in der aktuellen Version ahnliche Konstrukte, so dass eine entsprechende
Abbildung der Anforderungen erfolgreich durchgefiihrt werden kénnte. Fiir das Reifegrad-
modell dieser Arbeit dient jedoch CMMI als Grundlage. Dies hat folgenden Grund:

CMMI hat sich bis heute zum De-facto-Standard fiir Reifegradmodelle fiir die or-
ganisatorische Reife von Prozessen durchgesetzt. Es hat sich iiber Jahrzehnte immer
weiterentwickelt und bis heute als sehr niitzlich erwiesen. Ein grofer Vorteil von CM-
MI ist daher die Bekanntheit. Da CMMI ohne Einschrankung sdmtliche Anforderungen
an die Struktur eines Reifegradmodells fiir den Rahmen dieser Arbeit erfiillt, ist es nur
konsequent, auf Bewidhrtes aufzusetzen, und nicht ein Konzept von Grund auf neu zu
entwickeln. Dies dient zugleich auch einem weiteren Zweck: Der Praxistauglichkeit. CM-
MI wird oft in Verbindung mit ITSM genannt und somit sind viele Anwender bereits
vertraut mit den Konzepten. Sie kdnnen sich somit ohne Einarbeitung in das Konzept
sogleich mit den Inhalten des Reifegradmodells beschéftigen.

CMMI-SVC 1.3 hat dariiber hinaus eine fiir diese Arbeit nicht zu vernachléssigende
Eigenschaft: Zum Zeitpunkt der Definition des Reifegradmodells stellt CMMI das einzige
Reifegradmodell dar, welches explizit auch ITSM-Prozesse adressiert!. Dies trigt, wie
spater in diesem Kapitel noch erldutert wird, entscheidend dazu bei, die Reifegradstufen
fiir die Prozesse sinnvoll zu definieren.

Zusammengefasst erfiillt CMMI somit sémtliche Anforderungen an eine Struktur und
bietet dariiber hinaus noch den Vorteil der Bekanntheit und der Ndhe zum Gebiet des
ITSM. Ein anderes Reifegradmodell welches dhnliche Vorteile bietet, ist zum Zeitpunkt

12011 wurde bereits fiir ISO/IEC 15504 ein entsprechendes Process Assessment Model angekiindigt,
welches sich auf Prozesse nach ISO/IEC 20000 anwenden lassen soll. Zum Zeitpunkt der Definition des
Reifegradmodells war dies jedoch noch nicht verdffentlicht, so dass dies nicht als Referenz verwendet
werden konnte.
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des Entstehens der Arbeit nicht bekannt. Die Entscheidung kann somit ohne Bedenken
flir CMMI getroffen werden. Sollte zu einem spéteren Zeitpunkt ein Reifegradmodell
bekannt sein, welches sich fiir den Zweck dieser Arbeit besser eignet, so besteht immer
noch die Moglichkeit die Struktur auf die des neuen Modells abzubilden. Ein Beispiel fiir
ein derartiges Vorgehen wird in [RTCO00| dargestellt.

4.1.2 Definition der Elemente des Reifegradmodells

Im folgenden Abschnitt werden die einzelnen Elemente, welche fiir das Reifegradmodell
benotigt werden, eingefiihrt. Sie basieren auf Vorarbeiten aus [SR11] und sind an CM-
MI angelehnt. Abbildung 4.2 stellt zundchst den Aufbau des Reifegradmodells dar. Im
Folgenden werden dann die einzelnen Elemente detailliert beschrieben und ihr Zweck

erlautert.
Beschreibung
Re,lrlef iio{gf ! lirpfnf@ry C’g ,,,,,,,,,,,,,, Prozessmodell
|
|
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Abbildung 4.2: Struktur des Reifegradmodells.

Abbildung 4.2 stellt die vollstandige Struktur fiir Reifegradmodelle zur Prozessunter-
stiitzung durch Werkzeuge dar. Hier ist eine grofie Ahnlichkeit zur Struktur von CMMI
(v Abbildung 3.10) erkennbar. Analog zu CMMI gibt es unterschiedliche Prozessgebie-
te, welche den jeweiligen Prozessen entsprechen und durch Werkzeuge zu unterstiitzen
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sind. Jedem Prozessgebiet sind spezifische Ziele zugeordnet und beschreiben konkrete
Anforderungen an die Werkzeugunterstiitzung. Diese werden durch spezifische Praktiken
untermauert und stellen gingige Praktiken dar, welche zur Erreichung des spezifischen
Ziels fiir notwendig erachtet werden. Die spezifischen Teilpraktiken, welche wiederum ein-
zelnen spezifischen Praktiken zugeordnet sind, beschreiben typische Vorginge, die dabei
helfen kénnen, die spezifische Praktik umzusetzen. Die Teilpraktiken haben jedoch mehr
einen informativen Charakter und werden verwendet um die jeweiligen Praktiken mittels
Beispielen zu verdeutlichen.

Analog zu den generischen Zielen in CMMI verwendet die vorliegende Struktur eben-
falls generische Ziele, welche fiir alle Prozessgebiete Giiltigkeit haben. Die generischen
Ziele helfen dabei, die Integration der entsprechenden Werkzeuge fiir den Prozess in
die gesamte Werkzeuglandschaft zu integrieren und unterstiitzen dabei, Effektivitat zu
erreichen und die Effizienz zu verbessern. Jedes generische Ziel wird dabei durch die gene-
rischen Praktiken untermauert, welche letztendlich als Anforderungen zu verstehen sind,
um das generische Ziel zu erreichen. Wie auch bei den spezifischen Praktiken, werden bei
den generischen Praktiken auch generische Teilpraktiken verwendet, um mit Beispielen
und Best Practices das Vorgehen verdeutlichen zu kénnen.

Die folgenden Abschnitte gehen detailliert auf die einzelnen Elemente aus Abbil-
dung 4.2 ein und beschreiben, wie diese zum Gesamtkonzept des Reifegradmodells bei-
tragen.

Prozessgebiet

Ein Prozessgebiet stellt einen abgegrenzten Teilbereich in der Werkzeuglandschaft dar,
fiir den die Prozessunterstiitzung optimiert werden soll. Es definiert diverse Praktiken,
um einen I'TSM-Prozess mittels der Werkzeuglandschaft zu unterstiitzen. Sofern die-
se Praktiken umgesetzt sind, werden auch die jeweiligen Ziele des Prozesses durch die
Werkzeuglandschaft erreicht. Ein Prozessgebiet bezieht sich somit immer auf einen ab-
gegrenzten Bereich der Werkzeuglandschaft, welcher benétigt wird, um einen Prozess
zu unterstiitzen. Beispielsweise wiirde ein IT-Dienstleister, welcher seine Prozesse nach
ISO/IEC 200000 ausrichtet, die folgenden 13 Prozessgebiete implementieren:

e Service Level Management

e Service Reporting

e Service Continuity und Availability Management
e Budgeting and accounting for services

e Capacity Management

e Information Security Management

e Business Relationship Management

e Supplier Management

e Incident und Service Request Management

e Problem Management
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e Configuration Management
e Change Management
e Release und Deployment Management

Beschreibung

Das Element Beschreibung des Prozessgebietes verschafft dem Leser einen Uberblick iiber
das Ziel, welches durch die Umsetzung des Prozessgebietes verfolgt wird. Es besitzt einen
informativen Charakter und stellt somit keine direkten Anforderungen an die Umsetzung.
Es dient dazu, die Beziehung des Prozessgebietes zu dem zu unterstiitzenden Prozess zu
beschreiben und zu verdeutlichen.

Prozessmodell

Das Prozessmodell beschreibt den Prozess des IT-Dienstleisters, auf welchen das Pro-
zessgebiet ausgerichtet ist. Dies ist notwendig, um die spezifischen Ziele und Praktiken
zu verstehen und umsetzen zu kénnen. Das Prozessmodell enthélt eine Beschreibung der
Durchfithrung des Prozesses auf Aktivitdts-Ebene, so dass die Werkzeugunterstiitzung
entsprechend der Aktivitdten im Prozess strukturiert werden kann.

In Beziehung stehende Prozesse

ITSM-Prozesse konnen ihre Funktionen und Potentiale nur vollstdndig entfalten, wenn
sie mit anderen Prozessen interagieren und entsprechende Informationen austauschen.
Beispielsweise kann ein Incident Management Prozess nur effizient arbeiten, wenn er
Informationen zu Workarounds? und Losungen aus dem Problem Management erhilt.

Das Element In Beziehung stehende Prozesse listet die kritischen Prozesse auf, die
mit dem Prozessgebiet in Beziehung stehen. Die Beschreibung der Beziehungen erfolg
hierbei nur auf der abstrakten Ebene der Prozesse selbst. Die hier genannten Prozesse
finden sich in den spezifischen Zielen und Praktiken wieder und werden an jener Stelle
detailliert beschrieben.

Spezifische Ziele

Spezifische Ziele beschreiben Eigenschaften der Werkzeuglandschaft, welche erfiillt sein
miissen, um den Aufgaben eines konkreten Prozessgebietes zu geniigen. Ein spezifisches
Ziel ist ein zentrales Element des Reifegradmodells und wird somit in jedem Prozessmo-
dell benétigt. Ein spezifisches Ziel richtet sich somit immer an einen bestimmten Prozess
und bildet die einzigartigen Anforderungen ab, welche an die Werkzeuglandschaft zur
Prozessunterstiitzung gestellt werden.

2Ein ,Workaround“ ist eine Zwischenlésung fiir den Anwender, bis die zugrundeliegende Ursache der
Storung behoben ist. Der Begriff hat sich im Deutschen etabliert und wird daher in der Arbeit verwendet.
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Spezifische Praktiken

Eine spezifische Praktik beschreibt aus Sicht der Werkzeuglandschaft eine Aktivitat, die
zur Erreichung des spezifischen Zieles als wichtig erachtet wird. Die spezifische Praktik ist
somit eine Aktivitét, die durch die Werkzeuglandschaft unterstiitzt wird und letztendlich
darauf zielt, das spezifische Ziel zu erreichen.

Beispielsweise ist die spezifische Praktik Erfassen (,Incidents und Service Requests
konnen erfasst werden und ein entsprechender Record wird erzeugt®) eine wichtige Funk-
tion der Werkzeuglandschaft, um die Aktivitdt Erfassen des Incident und Service Request
Managements zu unterstiitzen.

Teilpraktiken

Eine Teilpraktik ist eine detaillierte Anleitung, wie man eine spezifische oder generische
Praktik umsetzen kann. Teilpraktiken sind kein bindendes Kriterium fiir die Erfiillung
eines Zieles. Sie sind Beispiele oder Best Practices, um eine spezifische oder generische
Praktik umzusetzen und dem jeweiligen Ziel ndher zu kommen. Ihr Charakter ist rein
informativ.

Beispiele, Best Practices

Beispiele und Best Practices werden verwendet, um Teilpraktiken uns somit Spezifische
Ziele und Praktiken zu untermauern. Sie haben reinen informativen Charakter und dienen
nur der Erlduterung.

Generische Ziele

Generische Ziele beschreiben allgemein giiltige Ziele, die auf sdmtliche Prozessgebiete
anwendbar sind. Ein generisches Ziel, repréisentiert eine bestimmte Charakteristik einer
Werkzeuglandschaft, welche fiir effektive und effiziente Prozesse unabdingbar sind. Ge-
nerische Ziele werden somit als Kriterium herangezogen, um zu bewerten, in wie weit die
Werkzeuglandschaft fahig ist, die Prozesse zu unterstiitzen.

Generische Praktiken

Generische Praktiken beschreiben aus Sicht des Managements der Werkzeuglandschaft
ein Vorgehen oder die Initiierung eines Projektes, welches zur Erreichung des generi-
schen Zieles als wichtig erachtet wird. Die generische Praktik kann somit als ein Meilen-
stein betrachtet werden, der erreicht werden muss, damit das jeweilige generische Ziel als
vollendet betrachtet werden kann. Erst durch die Erfiillung aller generischen Praktiken
des generischen Ziels, kann die Charakteristik der Werkzeuglandschaft der Charakteristik
des generischen Zieles entsprechen.
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Fahigkeitsgrade

Fahigkeitsgrade werden generischen Zielen zugeordnet und ordnen diesen dadurch eine

Prioritdt zu. Je niedriger der zugewiesene Fahigkeitsgrad ist, desto wichtiger ist es fiir

die Effektivitdt und Effizienz der Werkzeuglandschaft, dieses generische Ziel umzusetzen.

Andersherum betrachtet treffen Fahigkeitsgrade eine Aussage dariiber, ob ein Prozess-

gebiet bereits durch Werkzeuge unterstiitzt wird oder ob hier noch eine grundlegende

Werkzeugunterstiitzung fehlt. Folgende Aspekte fliefen hierbei mit ein:

Automatisiert? Fihigkeitsgrade liefern eine Aussage dariiber, im welchem Mafe be-
reits eine Automatisierung durch Werkzeuge eingefiihrt wurde, oder ob die meisten
Schritte noch manuell durchgefiihrt werden.

Effektivitat? Kann ein Prozess iiberhaupt effektiv sein? Oder muss, damit dieser korrekt
arbeiten kann, noch eine Unterstiitzung durch Werkzeuge eingefiihrt werden?
Effizienz? Kann durch die Werkzeuglandschaft die Effizienz eines Prozesses noch opti-

miert werden, oder ist die Unterstiitzung durch die Werkzeuge bereits sehr gut?

Integriert? Ist die Funktionalitit oder das Werkzeug in die Werkzeuglandschaft inte-
griert oder arbeitet es isoliert von den iibrigen Werkzeugen? Nimmt in der Werk-
zeuglandschaft noch der Betrieb von Silos iiberhand, oder gibt es bereits Ansétze
fiir ein tibergreifendes Management der Anwendungen?

Reifegrade

Reifegrade reprasentieren eine Charakteristik fiir die gesamte Werkzeuglandschaft und
beschreiben damit den Fortschritt bei der Umsetzung der Anforderungen des Reifegrad-
modells. Je hoher der Wert des Reifegrades ist, desto mehr Anforderungen sind umgesetzt
und desto hoher ist die Qualitdat der Werkzeuglandschaft beziiglich Effektivitiat und Ef-
fizienz zu erwarten. Dadurch, dass Reifegrade den Prozessgebieten zugeordnet werden,
kénnen Gruppen an Prozessgebieten definiert werden. Diese Gruppen bekommen da-
durch eine Prioritdt bei der Umsetzung der Anforderungen. Je niedriger der zugewiesene
Reifegrad ist, desto hoher ist die Prioritdt und desto frither sollten die Anforderungen
der jeweiligen Prozessgebiete umgesetzt werden.

4.1.3 Systematik und Zusammenhang

Nachdem in 4.1.2 die einzelnen Elemente eingefiihrt wurden, stellt der folgende Abschnitt
den Zusammenhang der einzelnen Elemente dar. Es wird dabei darauf eingegangen, wie
diese Elemente zusammenwirken, um sowohl Reifegrade fiir die Werkzeuglandschaft, wie
auch Fahigkeitsgrade fiir die einzelnen Prozessgebiete zu definieren.

4.1.3.1 Stufenweise und kontinuierliche Reprdsentation

Wie CMMI (= S.50), so unterstiitzt auch die Struktur fiir das Reifegradmodell fir Werk-
zeuglandschaften zur Unterstiitzung von ITSM-Prozessen sowohl eine stufenweise wie
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auch eine kontinuierliche Représentation analog zu Abbildung 4.3. Die stufenweise Re-
prasentation empfiehlt sich hierbei fiir Organisationen, die ihre gesamte Werkzeugland-
schaft verbessern und hierfiir einen evolutionidren Ansatz verfolgen moéchten. Durch die
stufenweise Repréasentation wird der Organisation ein Vorgehen an die Hand gegeben,
welches es gestattet, systematisch die Reife der Werkzeuglandschaft als Ganzes und so-
mit auch die Effizienz der unterstiitzten Prozesse zu erhchen. Fiir dieses Vorgehen werden
die Reifegrade verwendet.

3 ,,,,, o ____
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&
2 2

Kontinuierliche Stufenweise
Reprasentation Reprasentation

Fahigkeitsgrade

o
Bereich 1
Bereich 2
[ Bereich|3
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Abbildung 4.3: Die Struktur unterstiitzt sowohl die kontinuierliche wie auch die stufen-
weise Reprasentation.

Durch die kontinuierliche Repréasentation wird der Organisation ermoglicht, gezielt
Verbesserungen an der Prozessunterstiitzung durch Werkzeuge vorzunehmen. Hierbei
wahlt die Organisation selbstindig einzelne oder mehrere Prozessgebiete aus, deren Ef-
fizienz verbessert werden sollen. Diese Prozessgebiete werden dann isoliert von der ge-

samten Prozesslandschaft betrachtet und verbessert. Hierfiir werden die Fahigkeitsgrade
verwendet.

Struktur der kontinuierlichen Reprdsentation Anhand von Abbildung 4.4 wird die
Systematik der kontinuierlichen Repréasentation dargestellt. Das entscheidende Element
in dieser Représentationsweise ist das Element der Fahigkeitsgrade. Wie in Abbildung 4.4
zu sehen ist, ist jedes generische Ziel einem konkreten Fahigkeitsgrad zugewiesen. Ein
Fahigkeitsgrad ermoglicht hierbei die Einstufung eines Prozessgebietes relativ zu einer
maximal moglichen Reife einer gesamten Organisation.

Zur Veranschaulichung sei folgendes Beispiel genannt, welches in Abbildung 4.5 zu
sehen ist: Kine Organisation implementiert 2 Prozessgebiete - ,,Prozessgebiet 1 und ,,Pro-
zessgebiet 2. Die moglichen Fahigkeitsgrade, denen jeweils generische Ziele zugewiesen
sind, beschreiben 4 Stufen und sind von 0 bis 3 nummeriert. Fahigkeitsgrad 3 beschreibt
hierbei die bestmdgliche Reife, welche die Organisation erreichen kann. Wiirde diese
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Prozessgebiet

Spezifische Praktiken Generische Praktiken

Abbildung 4.4: Kontinuierliche Reprasentation.

Organisation die kontinuierliche Représentation verwenden, so miisste sie ihre beiden
Prozessgebiete jeweils getrennt nach den generischen Zielen bewerten. Angenommen sie
stellt fest, dass Prozessgebiet 1 nur die generischen Ziele des Féhigkeitsgrades 0 und 1
erfiillt, so weif sie, dass sich Prozessgebiet 1 relativ zu der bestmdglichen Reife der Or-
ganisation nur auf Stufe 1 von maximal 3 befindet. Sollte Prozessgebiet 2 auch noch die
generischen Ziele von Féhigkeitsgrad 2 erfiillen, so bedeutet das fiir die Organisation,
dass Prozessgebiet 2 der bestmoglichen Reife nédher ist als Prozessgebiet 1 und somit den
Prozess zum Prozessgebiet 2 auch effizienter unterstiitzt. Wichtig ist in diesem Beispiel
auch, dass alle Prozessgebiete unabhéngig von einander betrachtet werden und somit

eine allgemeine Aussage iiber die Reife der gesamten Werkzeuglandschaft nicht moglich
ist. Jedes Prozessgebiet steht hier fiir sich.
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Abbildung 4.5: Beispiel der kontinuierliche Représentation mit 2 Prozessgebieten.
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Struktur der stufenweisen Reprasentation Der kontinuierlichen Reprisentation steht
die stufenweise Repréasentation gegeniiber. Abbildung 4.6 stellt dar, wie durch die Rei-
fegrad-Elemente das Reifegradmodell fiir Werkzeuglandschaften zur Unterstitzung von
ITSM-Prozessen ebenfalls die stufenweise Représentation unterstiitzt. Der Unterschied
zur Abbildung 4.4 ist hier signifikant. In der Abbildung 4.6 ist zu sehen, dass bei der
stufenweisen Représentation die Reifegrade mit den einzelnen Prozessgebieten verkniipft
werden. Durch die Verkniipfung der Prozessgebiete mit bestimmten Reifegraden, ist es
moglich einzelne Prozessgebiete zu gruppieren, indem man ihnen die gleichen Reifegrade
zuweist. Der Reifegrad an sich gibt somit die Reihenfolge vor, nach welcher vorgegangen
werden sollte, um die Reife der Werkzeuglandschaft moglichst systematisch zu erhéhen
und verbessern.

Prozessgebiet 1 Reifegrad X i

,,,,,,,,,,,,, :
Reifegrad Y |
—_

S |

e ~ "z N | Reifegrad Z |

—_—

Spezifische Ziele Generische Ziele
A\ / A\ /
*
Spezifische Praktiken Generische Praktiken

Abbildung 4.6: Stufenweise Représentation.

Als Beispiel dient Abbildung 4.7. Hier ist folgendes Beispiel dargestellt: Eine Organi-
sation implementiert 3 Prozessgebiete. Prozessgebiet 1 und 2 sind beide dem Reifegrad 2
zugeordnet. Prozessgebiet 3 hingegen ist alleinig dem Reifegrad 3 zugeordnet. Analog
zu CMMI werden die Reifegrade beginnend bei 1 durchnummeriert, wobei der Reifegrad
1 keine Prozessgebiete enthélt und somit immer erfiillt ist. Mochte die Organisation in
diesem Beispiel die Prozessunterstiitzung durch die Werkzeuge verbessern, so wird ihr
durch das Reifegradmodell empfohlen, bei der Gruppe der Prozessgebiete von Reifegrad 2
- also Prozessgebiet 1 und 2 - zu beginnen. Innerhalb dieser Prozessgebiete kann entspre-
chend der generischen und spezifischen Ziele vorgegangen werden. Hat die Organisation
fiir die Prozessgebiet-Gruppe eine gewiinschte Reife erreicht, so kann sie mit den Pro-
zessgebieten des néchst hoheren Levels also dem Reifegrad 3 fortfahren. Sie wird somit
Prozessgebiet 3 implementieren und den entsprechenden Prozess durch Werkzeuge besser
unterstitzen.

Systematik und Zusammenhang
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Prozessgebiet 2

Prozessgebiet 1

Abbildung 4.7: Beispiel der stufenweisen Représentation mit 3 Prozessgebieten.

4.1.4 Zusammenfassung

Im ersten Teil dieses Kapitels wurden die Elemente des Reifegradmodells eingefiihrt und
definiert. Hierzu wurden die Anforderungen an die Arbeit (= Kapitel 3.2) aufgegriffen
und im Kontext von Reifegradmodellen untersucht. Eine Bewertung von existierenden
Modellen zeigt, dass sich die Struktur von CMMI dafiir eignet, um die Anforderungen
an einen Losungsansatz adressieren zu konnen:

e Die prozessspezifischen Anforderungen an Werkzeuge konnen mittels den ,spezifi-
schen Elementen“ (spezifische Ziele, spezifische Praktiken und spezifische Teilprak-
tiken) beschrieben werden.

e Allgemeine Anforderungen an Werkzeuglandschaften lassen sich in CMMI mit den
»generischen Elementen“ (generische Ziele, generische Praktiken und generische
Teilpraktiken) adressieren.

e Die Priorisierung der Anforderungen an die Werkzeuge unterstiitzt CMMI auf zwei
Varianten. Die kontinuierliche Reprdsentation gestattet es mittels der Fahigkeits-
grade, innerhalb von jedem Prozessgebiet eine Priorisierung der Anforderungen
vorzunehmen. Die stufenweise Reprisentation nutzt die Reifegrade, um jedem Pro-
zessgebiet selbst eine Prioritat im Kontext des gesamten Projektes zu vergeben.

e Die informativen Elemente von CMMI gestatten es, Leitfdden und Best Practices
fiir Werkzeuglandschaften beschreiben zu kénnen.

Auf Basis dieser Erkenntnisse ist es moglich, die Struktur von CMMI fiir den Lo-
sungsansatz dieser Arbeit zu adaptieren.

Zusammenfassung
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4.2 Methodik der Instanziierung

Nachdem im Abschnitt 4.1 die Struktur fiir das Reifegradmodell fiir Werkzeuglandschaften
zur Unterstitzung von I'TSM-Prozessen definiert wurde, beschéftigt sich dieses Kapitel
mit der Methodik (Methodik - Methode: Siehe Fufinote 3), um ein entsprechendes Reife-
gradmodell instanziieren zu kénnen. Hierfiir ist die Sektion wie folgt aufgebaut:

e Uberblick iiber das Vorgehen (= 4.2.1)
Methode I: Werkzeugaspekte (=& 4.2.2)
Methode II: Reifegrade (= 4.2.3)
Methode III: Fahigkeitsgrade (= 4.2.4)
Methode IV: Instanziierung (& 4.2.5)
e Zusammenfassung (= 4.2.6)

Zunichst wird in Abschnitt 4.2.1 das grundlegende Vorgehen fiir die Methodik er-
arbeitet und beschrieben. Die darauf folgenden Abschnitte 4.2.2 bis 4.2.5 beschreiben
essentielle Methoden, die fiir die Methodik notwendig sind, um das Reifegradmodell mit
Inhalten zu fiillen. Das Kapitel schliefst mit Abschnitt 4.2.6 ab und fasst die Methodik
nochmals zusammen.

4.2.1 Uberblick iiber das Vorgehen

Dieser Abschnitt stellt aufbauend auf der Anforderungsanalyse das grundlegende Vorge-
hen dar, welches es gestattet, ein Reifegradmodell zur Prozessunterstiitzung durch Werk-
zeuge zu instanziieren, so dass die entsprechenden Anforderungen erfiillt werden. Hierfiir
werden zunéchst die einzelnen Anforderungen erneut aufgegriffen und darauf basierend
eine grobe Ubersicht fiir die Methodik selbst beschrieben. Dort werden auch die vier zen-
tralen Methoden der gesamten Methodik eingefiithrt. Der letzte Teil dieser Sektion gibt
dann einen Einblick in das Zusammenspiel der Methoden und beschreibt, wie sich die
Methoden in die gesamte Methodik dieses Kapitels einfiigen.

Abbildung 4.8 stellt hierzu einen Uberblick iiber die Methodik und deren Methoden
schematisch dar. Dort sind 4 Methoden (Methode I - Methode IV) zu sehen, die mit
unterschiedlichen Ausgaben den elementaren Beitrag flir die Methodik liefern. Dariiber
hinaus zeigt die Abbildung auch, wie das Zusammenspiel der Methoden konzipiert ist
und an welcher Stelle die Anforderungsanalyse umgesetzt wird. Die ndchsten Abschnitte
basieren auf dieser Abbildung, gehen detailliert auf die einzelnen Methoden ein und
erldutern deren Beitrag fiir das Erreichen der Zielsetzung dieser Arbeit.

3Nach [LR93] werden die Begriffe ,Methodik“ und ,Methode* wie folgt verwendet: Eine Methode an
sich stell ein spezifisches Regelwerk da, welches verwendet wird, um ein konkretes Ziel zu erreichen und
wissenschaftliche Erkenntnisse zu erlangen. Die Methodik hingegen stellt die Gesamtheit der Methoden
dar und definiert somit die in der Art des Vorgehens festgelegte Arbeitsweise. Auf das vorliegende
Kapitel bezogen beschreibt die Methodik somit die planméifige Verfahrensweise, um ein Reifegradmodell
zu erzeugen, wohingegen die Methoden das Werkzeug fiir die Methodik darstellen, um konkrete Inhalte
Zu generieren.

Uberblick tiber das Vorgehen
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Abbildung 4.8: Uberblick der Methoden, um die Anforderungen umzusetzen.

4.2.1.1 Aufgreifen der Anforderungen

Dieser Abschnitt greift zunéchst die einzelnen Anforderungen an die Arbeit noch ein-
mal auf und konsolidiert diese in greifbare Aspekte. In Abschnitt 3.2.3 wurden diese
Anforderungen abgeleitet:

1. Spezifische Anforderungen an die Werkzeuglandschaft je Prozess (Kategorie B.1
und C.1).

2. Priorisierung dieser Anforderungen (Kategorie B.3 und C.3).

3. Allgemeine Anforderungen an die Einfiihrung der Prozessunterstiitzung durch Werk-
zeuge (Kategorie B.3 und C.3).

4. Einfithrung und kontinuierliche Verbesserung der Prozessunterstiitzung (Kategorie
B.3 und C.3).

Aufgrund der Entscheidung, zur Erfiillung der genannten Anforderungen ein Reife-
gradmodell zu entwickeln, ergibt sich ein weiterer Aspekt. Dieser lautet:

Uberblick tiber das Vorgehen
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5. Es bedarf einer Methodik, wie die jeweiligen Anforderungen durch ein Reifegradmo-
dell erfiillt werden kénnen. Hierbei muss sichergestellt werden, dass jedes Element
der Struktur des Reifegradmodells auch entsprechend seiner Aufgabe mit Inhalten
gefiillt wird.

Die hier genannten Anforderungen stellen den Kern dieser Arbeit dar und werden in
den néchsten Teilkapiteln adressiert. Kern dieses Kapitels ist es, hierfiir ein Konzept zu
definieren, welches die Instanziierung eines Reifegradmodells zur Prozessunterstiitzung
durch Werkzeuge beschreibt (= S.77 : Einordnung dieses Kapitels in die gesamte Arbeit
auf Seite). Daher werden die Inhalte fiir das Reifegradmodell und somit die konkrete
Anforderungen zur Prozessunterstiitzung durch Werkzeuge in diesem Kapitel noch nicht
erarbeitet. Dies geschieht in den darauf folgenden Kapiteln auf Basis der in diesem Kapitel
erarbeiteten Methodik.

Um besser mit den oben zusammengefassten Anforderungen arbeiten zu konnen,
wurde ihnen eine sprechende Bezeichnung gegeben:

A. Funktionale Werkzeugaspekte: Bezieht sich auf Punkt 1 und adressiert die spezifi-
schen Anforderungen an die Prozessunterstitzung durch Werkzeuge.

B. Priorisierung: Bezieht sich auf Punkt 2 und damit auf eine allgemeinen Methode, wie
Anforderungen, die mittels A erzeugt werden, priorisiert werden kénnen.

C. Automatisierung: Fasst Punkt 3 und 4 zusammen und fordert nach einer Methode,
wie Werkzeugunterstiitzung eingefiihrt und die Effizienz verbessert werden kann.
Da dies oft mittels Automatisierungen der Verfahren geschieht, wird dieser Punkt
entsprechend benannt.

D. Instanziierung: Bezieht sich auf Punkt 5 und erméglicht es, ein Reifegradmodell zu
instanziieren, welches Anforderungen A - C erfiillt.

4.2.1.2 Ubersicht der Methodik

Dieser Abschnitt prisentiert einen Uberblick der Methodik dieser Arbeit und stellt dar,
an welcher Stelle die Anforderungen A - D beriicksichtigt werden. Dazu beschreibt die
Methodik ein Vorgehen, bei dem wie in Abbildung 4.8 (= S.92) zu sehen ist, 4 unter-
schiedliche Methoden zum Einsatz kommen. Die Abbildung zeigt, welche Anforderungen
von den einzelnen Methoden adressiert werden und wie diese 4 Methoden zusammenar-
beiten. Die néchsten Absétze beschreiben die grundlegende Aufgabe und Funktion der
einzelnen Methoden:

Methode | (Werkzeugaspekte) Die Methode I adressiert die Anforderung A. Hierbei
muss die Methode I ein konkretes Vorgehen festlegen, nach der zu verfahren ist, um An-
forderungen an die Prozessunterstiitzung zu definieren. Die Methode muss dabei Regeln
vorschreiben, wie entsprechende Prozesse zu untersuchen sind, fiir die eine Unterstiitzung
durch Werkzeuge eingefiithrt werden soll. Eine detaillierte Beschreibung dieser Methode
folgt in Abschnitt 4.2.2.
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Methode Il (Reifegrade) Methode II adressiert in erster Linie die Anforderung B ( Prio-
risierung). In dieser Methode werden Regeln benotigt, anhand dieser es moglich ist, eine
Priorisierung innerhalb der Anforderungen, welche von Methode I abgeleitet werden, zu
definieren. Methode II geht dabei jedoch nicht soweit, dass sie eine komplette Priorisie-
rung beabsichtigt. Wie in Abschnitt 4.1 beschrieben, unterstiitzt das Reifegradmodell
sowohl die stufenweise wie auch die kontinuierliche Représentation (= Abschnitt 4.1.3).
Methode IT hat dabei als alleinige Aufgabe Regeln zu definieren, wie die einzelnen Prozess-
gebiete zu gruppieren sind, um eine Priorisierung unter den Prozessgebieten zu erreichen.
Eine detaillierte Beschreibung dieser Methode folgt in Abschnitt 4.2.3.

Methode Il (Fahigkeitsgrade) Methode IIT adressiert zwei Anforderungen - B und C.
Analog zur Methode II muss Methode III ebenfalls Regeln definieren, nach welchen die
Anforderungen zu priorisieren sind (Anforderung B). Ergénzend zur Methode IT muss
allerdings ein Regelwerk aufgestellt werden, wie die kontinuierliche Reprasentation adres-
siert werden kann und es somit moglich ist, Fahigkeitsgrade fiir die einzelnen Prozessge-
biete zu definieren. Diese Aufgabe ist sehr komplex. Fahigkeitsgrade definieren einen Pfad
fiir jedes einzelne Prozessgebiet, welcher evolutionér die Reife bzw. die Effizienz eines je-
den Prozessgebietes verbessert. Somit muss Methode III ebenfalls beschreiben, wie ein
solcher Pfad definiert werden kann. Automatisierung und eine systematische Einfiithrung
der Werkzeuge sind hierfiir wichtige Aspekte (Anforderung C). Wie in Abschnitt 4.2.4
ausfiihrlich erlautert wird, stellt die Analyse von Best Practices und durchgefiihrter Pro-
jekte auf diesem Gebiet ein essentielles Element dieser Methode dar.

Methode IV (Instanziierung) Methode IV unterscheidet sich von den iibrigen Metho-
den I - IIT in ihrer Art. Methode IV definiert keine Regeln, nach welchen Inhalte fiir das
Reifegradmodell generiert werden konnen. Sie hat einen eher lenkenden und organisie-
renden Charakter. Aufgabe von Methode IV ist es, die Methoden I - III zu koordinieren
und die Inhalte, die durch diese Methoden generiert werden den entsprechenden Elemen-
ten des Reifegradmodells zuzuordnen. Somit muss diese Methode Regeln definieren, wie
die anderen Methoden einzusetzen sind und ihre Ergebnisse in einem Reifegradmodell
zusammengefithrt werden kénnen. Die Methode IV adressiert somit in erster Linie die
Anforderung D. Eine detaillierte Beschreibung dieser Methode folgt in Abschnitt 4.2.5.

4.2.1.3 Ein- und Ausgaben der Methoden

Wie in den vorhergehenden Abschnitten erlautert, beschreibt die Methodik zur Instan-
ziterung eines Reifegradmodells insgesamt 4 Methoden. Diese Methoden haben jeweils
konkrete Aufgaben, um Inhalte fiir das Reifegradmodell zu liefern, bzw. diese Inhalte zur
organisieren. Da jede dieser Methoden bestimmte Eingabeparameter erfordert und un-
terschiedlichen Ausgaben generiert, wird im néchsten Abschnitt der Kontext, in welchem
die Methodik arbeitet, genauer untersucht. Abbildung 4.9 liefert hierfiir den Uberblick.

Methode I - III stellen diejenigen Methoden dar, welche letztendlich dafiir zustdndig
sind, um Inhalte fiir das Reifegradmodell zu generieren. Entsprechend ihrer Aufgaben
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Abbildung 4.9: Die Methodik im Kontext der Anwendung.

bendtigen sie, wie in Abbildung 4.9 zu sehen ist, auch unterschiedliche Eingabeinforma-
tionen. Methode I (Werkzeugaspekte) erzeugt die konkreten Anforderungen, um Prozesse
zu unterstiitzen. Ein wichtiger Eingabeparameter ist somit das entsprechende Prozessmo-
dell, fiir welches die Unterstiitzung durch die Werkzeuglandschaft verbessert werden soll.
Methode II generiert eine Gruppierung der unterschiedlichen Prozessgebiete und ordnet
den jeweiligen Gruppen eine Prioritdt zu. Dadurch werden die Reifegradstufen definiert.
Um dies durchfiihren zu kénnen, bendtigt die Methode Informationen dariiber, wie dies in
vergleichbaren Reifegradmodellen oder in Best Practices zur ITSM-Einfithrung sinnvoll
gehandhabt wird. Methode III ist vergleichbar zur Methode II, nur dass ihre Aufgabe die
Definition der Fahigkeitsgrade ist. Wie in der Struktur bereits beschrieben, wird anhand
der Fahigkeitsgrade ein Pfad fiir jedes einzelne Prozessgebiet definiert, wie dieses sinnvoll
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eingefiihrt und optimiert werden kann. Diese Methode basiert stark auf Kenntnissen aus
der Praxis. Best Practices und Erfahrungsberichte stellen daher auch fiir Methode III
eine wichtige Eingabeinformation dar.

Methode IV bendétigt im Gegensatz zur den iibrigen Methoden keine externen Ein-
gaben. Wie erldutert, ist es die Aufgabe von Methode IV, die einzelnen Methoden zu
koordinieren und ihre Ergebnisse in die Elementes aus dem Reifegradmodell einzubauen.
Methode IV produziert somit das Ergebnis der gesamten Methodik: Ein Reifegradmodell
zur Prozessunterstiitzung durch Werkzeuge.

Die folgenden Abschnitte gehen auf die einzelnen Eingabeinformationen genauer ein
und definieren konkrete Anforderungen an diese.

Prozessmodell Das Prozessmodell stellt fiir die Methodik und im Speziellen fiir die
Methode I (Werkzeugaspekte) die wichtigste Informationsquelle dar. Das Prozessmodell
reprasentiert die Prozesslandschaft, fiir welche die Unterstiitzung durch Werkzeuge ein-
gefithrt bzw. optimiert werden soll und steht somit im Fokus der gesamten Methodik.
Da durch die Methodik ein Reifegradmodell definiert wird, welches ausschlieflich auch
fiir dieses Prozessmodell verwendet werden kann, ist die Qualitit des Prozessmodells von
hoher Relevanz.

Folglich ist der Inhalt und Umfang des Prozessmodells ein wichtiger Faktor fiir das
Ergebnis der gesamten Methodik. Dennoch soll es auch moglich sein, Reifegradmodel-
le zu definieren, welche nicht auf derart umfassenden Prozessmodellen basieren. Aus
diesem Grund definieren die néchsten Abschnitte gewisse Mindestanforderungen an ein
Prozessmodell, damit mittels der Methodik ein vollstdndiges, korrektes und hilfreiches
Reifegradmodell erzeugt werden kann.

Zunéchst sei noch einmal auf die Struktur des Reifegradmodells (Abschnitt 4.1) und
im Speziellen auf die Elemente der Struktur verwiesen. Um sdmtliche Elemente bertick-
sichtigen zu konnen, ist es erforderlich, dass das Prozessmodell die entsprechende Infor-
mationen bereitstellt. Diese Mindestanforderungen an das Prozessmodell kénnen somit
definiert werden:

Beschreibung von Aktivitdten: Werkzeuge konnen die Prozesse dadurch unterstiitzen,
dass sie Eingaben in Ausgaben umwandeln [CLRCO09]. Fiir Prozesse bedeutet dies
eine Anderung des Zustandes innerhalb des gesamten SMS. Da aber eine prozess-
konforme Zustandsédnderung letztendlich nur durch Aktivitdten des Prozesses selbst
veranlasst werden kann, sind es die Aktivitdten selbst, die durch die Werkzeuge
unterstiitzt werden. Somit erfordert die Prozessbeschreibung eine moglichst de-
taillierte Beschreibung der einzelnen Aktivitdten des gesamten Prozessmodells. Je
genauer die Beschreibung der Aktivitaten ausfillt, desto spezifischer kann auch die
Beschreibung der Prozessgebiete und letztendlich die Beschreibung der spezifischen
Ziele und Praktiken ausfallen.

Schnittstellen zwischen Prozessen: Bereits das Element ,In Beziehung stehende Pro-
zessgebiete* aus Abbildung 4.2 deutet an, dass Informationen beziiglich Schnitt-
stellen zwischen Prozessen bendtigt werden. Als Mindestanforderung hierfiir ist die
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Existenz dieser Informationen zu nennen. Ob dies im Fliefitext der Aktivitdtsbe-
schreibungen zu lesen ist, wie beispielsweise in ISO/TEC 20000 Teil 1 und Teil 2,
oder ob das Prozessmodell eine strukturierte Formulierung anbieten muss, so wie
es teilweise in ITIL V3 [OGCO09| der Fall ist, ist fiir das Reifegradmodell nicht
relevant.

Referenz-Reifegradmodell Wie in Abschnitt 4.2.3 noch genauer erklart wird, ist ein
Referenz- Reifegradmodell fir Services ein weiterer wichtiger Eingabeparameter, der fiir
Methode II erforderlich ist. Mit diesem Referenz-Reifegradmodell werden entscheidende
Informationen geliefert, wie die Prozessgebiete zu gruppieren sind und wie letztendlich die
Gruppierung in die entsprechenden Reifegrade aussieht. Um diese Aufgabe zu erfiillen,
miissen durch die Eingabeinformationen zwei Anforderungen erfiillt werden.

1. Prozessabdeckung: Entscheidend fiir eine sinnvolle Zuweisung von Prozessgebieten
zu Reifegraden, ist die Prozessabdeckung des Referenz-Reifegradmodells mit den
Prozessen, die durch die Werkzeuglandschaft unterstiitzt werden sollen. Relevant
ist hier nicht, ob jeder Prozess im Referenzmodell auch in der Prozesslandschaft
der eigentlichen Organisation vorkommt, sondern nur, dass fiir die Prozesse, die
durch die Werkzeuglandschaft unterstiitzt werden sollen, eine Abbildung auf das
Referenzmodell moglich ist. Beispielhaft sei hier CMMI-SVC 1.3 genannt. Sollte
CMMI-SVC 1.3 als Referenzmodell dienen, um ein Reifegradmodell fiir die Unter-
stiitzung der Prozesse ,Incident und Service Request Management“ sowie ,,Problem
Management” nach ISO/IEC 20000 zu definieren, dann wére die Mindestanforde-
rung erfiillt. Obwohl CMMI-SVC 1.3 diese beiden Prozesse so nicht beinhaltet,
ist dennoch eine Abbildung auf den Prozess ,Incident Resolution und Prevention®
moglich, da CMMI-SVC 1.3 mit diesem Prozess genau die gleichen Aspekte, die
ISO/IEC 20000 mittels zweier Prozesse beschreibt, adressiert.

2. Reifegradstufen fiir [ITSM-Prozesse: Ebenso wichtig, wie die Prozessabdeckung,
ist auch die Beschreibung von Reifegradstufen durch das Referenzmodell. Diese
Beschreibung bestimmt letztendlich im Reifegradmodell zur Prozessunterstiitzung
durch Werkzeuge, welche Prozesse in bestimmte Reifegradstufen gruppiert werden
und somit eine Priorisierung erhalten.

Obwohl es bereits einige Reifegradmodelle in der Literatur gibt, die als Referenz-
modell dienen konnen, ist es nicht gesagt, dass auch wirklich immer eine vollstandige
Abdeckung der Prozesse moglich ist. Dieses Problem kann dennoch in jeder Organisation
sehr einfach, aber sinnvoll gelést werden. Da die Mindestanforderungen an ein entspre-
chendes Referenzmodell sehr gering sind, wiirde im Grunde bereits eine priorisierte Liste
mit Prozessen als Referenzmodell geniigen. Durch diesen ,, Trick” kann die Organisation
selbst Einfluss auf das zu definierende Reifegradmodell nehmen. Sie kann somit selbst
bestimmen, welche Prozesse fiir sie im Moment die Wichtigsten sind und welche Prozesse
keine derart entscheidende Rolle spielen.
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Anforderungen an Best Practices Wie in Methode IT und Methode IIT noch genauer
erlautert wird, dienen die Best Practices zur Einfiihrung von ITSM zwei Dingen. Zum
einen liefern sie Tipps und Beispiele, wie Werkzeuge und Prozesse sinnvoll eingefiihrt
werden konnen. Wie dann auch im beispielhaften Reifegradmodell dieser Arbeit in An-
hang A zu sehen ist, tragen diese Inhalte sehr dazu bei, das Reifegradmodell versténdlich
und anschaulich zu machen. Des weiteren finden sich in den Best Practices oft Erfah-
rungswerte und Leitfdden, wie man I'TSM-Projekte sinnvoll angehen und einfithren sollte.
Diese Informationen liefern entscheidende Bausteine, um in Methode III die Fahigkeits-
grade fiir die Prozessunterstiitzung und somit die generischen Ziele und Praktiken zu
definieren.

Anforderungen an Best Practices zur Einfiihrung von ITSM lassen sich nicht mit
harten Kriterien beschreiben. Prinzipiell kénnen hierzu verschiedenste Best Practices
und Hilfestellungen herangezogen werden. Die im Folgenden genannten Anforderungen
sind somit nicht als Mindestanforderungen zu verstehen. Sie dienen als Empfehlungen,
um bei der Auswahl der Best Practices die richtige Wahl zu treffen.

e Tipps, Best Practices zur Einfiihrung von I'TSM: Da die Inhalte in erster Linie der
Definition der Fahigkeitsgrade dienen und somit den Weg vorgeben, wie eine Pro-
zessunterstiitzung durch Werkzeuge einzufiihren ist, sollten die ausgewéhlten Best
Practices diesen Aspekt moglichst als Schwerpunkt haben, oder diesen zumindest
ausfiihrlich adressieren.

e Ein weiterer Aspekt der bei der Auswahl der Best Practices und Literatur einen
ausschlaggebenden Faktor spielen kann, ist der Scope der behandelten Prozesse.
Je besser sich die ausgewahlten Inhalte auf die Prozesse der Organisation abbilden
lassen, desto praziser konnen die generischen und spezifischen Ziele definiert werden.

e Der Umfang der ausgewahlten Best Practices ist entscheidend dafiir, wie umfang-
reich und detailliert die Inhalte des zu erstellenden Reifegradmodells aussehen.
Zieht man beispielsweise ITIL V3 mit einem Umfang von iiber 1000 Seiten als
Quelle heran, so ist zu erwarten, dass das entstehende Reifegradmodell wesentlich
umfangreicher ausfallen wird, als wenn ISO/IEC 20000 Teil 2 mit gerade 85 Seiten
als Quelle dient.

Letztendlich hat die Organisation bei der Wahl der Best Practices freie Auswahl
und kann somit sehr gezielt die Vorgehensweise, die dann durch das Reifegradmodell
vorgegeben sein wird, bestimmen. Es ist sinnvoll und zu empfehlen, unterschiedliche
Quellen zu kombinieren und ebenfalls eigene Erfahrungen aus der Organisation einfliefen
zu lassen.

4.2.2 Methode | (Werkzeugaspekte)

Nachdem in den obigen Ausfiithrungen die Methodik skizziert und die einzelnen Einga-
beparameter spezifiziert wurden, werden in den nédchsten Abschnitten die einzelnen Me-
thoden der Reihe nach spezifiziert und definiert. Begonnen wird als erstes mit Methode
I. Die weiteren Methoden folgen in den néchsten Teilkapiteln.

Methode I (Werkzeugaspekte)
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Abbildung 4.10: Darstellung des Arbeitsablaufs fiir Methode I in einem UML-
Aktivitdtsdiagramm. Details der Aktivitdat Prozessmodell analysieren
werden in Abbildung 4.15 beschrieben.

Methode I stellt im Rahmen der gesamten Methodik eine Schliisselrolle dar. Ziel der
Methode ist es, dass fiir jedes Prozessgebiet anhand des vorliegenden Prozessmodells
sdmtliche Anforderungen an die Werkzeuge abgeleitet werden konnen. Dementsprechend
ist Methode I auch eines der umfangreichsten Methoden, da der Kern der Methode fiir
jeden Prozess durchlaufen werden muss. Der gesamte Ablauf wird in Abbildung 4.10
dargestellt und ist in 2 Arbeitspakete unterteilt. Im ersten Schritt wird dabei zunédchst
das vorliegende Prozessmodell nach bestimmten Regeln untersucht und die relevanten
Aspekte herausgearbeitet. Im zweiten Schritt werden dann die einzelnen Prozesse analy-
siert und die entscheidenden Informationen fiir das Reifegradmodell erarbeitet. Bevor die
einzelnen Arbeitspakete im Detail beschrieben werden, beschéftigt sich der néchste Ab-
schnitt zunichst mit der fir die Methode I grundlegenden Fragestellung, wie der Aspekt
,Prozessunterstiitzung durch Werkzeuge“ im Rahmen dieser Arbeit zu verstehen ist.

Methode I (Werkzeugaspekte)
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4.2.2.1 Diskussion ,Prozessunterstiitzung"

Im Vorfeld der Methode I wird zunéchst erortert, welche Aspekte eine Unterstiitzung
der ITSM-Prozesse durch Werkzeuge notwendig oder zumindest hilfreich machen, ehe
auf die Details der Methode eingegangen wird. Da die Bereitstellung qualitativ hochwer-
tiger I'T-Dienste fiir die Kunden die eigentliche Motivation und Existenzberechtigung fiir
ITSM-Prozesse ist, muss die Prozessunterstiitzung durch Werkzeuge ebenfalls dieses Ziel
verfolgen.

Geschafts-€ 6

prozess

Geschafts-
prozesse
Management-
prozesse
Verfahren / '

Prozess-
werkzeuge

Management- Management- Management-
prozess prozess prozess

Abbildung 4.11: Die IT-Dienste im Spannungsfeld des I'T-Dienstleisters und des Kunden.
Basierend auf Abbildung 2.2.

Als Diskussionsgrundlage dienen zunéchst die Ebenen der Managementprozesse und
die Geschéiftsprozesse aus der erweiterten I'T Management Pyramide auf Seite 11. Ab-
bildung 4.11 stellt diese beiden Ebenen genauer dar. Hier sind zwei Zusammenhénge zu
sehen:

Mehrwert: Die IT-Dienste werden von den Geschéftsprozessen der Kunden verwendet,
da diese einen Mehrwert fiir deren Durchfiithrung erbringen [OGC07a].

Management: Die Managementprozesse unterstiitzen die Geschéftsprozesse, indem sie
das Management fiir die Bereitstellung der I'T-Dienste iibernehmen. Die Dienste
selbst stellen das Produkt des IT-Dienstleisters dar, welches von den Kunden und
somit von den Geschéftsprozessen der Kunden beansprucht wird [OGCO07a).

Der erste Aspekt adressiert die Sichtweise der Kunden auf die Dienste. Die Motiva-
tion fiir die Inanspruchnahme eines I'T-Dienstes ist, dass dadurch ein Mehrwert fiir die
Durchfithrung der eigenen Geschéftsprozesse entsteht [OGC07a]. Somit miissen sich die
angebotenen IT-Dienste stets an den Bediirfnissen der Kunden orientieren. Die kunden-
orientierte Ausrichtung der eigenen Dienste muss somit bei jedem IT-Dienstleister eine
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sehr hohe Prioritdt einnehmen. Dies hat Auswirkungen auf die Managementprozesse und
somit auch auf die Werkzeuge, die fiir deren Unterstiitzung eingesetzt werden.

Die Motivation fiir die Einfiihrung der Managementprozesse im zweiten Aspekt ist
die Steigerung der Effektivitdt und Effizienz (= S.4) der Diensterbringung. Durch klar
definierte und strukturierte Prozesse zielen I'T-Dienstleister darauf ab, Ressourcen besser
zu koordinieren und effizienter einzusetzen. Da es die Aufgabe der Werkzeuglandschaft
ist, die Managementprozesse zu unterstiitzen, muss es ebenfalls deren Ziel sein, die Ef-
fektivitét sicherzustellen und die Effizienz der Managementprozesse zu verbessern.

Zusammenfassend, lassen sich anhand der Abbildung 4.11 zwei Faktoren ableiten,
welche sich auf die Managementprozesse und somit auf die Unterstiitzung durch die
Werkzeuglandschaft auswirken: Zum einen miissen Werkzeuge stets die Effektivitat und
Effizienz der Managementprozesse adressieren und zum anderen darf der Mehrwert der
zu erbringenden Dienste fiir die Kunden nie vernachldssigt werden.

Als néchstes werden diese beiden Aspekte aufgegriffen und es wird diskutiert, wie die
Werkzeuglandschaft hier unterstiitzend wirken kann.

Benétigte Leistung? Utility (ZweckméBigkeit)
Einschrdnkung
beseitigt?
Value (Wert
AND eines Dienstes)
Verfiigbarkeit? ————
Kapazitat? E—
AND
Besténdigkeit? —— Warranty (Zusicherung)
Sicherheit? —

Abbildung 4.12: Der Wert eines Dienstes fiir den Kunden ergibt sich aus der Zweckmé-
figkeit (utility) und der Zusicherung (warranty) fiir diesen IT-Service
nach [OGCO07d].

Nach [OGCO07d| ldsst sich der Mehrwert eines IT-Dienstes fir einen Kunden nach
zwei Kriterien bewerten: ,Zweckmafigkeit* (utility) und ,Zusicherung® (warranty). Ab-
bildung 4.12 stellt dar, was mit den Kriterien gemeint ist und wie diese zusammenhéngen.
Hier ist zu sehen, dass die Zweckmdfigkeit eines I'T-Dienstes davon abhéngt, ob der IT-
Dienst eine bendtigte Leistung erbringt, oder ob der Dienst bestimmte Einschrankungen
fiir den Kunden beseitigt. Die Erfiillung einer dieser beiden Kriterien ist hierbei bereits
ausreichend, damit der Dienst als zweckméfig fiir den Kunden bezeichnet werden kann.
Abbildung 4.12 zeigt ebenfalls, dass das Kriterium ,Zusicherung® von 4 Aspekten abhén-
gig ist. Eine Zusicherung fiir einen Dienst kann nach [OGC07d| einem Kunden gegeben
werden, wenn der Dienst sowohl eine ausreichende Kapazitdt bereithélt, sowie verfiig-
bar, bestdndig und sicher ist. Der Mehrwert ergibt sich dann fiir den Kunden, wenn
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wie in der Abbildung zu sehen ist, beide Kriterien - Zweckméfigkeit eines Dienstes und
dessen Zusicherung - gegeben sind. Nach dem oben ausgefiihrten Punkt 1 sollte ein IT-
Dienstleister somit die gesamte Organisation dahingehend ausrichten, dass seine Dienste
die Zweckmékigkeit und Zusicherung fiir seine Kunden erfiillen.

-----
-----
Liefern oder /- \\‘
stellen bereit [ - Processes
— 1
Capabilities
(Fahigkeiten)
[ Knowledge

Koordinieren,

|
|
[ S Information
Resources | |
(Betriebsmittel) |
..... Applications
\ )
----- Infrastructure
Kunden i Financial capital

Abbildung 4.13: Wirken der Assets eines Unternehmens, um einen Dienst bereitzustellen
nach [OGCO07d].
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ITIL beschreibt neun verschiedene Assettypen

Der oben ausgefiihrte Punkt 2 ergédnzt die Erbringung der Zweckmdf$igkeit und Zu-
sicherung durch die Aspekte der Effektivitit und Effizienz. Neben der Generierung des
Mehrwertes fiir den Kunden fordert Punkt 2, dass dies effektiv und effizient geschieht. Um
dies genauer zu untersuchen, dient Abbildung 4.13. Hier sind auf der rechten Seite neun
unterschiedliche Typen an Vermogenswerten? (Assettypen)® zu sehen, die in der Mitte
der Abbildung den Begriffen ,Capabilities” (Fahigkeiten) und ,Resources (Betriebsmit-
tel) zugeordnet sind. Dies soll nach [OGCO07d] darstellen, dass sich ein Unternehmen
(hier: der IT-Dienstleister) als ein Zusammenspiel von insgesamt 9 unterschiedlicher As-
sets vollstindig beschreiben ldsst. Diese Assets lassen sich zudem in zwei Kategorien
unterteilen: Fahigkeiten und Ressourcen. Wie in Abbildung 4.13 zu sehen ist, sind beide
Kategorien verantwortlich dafiir, dass der Dienst erbracht wird und vom Kunden in An-

4Im Deutschen hat sich fiir den Begriff ,Vermdgenswert® auch der englische Begriff ,,Asset etabliert
und wird im Rahmen der Arbeit gleichbedeutend verwendet.

5Die Bezeichnungen der verschiedenen Assettypen selbst, werden aus [OGCO07d] iibernommen und
nicht ins Deutsche tibersetzt. Auf diese wird spéter in Abbildung 4.14 noch genauer eingegangen.
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spruch genommen wird. Nach der obigen Ausfiilhrung von Punkt 2 l&sst sich nun auch
schlussfolgern, dass die Féahigkeiten und Ressourcen einer Organisation nicht nur fiir die
Erbringung I'T-Dienste verantwortlich sind, sondern dass sie auch fiir die Effektivitat und
Effizienz entscheidend sind.

Zusammengefasst stellen die Abbildungen 4.12 und 4.13 dar, dass es in einem Unter-
nehmen insgesamt 9 unterschiedliche Assets® gibt, die bei der Diensterbringung mitwirken
und somit auch verantwortlich fiir die Effektivitdt und Effizienz verantwortlich sind. Ein
optimales Zusammenspiel aller 9 Assettypen des Unternehmens sind folglich kritisch fiir
eine effektive und effiziente Diensterbringung ist.

ITIL definiert die dafiir zustédndigen I'TSM-Prozesse als ,koordinierte Aktivitéten,
die Betriebsmittel und Fahigkeiten kombinieren und implementieren, um ein Ergebnis
zu produzieren, welches direkt oder indirekt einen Mehrwert fiir den Kunden liefert”
(Sinngemif iibersetzt nach [OGC07d|, S.19). Dies bedeutet, dass ITSM-Prozesse nicht
alleinig nur durch Werkzeuge unterstiitzt werden. Beispielsweise konnen Informations-
Assets fiir Prozesse ebenso relevant sein. So zum Beispiel ist ein tief gehendes Wissen
der Mitarbeiter im Support dufserst wichtig fiir einen effizienten Problem Management
Prozess. Was somit aber auch folgt ist, dass sich Werkzeuge nicht immer direkt an den
Prozessen orientieren miissen, um diese zu unterstiitzen. In dem Beispiel des Problem
Management Prozesses macht es Sinn, die Werkzeuge so einzusetzen, dass den Support-
Mitarbeitern entsprechendes Wissen durch die Werkzeuge bereitgestellt wird, oder deren
Wissen zumindest durch eine Wissensdatenbank erganzt wird. Die Prozessunterstiitzung
durch Werkzeuge erfolgt hierbei somit indirekt dadurch, dass das Asset Information
unterstiitzt wird.

Analog zu den Informations-Assets konnen andere Assets ebenso durch Werkzeuge
unterstiitzt werden. Die Prozessunterstiitzung durch Werkzeuge passiert somit in vielen
Féllen auf indirektem Wege und ist daher nicht immer offensichtlich. Um Genaueres iiber
eine Prozessunterstiitzung durch Werkzeuge aussagen zu kénnen, miissen daher die iibri-
gen Assets ebenfalls analysiert werden. Die Abbildung 4.14 listet hierfiir alle 9 Assettypen
auf und beschreibt ihre jeweiligen Aufgaben und ihre Rollen fiir das gesamte Unterneh-
men im Kontext der Diensteerbringung. Die Beschreibung der Aufgaben ist [OGCO07d|
(ab S.219) entnommen und wurde sinngeméf tibersetzt. Aus der Abbildung geht hervor,
dass ein Asset unterschiedliche Eigenschaften hat und eine Vielzahl an Aufgaben tiber-
nimmt. Am Beispiel des Assets ,People” ist zu sehen, dass das Asset sowohl kreative
und analytische Aufgaben iibernehmen, aber auch produzierende Tétigkeiten ausfiihren
kann. Abbildung 4.14 zeigt in der rechten Spalte der Tabelle aber noch eine weitere In-
formation: Hier ist zu sehen, ob die jeweilige Aufgabe oder Eigenschaft durch Werkzeuge
unterstiitzt werden kann. Diese Information ist nicht [OGCO07d| entnommen, sondern
wurde im Rahmen dieser Arbeit erarbeitet und wird im néchsten Absatz erldautert.

Bei der Definition eines Reifegradmodells fiir Werkzeuglandschaften zur Unterstiit-
zung von Managementprozessen, stellt sich die Frage, ob sich prinzipiell jeder Aspekte

6 Anmerkung: Das Asset ,Process® steht hierbei fiir die Gesamtheit der Prozesse und Abliufe ei-
nes Unternehmens. Die ITSM-Prozesse, fiir welche die Prozessunterstiitzung im Rahmen dieser Arbeit
optimiert werden soll, stellen nur einen Teil des gesamten Assets dar.
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eines Managementprozesses auch durch Werkzeuge unterstiitzen liasst. Es gibt zahlreiche
Arbeiten dariiber, wie sich durch Automatisierung viele Aufgaben in einem SMS durch
die IT durchfiihren lassen und somit das Personal entlastet werden kann [Ber12, LG99,
FMS09]. Die fiir die vorliegende Arbeit entscheidende Frage ist jedoch, ob sich sdmtliche
Aufgaben durch die I'T automatisieren lassen, oder ob es bestimmte Aspekte gibt, die
zwingend durch Personen durchgefiihrt werden miissen. Berichte wie [Ber12| beschreiben
dazu Szenarien in denen der Weg zur vollstdndigen Automatisierung unausweichlich ist
und kiinftig sémtliche Aufgaben auch durch die IT selbst durchgefiihrt werden kénnen.
Andere Arbeiten fordern im Gegensatz dazu, dass es in vielen Féllen Personen geben
muss, die zumindest den Ablauf beaufsichtigen und iiberwachen [Dan07]. Ein selbsténdi-
ges Arbeiten und Denken der I'T ohne menschliches Zutun ist nach heutigem Stand der
Wissenschaft noch nicht realisierbar. Fiir den Rahmen dieser Arbeit wurde die Frage der
Automatisierbarkeit wie folgt beantwortet:

Die Grenze der Moglichkeiten, Aspekte eines Prozesses mit Werkzeugen zu un-
terstiitzen beginnt dort, wo ein kreatives Denken oder das Finden von flexiblen
Problemlésungen erforderlich ist.

Mit dieser Aussage lédsst sich somit die rechte Spalte in der Abbildung 105 vervoll-
stdndigen. Die Spalte bewertet die Aufgabe und Eigenschaft des jeweiligen Assets, ob
sich dieses durch Werkzeuge entsprechend der oben gegebenen Definition unterstiitzen
lasst. Beispielsweise ldsst sich die Eigenschaft ,,(Informationen...) liegen vor als Dokumen-
te, Datensétze, Nachrichten oder Grafiken“ des Assets ,Information mit Werkzeugen
unterstiitzen indem Werkzeuge zur Erstellung, Bearbeitung und Ablage dieser Daten
eingefithrt werden. Im Gegensatz dazu lassen sich Teile des Assets ,,People” wiederum
nicht durch Werkzeuge unterstiitzen. Beispielhaft ist hierbei die FEigenschaft , Fahigkeit
zur Kreativitdt, Analytik, Wahrnehmung, Lernfdhigkeit, Urteilungsvermogen, Fiihrungs-
verhalten, Kommunikation, Koordination, Einfiihlung und Vertrauen“. Diese Aufgabe er-
fordert kreatives Denken und kann somit nach obiger Definition nicht durch Werkzeuge
unterstiitzt werden.

Die hier beschriebene Exkurs mit Diskussion zum Thema ,,Prozessunterstiitzung” ist
fiir Methode 1 (Werkzeugaspekte) ein wichtiger Baustein. Zusammengefasst, wird der
Zusammenhang zwischen der Motivation eines Kunden einen Dienst in Anspruch zu
nehmen und den Managementprozessen, die fir das Management der Diensterbringung
zustdndig sind, dargestellt. Dieser besagt nach [OGCO07d], dass ein Dienst von einem
Kunden nur beansprucht wird, wenn dieser ihm auch einen Mehrwert bietet. Die Mana-
gementprozesse versuchen anbieterseitig dies zu ermoglichen und koordinieren hierbei die
9 unterschiedlichen Assets eines I'T-Dienstleisters, so dass dies effektiv und effizient ge-
schehen kann. Abbildung 105 stellt abschliefend dar, welche Aspekte der 9 Assets hierbei
durch Werkzeuge unterstiitzt werden kénnen.
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Abbildung 4.14: Beschreibung der Assettypen nach ITIL Service Strategy [OGCO07d] und
deren Moglichkeiten durch Werkzeuge unterstiitzt zu werden.
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4.2.2.2 Aktivitdt ,,Prozessmodell analysieren*

Nachdem im vorhergehenden Abschnitt der Aspekt der Prozessunterstiitzung durch Werk-
zeuge ausfithrlich diskutiert wurde, konnen die folgenden Abschnitte diese Erkenntnisse
verwenden, um die Methode I zu erlautern.

Als erste Aktivitat dieser Methode liefert die Analyse des Prozessmodells die ent-
scheidende Vorarbeit, um dann im zweiten Schritt die unterschiedlichen Aspekte fiir
das Reifegradmodell zur Prozessunterstiitzung durch Werkzeuge aufzeigen zu kénnen. Die
Aufgabe dieser Aktivitdt ist es somit, das vorliegende Prozessmodell mitsamt aller Pro-
zessbeschreibungen nach allen Aspekten zu analysieren, die eine mogliche Unterstiitzung
durch Werkzeuge sinnvoll machen. Das Ergebnis dieser Aufgabe ist somit wieder ein Pro-
zessmodell, welches jedoch nur noch Aspekte enthélt, fiir die eine Unterstiitzung durch
Werkzeuge erforderlich oder zumindest sinnvoll ist. Diese Aktivitdt kann somit als eine
Vorfilterung betrachtet werden.

Regeln der Vorfilterung Um die Aktivitat ,,Prozessmodell analysieren der Methode I
genau beschreiben zu kénnen, ist die obige Diskussion beziiglich Werkzeugunterstiitzung
hier grundlegend. Abbildung 4.15 liefert hierzu den Ablauf der Aktivitat ,,Prozessmodell
analysieren®. Hier ist zu sehen, dass die Aktivitit ,Atomare Aspekte herausarbeiten® das
Prozessmodell in einzelne Aspekte unterteilt, so dass in der zweiten Aktivitat fiir jeden
Aspekt nur noch entschieden werden muss, ob dieser Aspekt relevant fiir die Werkzeug-
unterstiitzung ist.

Die Aktivitdt ,Atomare Aspekte herausarbeiten* geht Satz fiir Satz die Prozessbe-
schreibung durch und analysiert deren Aussage. Bezieht sich ein Satz komplett auf den
Vorhergehenden, so kann dieser Satz zu diesem zugeordnet werden. Beide Sétze gelten
damit als ein Aspekt. Adressiert ein Satz einen neuen Aspekt, so wird dieser Satz als
neuer Aspekt markiert. Es kann aber auch der Fall sein, dass ein Satz mehrere Aspek-
te gleichzeitig adressiert. Beispielsweise definiert ISO/IEC 20000 fiir den Incident und
Service Request Management Prozess: ,/The relevant information shall include service
request management procedures, known errors, problem resolutions and the CMDB.“
Dieser Satz adressiert somit insgesamt gleich 4 Aspekte:

1. Der Prozess muss Zugriff auf Prozeduren fiir Service Requests haben.
2. Der Prozess muss Zugriff auf bekannte Fehler (Known Errors) haben.
3. Der Prozess muss Zugriff auf Problemlésungen haben.

4. Der Prozess muss Zugriff auf die CMDB haben.

Dieser Satz muss durch die Aktivitdt in 4 unterschiedliche Aspekte unterteilt werden
und dementsprechend markiert werden. Die Aktivitdt verarbeitet analog dazu die gesam-
te Prozessbeschreibung. Das Ergebnis ist eine Prozessbeschreibung, welche in einzelne
Aspekte unterteilt ist. Dies wird anschliefsend an die zweite Aktivitdt weitergegeben.

Die zweite Aktivitdt beginnt am Anfang der durch die erste Aktivitdt erzeugten
Prozessbeschreibung und geht iterativ Aspekt fiir Aspekt durch. Fiir jeden Aspekt muss
entschieden werden, ob eine Unterstiitzung dieses Aspektes durch Werkzeuge sinnvoll ist.

Methode I (Werkzeugaspekte)
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Abbildung 4.15: Aktivitdt Prozessmodell analysieren der Methode I im Detail.

Der Entscheidungsbaum dazu ist in Abbildung 4.15 dargestellt und wird im Folgenden

erlautert:

1. Zu Beginn muss gepriift werden, ob sich der Aspekt auf ein Asset des Unternehmens
bezieht. Sollte dem nicht der Fall sein, so kann der Aspekt ignoriert werden, da er
nicht relevant fiir [TSM-Prozesse ist. Dies kann sein, wenn Prozessbeschreibungen
sehr ausfiihrlich gehalten sind und auf andere Aspekte beispielhaft eingehen. Meta-
informationen zur Prozessbeschreibung selbst, kénnen ebenfalls ignoriert werden.

2. Mit der néchsten Entscheidung muss eine grundlegende Vorfilterung getroffen wer-
den. Hier ist zu entschieden, ob eine Unterstiitzung dieses Aspektes durch die
Werkzeuglandschaft prinzipiell denkbar ist. Als wichtige Entscheidungshilfe hierfiir,
dienst Abbildung 4.14 auf Seite 105.

3. In der dritten Stufe muss als néchstes eine Entscheidung getroffen werden, ob der
Aspekt relevant fiir die Effizienz des Prozesses ist, ob der Aspekt einen Mehrwert

Methode I (Werkzeugaspekte)
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fiir den Kunden (Utility oder Warranty) bietet, oder ob der Aspekt keine Rele-
vanz aus Sicht der ITSM-Prozesse hat. Von dieser Entscheidung héngt der weitere
Entscheidungsprozess ab:

e Ist der Aspekt relevant fiir die Utility oder Warranty, so kann sich die Umset-
zung des Aspektes direkt auf die Zufriedenheit des Kunden auswirken. Dies
kann beispielsweise ein Aspekt sein, der die Servicequalitéit erhoht, die Funk-
tionalitdt eines Dienstes verbessert oder eine Funktionalitdt einfiihrt, um dem
IT-Dienstleister einen Wettbewerbsvorteil auf dem Markt zu verschaffen. Soll-
te dies der Fall sein, so muss dariiber hinaus noch analysiert werden, ob eine
derartige Unterstiitzung durch Werkzeuge wirtschaftlich sinnvoll ist. Manche
Aspekte sind durch eine geeignete Werkzeugunterstiitzung von Vorteil fiir die
Kunden, aber bringen auf Dauer gesehen nicht den Return on Investment
(ROI)". Hier muss somit die Entscheidung getroffen werden, ob diese Werk-
zeugunterstiitzung wirtschaftlich ist (weil es z.B. eine strategische Entschei-
dung ist) oder ob sie es nicht ist und somit abgelehnt werden muss.

e Ist der Aspekt relevant fiir die Effizienz des Prozesses, so muss sich zunéchst
die Frage gestellt werden, ob dieser Aspekt ebenfalls relevant fiir die Effektivi-
tat ist. Sollte das so sein, so muss die Unterstiitzung durch Werkzeuge Pflicht
sein. Der Aspekt wandert somit direkt in die Ausgangsmenge der Aktivitét.
Beispielsweise ist die Anforderung eines Prozesses ,Der Anwender muss in-
formiert werden...* ein solches Beispiel was nur mittels Werkzeugen (sei es
E-Mail, Telefon oder Selfservice) erfolgen kann und wichtig fiir die Effektivitét
ist. Meist sind das alle Aspekte der Prozessbeschreibung, die sich direkt auf
das Asset Application beziehen.

Es kann aber auch sein, dass der Aspekt sich nicht auf die Effektivitéit sondern
nur auf die Effizienz bezieht. Somit ermoglicht der Aspekt das Erreichen des
Ziels nicht, sondern verringert nur den Aufwand, um es zu erreichen. In diesem
Fall muss sich der IT-Dienstleister die gleiche Frage nach der Wirtschaftlich-
keit stellen. Dies erfolgt analog zur obigen Entscheidung beziiglich der Utility
oder Warranty.
Nachdem die Entscheidung beziiglich der Wirtschaftlichkeit gefallen ist und als
sinnvoll erachtet wurde, so wird der Aspekt der Ausgangsmenge der Aktivitat
zugeordnet und die Aktivitdt startet von Beging mit dem néchsten Aspekt der
Prozessbeschreibung.

4.2.2.3 Mengenverarbeitung: ,,Anforderungen der einzelnen Prozesse"

Die Aktivitét Prozessmodell analysieren (¥ Abbildung 4.10) hat eine wichtige Vorarbeit
geleistet. Durch sie steht den nachgelagerten Aktivitdten ein vorgefiltertes Prozessmo-
dell zur Verfiigung, welches ausschliefllich Aspekte adressiert, fiir die eine Unterstiitzung
durch Werkzeuge sinnvoll ist. Die darauf folgenden Aktivitdten haben damit die Aufgabe,

7Als ROI wird der Quotient aus Gewinn zu eingesetztem Kapital bezeichnet.
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auf Basis der Vorfilterung, die einzelnen Aspekte in Anforderungen an die Werkzeugland-
schaft zu transferieren. Wie in Abbildung 4.10 dargestellt, ist es praktikabel, prozessweise
vorzugehen und jeden Prozess getrennt zu bearbeiten. Dadurch kann auch eine Arbeits-
teilung erreicht werden.

Ziel der Methode I ist es, Anforderungen an die Werkzeuglandschaft beziiglich der
Prozessunterstiitzung fiir das Reifegradmodell aufzustellen. Dies muss in den néchsten
Teilaktivitdten geschehen. Die einzelnen Abschnitte adressieren die Teilaktivitdten und
beschreiben ihren Beitrag fiir den Inhalt des Reifegradmodells.

Teilaktivitat ,Beschreibung definieren Ziel dieser Aktivitat ist es, eine allgemeine
Beschreibung zu finden, die das zu definierende Prozessgebiet abgrenzt. Da diese In-
formation fir das Reifegradmodell nur eine informative Funktion hat, ist ihr alleiniger
Zweck, den Inhalt des Prozessgebietes zusammenzufassen und deren Rolle fiir den zu
unterstiitzenden Prozess zu beschreiben.

Teilaktivitat ,Beziehungen analysieren” Ein zentrales Element des Reifegradmodells
fiir die Prozessunterstiitzung durch Werkzeuge ist die Beschreibung der Beziehung des
Prozessgebietes zu Anderen. Hierfiir muss jeder Aspekt der Eingangsmenge dahingehend
untersucht werden, ob dieser Aspekte eines anderen Prozesses nennt. Folgendes Beispiel
wird hierzu genannt:

ISO/IEC 20000 fordert im Problem Management Prozess: ,,Problems requiring chan-
ges to a CI shall be resolved by raising a request for change*. Diese Anforderung be-
schreibt zugleich zwei Aspekte. Zum einen wird Bezug auf ein Configuration Item (CI)
genommen. Dies lasst darauf schliefien, dass im Problem Management eine Schnittstelle
zur CMDB existieren sollte und somit eine Beziehung zum Configuration Management
Prozess existiert. Des weiteren fordert ISO/TEC 20000 in jener Anforderung auch, dass
ein Request for Change (RfC) zur Behebung des entsprechenden Problems erzeugt wer-
den sollte. Dies wiederum lésst auf eine Schnittstelle zum Change Management Prozess
schliefsen.

Als Ergebnis der Analyse dieses Beispiels miisste somit festgehalten werden, dass das
Prozessgebiet , Problem Management mindestens eine Beziehung zum Change Manage-
ment und eine Beziehung zum Configuration Management hat.

Teilaktivitat ,,Prozessmodell ableiten” Analog zur Teilaktivitat ,Beschreibung ablei-
ten® ist auch die Information fiir das Prozessmodell nur informativ und dient dazu, das
Prozessgebiet im Kontext des eigentlichen Prozesses zu sehen.

Viele Prozessbeschreibungen liefern bereits ein strukturiertes Prozessmodell mitsamt
aller Aktivitdten. In diesem Falle kann dies einfach ibernommen werden. Sollte die Pro-
zessbeschreibung noch kein Prozessmodell mitsamt der Aktivitéten bereitstellen, so sollte
dieses auf Basis der Prozessbeschreibung abgeleitet werden. Ziel ist es, alle beteiligten
Aktivitdten aufzulisten und deren Bezichungen untereinander darzustellen.
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Teilaktivitat ,,Anforderungen definieren” Diese Teilaktivitit liefert die Informationen
fiir das Reifegradmodell, um die spezifischen Anforderungen definieren zu kénnen. Sie
muss somit die vorgefilterten Aspekte der Reihe nach abarbeiten und in spezifische An-
forderungen an die Werkzeuglandschaft transferieren. Hierfiir kann kein allgemein giil-
tiges Verfahren genannt werden. Dieser Schritt erfordert in einigen Féllen analytisches
Denken und héngt in grofsen Mafen von der Erfahrung der ausfithrenden Person ab (=&
Abbildung 4.14). Die folgenden Beispiele aus ISO/IEC 20000 sollen verdeutlichen, dass
in vielen Féllen jedoch ein einfaches Transformieren der Aspekte in Anforderungen an
die Werkzeuglandschaft moglich ist:

e Das Problem Management nach ISO/IEC 20000 fordert: ,,Up-to-date information
on known errors ...shall be provided to the incident and service request Manage-
ment process”. Dieser Aspekt lasst sich in die Anforderung , Eine Schnittstelle vom
Incident und Service Request Management Prozess auf die Known Error Datenbank
des Problem Management sollte existieren.” transferieren.

e Der Aspekt im Problem Management , The service provider shall analyze data and
trends on incidents ...“ ldsst sich ebenfalls auf die Anforderung ,Das Problem
Management sollte Zugriff auf die Incident Datenbank haben transferieren.

e Aber auch verstecktere Aspekte lassen sich einfach transferieren. ISO/IEC 20000
fordert im Incident und Service Request Management: ,If service targets cannot be
bet, the service provider shall inform the customer ...“. Dieser Aspekt ist etwas
komplexer, da er sich letztendlich auf zwei Aspekte verteilt: Zum einen muss erkannt
werden, ob Service Ziele aufgrund einer Storung nicht erreicht werden. Dies macht
in der Werkzeuglandschaft einen Zugriff auf die SLA-Datenbank notwendig. Nur so
kann der Incident und Service Request Management Prozess wissen, bis wann die
Storung zu beheben ist. Der zweite Aspekt betrifft dann die Kommunikation mit
dem Kunden. Hier kann die Werkzeuglandschaft Unterstiitzung leisten, indem sie
die Kommunikation per Telefon, E-Mail oder Web-Schnittstelle ermdglicht.

Obwohl das Vorgehen in dieser Teilaktivitat trivial erscheint, ist es dennoch kritisch,
dass hierbei Personen mit entsprechender Erfahrung im Unternehmen und ausgepragtem
Hintergrundwissen iiber ITSM mitwirken.

Teilaktivitat ,Verwendung von Werkzeuge herausstellen” Ziel dieser Teilaktivitit ist
es, die zugrundeliegende Prozessbeschreibung dahingehen zu untersuchen, ob eine kon-
krete Verwendung oder Unterstiitzung durch Werkzeuge hier bereits gefordert wird. Wie
angedeutet, ist diese Teilaktivitdt in vielen Fallen jedoch nicht erforderlich, da sie even-
tuell keinen Inhalt liefern kann. Diese Aktivitdt kommt nur zur Geltung, falls die zu-
grundeliegende Prozessbeschreibung derart detailliert auf die Abldufe eingeht, sodass sie
beteiligte Werkzeuge beriicksichtigt. ISO/IEC 20000 im Teil 1 beispielsweise erwiahnt an
keiner Stelle der Prozessbeschreibungen die Verwendung von Werkzeugen. Somit ist diese
Teilaktivitdt in dem Fall ohne Nutzen. Sollte die Prozessbeschreibung aber auf Werkzeu-
ge eingehen, miissen diese Aspekte herausgestellt werden, da sie im Reifegradmodell fiir
die spezifischen Teilpraktiken oder Beispiel-Elemente verwendet werden sollten.
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4.2.3 Methode Il (Reifegrade)

Ziel der Methode I ist es, dass die Prozessgebiete aus Methode I eine entsprechende Prio-
risierung erhalten und damit einem Reifegrad innerhalb des Reifegradmodells zugeordnet
werden konnen. Wie in Kapitel 4.2.1.3 bei den Anforderungen an ein Referenzmodell be-
schrieben, kann dies auf zwei Varianten geschehen.

4.2.3.1 Variante 1: Abbilden auf ein Referenzmodell

Nach den Mindestanforderungen an ein Referenzmodell (= 4.2.1.3) kann davon ausge-
gangen werden, dass das Referenzmodell, welches dieser Methode als Eingabe dient, die
Prozesse der Organisation (bzw. die des zu definierenden Reifegradmodells) vollstandig
abdeckt. Es ist aber nicht sichergestellt, dass jeder Prozess des Prozessmodells auch iden-
tisch zu den Prozessen im Referenzmodell ist. In der Abbildung 4.16 ist dies beispielhaft
dargestellt. Hier wird ISO/IEC 20000 als Prozessmodell und CMMI-SVC 1.3 als Refe-
renzmodell herangezogen. Die Prozesse von ISO/IEC 20000 werden an sich fast komplett
durch CMMI-SVC 1.3 abgedeckt [Doy09]. Dennoch kénnen die Prozesse aber nicht 1:1
abgebildet werden. CMMI fasst wie in Abbildung 4.16 die beiden Prozesse Incident und
Service Request Management sowie Problem Management in einem Prozess Namens In-
cident Resolution and Prevention zusammen.

Incident und Service
Request Managemen
\
Incident Resolution
and Prevention
— Reifegrad 3
Problem Management
Configuration
Management
i ; — | Reifegrad 2
Configuration
Management
Prozessmodell (Eingabe fiir Methode I) Referenz-Reifegradmodell
z.B. ISO/IEC 20000 2.B. CMMI-SVC 1.3

Abbildung 4.16: Beispielhaft 3 Prozesse aus ISO/IEC 20000 auf CMMI-SVC 1.3
abgebildet.

Aufgabe in Variante 1 ist es daher, die Prozesse zu analysieren und eine Abbildung
der Prozesse auf die des Referenzmodells zu definieren. Hierbei kann nach bewéhrten
Methoden vorgegangen werden [Mad05| [Cob05|. Sobald diese definiert ist, konnen die
Prozesse des vorliegenden Prozessmodells entsprechenden Reifegraden zugeordnet werden
und erhalten damit ihre Priorisierung. Im Beispiel zu Abbildung 4.16 erhélt damit das
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Configuration Management aus ISO/IEC 20000 den Reifegrad 2, wohingegen die anderen
beiden Prozesse aus ISO/TEC 20000 dem Reifegrad 3 zugeordnet werden.

Obwohl dies im Vergleich zur Variante 2 (dort muss keine Abbildung definiert werden)
wesentlich aufwéndiger ist, profitiert das resultierende Reifegradmodell aber dennoch
entscheidend davon: Das Referenzmodell basiert in der Regel auf Best Practices und
somit auf Erfahrungswerten, die sich iiber viele Jahre hin entwickelt und bewéhrt haben.
Das resultierende Reifegradmodell orientiert sich somit auch an diesen Best Practices,
zumindest was die Priorisierung der einzelnen Prozessgebiete angeht.

4.2.3.2 Variante 2: Vorgabe durch die Organisation

In dieser Variante hat die Organisation, welche das Reifegradmodell fiir ihre Werkzeug-
landschaft erstellt, vollkommene Freiheit beziiglich der Prioritdt ihrer Prozesse. Wie in
Variante 1 kurz angesprochen ist diese sowohl die Flexiblere wie auch Einfachere. Der
Ersteller des Reifegradmodell kann sich bei der Wahl der Reifegrade fiir die einzelnen
Prozessgebiete direkt an den Praferenzen der jeweiligen Organisation orientieren, fiir die
das Reifegradmodell erstellt wird.

Die Wahl der Variante 2 hat den Nachteil, dass die bereits existierenden und eta-
blierten Best Practices fiir die Einstufung der Prozesse ignoriert werden. Dennoch gibt
es Griinde, warum in bestimmten Féllen die Variante 2 bevorzugt werden sollte. Diese
sind:

e Es kann kein Referenzmodell gefunden werden, welches annéhernd eine Abdeckung
der Prozesse der Organisation bietet.

e Die Organisation mochte bestimmte Prozesse, die nach den Best Practices zu nied-
rig priorisiert sind, wichtiger einstufen.

e Bestimmte Prozesse sind fiir die Organisation im Gegensatz zu den Aussagen in den
Best Practices nicht so wichtig und sollen bewusst erst in einem anderen Reifegrad
etabliert werden.

4.2.4 Methode Ill (Fahigkeitsgrade)

Die Methode III generiert entsprechende Inhalte fiir die Fahigkeitsgrade des Reifegradmo-
dells zur Prozessunterstiitzung durch Werkzeuge. Das Ergebnis dieser Methode ist somit
ein Regelwerk, welches auf Best Practices basiert und die Einfiihrung einer Prozessun-
terstiitzung durch Werkzeuge beschreibt. Dieses Regelwerk beschreibt einen Pfad fiir
IT-Dienstleister, auf dem die Reife und Effizienz der Werkzeuglandschaft und somit auch
die der Prozessunterstiitzung verbessert werden kann.

Wie in Abbildung 4.8 (= S.92) zu sehen ist, unterscheidet sich die Methode III im
Vergleich zur Methode I in einer wichtigen Eigenschaft: Sie ist unabhéngig von jedem
Prozessmodell. Zum einen miissen die Féahigkeitsgrade fiir sémtliche Prozessgebiete in
gleichem Mafse gelten. Zum anderen hat dies aber auch Konsequenzen fiir die Metho-
de IV im Generellen. Sobald die Methode III einmal durchgefiihrt wurde und entspre-
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chende Fahigkeitsgrade definiert wurden, konnen diese fiir samtliche Reifegradmodelle
wiederverwendet werden, die auf Basis der Methodik dieser Arbeit erstellt werden.

Die Methode IIT an sich ist jedoch nicht deterministisch. IThr Ergebnis héngt davon
ab, welche Best Practices und Projekte zur ITSM-Einfiihrung als Referenz verwendet
werden. Im Rahmen dieser Arbeit wird im Kapitel 5.3 die Methode III beispielhaft ange-
wendet, um generische Ziele und somit letztendlich Fahigkeitsgrade zu definieren. Auch
wenn dort eine sehr umfassende Literaturanalyse fiir die Fahigkeitsgrade betrieben wird,
kann hierbei die Vollstandigkeit der daraus resultierenden Aspekte nicht sichergestellt
werden. Wie andere Reifegradmodelle auch, ist es nur moglich, dies nur {iber eine konti-
nuierliche Uberarbeitung und Verbesserung zu erzielen und ist somit ein wichtiger Aspekt
im weiteren Ausblick der Arbeit (% Abschnitt 7.3).

Das Ergebnis der Anwendung der Methode III wird im , Reifegradmodell fiir Werk-
zeuglandschaften zur Unterstiitzung von Prozessen nach ISO/IEC 20000 ¢ in Anhang A
aufgefithrt. Wie erldutert ist die Sektion der generischen Ziele allgemein fiir ITSM-
Projekte giiltig und kann fiir andere Instanzen eines Reifegradmodells zur Prozessun-
terstiitzung durch Werkzeuge wiederverwendet werden.

4.2.4.1 Ziel der Methode Il

Die Methode IIT dient dazu, generische Ziele und Praktiken abzuleiten und somit die
Féhigkeitsgrade fiir das Reifegradmodell zu definieren. Hierzu muss zunéchst geklart
werden, welche Aussage Fahigkeitsgrade haben.

Die Féhigkeitsgrade an sich, dienen im Reifegradmodell als Hilfsmittel, um einen
Pfad der Einfiihrung einer Prozessunterstiizung durch Werkzeuge definieren zu kénnen.
Sie beschreiben also, welche Aspekte bei der Einfithrung von Werkzeugen beriicksichtigt
werden sollten, damit diese moglichst optimal agieren kénnen. Damit sdmtliche Aspekte
nicht gleichzeitig beachtet werden miissen, wird durch Fahigkeitsgrade eine Prioritéat
unter diesen Aspekten gebildet. Die Prioritat steht dabei also fiir den Fahigkeitsgrad.

Die Prioritdt sagt somit etwas iiber die Reihenfolge aus, nach dieser verschiedene
Aspekte bei der Einflihrung eines Werkzeugs umgesetzt werden sollten. Umgekehrt be-
trachtet, ist die Aussage iiber einen Fahigkeitsgrad nichts anderes als eine Aussage dar-
iiber, in welchem Grad ein Prozessgebiet durch Werkzeuge bereits unterstiitzt ist, also
welche Aspekte bereits umgesetzt sind. Die folgenden Ausfiihrungen verdeutlichen diese
Bedeutung eines Fahigkeitsgrades (& Abschnitt 4.1.2):

Werkzeugunterstiitzung Ein Fahigkeitsgrad soll dariiber eine Aussage treffen konnen,
ob ein Prozess bereits durch Werkzeuge unterstiitzt wird oder ob hier noch eine
grundlegende Werkzeugunterstiitzung fehlt.

Automatisierung Fahigkeitsgrade sollen auch eine Aussage dariiber liefern kénnen, im
welchem Mafse bereits eine Automatisierung durch Werkzeuge eingefithrt wurde,
oder ob die meisten Schritte noch manuell durchgefiihrt werden miissen.

Effektivitat Kann ein Prozess iiberhaupt effektiv sein? Oder muss, damit dieser korrekt
arbeiten kann, noch eine Unterstiitzung durch Werkzeuge eingefiihrt werden?
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Effizienz Kann durch die Werkzeuglandschaft die Effizienz eines Prozesses noch opti-
miert werden, oder ist die Unterstiitzung durch die Werkzeuge bereits sehr gut?

Integration Ist die Funktionalitdt oder das Werkzeug in die Werkzeuglandschaft inte-
griert oder arbeitet es isoliert von den iibrigen Werkzeugen? Nimmt in der Werk-
zeuglandschaft noch der Betrieb von Silos {iberhand, oder gibt es bereits Ansétze
fiir ein {ibergreifendes Management der Anwendungen?

Der néchste Abschnitt gibt einen Einblick in die Methode und erldutert, wie die
Fahigkeitsgrade definiert werden.

4.2.4.2 Ablauf der Methode IlI

Methode IIT unterscheidet sich in einem Punkt wesentlich von den iibrigen Methoden I, IT
und IV: Fiir sie ist es nicht moglich ein detailliertes und prazises Vorgehensmodell an-
zugeben. Der Kern der Methode besteht darin, die Literatur nach Leitfaden und Best
Practices beziiglich einer Werkzeugeinfiihrung zu analysieren und diese Ergebnisse struk-
turiert aufzubereiten. In Abbildung 4.8 ist somit auch die Eingabe fiir die Methode III zu
erklaren. Entscheidend fiir das Ergebnis der Fahigkeitsgrade ist die Auswahl der Litera-
tur, also welche Best Practices und Berichte zu ITSM-Einfiihrungsprojekten untersucht
werden. Der Kern der Methode besteht somit aus zwei Aktivitéten:

1. Analysieren und Erarbeiten von generischen Aspekten zur Werkzeugeinfiihrung.

2. Zuordnen der Aspekte in eine hierarchische Struktur: Den Fahigkeitsgraden.

Analyse Die Analyse der Literatur liefert die entscheidenden Inhalte fiir die Fahigkeits-
grade und somit Wegweiser fiir den Pfad der Werkzeugeinfiihrung bis hin zur optimalen
Werkzeugunterstiitzung. Es ist hierbei ratsam, ebenfalls wie bei Methode II sich an den
Best Practices wie ITIL, CMMI, ISO/IEC 20000 oder anderen I'TSM-Rahmenwerken zu
orientieren. Hier ist gebiindeltes Wissen vorhanden, welches sich oft iiber Jahrzehnte be-
wahrt und weiterentwickelt hat. Es konnen aber ergéinzend zu diesen Quellen, auch eigene
Erfahrung und bestimmte Aspekte der Unternehmenskultur mit eingebracht werden.

Kern der Analyse besteht darin, Aspekte aus den Best Practices abzuleiten, welche
eine Einfithrung und Optimierung von Werkzeugen fiir die Prozessunterstiitzung beschrei-
ben. Diese Aspekte gilt es in einem zweiten Schritt dann zu abstrahieren und auf ihre
Allgemeingiiltigkeit fiir Werkzeuglandschaft hin zu bewerten. Abbildung 4.17 beschreibt
beispielhaft den Kerngedanken, um den es bei dieser Analyse geht. In der Abbildung ist
die Entwicklung der Unterstiitzung von Geschéftsprozessen in den letzten fast 50 Jah-
ren beschrieben. Es ist zu sehen, dass die Prozesse zunichst keine Unterstiitzung durch
Werkzeuge erfahren haben und somit komplett manuell durchgefiihrt wurden. Erst in den
70er bis 90er Jahren gab es Anwendungen mit spezialisierten Funktionen, die eine gewisse
Aufgabe innerhalb des Prozesses unterstiitzt oder automatisiert durchgefiihrt haben. In
den 90er Jahren hat man dann begonnen diese Anwendungen zu integrieren und es ha-
ben sich groke Enterprise-Anwendungen gebildet, welche - auf einen Bereich spezialisiert
- eine Vielzahl an Funktionen und Informationen gebiindelt haben. Erst in dem letzen
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Abbildung 4.17: Die Entwicklung der Werkzeugunterstiitzung von Geschéftsprozessen
nach [OGCO07d].

Jahrzehnt hat man angefangen diese integrierten Anwendungen mit zusammengesetzten
Anwendungen zu ergénzen und diese dadurch miteinander zu verkniipfen. Dadurch setzen
Fachabteilungen spezifische Anwendungen ein, konnen dabei aber auf die Informationen
der Enterprise-Applikationen zugreifen und mit diesen interagieren. Durch eine immer
bessere Integration der Informationen und Funktionen, ist es also moglich zuvor manuell
ausgefiihrte Prozesse sehr effizient durch die Werkzeuglandschaft zu unterstiitzen.

Das hier beschriebene Szenario gilt nicht nur fiir Geschéftsprozesse, sondern ist in
Klein auch auf I'TSM-Prozesse iibertragbar. Die Einfiihrung und Optimierung von I'TSM-
Prozessen verlauft nach dem gleichen Schema: Zunéchst versucht man die Prozesse zu
planen und sie unter Umsténden einmal manuell durch zuspielen. Erst in einem néchsten
Schritt fangt man dann an, die Prozesse umzusetzen und viele Funktionen nach und
nach durch Werkzeuge zu unterstiitzen. Wirklich effizient konnen die Prozesse dann erst
arbeiten, sobald durch die Werkzeuge eine Kopplung an die Informationen aus anderen
Prozessen moglich ist.

Ziel der Analyse ist es, sdmtliche Aspekte heraus zuarbeiten, die zur Einfiihrung
und Optimierung der Prozesse und deren unterstiitzenden Werkzeuge beitragen und die

Methode 111 (Fihigkeitsgrade)
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Aufgabe sinnvoll unterstiitzen. Dies konnen wie dargelegt, Aspekte der Integration und
Automatisierung sein, sind aber nicht auf diese begrenzt. Aspekte wie Schulung der Mit-
arbeiter oder Dokumentation der Werkzeuglandschaft kbnnen auch einen entscheidende
Mehrwert liefern.

Zuordnung Nachdem in der ersten Aktivitat ,, Analysieren” die einzelnen Aspekte her-
ausgearbeitet wurde, welche fiir eine Einfiihrung von Werkzeugen und deren Aufgabe
zur Prozessunterstiitzung relevant sind, so miissen diese Aspekte im néchsten Schritt
einem Fahigkeitsgrad zugeordnet werden. Kern der Aktivitét ist es somit eine Skala zu
definieren, die etwas {iber die Reife bzw. die Effizienz aussagt, in der die Prozesse durch
die Werkzeuglandschaft unterstiitzt werden. In einem zweiten Schritt miissen dann die
einzelnen Aspekte der Analyse einem Wert der Skala zugeordnet werden.

Anmerkung zur Aktivitdt ,,Zuordnung” Es empfiehlt sich, die Skala an CMMI zu ori-
entieren. CMMI, bzw. CMM existiert seit den 80er Jahren und hat sich im Bereich der
Reifegradmodelle sehr etabliert und bewahrt. CMMI verwendet fiir die Skala der Féahig-
keitsgrade Werte von 0 (unvollstindig) bis hin zu 3 (definiert). Diese Aufteilung hat sich
sehr bewédhrt. Zum einen bieten 4 Stufen ausreichend Differenzierungen. Bei der Verbes-
serung von einen auf den nichsten Fahigkeitsgrad miissen somit nicht gleich 100% aller
Aspekte umgesetzt werden. Zum anderen sind 4 Stufen aber nicht zu detailliert, so dass
eine klare Unterscheidung und Charakterisierung der einzelnen Stufen gut moglich ist.
Waéren es mehr als 4 Stufen, so wiirde es schwerer Fallen die Merkmale einer Stufe besser
auseinander zuhalten.

4.2.5 Methode IV (Instanziierung)

Methode IV nimmt im Vergleich zu den ersten drei Methoden eine spezielle Rolle ein.
Methode IV definiert, wie die von Methode I, IT und III erzeugten Inhalte in das Reifegrad-
modell zur Prozessunterstitzung durch Werkzeuge eingeordnet werden sollen. Methode IV
liefert somit keine Inhalte oder Anforderungen fiir das Reifegradmodell. Sie definiert Re-
geln, nach denen die Inhalte der anderen Methoden eingeordnet werden sollen. Um die
Auswirkungen der Regeln auf das Reifegradmodell darzustellen, sei auf Abbildung 4.18
verwiesen. Hier ist zu sehen, dass jede der anderen 3 Methoden nur fiir Inhalte bestimmter
Elemente der Struktur des Reifegradmodells (= Abschnitt 4.1) zusténdig ist.

Die néchsten drei Abschnitte beschreiben Regeln, nach denen die Methode IV die
Ausgaben der Methoden I - III verarbeitet. Da Methode IV nachgelagert ausgefiihrt
wird, kann davon ausgegangen werden, dass die Ausgaben der drei iibrigen Methoden
bereits vorliegen.

4.2.5.1 Regeln fiir Methode | (Werkzeugaspekte)

Methode I iibernimmt eine der zentralen Aufgaben bei der Erstellung des Reifegradmo-
dells. Die Ausgabe der Methode I ist eine ungeordnete Liste mit spezifischen Anforderun-

Methode IV (Instanziierung)
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Abbildung 4.18: Ubersicht, fiir welche Bereiche des Reifegradmodells die einzelnen Me-
thoden Inhalte generieren.

gen zur Prozessunterstiitzung an die Werkzeuge (= Abschnitt 4.2.2). An der Methode IV
liegt es nun, diese Anforderungen in das Reifegradmodell zu integrieren.

Da sémtliche Anforderungen, die Methode I liefert, sich auf spezifische Prozesse be-
ziehen, konnen die generischen Ziele und generischen Praktiken unberticksichtigt gelassen
werden. Samtlicher Inhalt ist fiir die ,spezifischen Elemente und fiir das Prozessgebiet
selbst bestimmt. Da das Prozessmodell selbst, welches als Eingabe fiir Methode I dient,
nur die Prozessdefinition und relevante Informationen hierzu liefert, konnen auch die
Elemente fiir ,,Beispiele und Best Practices” ausgeklammert werden. Folglich bleiben nur
noch wenige Elemente {ibrig, die mit entsprechenden Inhalten aus Methode I instanziiert
werden konnen. Diese Regeln kdnnen somit definiert werden:

Methode IV (Instanziierung)
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1. Allgemeine Informationen zum Prozessgebiet flieffen in das Element ,,Pro-
zessgebiet” und deren informative Elemente ,,Beschreibung®, , Prozessmo-
dell sowie ,In Beziehung stehende Prozessgebiete ein.

2. Methode I gruppiert die Anforderungen in entsprechende Ziele. Diese In-
formationen werden den ,spezifischen Zielen“ zugeordnet, da sie spezifisch
fiir ein Prozessgebiet sind.

3. Konkrete Anforderungen zur Prozessunterstiitzung aus Methode I flielen
in die ,spezifischen Praktiken* ein.

4. Detaillierte Prozessmodelle befassen sich zum Teil auch mit den verwende-
ten Werkzeugen. Sollte dies der Fall sein und entsprechende Informationen
aus Methode I kommen, so werden diese den ,spezifischen Teilpraktiken®
oder ,Beispiele und Best Practices” zugewiesen.

4.2.5.2 Regeln fiir Methode Il (Reifegrade)

Der zentrale Aspekt in Methode II ist es, dass den einzelnen Prozessen eine entsprechen-
de Priorisierung zugewiesen werden kann (= Abschnitt 4.2.3). Methode II liefert somit
nach genau definierten Regeln (= S.111) ein Zuordnung von Prozess zu Reifegrad. Fiir
Methode IV koénnen damit zwei Anforderungen definiert werden:

1. Bilde die adressierten Prozesse auf die zu definierenden Prozessgebiete
ab.

2. Weise den Prozessgebieten, den entsprechenden Reifegrad des Prozesses
Zu.

4.2.5.3 Regeln fiir Methode Il (Fahigkeitsgrade)

Wie bereits angesprochen, werden in Methode III Best Practices und weitere Quellen
beziiglich I'TSM und ITSM-Einfiihrungsprojekten analysiert und Inhalte fiir die ,,generi-
schen“ Elemente erstellt (& Abschnitt 4.2.4). Die Ausgabe der Methode ist eine geordne-
te Liste an Anforderungen an das Management einer Werkzeuglandschaft. Die geordnete
Liste kann als ein Vorgehensmodell beschrieben werden, wie Prozessunterstiitzung durch
Werkzeuge einzufiihren ist. Des Weiteren werden von Methode III auch Tipps und Bei-
spiele geliefert, wie eine konkrete Unterstiitzung eines Prozesses durch ein Werkzeug
aussehen kann (= Abbildung 4.18). Diese Informationen werden wie folgt in das Reife-
gradmodell hinzugefiigt:

Methode IV (Instanziierung)
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1. Methode III gruppiert die allgemeinen Anforderungen und Empfehlungen
fiir eine Einfiihrung von Werkzeugen zur Prozessunterstiitzung in Ziele.
Diese Gruppierungen werden in den ,generischen Zielen“ festgehalten, da
sie fiir alle Prozessgebiete gleichermafsen gelten.

2. Entsprechend der Gruppierung vergibt Methode IIT auch eine Prioritat
flir die Ziele. Diese Prioritdt wird in den Fahigkeitsgraden notiert.

3. Jede Gruppierung (generisches Ziel) enthélt unterschiedliche Anforderun-
gen, um dieses Ziel zu erreichen. Diese Anforderungen werden in den ,,ge-
nerischen Praktiken* festgehalten.

4. Tipps und Beispiele fiir die Prozessunterstiitzung durch Werkzeuge wer-
den je nach ihrer Art (generisch oder prozessspezifisch) in den Elementen
,Beispiele und Best Practices" entweder bei den spezifischen Praktiken
oder bei den generischen Praktiken eingeordnet.

4.2.6 Zusammenfassung

In Kapitel 4.2 wurde eine Methodik definiert, die zum Ziel hat, ein Reifegradmodell auf
Basis der Elemente aus Abschnitt 4.1 zu instanziieren. Zunéchst wurden die Anforde-
rungen an die Arbeit erneut aufgegriffen und gruppiert. Auf Basis der Gruppierung (A:
Funktionale Werkzeugaspekte, B: Priorisierung der Anforderungen, C: Werkzeugeinfiih-
rung und -automatisierung sowie D: Instanziierung) konnten 4 unterschiedliche Aufgaben
identifiziert werden, die durch die Methodik beriicksichtigt werden miissen. Auf diesen
Aufgaben aufbauend, wurden 4 Methoden definiert, welche zugleich den Kern der Me-
thodik bilden:

Methode | (Werkzeugaspekte) analysiert die zugrunde liegenden Prozessmodelle der
Prozesslandschaft. Nach einem definierten Verfahren liefert die Methode als Er-
gebnis eine unsortierte Liste an Anforderungen an die Werkzeuglandschaft, um die
Prozesse moglichst optimal unterstiitzen zu konnen.

Methode Il (Reifegrade) definiert Regeln, wie die einzelnen Prozessgebiete zu gruppie-
ren sind, um eine Priorisierung unter den Prozessgebieten zu erreichen. Mit Me-
thode II wird die stufenweise Représentation mittels Reifegraden realisiert.

Methode Ill (Fahigkeitsgrade) analysiert verschiedene Quellen, die sich mit dem The-
ma I TSM-Einfiihrung“ und ,Werkzeugunterstiitzung* auseinandersetzen. Die Aus-
gabe dieser Methode stellt eine geordnete Liste dar, in welcher Anforderungen an
Werkzeuglandschaften bzgl. deren Einfiihrung und Management systematisch auf-
gefiihrt werden. Diese Liste bildet die Grundlage zur Definition der generischen
Ziele und adressiert somit die Anforderung an eine kontinuierliche Représentation,
welche durch Fahigkeitsgrade realisiert wird.
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Methode IV (Instanziierung) hat einen koordinierenden Charakter. Die Aufgabe von
Methode IV ist es, die Ausgaben der Methoden I - IIT verwalten und die Inhalte
den entsprechenden Elementen des Reifegradmodells zuzuordnen. Somit definiert
die Methode Regeln, nach denen die Ausgaben der iibrigen Methoden in einer
Instanz eines Reifegradmodells zusammengefiihrt werden.

Abbildung 4.19 fasst diesen Zusammenhang zusammen. Dort ist ebenfalls zu sehen,

welche Eingaben von den jeweiligen Methoden benétigt und welche Ausgaben erzeugt
werden.
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Abbildung 4.19: Zusammenhénge der Methoden im Uberblick.
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4.3 Assessments

In Kapitel 4.1 eine Struktur fiir Reifegradmodelle zur Prozessunterstitzung durch Werk-
zeuge erarbeitet und definiert. Das darauf aufbauende Kapitel 4.2 hat eine Methodik
dargelegt, die es gestattet, ein solches Reifegradmodell zu instanziieren. Dieses Kapitel
geht somit davon aus, dass ein Reifegradmodell auf Basis der Methodik instanziiert wur-
de und beschreibt das Vorgehen wie mit Hilfe dieses Reifegradmodells ein Assessment
der Werkzeuglandschaft analog zu SCAMPI oder SPICE (= S.55) durchgefiihrt werden
kann. Das Vorgehen greift dabei auf die allgemeine Struktur eines Assessments, so wie
es in Abschnitt 3.1.3.4 beschrieben wird, zuriick. Die Sektion ist entsprechend in 3 Teile
untergliedert:

e Planung (= 4.3.1)
e Durchfiihrung (= 4.3.2)
e Berichterstattung (%= 4.3.3)

4.3.1 Planung

In der ersten Phase findet die Planung und die Vorbereitung auf das Assessment statt.
In dieser Phase sollte der I'T-Dienstleister festlegen, welchen Umfang das durchzufiihren-
de Assessment haben soll. Entsprechend wird in dieser Phase eine Strategie festgelegt,
wie dieses durchgefiihrt werden soll. Weitere Aktionen dieser Phase umfassen die Aus-
wahl und Vorbereitung des Teams sowie die letzten Vorbereitung auf das anstehende
Assessment.

4.3.1.1 Festlegen des Umfangs

SCAMPI ermdglicht einem IT-Dienstleister den Umfang des durchzufithrenden Assess-
ments sehr flexibel selbst zu bestimmen. Abhéngig von der gewéhlten Variante A, B
oder C lasst sich der Umfang sogar nur auf einzelne Prozesse festlegen. Dies hat den Vor-
teil, dass bereits eine Standortbestimmung moglich ist, wenn noch gar nicht alle Prozess-
gebiete eingefithrt sind. Eine Aussage tiber die Reife der gesamten Organisation beziiglich
des gesamten Reifegradmodells ist somit allerdings nicht méglich. Bevor ein Assessment
detailliert geplant wird, muss der I'T-Dienstleister zunéchst definieren, welches Ziel mit
der Bewertung erreichen werden soll.

e Mochte man lediglich einen neuen Prozess einfiihren, so macht es Sinn, zunéchst ei-
ne Standortbestimmung nur auf die Praktiken des jeweiligen Prozessgebietes durch-
zufithren. Dadurch lassen sich Erkenntnisse dariiber gewinnen, wo die Schwerpunkte
bei der Planung gesetzt werden sollten.

e Beabsichtigt der I'T-Dienstleister einen neuen Dienst fiir seine Kunden auszurollen,
so ist es sinnvoll das Assessment auf sdmtliche Prozessgebiete auszuweiten. Im
Gegensatz zum ersten Beispiel wiirde man in diesem Fall allerdings den Umfang
auf einen Dienst beschrinken.

Planung
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e Im Zuge der kontinuierlichen Verbesserung des gesamten Betriebes ist es notwendig,
einen Uberblick iiber das komplette SMS zu bekommen. Eine Einschrinkung auf
einzelne Dienste oder Prozesse macht hier nur in wenigen Féllen Sinn.

Je nach gewiinschtem Ziel lassen sich somit Assessments sehr variabel gestalten. Die
Organisation sollte sich bevor sie ein Assessment plant, damit auseinander setzen, was
mit einem Assessment erreicht werden soll. Einschriankungen beim Umfang sind auf un-
terschiedliche Aspekte moglich:

e Organisatorische Einheiten: Soll das gesamte Unternehmen bewertet werden, oder
nur einzelne organisatorische Einheiten oder Standorte?

e Dienste: Soll das gesamte Dienstspektrum bewertet werden, oder méchte man nur
einen oder wenige Dienste bewerten?

e Prozessgebiete: Im Gegensatz zu Zertifizierungen nach ISO/IEC 20000 soll es auch
moglich sein, nur einzelne Prozessgebiete zu untersuchen und ihre Stérken und
Schwéchen zu bewerten.

e Kunden: Prinzipiell ist es auch moglich, den Umfang eines Assessments nur auf
bestimmte Kunden auszurichten.

4.3.1.2 Festlegen der Strategie

Aufbauend auf dem Umfang des durchzufiithrenden Assessments, muss sich der I'T-Dienst-
leister als néchstes auch Gedanken iiber die zu erwartende Genauigkeit der Ergebnisse
machen. Wie in den unterschiedlichen SCAMPI Versionen zu sehen ist, steigen die Kosten
und der Aufwand des Assessments direkt mit der gewollten Genauigkeit. Um sehr prézise
und aussagekriftige Resultate zu erhalten, miissen umfassendere und griindlichere Be-
weise gesammelt werden. Kleine Teams mit geringen zeitlichen Ressourcen sind hierfiir
nicht mehr ausreichend und entsprechend wéchst die Grofe des Projektes.
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Abbildung 4.20: Aufwand eines Assessments ist abhéngig von der gewiinschten Genau-
igkeit und dem Umfang.
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Abbildung 4.20 stellt den Zusammenhang des Aufwandes eines Assessments in Ab-
héngigkeit der benotigten Genauigkeit und des gewahlten Umfangs dar. Die Wahl der
entsprechenden Strategie wirkt sich hier direkt auf den Aufwand, die bendtigten per-
sonellen Ressourcen und somit auf die Kosten aus. Oft macht es sogar Sinn, zunéchst
ein ,kleines* Assessment zu starten, um den ungefdhren Standort festlegen zu koénnen.
Auf Basis dieser Erkenntnis kann dann die Strategie fiir ein weiteres ,groftes Assessment
genauer festgelegt werden.

4.3.1.3 Zusammenstellen des Teams

Nachdem die Strategie fiir das Assessment festgelegt ist, muss als nédchstes das Team
zusammengestellt werden, welches das Assessment durchfithren soll. Dies hingt in erster
Linie davon ab, welche Genauigkeit in den Bewertungen erzielt werden soll. Statistisch
gesehen erhoht die Vergrofserung des Teams von 1 Person auf 4, die Genauigkeit der
Resultate um den Faktor 16 [LHO5] (= Fufnote S.57). Bei einer Verdopplung des Teams
werden immerhin 4 Mal genauere Ergebnisse erzielt.

Neben der erwiinschten Genauigkeit spielt aber auch der Umfang des Assessments
eine Rolle. Sehr umfangreiche Assessments konnen mit einer Person im Prinzip nicht
bewiéltigt werden. Hier empfiehlt es sich, grofsere Teams zu bilden und die zu untersu-
chenden Dienste, Prozesse oder organisatorische Einheiten auf unterschiedliche Teams
aufzuteilen. SCAMPI A [SCA11] beschéftigt sich sehr ausfiihrlich mit diesem Thema
und kann auch fiir den Rahmen dieser Arbeit ausreichend Hilfestellungen bieten.

Der dritte Faktor, der sich auf die Zusammensetzung des Teams auswirkt, ist die
Erfahrung der einzelnen Personen. Prinzipiell empfiehlt es sich, mindestens eine Person
im Team zu haben, die bereits mit Assessments vertraut ist und diese schon erfolgreich
durchgefiihrt hat. In SCAMPI A beispielsweise ist sogar erforderlich, dass der Team-
Leader eine entsprechende Schulung genossen und das entsprechende Zertifikat erworben
hat. Da es im Kontext von Reifegradmodellen zur Prozessunterstiitzung durch Werkzeuge
noch keine Schulungen und Zertifikate gibt, fallt dieser Punkt folglich aus. Dennoch ist
aber zu empfehlen, dass die Teams mit erfahrenen Personen besetzt werden, die sich auch
im Umfeld der Werkzeuglandschaft der Organisation gut auskennen.

4.3.1.4 Vorbereitung

Als letzter Punkt der Planungs-Phase miissen noch Vorbereitungen fiir die eigentliche
Durchfithrung des Assessments getroffen werden. In erster Linie betrifft dies:

e Terminplanung: Interview-Partner miissen identifiziert werden und Termine mit
ihnen vereinbart werden.

o Werkzeuge: Es muss geklart werden, wie die Bewertungen der einzelnen Praktiken
durch die Teams erfasst werden. Werkzeuge konnen hierbei Unterstiitzung bieten,
um die Daten ablegen zu kénnen und diese im Anschluss zu aggregieren |[Grol3].

e Koordination: Diese Aufgabe sollte durch den Team-Leiter durchgefiihrt werden
und umfasst die Einteilung und Koordination der einzelnen Personen. Es muss de-
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finiert werden, wie sich die Personen aufteilen, um umfassende Untersuchungen
beziiglich der Praktiken anstellen zu kénnen. Uberschneidungen der Untersuchun-
gen sind fiir eine hohe Genauigkeit erwiinscht und sogar notwendig.

4.3.2 Durchfiihrung

Nachdem in der ersten Phase das Assessment vorbereitet und geplant wurde, kann es in
der zweiten Phase durchgefiihrt werden.

4.3.2.1 Identifizierung von Beweisen

Wie bereits in Abschnitt 3.1.3.4 beschrieben, verwenden Methoden wie SPICE oder
SCAMPI Beweise, um die Durchfithrung der generischen und spezifischen Praktiken be-
legen zu koénnen. Hierbei gehen die Methoden davon aus, dass das korrekte Durchfiih-
ren einer Praktik auch Spuren hinterldsst. Diese ,Fingerabdriicke dienen dazu, indirekt
Riickschliisse iiber eine Praktik ziehen zu konnen.

Entsprechend diesen Annahmen umfasst die Durchfilhrung eines Assessments im
Rahmen dieser Arbeit ebenfalls die Identifikation von Beweisen. Im ersten Schritt miissen
daher fiir alle spezifischen und generischen Praktiken Beweise gesammelt werden, damit
im néchsten Schritt die Umsetzung dieser Praktiken bewertet werden kann. Im letzten
Schritt dienen diese Bewertungen dazu, eine Aussage iiber die Erfiillung der generischen
und spezifischen Ziele treffen zu konnen. SCAMPI [SCA11]| unterscheidet zwischen 3
Typen an Beweisen [HT05]:

Direkter Beweis: Als direkter Beweis oder auch ,direktes Artefakt“ werden die direk-
ten Ergebnisse betrachtet, die eine implementierte Praktik produziert. Ein direkter
Beweis ist ein integraler Teil eines jeden Assessments. Oft werden die direkten Arte-
fakte bereits in der Beschreibung der jeweiligen Praktik erwéhnt oder beschrieben.

Indirekter Beweis: Als indirekte Beweise oder ,indirekte Artefakte* werden die Folgen
einer korrekten Durchfiihrung der Praktik betrachtet. Die Folgen sind somit oft
bestimmte Datensétze, die auf die Existenz der jeweiligen Praktik schlieffen las-
sen. Auf indirekte Beweise wird beispielsweise in SCAMPI A zuriickgegriffen, wenn
Zweifel bestehen, ob das Ziel der jeweiligen Praktik auch wirklich korrekt imple-
mentiert ist. Stichproben in den Datensétzen zu dem jeweiligen Prozessgebiet sind
Beispiele fiir indirekte Artefakte.

Bestitigung: Als Bestditigung bezeichnet SCAMPI beispielsweise die miindlichen Aus-
sagen der Interviewpartner, dass die jeweilige Praktik durchgefiihrt wird. Auch
zdhlt SCAMPI schriftliche Dokumente wie Présentationen, Schulungsunterlagen
oder Demonstrationen iiber die jeweilige Praktik zu den Bestatigungen. Dieser Typ
an Beweis hat von allen 3 Typen die geringste Gewichtung bei der Bewertung.

Das hier beschriebene Konzept von SCAMPI hat sich in CMMI iiber lange Zeit
bewahrt. Die Herangehensweise wird daher auch die Grundlage der Bewertungen im
Rahmen von Reifegradmodellen zur Prozessunterstiitzung durch Werkzeuge sein. Auch

Durchfihrung
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ist die Einteilung in 3 Klassen von Beweisen sehr praktikabel und kann mit geringen
Anpassungen iibernommen werden. Die Ubersicht in Tabelle 4.1 beschreibt die 3 Klassen
und listet zusétzlich Beispiele auf, die im Rahmen von Werkzeuglandschaften als Beweis

gewertet werden konnen.

Beweistyp Beschreibung Beispiele

Direkt Die Implementierung einer Prak- | Funktionalitdt eines Werkzeugs,
tik selbst. Direkter Nachweis, | Demonstration der Implementie-
dass die Praktik existiert. rung, Einsicht in Skripte, Vorla-

ge von Entscheidungs-Matrizen,
etc.

Indirekt Ergebnisse und Folgen der | Datensdtze die die Umsetzung
Durchfiihrung einer Praktik. und Durchfithrung dokumentie-

ren, Audit-Eintrdge, Stichpro-
ben, etc.

Bestédtigung | Hinweise auf die Durchfiihrung | Aussagen von Interview-Partner,
einer Praktik, ohne direkten Be- | Présentationen beziiglich einer
zug zur Umsetzung. Praktik,  Schulungsunterlagen,

Dokumentationen, etc.

Tabelle 4.1: Beweisklassen zur Untermauerung der Implementierung von spezifischen und
generischen Praktiken.

Mit Hilfe der Kategorisierung aus Tabelle 4.1 miissen die einzelnen Praktiken (ge-
nerisch und spezifisch) untersucht werden. Es sollte dabei zunédchst analysiert werden,
ob direkte Beweise vorhanden sind. Kénnen diese nicht gefunden werden, oder bestehen
Zweifel an der Korrektheit der Umsetzung, so muss die Suche nach Beweisen auch die
indirekten Beweise und die Bestditigungen miteinbeziehen. Entscheidend fir die spétere
Auswertung und Berichterstattung ist es, dass sehr genau festgehalten wird, ob Schwa-
chen in der jeweiligen Praktik festzustellen sind.

Wie bei der Bewertung vorgegangen werden muss, hingt davon ab, was als Umfang
des Assessments geplant wurde. Wurde eine Einschrinkung beziiglich der zu untersu-
chenden Prozessgebiete vorgenommen, so konnen konsequenter Weise samtliche spezifi-
schen Praktiken der ausgeklammerten Prozessgebiete vernachlissigt werden. Ebenfalls
hat eine Einschréankung auf einen Teil der angebotenen Dienste der Organisation Aus-
wirkungen auf das Assessment, da dadurch unter Umstéinden Teile des Unternechmens
ausgeklammert werden konnen. Bei einer kompletten Bewertung der Organisation miis-
sen die generischen und spezifischen Praktiken fiir jeden Dienst separat bewertet werden.
Erst am Schluss werden die Feststellungen aggregiert. Wird der Umfang des Assessments
auf einen oder wenige Dienste eingeschrénkt, so miissen auch nur diese Dienste bewertet
werden.
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4.3.2.2 Auswertung der Beweise

In der vorhergehenden Aktivitat wurde ein Grofteil der Arbeit eines Assessments erledigt,
da fiir jede generische und spezifische Praktik Beweise fiir deren Durchfiihrung gesammelt
wurden. Als néchstes miissen diese Beweise ausgewertet werden, um letztendlich eine
Aussage dariiber treffen zu kénnen, ob die jeweilige Praktik als erfiillt gilt, oder nicht.

Wie hier vorgegangen werden muss, ist in erster Linie von der gewiinschten Genauig-
keit und somit von der Planung des Assessments abhéngig. In der Planung muss bereits
festgelegt sein, welche Wertung die einzelnen Klassen der Beweise besitzen. Im Beispiel
eines Assessments nach SCAMPI A besitzt ein direkter Beweis eine wesentlich héhere
Wertung als eine Bestditigung. In SCAMPI A kann eine Praktik nur als ,erfiillt“ gewertet
werden, sofern auch direkte Beweise gefunden wurden. Im Vergleich dazu sieht die Ge-
wichtung der Beweise im Rahmen von SCAMPI C Appraisals komplett anders aus. Hier
geniigt bereits ein Beweis des Typs Bestdtigung, um eine Praktik als ,erfillt® werten zu
kénnen.

Praktik ist Variante A Variante B

Erfiillt

Es existiert mindestens eine Be-
statigung. Keine Schwéche wur-
de identifiziert.

Es existiert mindestens ein direk-
ter Beweis. Keine Schwiache wur-
de identifiziert.

Teilweise er-
fiillt

Es existiert mindestens eine
Bestatigung. Es wurden auch
Schwichen identifiziert.

Es bestehen Zweifel an direkten
Beweisen, aber es konnten indi-
rekte Beweise identifiziert wer-
den.

Nicht erfiillt

Es konnte keine Bestatigung
identifiziert werden.

Es konnte weder ein direkter
noch ein indirekter Beweis gefun-

den werden.

Tabelle 4.2: Zwei unterschiedliche Varianten, um die gefundenen Beweise zu gewichten
und eine Aussage Uber die Erfiilllung der Praktik abzuleiten.

Zwei unterschiedliche Varianten, um die generischen und spezifischen Praktiken be-
werten zu konnen, sind in Tabelle 4.2 dargestellt. Hier ist eine sehr unterschiedliche
Wertung der Beweis-Klassen zu sehen. In Variante A hat die Klasse der Bestditigung die
gleiche Gewichtung wie die Klasse direkter Beweis. Diese Variante kann beispielsweise
verwendet werden, wenn ein Assessment mit geringem Umfang durchgefiihrt werden soll
und man sich allein auf die Aussagen der Interview-Partner verlassen méchte. Variante
B hingegen wertet die Beweise anders. Eine Aussage eines Interview-Partners hat fiir die
Bewertung der Praktik kein Gewicht. In dieser Variante muss die Praktik genau unter-
sucht werden und sollte mindestens einen direkten Beweis, oder ausreichend indirekte
Beweise aufdecken.

Durchfihrung
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Welche Variante man auch wahlt, sie sollte in der Planungsphase des Assessments
bereits definiert werden. Die Varianten in Tabelle 4.2 sind nur Beispiele. Andere Varianten
sind ebenfalls denkbar und konnen frei definiert werden. Sinnvoll ist es, sich an den
3 unterschiedlichen Varianten aus SCAMPI A, B und C zu orientieren. Dort ist auch zu
sehen, dass eine 3-Stufige Skala nicht immer die beste Wahl ist. SCAMPI A verwendet
zur Differenzierung der Bewertungen sogar eine 5-Stufige Skala.

4.3.2.3 Auswertung der Ziele

In der vorherigen Aktivitdt wurden die einzelnen Praktiken bewertet und eine Aussage
iiber deren Durchfiihrung abgeleitet. Im néchsten Schritt miissen diese Resultate aggre-
giert werden, so dass die iibergeordneten Ziele evaluiert werden kénnen. Erst dadurch
ist es moglich, den Fahigkeitsgrad eines Prozessgebietes beurteilen und die Reife der
gesamten Werkzeuglandschaft einzustufen.

Ziel ist

Variante 1 Variante I1

Erfiillt

Mindestens die Halfte der Prak-
tiken des Ziels sind als ,erfiillt“
gewertet. Es gibt keine Praktik,
die ,nicht erfiillt® ist.

Alle Praktiken sind als ,erfiillt“
gewertet. Es gibt keine identifi-
zierte Schwiche, die eine gravie-
rende Auswirkung auf das Ziel
hat.

Nicht erfiillt

Es gibt mindestens eine Praktik
die ,nicht erfiillt ist, oder min-
destens die Halfte der Praktiken
sind nur als ,teilweise erfillt* ge-
wertet.

Es gibt mindestens eine Prak-
tik die nur ,teilweise erfiillt“ oder
Hhicht erfillt ist.

Oder: Eine identifizierte Schwé-
che hat schwere negative Auswir-

kungen auf das Ziel.

Tabelle 4.3: Zwei unterschiedliche Varianten, um die Bewertungen der Praktiken zu nut-
zen und eine Aussage {iber die Erfiillung des Ziel treffen zu koénnen.

Analog zur Bewertung der einzelnen Beweise, gibt es auch hier unterschiedliche Vari-
anten, die Erfiillung der generischen und spezifischen Ziele bewerten zu kénnen. Je nach
gewahlter Skala fiir die Praktiken, fallt auch die Bewertung der Ziele unterschiedlich aus.
Basierend auf den zwei Beispielen (Variante A und B) aus Tabelle 4.2 kénnen mégliche
Bewertungen der Ziele wie in Tabelle 4.3 aussehen. Dort ist auch zu sehen, dass fiir die
Bewertung der Ziele nicht nur die Erfiillung der Praktiken selbst herangezogen werden
kann. Wie in allen 3 Varianten von SCAMPI beriicksichtigt, ist es oft sinnvoll Details
aus den Untersuchungen der Praktiken (beispielsweise die gefundenen Schwéchen) mit
einzubeziehen.
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4.3.2.4 Bestimmung des Reifegrades

Als letztes noch offenes Ergebnis, steht die Bewertung des allgemeinen Reifegrades der
Werkzeuglandschaft aus. Diese Bewertung kann auf Basis des Fahigkeitsgrades der ein-
zelnen Prozessgebiete erfolgen. Entsprechend muss hierfiir bereits in der Strategie-Phase
eine Bewertungsmethode festgelegt werden. Es empfiehlt sich hierbei die Methode des
equivalent staging (¥ S.51) zu verwenden. Durch die Definition klarer Zielprofile fiir
die einzelnen Reifegrade, ist es moglich exakte Kriterien fiir das Erreichen einer be-
stimmten Stufe festzulegen. Beispielhaft sei die Bewertungsmethode von CMMI (= 3.11)
genannt.

4.3.3 Berichterstattung

Als abschliefsende Phase miissen die Ergebnisse der Durchfiihrung berichtet werden. Dies
ist die Phase, die fiir den I'T-Dienstleister interessant ist. Die bisher durchgefithrten Ak-
tivitdten verursachen aus Sicht des IT-Dienstleisters oft nur Kosten und haben keinen
direkten Mehrwert. Erst die Aufbereitung der Planungen und der Durchfiihrung des As-
sessments ermoglichen es, Schlussfolgerungen fiir die néchsten Planungsschritte ziehen
zu konnen. Folgende Aspekte sollten daher in der Berichterstattung beriicksichtigt wer-
den:

e Reifegrad: Sofern ein derart umfassendes Assessment durchgefiithrt wurde, sollte
der Reifegrad der Werkzeuglandschaft berichtet werden.

e Fiahigkeitsgrade: Fiir alle untersuchten Prozessgebiete sollten die Fahigkeitsgrade
sowohl ,pro Dienst* wie auch aggregiert ,als gesamtes Prozessgebiet beschrieben
werden.

e Bewertung der Praktiken: Die Wertung der einzelnen Praktiken sollte zumindest
aus der Bewertung der Fahigkeitsgrade vorgehen.

e Nachvollziehbarkeit: Die genaue Zusammensetzung fiir die Bewertung der einzelnen
generischen und praktischen Ziele sollten ersichtlich sein.

e Verbesserungsmafinahmen: Um bessere Konsequenzen aus dem Assessment ziehen
zu konnen, sollten samtliche gefundenen Schwéchen ebenfalls erldutert werden.

e Diagramme: Aufgrund des hohen Informationsgehaltes der Berichterstattung und
der Komplexitét sollte die Verwendung von Diagrammen befolgt werden. Diese sind
flir den Menschen gerade bei umfangreichen Informationen leichter aufzunehmen
und auszuwerten.

Anhand dieser Empfehlungen ist bereits zu erkennen, dass die Berichterstattung sehr
umfassend werden kann. Je nach definiertem Umfang und erwiinschter Genauigkeit des
Assessments kann diese Aufgabe oft gar nicht von einer Person allein erledigt werden. Es
empfiehlt sich somit dies bereits in der Planung der Ressourcen fiir das Assessment zu
berticksichtigen.

Berichterstattung
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Dieses Kapitel geht auf die Anwendung der Methodik aus Abschnitt 4.2 ein und be-
schreibt die Durchfiihrung beispielhaft an einem konkreten Prozessmodell. Als zugrun-
de liegendes Prozessmodell hierfiir hat das Prozessmodell aus ISO/IEC 20000 - Teil 1
[ISO11] gedient. Obwohl das Prozessmodell von ISO/IEC 20000 - Teil 1 sehr abstrakt
und knapp gehalten ist, hat es einen fiir den Rahmen dieser Arbeit wichtigen Vorteil: Es
ist organisationsunabhéngig. ISO/IEC 20000 ist ein internationaler Standard fiir ITSM
und somit anwendbar fiir alle IT-Dienstleister, die diesem Standard entsprechen wollen.
Wenn die Methodik aus Kapitel 4.2 auf dieses Prozessmodell angewendet wird, so ent-
steht ein Reifegradmodell fiir die Unterstiitzung genau dieser Prozesse. Entsprechend ist
also das entstandene Reifegradmodell ebenfalls bei IT-Dienstleister anwendbar, die die-
se Prozesse umsetzen moéchten. Wie in Abbildung 5.1 dargestellt, geht das vorliegende
Kapitel entsprechend der Methodik aus Abschnitt 4.2 die einzelnen Methoden I bis IV
durch. Das Ergebnis dieses Kapitels wird dann in Anhang A gezeigt.

4. Konzept
| Methodik
\2
w5'2< Me“‘°del'( - 5.3 Methode IlI
(Werkzeugaspekte) o (Fahigkeitsgrade)
f Reifegrade i i
5.2 Methode I b
(Reifegrade)
I
Prozessebiete, spezifische Ziele i | generische Ziele und Praktiken,
und Praktiken v ; Best Practices
5.4 Methode IV
(Instanziierung)
5. Instanziierung

| Instanziiertes Reifegradmodell
Y

Ein Reifegradmodell fiir Werkzeug- pee—
landschaften zur Unterstiitzung von ==

Prozessen nach ISO/IEC 20000
""""""
D
Anhang A

Abbildung 5.1: Aufbau von Kapitel 5 und dessen Einordnung in die Arbeit.

Abbildung 5.2 geht detailliert auf die Ein- und Ausgabe dieses Kapitels ein. Hier ist zu
sehen, dass als Eingabeparameter fiir Methode I (Werkzeugaspekte) ISO/IEC 20000 als
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Prozess : Reifegrad ITSM-Best Practices
Referenzmodell . Referenzmodell und Erfahrungen

) 3 :

< ISO/IE ; - 1sone ITSM

(o)) 20000 - ; CMMI 1| 20000 - ITIL Projekt-
S 1 : . 2 berichte
Lu ‘ ‘ L T T L T

II m
v W
= Werkzeug- Fahigkeits-
8 @ grade
S /
3
8 T?;?;ileg;a(;ei U | 4 Fanigeitsgrade.
A - [ In ?e;iehdung

Q) Prosz:s:;e;sle

‘8 ( Spezifische Ziele ] [ Generische Ziele

>

0

3 . .

< Spezifische Generische

Praktiken Praktiken

Generische
Teilpraktiken

Spezifische

Teilpraktiken
Beispiele, Best

Practices

Beispiele, Best
Practices

Abbildung 5.2: Uberblick iiber die Aufgaben der Methode IV im Kontext der verwende-
ten Quellen.

zugrunde liegendes Prozess-Referenzmodell verwendet wurde. CMMI-SVC 1.3 [CMM10b]
diente der Methode II (Reifegrade) als Eingabe fiir das Reifegrad-Referenzmodell. Als
Quelle fiir die Best Practices aus dem I'TSM-Umfeld wurde entsprechend der Methode
IIT (Fahigkeitsgrade) eine Vielzahl an Literatur verwendet. Methode IV (Instanziierung)
hat dann als koordinierende Einheit die Ergebnisse der ersten drei Methode entsprechend
ihrem Zweck den Elementen zugeordnet. Das Kapitel ist somit wie folgt strukturiert:

Methode I: Werkzeugaspekte (= 5.1)
Methode II: Reifegrade (= 5.2)
Methode III: Fahigkeitsgrade (%= 5.3)
Methode IV: Instanziierung (%= 5.4)
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5.1 Methode | (Werkzeugaspekte)

Dieser Abschnitt beginnt mit der Anwendung der Methode I (= Abschnitt 4.2.2). Da die-
se Methode fiir jeden Prozess getrennt durchlaufen kann und immer nach den gleichen
Regeln arbeitet, wurde sie im Rahmen dieses Kapitels beispielhaft am Problem Manage-
ment Prozess durchgespielt. Abbildung 5.3 gibt den Abschnitt 8.2 des ISO/IEC 20000
Standards [ISO11| wieder und dient somit als Basis fiir das folgende Vorgehen der Me-
thode I. Die iibrigen Prozesse wurden analog hierzu analysiert. In Anhang A wird das
Resultat fiir alle Control! und Resolution? Prozesse nach ISO/IEC 20000 aufgefiihrt.

8.2 Problem management

There shall be a documented procedure to identify problems and minimize or avoid the impact of incidents
and problems. The procedure for problems shall define:

a) identification;
b) recording;
c) allocation of priority;
d) classification;
@ e) updating of records;
f) escalation;
g) resolution;
h) closure.
Problems shall be managed according to the procedure.

@ The service provider shall analyse data and trends on incidents and problems to identify root causes and their
potential preventive action.

@ Problems requiring changes to a Cl shall be resolved by raising a request for change.

Where the root cause has been identified, but the problem has not been permanently resolved, the service
@ provider shall identify actions to reduce or eliminate the impact of the problem on the services. Known errors
shall be recorded.

@ The effectiveness of problem resolution shall be monitored, reviewed and reported.

Up-to-date information on known errors and problem resolutions shall be provided to the incident and service
request management process.

Abbildung 5.3: Als Grundlage fiir die Beschreibung des Vorgehens in Methode I dient
der Auszug aus dem ISO/IEC 20000 Standard [ISO11|: 8.2 Problem
Management.

LConfiguration Management, Change Management, Release und Deployment Management
2Incident und Service Request Management, Problem Management

Methode I (Werkzeugaspekte)
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5.1.1 Phase 1: Prozessmodell analysieren

Ziel dieser Aktivitat ist es, das vorliegende Prozessmodell mitsamt aller Prozessbeschrei-
bungen nach Aspekten zu analysieren, die eine Mogliche Unterstiitzung durch Werkzeuge
sinnvoll machen. Wie in Abschnitt 4.2.2.2 beschrieben ist, ldsst sich die Aktivitat in zwei
Subaktivitdten unterteilen.

5.1.1.1 Atomare Aspekte herausarbeiten

In der ersten Aktivitdt war es das Ziel, die Prozessbeschreibung exakt zu analysieren
und diese in einzelne Aspekte zu unterteilen. Da sich einzelne Sétze auf Vorhergehende
beziehen oder innerhalb eines Satzes mehrere Aspekte behandelt werden kénnen, ist eine
Unterteilung nach Sétzen nicht ausreichend.

Absatz Aspekt
1 A documented procedure for process must exist

Manage Problems
Identification
Recording
Allocation of Priority
2 Classification
Updating of records
Escalation
Resolution
Closure

Analyze data

Analyze trends

on Incidents

on Problems

Identify root cause

Identify potential prevention action

Solve Problems
4 Raise RfC
if changes to CI

Check if problem solved
5 Identify workarounds
Record known error

Monitor effectiveness of process
6 Review effectiveness of process
Report effectiveness of process

Provide up-to-date information

On known errors

On problem resolution

To Incident and service request management

Abbildung 5.4: Unterteilung des Problem Management Prozesses aus ISO/IEC 20000 in
atomare Aspekte.

Abbildung 5.4 stellt das Ergebnis der ersten Teilaktivitat fiir den Problem Manage-
ment Prozess dar. Hier ist neben den einzelnen Aspekten, die herausgearbeitet wurden
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auch eine Gruppierung zu sehen. Diese Gruppierung bezieht sich auf die Nummer des Ab-
satzes innerhalb der Problem Managements in ISO/IEC 20000 - Teil 1 in Abschnitt 8.2.

5.1.1.2 Bewertung der Aspekte

Als néchstes gilt es, diese Aspekte entsprechend der Regeln zur Vorfilterung nach Abbil-
dung 4.15 (= S.107) zu bewerten. Das Resultat der Bewertung der einzelnen Aspekte ist
in Abbildung 5.5 dargestellt.

Absatz Aspekt Beteiligte Assets Unter“stL‘ltzung Effizienz Eff,e!ftl_ Uil
moglich vitdit Warranty
1 A documented procedure for process must exist Information o : & )
Manage Problems Process [} [ O )
Identification People, Knowledge O [ ] O [
Recording Information [ M [ [4]
Allocation of Priority Information M ) O |
2 Classification Information | | O [
Updating of records Information | | ] M
Escalation Process M ) O 4]
Resolution People, Knowledge m] [ [ | [}
Closure Information ] ] 0 )
Analyze data Information, People [ ) M )
Analyze trends Information, People [ ) O |
3 on Incidents Information o [ | ]
on Problems Information ] | ] |
Identify root cause People, Information m} ] ) O 4]
Identify potential prevention action People, Information O [ [ O )
Solve Problems Process, People “ [ O [
4 Raise RfC Information, Process M M M | M
if changes to Cl Information, [ ) M |
Check if problem solved People, Application ] [ | | M
5 Identify workarounds People, Information O | | O [
Record known error Information ) M M ||
Monitor effectiveness of process Application, Information [ ) ) O ]
6 Review effectiveness of process People, Information [} [ M O M
Report effectiveness of process Information | | ] |
Provide up-to-date information Information [ ) [ M
2 On known errors Information [ M M |
On problem resolution Information “ [ | ]
To Incident and service request management Information, Process | | | ] |

Abbildung 5.5: Bewertung der einzelnen Aspekte aus Abbildung 5.4 nach den Kriterien
der Methode I (= 4.15).

Die Abbildung gibt detailliert die einzelnen Schritte der Vorfilterung wieder. Zu se-
hen sind die einzelnen Bewertungsschritte in den drei Spalten ,Beteiligte Assets, ,,Un-
terstiizung moglich® und der Vereinigung der Spalten ,Effizienz, Effektivitat und Utili-
ty/Warranty*. Die erste Spalte gibt die Bewertung fiir die Regel ,Adressiert ein Asset®
wieder. Hier ist zu sehen, dass jeder Aspekt der Prozessbeschreibung mindestens ein Asset
adressiert. Zu vielen Aspekten wird auch ein zweites Asset genannt, welches ebenfalls bei
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dem Aspekt beitragen kann®. Der erste Aspekt beispielsweise ,,A documented procedure
for the process must exist adressiert in erster Linie das Asset Information, da er sich auf
die Existenz eines Dokumentes bezieht. Ein wichtiges Hilfsmittel bei der Entscheidung,
welches Asset betroffen ist, stellt die Tabelle in Abbildung 4.14 auf Seite 105 dar. In
dem konkreten Beispiel ist die Existenz von Dokumenten klar dem Asset Information
zugeordnet.

Ein weiteres Beispiel ist der Aspekt ,Identify potential prevention actions®. Hier sind
zwei Assets aufgelistet, die eine Beteiligung an dem Aspekt haben: People und Informa-
tion. Der erste Aspekt People ist hier aufgefiihrt, da fiir diesen Aspekt die Fahigkeit zur
Analytik und Urteilsvermogen eine wichtige Rolle spielt. Diese Féhigkeiten sind nach der
Tabelle in Abbildung 4.14 dem Asset people zugeordnet. Dennoch ist der Aspekt ebenfalls
an das Asset Information gerichtet. Dies hat den Grund, dass bereits Informationen zu
Known Errors und Workarounds existieren kénnten und diese Information hier gebraucht
wird.

Die néchste Spalte ,,Unterstiitzung moglich® bewertet die einzelnen Assets, ob diese in
dem konkreten Fall iiberhaupt durch die Werkzeuglandschaft unterstiitzt werden kénnen.
Hierfiir liefert ebenfalls die Tabelle in Abbildung 4.14 die nétigen Informationen. Wenn
man die beiden Beispiele ,Identify potential prevention actions” sowie ,Identify potential
prevention actions weiter diskutiert, so ergeben sich mittels jener Tabelle die einzelnen
Bewertungen. Fiir das Dokument der Prozessbeschreibung wurde das Asset Information
als beteiligt identifiziert. Betrachtet man dann die entsprechende Zeile der Tabelle in
Abbildung 4.14) in der ,Dokumente* aufgefiihrt werden, so sieht man, dass eine Werk-
zeugunterstiitzung moglich ist. Somit kann auch hier in der Bewertung der Haken gesetzt
werden.

Analog kann mit dem zweiten Beispiel ,Identify potential prevention actions* fortge-
fahren werden. Die identifizierten Assets sind People und Information. Da die konkrete
Fahigkeit Analytik und Urteilsvermdgen nicht durch die Werkzeuglandschaft unterstiitzt
werden kann (Siehe Tabelle), kann hier in der Bewertung auch kein ,Ja“ vergeben wer-
den. Ein Haken kann aber jedoch fiir das Asset Information vergeben werden, da dies
durch die Werkzeuglandschaft unterstiitzt werden kann. Entsprechend diesem Beispiel
kann jeder weitere Aspekt in der Tabelle bewertet werden.

Die rechten drei Spalten ,Effizienz* |Effektivitat“ und ,Utility/ Warranty* in der Be-
wertung listet die Beurteilung der restlichen Fragestellungen der Vorfilterung aus der
Abbildung 4.15 auf Seite 107 auf. Hier ist zu sehen, dass im Grunde alle Aspekte - sofern
sie durch die Werkzeuglandschaft unterstiitzt werden - auch zur Effizienz des Prozesses
beitragen. Da ein effizienter Prozess sich in der Regel auch auch die Servicequalitdt und
auf die Servicekosten auswirkt, ist gleichzeitig auch ein ,Ja“ bei der Utilit/ Warranty zu
setzen. Auffallend ist in der Spalte nur der erste Aspekt ,,A documented procedure for
the process must exist“. Dieser ist natiirlich kritisch fiir die Erfiilllung dieser Mindestan-

30ft lieRen sich noch weitere Assets finden, die an jener Té#tigkeit beteiligt sind. In Abbildung 5.5
wurde aus Griinden der Ubersichtlichkeit nur die zwei Wichtigsten genannt. Das Weglassen moglicher
Dritter hat keine Konsequenz fiir die Methode, da bereits spitestens beim zweiten Aspekt immer eine
mogliche Beteiligung der Werkzeuglandschaft identifiziert werden konnte.
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forderung, da ohne Werkzeug auch kein Dokument existieren kann. Er tragt aber nicht
dazu bei, dass der Prozess effizienter, also mit geringerem Ressourcenaufwand ablaufen
kann.

5.1.2 Phase 2: Anforderungen ableiten

In der Aktivitdt ,Prozessmodell analysieren” wurde wie gerade erlautert, das Prozessmo-
dell analysiert und vorgefiltert. Dieses analysierte Prozessmodell muss wie in Methode I
auf Seite 99 beschrieben, weiter analysiert werden und entsprechende Anforderungen an
die Werkzeuglandschaft miissen erarbeitet werden. Folgende Aufgaben stehen an:
Beschreibung definieren

Beziehungen analysieren

Prozessmodell ableiten

Anforderungen definieren

G W=

Verwendung von Werkzeuge herausstellen

5.1.2.1 Beschreibung definieren

Die erste Aufgabe ,Beschreibung definieren“ besteht darin, das Prozessgebiet und des-
sen Ziel zu beschreiben. Da es das Ziel eines Prozessgebietes ist, den jeweiligen Prozess
mittels der Werkzeuglandschaft zu unterstiitzen (= Definition Prozessgebiet, S.83), kann
dieses Ziel ohne grofler Schwierigkeiten formuliert werden. Abhéngig ist die Beschreibung
allerdings noch von den Ergebnissen der Vorfilterung. Sollte bei der Vorfilterung heraus-
kommen, dass die Werkzeuglandschaft wirklich nur eine echte Teilmenge der Aspekte
des Prozesses unterstiitzen kann, so muss die Definition des Zieles des Prozessgebietes
ebenfalls dahingehend eingeschrénkt werden.

Im Beispiel des Problem Management Prozesses nach ISO/IEC 20000 ist herausge-
kommen, dass die Werkzeuglandschaft fiir jeden Aspekt mindestens ein Asset unterstiit-
zen kann. Somit kann die Zieldefinition des Prozessgebietes entsprechend zur Zieldefini-
tion nach ISO/IEC 20000 ausfallen (= §8.2 [ISO12]):

wZiel ist es, den Prozess Problem Management so zu unterstiitzen, dass die unbe-
kannten, zugrunde liegenden Ursachen fiir Incidents mit der Unterstiitzung des Change
Management Prozesses beseitigt werden kénnen. Auch unterstiitzt das Prozessgebiet das
Problem Management dabei, proaktiv gegen Incidents vorzugehen.

5.1.2.2 Beziehungen analysieren

Ein fiir die Werkzeuglandschaft wichtiger Aspekt ist es, die Schnittstellen zu anderen
Prozessen zu kennen. Die Aufgabe ,Beziehungen analysieren® liefert hierfiir die notwen-
digen Erkenntnisse. Als Ausgangsbasis fiir diese Analyse dient wieder das Ergebnis der
Vorfilterung. Dieses muss dahingehend analysiert werden, ob es Aspekte gibt, die Daten
mit anderen Prozessen austauschen, auf fremde Daten zugreifen oder Daten fiir andere
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Prozesse bereitstellen.

Am Beispiel der Vorfilterung des Problem Management Prozesses ist das einfach zu
erkennen. Wenn man in Abbildung 5.5 die einzelnen Aspekte analysiert, so enthalten
letztendlich nur die Absétze 3, 4, 6 und 7 Aspekte beziiglich anderer Prozesse. Beispiels-
weise wird in Absatz 3 die Analyse von Incidents angesprochen. Dies deutet auf eine
Schnittstelle zum Incident und Service Request Management Prozess hin. In Abschnitt 4
werden zwei Aspekte angesprochen. Zum einen soll ein RfC zu Losung eines Problems
erstellt werden, was eine Schnittstelle zum Change Management Prozess bedeutet. Die-
ses Vorgehen soll allerdings nur unter der Bedingung starten, sofern es ein CI betrifft.
Dies ist eine Implikation auf eine Schnittstelle zur CMDB und somit zum Configurati-
on Management Prozess. Analog dazu kann auch Absatz 6 analysiert werden. Hier wird
gefordert, dass tiber die Effektivitit des Prozesses berichtet werden soll. Dies wiederum
impliziert eine Schnittstelle zum Service Reporting Prozess. Absatz 7 spielt erneut auf
eine Schnittstelle zum Incident und Service Request Management Prozess an und liefert
somit keine neuen Kenntnisse iiber mogliche Schnittstellen. Zusammenfassend werden
also zu 4 Prozessen Schnittstellen gefordert:

Incident und Service Request Management

Change Management

Configuration Management

Service Reporting

5.1.2.3 Prozessmodell ableiten

Wie auf Seite 84 beschrieben, dient das Prozessmodell dazu, den Kontext des Prozess-
gebietes besser erkldren und darstellen zu konnen. Hierfiir wird von der Teilaktivitét
,Prozessmodell ableiten” gefordert, die einzelnen Aktivitdten des Prozesses, welche es
zu unterstiitzen gilt, darzustellen und ihre Beziehungen zu beschreiben. Als geeignete
Notation hierfiir bieten sich Aktivitdtsdiagramme in UML an. In Anhang A auf Seite
253 ist das Prozessmodell fiir den Problem Management Prozess nach ISO/IEC 20000
dargestellt. Diese Teilaktivitét ist vor allem spéater in Methode IV niitzlich, um sémtliche
Anforderungen an die Werkzeuglandschaft besser strukturieren und sie somit einzelnen
Aktivitdten des Prozesses zuordnen zu kénnen.

5.1.2.4 Anforderungen definieren

Ziel dieser Teilaktivitét ist es, die Aspekte beziiglich der Prozessunterstiitzung als An-
forderungen an die Werkzeuglandschaft zu formulieren. Diese Aktivitdt der Methode I
liefert wichtige Inhalte fiir Methode I'V, damit diese die entsprechenden spezifischen Ziele
und Praktiken definieren kann. Details hierzu folgen ab Seite 162.

Als Eingabe fiir diese Teilaktivitdt dient erneut das vorgefilterte Prozessmodell, wel-
ches in Abbildung 5.5 auf Seite 133 dargestellt ist. Um besser auf die einzelnen Aspekte
eingehen zu kénnen, wurde in Abbildung 5.6 jedem Aspekt zusétzlich ein Referenzschliis-
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iID : Absatz Aspekt

1A 1 A documented procedure for process must exist
2A Manage Problems

2B Identification

2C Recording

2D Allocation of Priority

2E 2 Classification

2F Updating of records

2G Escalation

2H Resolution

21 Closure

3A Analyze data

3B Analyze trends

3C 3 on Incidents

3D on Problems

3E Identify root cause

3F Identify potential prevention action
4A Solve Problems

4B 4 Raise RfC

4C if changes to CI

5A Check if problem solved

5B 5 Identify workarounds

5C Record known error

6A Monitor effectiveness of process
6B 6 Review effectiveness of process

6C Report effectiveness of process

7A Provide up-to-date information

7B 7 On known errors

7C On problem resolution

7D To Incident and service request management

Abbildung 5.6: Die fiir die Werkzeuglandschaft relevanten Aspekte des Problem Mana-
gement Prozesses aus ISO/TEC 20000 .

sel zugewiesen. Die folgenden Abschnitte gehen darauf ein, wie auf Basis der vorliegenden
Aspekte konkrete Anforderungen an die Werkzeuglandschaft abgeleitet werden kénnen.

Aspekte gruppieren Zunéichst ist es sinnvoll die beschriebenen Aspekte zu gruppieren.
ISO/IEC 20000 gibt selbst eine Gruppierung entsprechend verschiedener Absétze vor.
Diese erweist sich allerdings fiir das Vorhaben als nicht praktikabel, so dass fiir diese
Aufgabe eine andere Gruppierung vorgenommen wird. Da Methode IV (= S.162) die
spezifischen Ziele und Praktiken anhand zweier bestimmter Kriterien unterteilt, macht
es Sinn, diese Unterteilung bereits hier in Methode I zu befolgen. Die zwei Kriterien
sind:

e Beitrag zu einer Aktivitdt des Prozessmodells
e Beitrag zur Interprozess-Kommunikation

Fiir das Vorgehen in Methode IV ist die Entscheidung beziiglich ,Beitrag zu Inter-
prozess-Kommunikation“ das wichtigere Kriterium. Dementsprechend werden zunéchst
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sdmtliche Aspekte gruppiert, die einen direkten Beitrag zur Interprozess-Kommunikation
leisten. Dies sind:

e 3C: On Incidents

e 4B: Raise RfC

e 4C: If changes to CI

e 6C: Report effectiveness of process

e 7A: Provide up-to-date information

e 7B: On known errors

e 7C: On problem resolution

e 7D: To Incident and service request management

Die iibrigen Aspekte konnen in direkter Weise keiner Rolle fiir die Kommunikation
mit anderen Prozessen zugeordnet werden. Diese gehdren somit zur zweiten Gruppe,
welche sich mit den Aktivitdten des Prozesses selbst beschéaftigen. Im Folgenden werden
die {ibrig gebliebenen Aspekte entsprechend ihrem Beitrag zu den einzelnen Aktivitdten
des Prozesses (= Prozessmodell) gruppiert:
Identifikation: 2B, 3A, 3B, (3C,) 3D
Erfassen: 2C, 2F
Klassifizieren: 2D, 2E, 2F
Eskalation: 2G, 2F
Losung: 2H, 3E, 3F, 4A, (4B,) 5B, 5C, 2F
Abschluss: 5A, 2F
Uberwachung: 2A, 6A, 6B, (6C)

Hiermit konnten bis auf Ausnahmen des Aspektes ,, 1A%, simtliche Aspekte entweder
der Prozesskommunikation oder einer Aktivitdt direkt zugeordnet werden. Der Aspekt
,LA* konnte nicht zugeordnet werden, da dieser Aspekt das Management des Prozesses

selbst betrifft und von allgemeiner Natur ist. Er darf jedoch in den spezifischen Zielen
und Praktiken nicht vernachléssigt werden.

Aspekte konkretisieren Ziel ist es als nichstes, die gruppierten Aspekte so zu formulie-
ren, dass sie konkrete Anforderungen an die Werkzeuglandschaft darstellen. Dies wird im
Folgenden an den Aspekten der Aktivitiit ,,Uberwachen* (2A, 6A, 6B, 6C) beispielhaft
dargestellt.

Wie in Methode IV (Instanziierung) in Kapitel 5.4 noch genauer erklért wird, werden
die Inhalte von Methode I (Werkzeugaspekte) nur fiir die Elemente der spezifischen
Ziele und spezifischen Praktiken verwendet. Die spezifischen Teilpraktiken und Beispiele
stammen vor allem aus den analysierten Best Practices in Methode III. Somit bleiben fiir
Methode I nur die Elemente spezifische Ziele und spezifische Praktiken. Dies ist sinnvoll,
da nach Definition der beiden Elemente in Kapitel 4.1.2 genau das die Elemente sind,
die als wichtig erachtet werden, um eine Prozessunterstiitzung zu erreichen. Um also eine
bindende Anforderung an ein Prozessgebiet zu formulieren, muss dies auf den obersten
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beiden Ebenen (spezifisches Ziel / Praktik) geschehen?.

Prozessgebiet "Problem Management"

Spezifisches Ziel Spezflsches A
WA Lti it = D Inter-
Aktivitaten unterstiitzen T
Prozesskommunikation

Spezifische Praktik Spezifische Praktik
| "Uberwachung" | "Change Management"
(2A, BA, 6B, 6C) (4B)
Je Aktivitat Je Prozess-Schnittstelle
eine spezifische Praktik eine spezifische Praktik

Abbildung 5.7: Die Unterteilungen werden als spezifische Ziele und die gruppierten
Aspekte als spezifische Praktik dargestellt. Hier dargestellt am Bei-
spiel ,,Uberwachung® und der ,Schnittstelle zum Change Management
Prozess".

Als Konsequenz folgt, dass unterschiedliche Aspekte kombiniert werden miissen, um
nicht fiir jeden Aspekt ein getrenntes Ziel und eine dazugehorige Praktik definieren zu
miissen. Dies wiirde ein Prozessgebiet zu unstrukturiert erscheinen lassen, weshalb Me-
thode IV (Instanziierung), wie bereits angedeutet, verschiedene Aspekte gruppiert. In
Methode IV (= S.162) wird spéter in diesem Kapitel beschrieben, wie die zwei grundle-
genden Unterteilungen (Inter-Prozesskommunikation und Aktivitédten) als spezifische Zie-
le deklariert werden. Die dazugehorigen gruppierten Aspekte werden darunter in den spe-
zifischen Praktiken formuliert. Am Beispiel ,,Uberwachen* und der Prozess-Schnittstelle
zum Change Management wird das in Abbildung 5.7 dargestellt.

Es miissen also die unterschiedlichen Aspekte der Aktivitit ,Uberwachen® als ein
gemeinsames Element beschrieben werden. Wie auf Seite 260 zu sehen ist, wird dies
mittels einer Kurzbeschreibung und einer dazugehorigen Erlauterung erreicht. Konkret
wurden die einzelnen Aspekte dabei wie in folgendem Auszug integriert (= S.260).

4 Anmerkung: Die Interpretation der oberen zwei Elemente als harte Anforderung und die untergeord-
neten Elemente (Teilpraktiken und Beispiele / Best Practices) als ergdnzende Information ist durchaus
gingig in der Literatur [Guh12].
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Auszug aus dem Prozessgebiet ,Problem Management"

Kurzbeschreibung: Die Bearbeitung eines Problems kann durch die Werkzeugland-
schaft iiber den gesamten Lebenszyklus des Problems verfolgt und kontrolliert wer-
den (— 2A). Verbesserungen am Prozess kénnen durch die Uberwachung besser
identifiziert werden.

Details: Die Verfolgung der Bearbeitung eines Problems ist eine entscheidende Aktivi-
tat, damit der Prozess effektiv und effizient arbeiten und Verbesserungen identifi-
ziert werden konnen (— 6A). Die Werkzeuglandschaft kann hierbei entscheidend
dazu beitragen, indem sie die Bearbeitung des Problem Records iiberwacht und
Details bei der Behebung festhélt (— 6A). Es konnen Kennzahlen gemessen und
ausgewertet werden. Einzelne Bearbeitungsschritte fiir Problems kénnen im Nach-
hinein nachvollziehbar rekonstruiert und nachgepriift werden (— 6B).

Fiir die Formulierung der einzelnen Aspekte kann kein deterministisches Verfahren
angegeben werden. Das zugrunde liegende Prozessmodell (ISO/IEC 20000 ) ist sehr ab-
strakt und die Interpretation der einzelnen Aspekte héngt von dem Hintergrundwissen
iiber ITIL, ISO/IEC 20000 und anderen ITSM-Rahmenwerken ab. Daher empfiehlt es
sich, die Formulierungen an dieser Stelle knapp zu halten und diese nur auf das Wesent-
lichste zu beschréanken. In Methode IIT (Fahigkeitsgrade) lassen sich diese Formulierungen
mit entsprechenden Erlduterungen aus den verschiedenen ITSM-Rahmenwerken ergdnzen
und verdeutlichen.

5.1.2.5 Verwendung von Werkzeuge herausstellen

Wie bereits in Abschnitt 4.2.2.3 erlautert, ist diese Aktivitat optional. Sie ist nur fiir Pro-
zessmodelle entscheidend, die sehr spezifisch auf eine Organisation eingehen und somit
die eigene Werkzeuglandschaft miteinbeziehen. Da ISO/IEC 20000 ein international giil-
tiger Standard fiir ITSM darstellt, ist in dessen Prozessbeschreibung keine Beschreibung
von konkreten Werkzeugen zu finden. Die Aktivitdt kann somit iibersprungen werden.
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5.2 Methode Il (Reifegrade)

Ziel von Methode II ist es, eine Priorisierung fiir die Prozessgebiete und somit eine Ein-
stufung in die Reifegrade zu definieren. Abschnitt 4.2.3 beschreibt hierzu 2 Varianten:
,2Abbilden auf ein Referenzmodell“ und ,Vorgabe durch die Organisation*.

Configuration Management
Name Abbr. ML
Configuration Management CM 2
Change Managemem Measurement and Analysis MA 2
Process and Product Quality Assurance PPQA 2
suPp“er Management Requirements Management REQM 2
Supplier Agreement Management SAM 2
Service Level Management Service Delivery sD 2
5 5 5 Work Monitoring and Control WMC 2
Business Relationship 9
Management Work Planning WP 2
Capacity and Availability Management CAM 3
Service Reportlng Decision Analysis and Resolution DAR 3
3 5 Incident Resolution and Prevention IRP 3
Budgeting & accounting fo , \ S Work b i s
services ntegrated Work Management
Organizational Process Definition OPD 3
Capacity Management Organizational Process Focus OPF 3
5 — ’ Organizational Training oT 3
Service Continuity & ’ _
Availability Management = Risk Management RSKM 3
- _ Service Continuity SCON 3
Incident & Service Reques Service S bovel » b .
Management ervice System Development
v Service System Transition SST 3
Problem Management Strategic Service Management STSM 3
Organizational Process Performance OPP 4
Release & Deployment o
Quantitative Work Management QwMm 4
Management
- - Causal Analysis and Resolution CAR 5
Information Security o
Organizational Performance Management OPM 5
Management
ISO/IEC 20000 CMMI-SVC 1.3

Abbildung 5.8: Eine Abbildung der Prozesse aus ISO/IEC 20000 [ISO11] auf die Pro-
zessgebiete in SMMI-SVC 1.3 [CMM10b).

Fiir die Instanziierung des Reifegradmodells zur Unterstiitzung von Prozessen nach
ISO/IEC 20000 wurde Variante 1 verwendet. Dies hat zwei Griinde. Zum einen ist
CMMI eine systematische Aufstellung an Best Practices und basiert damit auf Erfah-
rungswerten, die sich iiber viele Jahre entwickelt und verbessert haben. Somit stellt die
Gruppierung der Prozessgebiete in CMMI ein wertvolles Wissen dar, welches verwendet
werden sollte. Zum anderen bietet CMMI-SVC 1.3 auch eine groRe thematische Uber-
deckung. Bis auf den Prozess IT Security Management werden samtliche Aspekte von
ISO/IEC 20000 auch in den Prozessgebieten von CMMI-SVC 1.3 aufgegriffen [Doy08|.
Diese beiden Eigenschaften machen CMMI-SVC 1.3 zu einem Referenzmodell, welches
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fiir die Aufgabe von Methode II sehr geeignet ist.

Um als néchstes die einzelnen Prozesse aus ISO/IEC 20000 priorisieren und ihnen
einen Reifegrad zuordnen zu kénnen, miissen sie inhaltlich untersucht und mit den Pro-
zessgebieten von CMMI-SVC 1.3 verglichen werden. Hierbei fillt auf, dass sich einige
Prozesse direkt auf CMMI abbilden lassen. Andere Prozesse haben nur eine teilweise
Uberdeckung und ihre Aspekte finden sich in unterschiedlichen Prozessgebieten wieder.
Dennoch gibt es immer ein Prozessgebiet in CMMI, welcher einen Grofiteil eines Prozes-
ses aus ISO/IEC 20000 abdeckt. In der Literatur haben sich mit dieser Thematik bereits
viele Autoren und Arbeiten beschiftigt [Guh12|[SM11][Wal09]|. Diese Vorarbeiten wur-
den fiir die Methode II verwendet. In Abbildung 5.8 ist das Ergebnis zu sehen, welches
auf Basis jener Arbeiten entstanden ist.

Fiir die meisten Prozesse ist eine eindeutige Abbildung auf die Prozessgebiete von
CMMI-SVC 1.3 méglich. Dies ist in Abbildung 5.8 zu sehen. Drei Prozesse sind hier
jedoch auffallig:

e _Budgeting and accounting for service ist iiber eine gestrichelte Linie mit dem Pro-
zessgebiet ,Work Planning® verkniipft. Dies liegt daran, dass sich hier die Literatur
nicht vollig einig ist, ob eine Abbildung fiir diesen Prozess iiberhaupt moglich ist.
Die grofte Ubereinstimmung findet man jedoch mit jenem Prozessgebiet. Fiir den
Zweck dieser Methode ist eine ,,groke Ubereinstimmung® jedoch ausreichend.

e Der zweite aufféllige Prozess ist ,,Service Continuity and Availability Management®.
Dieser Prozess ist nicht eindeutig auf ein Prozessgebiet abzubilden, da dieser zwei
Prozessgebiete aus CMMI abdeckt: Capacity and Availability Management sowie
Service Continuity. Da jedoch beide Prozessgebiete dem Reifegrad 3 zugeordnet
sind, ist es fiir den Zweck der Methode II eine ausreichende Feststellung.

e Information Security Management“ ist der dritte auffillige Prozess. Fiir diesen
Prozess kann in CMMI-SVC 1.3 kein passendes Prozessgebiet gefunden werden.
Dies liegt daran, dass CMMI-SVC in der Version 1.3 das Thema IT-Sicherheit
nicht adressiert [Doy08]. Fiir den Zweck dieser Methode ist dies unzureichend und
es muss nach einer alternativen Losung gesucht werden. Hierfiir bietet es sich an,
auf Variante 2 der Methode II zuriick zugreifen und die Entscheidung fiir die Prio-
risierung der jeweiligen Organisation zu iiberlassen. Um mit der Instanziierung des
Reifegradmodells fortfahren zu kénnen, wurde fiir den Rahmen dieser Arbeit der
Prozess ,Inforamtion Security Management mit einer hohen Prioritat bewertet.
Dies geht auch mit dem Trend in Organisationen iiberein, wonach das Thema IT-
Sicherheit eine immer wichtigere Rolle spielt [Ros11].

Zusammengefasst ist fiir den Zweck der Methode II eine Abbildung der Prozesse aus
ISO/IEC 20000 auf CMMI-SVC 1.3 moglich. Wenige Prozesse erfordern dabei eine ge-
nauere Analyse, um eine passende Abbildung zu erzielen. Nur ein Prozess wird dabei
von CMMI-SVC 1.3 nicht abgedeckt. Dessen Prioritédt wird daher nach Variante 2 der
Methode IT durch den Ersteller des Reifegradmodells festgelegt. Die Zuordnung der ein-
zelnen Prozesse zu den Reifegraden wird in Abbildung 5.9 zusammengefasst. Bestimmte
Prozessgebiete aus CMMI-SVC haben kein Pendant in ISO/TEC 20000 und kénnen somit
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Abbildung 5.9: Ergebnis der Methode II: Zuordnung der Prozesse aus ISO/IEC 20000 zu
Reifegraden.

ignoriert werden.

Auffillig in Abbildung 5.9 ist, dass sémtliche Prozesse den Reifegraden 2 und 3 zu-
geordnet werden. Einen hoheren Reifegrad gibt es hier nicht. Dieses Ergebnis stimmt
allerdings mit anderen Arbeiten [SM11], die versuchen Prozesse aus ITIL auf CMMI ab-
zugleichen tiberein. Begriinden lasst sich dieses Resultat damit, dass ISO/TEC 20000 nur
Mindestanforderungen an I'TSM stellt. Somit sind sémtliche Anforderungen und Prozes-
se fundamental fiir die Organisation und miissen daher einer hohen Prioritdt und somit
einem geringen Reifegrad zugeordnet werden.

Methode II (Reifegrade)



144

Das Reifegradmodell - Instanziierung

5.3 Methode Il (Fahigkeitsgrade)

Ziel von Methode III ist es, die Inhalte fir die generischen Ziele und Praktiken zu liefern
und deren Abhéngigkeiten zu definieren. Entsprechend gliedert sich die Methode II dabei
in zwei Phasen:

e Phase 1: Analyse (= 5.3.1)
e Phase 2: Strukturierung (% 5.3.2)

Dieses Kapitel ist analog zu diesen beiden Phasen strukturiert. In Phase 1 (Analyse)
wurden unterschiedliche Quellen aus der Literatur analysiert und entsprechende Aspekte
erarbeitet, die fiir die Einflihrung von Werkzeugen bis hin zur optimalen Prozessunter-
stiitzung relevant sind. Diese Phase ist nicht deterministisch und ist von den untersuchten
Quellen abhingig (= Abschnitt 4.2.4). Wie dort beschrieben ist, kann Phase 1 auch kei-
ne Vollstdndigkeit der erarbeiteten Aspekte sicherstellen und wird somit im Ausblick der
Arbeit (= Abschnitt 7.3) erneut aufgriffen. Phase 2 hat aufbauend auf den Aspekten der
Phase 1 eine Ordnung unter diesen Aspekten erarbeitet. Hierbei wurde eine Skala fiir
die Prozessunterstiitzung durch Werkzeuge definiert und die einzelnen Aspekte der Skala
zugeordnet.

5.3.1 Phase 1: Analyse

Fiir die Analyse-Phase wurden unterschiedlichste Quellen analysiert. Sowohl ITSM-Rah-
menwerke und andere Best Practices, wie auch diverse Biicher, White Paper oder Rah-
menwerke aus anderen I'T-Disziplinen wurden auf Aspekte hin untersucht, die eine Aussa-
ge beziiglich einer Werkzeugeinfithrung oder Prozessunterstiitzung treffen. Das Ergebnis
dieser Analyse ist im Folgenden dargestellt. Jeder Abschnitt stellt dabei einen Aspekt dar,
der in der Literatur als wichtig fiir die Werkzeugeinfiihrung oder Prozessunterstiitzung
gesehen wird. Innerhalb der Abschnitte wird dabei auf den Aspekt genauer eingegan-
gen und erklart, welchen Beitrag dieser fiir das Reifegradmodell leisten kann. Jeder der
Abschnitte schliefft damit ab, die Erkenntnisse in einer Tabelle {ibersichtlich zusammen-
zufassen.

5.3.1.1 lteratives Vorgehen

Ein oft gemachter Fehler besteht darin, moglichst alles in einem Schritt zu implemen-
tieren. Dies fiihrt zu suboptimalen Ergebnissen in den einzelnen Prozessbereichen und
insbesondere in der Gesamtwirkung. I'TSM kann eine hohe Wirksamkeit auf Kundenzu-
friedenheit, Flexibilitat der I'T und Kosteneffizienz erst durch eine hohe Integrationstiefe
aller Prozessbeteiligten entfalten. Dieser Zustand lésst sich aber in der Realitét nicht
in einem einzigen Schritt erreichen. Es muss eine evolutiondre Entwicklung stattfinden
[itS10].

Ebenso beschreibt ITIL [OGC09|, dass ITSM nur erfolgreich eingefiihrt werden kann,
wenn dies iterativ geschieht. ITIL unterscheidet hierbei zwischen Effektivitdt und Effizi-

Phase 1: Analyse



5.3 Methode III (Fahigkeitsgrade)

enz. Zunichst sollte man sich darauf konzentrieren, effektive Prozesse einzufiihren, also
das Ziel des Prozesses zu erreichen. Der benttigte Aufwand spielt hierbei zunéchst nicht
die entscheidende Rolle. Somit ist es mdglich, dass in dieser ersten Phase noch einige
Aktivitdten manuell durchgefiihrt werden miissen. Erst wenn die Effektivitdt des Pro-
zesses sichergestellt ist, kann in einem zweiten Schritt die Effizienz, also der Ressourcen-
Aufwand fiir die Erreichung des Zieles, optimiert werden.

In der Literatur [HT02] ist die Meinung verbreitet, dass die Einfithrung von Prozessen
und Werkzeugen ein evolutionérer Vorgang ist. Eine schrittweise oder auch eine pilotierte
Einfiihrung sollte somit aufgrund wesentlich geringerer Risiken der Einfiilhrung mittels
einer Big-Bang-Strategie meist vorgezogen werden.

Fiir das Reifegradmodell spielt diese Aussage eine zentrale Rolle und nimmt auch eine
besondere Stellung unter den noch folgenden Aspekten ein. Dadurch, dass das Reifegrad-
modell naturgeméfs ein iteratives Vorgehen unterstiitzt, kann diese Anforderung implizit
iiber die Fahigkeitsgrade umgesetzt werden. Dies hat zur Konsequenz, dass die Fahig-
keitsgrade logisch miteinander verkniipft sein miissen und deren zugeordnete Aspekte
direkt auf einander aufbauen. Dieser Aspekt des iterativen Vorgehens ist somit auch ei-
ne zentrale Leitlinie fiir Phase 2 dieser Methode (Strukturierungs-Phase). Dieser Aspekt
Hteratives Vorgehen“ kann wie folgt zusammengefasst werden:

Kurzbeschreibung: Iteratives Vorgehen

Kernaussage: Eine Werkzeugeinfiihrung, um Prozesse zu unterstiitzen
sollte immer iterativ geschehen. Effizienz sollte erst opti-
miert werden, sobald die Effektivitéat sichergestellt ist.

Bedeutung: ‘ Entscheidender Aspekt fiir die Strukturierungs-Phase.
Verwendete Literatur: ‘ [itS10], [OGC09], [H*02]

Tabelle 5.1: Zusammenfassung: Iteratives Vorgehen

5.3.1.2 Messbarkeit der Prozesse

Eine wichtige Anforderung, um Prozesse zu verbessern und effizienter zu machen, ist die
Messbarkeit von Prozessen [OGCO09|. Erst wenn bestimmte Kennzahlen von Prozessen
messbar sind, kénnen auch Verbesserungsmafsnahmen identifiziert werden. Das Reife-
gradmodell fiir Prozesse nach ISO/IEC 15504 (SPICE) [Joi04] beispielsweise fordert von
den Prozessen die Messbarkeit ihrer Qualitét, sofern diese den Féahigkeitsgrad 3 erreichen
mochten.

Wie in der Betriebswirtschaftslehre, so werden auch im Bereich des ITSM zur Mess-
barkeit der Prozesse verschiedene Key Performance Indicators (KPIs) definiert. Diese
sollten die Eigenschaften haben, dass sie prozesszielbezogen, messbar, eindeutig und re-
produzierbar sind [KKS11]. Dadurch, dass die KPIs kontinuierlich gemessen, ausgewertet
und berichtet werden, ist es moglich Aussagen beziiglich der Leistung des Prozesses zu
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treffen [Bei09]. Auf Basis dieser Aussagen lassen sich Mafnahmen folgern, um die Leis-
tung weiter zu erh6hen und die Effizienz des Prozesses letztendlich zu steigern.

Fiir das Reifegradmodell spielt die Messung der KPIs ebenfalls eine wichtige Rolle.
Die Werkzeuglandschaft ist der entscheidende Leistungstriager, damit die KPIs zuverlas-
sig und korrekt gemessen werden konnen. Somit ist die Einfiihrung der KPI-Messung
durch die Werkzeuglandschaft auch eine zwingende Anforderung, um effizient werden zu
koénnen.

Kurzbeschreibung: ‘ Messbarkeit der Prozesse

Kernaussage: Die Werkzeuglandschaft sollte die Messung der KPIs ei-

nes Prozesses unterstiitzen.

Bedeutung: Voraussetzung, um Mafnahmen zur Effizienzsteigerung

zu identifizieren.

Verwendete Literatur: | [0GC09], [Joi04], [Bei09], [KKS11]

Tabelle 5.2: Zusammenfassung: Messbarkeit der Prozesse

5.3.1.3 Dokumentenmanagement

Ein wichtiges Asset eines jeden Unternehmens stellen die Informationen dar [OGCO09].
Sie gilt es zu speichern, vor unerlaubten Zugriff zu schiitzen aber in gleichem Maften den
Mitarbeitern, wenn benétigt, zugénglich zu machen. ITSM-Prozesse sind dabei eines der
grofsten direkten und indirekten Produzenten, wie auch Konsumenten dieser Informatio-
nen.

Prozessbeschreibungen, Leitlinien, Richtlinien oder Arbeitsanweisungen sind derar-
tige Informationen, die fiir die Prozesse erstellt werden und zur Einhaltung benétigt
werden. Beispielsweise wird auch empfohlen, Arbeitsanweisungen mit Checklisten zu er-
ganzen, damit den Mitarbeitern ein Hilfsmittel an die Hand gegeben werden kann, um
die Prozesse moglichst genau einhalten zu koénnen [Chrl0|. Im Folgenden seien diese
Informationen als Dokumente bezeichnet.

Die Literatur [Kod10][Krc09|[SS06] empfiehlt hierfiir, ein Dokumentenmanagement
einzufihren und die Dokumentenlenkung somit zu optimieren. Durch ein entsprechendes
Dokumentenmanagement lassen sich sdmtliche Dokumente und Informationen gezielter
erstellen, freigeben, verteilen und in regelméfigen Absténden iiberpriifen. Die bendtigten
Dokumente sind somit fiir die Mitarbeiter zentral aufzufinden und bei Bedarf sofort
griffbereit. Prozesse konnen damit durchdringender geschult, vermittelt und somit auch
eingehalten werden.
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Kurzbeschreibung: ‘ Dokumentenmanagement

Kernaussage: Ein zentrales Management der Dokumente ermoglicht ei-

ne bessere Befolgung der Prozesse durch die Mitarbeiter.

Bedeutung: Mafsnahme, um Prozesse wiederholbar zu machen und
Abweichungen zu minimieren.

Verwendete Literatur: | [Kod10], [Krc09], [SS06], [Chr10], [OGCO09)

Tabelle 5.3: Zusammenfassung: Dokumentenmanagement

5.3.1.4 Standardisierung

Fiir den I'T-Betrieb wird oft eine Empfehlung dahingehend ausgesprochen, dass die Stan-
dardisierung der I'T und somit auch der Werkzeuglandschaft eine wichtige Voraussetzung
ist, um FEinsparungen zu erzielen und den Betrieb effizienter zu gestalten. Die Gart-
ner Group spricht hier von Einsparungen von bis zu 25% [Tie06]. Bei Standardisierung
wird der Ansatz verfolgt, auf Standard Software (out-of-the-box Losungen) zu setzen und
moglichst wenig Anpassungen an den Werkzeugen vorzunehmen (% Abschnitt 2.2.2.6).
Hierdurch erhofft man sich eine wartungsarme Anwendungslandschaft, in der die einzel-
nen Softwarekomponenten leichter auszutauschen sind. Man versucht somit den Weg, den
CMM bereits Ende der 80er Jahre fiir Prozesse eingeschlagen hat, auch auf die Software
anzuwenden [B*07]. Nur so ist es moglich, Werkzeuge kontinuierlich zu verbessern, zu
automatisieren und sich auf die eigentlichen Kernkompetenzen zu konzentrieren.

Die Gartner Group spricht allerdings auch davon, dass trotz der Einsparungen ein gra-
vierendes Risiko besteht: Standard-Software ist ohne entsprechender Anpassungen nicht
immer optimal auf den Betrieb und die Prozesse abgestimmt. ,,(Somit) . . .lassen sich mit
unflexiblen Standards keine Wettbewerbsvorteile erzielen. Hier gilt es, Kompromisse zu
finden“ [Tie09]. Aus diesem Statement lasst sich schliefsen, dass die Standardisierung der
Werkzeuglandschaft nicht immer eine geeignete Losung sein muss.Dies stellt ein gewisses
Risiko dar, weshalb das Thema Standardisierung nicht allgemeingiiltig als Anforderung
an die Werkzeuglandschaft deklariert werden kann. In vielen Féllen kann sich die Standar-
disierung negativ auf den Betrieb auswirken. Ob man auf Standardisierung setzt, hangt
vom Szenario ab. Eine Empfehlung kann nicht generell ausgesprochen werden [Lan10].

Folglich ergeben sich auch Konsequenzen fiir die Rolle der Standardisierung im Rei-
fegradmodell. Eine Verwendung als harte Anforderung kann aufgrund der Ausfithrungen
nicht sinnvoll sein. Dennoch kénnen IT-Dienstleister von dieser Praktik in bestimmten
Féllen auch profitieren, weshalb das Thema somit nicht vollig ausgeklammert werden
darf. Das Thema der Standardisierung sollte als Beispiel oder Tipp in den Elementen
der Teilpraktiken oder Best Practices verschoben werden. Da dies rein informative Ele-
mente sind und keinen bindenden Charakter haben, kénnen I'T-Dienstleister von Fall zu
Fall entscheiden, ob sie der Praktik in gewissen Grenzen folgen mochten oder nicht.
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Kurzbeschreibung: Standardisierung

Kernaussage: Durch Standardisierung lassen sich hohe Einsparungen
erzielen. Die Werkzeuglandschaft wird wartungsarmer
und Anwendungen lassen sich leichter austauschen.

Bedeutung: Aufgrund des hohen Risikos ist die Praktik nicht als bin-
dende Anforderung geeignet. Sie kann nur als Beispiel
oder Best Practice verwendet werden.

Verwendete Literatur: | [Tie06], [B*07], [Tie09], [Lan10]

Tabelle 5.4: Zusammenfassung: Standardisierung

5.3.1.5 Enterprise Architecture Management (EAM)

In vielen Quellen [Han10] [ABSO06] [Lin00| [Pil10] zu I'TSM und zum Thema ,Prozessein-
fithrung® fallt oft das Stichwort EAM (v Abschnitt 3.1.2). Die Einfiihrung dieser Disziplin
in den Betrieb von IT-Dienstleister wird durchwegs als wichtiger Faktor gesehen, um die
Hierarchie der IT-Architektur (= Abbildung 5.10) verwalten und den Betrieb an den
Geschéftsprozessen ausrichten zu konnen.

Geschéftsarchitektur

r o
S

Datenarchitektur Anwendungssarchitektur

|
(Architektur der Informations-Systeme)

g a

Systemarchitektur

Abbildung 5.10: Hierarchie der IT-Architektur, die durch das EAM adressiert wird
|Gra08|.

Obwohl sich die Literatur dariiber einig ist, dass derartige Mafsnahmen sinnvoll sind,
gehen die Meinungen iiber den Umfang jedoch auseinander. Zum einen gibt es Aussa-
gen [ABS06] |Lin00|, dass EAM als Ganzes eingefiihrt werden soll. Dadurch ist es letzt-
endlich moglich, die Prozesse zu integrieren und die Informationssysteme (Daten- und
Anwendungsarchitektur) sowie die Systeme (Hardware) optimal auf die Geschéftsarchi-
tektur und somit auf die Prozesse auszurichten. Andere Quellen wiederum adressieren
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nur einen Teil des gesamten EAM und gehen dabei vor allem auf die Architektur der
Informations-Systeme ein. In erster Linie sollen dabei die Daten konsolidiert und ein An-
wendungsmanagement® [Han10] eingefiihrt werden [Liie11] [Gol04]. Es wird sogar als aus-
reichend empfunden, wenn anstelle eines umfassenden EAMs fiir die ITSM-Einfiihrung
lediglich die Rolle eines ,Application Experts* vergibt [Pil10]. Dessen Aufgabe ist es,
sdmtliche Anwendungen zu dokumentieren und deren Konfigurationselemente zu ken-
nen.

Obwohl sich viele Aussagen im Umfang des zu implementierenden EAMs unterschei-
den, haben sie doch eines gemein: EAM ist bei der Einfiihrung von I'TSM und der Prozess-
unterstiitzung durch Werkzeuge immer von Vorteil. Es ist keine Aussage in der Literatur
zu finden die besagt, dass EAM fiir ein effizientes ITSM kontraproduktiv ist. Fiir das Rei-
fegradmodell bedeutet dies, dass EAM viel dazu beitragen kann, die Anwendungen besser
auf die Prozesse abzustimmen und die Schnittstellen besser zu unterstiitzen. In einem
zweiten Schritt - wenn das Management fiir die Architektur der Informations-Systeme
eingefiihrt ist - ist es durchaus ratsam, EAM auf die gesamte Organisation auszuweiten,
um somit noch eine bessere Integration der Prozesse erreichen zu kénnen.

Kurzbeschreibung: Enterprise Architecture Management (EAM)

Kernaussage: EAM kann viel dazu beitragen, die Werkzeuge besser zu
verwalten und diese auf die Prozesse auszurichten. In vol-
lem Umfang eingefiihrt tragt EAM auch dazu bei, die
Prozesse noch besser zu integrieren und den Betrieb letzt-
endlich noch effizienter zu gestalten.

Bedeutung: Mafnahme, um die Werkzeuglandschaft zu verwalten
aber auch, um die Prozesse besser integrieren zu koénnen.

Verwendete Literatur: ‘ [ABS06], [Lin00|, [Liell], [Gol04], [Pil10], [Han10]

Tabelle 5.5: Zusammenfassung: Enterprise Architecture Management (EAM)

5.3.1.6 Automatisierung

Mit dem Thema Automatisierung setzen sich viele Arbeiten auseinander [Haull| [Gad08|
|[K6n10]. Das Thema ist sehr durchdringend, da es viele unterschiedliche Bereiche wie bei-
spielsweise industrielle Produktionen, Fertigungstechniken in der Medizin oder die auto-
matische Datenverarbeitung betrifft. Im Kontext der Unterstiitzung von I'TSM-Prozesse
betrifft es in erster Linie die Automatisierung der IT. Die Automatisierung der IT, also
,,- - . die Summe der optimierten Arbeitsprozesse, verspricht weniger Fehler und besseren
Service - bei geringerem Personalaufwand und sinkenden Kosten* [Giel2]. Automatisierte
Ablédufe konnen folglich also die Prozesse effizienter gestalten.

5Das Management fiir die Anwendungsarchitektur wird in EAM als Enterprise Application Archi-
tecture Management (EAAM) bezeichnet.
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Gartner Research hat sich mit dem Thema der IT-Automatisierung genauer ausein-
ander gesetzt [SC09| und teilt das Gebiet der Automatisierung in 4 Bereiche auf. Diese
4 Bereiche sind in Abbildung 5.11 skizzenhaft dargestellt und kénnen wie folgt beschrie-
ben werden [Uebl10]:

1. Passive/analytische Automatisierung untermauert Entscheidungsprozesse durch pas-
sive Datensammlung und Auswertung.

2. Prozessbasierende Automatisierung automatisiert den Workflow von Tasks und
Prozessen.

3. Aktive Automatisierung beinhaltet neben Datentransfers auch die Verdnderungen
verwalteter Objekte (Status, Laufzeitverhalten etc.).

4. Run-Book-Automation® integriert die drei zuvor genannten Automatisierungsan-
satze zu einer Einheit.

Die Automatisierung der IT hat einen grofen Einfluss auf die Effizienz der Prozesse.
Sie ist fiir den Kontext des Reifegradmodells von wichtiger Bedeutung, da die Werk-
zeuglandschaft letztendlich die Arbeitsablaufe ibernimmt, die zundchst noch von den
Menschen durchgefithrt werden mussten. Somit muss das Thema der IT-Automatisierung
auch als Aspekt in dem Reifegradmodell einfliefsen.

Sammlung an
@ Workflows
T l«Kombination»

X
8 v
o D —
Workflow 5 r
Y Z‘—jﬁ
Passiv Prozessbasiert Aktiv Run-Book

’ Vier Grade der Automatisierung ‘

Abbildung 5.11: Unterschiede der vier Automatisierungsgrade skizzenhaft dargestellt.

Wie in Gartner beschrieben, gibt es unterschiedliche Grade der Automatisierung. Es
ist nicht ratsam, alle Mechanismen zur Automatisierung auf einmal zu implementieren
und mit den komplexen Aufgaben zu beginnen [Giel2|. Daher sollten sich die unterschied-
lichen Grade der Automatisierung auch im Reifegradmodell widerspiegeln. Beispielsweise
wire es moglich, die Grade 3 und 4 einem hoéheren Fahigkeitsgrad zuzuordnen als die

5Der Begriff ,Run-Book-Automation® wurde von Gartner Research [SC09] eingefithrt und hat sich
im Deutschen ebenfalls etabliert. Eine anerkannte deutsche Ubersetzung konnte nicht gefunden werden.
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Grade 1 und 2. Dies zu entscheiden ist jedoch Aufgabe der Strukturierungs-Phase (=
Abschnitt 5.3.2).

Kurzbeschreibung: Automatisierung

Kernaussage: Die Automatisierung einzelner Arbeitsablédufe kann ent-
scheidend dazu beitragen, die Kosten zu senken und die
Prozesse effizienter zu gestalten.

Bedeutung: Wichtige Mafinahme fiir die Steigerung der Effizienz. Un-
terschiedliche Grade der Automatisierung kénnten sich in
den Féhigkeitsgraden widerspiegeln.

Verwendete Literatur: | [Haull], [Gad08], [K6n10], [Giel2], [SC09], [Ueb10]

Tabelle 5.6: Zusammenfassung: Automatisierung

5.3.1.7 Schulungskonzept

Ein weiterer wichtiger Aspekt ist das Schulungskonzept. Die Effizienz von Prozessen
héngt nicht allein von der Werkzeuglandschaft ab. Oft kann die Werkzeuglandschaft
noch so gut auf die Prozesse abgestimmt sein, aber die gewiinschte Steigerung in der
Effizienz lasst dennoch auf sich warten.

Die Ursache dieses Problems ist oft in der fehlenden Schulung der Mitarbeiter zu
suchen. Wenn Personen aufgrund von Unwissen sich nicht an den Prozess halten oder
nicht wissen, wie die entsprechenden Werkzeuge zu bedienen sind, so kénnen sich Opti-
mierungen an Prozess oder Werkzeuglandschaft nicht im Resultat des Prozesses bemerk-
bar machen. Es wird daher empfohlen, entsprechende Prozess- und Werkzeugschulungen
durchzufithren [OGCO09]|. Statistiken belegen, dass breit angelegte Schulungen besonders
erfolgreich sind. Durch derartige Maknahmen kann erzielt werden, dass die Prozesse von
den Mitarbeitern gelebt werden [Sch04]. Statistisch ist ebenfalls belegt, dass iiber 50%
aller befragten Unternehmen durch entsprechende Mafinahmen eine signifikante oder zu-
mindest eine geringe Kostenreduzierung erreicht haben. Bel nur weniger als 5% sind die
Kosten durch derartige Schulungsmafinahmen angestiegen [Sch04].
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Kurzbeschreibung: Schulungskonzept

Kernaussage: Schulungen an Werkzeugen und Prozessen erhchen die
Einhaltung der Prozesse und ermoglichen eine effiziente
Bedienung der Werkzeuge. Eine Steigerung der Effizienz
in den Arbeitsablaufen ist dadurch moglich.

Bedeutung: Mafnahme, um Prozesse wiederholbar zu machen und
Abweichungen zu minimieren. Steigerung der Effizienz in
den Arbeitsabldufen.

Verwendete Literatur: | [0GC09], [Sch04]

Tabelle 5.7: Zusammenfassung: Schulungskonzept

5.3.1.8 Kontinuierliche Verbesserung

Ein zentraler Aspekt von ITIL und auch der vieler anderer ITSM-Rahmenwerke stellt
die kontinuierliche Verbesserung dar. I'TIL in der Version 3 widmet eines seiner 5 Biicher
sogar vollstandig diesem Thema [OGCO07e|. Auch ist die kontinuierliche Verbesserung
ein zentrales Element im Qualitdtsmanagement nach DIN EN ISO 9000 [Int05]. Ein
Kontinuierlicher Verbesserungsprozess (KVP) wird von einer Organisation angewendet,
damit diese ihre Aktivitéten stetig und nachhaltig verbessert [Fis06]. Der KVP umfasst
dabei sdmtliche Bereiche des Unternehmens und somit auch die Werkzeuglandschaft.
Hieraus ergeben sich folgende zwei Aspekte.

Zum einen muss die Werkzeuglandschaft ein zentrales Element im KVP einnehmen.
Alle Verbesserungsmafsnahmen miissen stets auch die Unterstiitzung der Werkzeugland-
schaft beriicksichtigen. Dies gilt vor allem fiir die Verbesserungen an Arbeitsabldufen und
Prozessen. Rahmenwerke wie beispielsweise sixSigma [PNCO00| konnen hierbei unterstiit-
zend wirken [B07].

Der zweite Aspekt, welcher die Werkzeuglandschaft betrifft, ist die Beteiligung am
KVP selbst. Die Werkzeuglandschaft kann aktiv an der effektiven und effizienten Um-
setzung des Prozesses beitragen. Beispielsweise sollte es die Werkzeuglandschaft allen
Mitarbeitern oder auch Kunden des Unternehmens ermoglichen, Feedback beziiglich den
Prozessen, Diensten oder der Werkzeuge abzugeben [KKS11]. Dadurch ist es simtlichen
beteiligten Personen moglich aktiv an der Gestaltung des KVPs mitzuwirken und Ver-
besserungsvorschliage einzubringen.
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Kurzbeschreibung: ‘ Kontinuierliche Verbesserung

Kernaussage: Der kontinuierliche Verbesserungsprozess sollte die Wei-
terentwicklung der Werkzeuglandschaft beinhalten. Die
Werkzeuglandschaft selbst kann den KVP dabei unter-
stiitzen.

Bedeutung: Das Reifegradmodell sollte die Implementierung des
KVP als Maffnahme beriicksichtigen.

Verwendete Literatur: | [OGCO07e], [Fis06], [B*07], [KKS11], [Int05]

Tabelle 5.8: Zusammenfassung: Kontinuierliche Verbesserung

5.3.1.9 Vergabe von Verantwortlichkeiten und Ressourcen

Die Einfithrung von I'TSM in einem Unternehmen hat viele Herausforderungen. Eine
nahezu essentielle Voraussetzung, diese Vorhaben erfolgreich zu gestalten, ist die De-
finition von Rollen und Verantwortlichkeiten. Zudem erfordert ein ITSM-Projekt auch
die Bereitstellung der notwendigen Ressourcen [OGC09|. CMMI-SVC sieht dies genauso
und definiert als generische Praktik 2.3 die Bereitstellung der notwendigen Ressourcen
[CMM10b|. Ebenso wird auch Zuteilung von Verantwortlichkeiten in der generischen
Praktik 2.4 gefordert.

Fiir das Reifegradmodell zur Prozessunterstiitzung durch die Werkzeuglandschaft muss
Gleiches gelten. Ebenso wie es Verantwortlichkeiten innerhalb der Prozesse gibt (Pro-
zesseigentiimer, Prozessmanager, etc.) so muss es fiir die einzelnen Werkzeuge ebenfalls
Eigentiimer oder Ansprechpartner geben. Ohne geeignete Ansprechpartner und Verant-
wortlichkeiten kénnen Verbesserungen und Anpassungen schwer geplant und abgestimmt
werden. Das gleiche gilt auch fiir die finanziellen und personellen Ressourcen. Anpassun-
gen, Verbesserungen und Einfiihrungen von Werkzeugen bedeuten immer zusétzlichen
Aufwand zum Regelbetrieb. Hier muss von der Leitung Engagement signalisiert und ent-
sprechende Ressourcen miissen bereit gestellt werden.
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Kurzbeschreibung: Verantwortlichkeiten und Ressourcen

Kernaussage: Die Zuteilung von Verantwortlichkeiten fiir Werkzeuge
ist wichtig fiir ein effektives Management der Werkzeug-
landschaft. Ressourcen sollten fiir die Weiterentwicklung
der Werkzeuglandschaft bereitgestellt werden.

Bedeutung: Das Reifegradmodell sollte sowohl die Zuteilung von Ver-
antwortlichkeiten sowie das Engagement der Leitung for-
dern.

Verwendete Literatur: ‘ [OGC09], [CMM10b]

Tabelle 5.9: Zusammenfassung: Vergabe von Verantwortlichkeiten und Ressourcen

5.3.2 Phase 2: Strukturierung

In Phase 1 wurde analysiert, welche Aspekte fiir eine Werkzeugeinfiihrung bis hin zur op-
timalen Prozessunterstiitzung bedacht werden sollten. Diese Aspekte stellen das Ergebnis
einer umfassenden Analyse der Literatur und im Speziellen von Best Practices aus dem
Umfeld des I'TSM und EAM dar. In Phase 2 miissen diese Aspekte einem Fahigkeitsgrad
zugeordnet werden. Dazu muss als erstes eine Skala definiert werden, die eine Aussage
dariiber trifft, wie effektiv und effizient die Werkzeuglandschaft die Prozesse unterstiitzt.
In einem zweiten Schritt miissen dann die einzelnen Aspekte in jene Skala eingestuft
werden.

5.3.2.1 Definition der Skala

Wie in der Methodik in Abschnitt 4.2.4.2 bereits dargelegt, empfiehlt es sich bei der De-
finition der Skala auf Bewéhrtes zuriickzugreifen. Dieser Empfehlung wird im Folgenden
nachgekommen und eine Skala angelehnt an den Fahigkeitsgraden von CMMI-SVC 1.3
definiert. CMMI beschreibt 4 Fahigkeitsgrade:

Fahigkeitsgrad 0: Unvollstiandig
Fahigkeitsgrad 1: Durchgefiihrt
Fahigkeitsgrad 2: Verwaltet
Fahigkeitsgrad 3: Definiert

Wie erlautert enthélt jeder dieser Fahigkeitsgrade unterschiedliche generische Zie-
le und Praktiken. Wenn also ein Prozess nach CMMI einen bestimmten Féhigkeitsgrad
besitzt, so erfiillt er sdmtliche Anforderungen dieser generischen Ziele und Praktiken,
sowie alle der darunterliegenden Fahigkeitsgrade. CMMI gibt fiir jede dieser Stufen eine
Charakterisierung an, die sdmtliche Prozesse beschreibt, die sich auf dem F&higkeits-
grad befinden. Zusammengefasst charakterisiert CMMI die einzelnen Féhigkeitsgrade
wie folgt:
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0 (unvollstandig): Nicht erfiillt oder nur teilweise erfiillt. Der Prozess wird gar nicht
oder nur teilweise durchgefiihrt.

1 (Durchgefiihrt): Der Prozess wird durchgefiihrt. Er produziert die notwendigen Er-
gebnisse um seinen Zweck zu erfiillen.

2 (Verwaltet): Der Prozess wird eingehalten und entsprechend der Policy ausgefiihrt.
Er wird iiberwacht, kontrolliert und wird von geschulten Mitarbeitern mit entspre-
chenden Ressourcen ausgefiihrt. Kennzeichnend ist auch, dass der Prozess auch
unter Stress wiederholbar ist und eingehalten wird.

3 (Definiert): Ein definierter Prozess hat sehr prézise Prozessbeschreibungen und ent-
hélt ausfiihrliche Informationen zu seinem Zweck, Aktivitdten, KPIs, Ein- und
Ausgangsbedingungen und Rollen. Er steht unter dem Prozess der kontinuierli-
chen Verbesserung und wird in allen Abteilungen der Organisation entsprechend
der Kriterien der Prozessbeschreibung gleich ausgefiihrt.

Aus Basis dieser Eigenschaften von CMMI lésst sich auch eine Skala fiir die Pro-
zessunterstiitzung durch Werkzeuge ableiten. Es werden somit Charakterisierungen der
Werkzeuglandschaft benétigt, die ihre Féahigkeit, die Prozesse zu unterstiitzen, in 4 Stufen
unterteilen.

Analog zu CMMI lésst sich die erste Stufe (Féhigkeitsgrad 0) definieren. Auf dieser
Stufe gibt es keine ausreichende Unterstiitzung der Prozesse durch die Werkzeuge, damit
die Prozesse effektiv durchgefiihrt werden kénnen. Auf dieser Stufe gibt es daher keine
Anforderungen an die Werkzeuglandschaft. Analog dazu muss dann das andere Ende der
Skala, also die vierte Stufe (Fahigkeitsgrad 3), die Prozesse so optimal wie nur moglich
unterstiitzen. Die Werkzeuglandschaft muss dazu dem KVP unterliegen und eine sehr
hohe Effizienz und somit auch einen hohen Grad an Automatisierungen aufweisen.

Stufe 2 (Fahigkeitsgrad 1) beschreibt in CMMI, dass die Prozesse durchgefiihrt wer-
den. Fiir die Werkzeuglandschaft bedeutet die, dass sie eine ausreichende Funktionalitét
bietet, damit die Prozesse effektiv arbeiten konnen. Die Werkzeuglandschaft unterstiitzt
somit die Prozesse und kann als ,unterstiitzend bezeichnet werden.

Die dritte Stufe, also Fahigkeitsgrad 2, stellt den Ubergang von effektiv zu effizient
dar. Sie muss wichtige Voraussetzungen erfiillen, damit die Effizienz der Werkzeugland-
schaft verbessert und die gesamte Prozessunterstiitzung optimiert werden kann. Eigen-
schaften wie Prozessintegration und Management der Werkzeuglandschaft miissen hierbei
eine zentrale Rolle spielen.

Zusammengefasst, wurde fiir das Reifegradmodell fiir Werkzeuglandschaften zur Un-
terstitzung von Prozessen nach ISO/IEC 20000 in Anhang A folgende Definition der
Féhigkeitsgrade verwendet:

Fahigkeitsgrad 0: Unvollstdndig
Fahigkeitsgrad 1: Unterstiitzend
Fahigkeitsgrad 2: Integriert
Fahigkeitsgrad 3: Vollstandig

Die einzelnen Féahigkeitsgrade lassen sich wie folgt charakterisieren:
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0 (Unvollstandig): Es sind keine oder nur unzureichende Werkzeuge vorhanden, damit
der Prozess effektiv arbeiten kann.

1 (unterstiitzend): Der Prozess kann effektiv arbeiten. Spezifische Funktionen innerhalb
des Prozesses werden durch die Werkzeuglandschaft unterstiitzt. Die Verkniipfung
mit anderen Prozessen erfolgt aber meist noch manuell.

2 (integriert): Die unterstiitzenden Werkzeuge sind sinnvoll in die Werkzeuglandschaft
integriert und stellen dem Prozess Informationen aus anderen Prozessen zur Verfi-
gung. Die Werkzeuge helfen dabei, den Prozess reproduzierbar arbeiten zu lassen.
Erste Optimierungen fiir einen Effizienzgewinn wurden bereits umgesetzt.

3 (vollstdndig): Auf diesem Fahigkeitsgrad ist eine vollstandige Integration in die Werk-
zeuglandschaft vollzogen und Automatisierungen fiir einen moglichst effizienten
Prozess sind umgesetzt. Dariiber hinaus gestattet es die Werkzeuglandschaft, die
institutionalisierten Prozesse zu leben. Eine hohe Flexibilitat der Prozessunterstiit-
zung und somit der Werkzeuglandschaft ist ein wichtiges Merkmal dieses Féahig-
keitsgrades.

5.3.2.2 Zuordnung der Aspekte

Im néchsten Schritt gilt es nun, die einzelnen Aspekte aus der Analyse (= Abschnitt 5.3.1)
den entsprechenden Féhigkeitsgrade zuzuordnen. Hierzu werden die einzelnen Aspekte
im Folgenden erneut aufgegriffen und ihr Beitrag zu den Féhigkeitsgraden diskutiert.

Iteratives Vorgehen Wie eben beschrieben, stellt der Aspekt des iterativen Vorgehens
ein zentrales Konzept fiir das Reifegradmodell dar. Dadurch, dass fiir die Fahigkeitsgrade
eine Abstufung in 4 Level vorgenommen wird, ist der Aspekt bereits dadurch beriicksich-
tigt. Iterativ lasst sich die Prozessunterstiitzung durch die Werkzeuge von Stufe zu Stufe
verbessern, ohne dass gleich der ,,groffe Wurf* gemacht werden muss.

In dem Aspekt des iterativen Vorgehens wurde aber auch noch ein besonderes Detail
angesprochen. Hierbei ging es darum, zunéchst eine Effektivitdt der Prozesse sicherzu-
stellen, bevor man sich um die Effizienz kiimmert. Dies lasst sich mittels der einzelnen
Fahigkeitsgrade adressieren. Fahigkeitsgrad 1 soll daher zunéchst die Effektivitét sicher-
stellen, bevor man sich auf den Stufen 2 und 3 um die Effizienz kiimmert (= Charakte-
risierung der Fahigkeitsgrade). Ein wichtiger Aspekt, der fiir die Effizienz verantwortlich
ist und hier explizit erwahnt werden sollte, ist die Integration in die Prozesse. Eine klare
Definition und Implementierung von Schnittstellen zu anderen Prozessen tragt wesentlich
dazu bei, dass dem Prozess alle relevanten Informationen vorliegen, um effizient arbei-
ten zu konnen. Fiir die Effektivitdt kann diese Anforderung noch vernachléssigt werden,
da eine Schnittstelle zundchst auch noch manuell ohne Werkzeugunterstiitzung umge-
setzt werden kann. Zusammengefasst 14sst sich der Aspekt iteratives Vorgehen wie folgt
beschreiben:
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Eine Werkzeugeinfiihrung, um Prozesse zu unterstiitzen
sollte immer iterativ geschehen. Effizienz sollte erst opti-
miert werden, sobald die Effektivitét sichergestellt ist.

Kernaussage:

Bedeutung: Entscheidender Aspekt fiir die Strukturierungs-Phase.

[itS10], [0GC09)], [H+02], [Els06]
1 (Effektivitat sicherstellen)

Verwendete Literatur:

Fahigkeitsgrad:

2 (Prozesse integrieren)
2 (Effizienz verbessern)
3 (

Kurzbeschreibung: ‘ Iteratives Vorgehen
Effizienz optimieren)

Tabelle 5.10: Zusammenfassung: Iteratives Vorgehen

Messbarkeit der Prozesse Die Unterstiitzung der Messbarkeit von Prozessen ist eine
wichtige Voraussetzung, um Schwéchen eines Prozesses identifizieren zu kénnen. Somit ist
diese Anforderung auch eine Voraussetzung, um den KVP sinnvoll betreiben zu kénnen.
Fiir die effektive Durchfiithrung des Prozesses tragt dieser Aspekt jedoch nicht bei. Eine
Einordnung zum Féhigkeitsgrad 2 ist deshalb sinnvoll:

Kurzbeschreibung: ‘ Messbarkeit der Prozesse

Die Werkzeuglandschaft sollte die Messung der KPIs ei-
nes Prozesses unterstiitzen.

Kernaussage:

Bedeutung: Voraussetzung, um Mafnahmen zur Effizienzsteigerung

zu identifizieren.
Verwendete Literatur: | [0GC09], [Joi04], [Bei09], [KKS11]
Fihigkeitsgrad: ‘ 2 (KPIs messen)

Tabelle 5.11: Zusammenfassung: Messbarkeit der Prozesse

Dokumentenmanagement Wie diskutiert, kann die Existenz eines zentralen Dokumen-
tenmanagements sehr dazu beitragen, die Prozesse wiederholbar zu machen und Abwei-
chungen zu minimieren. Dieser Aspekt adressiert somit primér die Effizienz des Prozesses
und weniger die Effektivitdt. Das Ziel des Prozesses kann auch ohne einer vorliegenden
Prozessbeschreibung erreicht werden. Eine Zuordnung zum Fahigkeitsgrad 2 erscheint
daher sinnvoll:
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Kurzbeschreibung: ‘ Dokumentenmanagement

Kernaussage: Ein zentrales Management der Dokumente ermoglicht ei-

ne bessere Befolgung der Prozesse durch die Mitarbeiter.

Bedeutung: Mafnahme, um Prozesse wiederholbar zu machen und
Abweichungen zu minimieren.

Verwendete Literatur: | [Kod10], [Krc09], [SS06], [Chr10], [0GCO09)

Fahigkeitsgrad: ‘ 2 (Existenz eines zentralen Dokumentenmanagements)

Tabelle 5.12: Zusammenfassung: Dokumentenmanagement

Standardisierung Wie in Abschnitt 5.3.1.4 beschrieben, fiihren derartige Mafnahmen
nicht immer zu Effizienzsteigerungen. Der Aspekt kann somit nicht fiir die Fahigkeits-
grade verwendet werden. Die Befolgung dieses Ansatzes ist sehr vom konkreten Szenario
abhéngig und eine allgemein giiltige Wertung ist nicht méglich.

Kurzbeschreibung: Standardisierung

Kernaussage: Durch Standardisierung lassen sich hohe Einsparungen
erzielen. Die Werkzeuglandschaft wird wartungsarmer
und Anwendungen lassen sich leichter austauschen.

Bedeutung: Aufgrund des hohen Risikos ist die Praktik nicht als bin-
dende Anforderung geeignet. Sie kann nur als Beispiel
oder Best Practice verwendet werden.

Verwendete Literatur: ‘ [Tie06], [BT07], [Tie09], [Lan10]

Fahigkeitsgrad: ‘ - (Konnte nur als Best Practice erwéhnt werden.)

Tabelle 5.13: Zusammenfassung: Standardisierung

Enterprise Architecture Management (EAM) Erst wenn die Werkzeuge des I'T-Dienst-
leister sinnvoll verwaltet und dokumentiert werden, kann die Integration der Werkzeuge
vorangetrieben und die Prozesse besser aufeinander abgestimmt werden. Wie beschrie-
ben, kann es zunéchst geniigen, nur ein EAAM einzufiihren, bevor man sich dem Projekt
eines iibergreifenden EAM néhert. Somit ist es sinnvoll, diesen Aspekt ebenfalls auf zwei
Fahigkeitsgrade aufzuteilen. Das EAAM sollte daher dem Fahigkeitsgrad 2 zugeordnet
werden, da es nicht wirklich essentiell fiir effektive Prozesse (Fahigkeitsgrad 1) ist, aber
dennoch erste Effizienzgewinne ermoglicht (Fahigkeitsgrad 2). Die Einfiihrung des kom-
pletten EAMs ist folglich dem Féhigkeitsgrad 3 zuzuordnen.
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Kurzbeschreibung: Enterprise Architecture Management (EAM)

Kernaussage: EAM kann viel dazu beitragen, die Werkzeuge besser zu
verwalten und diese auf die Prozesse auszurichten. In vol-
lem Umfang eingefiihrt tragt EAM auch dazu bei, die
Prozesse noch besser zu integrieren und den Betrieb noch
effizienter zu gestalten.

Bedeutung: Mafsnahme, um die Werkzeuglandschaft zu verwalten
aber auch, um die Prozesse besser integrieren zu konnen.

Verwendete Literatur: | [ABS06], [Lin00], [Liiel1], [Gol04], [Pil10], [Han10]

Fahigkeitsgrad: 2 (EAAM)
3 (EAM)

Tabelle 5.14: Zusammenfassung: EAM

Automatisierung Durch Automatisierung mochte man eine Steigerung der Effizienz
erreichen. Es macht somit Sinn, diesen Aspekt entweder dem Fahigkeitsgrad 2 oder 3
zuzuordnen. In der Analyse wurde bereits die Moglichkeit beschrieben, diesen Aspekt
sogar auf 2 Fahigkeitsgrade zu verteilen. Dementsprechend miisste man Autorisierungen
der Typen 1, 2 und 3 (passive, prozessbasierte und aktive Automatisierung) dem Fa-
higkeitsgrad 2 zuordnen, da diese Arten der Automatisierung die Grundlage fiir Typ 4
(Run-Book-Automation) bilden.

Kurzbeschreibung: ‘ Automatisierung

Kernaussage: Die Automatisierung einzelner Arbeitsablédufe kann ent-
scheidend dazu beitragen, die Kosten zu senken und die
Prozesse effizienter zu gestalten.

Bedeutung: Wichtige Mafinahme fiir die Steigerung der Effizienz. Un-
terschiedliche Grade der Automatisierung kénnten sich in
den Féhigkeitsgraden widerspiegeln.

Verwendete Literatur: | [Haull|, [Gad08], [K6n10], [Giel2], [SC09], [Ueb10]

Fahigkeitsgrad: 2 (passive, prozessbasierte und aktive Automatisierung)
3 (Run-Book-Automation)

Tabelle 5.15: Zusammenfassung: Automatisierung

Schulungskonzept Wie erldutert, konnen Schulungen an Werkzeugen dazu beitragen,
die Wiederholbarkeit der Prozesse zu verbessern und Abweichungen vom Prozess zu
minimieren. Dariiber hinaus helfen sie, die Effizienz in der Bedienung zu verbessern und
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tragen somit fiir den Effizienzgewinn der Prozesse bei. Da Schulungen nicht essentiell
fiir die Effektivitdt von Prozessen sind, muss dieser Aspekt einem der obersten beiden
Fahigkeitsgrade zugewiesen werden. Da Schulungen an Werkzeugen aber nicht erst auf
Fahigkeitsgrad 3 passieren sollten, ergibt sich Fahigkeitsgrad 2 fiir diesen Aspekt.

Kurzbeschreibung: Schulungskonzept

Kernaussage: Schulungen an Werkzeugen und Prozessen erhchen die
Einhaltung der Prozessvorgaben und ermdéglichen eine
effiziente Bedienung der Werkzeuge. Eine Steigerung der
Effizienz in den Arbeitsablaufen ist dadurch mdoglich.

Bedeutung: Mafnahme, um Prozesse wiederholbar zu machen und
Abweichungen zu minimieren. Steigerung der Effizienz in
den Arbeitsabldufen.

Verwendete Literatur: ‘ [OGC09], [Sch04]
Fahigkeitsgrad: ‘ 2

Tabelle 5.16: Zusammenfassung: Schulungskonzept

Kontinuierliche Verbesserung Die Einbindung des Managements der Werkzeugland-
schaft in den kontinuierlichen Verbesserungsprozess ist elementar, damit die Werkzeug-
landschaft sich sténdig weiterentwickeln und auf Anderungen im IT-Betrieb und in der
Organisation reagieren kann. Es ist ein Aspekt, der sich direkt auf die Effizienz auswirkt
und somit den Reifegraden 2 oder 3 zugewiesen werden muss.

Um fiir das Management der Werkzeuglandschaft einen KVP einzufiihren, bedarf es
jedoch bestimmter Voraussetzungen. Verbesserungen kénnen nur vorgenommen werden,
wenn man iliberhaupt die eigenen Schwéchen kennt und weiff, wo man steht. Daher ist
die Einfithrung des KVPs direkt abhéngig von der Messbarkeit der Prozesse. Erst wenn
es moglich ist, die KPIs eines Prozesses messen zu kénnen, macht ein KPI wirklich Sinn.
Da die Messbarkeit der Prozesse dem Fahigkeitsgrad 2 zugeordnet wurde, muss der KVP
dem Fahigkeitsgrad 3 zugewiesen werden.
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Kurzbeschreibung: ‘ Kontinuierliche Verbesserung

Kernaussage: Der kontinuierliche Verbesserungsprozess sollte die Wei-
terentwicklung der Werkzeuglandschaft beinhalten. Die
Werkzeuglandschaft selbst kann den KVP dabei unter-
stiitzen.

Bedeutung: Das Reifegradmodell sollte die Implementierung des
KVP als Maffnahme beriicksichtigen.

Verwendete Literatur: | [0GCO07e], [Fis06], [B*07], [KKS11]
Fahigkeitsgrad: | 3

Tabelle 5.17: Zusammenfassung: Kontinuierliche Verbesserung

Vergabe von Verantwortlichkeiten und Ressourcen Analog zur Einfiihrung eines EAM
sollten in der Werkzeuglandschaft Verantwortlichkeiten geregelt und Rollen vergeben wer-
den. Auch ist es essentiell, dass die Leitung hinter dem gesamten Vorhaben spricht. Ohne
dieser Zusage, ware es fast unmoglich Fahigkeitsgrad 3 zu erreichen. Die Umsetzung dieses
Aspektes muss somit so frith wie moglich geschehen. Da allerdings auf Féahigkeitsgrad 1
- aufgrund vieler manueller Verfahren - die Werkzeuglandschaft noch gar nicht, oder nur
teilweise existent sein muss, kann dieser Aspekt frithestmoglich dem Fahigkeitsgrad 2
zugewiesen werden.

Kurzbeschreibung: ‘ Verantwortlichkeiten und Ressourcen

Kernaussage: Die Zuteilung von Verantwortlichkeiten fiir Werkzeuge
ist wichtig fir ein effektives Management der Werkzeug-
landschaft. Ressourcen sollten fiir die Weiterentwicklung
der Werkzeuglandschaft bereitgestellt werden.

Bedeutung: Das Reifegradmodell sollte die Zuteilung von Verantwort-
lichkeiten fordern und das Engagement der Leitung for-
dern.

Verwendete Literatur: | [0GC09], [CMM10b]

Fiahigkeitsgrad: |2

Tabelle 5.18: Zusammenfassung: Vergabe von Verantwortlichkeiten und Ressourcen
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5.4 Methode IV (Instanziierung)

Ziel der Methode IV ist es, die Inhalte und Ergebnisse der Methoden I - IIT zu koordinieren
und in das zu entwickelnde Reifegradmodell (= Anhang A) einzuordnen. Dafiir wurden
in Abschnitt 4.2.1.2 fiir jede der Methoden Regeln definiert, nach denen die jeweiligen
Inhalte zu verwenden sind, um das Reifegradmodell nieder zuschreiben. Die Methoden I
bis IIT kénnen somit als Vorarbeit fiir Methode IV betrachtet werden. Abbildung 5.2 am
Anfang dieses Kapitels verschafft hierbei bereits einen Uberblick {iber der Methode IV im
Kontext der in Methoden I bis III verwendeten Quellen. Die folgenden Abschnitte gehen
dabei auf jede Methode kurz ein und beschreiben, wie die jeweiligen Regeln beziiglich
der einzelnen Methoden umgesetzt werden.

Prozess : Reifegrad : ITSM-Best Practices
Referenzmodell . Referenzmodell : und Erfahrungen
[0
2 ISO/IE
[e)) 20000 -
- 1
w
I
v ——
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Il
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:
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S
< Spezifische
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Abbildung 5.12: Einordnung der Inhalte von Methode I in das Reifegradmodell.
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5.4.1 Koordination Methode |

Ziel in diesem Abschnitt ist es, die Regeln der Methode IV (= 4.2.5.1) fiir Methode I
anzuwenden. Wie in Abbildung 5.12 zu sehen ist, steht der Methode 1 fiir die Erfiil-
lung der Aufgabe nur das Prozessreferenzmodell als Eingabe zur Verfiigung. Auf Basis
dieses Prozessmodells werden durch Methode I Inhalte fiir die Prozessgebiete inklusive
der informativen Elemente Beschreibung, Prozessmodell und In Beziehung stehende Pro-
zessgebiete erarbeitet. Diese miissen durch Methode IV den entsprechenden Elementen
zugewiesen werden.

In Abbildung 5.12 wird ebenfalls dargestellt, dass die Methode I konkrete Anforde-
rungen an das jeweilige Prozessmodell definiert. Methode IV ist jetzt dafiir zustdndig,
diese in spezifische Ziele zu gruppieren und ihnen spezifische Praktiken zuzuordnen. Hier
muss Methode IV systematisch vorgehen und auch auf Aussagen aus der Methode III
Riicksicht nehmen. Eine hierbei entscheidende Aussage von Methode III ist es, dass zu-
néichst die Effektivitat der Prozesse sichergestellt werden sollen (Fahigkeitsgrad 1, & 5.1)
und erst in einem néchsten Schritt die Unterstiitzung durch Werkzeuge die Integration
der Prozesse adressieren soll (Fahigkeitsgrad 2, = S.145). Wie in Anhang A zu sehen ist,
16st Methode IV das Problem, indem sie zwei unterschiedliche spezifische Ziele definiert:
opezifisches Ziel 1: Prozessunterstiitzung” und ,Spezifisches Ziel 2: Prozessintegration®.
Samtliche Aspekte, die den Prozess selbst unterstiitzen, werden dabei als spezifische Prak-
tik dem spezifischen Ziel 1 zugeordnet, wohingegen die Aspekte beziiglich der Integration
des Prozesses dem spezifischen Ziel 2 zugewiesen werden.

Regel Nummer 4 zu Methode I besagt dariiber hinaus auch, dass Inhalte des Prozess-
Referenzmodells, welche die konkrete Verwendung von Werkzeugen ansprechen den spe-
zifischen Teilpraktiken oder den Beispielen und Best Practices zugeordnet werden sollen.
Da jedoch ISO/IEC 20000 als hier verwendetes Prozessreferenzmodell keine Aussagen
diesbeziiglich macht, kann diese Regeln unbeachtet bleiben.

5.4.2 Koordination Methode Il

Ziel in diesem Abschnitt ist es, die Regeln der Methode IV fiir Methode II (vlg. S.118)
zu befolgen und umzusetzen. Es muss die in Methode II definierte Abbildung der Pro-
zessgebiete auf Reifegrade, welche ausfiihrlich ab Seite 141 beschrieben wird, in das Rei-
fegradmodell iibertragen werden. Jedes Prozessgebiet wird dabei mit einem Reifegrad
verkniipft. Abbildung 5.13 stellt dies dar. Wie in der Abbildung auch zu sehen ist, wird
dabei nur auf die Informationen aus ISO/IEC 20000 und CMMI-SVC 1.3 zuriickgegrif-
fen.
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Abbildung 5.13: Einordnung der Inhalte von Methode II in das Reifegradmodell.

5.4.3 Koordination Methode Il

Entsprechend der Ergebnisse der Methode III (= Abschnitt 5.3) und der Regeln fiir Me-
thode IIT (= Abschnitt 4.2.5.1) miissen in diesem Abschnitt zwei Ziele verfolgt werden.
Wie in Abbildung 5.14 zu sehen ist, miissen zum einen die Anforderungen in generische
Ziele und generische Praktiken gruppiert und eingeordnet werden. Des weiteren miissen
wie Abbildung 5.14 ebenfalls zeigt, die Tipps und Beispiele (sofern vorhanden) den in-
formativen Elementen (spezifische Teilpraktiken, generische Teilpraktiken und Beispiele
und Best Practices) zugeordnet werden.

Fiir den ersten Teil der Aufgabe muss analog zur Methode I das Ergebnis der Me-
thode III genau analysiert werden. Da die Methode IV die Ergebnisse der Methode I
entsprechend der Fahigkeitsgrade aus Methode III in unterschiedliche spezifische Zie-
le unterteilt hat (Prozessunterstiitzung und Prozessintegration), muss Methode IV die
generischen Ziele ebenfalls entsprechend definieren. In Anhang A ist zu sehen, dass Me-
thode IV das erste generische Ziel als ,Prozessunterstiitzung einfiihren” und das zweite
als ,Prozessunterstiitzung integrieren” definiert. Das erste Ziel (also Féahigkeitsgrad 1)
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Prozess : Reifegrad : ITSM-Best Practices
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Abbildung 5.14: Einordnung der Inhalte von Methode III in das Reifegradmodell.

umfasst dabei nur die Umsetzung des ersten spezifischen Ziels wohingegen dann das
zweite Ziel (Fahigkeitsgrad 2) auch die Umsetzung des zweiten spezifischen Ziels fordert.
Auf diese Weise kann sichergestellt werden, dass das Reifegradmodell die Reihenfolge der
Prozessunterstiitzung, also Prozessunterstiitzung vor Prozessintegration befolgt.
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6 Das Reifegradmodell - Assessment

Dieses Kapitel damit, das Reifegradmodell aus dem vorherigen Kapitel anzuwenden. In
einer Fallstudie [AKK107] wird das Konzept des Reifegradmodells sowie dessen Instanz
aus Anhang A der Arbeit am Beispiel des Leibniz-Rechenzentrum (LRZ) empirisch getes-
tet. Diese Fallstudie dient dem darauf folgenden Kapitel dazu, den Losungsansatz dieser
Arbeit zu evaluieren und Schlussfolgerungen ziehen zu kénnen.

Ein Reifegradmodell fiir
Werkzeuglandschaften zur
Unterstiitzung von
Prozessen nach ISO/IEC

20000
4.3 Assessments Anhang A
4. Konzept -
Vorgehen Anforderungen, Féhigkeitsgrade und Reifegrade

6.1 Szenario: Das Leibniz-Rechenzentrum (LRZ)
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Abbildung 6.1: Aufbau von Kapitel 6 und dessen Einordnung in die Arbeit.

Das Kapitel ist entsprechend der Abbildung 6.1 strukturiert. Abschnitt 6.1 gibt einen
Einblick in das ITSM-Projekt des LRZ und beschreibt aktuelle Fragestellungen. Die dar-
auf folgende Sektion wendet das in Kapitel 5 instanziierte Reifegradmodell aus Anhang
A der Arbeit an und fiihrt ein Assessment der Werkzeuglandschaft beispielhaft durch.
Hierfiir wird das Vorgehen aus Abschnitt 4.3 verwendet. Das Kapitel schliefit mit ei-
ner kurzen Zusammenfassung des Assessments ab und greift dabei die Fragestellungen
aus dem Abschnitt 6.1 erneut auf, um sie mit Hilfe der Ergebnisse des Assessments zu
beantworten.
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6.1 Szenario: Das Leibniz-Rechenzentrum

,Das Leibniz-Rechenzentrum (LRZ) ist das gemeinsame Rechenzentrum fiir die Miinchner
Hochschulen (Technische Universitdt Miinchen, Ludwig-Maximilians-Universitdt Miin-
chen) sowie die Bayerische Akademie der Wissenschaften (BAdW)!. Auch die Fachhoch-
schule Miinchen und die Fachhochschule Weihenstephan sowie zahlreiche weitere Wis-
senschaftsinistitutionen und der bayerische Bibliothekenverbund nutzen die Dienstleis-
tungen des LRZ.“ [LRZ13| Zusétzlich betreibt das LRZ Hochleistungsrechensysteme fiir
alle bayerischen Hochschulen, sowie einen Hochstleistungsrechner, der zu den leistungs-
fahigsten Rechnern in Europa und der Welt zéhlt. Dieser steht der wissenschaftlichen
Forschung deutschland- und sogar europaweit offen [H*09]. Mit iiber 130.000 Nutzern
allein im Grofiraum Miinchen gehort das LRZ zu den groften wissenschaftlichen Rechen-
zentren Europas.

Zu den wichtigsten Diensten, die das LRZ anbietet, gehort die Bereitstellung des
Miinchner Wissenschaftsnetz (MWN). Dieses verbindet nach aktuellem Stand tiber 60
Standorte und versorgt iiber 80.000 Netzanschliisse und ca. 2.200 Access-Points? mit
dem Zugang zu Online-Diensten. Die Online-Dienste reichen von E-Mail-Diensten {iber
den Internet-Zugang bis hin zum Hosting der eigenen Webprisenz. Auch werden Basis-
Dienste wie die Bereitstellung der eigenen virtuellen Firewall, dem Management der ei-
genen DNS-Eintrige sowie die Konfiguration der eigenen Server und Rechner iiber einen
zentralen DHCP-Dienst. Des weiteren stellt das LRZ seinen Kunden die Mitbenutzung
eines zentralen Backup- und Archivierungssystem zur Verfigung, iibernimmt das Hos-
ting verschiedener Server der Institute und bietet auch das Housing einzelner Systeme
an. Neben all diesen Diensten fiir die Nutzer des MWNs stellt das LRZ auch Dienste
im Hochstleistungsrechner Umfeld fiir einen noch groferen Kundenkreis bereit. Dazu be-
treibt es einen bayerischen Hochstleistungsrechner, der vorzugsweise den Instituten der
Miinchener Hochschulen, aber auch allen anderen bayerischen Hochschulen, zur Verfii-
gung steht. Dariiber hinaus wird zudem auch ein Hochstleistungsrechner namens Super-
MUC von IBM betrieben, der bundesweit genutzt wird, um Grand-Challenge-Projekte
aus den Natur- und Ingenieurwissenschaften zu unterstiitzen. Diese Dienste, sowie die
Netz- und Speicherdienste werden vom LRZ auch im Rahmen von Grid-Computing zur
kollaborativen Nutzung europaweit angeboten.

6.1.1 Gegebenheiten

In den letzten Jahren hat sich die Gegebenheiten fiir das LRZ stark verdandert. Exzellenz-
Initiativen, ein stirkerer Drang zur Re-Zentralisierung der Diensterbringung durch die
Institute und ein dadurch groferes Bediirfnis nach garantierter Service-Qualitat verlan-
gen eine stirkere Professionalisierung des Betriebs. Effizienz, Prozessorientierung und ein
besseres Verstindnis der Kundenbediirfnisse sind die grofsen Herausforderungen mit de-
nen das LRZ zu kdmpfen hat. Um diese Aspekte besser adressieren zu kénnen, wurde

I Dienstleistungskatalog des LRZ, Stand 12.11.2012.
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ein ITSM-Projekt initiiert. Ziel dieses Projekt ist es den Betrieb stérker zu professionali-
sieren, einheitliche Abteilungs-iibergreifende Prozesse zu definieren und mittelfristig eine
Zertifizierung nach ISO/TEC 20000 zu erlangen. Entscheidend bei derartigen Projekten
ist es, die Auswirkungen auf die gesamte Organisation zur beriicksichtigen. Mitarbeiter
miissen fortgebildet, geschult und auf die neuen Arbeitsabldufe hin vorbereitet werden.
Umstrukturierungen sind haufige Mafnahmen dabei. Ebenso miissen Abldufe angepasst
werden und auf die tibergreifenden ITSM-Prozesse hin angepasst werden. Als drittes er-
fordert es ebenso einen grofsen Aufwand, die gesamte Werkzeuglandschaft auf die Prozesse
hin anzupassen und effizientere Abldufe zu ermdéglichen. Die folgenden Unterabschnitte
geben einen Einblick in das Projekt am LRZ und erlautern dabei die drei essentielle
Aspekte des Vorhabens: Menschen, Prozesse und Werkzeugunterstiitzung.

6.1.1.1 Einbindung der Mitarbeiter

Der wichtigste Erfolgsfaktor fiir das Gelingen eines Vorhabens mit derartig grofser Aus-
wirkung ist es, die Mitarbeiter der Organisation von dem Projekt zu iiberzeugen und
die Motivation auch iber langere Sicht aufrecht zu halten. Einen Betrieb nach ISO/IEC
20000 auszurichten hat unausweichlich zur Folge, dass sich Mitarbeiter an neue Verfahren
und Prozesse gewShnen miissen. Alte, eingespielte Verfahren miissen unter Umstdnden
gegen Neue weichen. Verstandnislosigkeit aufgrund subjektiv wahrgenommener Einbrii-
che in der Effizienz bei Einfiilhrung neuer Verfahren schaden der Motivation und kann
oft zu Widerstdanden und letztendlich zum Misserfolg des Projektes fiihren.

Um dieser Gefahr vorzubeugen bietet das LRZ ein umfassendes Schulungs- und Sensi-
bilisierungsprogramm fiir seine Mitarbeiter an. Jeder Mitarbeiter kann an einem 4-tdgigen
ISO/IEC 20000 Foundation Kurs mit abschliekender Zertifizierungspriifung durch den
TUV Siid teilnehmen. Ergéinzt wird dieser Kurs durch eine Simulation, in der die Teil-
nehmer grundlegende Prinzipien der Prozessorientierung und des ITSM in der Praxis
kennenlernen. Inzwischen sind bereits iiber 120 der ca. 150 Mitarbeiter® im Besitz einer
Personenzertifizierung nach ISO/IEC 20000 auf Foundation Level. Fiir Prozess Manager
und Eigentiimer sowie weitere Personen aus dem Management werden dariiber hinaus
auch Kurse auf dem Professional Level angeboten, so dass hier das prozessspezifische
Wissen tiefer gefestigt wird. Auch hier sind bereits iiber 15 Personen zertifiziert.

Durch die Durchfithrung solch umfassender Schulungsmafsnahmen im Bereich I'TSM
kann die Komplexitéit eines ITSM-Projektes den Mitarbeitern néher gebracht werden.
Das Verstdandnis fiir die Notwendigkeit wird dadurch vermittelt und den drohenden Wi-
derstédnden der Mitarbeiter kann entgegengewirkt werden.

6.1.1.2 Definition der Prozesse

Kompetenzen im Bereich ITSM sind nur niitzlich, wenn auch die entsprechenden Prozes-
se geplant und umgesetzt werden. Um dies zu erreichen wurden Prozess Teams gebildet.

3Stand 2012
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Analog der Kategorisierung der ISO/IEC 20000 Prozesse wurde die zu definierende Pro-
zesslandschaft des LRZ ebenfalls auf unterschiedliche Teams unterteilt. Ein Resolution
Team beispielsweise, ist mit der Definition eines Incident Management und eines Pro-
blem Management Prozesses beauftragt. Um LRZ iibergreifende Prozesse zu definieren
wurde bei der Zusammensetzung der Teams darauf geachtet, dass jede der 4 Abteilungen
des LRZ in sémtlichen Teams vertreten ist. Diese Maknahme wurde ergriffen, da man
dadurch die Akzeptanz des ITSM-Projektes durch die Représentation aller Abteilungen
in den Teams erhoht und bewusst auf eine Stabs-Abteilung fiir ITSM verzichtet. Die Pro-
zesse sollen somit aus den Abteilungen hervorgehen und nicht von oben herab erlassen
werden.

6.1.1.3 Anpassung der Werkzeugunterstiitzung

Die Werkzeuglandschaft des LRZ lasst sich als ,historisch gewachsen” beschreiben. Das
1962 gegriindete Rechenzentrum stand stets im Dienste der Wissenschaft und hat auch
von Beginn an den wissenschaftlichen Mitarbeitern Gelegenheit zu Forschungsarbeiten
ermoglicht. Fiir die Werkzeuglandschaft des LRZ hatte dies zur Konsequenz, dass die
Forschung auch immer die Wahl der einzelnen Managementwerkzeuge beeinflusst hat.
Eigenentwicklungen sind auch derzeit noch ein zentraler Aspekt in der Werkzeugland-
schaft. Aber ebenso bei kommerziellen Produkten wurde die die Auswahl einzelner Pro-
dukte meist nur innerhalb einzelner Gruppen oder Abteilungen getroffen, so dass eine
abteilungsiibergreifende Werkzeuglandschaft sich bis auf wenige Ausnahmen nie wirklich
durchsetzen konnte.

Auch verursachen die sehr unterschiedlich ausgerichteten Fachschwerpunkte und das
sehr breite und umfassende Angebot an I'T-Diensten weitere Schwierigkeiten. In erster
Linie macht sich das bei der Uberwachung der Infrastruktur bemerkbar. Jeder Dienst
stellt unterschiedliche Anforderungen an die IT-Systeme, weshalb es auch nicht immer
moglich ist, fiir saimtliche Bereiche ein einheitliches Werkzeug zur Uberwachung einzuset-
zen. Als Konsequenz hieraus werden allein im Bereich der Uberwachung der Infrastruktur
und der IT-Dienste mehr als 15 unterschiedliche Werkzeuge verwendet.

Diese Entwicklung hatte zur Konsequenz, dass sich eine groffe Anzahl an isolierten
Werkzeuginseln, den sogenannten Silos (¥ S.15), gebildet haben. Aufgrund des brei-
ten Dienstleistungsangebotes und der zum Teil sehr eigenstdndigen Abteilungen wurde
bis dato nicht viel gegen derartige Konstellationen unternommen. Es existieren nur we-
nige Werkzeuge, wie beispielsweise ein abteilungsiibergreifendes Trouble-Ticket-System,
welche eindeutig nicht in die Kategorie Silo fallen. Diese sind meist durch abteilungs-
iibergreifende Projekte eingefiihrt worden.

Durch die Einfiihrung eines professionalisierten ITSM und einer stirkeren Prozessori-
entierung entstehen auch neue Anforderungen an die Werkzeuglandschaft des LRZ. Nur
durch eine geeignete Werkzeugunterstiitzung lasst sich in komplexen Umgebungen Effizi-
enz erreichen. Die neu definierten und Prozesse miissen daher bei der Umsetzung gezielt
durch Werkzeuge unterstiitzt werden. Das I'TSM-Projekt hat somit auch weitreichende
Konsequenzen fiir die Werkzeuglandschaft des LRZ.
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6.1.2 Fragestellungen

Aufgrund der beschriebenen Situation wird das LRZ mit unterschiedlichsten Fragestellun-
gen konfrontiert. Der folgende Abschnitt gibt einen Uberblick, welche Herausforderungen
beziiglich der Werkzeugunterstiitzung das LRZ zu bewéltigen hat, um das ITSM-Projekt
erfolgreich durchfiihren zu kénnen.

6.1.2.1 Unterstiitzung der Prozesse durch die Werkzeuge

Eine stérkere Ausrichtung des Betriebs nach den ISO/IEC 20000 Managementprozessen
bringt unausweichlich auch neue funktionalen Anforderungen mit sich. Beispielsweise er-
fordert die Einfiihrung eines Configuration Managements auch die Implementierung einer
CMDB. Bis dato ist eine derartige Datenstruktur noch nicht vorhanden. Informationen
beziiglich der Konfiguration der Komponenten der Infrastruktur und deren Beziehungen
zueinander werden grofsten Teils verteilt in unterschiedlichen Datenquellen gepflegt. Ein
zentrales Management hierfiir ist nicht existent. Mit der Prozesseinfiihrung ist unab-
dingbar auch die Anforderung verbunden, eine logische Datenbank einzufiihren, welche
es ermoglicht, die vorhandenen Daten zu konsolidieren und unter ein zentrales Manage-
ment zu stellen. Neben dem Configuration Management Prozess stellen aber ebenso auch
die iibrigen Prozesse funktionale Anforderungen an die Werkzeuglandschaft, die das LRZ
bestmoglich umsetzen sollte.

Neben neuen funktionalen Anforderungen an die Werkzeuglandschaft besteht auch
Anpassungsbedarf bei bestehender Funktionalitit. Als Beispiel sei hier das Incident Ma-
nagement genannt. Wie gerade dargestellt sind die Werkzeuge zur System- und Dienst-
iiberwachung bisher derart konfiguriert, dass Meldungen iiber Stérungen in der Infra-
struktur direkt den Administratoren der einzelnen Systeme gemeldet wurden. Da aber
ein LRZ-tibergreifender Incident Management Prozess eingefiihrt wird, ist eine alleinige
Meldung an die Administratoren nicht mehr ausreichend. Eine Anbindung an den In-
cident Management Prozess ist erforderlich. Meldungen iiber Storungen sollten kiinftig
nicht nur an die Administratoren gehen, sondern auch direkt dem Incident Management
zur Verfiigung stehen, so dass umgehend ein Incident Record erzeugt werden kann. Ana-
log zum Incident Management Prozess gibt es in sdmtlichen Prozessen Anforderungen
an Werkzeuge. Hier muss durch das LRZ sichergestellt werden, dass sédmtliche Prozesse
geeignet durch die Werkzeuge angebunden und unterstiitzt werden.

Wie bereits erwahnt, erfordert die Einfiihrung eines prozessorientierten Betriebs auch
die Anpassung existenter Ablaufe. Selbst Verfahren, die sich bis dato als dufserst effizient
bewéhrt haben, miissen tiberpriift und in die iibergreifende Prozesssteuerung integriert
werden. Im Kontext des Change Management Prozesses ist es beispielsweise ein kritischer
Erfolgsfaktor, dass siamtliche Anderungen an der Infrastruktur und den Diensten immer
in einen RfC miinden und stets durch das Change Management autorisiert werden miis-
sen. Ebenso muss das Change Management eine Schnittstelle zur Monitoring Landschaft
haben, so dass geplante Changes mit Auswirkung auf die Verfiigharkeit keinen Alarm
auslosen, oder zumindest einen entsprechenden Status erhalten. Neben dem Change Ma-
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nagement Prozess existieren auch noch weitere Prozesse wie das Release Management
oder das Configuration Management, die grofe Auswirkungen auf Abldufe im téglichen
Betrieb haben. Eine Anpassung der Ablédufe ist somit in den meisten Fillen unabding-
bar. Verdnderungen in Verfahren haben jedoch oft auch zur Konsequenz, dass beteiligte
Werkzeuge ebenso angepasst werden miissen.

Eine weitere Herausforderung bei der Einfithrung von ITSM-Prozessen ist es, die
Prozesse derart zu integrieren, dass diese auch gegenseitig von einander profitieren kon-
nen. Ein Incident Management Prozess ist wesentlich effizienter, wenn durch den Pro-
blem Management Prozess entsprechende bekannte Fehler (Known Errors), Losungen
und Workarounds bereitgestellt werden. Ebenso ist ein erfolgreiches Configuration Ma-
nagement nur dann zu erreichen, wenn jeder genehmigte RfC auch an das Configuration
Management gemeldet wird und entsprechend in der CMDB geplant und vermerkt wer-
den kann. Anhand dieses Beispiels sieht man, dass zwischen den Prozessen sehr viele -
auch fiir die Effizienz wichtige - Abhéngigkeiten bestehen. Entsprechende Anpassungen
an existenten Werkzeugen sind somit unausweichlich und stellen einen langwieriger und
iterativer Prozess dar, der die komplette Werkzeuglandschaft des LRZ umfasst.

6.1.2.2 Schwachstellen der Werkzeuglandschaft

Wie erlautert wurden in der Werkzeuglandschaft des LRZ eine fast uniiberschaubare Men-
ge an Funktionen und Schnittstellen implementiert. Im Zuge der Einfiihrung verschie-
dener neuer Produkte wurden auch existierende Werkzeuge und Schnittstellen wieder
abgeschafft. Ein sich stdndig &ndernder und schwer zu durchblickender Funktionsumfang
ist heute das Resultat. In einer derart komplexen Werkzeuglandschaft ist es daher auch
nicht einfach zu beurteilen, ob oder an welcher Stelle Defizite existieren. Die Schwierigkeit
fangt bereits damit an, dass oft nicht jedem bewusst ist, ob eine bestimmte Funktionalitét
bereits durch die Werkzeuglandschaft bereitgestellt werden kann. Dies macht es dariiber
hinaus auch schwer zu beurteilen, an welcher Stelle das grofite Bediirfnis nach Optimie-
rungen und Verbesserungen besteht. Eine Analyse der Werkzeuglandschaft als Ganzes ist
in dieser Situation nicht moéglich. Es konnen meist nur jeweils einzelne Aspekte betrachtet
werden. Beispielsweise kann die Frage ,Miissen alle Werkzeuge zur System- und Dienst-
iiberwachung einen Alarm an das Incident Management melden konnen, oder gentiigt es,
wenn nur bestimmte Werkzeuge derart konfiguriert werden?“ nicht ohne Kenntnisse der
gesamten Zusammenhénge beantwortet werden.

Als Folge dessen entstehen auch Probleme bei der weiteren Planung der Werkzeug-
landschaft. Wurden beispielsweise Defizite identifiziert und ist die Entscheidung gefallen,
diese zu beseitigen, so steht das LRZ vor weiteren Problemen. Fragen wie ,Ist es moglich
dieses Defizit mit bereits verwendeten Werkzeugen zu decken?* oder ,,Welche Auswirkung
hat dieses Defizit wirklich auf unsere Prozesse? sind nur schwer zu beantworten.
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6.1.2.3 Vorgehen bei der Optimierung der Werkzeuglandschaft

Resultierend aus den vorhergehenden Problematiken, ergeben sich auch Fragestellungen
fiir das weitere Vorgehen. Anderungen an Werkzeugen und Schnittstellen zwischen Werk-
zeugen gehoren auf der einen Seite fast schon zum téglichen Geschéft. Auf der anderen
Seite verursachen diese Anpassungen einen hohen Aufwand. Zunichst miissen diese An-
derungen geplant und mit beteiligten Teams abgesprochen werden. Des weiteren miissen
sie getestet, umgesetzt, dokumentiert und ausgerollt werden. Anderungen an Abldufen
und Prozessen miissen ebenso an die Mitarbeiter kommuniziert werden und bei Anderun-
gen mit groften Auswirkungen unter Umstédnden auch geschult werden. Jede Anpassung
an der Werkzeuglandschaft erfordert somit einen erheblichen Ressourcen Aufwand so-
wohl aus personeller wie auch finanzieller Sicht. Es miissen daher sémtliche anstehenden
Anderungen bewertet und gegeneinander abgewogen werden.

Aus diesem Grund ist es fiir das LRZ erforderlich, simtliche Anderungen zu priori-
sieren. Entscheidend sind hier folgende Faktoren:

e Wie grofs sind die Auswirkungen auf existierende Prozesse? Konnen diese durch die
Anderung entscheidend verbessert werden?

o Wie grof sind die Auswirkungen auf die restliche Werkzeuglandschaft? Miissen
Schnittstellen oder Datenmodelle angepasst werden?

o Wie grofs ist die Auswirkung auf die Mitarbeiter? Wie viele Mitarbeiter sind von
der Anderung betroffen? Miissen somit Schulungen geplant werden?

e Kénnen durch diese Anderung mittel- oder langfristig Kosten eingespart werden?

e Welchen Benefit hat diese Anderung fiir den Betrieb? Kann dadurch eine bessere
Effizienz der Ablaufe oder der Prozesse als ganzes erreicht werden?

Fine entscheidende Frage, die das LRZ bei der Planung des Vorgehens zu beantwor-
ten hat, ist die Priorisierung der Verbesserungen. Ohne Weiteres kann die Frage ,,Sollte
man zuerst die Monitoring-Werkzeuge an das Incident Management oder zunéchst an die
CMDB anbinden?* nicht allgemein beantwortet werden. Es miissen hierbei die Abhén-
gigkeiten der Prozesse beriicksichtigt und auf die existierende Werkzeuglandschaft ein-
gegangen werden. Wire beispielsweise am LRZ bereits eine Schnittstelle von der CMDB
zum Incident Management vorhanden, so wére es vermutlich ratsam, zundchst mit der
Implementierung der Schnittstelle von den Monitoring-Werkzeugen an die CMDB zu be-
ginnen. Die Informationen iiber die Statusmeldungen der Monitoring-Werkzeuge lagen
dann zugleich bereits im Incident Management vor, was bereits einen Grofsteil der zweiten
Anforderung abdeckt.

Eine weitere wichtige Entscheidung die das LRZ treffen muss und die sich vor al-
lem auch auf die Projektkosten auswirkt, ist die Frage, ob ein weiteres Produkt beschafft
werden muss, oder ob man die gewiinschte Anderung auch durch eine Anpassung an exis-
tierenden Werkzeugen erreichen kann. Auch wenn ein Neukauf auf den ersten Blick meist
als der einfachere Weg erscheint, so ist zu bedenken, dass das LRZ neue Fachkompetenzen
aufbauen muss. Bei Anpassungen an bereits existierenden Werkzeugen ist es von Vorteil,
dass Administratoren der Werkzeuge bereits entsprechendes Know-how beziiglich des
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Werkzeugs besitzen und dieses nicht erst aufgebaut werden muss. Auf der anderen Seite
hat das LRZ mit Anpassungen an existierenden Werkzeugen auch schon schlechte Erfah-
rungen gemacht. Je mehr Anpassungen an einem Werkzeug stattfinden, desto schwieriger
kann es oft sein, das Werkzeug zukunftssicher zu halten. Updates und neue Releases sind
oft nur mit groffen Aufwéinden einzuspielen. Dariiber gibt es am LRZ aufgrund der sehr
wissenschaftlichen Ausrichtung eine hohe Fluktuation in der Mitarbeiterschaft. Somit be-
steht durchaus die Gefahr, dass Anpassungen an Werkzeugen durchgefiihrt werden, das
Wissen dariiber jedoch nicht ausreichend kommuniziert wird und somit verloren gehen
kann. Werkzeuge die nur noch schwer zu pflegen sind, sind das Resultat.

6.1.2.4 Management der Werkzeuglandschaft

Um die angesprochenen Fragestellungen und Probleme am LRZ anzugehen, ist ein ent-
sprechendes Management notwendig. Derzeit findet das Management der Werkzeuge de-
zentral statt. Jede Abteilung ist fiir den Betrieb der eigenen Werkzeuge verantwortlich
und nur wenige Werkzeuge werden abteilungsiibergreifend administriert und verwaltet.
Dieses Vorgehen hat nur begrenzt Aussicht auf Erfolg fiir die angesprochenen Probleme,
da an vielen Stellen Entscheidungen getroffen werden miissen, die das gesamte LRZ und
nicht nur einzelne Abteilungen betreffen. Auch sollte das Wissen iiber die existierenden
Werkzeuge und deren Funktionen aus den Abteilungen heraus getragen und zentral be-
reitgestellt werden. Somit muss sich das LRZ die Frage stellen, ob kiinftig samtliche Werk-
zeugentscheidungen weiterhin in den Abteilungen getroffen werden sollen, oder ob man
anstelle des dezentralen Managements besser ein zentrales Management fiir die Werk-
zeuglandschaft einfithren soll. Eventuell lassen sich auch bessere Abgrenzungen treffen,
welche Aspekte innerhalb von Abteilungen getroffen werden kénnen und welche iiber-
greifend diskutiert werden sollten. Daraus resultierend ergibt sich auch die Fragestellung
nach beziiglich eines zentralen Managements. Sollte ein Team aus Mitarbeitern der ein-
zelnen Abteilungen gegriindet werden, oder ist es sinnvoller eine dedizierte Person zu
benennen, welche das Management der Werkzeuglandschaft {ibernehmen soll?

Auch sollte sich das LRZ die Frage stellen, wie Werkzeuglandschaften bei anderen
IT-Dienstleistern betrieben werden. Existieren Best Practices, um derartige Probleme an-
zugehen und lassen sich diese auch auf das LRZ sinnvoll anwenden? Beispielsweise kann
es durchaus sinnvoll sein, fiir das LRZ ein EAM-Projekt zu starten und hier den Fokus auf
das Management der Anwendungen zu richten. Verschiedene EAM-Rahmenwerke bieten
umfassende Anleitungen und Beispiele, um das Management von Anwendungslandschaf-
ten erfolgreich zu gestalten. Hier sollte dann auch die Frage gestellt werden, ob es prin-
zipiell iiberhaupt sinnvoll ist, als Fokus beispielsweise die Reduzierung der Werkzeuge
anzustreben, oder ob andere Ziele beim Management der Werkzeuglandschaft wesentlich
relevanter sind.
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6.1.3 Zusammenfassung

In den obigen Abschnitten wurde das Szenario des LRZ vorgestellt, die Gegebenheiten
erlautert und auf aktuelle Fragestellungen eingegangen. Zusammenfassend befindet sich
das LRZ derzeit in einem grofsen Wandel. Mit dem Vorhaben, den Betrieb nach ISO/IEC
20000 auszurichten, miissen Prozesse neu definiert, die Werkzeuglandschaft angepasst und
die Mitarbeiter geschult werden. Die optimale Unterstiitzung der I'TSM-Prozesse durch
die Werkzeuglandschaft stellt das LRZ vor grofse Herausforderungen. Schwachstellen in
der Werkzeuglandschaft miissen identifiziert, ein Vorgehen zur Verbesserung geplant und
ein langfristiges Management der Werkzeuglandschaft eingefiithrt werden. Wie in Kapitel
4 dargelegt, sind dies alles Herausforderungen, fiir die ein Reifegradmodell fiir Werk-
zeuglandschaften zur Unterstitzung von ITSM-Prozessen Hilfestellung geben kann. Im
Folgenden wird daher das im Rahmen der Arbeit definierte Reifegradmodell fiir Werkzeug-
landschaften zur Unterstitzung von Prozessen nach ISO/IEC 20000 auf das Szenario
des LRZ angewendet.

6.2 Assessment

Das LRZ dient im Folgenden als Fallbeispiel, um das Reifegradmodell empirisch zu tes-
ten. Hierbei wurde entsprechend dem grundlegenden Vorgehensmodell fiir Assessments
[Pro12], welches in Abschnitt 4.3 im Konzept der Arbeit genauer spezifiziert wurde, vor-
gegangen:

e Planung (= 6.2.1)

e Durchfiihrung (= 6.2.2)
e Berichterstattung (= 6.2.3)

6.2.1 Planung des Assessments

In den folgenden Abschnitten wird die Planung und die Vorbereitung auf das Assessment
diskutiert. Hierbei werden strategische Entscheidungen fiir die Durchfiithrungs- und die
Berichterstattungsphase getroffen und erlautert.

6.2.1.1 Festlegen des Umfangs

Der erste Schritt der Planung des durchzufithrenden Assessments ist die Definition des
Umfangs. Hier muss entsprechend Abschnitt 4.3.1 seitens des I'T-Dienstleister festgelegt
werden, ob ein umfassender Uberblick iiber die gesamte Organisation von Interesse ist,
oder ob es bestimmte Bereiche gibt, die eine besondere Aufmerksamkeit erfordern. Hierbei
lassen sich Einschréankungen beziiglich der organisatorischen Einheiten, der Dienste, der
Prozessgebiete oder auch der Kunden machen.

In Abbildung 6.2 sind zwei Dimensionen dargestellt, nach denen sich der Umfang des
Assessments begrenzen lasst: Dienste des LRZ und Prozessgebiete des Reifegradmodells.
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Prozessgebiete des Reifegradmodells -->
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Abbildung 6.2: Der Umfang des Assessments am LRZ wird auf die Dienste WLAN und
Betrieb ITSM-Werkzeug festgelegt.

Grau markiert sind in der Abbildung die Bereiche der Matrix, die Teil des Assessments
sein sollen. Zu sehen ist, dass fiir das folgende Vorgehen eine Einschriankung beziiglich
der Dienste vorgenommen wird. Um den Rahmen dieser Arbeit nicht zu sprengen sollen
von den insgesamt iiber 90 Diensten?, die das LRZ betreibt, die Werkzeuglandschaft der
folgenden beiden Dienste betrachtet werden:

WLAN: Der Dienst WLAN wird den Instituten, Wissenschaftlern und Studenten der
Miinchner Universititen angeboten. Uber diesen Dienst ist es in vielen Bereichen
des MWN méglich, einen Netzzugang iiber WLAN zu erlangen. Durch die Ein-
bindung des MWN in den internationalen Radiusverbund der Forschungsnetze im
Projekt Eduroam [M7%12] ist es auch Nutzern aus anderen Universititen und For-
schungseinrichtungen moglich, iiber WLAN mit ihrer personlichen Kennung Zugang
zum Internet zu erhalten. Das LRZ ist hierbei fiir die Bereitstellung, Betrieb und
Ausbau des Dienstes zusténdig. Auch leistet das LRZ Support bei Anwenderfragen.

Betrieb des zentralen ITSM-Werkzeugs: Der Betrieb eines ITSM-Werkzeugs ist ein
zentraler Dienst, der ausschlieflich intern erbracht wird. Ziel des Dienstes ist es ein
Werkzeug zu betreiben, welches die Durchfiihrung von ITSM-Prozessen unterstiitzt.
Wie bei jedem anderen Dienst auch, miissen auch hier Aspekte wie Anwender-
Support, Betrieb und Ausbau des Dienstes bedacht und befolgt werden.

Die Eingrenzung des Umfangs auf wenige Dienste ist hierbei nur dem Umfang der
Arbeit geschuldet und hat keine Auswirkung auf die Aussagekraft der Anwendung des
Reifegradmodells. Im Gegensatz zu einer Anwendung des Reifegradmodells auf das ge-
samte Dienstportfolio des LRZ und somit auf die gesamte Werkzeuglandschaft, werden
nur bestimmte Dienste betrachtet. Das Ergebnis des Assessments liefert folglich auch nur
eine Bewertung fiir einen Ausschnitt der gesamten Werkzeuglandschaft - ndmlich genau

4Stand 2012
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der Werkzeuge, die an der Erbringung dieser Dienste beteiligt sind.

Die Auswahl genau dieser zwei Dienste fiir das Assessment im Rahmen der vorlie-
genden Arbeit wurde bewusst getroffen. Die beiden Dienste sind in vielen Aspekten sehr
gegensétzlich und bieten somit die Moéglichkeit die Werkzeuglandschaft aus unterschied-
lichen Sichten betrachten zu kénnen:

e WLAN ist ein Dienst der nicht nur intern sondern in erster Linie auch extern fiir
einen sehr grofsen Kundenkreis angeboten wird. Anforderungen an eine hohe Ver-
fiigharkeit des Dienstes und spezifische SLAs mit Kunden sind mit diesem Dienst
verkniipft.

e WLAN ist im Vergleich zu dem Betrieb des I'TSM-Werkzeugs ein sehr etablier-
ter Dienst mit gut eingespielten Abldufen. Der Dienst wird seit 2000 erfolgreich
betrieben und standig weiterentwickelt. Im Gegensatz dazu stellt der Betrieb des
ITSM-Werkzeugs einen sehr jungen Dienst dar, welcher sich erst fiir wenige Berei-
che im LRZ etabliert hat.

e Ein weiterer Grund, warum diese beiden Dienste ausgewéhlt wurden, ist die derzei-
tig unterschiedliche Werkzeugunterstiitzung. Die [TSM-Prozesse im Bereich WLAN
werden durch ein I'TSM-Werkzeug namens ARS Remedy unterstiitzt, welches be-
reits seit iiber 13 Jahren am LRZ betrieben wird. Der andere Dienst (Betrieb des
ITSM-Werkzeugs) wird im Gegensatz dazu vollstindig durch ein modernes®, neu
cingefithrtes Werkzeug namens iET-ITSM® unterstiitzt”. Da dieses mittelfristig
auch fiir den Dienst WLAN verwendet werden soll, lassen sich durch das Assess-
ment moglicherweise Riickschliisse ziehen, wie sich ein moderneres Werkzeug auf

die Unterstiitzung der ITSM-Prozesse auswirkt.

6.2.1.2 Festlegen der Strategie

Analog zum Vorgehen aus Abschnitt 4.3.1 muss als néchstes die zu erwartende Genauig-
keit des Assessments festgelegt werden. Wie in Kapitel 4.3.1 dargestellt, hdngt diese in
erster Linie von der Grofe des Assessment-Teams und von der Erfahrung der einzelnen
Personen ab. Um diese Entscheidung treffen zu koénnen, sind fiir das LRZ drei Aspekte
zu bedenken:

1. Ein wichtiges Ziel des Assessments im Rahmen dieser Arbeit ist es, die Praxistaug-
lichkeit des Reifegradmodells zu verifizieren. Dabei kommt es in erster Linie darauf
an, ob das Ergebnis des Assessments dem LRZ dabei helfen kann, die Prozessun-
terstiitzung zu verbessern. Der Faktor der Wiederholbarkeit der Ergebnisse, also
dass bei mehrmaliger Bewertung jeder generischen und spezifischen Praktik stets
ein vollkommen identisches Ergebnis zu erhalten, ist hierfiir nicht kritisch. Eine

5 Anmerkung: Fiir ARS Remedy wird vom Hersteller ebenfalls eine aktuelle Version angeboten. Diese
wird am LRZ jedoch nicht eingesetzt.

Shttp://www.iet-solutions.com

T{ET-ITSM ist ebenfalls das Werkzeug, welches durch den Dienst betrieben wird. Der Dienst wird
somit durch sich selbst werkzeugtechnisch unterstiitzt.
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Bewertung, die zumindest eine Verlésslichkeit iiber die grundlegende Tendenz fiir
jeden Aspekt wiedergibt, ist fiir eine Verifizierung ausreichend.

2. Mit der vorliegenden Arbeit wird das Reifegradmodell und dessen Konzept der
Offentlichkeit vorgestellt. Entsprechende Personen mit Erfahrung im Kontext des
Reifegradmodells sind somit nicht vorhanden. Allein der Autor der Arbeit besitzt
ein umfassendes Verstandnis beziiglich der Aufgabenstellung. Auch existieren noch
keine Dokumente, um andere Personen entsprechend zu schulen.

3. Der Dienst WLAN steht vor grofsen Verdnderungen, was die Unterstiitzung der
Managementprozesse durch die Werkzeuglandschaft betrifft. Analog zu dem Dienst
Betrieb eines ITSM-Werkzeugs soll in absehbarer Zeit ein Teil der Managementpro-
zesse auch iiber das neue ITSM-Werkzeug verwaltet werden. Ziel des Assessments
muss es daher sein, dass grundlegende Schwéchen in der derzeitigen Werkzeugland-
schaft aufgedeckt werden, um diese bei der Umstellung auf das neue Werkzeug
vermeiden zu konnen. Fiir die Wahl der geeigneten Strategie sollte daher beriick-
sichtigt werden, dass nach der Umstellung auf ein neues Werkzeug das Assessment
komplett neu durchgefiihrt werden muss. Das Resultat dieses Assessments fiir dem
Dienst WLAN hat somit nur kurzfristig einen Mehrwert fiir das LRZ.

Die drei hier beschriebene Aspekte lassen alle darauf schliefen, dass derzeit kein
dringender Grund vorliegt, um eine moglichst exakte Bewertung der beiden Dienste zu
erreichen. Eine Genauigkeit in der Bewertung die durch exaktes Arbeiten einer einzelnen
Person im Assessment erreicht werden kann, ist fiir Verifizierung des in dieser Arbeit
vorgestellten Reifegradmodells ausreichend.

Bewertung der Praktiken Neben einer Entscheidung iiber die Genauigkeit muss an die-
ser Stelle ebenfalls festgelegt werden, wie die Beweise, Praktiken und Ziele zu bewerten
sind. Beispielsweise ist es moglich, die Bewertung der identifizierten Beweise und somit
die der Praktiken entsprechend den Vorgaben von SCAMPI A, B oder C durchzufiihren.
Die Auslegung der Beweise und die entsprechende Bewertungsmatrix ist eine wichtige
Entscheidung in der strategischen Phase, da die zu erwartende Genauigkeit hierfiir eine
zentrale Rolle spielt. Je genauer die Ergebnisse in der Bewertung der Praktiken zu er-
warten sind, desto feingranularer kann auch die Matrix fiir die Bewertung der Beweise
ausfallen. Umgekehrt macht es keinen Sinn, eine sehr detaillierte Matrix zu definieren,
wenn bei der Beweisaufnahme nicht sichergestellt ist, dass die Prézision der Beweise
entsprechend hoch genug ist.

Wie in Abschnitt 3.1.3.4 erlautert wird, ist die zu erwartende Genauigkeit eines As-
sessments von der Anzahl der durchfilhrenden Personen abhingig. Die Tatsache, dass
das Assessment im Rahmen dieses Kapitels von einer Person® durchgefiihrt wird, muss
somit bei der Bewertung der Praktiken zu beriicksichtigt werden. Es macht daher Sinn,
sich an SCAMPI B oder C zu orientieren, da diese fiir &hnliche Fallbeispiele verwendet
werden. SCAMPI B und C verwenden jeweils eine dreistufige Skala zur Bewertung der
Beweise. In Tabelle 6.1 ist analog zu SCAMPI eine entsprechende Bewertungsmatrix fiir

8Der Autor der Arbeit.
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die Auswertung der gefundenen Beweise aufgefiihrt.

Praktik ist Kriterium

e Es existiert mindestens ein direkter oder indirekter Be-

weils. Maximal eine Schwiche wurde identifiziert.

Erfiillt
e Es existiert mindestens eine Bestéatigung. Keine Schwé-

che wurde identifiziert.

e Es existiert mindestens ein direkter oder indirekter Be-
weis. Mehr als eine Schwiche wurde identifiziert.

Teilweise erfiillt
e Es existiert mindestens eine Bestdtigung. Mindestens

eine Schwiche wurde identifiziert.

Nicht erfiillt e Es konnte kein Beweis identifiziert werden.

Tabelle 6.1: Bewertungsmatrix fiir die generischen und spezifischen Praktiken.

In dieser Matrix ist zu sehen, dass die generischen und spezifischen Praktiken je-
weils mit erfiillt”, teilweise erfiilllt* oder mit ,nicht erfiillt* bewertet werden konnen.
Die jeweilige Bewertung héangt hierbei von den gefundenen Beweisen und identifizierten
Schwiéchen ab. Wird mindestens ein direkter oder indirekter Beweis gefunden und nur
maximal eine Schwéche erkannt, so gilt die Praktik als ,erfiillt“. Ebenfalls wird die Prak-
tik als ,erfillt“ bewertet, sofern eine Bestétigung existiert, aber keine Schwéche bemerkt
wurde. , Teilweise erfiillt“ gelten alle Praktiken, fiir die zwar ein direkter oder indirekter
Beweis existiert, aber zu viele Schwéchen haben. Auch gelten Praktiken als ,teilweise er-
fiillt, wenn eine Bestéatigung existiert aber zugleich auch eine Schwéche erkannt wurde.
,Nicht erfiillt* gelten alle Praktiken, fiir die keine Beweise identifiziert werden kénnen.

Bewertung der Ziele Die Bewertung der einzelnen Praktiken ist in erster Linie fiir die
Erkennung spezieller Schwichen und fiir die Planung von konkreten Verbesserungsmarfs-
nahmen relevant. Was aber auf Managementebene und fiir die langfristige Planung der
Werkzeuglandschaft von Interesse ist, sind die Fahigkeitsgrade der Prozessgebiete selbst
und die Einstufung der Werkzeuglandschaft in einen Reifegrad. Eine Aussage iiber diese
beiden Aspekte ist jedoch nur méglich, wenn eine Bewertung der jeweiligen spezifischen
und generischen Ziele der Prozessgebiete moglich ist. Es muss an dieser Stelle somit
festgelegt werden, wie die Wertung der einzelnen Praktiken sich auf das jeweilige Ziel
auswirkt.

179

Planung des Assessments



180 Das Reifegradmodell - Assessment

Die generischen und spezifischen Ziele konnen als Aggregation der jeweiligen Prak-
tiken betrachtet werden. Entsprechend muss hierfiir eine Funktion definiert werden, die
dies ermoglicht. Die Funktion fiir das LRZ wird analog zu Abschnitt 4.3 festgelegt und
ist in Tabelle 6.2 zu sehen.

Ziel ist ‘ Kriterien

Erfiillt Mindestens die Halfte der Praktiken des Ziels sind als ,erfiillt“
gewertet. Es gibt keine Praktik, die ,nicht erfiillt” ist.

Nicht erfiillt Es gibt mindestens eine Praktik die ,nicht erfiillt ist, oder
mehr als die Hélfte der Praktiken sind nur als ,teilweise er-
fullt gewertet.

Tabelle 6.2: Bewertung der generischen und spezifischen Ziele auf Basis der Praktiken.

Bewertung des Reifegrades Als letzte strategische Entscheidung steht noch die Defini-
tion der Bewertungsmethode des Reifegrades aus. Wie in Abschnitt 4.3.2.4 beschrieben,
wird eine Anlehnung an das equivalent staging aus CMMI (= 3.1.3.2) empfohlen. Nach
dieser Methode miissen fiir jeden Reifegrad entsprechende Zielprofile definiert werden.
In Abbildung 6.3 ist eine mogliche Variante A hierfiir dargestellt. Zu sehen sind in jener
Abbildung 2 unterschiedliche Zielprofile. ,Zielprofil 2* beschreibt dabei die Anforderun-
gen an die Fahigkeitsgrade, um Reifegrad 2 zu erreichen. Nach dieser Abbildung miissen
fiir das Prozessgebiet Change Management und Configuration Management jeweils die
Fahigkeitsgrade 2 erreicht werden. Um Reifegrad 3 zu erreichen, miissen nach dem ,,Ziel-
profil 3¢ auch noch die anderen 3 Prozessgebiete adressiert werden. Dariiber hinaus ist
es fiir den Reifegrad 3 nicht mehr ausreichend, die Fahigkeitsgrade 2 zu erreichen. Jedes
Prozessgebiet muss auf Fahigkeitsgrad 3 optimiert werden.

Fahigkeitsgrad 1  Fahigkeitsgrad 2  Fahigkeitsgrad 3

Change Management

Configuration
Management

Incident und Service
Request Management

Problem Management

Release und Deployment
Management

Abbildung 6.3: Fquivalent Staging nach CMMI: Variante A.
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Variante A stellt hierbei eine einfache Umsetzung des equivalent staging nach CM-
MI dar. Sie ist eine identische Kopie aus Abbildung 3.11 (= S.52) mit dem einzigen
Unterschied, dass hier nur die fiinf Prozessgebiete des Reifegradmodells dieser Arbeit
beriicksichtigt werden. Entsprechend ist nach Variante A auch nur eine maximaler Reife-
grad von 3 fiir das Reifegradmodell moglich, da die Bewertungsmethode keine Zielprofile
fiir Reifegrad 4 und 5 beschreibt.

Fir das Szenario des LRZ ist jedoch eine genauere Differenzierung der Reife der
Werkzeuglandschaft erwiinscht. Eine Erweiterung der moglichen Reifegradstufen von drei
auf fiinf? sollte somit verfolgt werden. Um dies zu erzielen, muss die Variante A um zwei
weitere Zielprofile erweitert werden. In Abbildung 6.4 wird dargestellt, wie dies umgesetzt
wird.

Fahigkeitsgrad 1  Fdhigkeitsgrad 2  Fahigkeitsgrad 3

Change Management

Configuration ﬁ%@\@ %

Management

Incident und Service
Request Management

Problem Management

4},}@\@

Release und Deployment
Management

Abbildung 6.4: Eine fiir das Reifegradmodell dieser Arbeit angepasste Variante des Equi-
valent Stagings: Variante B.

Abbildung 6.4 zeigt die Definition von insgesamt 4 unterschiedlichen Zielprofilen A
bis D. Zielprofil A ist hierbei identisch zu Zielprofil 2 aus Abbildung 6.3. Das bisher sehr
umfangreiche Zielprofil 2 hingegen ist in Abbildung 6.4 weiter unterteilt. Es wird durch
die Zielprofile B, C und D ersetzt. Dies ermdglicht die Definition von 5 Reifegraden:
Reifegrad 1: Kein Zielprofil wird erfillt.

Reifegrad 2: Zielprofil A wird erfiillt.

Reifegrad 3: Zielprofile A und B werden erfiillt.
Reifegrad 4: Zielprofile A, B und C werden erfiillt.
Reifegrad 5: Alle Zielprofile werden erfiillt.

Fiir das Szenario des LRZ wurde aufgrund der besseren Differenzierung der Reifegrade
die Variante B verwendet.

9Die Anzahl von 5 Reifegradstufen hat sich in anderen Reifegradmodellen wie CMMI und SPICE
bewahrt. Sie bietet ein gutes Mittelmafl, um Aspekte besser differenzieren zu kénnen, aber sich dabei
nicht in Details zu verlieren.
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6.2.1.3 Zusammenstellen des Assessment-Teams

Entsprechend der Festlegung der Strategie kann das Team fiir das Assessment ausge-
wahlt werden. Wie bereits aus dem Fazit des vorherigen Abschnittes hervorgeht, wird
das Assessment der Werkzeuglandschaft des LRZ fiir die Dienste WLAN sowie Betrieb
des ITSM-Werkzeugs durch eine Person durchgefiihrt.

6.2.1.4 Vorbereitung auf das Assessments

Als letzten Punkt in der Planungs-Phase muss das LRZ noch organisatorische Vorberei-
tungen fiir das Assessment treffen. Dies umfasst Auswahl der Interview-Partner, Termin-
planung, Auswahl eines Mediums zur Dokumentation und die Koordination der Teilneh-
mer.

Fiir den Aspekt der Auswahl der Interview-Partner eréffnen sich dem durchfiihrenden
Auditor viele Moglichkeiten. Gerade auf dem Gebiet des Dienstes WLAN wurde bereits
sehr viel dokumentiert. Auch wurden bereits Diplomarbeiten tiber bestimmte Aspekte
dieses Dienstes geschrieben [Sch08|. Der Auditor kann somit neben den Interviews mit den
eigentlichen Dienst-Verantwortlichen auf einen grofsen Bestand an Informationsquellen
zuriickgreifen. Auch beziiglich des zweiten Dienstes kann der Auditor auf einer grofen
Informationsfiille aufbauen. Er selbst ist an dem Betrieb des Dienst beteiligt und hat
somit tiefgreifende Kenntnisse dartiber. Auch wenn nach ITIL [OGC09] ein sogenanntes
Self-Audit” die geringste Objektivitét erwarten ldsst, kann mit den Darlegungen aus dem
oberen Abschnitt ,Festlegen einer Strategie* diese Durchfithrung gerechtfertigt werden.

Als Werkzeug fiir die Dokumentation des Assessments wurde Microsoft Excel gewéhlt.
Da bei nur einer durchfiihrenden Person keine Unterstiitzung fiir die Team-Koordination
benotigt wird, kann dieses Werkzeug eine ausreichend grofe Flexibilitdt und Funktiona-
litdt bieten. Teure kostenpflichtige Anwendungen kénnen somit vermieden werden.

6.2.2 Durchfithrung des Assessments

In dem folgenden Abschnitt wird die Durchfithrung des Assessments beschrieben und bei-
spielhaft dargestellt. Kernpunkte in dieser Phase sind es, Beweise fiir die Implementierung
der einzelnen Praktiken zu identifizieren, diese auszuwerten und im letzten Schritt darauf
basierend eine Aussage {iber die spezifischen und praktischen Ziele treffen zu kénnen. Im
Folgenden wird am Beispiel des Prozessgebietes Incident und Service Request Manage-
ment die Durchfiihrung des Assessments fiir den Dienst Betrieb eines ITSM-Werkzeugs
beschrieben. Die iibrigen Prozessgebiete kénnen analog bewertet werden. Samtliche Er-
gebnisse der Durchfiihrung dieser Phase werden anschlieffend in Abschnitt 6.2.3 in der
Berichterstattung zusammen mit den iibrigen Prozessgebieten und IT-Diensten zusam-
mengefasst.
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6.2.2.1 Identifizierung von Beweisen

Ein hoher Aufwand in einem Assessment stellt die Bewertung der Praktiken dar. Auf-
gabe hierbei ist es, Beweise fiir die Durchfiihrung der einzelnen Praktiken zu finden. Im
Rahmen der Arbeit wurden somit die 5 Prozessgebiete des Reifegradmodells (vlg. An-
hang A) untersucht und Beweise im Rahmen der Dienste WLAN sowie Betrieb eines
ITSM-Werkzeugs gesammelt.

Um dies zu erreichen, wurden der Reihe nach die 5 Prozessgebiete abgearbeitet. In-
nerhalb eines Prozessgebietes musste dariiber hinaus eine klare Trennung zwischen der
beiden Diensten vorgenommen werden. Entsprechend standen somit insgesamt 10 unter-
schiedliche Teil-Assessments an. Innerhalb jedes dieser Teil-Assessments war es das Ziel,
aussagekriftige Beweise fiir die Implementierung der Praktiken zu finden. Hierbei wurde
wie folgt vorgegangen.

Da direkte und indirekte Beweise die héchste Aussagekraft besitzen, war das Identi-
fizieren dieser die erste Aufgabe. Wenn hierfiir das Wissen des Auditors iiber die Werk-
zeuglandschaft nicht ausreichend war, so wurde versucht in Interviews herauszufinden, wo
entsprechende Beweise zu finden sind. Zeitgleich wurde in den Interviews auch nach Be-
statigungen gesucht. Da diese aufgrund der festgelegten Strategie als Beweise prinzipiell
ausreichend sind, wurde in diesen Féllen ein besonderer Augenmerk auf die Identifizie-
rung von Schwéchen gelegt. Als Interview-Partner standen Diensteigentiimer, Werkzeug-
verantwortliche und Anwender!'® zur Verfiigung.

Fiir das Beispiel des Prozessgebietes Incident und Service Request Management fiir
den Dienst Betrieb eines I'TSM-Werkzeugs wird die Identifizierung von Beweisen im Fol-
genden aufgezeigt. Abbildungen 6.5 und 6.6 fassen im Folgenden die gefunden Beweise
zusammen. In Abbildung 6.5 ist zu sehen, dass zunédchst mit den spezifischen Zielen
des Prozessgebietes begonnen wurde. Zu jeder dazugehorigen Praktik wurde versucht,
Beweise zu sammeln und mogliche Schwéchen zu identifizieren. Zu jedem Beweis ist in
den Abbildungen auch angegeben, ob der Beweis vom Typ ,direkter Beweis”, ,indirekter
Beweis* oder ,Bestétigung” ist (Definition ,Beweis* & S.124).

Beweise fiir die Praktiken der spezifischen Ziele Im Folgenden wird die Identifizie-
rung der Beweise, so wie sie in Abbildung 6.5 zu sehen sind genauer erldutert. Wie aus
der Abbildung hervorgeht, wird mit dem ersten spezifischen Ziel , Prozessunterstiitzung*
begonnen. Fiir dieses Ziel beschreibt das Reifegradmodell im Anhang der Arbeit acht
unterschiedliche Praktiken SP-1.1 bis SP-1.8. Die folgenden Ausfiihrungen beschreiben
das Zustandekommen der jeweiligen Beweise aus Abbildung 6.5 genauer.

SP-1.1 Erfassen Die spezifische Praktik lautet: ,Incidents und Service Requests konnen
erfasst werden und ein entsprechender Record wird erzeugt.“ Der Beweis hierfiir
wurde erbracht, indem das Werkzeug welches am LRZ fiir die Incident Annahme
verwendet wird, getestet wurde. Es konnte sowohl in der Rolle des Servicedesks wie
auch in der Rolle eines normalen Mitarbeiters ein Incident sowie ein Service Request

10F{ir den internen Dienst sind die Anwender die Mitarbeiter des LRZ.
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flir den Dienst Betrieb eines ITSM-Werkzeugs aufgegeben werden. Spéter konnte
zu jedem Zeitpunkt auf den Datensatz zugegriffen werden. Der Beweis gilt als ,di-
rekter Beweis“, da das getestete Werkzeug selbst das Ergebnis der implementierten
Praktik ist (Definition ,direkter Beweis* =& S.124).

SP-1.2 Klassifizieren Analog zu SP-1.1 wird auch die néchste Praktik (,Incidents und
Service Requests konnen auf Basis der relevanten Informationen kategorisiert wer-
den. Entsprechend ihrer Auswirkung und Dringlichkeit kann die Prioritdt bestimmt
werden.) am Werkzeug selbst getestet. Das Ergebnis war, dass sich der Incident
entsprechend des Dienstes Betrieb eines ITSM-Werkzeugs kategorisieren liefs und
sowohl Auswirkung wie auch Dringlichkeit zu hinterlegen war. Die Prioritat wurde
auf Basis dieser Informationen automatisch bestimmt. Was hier allerdings nega-
tiv aufgefallen ist, ist die fehlende Moglichkeit, eine genauere Kategorisierung wie
beispielsweise ,,Hardware” oder ,Software* vornehmen zu kénnen. Auch wire eine
Unterstiitzung seitens des Werkzeugs bei der Auswahl der Auswirkung und Dring-
lichkeit sinnvoll. Hier ist man auf sich selbst gestellt und muss diese Angaben nach
bestem Wissen machen.

SP-1.3 Losung Bei dieser Praktik konnte die Koordination der Bearbeitung erfolgreich
getestet werden: In dem Werkzeug werden zwei unterschiedliche Rollen definiert -
Eigentiimer und Bearbeiter. Der Bearbeiter ist fiir die Bearbeitung und Lésung des
Incidents zustdndig. Als Eigentiimer hat man den Incident immer ,im Blick* und
bekommt die mit dem Kunden vereinbarte Losungszeit angezeigt. In dieser Rolle
kann man die Bearbeitung verfolgen, ggf. eskalieren oder einen neuen Bearbeiter
zuweisen. Der direkte Beweis fiir diese Praktik ist somit erbracht.

SP-1.4 Eskalation Die spezifische Praktik lautet: ,Incident Tickets und Service Requests
konnen funktional und hierarchisch an die entsprechenden Teams und Verantwortli-
chen eskaliert werden.“ Im Werkzeug wurden beide Arten der Eskalation erfolgreich
getestet. Incidents liefsen sich problemlos neuen Bearbeitern zuweisen. Diese wurden
auch iiber ihre neue Aufgabe informiert. Analog dazu ldsst sich in dem Werkzeug
ein Incident auch hierarchisch an einen neuen Eigentiimer eskalieren.

SP-1.5 Behebung Major Incident Entsprechend der Praktik lassen sich Incidents in
dem Werkzeug als Major Incident klassifizieren. Eine geeignete Prioritdt wird au-
tomatisch bestimmt und das gesamte LRZ wird nach einer Bestatigung seitens
des Incident-Eigentiimers informiert. Was jedoch nicht bestétigt werden kann, ist
die Existenz einer passenden Definition fiir einen Major Incident im Kontext des
Dienstes Betrieb eines I'TSM-Werkzeugs. Auch sollte nach dieser Praktik die Werk-
zeuglandschaft dabei unterstiitzen, die Leitung des LRZ geeignet zu informieren.
Dies geschieht nur implizit durch einen allgemeinen E-Mail-Verteiler, welcher sich
an das gesamte LRZ richtet.

SP-1.6 AbschlieRen Die Praktik fordert: ,Incidents und Service Requests konnen in Ab-
sprache mit dem Anwender abgeschlossen werden. Der Anwender kann {iber den
aktuellen Status informiert werden und erhélt alle notwendigen Informationen.”
Diese Anforderung wurde ebenfalls direkt am Werkzeug iiberpriift. Es kann be-
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statigt werden, dass bei Abschluss eines Incidents dem Anwender samtliche fiir
ihn bestimmten Informationen inklusive des Incident-Status sowohl per E-Mail wie
auch iiber ein Selfservice-Portal zur Verfiigung gestellt werden. Dem Anwender wird
die Moglichkeit gegeben, darauf zu antworten und dadurch das LRZ zu veranlassen
sich dem Incident erneut anzunehmen.

SP-1.7 Uberwachen Die Anforderung dieser Praktik lautet: ,,Der Prozess sowie die ein-
zelnen Incidents und Service Requests werden entsprechend der Service Ziele iiber-
wacht und der Eskalationsprozess kann getriggert werden. Entsprechende Personen
werden informiert. Durch die Uberwachung kann der Prozess effektiv verwaltet wer-
den.”“ Die letzte Anforderung, die das effektive Management des Prozesses fordert,
lasst sich mittels direkter Beweise schwer nachweisen. Stichproben der Incidents
konnten allerdings nicht beweisen, dass der Prozess nicht effektiv arbeitet. Um die-
se Vermutung zu untermauern, wurden weitere Managementberichte (Beweistyp
,Bestétigung*) zum Incident und Service Request Management Prozess analysiert.
Aus diesen geht eindeutig die Effektivitdt des Prozesses hervor. Die iibrigen Anfor-
derungen dieser Praktik wurden im Werkzeug selbst tiberpriift und kénnen mittels
direkter Beweise untermauert werden.

SP-1.8 Dokumentation Die einzige Anforderung dieser Praktik lautet: ,,Die fiir den Pro-
zess relevanten Dokumentationen und Verfahren liegen den Mitarbeitern vor.“ Ein
Blick in den zentralen internen Web-Server des LRZ geniigt, um die Existenz der
Dokumentation zu bestédtigen. Da jeder Mitarbeiter Zugriff auf dieses Werkzeug
hat, geniigt dies als direkter Beweis fiir die Praktik.

Nach der Identifikation von Beweisen fiir das erste spezifische Ziel des Prozessgebietes,
muss im Folgenden entsprechend der Abbildung 6.5 mit der Identifikation von Beweisen
fiir das zweite spezifische Ziel ,Prozessintegration* fortgefahren werden:

SP-2.1 Problem Management Der Beweis fiir eine erfolgreiche Anbindung an das Pro-
blem Management ist erbracht, indem die Schnittstelle im Werkzeug getestet wur-
de. Uberpriift wurde dabei der Zugriff vom Incident und Service Request Mana-
gement auf die Knowledge Base. Soweit vorhanden, konnten Workarounds, und
Known Errors im Incident und Service Request Management verwendet werden.
Ebenfalls liefs sich aus einem Incident ein Problem erzeugen, welches dann mit dem
Incident logisch verkniipft wurde.

SP-2.2 Change Management Die Anforderung dieser Praktik lautet: ,Es existiert eine
definierte Schnittstelle zum Change Management Prozess, so dass RfCs aufgegeben
werden kénnen und auf Standard Changes zugegriffen werden kann.“ Im Werkzeug
des Incident und Service Request Managements existiert ein Bereich, welcher die
Schnittstelle zum Change Management adressiert. In diesem Bereich lassen sich
RfCs aufgeben und diese direkt mit dem Incident bzw. Service Request verkniipfen.
Sofern Standard Changes hinterlegt sind, konnen diese ebenfalls verwendet werden.

SP-2.3 Configuration Management Fiir die Anforderungen dieser Praktik, muss fol-
gendes bewiesen werden: ,Eine Schnittstelle zum Configuration Management Pro-
zess ermoglicht Zugriff auf die CMDB*. Im Werkzeug selbst existiert fiir das Confi-
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guration Management analog zum Change Management ein separater Bereich, wel-
cher die Schnittstelle zu diesem Prozess implementiert. Obwohl fiir diese Praktik
eine direkter Beweis erbracht werden kann, muss dennoch eine Schwiche festgehal-

Spezifische Ziele und Beweise |Tvp Schwiichen
Praktiken
SZ-1 Prozessunterstiitzung
Getestet wurde, als Nutzer und als Servicedesk Mitarbeiter einen Direkt
SP-1.1 iErfassen Incident augeben zu kénnen. Der Incident wurde erzeugt, abgelegt
und es konnte jederzeit wieder auf ihn zugegriffen werden.
Es wurde am Werkzeug fur das Incident Management getestet, dass :Direkt Es fehlt eine Unterstiitzung durch das Werkzeug, um
Incidents kategorisiert und priorisiert werden kénnen. die Auswirkung und die Dringlichkeit einer Stérung

besser beurteilen zu kdnnen. Dies geschieht derzeit
manuell auf Basis des Hintergrundwissens jedes
Mitarbeiters. Die Kategorisierung ist maximal auf
Ebene des Dienstes moglich.

SP-1.2 iKlassifizieren

Incidents und Service Requests kénnen zu einem Abschluss gebracht :Direkt
werden. Es wurde getestet, wie die Werkzeuglandschaft dabei
unterstitzt den Incident zu koordinieren und die mit dem Kunden
vereinbarte Losungszeit hierbei im Auge zu behalten.

SP-1.3 iLosung

. Sowohl die hierarchische Eskalation wie auch die funktionale Direkt
SP-1.4 iEskalation . X ) .
Eskalation wurde im Incident Werkzeug erfolgreich getestet.
Es wurde getestet, dass ein Incident als Major Incident klassifiziert Direkt Es kann keine Definition fur einen Major Incident
werden kann und entsprechende Personen informiert werden. gefunden werden. Diese Definition sollte durch die
5p.15 Behebung Major Werkzeuglandschaft bei der Klassifikation zur
Incident Verfugung gestellt werden. Eine Information der
Leitung erfolgt nur indirekt iber den allgemeinen
Verteiler.
Es wurde getestet, dass dem Anwender Informationen zum Direkt
SP-1.6 iAbschlieRen Abschluss des Incidents bereitgestellt werden, er Gber den aktuellen

Status informiert wird und er noch Feedback geben kann.
Getestet wurde die Uberwachung entsprechend der Service Ziele, |Direkt und
die Einleitung des Eskalationsprozesses und die Benachrichtigung Bestatigung
entsprechender Personen. Die Effektivitdt des Prozessmanagements
wurde in einem Interview bestatigt.

Der Zugriff auf entsprechende Dokumentation zum Prozess ist fiir  Direkt
alle Mitarbeiter moglich.

SP-1.7 {Uberwachen

SP-1.8 iDokumentation

SZ-2  Prozessintegration

Problem Problems kénnen aus dem Incident und Service Request Direkt
SP-2.1 Management erzeugt werden. Auch kann auf Problemlésungen und
Management 3
known errors zugegriffen werden.
Changes kdnnen aus dem Incident und Service Request Direkt und
Change Management erzeugt werden. Fur den Service sind keine Standard {Bestatigung
SP-2.2 8 Changes definiert, so dass dies nicht getestet werden kann. Im
Management R - . "
Interview wurde aber bestatigt, dass das Werkzeug dies unterstutzt.
Configuration Zugriff auf die CMDB wurde in einem Interview bestatigt. Bestatigung |Die Suche nach den entsprechenden Cls ist
SP-2.3 8 mangelhaft, so dass eine Verkniipfung mit Cls
Management L
schwierig ist.
sp-24 Service Level AuBerhalb des Scopes
Management
Release und Vergangene Releases wurden Stichprobenartig Gberprift. Kiinftige iIndirekt
SP-2.5 iDeployment Releases werden aufgefiihrt.
Management
Business AuRerhalb des Scopes
SP-2.6 :Relationship
L Management
5p-2.7 Service_ AuBerhalb des Scopes
Reporting

Abbildung 6.5: Beweise fiir die spezifischen Praktiken des Dienstes ,Betrieb eines
ITSM-Werkzeugs* auf dem Prozessgebiet ,Incident und Service Request
Management®.
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ten werden. Die Verkniipfung mit einem CI funktioniert wie gefordert. Allerdings
ist das Auffinden des betroffenen CI kompliziert und ist nur erfolgreich, wenn man
bestimmte Attribute des Cls bereits kennt.

SP-2.5 Release und Deployment Management Die Anforderung dieser Praktik lautet:
,Die Werkzeuglandschaft ermoglicht Zugriff auf durchgefiihrte und fehlerhafte Re-
leases. Aufterdem stellt sie Informationen iiber kiinftige Releases zur Verfiigung.“
Auffallig an dieser Forderung ist, dass sie keine explizite Verkniipfung zu Incidents
oder Service Requests beschreibt. Es muss demnach in der Werkzeuglandschaft nur
ein Zugriff existieren. Ob dieser direkt in das Incident und Service Request Mana-
gement integriert ist, wird nicht beschrieben. Da es jedoch im Werkzeug fiir das
Incident und Service Request Management direkt eine Ubersicht iiber vergangene
und geplante Releases gibt, ist der Beweis fiir diese Praktik erbracht.

Die Ausfithrungen der Beweise fiir die spezifischen Praktiken des Incident und Service
Request Management Prozessgebietes werden in Abbildung 6.5 noch einmal iibersichtlich
zusammengestellt.

Beweise fiir die Praktiken der generischen Ziele Dieser Abschnitt beschreibt die Iden-
tifizierung der Beweise fiir die generischen Praktiken, so wie sie in Abbildung 6.6 zu
sehen sind. Im Gegensatz zu den spezifischen Zielen und Praktiken existieren hier zwei
generische Praktiken, die sich auf die spezifischen Ziele beziehen und deren Umsetzung
fordern. Dies sind GP-1.1 und GP-2.1. Da jedoch an dieser Stelle bisher nur Beweise fiir
die spezifischen Ziele gesammelt wurden und noch keine Bewertung dieser vorliegt, wird
die Auswertung der beiden generischen Praktiken GP-1.1 und GP-2.1 erst im Abschnitt
y2Auswertung der Beweise” ab Seite 190 beschrieben. Es wird daher mit der zweiten ge-
nerischen Praktik (GP-2.2) des zweiten generischen Ziels (GZ-2) begonnen:

GP-2.2 Verantwortlichkeiten und Ressourcen zuteilen Die generische Praktik besagt:
,Die Leitung signalisiert ihre eindeutige Zustimmung fiir ein verbessertes Manage-
ment der Werkzeuglandschaft. Jedes verwendete Werkzeug hat einen klaren Verant-
wortlichen und damit einen Ansprechpartner. Es gibt zudem klare Richtlinien, die
eine Neubeschaffung von Werkzeugen regeln.“ In Gespriachen mit Verantwortlichen
im Betrieb des I'TSM-Werkzeugs wurde eine eindeutige Zustimmung der Leitung
des LRZ fiir ein verbessertes Management der Werkzeuglandschaft bestitigt. Es
wurde hierfiir von der Leitung eine entsprechende Position geschaffen. Auch wur-
de bestétigt, dass im Bereich des Dienstes ,Betrieb eines I'TSM-Werkzeugs* klare
Verantwortlichkeiten existieren. Einziger Schwachpunkt im Rahmen dieser generi-
schen Praktik stellt die Forderung nach klaren Richtlinien fiir Neubeschaffungen.
Eine Existenz einer derartigen Richtlinie konnte nicht bewiesen werden.

GP-2.3 Messbarkeit der Prozesse erméglichen Die Anforderung dieser Praktik lautet
,Die Werkzeuglandschaft ermoglicht die Messung der KPlIs, die fiir den jeweiligen
Prozess definiert wurden.“ Die Implementierung dieser Praktik kann mittels indi-
rekter Beweise erbracht werden. Die Werkzeuglandschaft erlaubt die Generierung
von Berichten, welche Auswertungen und Statistiken iiber das Incident und Service
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Request Management liefern. In der Vorauswahl dieses Berichtes ldsst sich eine
Vorfilterung auf den Dienst ,Betrieb eines ITSM-Werkzeugs* definieren, so dass
die erzeugten Berichte das gewiinschte Ergebnis liefern. Stichproben haben gezeigt,
dass sdmtliche KPIs aus dem Incident und Service Request Management dort auch
beschrieben werden.

GP-2.4 Dokumentenmanagement einfithren Diese Praktik kann nicht bestéitigt wer-
den. Es ist nicht moéglich, die Dokumente zu diesem Dienst im Kontext des Inci-
dent und Service Request Managements zentral aufzufinden. Diese sind iiber ver-
schiedene Medien verteilt und nicht zentral verkniipft. Auch ist keine Lenkung der
Dokumente vorhanden.

GP-2.5 Anwendungsmanagement einfithren Diese Praktik fordert: ,Ein EAAM wird
effektiv betrieben. Samtliche Werkzeuge werden dabei dokumentiert und mit den
Konfigurationelementen verkniipft. Es gibt eine dedizierte Anlaufstelle fiir samtli-
che Fragen zur Werkzeuglandschaft.“ Die meisten Anforderungen kénnen mittels
direkten und indirekten Beweisen bestéitigt werden. Es gibt eine dedizierte Anlauf-
stelle fiir sémtliche Fragen im Bereich der Werkzeuglandschaft des Dienstes. Dies
kann mittels den Datensétzen von eingegangenen und beantworteten Fragen belegt
werden. Auch stellt die Werkzeuglandschaft umfassende Dokumente bereit, die eine
Dokumentation der beteiligten Werkzeuge belegen.

GP-2.6 Schulungskonzept einfiihren Mit Einfiihrung dieser Praktik wird folgendes ge-
fordert: ,Es ist ein Schulungskonzept eingefiihrt, welches die Schulung aller Mit-
arbeiter an den Prozessen und den unterstiitzenden Werkzeugen vorsieht.“ Diese
Praktik kann sowohl mittels indirekter Beweise, welche in Form von Schulungs-
unterlagen vorliegen, wie auch iiber Bestdtigungen belegt werden. Am LRZ ist
ein iibergreifendes Schulungskonzept fiir das I'TSM-Werkzeug und fiir den Incident
und Service Request Management Prozess etabliert, welche zum Teil sogar von den
Werkzeugverantwortlichen und Ansprechpartnern dieses Dienstes koordiniert und
unterstiitzt werden.

GP-2.7 Automatisierungen beginnen Diese Praktik fordert: ,Passive, prozessbasierte
und aktive Automatisierungen sind eingefiihrt, um den Prozess effizienter zu ma-
chen. In der Werkzeuglandschaft kann nur eine passive / analytische Automati-
sierung durch einen direkten Beweis belegt werden. Ein Beispiel hierfiir wurde in
GP-2.3 aufgefiihrt: Daten iiber Incidents werden automatisch analysiert und die-
nen als Basis fiir weiter Entscheidungsprozesse. Ein Beispiel fiir eine passive oder
eine prozessbasierende Automatisierung kann jedoch nicht identifiziert werden. Bei-
spielsweise miissen die Meldungen eines Werkzeuges zur Dienstiiberwachung ma-
nuell aus einer E-Mail in einen Incident iibertragen werden.

Nach der Identifikation von Beweisen fiir das zweite generische Ziel ,,Prozessunterstiit-
zung integrieren” des Prozessgebietes, muss im Folgenden entsprechend der Abbildung 6.6
mit der Identifikation von Beweisen fiir das dritte generische Ziel ,Prozessunterstiitzung
vervollstandigen* fortgefahren werden:

GP-3.1 EAM einfiihren Fiir die Umsetzung dieser generischen Praktik kénnen keine
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Beweise identifiziert werden.

GP-3.2 Kontinuierliche Verbesserung einfiihren Diese Praktik fordert: ,Die Werkzeug-
landschaft ist direkt in den kontinuierlichen Verbesserungsprozess eingebunden.“
Nach Bestétigung dieser Praktik durch die Prozess- und Werkzeugverantwortlichen
liegt ein Beweis vom Typ Bestdtigung vor. Bei der Suche nach indirekten Beweisen
konnte eine Dokumentation hierfiir vorgefunden werden, die jedoch sehr liickenhaft
ist und somit als Schwiche bewertet wird.

GP-3.3 Automatisierung erweitern Fiir die Anforderung dieser generischen Praktik Au-
tomatisierungen an Prozessen beriicksichtigen auch Run-Book-Automations* kann
kein Beweis identifiziert werden.

Die Ausfithrungen der Beweise fiir die generischen Praktiken des Incident und Service
Request Management Prozessgebietes werden in Abbildung 6.6 noch einmal tiibersichtlich
zusammengestellt.

Generische Ziele und Beweise Typ Schwiichen
Praktiken
GZ-1 Prozessunterstiitzung einfiihren
Spzifische Auswertung von SP-1.1 mit SP-1.8 Siehe SZ-1
GP-1.1 |Prozessziele
erfiillen
GZ-2 Prozessunterstiitzung integrieren
Spezifische Ziele |Auswertung von SP-2.1 mit SP-2.7 Siehe SZ-2
Gp-2.17
Prozessintegra-
tion erfiillen
Verantwortlich- [Laut Interviewpartner existiert ein Kommittment der Leitung und Bestdtigung :Es existiert keine Regelung fir Neubeschaffungen
P22 keiten und jedes verwendete Werkzeug hat einen definierten Ansprechpartner.
Ressourcen
zuteilen
Messbarkeit der |Alle definierten KPIs werden gemessen und berichtet. Indirekt
GP-2.3 |Prozesse Stichpobenartig wurden Berichte ausgewertet.
ermoglichen
Dokumenten- Dokumente kénnen nicht zentral aufgefunden
GP-2.4 imanagement werden. Eine Lenkung der Dokumente ist nicht
einfiihren existent.
Application Eine Dokumentation der beteiligten Systme existiert. Indirekt Die Dokumente sind nicht mit Cls verkniipft
GP-2.5 :Management
einfihren
P26 Schulungskon-  [Eine Schulung aller Mitarbeiter an dem Prozess und den Indirekt
zept einflihren  |Prozessbeteiligten Werkzeugen exisitert.
Passive Automatisierungen vorhanden. Direkt Stérungen von Monitoring-Werkzeugen werden bis
P27 Automatisierung-| dato manuell eingetragen. Es ist keine
en beginnen prozessbasierende und keine aktive Automatisierung
vorhanden.
GZ-3 Pr titzung vervollstandi
GP-3.1 EAM einfiihren Kein EAM vorhanden
Kontinuierliche |Kontinuierliche Verbesserung wird umgesetzt. Bestdtigung :Dokumentation der VerbesserungsmaRBnahmen ist nur,
GP-3.2 {Verbesserung lickenhaft vorhanden.
einfiihren
6p-3.3 Automatisierung-| Keine MaRnahmen diesbeziglich zu erkennen.
en erweitern

Abbildung 6.6: Beweise fiir die generischen Praktiken des Dienstes ,Betrieb eines
ITSM-Werkzeugs* auf dem Prozessgebiet ,Incident und Service Request
Management“.
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6.2.2.2 Auswerten der Beweise

Entsprechend der Bewertungsmatrix aus Abschnitt 6.1 miissen als néchstes die gefunde-
nen Beweise ausgewertet werden. Jede einzelne Praktik kann entsprechend mit ,erfiillt”,
Sbeilweise erfiillt”, oder ,nicht erfiillt“ bewertet werden. Wie aus der Bewertungsmatrix
hervorgeht, ist fiir die Auswertung zum einen der Typ des gefundenen Beweises relevant
und zum anderen die Anzahl der gefundenen Schwichen. Abbildung 6.7 stellt dar, wie
die spezifischen Praktiken auf Basis der gefundenen Beweise und Schwéchen bewertet

werden.
Spezifische Ziele und Beweist Schwiichen Bewertun
Praktiken eweistyp |Schwachei ewertung
SZ-1 Prozessunterstiitzung
SP-1.1 {Erfassen Direkt > [ )
1: Es fehlt eine Unterstltzung durch das Werkzeug, um die Auswirkung und
. . die Dringlichkeit einer Storung besser beurteilen zu kénnen. Dies geschieht
SP-1.2 (Klassifizieren Direkt
e : derzeit manuell auf Basis des Hintergrundwissens jedes Mitarbeiters. 2: Die > >
Kategorisierung ist maximal auf Ebene des Dienstes moglich.
SP-1.3 {Lésung Direkt > [ ]
SP-1.4 {Eskalation Direkt > [ ]
1: Es kann keine Definition fiir einen Major Incident gefunden werden. Diese
p-1.5 Behebung Major Direkt Defirjition sollte durch die Werk.zeuglandsch-aft bei der Klassifikation zur > >
Incident Verfligung gestellt werden. 2: Eine Information der Leitung erfolgt nur
indirekt Uber den allgemeinen Verteiler.
SP-1.6 {AbschlieRen Direkt > [ ]
. Direkt und
SP-1.7 Uberwachen re N .un > [ ]
Bestdtigung
SP-1.8 \Dokumentation |Direkt > [ ]
SZ-2  Prozessintegration
Probl
sp-2.1 || oPem Direkt > e
Management
$p-2.2 Change Direlft.und > Py
Management Bestatigung
Configuration : Di i i
sp-2.3 igurati Bestitigung 1: Die "Suche na.ch den enttspr'ec.henden Cls ist mangelhaft, so dass eine > )
Management Verkniipfung mit Cls schwierig ist.
sp-2.4 Service Level ) )
Management
Release und
SP-2.5 {Deployment Indirekt > [ ]
Management
Business
SP-2.6 Relationship - -
Management
P27 Serwce. - )
Reporting

Abbildung 6.7: Auswertung der spezifischen Praktiken des Dienstes ,Betrieb eines I'TSM-
Werkzeugs* auf dem Prozessgebiet ,Incident und Service Request Mana-
gement*: 100% = erfiillt, 50% = teilweise erfiillt, 0% = nicht erfiillt.

In der Abbildung 6.7 ist zu sehen, wie zu jeder spezifischen Praktik angegeben wird,
welcher Typ an Beweis in der vorhergehenden Ausfithrung identifiziert werden konnte.
Aufserdem werden in der Abbildung zu jeder Praktik die identifizierten Schwichen be-
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schrieben und angegeben, welche Anzahl an Schwéchen jeweils existieren. Rechts von der
Tabelle wird die Bewertung jeder Praktik angegeben und basiert entsprechend der Bewer-
tungsmatrix aus Abschnitt 6.1 auf dem Typ des Beweises in Kombination mit der Anzahl
der gefundenen Schwichen. Beispielsweise wird die spezifische Praktik 1.2 (SP-1.2) mit
50% (teilweise erfiillt) bewertet. Dies ergibt sich daraus, dass der Typ des identifizierten
Beweises ,direkt” ist, aber fiir die spezifische Praktik zwei Schwéichen beméngelt wur-
den.

Generische Ziele und

praktiken Beweistyp |Schwichen Bewertung
GZ-1 Prozessunterstiitzung einfiihren
Spzifische
GP-1.1 Prozessziele Siehe Sz-1 > [ )
erfillen

GZ-2 Prozessunterstiitzung integrieren
Spezifische Ziele
zur .
GP-2.1 . Siehe SZ-2 > [ )
Prozessintegra-
tion erfillen
Verantwortlich-
keit d
Gp-2. ohenun Bestatigung i1: Es existiert keine Regelung fir Neubeschaffungen > (]
Ressourcen
zuteilen
Messbarkeit der
GP-2.3 |Prozesse Indirekt > [ )

ermoglichen
Dokumenten-
GP-2.4 imanagement
einfiihren
Application
GP-2.5 Management Indirekt 1: Die Dokumente sind nicht mit Cls verkniipft > [ ]
einfihren
Schulungskon-
zept einflihren

1: Dokumente kénnen nicht zentral aufgefunden werden. 2: Eine Lenkung der
Dokumente ist nicht existent.

v
©)

GP-2.6 Indirekt > [ ]

1: Stérungen von Monitoring-Werkzeugen werden bis dato manuell
Direkt eingetragen. 2: Es ist keine prozessbasierende und keine aktive > [
Automatisierung vorhanden.
GZ-3 Prozessunterstiitzung vervollstandigen

GP-3.1 EAM einfiihren 1: Kein EAM vorhanden > O
Kontinuierliche

Automatisierung-|

GP-2.7 .
en beginnen

1: Dokumentation der Verbesserungsmalnahmen ist nur lickenhaft

GP-3.2 Vi ati
‘ert_J_esserung Bestatigung vorhanden. > (]
einfihren
Automatisierung-|
GP-3.3 &1 1: Keine MaRnahmen diesbeziglich zu erkennen. 2> O

en erweitern

Abbildung 6.8: Auswertung der generischen Praktiken des Dienstes ,Betrieb eines I'TSM-
Werkzeugs* auf dem Prozessgebiet ,Incident und Service Request Mana-
gement“: 100% = erfiillt, 50% = teilweise erfiillt, 0% = nicht erfiillt.

Analog zur Bewertung der spezifischen Praktiken in Abbildung 6.7 kann auch mit der
Bewertung der generischen Praktiken fortgefahren werden. Die Bewertungen hierfiir sind
in Abbildung 6.8 dargestellt. Eine Besonderheit ist in der Abbildung bei der generischen
Praktik GP-1.1 sowie bei GP-2.1 zu sehen. Diese beiden Praktiken beziehen sich nicht

191

Durchfihrung des Assessments



192 Das Reifegradmodell - Assessment

wie die iibrigen Praktiken auf das Identifizieren von Beweisen. Diese Praktiken verweisen
auf die spezifischen Ziele SZ-1 bzw. SZ-2. Entsprechend des Reifegradmodells fordern
diese generischen Praktiken die Implementierung der jeweiligen spezifischen Ziele. In
Abbildung 6.8 ist zu sehen, dass diese beiden Praktiken mit ,erfiillt“ bewertet werden.
Das Zustandekommen dieser Bewertung basiert auf den Kriterien der Tabelle 6.2 auf
Seite 180 und wird im folgenden Abschnitt genauer erldutert.

6.2.2.3 Auswerten der Ziele

Wie beschrieben, miissen im néchsten Schritt die jeweiligen Ziele auf Basis der Bewertung
der einzelnen Praktiken ausgewertet werden. Ein Ziel - egal ob spezifisch oder generisch
- kann entweder mit ,erfiilllt oder mit ,nicht erfiillt“ bewertet werden. Tabelle 6.2 auf
Seite 180 beschreibt hierfiir die Kriterien. Ein Ziel gilt somit als ,erfiillt", wenn mindestens
50% der dazugehorigen Praktiken mit ,erfiillt bewertet sind und es keine Praktik gibt,
die als ,nicht erfillt” gilt.

Das erste spezifische Ziel (SZ-1) in Abbildung 6.7 wird daher mit ,erfiillt bewer-
tet. Keine der dazugehorigen Praktiken SP-1.1 bis SP-1.8 ist ,nicht erfiillt® und nur
zwei Praktiken (entspricht 25% der 8 Praktiken) werden als ,teilweise erfiillt“ bewertet.
Analog dazu kann auch das zweite spezifische Ziel (SZ-2) in Abbildung 6.7 ausgewertet
werden. 3 der 4 spezifischen Praktiken (SP-2.1 bis SP-2.3 und SP-2.5) werden mit ,erfiillt
bewertet“ und nur eine Praktik ist ,teilweise erfiillt“.

Basierend auf diesen beiden Bewertungen der spezifischen Ziele SZ-1 und SZ-2 kann
an dieser Stelle jetzt das Zustandekommen der Wertung fiir die generischen Praktik GP-
1.1 sowie bei GP-2.1 von oben erklart werden. Diese generischen Praktiken fordern die
Erfiilllung der jeweiligen spezifischen Ziele. Da beide Ziele (SZ-1 und SZ-2) erfiillt sind,
gelten die generischen Praktiken des Prozessgebietes somit auch als ,erfillt”.

Ziel (Beschreibung) ‘ Bewertung
SZ-1 (Prozessunterstiitzung) ‘ erfiillt

SZ-2 (Prozessintegration) ‘ erfillt
GZ-1 (Prozessunterstiitzung einfiihren) ‘ erfiillt
GZ-2 (Prozessunterstiitzung integrieren) ‘ nicht erfiillt
GZ-3 (Prozessunterstiitzung vervollstandigen ) ‘ nicht erfiillt
Daraus resultierender Fiahigkeitsgrad: ‘ 1

Tabelle 6.3: Zusammenfassung der Bewertung der spezifischen und generischen Ziele des
Dienstes ,,Betrieb eines ITSM-Werkzeugs“ auf dem Prozessgebiet ,Incident
und Service Request Management®.

Analog zur Auswertung der spezifischen Ziele aus Abbildung 6.7 werden auch die
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drei generischen Ziele des Prozessgebietes (& Abbildung 6.8) ausgewertet. Da das erste
generische Ziel (GZ-1) nur eine Praktik besitzt und diese ,erfiillt" ist, gilt auch das ge-
nerische Ziel als ,erfiillt“. Die beiden anderen generischen Ziele (GZ-2 und GZ-3) werden
als ,nicht erfiillt* bewertet, da jedes dieser generischen Ziele mindestens eine generische
Praktik hat, die ,nicht erfiillt" ist. Die Tabelle 6.3 fasst die Auswertung der spezifischen
und generischen Ziele noch einmal zusammen. Aufserdem stellt die Tabelle den daraus
resultierenden Fahigkeitsgrad des Prozessgebietes dar. Dieser ist abhédngig von den ge-
nerischen Zielen (¥ Abschnitt 4). Da das erste generische Ziel (GZ-1) das einzige ist,
welches ,erfiillt” ist, muss der Féahigkeitsgrad ebenfalls mit ,1“ bewertet werden.

6.2.3 Berichterstattung des Assessments

Die dritte Phase des Assessments der Werkzeuglandschaft stellt die Berichterstattung dar.
Diese ist fiir den I'T-Dienstleister die interessante Phase, da sie hilft, Schlussfolgerungen
ziehen und die néchsten Planungsschritte identifizieren zu kénnen. Im Folgenden werden
die Ergebnisse des Assessments der Werkzeuglandschaft des LRZ fiir den zuvor definier-
ten Umfang présentiert. Zunéchst werden die Bewertungen der Praktiken der jeweiligen
Prozessgebiete fiir jeden einzelnen Dienst zusammengefasst. Anschliefsend werden analog
zum obigen Beispiel auf Basis der Bewertungen der Praktiken die Fahigkeitsgrade der
Prozessgebiete abgeleitet. Anhand dieser wird in einem weiteren Schritt die Bewertung
des Reifegrades der Werkzeuglandschaft durchgefiithrt. Die dritte Phase schliefst damit
ab, dass auf Basis der Ergebnisse des Assessments Verbesserungsmafinahmen fiir das LRZ
identifiziert werden.

6.2.3.1 Bewertung der Praktiken fiir den Dienst ,WLAN"

Als erstes werden im Folgenden die Praktiken der einzelnen Prozessgebiete fiir den Dienst
SWLAN betrachtet. Wie in den Abbildungen 6.9 bis 6.13 zu sehen ist, werden die Be-
wertungen der spezifischen und generischen Praktiken analog zum Beispiel im vorherge-
henden Abschnitt durchgefiihrt. Die Bewertungsmatrix aus der Planungsphase (= 6.1)
wird auch hier verwendet. In den Abbildungen ist ebenfalls eine Spalte zu sehen, welche
die gefundenen Schwéchen zusammenfasst.

Prozessgebiet ,Incident und Service Request Management” Fiir das Prozessgebiet
Incident und Service Request Management werden die Ergebnisse des Assessments in der
Abbildung 6.9 dargestellt. Hier ist zu sehen, dass vor allem die spezifischen Praktiken des
ersten spezifischen Ziels umfassend implementiert sind. Im Bereich der spezifischen Prak-
tiken des zweiten Zieles lassen sich jedoch sehr unterschiedliche Bewertungen erkennen.
Dies ldsst sich durch die gerade stattfindende Umstellung von dem alten ITSM-Werkzeug
auf das Neue erkléaren. Da der Incident und Service Request Management Prozess be-
reits im Bereich WLAN durch das neue Werkzeug unterstiitzt wird, sind hier auch die
Schnittstellen zu den iibrigen Prozessen zu suchen. Da jedoch keine Schnittstelle zu dem
alten Werkzeug existiert, konnen die Praktiken beziiglich der Schnittstellen zu den ande-
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ren Prozessen nur als ,nicht erfiilllt bewertet werden. Eine Ausnahme stellt der Problem
Management Prozess dar. Dieser wird bereits durch das neue Werkzeug unterstiitzt und
eine entsprechende Schnittstelle ist auch vorhanden.

Spezifische Ziele und Praktiken |Bewertung WLAN

SZ-1 Prozessunterstiitzung

P11 Erfassen PY Service Requests miissen per Mail an eine bestimmte Person
beantragt werden

p-1.2 Klassifizieren > Ke.ine 'Unterstutzung bei Bewertung von Auswirkung und
Dringlichkeit

SP-1.3 Losung @

SP-1.4 Eskalation [ )

SP-1.5 Behebung Major Incident (D  Es liegt keine mit dem Kunden abgesprochene Definition vor

SP-1.6 AbschlieRen [ )

SP-1.7 Uberwachen [ ]

SP-1.8 Dokumentation [)

SZ-2 Prozessintegration

Sp-2.1 Problem Management [

SP-2.2 Change Management (O  IEs existiert keine definierte Schnittstelle

sP-23 "Cro'nf'igﬁréﬁorn Management O  Esexistiert keine Schnittstelle

SP-2.4 Service Level Management AuRerhalb des Scopes

SP-2.5 Release und Deployment Management O  Keine Integration mit Release und Deployment Management

SP-2.6 Business Relationship Management AuRerhalb des Scopes

SP-2.7 Service Reporting AuRerhalb des Scopes

Generische Ziele und Praktiken |Bewertung WLAN

GZ-1 Prozessunterstiitzung einfithren

GP-1.1 Spzifische Prozessziele erfiillen | @ Isiehesz1

GZ-2 Prozessunterstiitzung integrieren

GP-2.1 Spezifische Ziele zur Prozessintegration erfillen O  Es fehlen noch 3 sperzifische Ziele

GP-2.2 Verantwortlichkeiten und Ressourcen zuteilen (D Keine Regelung fiir Neubeschaffungen

GP-2.3 Messbarkeit der Prozesse erméglichen [

N ~ Dokumente sind zentral aufzufinden. Sind aber nur verlinkt.

GP-2.4 Dokumenten Management einfiihren (D  Zentrales Dokumenten Management ist noch nicht wirklich
etabliert.

GP-2.5 Application Management einfiihren O  Keine Dokumentation der Werkzeuglandschaft

GP-2.6 Schulungskonzept einfiihren D  Nur fiir ITSM-Werkzeug. Nicht fiir andere beteiligte Werkzeuge.

GP-2.7 Automatisierungen beginnen o Keine Anbindung der Monitoring-Werkzeuge an das Incident
{Management

GZ-3 Prozessunterstiitzung vervollstandigen

GP-3.1 EAM einflihren O iKein EAM vorhanden

GP-3.2 Kontinuierliche Verbesserung einfiihren (D  Nur auf Prozessebene

GP-3.3 {Automatisierungen erweitern O iSiehe GP-2.7

Abbildung 6.9: Bewertung der Werkzeuglandschaft fiir den Dienst ,\WLAN* auf dem Pro-
zessgebiet , Incident und Service Request Management*.

Prozessgebiet ,,Problem Management* Ahnlich zum Incident und Service Request
Management fallt auch die Bewertung fiir das Prozessgebiet Problem Management aus.
In Abbildung 6.10 ist zu sehen, dass die Bewertung der spezifischen Praktiken fiir das

Berichterstattung des Assessments



6.2 Assessment

zweite spezifische Ziel gleich ausfallen. Der grofite Unterschied ist im ersten spezifischen
Ziel zu sehen. Hier ist die Untersiitzung der Werkzeuglandschaft noch nicht so umfassend
wie im Incident und Service Request Management. Dies ldsst sich zu grofen Teilen da-
durch erkldren, dass bis dato im Problem Management nur wenige Anpassungen an den
Werkzeugen vorgenommen wurden und hier noch keine geeignete Prozessunterstiitzung
vorgenommen wurde.

Spezifische Ziele und Praktiken |Bewertung WLAN

SZ-1 Prozessunterstiitzung

SP-1.1 Identifikation J iKeine Systematik zur Erkennung von Problems

SP-1.2 Erfassen ®

p-1.3 Klassifizierung ) Ke.ine .Unterstutzung fur Bewertung von Auswirkung und
Dringlichkeit

SP-1.4 Eskalation O

SP-1.5 Losung ) Informationen zur Losung werden nur vereinzelt festgehalten

SP-1.6 AbschlieRen D Zugrundeliegende Ursache kann nicht kategorisiert werden

SP-1.7 Uberwachung D {Uberwachung nur rudimentér

SZ-2 Prozessintegration

SP-2.1 Change Management O ﬁKeine Anbindung an Remedy

SP-2.2 Incident und Service Request Management () i

SP-2.3 Service Reporting AuRerhalb des Scopes

SP-2.4 Configuration Management O

Generische Ziele und Praktiken |Bewertung WLAN

GZ-1 Prozessunterstiitzung einfiihren

GP-1.1 'Spzifische Prozessziele erfillen |O Siehe SZ-1

GZ-2 Prozessunterstiitzung integrieren

GP-2.1 Spezifische Ziele zur Prozessintegration erfiillen (O Siehe SZ-2

GP-2.2 Verantwortlichkeiten und Ressourcen zuteilen | iKeine Regelung fiir Neubeschaffungen

GP-2.3 Messbarkeit der Prozesse ermoglichen D KPIs werden nicht gemessen

GP-2.4 Dokumenten Management einfiihren O Keine Dokumentation vorhanden

GP-2.5 Application Management einfiihren O Keine Dokumentation der Werkzeuglandschaft

GP-26 Schulungskonzept einfiihren ) Nurgrjundlegend fur das ITSM-Werkzeug Nicht fur andere
beteiligte Werkzeuge.

GP-2.7 Automatisierungen beginnen O Keine Automatisierung vorhanden

GZ-3 Prozessunterstiitzung vervollstindigen

GP-3.1 EAM einfiihren O Nicht existent

GP-3.2 Kontinuierliche Verbesserung einflihren O Nicht einmal begonnen

GP-3.3 Automatisierungen erweitern O iKeine Automatisierung vorhanden

Abbildung 6.10: Bewertung der Werkzeuglandschaft fiir den Dienst ,WLAN* auf dem
Prozessgebiet ,,Problem Management®.

Prozessgebiet ,,Configuration Management” Das Prozessgebiet Configuration Mana-
gement ist fiir den Dienst WLAN im Vergleich zu dem Prozessgebiet Problem Manage-
ment wesentlich ausgepréagter. In Abbildung 6.11 sind grofte Unterschiede besonders fiir
das erste spezifische Ziel festzustellen. Auch wenn nur zwei Praktiken ,erfiillt sind, so
werden dennoch alle Praktiken grundlegend adressiert und es erhilt jede Praktik min-
destens die Bewertung ,teilweise erfiillt“. Anders jedoch wird das zweite spezifische Ziel
bewertet. Hier ist zu sehen, dass die Werkzeuglandschaft fiir das Configuration Manage-
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Spezifische Ziele und Praktiken Bewertung WLAN

SZ-1 Prozessunterstiitzung

SP-1.1 Identifikation [

SP-1.2 Zugriffskontrolle und Betrieb (D iKein festgelegter Mechanismus. Keine Baselines méglich.

SP-1.3 Erfassen ( J

SP-1.4 Tracking (D iKeine vollstandige Erfassung der Anderungen (inkl. Person)

P15 Reporting ) Reports existieren nur fiir Teile. Missen manuell getriggert
werden

SP-1.6 Verifizierung (D  (Es existieren derartigen Mechanismen nur fiir Teilbereiche

SP-1.7 Dokumentation (D GroRteil der Dokumente nicht auffindbar

SP-1.8 Betrieb einer DML (D Keine DML existent; GroRteil aber online verfiigbar

SZ-2 Prozessintegration

SP-2.1 Budgeting und Accounting AuRerhalb des Scopes

SP-2.2 Problem Management O  iSchnittstelle nicht existent

SP-2.3 Change Management (O  iSchnittstelle nicht existent

SP-2.4 Release und Deployment Management O  iSchnittstelle nicht existent

SP-2.5 Service Reporting AuBerhalb des Scopes

Generische Ziele und Praktiken |Bewertung WLAN

GZ-1 Prozessunterstiitzung einfiihren

GP-1.1 'Spzifische Prozessziele erfiillen [ @ isienesz-1

GZ-2 Prozessunterstiitzung integrieren

GP-2.1 Spezifische Ziele zur Prozessintegration erfiillen | O iSiehe SZ-2

GP-2.2 Verantwortlichkeiten und Ressourcen zuteilen (D Regelungen fiir Neubeschaffungen nicht existent

GP-2.3 Messbarkeit der Prozesse ermoglichen O iNicht méglich

GP-2.4 Dokumenten Management einfiihren ) Dokumente teilweise existent, aber nicht unter zentralem
Management

GP-2.5 Application Management einfiihren D iKeine Verkniipfung mit Konfigurationselementen

GP-2.6 Schulungskonzept einfliihren (D Nur fiir Remedy

GP-2.7 Automatisierungen beginnen ([ ]

GZ-3 Prozessunterstiitzung vervollstindigen

GP-3.1 EAM einfiihren O |Nicht existent

GP-3.2 Kontinuierliche Verbesserung einfiihren (D iWird nur im Zuge vom Change Management betrachtet

GP-3.3 Automatisierungen erweitern (O Nur lokale Automatisierungen

Abbildung 6.11: Bewertung der Werkzeuglandschaft fiir den Dienst ,WLAN* auf dem
Prozessgebiet ,Configuration Management®.

ment keine Integration zu den anderen Prozessen besitzt.

Desweiteren ist in Abbildung 6.11 auch zu sehen, dass das Configuration Management
im Bereich WLAN schon langer etabliert ist als das Prozessgebiet Problem Management.
Bis auf zwei Praktiken kann hier jeweils mindestens eine Wertung ,teilweise erfiillt* ver-
geben werden.

Prozessgebiet ,,Change Management” Abbildung 6.12 stellt die Bewertungen fiir das
Prozessgebiet Change Management dar. Zu sehen ist hier, dass das Prozessgebiet neben
dem Incident und Service Request Management am besten abschneidet. Sowohl die spezi-
fischen Ziele wie auch die generischen Ziele werden bis auf wenige Ausnahmen durchwegs
adressiert. Besonders auffillig ist die Praktik GP-3.2. An dieser ist zu sehen, dass das
Change Management sich schon tief in den Betrieb etabliert hat und bereits viele Reviews
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Spezifische Ziele und Praktiken Bewertung WLAN

SZ-1 Prozessunterstiitzung

SP-1.1 Erfassen [ ]

SP-1.2 Klassifizierung O  Keine Kategorisierung moglich

SP-1.3 Assessment [ )

SP-1.4 Genehmigung [ ]

SP-1.5 Entwicklung und Testen [ ]

SP-1.6 Implementierung (D {AP-Wiinsche tauchen im Kalender nicht auf

sp-1.7  Review | O Keine Informationen zu Reviews auffindoar

SP-1.8 Dokumentation (D iKeine Kriterienkataloge oder Regelsitze auffindbar

SZ-2 Prozessintegration

SP-2.1 Configuration Management (D  Erfolgt derzeit manuell

SP-2.2 Business Relationship Management AuRerhalb des Scopes

SP-2.3 Service Level Management AuRerhalb des Scopes

SP-2.4 Budgeting und Accounting AuRerhalb des Scopes

P25 Release und Deployment Management Kann. Uber Pull-Verfahren eingesehen werden. Keine definierte
Schnittstelle

$p-2.6 Allgemeine Schnittstelle Schnittstelle ist derzeit manuell und muss angefordert werden.

Generische Ziele und Praktiken |Bewertung WLAN

GZ-1 Prozessunterstiitzung einfiihren

GP-1.1 Spzifische Prozessziele erfiillen [ @ isiehesz1

GZ-2 Prozessunterstiitzung integrieren

GP-2.1 Spezifische Ziele zur Prozessintegration erfillen @ iSiehe SZ-2

GP-2.2 Verantwortlichkeiten und Ressourcen zuteilen (D Regelungen fiir Neubeschaffungen nicht existent

GP-2.3 Messbarkeit der Prozesse erméglichen O  iKeine Messung vorhanden

GP-2.4 Dokumenten Management einfiihren ) Dokumente teilweise existent, aber nicht unter zentralem
Management

GP-2.5 Application Management einfiihren O  iKeine Dokumentation der Werkzeuglandschaft

GP-2.6 Schulungskonzept einfiihren @ Dokumentation minimal

GP-2.7 Automatisierungen beginnen (D Automatisierung nur ansatzweise vorhanden.

GZ-3 Prozessunterstiitzung vervollstindigen

GP-3.1 EAM einfithren O  iNicht existent

GP-3.2 Kontinuierliche Verbesserung einfiihren @ Lange kein Review des Prozessverfahrens mehr erfolgt

GP-3.3 Automatisierungen erweitern (O Keine Automatisierung vorhanden

Abbildung 6.12: Bewertung der Werkzeuglandschaft fiir den Dienst ,\WLAN* auf dem

Prozessgebiet ,Change Management*.

und Verbesserungsmafinahmen erfahren hat.
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Spezifische Ziele und Praktiken Bewertung WLAN

SZ-1 Prozessunterstiitzung

SP-1.1 Definition Richtlinien O  IKeine Richtlinie existent

SP-1.2 Release-Planung (D iKeine Abstimmung mit Kunden méglich

SP-1.3 Test [ J

SP-1.4 Rollout-Planung [ )

SP-1.5 Rollout [ ]

P16 Review 0 Kein regelmaRige Review. Keine zentralen Informationen zu
fehlgeschlagenen Releases.

SZ-2 Prozessintegration

SP-2.1 Change Management O  Keine Referenzen zu KCRs

SP-2.2 Incident und Service Request Management O Keine Absprache

SP-2.3 Service Reporting

SP-2.4 Problem Management (O  iSchnittstelle nicht existent

Generische Ziele und Praktiken |Bewertung WLAN

GZ-1 Prozessunterstiitzung einfithren

GP-1.1 |Spzifische Prozessziele erfiillen | (O iProzess wird im Prinzip nicht durchgefiihrt.

GZ-2 Prozessunterstiitzung integrieren

GP-2.1 Spezifische Ziele zur Prozessintegration erfillen O iUnbedeutend, da Prozess noch nicht durchgefiihrt wird.

GP-2.2 Verantwortlichkeiten und Ressourcen zuteilen (O iUnbedeutend, da Prozess noch nicht durchgefiihrt wird.

GP-2.3 Messbarkeit der Prozesse ermoglichen O iUnbedeutend, da Prozess noch nicht durchgefiihrt wird.

GP-2.4 Dokumenten Management einfiihren O  {Unbedeutend, da Prozess noch nicht durchgefiihrt wird.

GP-2.5 Application Management einflihren (O i{Unbedeutend, da Prozess noch nicht durchgefiihrt wird.

GP-2.6 Schulungskonzept einfihren (O  iUnbedeutend, da Prozess noch nicht durchgefiihrt wird.

GP-2.7 Automatisierungen beginnen (O iUnbedeutend, da Prozess noch nicht durchgefiihrt wird.

GZ-3 Prozessunterstiitzung vervollstdndigen

GP-3.1 EAM einflhren (O iUnbedeutend, da Prozess noch nicht durchgefiihrt wird.

GP-3.2 Kontinuierliche Verbesserung einfiihren (O iUnbedeutend, da Prozess noch nicht durchgefiihrt wird.

GP-3.3 Automatisierungen erweitern (O iUnbedeutend, da Prozess noch nicht durchgefiihrt wird.

Abbildung 6.13: Bewertung der Werkzeuglandschaft fiir den Dienst ,2WLAN* auf dem
Prozessgebiet ,Release und Deployment Management*.

Prozessgebiet ,Release und Deployment Management” Die Ergebnisse des Assess-
ments fiir das Prozessgebiet Release und Deployment Management im Kontext des Diens-
tes WLAN werden in Abbildung 6.13 dargestellt. Hier ist im Vergleich zu den bisher be-
schriebenen Prozessgebieten ein grofer Unterschied zu sehen. Bis auf 4 Praktiken werden
sdmtliche Praktiken mit ,nicht erfiillt“ bewertet. Der Grund hierfiir ist vor allem darin
zu sehen, dass selbst der Prozess Release und Deployment Management fiir den Dienst
WLAN nicht definiert ist und somit nicht bewusst verfolgt wird. Wie in der Abbildung
zu sehen ist werden nur wenige spezifische Praktiken wie das Testen oder die Rollout-
Planung werden im Rahmen des Dienstes wirklich unterstiitzt. Dies ist aber nicht dem
Prozess selbst zu verdanken, sondern ergibt sich aus dem Change Management. Hier
werden diese Praktiken bisher angesiedelt.

6.2.3.2 Bewertung der Praktiken fiir den Dienst ,,Betrieb eines ITSM-Werkzeugs"

Entsprechend dem Dienst ,WLAN“ werden im Folgenden die gleichen Prozessgebiete
fiir den Dienst ,Betrieb des I'TSM-Werkzeugs“ bewertet. Die Ergebnisse werden in den
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Abbildungen 6.14 bist 6.18 zusammengefasst.

Prozessgebiet , Incident und Service Request Management” Die Bewertung der Werk-
zeuglandschaft fiir das Prozessgebiet Incident und Service Request Management wird in
Abbildung 6.14 dargestellt und entspricht dem Beispiel aus Abschnitt 6.2.2. Hier ist bei
dem ersten spezifischen Ziel zu sehen, dass sehr grofie Ahnlichkeiten zum Dienst WLAN
(= Abbildung 6.9) zu erkennen sind. Dies lésst sich damit erkléren, dass der Incident und
Service Request Management Prozess fiir beide Dienste zu grofsen Teilen mit den gleichen
Werkzeugen unterstiitzt wird. Wie bereits zuvor erldutert, ist dies jedoch fiir die meisten
iibrigen Prozesse nicht der Fall. Change und Configuration Management werden fiir die-
sen Dienst bereits durch das neue zentrale ITSM-Werkzeug unterstiitzt. Entsprechende
Schnittstellen existieren daher bereits zum Incident und Service Request Management, so
dass auch hier bei den spezifischen Praktiken des zweiten spezifischen Zieles grofstenteils
die Bewertung ,erfiillt" vergeben werden kann.

Prozessgebiet ,Problem Management” Die Bewertung fiir das Prozessgebiet Problem
Management sind in Abbildung 6.15 dargestellt. Dort ist zu sehen, dass gerade bei den
spezifischen Praktiken an einigen Stellen Unterschiede zum Dienst WLAN zu erkennen
sind, obwohl der Prozess zu einem Grofsteil durch die gleichen Werkzeuge unterstiitzt
wird. Dies lésst sich darauf zuriickfiihren, dass hier der Prozess wesentlich besser gelebt
wird und hier bereits erste spezifische Anpassungen innerhalb des Werkzeugs beziiglich
Eskalationen vorgenommen wurden. Ahnlich zum Incident und Service Request Mana-
gement ist hier auch eine bessere Integration in die Prozesslandschaft zu erkennen.
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Spezifische Ziele und Praktiken Bewertung ITSM-Werkzeug

SZ-1 Prozessunterstiitzung

SP-1.1 Erfassen o

P12 Klassifizieren > Ke.ine .Untel.'st[]tzung t?gi Bewertung von Auswirkung und
Dringlichkeit; Kategorisierung mangelhaft

SP-1.3 Lésung o

SP-1.4 Eskalation [ J

SP-1.5 Behebung Major Incident (D iEs liegt keine Definition vor; Information der Leitung schlecht

SP-1.6 AbschlieRen [ }

SP-1.7 Uberwachen [ )

SP-1.8 Dokumentation )

SZ-2 Prozessintegration

SP-2.1 Problem Management [ }

SP-2.2 Change Management [ ]

SP-2.3 Configuration Management D iKeine Verkniipfung mit Cls

SP-2.4 Service Level Management AuRerhalb des Scopes

SP-2.5 Release und Deployment Management [ ]

SP-2.6 Business Relationship Management AuRerhalb des Scopes

SP-2.7 Service Reporting AuBerhalb des Scopes

Generische Ziele und Praktiken |Bewertung ITSM-Werkzeug

GZ-1 Prozessunterstiitzung einfiihren

GP-1.1 Spzifische Prozessziele erfiillen | @ Siehesz1

GZ-2 Prozessunterstiitzung integrieren

GP-2.1 Spezifische Ziele zur Prozessintegration erfullen [ )

GP-2.2 Verantwortlichkeiten und Ressourcen zuteilen (D iKeine Regelung fiir Neubeschaffungen

GP-2.3 Messbarkeit der Prozesse ermoglichen [ }

GP2.4 Dokumenten Management einfiihren o) Dqkumente sind nicht zentral zu finden; Keine Lenkung
existent

GP-2.5  |Application Management einfilhren | ®  Keine Verknipfung mit Konfigurationselementen

GP-2.6 Schulungskonzept einfiihren [ ]
Keine Anbi Monitoring-Werk ; kei

GP-2.7 Automatisierungen beginnen () eine An |r1dung der ‘on| oring Ae.r zeuge; keine
prozessbasierende/aktive Automatisierung

GZ-3 Prozessunterstiitzung vervollstindigen

GP-3.1 EAM einfiihren O  iKein EAM vorhanden
Dok i Vi h lickenhaf

GP-3.2 Kontinuierliche Verbesserung einfiihren ) okumentation der Verbesserungsmafnahmen ltickenhaft
vorhanden

GP-3.3 Automatisierungen erweitern (O iKeine MaRnahmen ersichtlich

Abbildung 6.14: Bewertung der Werkzeuglandschaft fiir den Dienst ,Betrieb des ITSM-
Werkzeugs*® auf dem Prozessgebiet ,Incident und Service Request
Management®.
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Spezifische Ziele und Praktiken

Bewertung ITSM-Werkzeug

SZ-1 Prozessunterstiitzung

SP-1.1 Identifikation D Keine Systematik zur Erkennung von Problems

SP-1.2 Erfassen @

P13 Klassifizierung ) Ke-ine -Unte‘rst(]tzung fur Bewertung von Auswirkung und
Dringlichkeit

SP-1.4 Eskalation ) Keine hierarchische Eskalation

SP-1.5 Lésung [ ]

SP-1.6 AbschlieBen ) Zugrundeliegende Ursache kann nicht kategorisiert werden

SP-1.7 Uberwachung D Uberwachung nur rudimentar

SZ-2 Prozessintegration

SP-2.1 Change Management []

SP-2.2 Incident und Service Request Management [ ]

SP-2.3 Service Reporting AuRerhalb des Scopes

SP-2.4 Configuration Management D Keine Verkniipfung oder Kategoriesierung der Cls

Generische Ziele und Praktiken

|Bewertung ITSM-Werkzeug

GzZ-1 Prozessunterstiitzung einfiihren

GP-1.1 Spzifische Prozessziele erflllen |O iSiehe SZ-1

GZ-2 Prozessunterstiitzung integrieren

GP-2.1 Spezifische Ziele zur Prozessintegration erfiillen |@ Siehe SZ-2

GP-2.2 Verantwortlichkeiten und Ressourcen zuteilen |(D Keine Regelung fiir Neubeschaffungen
GP-2.3 Messbarkeit der Prozesse ermdoglichen D KPIs werden nicht gemessen

GP-2.4 Dokumenten Management einfihren O Keine Dokumentation vorhanden

GP-2.5 Application Management einfiihren D Keine Verknupfung mit Konfigurationselementen
GP-2.6 Schulungskonzept einfihren ) Nur grundlegend fiir das ITSM-Werkzeug
GP-2.7 Automatisierungen beginnen O Keine Automatisierung vorhanden

GZ-3 Prozessunterstiitzung vervollstindigen

GP-3.1 EAM einfiihren O Nicht existent

GP-3.2 Kontinuierliche Verbesserung einfiihren O Nicht einmal begonnen

GP-3.3 Automatisierungen erweitern O Keine Automatisierung vorhanden

Abbildung 6.15: Bewertung der Werkzeuglandschaft fiir den Dienst ,Betrieb des I'TSM-

Werkzeugs* auf dem Prozessgebiet ,,Problem Management®.
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Prozessgebiet ,,Configuration Management” Obwohl der Prozess Configuration Ma-
nagement fiir den Dienst Betrieb eines ITSM-Werkzeugs nur minimal gelebt wird, lasst
sich in Abbildung 6.16 die Stédrke des neuen ITSM-Werkzeugs erkennen. Viele spezifi-
schen Praktiken werden bereits durch die Werkzeuglandschaft bereitgestellt, ohne dass
diese Praktiken wirklich geplant wurden.

Dieses Prozessgebiet ist ein sehr gutes Beispiel dafiir, dass die Reife eines Prozess-
gebietes in der Werkzeuglandschaft nicht direkt mit der Reife eines Prozesses korreliert.
In diesem Fall haben die Werkzeuge bereits sehr grofes Potential, um den Prozess zu
unterstiitzen. Hier kann mit vergleichbar geringen Aufwand eine grofte Steigerung in der
Effizienz des Prozesses erreicht werden.

Spezifische Ziele und Praktiken |Bewertung ITSM-Werkzeug

SZ-1 Prozessunterstiitzung

SP-1.1 Identifikation [ J

SP-1.2 Zugriffskontrolle und Betrieb [)

SP-1.3 Erfassen [ }

SP-1.4 Tracking @

P15 Reporting ) Reports missen manuell getriggert werden
SP-1.6 V'eﬂr;ii"izﬂié}hng """"""" 'O iEs existieren keine derartigen Mechanismen
SP-1.7 Dokumentation (D iEs existiert lediglich die Defintion der CI-Typen
SP-1.8 Betrieb einer DML (D iKeine DML existent; GroRteil aber online verfiigbar
SZ-2 Prozessintegration

SP-2.1 Budgeting und Accounting AuRerhalb des Scopes

SP-2.2 Problem Management [ )

SP-2.3 Change Management [ }

SP-2.4 Release und Deployment Management [ )

SP-2.5 Service Reporting AuBerhalb des Scopes

Generische Ziele und Praktiken |Bewertung ITSM-Werkzeug

GZ-1 Prozessunterstiitzung einfiihren

GP-1.1 iSpzifische Prozessziele erfiillen [ O isiehesz1

GZ-2 Prozessunterstiitzung integrieren

GP-2.1 Spezifische Ziele zur Prozessintegration erfillen [ ]

GP-2.2 Verantwortlichkeiten und Ressourcen zuteilen (D [Regelungen fiir Neubeschaffungen nicht existent
GP-2.3 Messbarkeit der Prozesse ermdglichen (D KPIs werden nicht gemessen

GP-2.4 Dokumenten Management einfiihren O Keine Dokumentation existent

GP-2.5 Application Management einfiihren (D iKeine Verkniipfung mit Konfigurationselementen
GP-2.6 Schulungskonzept einfiihren D  INur grundlegend fiir das ITSM-Werkzeug.
GP-2.7 Automatisierungen beginnen (O iKeine Automatisierung vorhanden

GZ-3 Prozessunterstiitzung vervollstandigen

GP-3.1 EAM einfiihren O  INicht existent

GP-3.2  {Kontinuierliche Verbesserung einfiihren O Nicht einmal begonnen

GP-3.3 Automatisierungen erweitern (O iKeine Automatisierung vorhanden

Abbildung 6.16: Bewertung der Werkzeuglandschaft fiir den Dienst ,,Betrieb des I'TSM-
Werkzeugs* auf dem Prozessgebiet ,,Configuration Management*.
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Prozessgebiet ,,Change Management” Die Bewertungen fiir das Prozessgebiet Change
Management in Abbildung 6.17 fallen sehr &hnlich zu den Bewertungen des Prozessge-
bietes Configuration Management aus. Obwohl dieser Prozess wesentlich umfassender
gelebt wird, bietet die Werkzeuglandschaft nur geringfiigig bessere Unterstiitzung. Die-
ses Prozessgebiet ist entsprechend zum vorhergehenden Prozessgebiet ein Beispiel, wie
der Prozess Configuration Management mit vergleichbar geringen Aufwand betrieben
werden konnte.

Spezifische Ziele und Praktiken Bewertung ITSM-Werkzeug

SZ-1 Prozessunterstiitzung

SP-1.1 Erfassen [ }

SP-1.2 Klassifizierung (D  Keine Kategorie fiir Major Changes

SP-1.3 Assessment (D Auswirkungen sind nur in der Testumgebung zu bewerten.
SP-1.4 Genehmigung o

SP-1.5 Entwickrlﬁﬁé'und Testen . """"""""""""""""""""""""""
SP-1.6 Implementierung (D iKaleder wird nicht verdffentlicht

SP-1.7 Review O  iKeine Reviews auffindbar

SP-1.8 Dokumentation (O iKeine Dokumentation auffindbar

SZ-2 Prozessintegration

SP-2.1 Configuration Management O  Es erfolgt kein Update der CMDB

SP-2.2 Business Relationship Management AuRerhalb des Scopes

SP-2.3 Service Level Management AuRerhalb des Scopes

SP-2.4 Budgeting und Accounting AuRerhalb des Scopes

SP-2.5 Release und Deployment Management

SP-2.6 Allgemeine Schnittstelle o

Generische Ziele und Praktiken |Bewertung ITSM-Werkzeug

GZ-1 Prozessunterstiitzung einfiihren

GP-1.1 iSpzifische Prozessziele erfiillen | O isiehesz1

GZ-2 Prozessunterstiitzung integrieren

GP-2.1 Spezifische Ziele zur Prozessintegration erfillen O siehe SZ-2

GP-2.2 Verantwortlichkeiten und Ressourcen zuteilen (D Regelungen fiir Neubeschaffungen nicht existent
GP-2.3 Messbarkeit der Prozesse ermdglichen (D KPIs werden nicht gemessen

GP-2.4 Dokumenten Management einfiihren @) Keine Dokumentation existent

GP-2.5 Application Management einfiihren D iKeine Verkniipfung mit Konfigurationselementen
GP-2.6 Schulungskonzept einfiihren (D  Nur grundlegend fiir das ITSM-Werkzeug.

GP-2.7 Automatisierungen beginnen (O iKeine Automatisierung vorhanden

GZ-3 Prozessunterstiitzung vervollstindigen

GP-3.1 EAM einfiihren O INicht existent

GP-3.2 Kontinuierliche Verbesserung einfiihren O  iNicht einmal begonnen

GP-3.3 Automatisierungen erweitern (O  Keine Automatisierung vorhanden

Abbildung 6.17: Bewertung der Werkzeuglandschaft fiir den Dienst ,Betrieb des I'TSM-
Werkzeugs auf dem Prozessgebiet ,,Change Management®.

Prozessgebiet ,,Release und Deployment Management” Der grofite Unterschied zwi-
schen den beiden Diensten lédsst sich im Prozessgebiet Release und Deployment Manage-
ment feststellen. In Abbildung 6.18 wird das Ergebnis des Assessments fiir den Dienst
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Betrieb eines ITSM-Werkzeugs zusammengefasst. Hier ist zu sehen, dass viele Praktiken
bereits durchgefiihrt oder zumindest teilweise durchgefiihrt werden.

Auffallig ist in diesem Prozessgebiet besonders, dass vor allem Praktiken die Aspekte
der Dokumentation betreffen, nicht adressiert werden. Erkléart kann dies dadurch werden,
dass dieser Prozess bereits grundlegend gelebt wird, obwohl dieser noch gar nicht definiert
und festgelegt ist. Somit existieren auch noch keine Dokumentationen oder Nachweise fiir
eine kontinuierliche Verbesserung. Fiir dieses Prozessgebiet kann eine grofke Effizienzstei-
gerung prognostiziert werden, sofern man einmal beginnt, klare Prozesse zu definieren
und diese auch in der Werkzeuglandschaft abzubilden.

Spezifische Ziele und Praktiken |Bewertung |TSM_Werkzeug
SZ-1 Prozessunterstiitzung
SP-1.1 \Definition Richtlinien (O  iKeine Richtlinie existent
SP-1.2 {Release-Planung D Keine Abstimmung mit Kunden
SP-1.3 Test [ J
SP-1.4 {Rollout-Planung o
(]
o Obwohl es Informationen zu Releases gibt, werden diese nicht

gereviewt. Keine Informationen zu fehlgeschlagenen Releases.

SZ-2 Prozessintegration

SP-2.1 |Change Management @ Keine Informationen zu fehlgeschlagenen Releases.
P22 %Incident und Service Request Management > Keine Moglichkeit Incidents mit fehlgeschlagenen Releases in

Verbindung zu bringen.

SP-2.3 %Service Reporting

SP-2.4 \Problem Management [ )

Generische Ziele und Praktiken |Bewertung ITSM-Werkzeug

GZ-1 Prozessunterstiitzung einfiihren

GP-1.1 Spzifische Prozessziele erfiillen | (O iProzess wird nur ansatzweise durchgefiihrt.
GZ-2 Prozessunterstiitzung integrieren

GP-2.1 §Spezifische Ziele zur Prozessintegration erfiillen | @

GP-2.2 \Verantwortlichkeiten und Ressourcen zuteilen D Regelungen fiir Neubeschaffungen nicht existent
GP-2.3 ‘Messbarkeit der Prozesse erméglichen (D KPIs werden nicht gemessen

GP-2.4 'Dokumenten Management einfiihren O  iKeine Dokumentation existent

GP-2.5 |Application Management einfiihren (D iKeine Verkniipfung mit Konfigurationselementen
GP-2.6 'Schulungskonzept einfiihren (D  Nur grundlegend fiir das ITSM-Werkzeug.

GP-2.7 \Automatisierungen beginnen (O Keine Automatisierung vorhanden

GZ-3 Prozessunterstiitzung vervollstindigen

GP-3.1 {EAM einfiihren O  iNicht existent

GP-3.2 |Kontinuierliche Verbesserung einfiihren O iNicht einmal begonnen

GP-3.3 'Automatisierungen erweitern (O iKeine Automatisierung vorhanden

Abbildung 6.18: Bewertung der Werkzeuglandschaft fiir den Dienst ,Betrieb des
ITSM-Werkzeugs* auf dem Prozessgebiet ,Release und Deployment
Management®.

6.2.3.3 Auswertung der generischen Ziele

Die vorhergehenden Abschnitte zeigen die detaillierte Auswertung der einzelnen Prozess-
gebiete je Dienst. Hier wurde analog zum Abschnitt 6.2.2 vorgegangen und Beweise fiir die
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Durchfiihrung der Praktiken gesammelt. Anschliefend wurden die Beweise ausgewertet
und eine Bewertung fiir die jeweilige Praktik auf Basis der in der Planungsphase definier-
ten Matrix bestimmt. Im Folgenden werden die Bewertungen der Praktiken verwendet,
um die spezifischen und generischen Ziele auswerten und somit die Fahigkeitsgrade der
Prozessgebiete bestimmen zu kénnen.

Prozessgebiet Dienst Generisches Ziel GZ-1  Generisches Ziel GZ-2  Generisches Ziel GZ-3 Resultat
(Fahigkeitsgrad 1) (Fahigkeitsgrad 2) (Fahigkeitsgrad 3) (Fahigkeitsgrad)

87,5% | 35,7% | 16,7% !

Incident und Service WLAN 1

Request Management ITSM _ ‘ ‘ 1
| 87,5% | 66,7% | 16,7% !
50,0% | 21,4% | 0,0% |
WLAN 1 3 3
Problem Management : ; :
ITSM ! 3 3
571% | 42,9% 0,0% |
62,5% | 42,9% | 33,3% |
wian 1 | 1
Change Management Y '
ITSM 3 ; 3
56,3% | 33,3% | 0,0% |
62,5% | 42,9% | 16,7% |
Configuration WLAN ; : ;
Management ITSM ; ;
68,8% | 42,9% 0,0% |
583% | 0,0% | 0,0% !
Release und Deploy- WLAN
ment Management ITSM ‘ ‘ ‘
583% | 42,9% | 0,0% !

Anhaltspunkt: In etwa notig, um
Fahigkeitsgrad zu erreichen

Abbildung 6.19: Zusammenfassung: Féahigkeitsgrade je Dienst und Prozessgebiet ergeben
sich aus der Erfiillung der generischen Praktiken.

In Abbildung 6.19 ist eine Zusammenfassung dieser Auswertung gegeben. Die Er-
gebnisse sind dort anhand der Prozessgebiete gruppiert, wobei die untersuchten Dienste
jeweils direkt untereinander aufgefiihrt werden. Dies ermdglicht es, die unterschiedli-
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chen Dienste besser vergleichen zu konnen. Im Gegensatz zur beispielhaften Auswertung
des Prozessgebietes ,Incident und Service Request Management® in Abschnitt 6.2.2, er-
moglicht diese Abbildung einen wesentlich detaillierteren Einblick in die Bewertungen.
Hier wird nicht wie in Tabelle 6.3 nur eine Aussage getroffen, ob ein Ziel ,erfiillt* oder
yhicht erfiillt” ist. Zusétzlich zur Auswertung des Féahigkeitsgrades wird in dieser Abbil-
dung fiir jeden Fahigkeitsgrad und somit fiir jedes generische Ziel eines Prozessgebietes,
ein Prozentwert berechnet. Dieser Wert beschreibt, zu welchen Anteilen die generischen
Praktiken eines generischen Ziels durchschnittlich!! erfiillt sind. Fiir den Fahigkeitsgrad
1 wird die Berechnung noch exakter durchgefiihrt. Da hier das generische Ziel (und somit
auch der Fahigkeitsgrad) nur eine generische Praktik besitzt und diese auf die spezifi-
schen Praktiken verweist, wird der Fahigkeitsgrad 1 auf Basis dieser Werte berechnet.
Folgendes Beispiel veranschaulicht diese Bewertung: In der beispielhaften Durchfiithrung
des Assessments in Abschnitt 6.2.2 werden die zur generischen Praktik GP-1.1 gehori-
gen spezifischen Praktiken 6 Mal mit 100% und 2 Mal mit 50% bewertet. Dies ergibt
einen Durchschnitt von 87,5%. In Abbildung 6.19 ist fiir den Dienst ,Betrieb des ITSM-
Werkzeuges* und dem Prozessgebiet ,Incident und Service Request Management” genau
dieser Wert angegeben.

Des weiteren ist in der Abbildung rechts zu sehen, welchen Fahigkeitsgrad das jewei-
lige Prozessgebiet erreicht. In der Abbildung ist jedes generische Ziel, welches als ,erfiillt“
bewertet werden kann schwarz markiert. Grundlage der Bewertung des Fahigkeitsgrades
ist analog zur beispielhaften Durchfiihrung des Assessments in Abschnitt 6.2.2 die in der
Planung definierte Bewertungsmatrix. Das generische Ziel gilt entsprechend der Matrix
als erreicht, wenn keine generische Praktik als ,nicht erfiillt“ gewertet ist und mindes-
tens die Hélfte der generischen Praktiken als ,erfillt“ gelten. Dies ist gleichbedeutend
mit dem Fall, wenn fiir das generischen Ziel mindestens eine durchschnittliche Wertung
von 75% erreicht wird und jede der dazugehorigen Praktiken mindestens als ,teilweise
erfiillt” gilt. Diese Marke wird in der Abbildung als gestrichelte Linie gekennzeichnet!2.
Fiir den Umfang des Assessments am LRZ ist diese Marke ausschlieflich im Incident
und Service Request Management fiir den Fahigkeitsgrad 1 erreicht. Der Fahigkeitsgrad
fiir das Prozessgebiet kann somit fiir beide Dienste mit 1 bewertet werden. Die iibrigen
Prozessgebiete werden alle mit 0 bewertet.

Auch wenn diese Bewertung zunéchst sehr erniichternd fiir die Betreiber der Werk-
zeuglandschaft klingt, so hilft die Darstellungsweise in Abbildung 6.19 dabei, das Ergebnis
zu relativieren. Auch wenn das Prozessgebiet Incident und Service Request Management
wesentlich besser im Endergebnis abschneidet, so zeigen die Balken der iibrigen Prozess-
gebiete fir den Fahigkeitsgrad 1, dass einige Prozessgebiete das Erreichen der 75% nur
knapp verfehlen. Um moglichst schnell bessere Fahigkeitsgrade fiir die Werkzeugland-

1Dije Praktiken selbst besitzen wie beschrieben folgende mdgliche Bewertungen: ,Erfiillt* = 100%,
Jteilweise erfiillt“ = 50%, ,nicht erfiillt* = 0%

121)je Marke kann als unterste Grenze verstanden werden, ab wann ein Ziel ,erfiillt* sein kann. Theo-
retisch ist es jedoch moglich, dass beispielsweise 9 von 10 Praktiken mit 100% bewertet werden, aber eine
Praktik nur 0% hat. Somit wiirde das Ziel mit einem Prozentwert von 90% dennoch als ,nicht erfiillt*
gelten.
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schaft zu erreichen, sollten somit die spezifischen Praktiken zur Prozessunterstiitzung
der iibrigen 4 Prozessgebiete angegangen und vervollstdndigt werden.

6.2.3.4 Bewertung des Reifegrades

Als letzte Bewertung steht noch die Bestimmung des Reifegrades der Werkzeuglandschaft
als Ganzes an. Fiir die Bewertung des Reifegrades fliefst die gesamte Bewertung beider
Dienste ein. Hierfiir ist die in der Strategie definierte Bewertungsmethode entsprechend
der Variante B des equivalent staging anzuwenden (== S.181).

Fahigkeitsgrad 1  Fahigkeitsgrad 2  Fahigkeitsgrad 3

WLAN i i
Change Management A\ \‘0’

ITSM : e\"‘ 0%\\ ‘\Q\Q :
Configuration WLAN 1\ %‘\\ C
Management TSM -

WLAN

Incident und Service
Request Management

-

Problem Management =~ ] e ——— s &

Release und Deployment
Management

Abbildung 6.20: Zusammenfassung: Bewertung des Reifegrades der Werkzeuglandschaft
anhand von Zielprofilen.

In Abbildung 6.20 ist zu sehen, wie die 4 Zielprofile auf die Auswertung der Fahig-
keitsgrade iibertragen werden. Dargestellt sind hierbei die exakten Bewertungen der ein-
zelnen Fahigkeitsgrade aus Abbildung 6.19. Die gestrichelten vertikalen Linien markieren
hierbei erneut die virtuelle ,,75%-Marke, um den jeweiligen Fahigkeitsgrad zu erreichen.
Nach Definition der Reifegrade entsprechend der Zielprofile (= S.181) ergibt sich fiir die
Werkzeuglandschaft des LRZ im Rahmen des untersuchten Scopes ein Reifegrad von 1.
Ausschlaggebend hierfiir ist allein das Zielprofil A. Sowohl im Change Management wie
auch im Configuration Management miisste ein Féahigkeitsgrad von Level 2 erreicht sein,
damit die Werkzeuglandschaft mit einem Reifegrad 2 bewertet werden kann. Um mog-
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lichst schnell einen hoheren Reifegrad zu erreichen, miisste das LRZ somit zunédchst diese
beiden Prozessgebiete angehen und sie auf den Fahigkeitsgrad 2 verbessern.

6.2.3.5 Verbesserungsmalnahmen

Die Bewertung der Fahigkeitsgrade und die Bewertung des allgemeinen Reifegrades
schlieflen mit unterschiedlichen Empfehlungen ab. Im ersten Fall (Variante A) wird die
Verbesserung aller 5 Prozessgebiete auf Fahigkeitsgrad 1 empfohlen, wohingegen im letz-
teren Fall (Variante B) zunéchst die Verbesserung der Prozessgebiet Change Management
und Configuration Management bis hin zu Fahigkeitsgrad 2 empfohlen wird. Fiir das LRZ
stellt sich somit die Frage, welche Verbesserungsmaftnahmen befolgt werden sollen.

Variante A: Verbesserung der Fihigkeitsgrade Entscheidet sich das LRZ, Varian-
te A zu befolgen, miissen sdmtliche Prozessgebiete betrachtet und auf ein gleiches Level
gebracht werden. Anhand von Abbildung 6.20 ist ersichtlich, dass dies zunéchst die Pro-
zessgebiete Change Management, Configuration Management, Problem Management und
Release und Deployment Management betrifft. Das Prozessgebiet Incident und Service
Request Management ist bereits auf einem héheren Niveau als die iibrigen, da es die Kri-
terien fiir Fahigkeitsgrad 1 erfiillt. Fiir das LRZ hétte die Variante A folgende Vorteile:

e Die Reife der Werkzeuglandschaft und somit die Moglichkeit der Werkzeuge, die
Prozesse unterstiitzen zu konnen, kann fiir alle Prozessgebiete in gleichen Mafen
verbessert werden.

e Fiir die Umsetzung und Durchfithrung der Prozesse hat dies zur Konsequenz, dass
eine grundlegende Funktionalitét aller Prozesse ermdoglicht wird. S&mtliche Prozesse
kénnen dadurch in gleichen Mafsen von den Verbesserungsmafsnahmen profitieren.

Variante B: Verbesserung des Reifegrades Befolgt das LRZ Variante B, stehen zu-
néchst Verbesserungsmafnahmen fiir die Prozessgebiete Change Management und Con-
figuration Management an. Ziel nach dieser Variante ist es, die Zielprofile A, B, C und
D in Abbildung 6.20 der Reihenfolge nach zu implementieren. Somit muss zunéchst der
Fahigkeitsgrad der beiden Prozessgebiete auf die Stufe 2 gebracht werden, bevor das LRZ
die iibrigen Prozessgebieten angehen kann. Folgende Vorteile ergeben sich fiir das LRZ
nach dieser Variante:

e Dem LRZ wird ein klar definiertes Vorgehen an die Hand gegeben, welches sich an
Best Practices aus dem I'TSM orientiert.

e Variante B priorisiert diejenigen Bereiche hoch, mittels dieser die allgemeine Effi-
zienz der Service Erbringung moglichst schnell gesteigert werden kann.

e Je Zielprofil werden nur eine begrenzte Anzahl an Baustellen adressiert. Dies er-
moglicht es dem LRZ seine Ressourcen zu konzentrieren und moglichst schnell
Ergebnisse zu produzieren.

e Change Management und Configuration Management sind zwei Prozesse, die am
LRZ wesentlich mehr etabliert sind als Problem Management oder Release und De-
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ployment Management. Dennoch ist dieser Unterschied in der Werkzeuglandschaft
kaum zu sehen. Es ist fiir das LRZ somit um so wichtiger, die Fahigkeiten der
Werkzeuglandschaft an die Reife der Prozesse anzupassen.

Schlussfolgerungen Beide aufgezeigten Varianten haben entscheidende Vorteile fiir das
LRZ. Es wurden grofe Verbesserungspotentiale an der Werkzeuglandschaft aufgezeigt,
die das LRZ angehen sollte. Welche Variante das LRZ verfolgt, muss letztendlich durch
die Verantwortlichen entschieden werden. Im Rahmen dieser Arbeit wird jedoch eine
Empfehlung fiir Variante B ausgesprochen. Letztendlich sprechen zwei Argumente gegen
die Umsetzung von Variante A.

Zum einen verfolgt Variante A die Verbesserung der Prozessunterstiitzung fiir Prozes-
se die noch gar nicht wirklich am LRZ definiert und umgesetzt sind. Dies wiirde bedeuten,
dass man Werkzeuge bereitstellt und optimiert, obwohl diese noch gar nicht umfassend
und korrekt verwendet werden wiirden. Desweiteren stehen fiir Optimierungsprojekte nur
begrenzte Ressourcen zur Verfiigung. Eine Optimierung von Prozessgebieten, die nicht so
dringend bendtigt werden wie andere, stell eine Vergeudung von Ressourcen dar. Es ist
sinnvoller die Ressourcen konzentriert dort zu verwenden, wo sie moglichst viel bewirken
kénnen.

Fiir das LRZ empfiehlt es sich daher, Variante B zu befolgen und die jeweiligen Ziel-
profile der Reihe nach anzugehen. Fiir die konkrete Planung der einzelnen Aspekte, die
es zu adressieren gilt, stehen die Bewertungen der einzelnen generischen und spezifischen
Praktiken ab Seite 193 zur Verfiigung. Hier empfiehlt es sich, zunéchst die ,nicht erfiill-
ten“ Praktiken der Fahigkeitsgrade 1 und 2 anzugehen. Auch sollten die identifizierten
Schwichen berticksichtigt und korrigiert werden.

6.3 Zusammenfassung

In den obigen Abschnitten wurde das Reifegradmodell fiir Werkzeuglandschaften zur Un-
terstiitzung von Prozessen nach ISO/IEC 20000 auf das Szenario des LRZ angewendet.
Hierzu wurde zunédchst umfassend das Szenario beschrieben und Fragestellungen abge-
leitet, die sich dem LRZ dadurch ergeben. Die Fragestellungen konnen wie folgt zusam-
mengefasst werden:

Prozessunterstiitzung: Wie konnen die [TSM-Prozesse besser durch die Werkzeugland-
schaft unterstiitzt werden?

Schwachstellen: Wie koénnen Defizite in der Werkzeuglandschaft systematisch erkannt
werden?

Vorgehen: Resultierend aus den ersten beiden Fragestellungen sollte das LRZ ein Vor-
gehen planen, um die Prozessunterstiitzung zu verbessern und die Schwachstellen
in der Werkzeuglandschaft zu beseitigen. Wie kénnen die Anderungen priorisiert
werden?

Management der Werkzeuglandschaft: Wie sollte das Management der Werkzeugland-
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schaft aussehen, damit kiinftig Defizite schneller erkannt oder vermieden werden
konnen?

In Abschnitt 6.2.1 wurde ein Assessment der Werkzeuglandschaft geplant, um die
Werkzeuglandschaft des LRZ nach dem Reifegradmodell fiir Werkzeuglandschaften zur
Unterstitzung von Prozessen nach ISO/IEC 20000 bewerten zu konnen. Abschnitt 6.2.2
befolgt diese Planung und fithrt beispielhaft am Prozessgebiet ,Incident und Service
Request Management* das Assessment durch. Im Anschluss an das Assessment werden
in Abschnitt 6.2.3 die Ergebnisse des gesamten Assessments ausgewertet und auf Basis
dessen eine Empfehlung fiir das LRZ ausgesprochen.

Mithilfe des Refiegradmodells und den Resultaten aus dem Assessment, ist es dem
LRZ jetzt moglich, die Fragestellungen beantworten zu kénnen:

Prozessunterstiitzung: Die spezifischen Ziele und Praktiken des Reifegradmodells stel-
len Empfehlungen dar, welche Aspekte die Werkzeuglandschaft umsetzen sollte.
Das Assessments gibt dem LRZ Aufschluss dariiber, welche Aspekte noch nicht
implementiert sind und somit angegangen werden sollten.

Schwachstellen: In der Berichterstattung des Assessments wird dem LRZ nicht nur auf-
gezeigt, welche Aspekte umgesetzt werden sollten, um die Prozesse besser zu unter-
stiitzen. Sie zeigt auch weitere Schwachstellen auf, wie beispielsweise eine fehlende
Dokumentation der Werkzeuglandschaft oder Schulungsbedarf. Mittels des Reife-
gradmodells konnen diese Defizite systematisch erkannt und beseitig werden. Die
Inhalte der jeweiligen Praktiken, Teilpraktiken und Beispiele im Reifegradmodell
unterstiitzen dabei.

Vorgehen: Durch eine Priorisierung der generischen Praktiken (Fahigkeitsgrade) und
einer Priorisierung der Prozessgebiete (Reifegrade) ist es durch das Reifegrad mog-
lich, die Verbesserungen systematisch anzugehen.

Management der Werkzeuglandschaft: Das Reifegradmodell fiir Werkzeuglandschaften
zur Unterstiitzung von Prozessen nach ISO/IEC 20000 stellt mit seinen generischen
Zielen, Praktiken und Teilpraktiken eine strukturierte Sammlung an Best Practices
flir das Management einer Werkzeuglandschaft dar. Durch das Assessment ist dem
LRZ bekannt, welche Best Practices bereits befolgt werden und welche es mit hoher
Prioritdt implementieren sollte.

Zusammenfassend kann gesagt werden, dass das Reifegradmodell fiir Werkzeugland-
schaften dem LRZ Unterstiitzung bei sédmtlichen wichtigen Fragestellungen im Rahmen
des ITSM-Projektes geben und Empfehlungen fiir das weitere Vorgehen aussprechen
kann.
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Das letzte Kapitel dieser Arbeit schlieft mit einer Evaluation des dargestellten Losungs-
ansatzes ab und gibt einen Ausblick auf kiinftige Forschungsfragen. Hierzu fasst Ab-
schnitt 7.1 die Inhalte dieser Arbeit zusammen. In Abschnitt 7.2 wird das Resultat der
Arbeit evaluiert und ein Fazit gezogen. Auch werden an dieser Stelle die wissenschaft-
lichen Ergebnisse, die im Rahmen dieser Arbeit entstanden sind zusammengefasst. Das
Kapitel schlieftt mit Abschnitt 7.3 ab und gibt einen Ausblick auf weitere Arbeiten, die
auf Grundlage dieser entstehen koénnen.

7.1 Zusammenfassung der Arbeit

Die Bereitstellung von kostengiinstigen IT-Diensten, die den Anforderungen der Kun-
den entsprechen, ist eine grofe Herausforderung fiir I'T-Dienstleister. Effektivitdt und
Effizienz ist hierbei eine wichtige Anforderung an den Betrieb der I'T-Infrastruktur. Um
diese zu erfiillen, fithrt die Disziplin des ITSM strukturierte Prozesse und klar definierte
Verantwortlichkeiten ein. Werkzeuge konnen hierbei unterstiitzend wirken, da sie eine
wichtige Schnittstelle zwischen Mensch, Prozess und Technik darstellen und somit eine
bedeutende Rolle fiir den Betrieb der Infrastruktur einnehmen. Mit Werkzeugen lassen
sich Prozesse koordinieren und die Infrastruktur effizient verwalten. Auch ist es moglich,
fundierte Entscheidungen beziiglich des Betriebs zu treffen, da sich Informationen aus
unterschiedlichen Werkzeugen kombinieren lassen und dadurch umfassende Statusinfor-
mationen iiber die Infrastruktur den Mitarbeitern zur Verfiigung gestellt werden kénnen.
Ein geeigneter Einsatz von Werkzeugen ist somit eine wichtige Voraussetzung, um kom-
plexe Aufgaben mit geringem Aufwand durchzufiihren und somit die Bereitstellung der
IT-Dienste kostengiinstig zu halten.

Faktoren wie der technische Fortschritt oder Verdnderungen der Kundenbediirfnis-
se stellen den IT-Dienstleister jedoch vor grofe Herausforderungen. Anforderungen an
Dienste konnen sich dndern und Prozesse miissen angepasst werden. Dies wirkt sich auch
auf die Werkzeuglandschaft aus, da diese wichtig fiir die Unterstiitzung der Prozesse ist.
Aufgrund neuer funktionaler Anforderungen kann es daher notwendig sein, neue Werk-
zeuge einzufiihren oder bereits vorhandene zu adaptieren. Existierende Ansétze verfolgen
hierfiir oft einen Top-Down-Ansatz, bei dem zunéchst die Prozesse geplant und in einem
zweiten Schritt die Werkzeuge dahingehend angepasst werden. ITSM-Rahmenwerke wie
beispielsweise ITIL oder ISO/IEC 20000 geben fiir den ersten Schritt ausreichend Hil-
festellungen. Wahrend des zweiten Schrittes - der Anpassung der Werkzeuglandschaft -
stofsen sdmtliche Rahmenwerke jedoch an ihre Grenzen. Ihnen fehlen konkrete Aussa-
gen, was eine Anderung an Prozessen fiir die Werkzeuge bedeutet. Die IT-Dienstleister
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sind beim Management ihrer Werkzeuglandschaft auf sich alleine gestellt, da hierzu keine
umfassenden Losungsansétze existieren.

Im Rahmen dieser Arbeit wird ein Losungsansatz vorgestellt, der den bisherigen
Top-Down-Ansatz um eine Bottom-Up-Sichtweise ergénzt. Wichtig ist hierbei, dass an
keiner Stelle die Prozessorientierung vernachlassigt wird. Das bedeutet, dass Werkzeug-
unterstiitzung nur sinnvoll ist, wenn Prozesse geplant oder bereits durchgefiihrt werden.
Ein integriertes Management der Prozesse und der Werkzeuglandschaft wird durch den
Losungsansatz verfolgt.

Kern des Losungsansatzes ist die Definition eines Reifegradmodells fiir Werkzeug-
landschaften, mit dem sich die Prozessunterstiitzung und das Management der Werk-
zeuglandschaften bewerten ldsst (= Abschnitt 4). Mithilfe des Reifegradmodells ist es
moglich, die Werkzeuglandschaft eines I'T-Dienstleisters dahingehend zu beurteilen, in
welchem Mafse die ITSM-Prozesse durch die Werkzeuge unterstiitzt werden und an wel-
chen Stellen noch Verbesserungen sinnvoll sind. Das Reifegradmodell beschreibt darauf
aufbauend, wie sich die identifizierten Verbesserungsmafnahmen priorisieren lassen und
unter welchen Voraussetzungen die Umsetzung iberhaupt sinnvoll ist.

Kapitel 4 beschreibt das allgemeine Konzept des Reifegradmodells. Abschnitt 4.1 geht
zunéchst auf die allgemeine Struktur des Reifegradmodells ein. Dazu wurden die Anfor-
derungen an einen Losungsansatz aufgegriffen (= Abschnitt 3.2) und mit existierenden
Reifegradmodellen verglichen (¥ Abschnitt 4.1.1). Insgesamt hat sich gezeigt, dass die
strukturellen Elemente von CMMI verwendet werden kénnen, um die Anforderungen aus
Abschnitt 3.2 zu adressieren. Zusammengefasst sind das folgende Elemente:

e Die spezifischen Elemente (spezifische Ziele, spezifische Praktiken und Teilprakti-
ken) des Reifegradmodells konnen dazu verwendet werden, um die funktionalen
Anforderungen der Werkzeuglandschaft fiir eine moglichst optimale Unterstiitzung
der I'TSM-Prozesse zu beschreiben.

e Allgemeine Anforderungen an das Management von Werkzeuglandschaften von I'T-
Dienstleistern lassen sich mit den generischen Elementen (generische Ziele, generi-
sche Praktiken und Teilpraktiken) beschreiben.

e Die Fiahigkeitsgrade erlauben es, die spezifischen Anforderungen innerhalb eines
Prozessgebietes zu priorisieren. Um den Prozessgebieten selbst eine Gewichtung
innerhalb des gesamten Projektes zu vergeben, konnen die Reifegrade verwendet
werden. Somit kann die Priorisierung der Anforderungen an die Werkzeuglandschaft
mittels zwei unterschiedlicher Varianten adressiert werden.

e Die informativen Elemente von CMMI gestatten es, Leitfidden und Best Practices
flir Werkzeuglandschaften beschreiben zu kénnen.

Um ein Reifegradmodell auf Basis dieser Struktur definieren zu konnen, beschreibt
Abschnitt 4.2 eine Methodik, die aus 4 Methoden besteht:

Methode | (Werkzeugaspekte) analysiert die zugrunde liegenden Prozessmodelle der
Prozesslandschaft. Nach einem definierten Verfahren liefert die Methode als Er-
gebnis eine unsortierte Liste an Anforderungen an die Werkzeuglandschaft, um die
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Prozesse moglichst optimal unterstiitzen zu konnen (& Abschnitt 4.2.2).

Methode Il (Reifegrade) definiert Regeln, wie die einzelnen Prozessgebiete zu gruppie-
ren sind, um eine Priorisierung unter den Prozessgebieten zu erreichen (= 4.2.3).

Methode Ill (Fahigkeitsgrade) analysiert verschiedene Quellen, die sich mit dem The-
ma . ITSM-Einfiihrung“ und ,Werkzeugunterstiitzung* auseinandersetzen. Die Aus-
gabe dieser Methode liefert eine geordnete Liste, in welcher Anforderungen an
Werkzeuglandschaften bzgl. deren Einfiihrung und Management systematisch auf-
gefiihrt werden. Diese Liste bildet die Grundlage zur Definition der Fahigkeitsgrade
(w Abschnitt 4.2.4).

Methode IV (Instanziierung) hat einen koordinierenden Charakter. Die Aufgabe von
Methode IV ist es, die Ausgaben der Methoden I - III zu verwalten und die Inhalte
den entsprechenden Elementen des Reifegradmodells zuzuordnen. In der Methode
werden Regeln beschrieben, nach denen die Ausgaben der iibrigen Methoden in
einer Instanz eines Reifegradmodells zusammengefiihrt werden (= Abschnitt 4.2.5).

Kapitel 5 beschreibt beispielhaft die Instanziierung eines Reifegradmodells. ISO/IEC
20000 dient hierbei als Prozessmodell, an welchem die Werkzeuglandschaft ausgerichtet
werden soll. Somit ist das Reifegradmodell unabhéngig von der Prozesslandschaft eines
bestimmten IT-Dienstleisters und kann bei sémtlichen Organisationen angewendet wer-
den, die ihren Betrieb nach ISO/IEC 20000 ausrichten mochten. Das Kapitel beschreibt
ausfiihrlich das Vorgehen innerhalb jeder der 4 Methoden und stellt das ,Reifegradmo-
dell fiir Werkzeuglandschaften zur Unterstiitzung von Prozessen nach ISO/IEC 20000
in Anhang A der Arbeit dar. Entsprechend der Struktur des Reifegradmodells ist auch
Anhang A gegliedert. Zunédchst werden im Kapitel ,Generische Ziele und generische Prak-
tiken“ allgemeine Anforderungen an das Management von Werkzeuglandschaften aufge-
fiihrt. Die weiteren Kapitel - beginnend mit dem Kapitel ,Prozessgebiet: Incident und
Service Request Management* auf Seite 235 - beschreiben die Prozessgebiete und somit
die spezifische Anforderungen, um die jeweiligen Prozesse aus ISO/TEC 20000 gezielt zu
unterstiitzen.

In Kapitel 6 wird beschrieben, wie das Reifegradmodell aus Anhang A in einer Fall-
studie am Beispiel des LRZ empirisch getestet wurde. Diese Fallstudie dient dem dieser
Zusammenfassung folgenden Abschnitt 7.2 dazu, den Losungsansatz der Arbeit zu eva-
luieren. Zunéchst beschreibt Abschnitt 6.1 das Szenario des LRZ und geht auf aktuelle
Fragestellungen im Rahmen des dortigen ITSM-Projektes ein. Da es ein wichtiges Ziel
des LRZ ist, seinen Betrieb nach ISO/IEC 20000 auszurichten, eignet sich das Reife-
gradmodell aus Anhang A der Arbeit gut, um angewendet zu werden. Abschnitt 6.2
beschreibt das Assessment der Werkzeuglandschaft und befolgt hierbei das allgemeine
Vorgehen fiir Assessments, so wie es in Abschnitt 4.3 beschrieben ist. Zunéchst wird in
Abschnitt 6.2.1 das Assessment der Werkzeuglandschaft geplant, um die Werkzeugland-
schaft des LRZ nach dem Reifegradmodell fiir Werkzeuglandschaften zur Unterstitzung
von Prozessen nach ISO/IEC 20000 bewerten zu konnen. Abschnitt 6.2.2 befolgt die-
se Planung und diskutiert beispielhaft am Prozessgebiet ,Incident und Service Request
Management* Details des Assessments. Im Anschluss werden in Abschnitt 6.2.3 die Er-
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gebnisse des gesamten Assessments ausgewertet und présentiert. Das Kapitel 6 schliefst
damit ab, die Fragestellungen aus der Beschreibung des Szenarios aufzugreifen und auf
Basis dieser dem LRZ eine Empfehlung fiir das weitere Vorgehen auszusprechen.

7.2 Evaluation

Um den in dieser Arbeit dargelegten Losungsansatz evaluieren zu kénnen, wird zunéchst
auf die Zielsetzung der Arbeit (= S.21) sowie auf die Ergebnisse der Anforderungsanalyse
(= S.59) Bezug genommen.

Die vorliegende Arbeit ist dadurch motiviert, dass die Unterstiitzung der [TSM-
Prozesse durch die Werkzeuglandschaft mit Fokus auf ein ganzheitliches und integriertes
Management im Rahmen von wissenschaftlichen Arbeiten nur wenig untersucht wur-
de. Beispielsweise haben ITSM-Rahmenwerke einen sehr prozessorientierten Fokus und
adressieren Werkzeuge nur am Rand, obwohl diese einen ebenso zentralen Aspekt inner-
halb von SMS darstellen. Auf Anforderungen an die Werkzeuglandschaft, damit diese
die ITSM-Prozesse moglichst optimal unterstiitzen kénnen, wird nur selten eingegangen.
In der Literatur finden sich Arbeiten beziiglich einem ganzheitlichen Management von
Werkzeuglandschaften nur aufserhalb des Kontextes von ITSM. Jene arbeiten adressieren
die Planung und die Bebauung von Anwendungslandschaften innerhalb von grofen Orga-
nisationen. Spezifische Anforderungen, die sich durch die Existenz von ITSM-Prozessen
ergeben, werden durch diese Arbeiten jedoch nicht beriicksichtigt.

Ein integriertes Management der Werkzeuglandschaften und der I'TSM-Prozesse ist
mit existierenden Ansdtzen nicht moglich. Basierend auf diesen Erkenntnissen, unter-
sucht die Anforderungsanalyse in Abschnitt 3.2 detailliert, welche Liicken in existierenden
Arbeiten geschlossen werden miissen, damit das Ziel eines umfassenden und integrierten
Managements von ITSM-Prozessen und der unterstiitzenden Werkzeuglandschaft erreicht
werden kann.

7.2.1 Zusammenfassung der Anforderungen

Im ersten Teil der Anforderungsanalyse wird zunéchst das Problemfeld genau eingegrenzt.
Hierzu fiihrt die Arbeit eine Kategorisierung ein, die sich zum einen an dem Lebenszyklus
von Diensten und zum anderen an den Ebenen der IT Management Pyramide orientiert.
Damit ist sichergestellt, dass alle Ebenen des I'T-Managements beriicksichtigt und alle
Phasen des ITSM betrachtet werden. Nur unter diesen Voraussetzungen ist es moglich,
sdmtliche Aspekte eines umfassenden Management untersuchen zu kénnen.

Die Anforderungsanalyse verwendet anschliefend diese Kategorisierung als Grund-
lage, um existierende Arbeiten systematisch zu bewerten. Jede einzelne der insgesamt
15 Kategorien (A.1 - C.5, & Abbildung 7.1) wird dahingehend untersucht, ob es in der
Literatur Ansétze gibt, die sich in der jeweiligen Lebenszyklus-Phase auf die betroffenen
Ebene des IT-Managements anwenden lassen. Die Arbeit vergibt fiir jede Kategorie eine
Bewertung in folgenden Stufen:
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0% Die Kategorie wird in der Literatur gar nicht adressiert.

25% Die Kategorie wird in der Literatur angesprochen. Generische Losungsansétze exis-
tieren jedoch nicht.

50% Die Kategorie wird in der Literatur angesprochen und es existieren vereinzelt Lo-
sungsansétze. Es fehlt jedoch eine umfassende Methodik.

75% Ein umfassender Losungsansatz existiert, hat aber noch vereinzelte Schwéchen.

100% Losungsansitze existieren und haben sich erfolgreich etabliert.

Das Ergebnis der Anforderungsanalyse wird in Abbildung 7.1 zusammengefasst. Ent-
sprechend der Kategorisierung ist hier eine Matrix zu sehen, die in der einen Dimension
die 5 Phasen des Lebenszykluses beschreibt und in der anderen die fiir die Zielsetzung der
Arbeit relevanten Ebenen der IT Management Pyramide (A - C) auflistet. Die Bewertung
der 15 Kategorien ist hier mittels Tortendiagrammen dargestellt.

Einflihrung- und
Verbesserungsphase |

Ebene der Management- Al . A2 ' A3 ‘ | A4 . A5
prozesse |
Ebene der Verfahren / :
Prozesswerkzeuge B.1 Q B.2 ' B.3 G B.4 ‘ B.5
Ebene der operativen f
Werkzeuge C.1 Q C.2 ‘ C3 G 3 (o) ‘ C.5

Abbildung 7.1: Zusammenfassung der Bewertung aller 15 Kategorien der
Anforderungsanalyse.

Anforderungsphase | Entwicklungsphase Betrieb Stilllegung

Aus Abbildung 7.1 ldsst sich folgern, dass fiir 11 dieser Kategorien bereits Losungs-
ansétze in der Literatur vorhanden sind. Um ein umfassendes Management der Werk-
zeuglandschaft und der ITSM-Prozesse zu erreichen, muss die vorliegende Arbeit einen
Losungsansatz fiir die iibrigen 4 Kategorien entwickeln. Zusammengefasst konnen die
Anforderungen wie folgt charakterisiert werden:

B.1: Anforderungen an Verfahren und Werkzeuge, so dass die Werkzeuglandschaft die
Prozesse optimal unterstiitzen kann.

C.1: Anforderungen an die operativen Werkzeuge zur Unterstiitzung der Verfahren /
Prozesswerkzeuge.

B.3: Systematik, um die Werkzeuge einfithren und verwalten zu kénnen. Anforderungen,
wie Verbesserungsmafnahmen identifiziert und umgesetzt werden kénnen.

C.3: Einfiihrung und Verbesserung der operativen Werkzeuge der Werkzeuglandschaft.
Identifikation und Management von Verbesserungsmafnahmen.
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7.2.2 Evaluation des Losungsansatzes

Dieser Abschnitt wendet das Reifegradmodell, welches im Rahmen der Arbeit entstan-
den ist, auf die Anforderungsanalyse aus Abschnitt 3.2 an. Hierbei wird ein festgelegtes
Vorgehen befolgt:

Im Rahmen wissenschaftlicher Evaluationen kénnen zur Bewertung eines Ergebnis-
ses empirische, analytische, experimentelle und deskriptive Verfahren verwendet werden
[Knil2]| (basierend auf [HMPRO04, Zel09, ZW98]). Fiir die Evaluation des Losungsansatzes
dieser Arbeit wurde sowohl die analytische Evaluation sowie die empirische Evaluation
verwendet. In der analytischen Evaluation ist es das Ziel, spezielle Einzelheiten eines
Produktes zu bewerten. Dabei wird das zu untersuchende Objekt entweder in FEinzel-
komponenten zerlegt und isoliert analysiert, oder das gesamte Objekt wird aus unter-
schiedlichen Perspektiven betrachtet. Fiir den Rahmen dieses Kapitels ist es sinnvoll
letztere Variante zu verwenden, da die Anforderungsanalyse bereits mit den 15 Kategori-
en unterschiedliche Perspektiven auf das Objekt beschreibt. Im Folgenden werden daher
die 4 Kategorien B.1, B.3, C.1 sowie C.3 als Perspektive verwendet, um das Ergebnis der
Arbeit zu bewerten.

In einem weiteren Schritt dient ein empirisches Verfahren dazu, die analytischen
Bewertungen der einzelnen Perspektiven zu festigen. Hierfiir wird die Fullstudie als Eva-
luationsmethode verwendet. Im Gegensatz zur Methode von Feldstudien, bei denen das
zu bewertende Objekt auf mehrere Szenarien gleichzeitig angewendet wird, erfolgt die
Bewertung mittels einer Fallstudie an einem Szenario (hier: Das LRZ). Dies kann fiir
den Kontext der Arbeit als hinreichend bewertet werden, da die Anforderungsanalyse
dieser Arbeit unabhéngig von jedem Szenario durchgefithrt wurde. Dariiber hinaus re-
prasentiert die empirische Evaluation nur ein Anschauungsbeispiel, um die analytische
Evaluation durch den Praxiseinsatz zu verdeutlichen.

B.1 (Verfahren / Prozesswerkzeuge - Anforderungsphase)

Als erstes wird das Ergebnis der Arbeit aus der Perspektive der Kategorie B.1 betrach-
tet. Fokus dieser Perspektive ist die optimale Unterstiitzung der I'TSM-Prozesse durch
die Verfahren und Prozesswerkzeuge. Die Kernfragestellung lautet somit: Welche An-
forderungen sollten durch Verfahren und Prozesswerkzeuge erfiillt werden, damit die
ITSM-Prozesse effektiv und in einem weiteren Schritt auch effizient arbeiten kénnen?

Analytische Evaluation Methode I (Werkzeugaspekte) dieser Arbeit (= S.98) adres-
siert genau diesen Aspekt. Ausgehend von dem Prozessmodell definiert die Methode I
ein Vorgehen, um spezifische funktionale Anforderungen an die Werkzeuglandschaft ab-
leiteten zu kénnen. Innerhalb der Methode findet eine ausfiihrliche Diskussion iiber die
Moglichkeit statt, Prozesse durch Werkzeuge unterstiitzen zu kénnen. Das Ergebnis die-
ser Diskussion ist die Aktivitét ,,Prozessmodell analysieren® (= S.106). Wendet man diese
Aktivitat auf ein Prozessmodell an, so entsteht eine ungeordnete Liste mit sinnvollen und
essentiellen Anforderungen an die Werkzeuglandschaft, um die Prozesse unterstiitzen zu
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konnen.

Kapitel 5 wendet diese Aktivitdt an, um ein Reifegradmodell fiir Werkzeuglandschaf-
ten fiir Prozesse nach ISO/IEC 20000 zu instanziieren. In Anhang A ist das Ergeb-
nis der Aktivitdt zu sehen. Sdmtliche spezifischen Ziele und spezifischen Praktiken der
Prozessgebiete stellen funktionale Anforderungen an die Werkzeuglandschaft, damit die
ITSM-Prozesse effektiv und effizient arbeiten kénnen.

Mit der Darstellung der spezifischen Ziele und spezifischen Praktiken fiir die Pro-
zessgebiete wird dem IT-Dienstleister die Kernfragestellung dieser Kategorie beantwor-
tet. Zusammengefasst, beschreiben diese die funktionalen Anforderungen an die gesamte
Werkzeuglandschaft, damit Prozesse effektiv und effizient arbeiten kénnen. Da die Pro-
zesswerkzeuge, welche der Fokus der Kategorie B.1 sind, eine echte Teilmenge der Werk-
zeuglandschaft sind, kann die Anforderung an die Arbeit fiir diese Kategorie mit ,erfiillt”
bewertet werden.

Empirische Evaluation Empirisch kann die Erfilllung der Anforderungen der Katego-
rie B.1 durch das Kapitel 6 belegt werden. Am Beispiel des Incident und Service Request
Managements wird dort die Anwendung des Reifegradmodells auf das Szenario des LRZ
ausfiihrlich dargestellt.

In Abbildung 6.7 auf Seite 190 ist der Beweis fiir die Erfiillung der Anforderungen
der Kategorie B.1 zusammengefasst dargestellt. In der Abbildung sind die spezifischen
Ziele und Praktiken des Prozessgebietes aufgelistet. Dariiber hinaus ist zu sehen, ob die
jeweiligen Anforderungen der Praktiken durch die Werkzeuglandschaft des LRZ bereits
erfiillt werden und ob Schwichen in der Umsetzung gefunden werden kénnen. Durch die
Anwendung des Reifegradmodells auf die Werkzeuglandschaft ist es dem LRZ moglich
zu erkennen, dass beispielsweise die Aktivitat ,Klassifizieren nicht optimal durch die
Werkzeuge unterstiitzt wird. Fiir dieses Beispiel fehlt der Werkzeuglandschaft eine Funk-
tion, um die Auswirkung und Dringlichkeit einer Stérung besser beurteilen zu kdnnen.
Zusatzlich sollte auch die Kategorisierung einer Storung feingranularer moglich sein.

Zusammenfassend lassen sich im Abschnitt ,Berichterstattung* (= 6.2.3) in jedem
Prozessgebiet Beispiele finden, welche die Erfiillung der Anforderungen der Kategorie B.1
belegen. Alle Bewertungen der spezifischen Ziele und Praktiken geben dort dem LRZ
einen Aufschluss dariiber, welche funktionalen Anforderungen durch die Werkzeugland-
schaft erfiillt werden oder noch umgesetzt werden sollten.

C.1 (Operative Werkzeuge - Anforderungsphase)

Als zweite Perspektive auf das Ergebnis der Arbeit wird Kategorie B.1 betrachtet. Fokus
dieser Perspektive ist die optimale Unterstiitzung der Verfahren, Prozesswerkzeuge so-
wie [TSM-Prozesse durch die operativen Werkzeuge. Die Kernfragestellung lautet somit:
Welche Anforderungen sollten durch die operativen Werkzeuge erfiillt werden, damit die
Verfahren, Prozesswerkzeuge und ITSM-Prozesse effektiv und in einem weiteren Schritt
auch effizient arbeiten kénnen?
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Analytische Evaluation Da sowohl operative Werkzeuge wie auch Prozesswerkzeuge
eine echte Teilmenge der Werkzeuglandschaft sind, ist Kategorie C.1 sehr dhnlich zu
Kategorie B.1. Die Zielsetzung ist gleich, nur dass eine andere Teilmenge der Werkzeuge
betrachtet wird. Im Gegensatz zu den Prozesswerkzeugen setzt die Ebene der operativen
Werkzeugen in der IT Management Pyramide direkt auf der Infrastruktur auf. Dies
hat zur Folge, dass sich die funktionalen Anforderungen dieser Kategorie weniger auf
die Durchfiihrung und Koordination der ITSM-Prozesse selbst beziehen, sondern auf
die Schnittstelle zur Infrastruktur. Aspekte, die durch das ISO FCAPS-Modell (= S.5)
adressiert werden, werden hier betrachtet.

In der Ausfiihrung der analytischen Evaluation der Kategorie B.1 ist der Fokus auf
die gesamte Werkzeuglandschaft gerichtet. Die Werkzeuge, welche Aufgaben des FCAPS-
Modell iibernehmen, werden dort jedoch nicht explizit ausgeklammert. Folglich kann die
Argumentation der analytischen Evaluation der Kategorie B.1 auch auf C.1 iibertragen
werden. Die Anforderungen der Kategorie C.1 lassen sich somit durch die spezifischen
Ziele und Praktiken ebenfalls erfiillen.

Empirische Evaluation Analog zu Kategorie B.1 kann die Erfiillung der Anforderungen
der Kategorie C.1 mit Hilfe der spezifischen Ziele und spezifischen Praktiken des erstell-
ten Reifegradmodells belegt werden. Durch die Anwendung des Reifegradmodells auf die
Werkzeuglandschaft ist es dem LRZ moglich zu erkennen, dass beispielsweise die Akti-
vitit ,,Uberwachung® innerhalb des Prozessgebietes Problem Management nicht optimal
durch die Werkzeuge unterstiitzt wird. Eine Anbindung der Uberwachungswerkzeuge an
den Prozess sollte implementiert werden. Auch findet die Uberwachung selbst nur rudi-
mentéar statt und die Informationen zu Ereignissen und Stati von Systemen werden bisher
nur manuell an den Prozess iibergeben (¥ Abbildung 6.10 und 6.15).

Wie in der empirischen Evaluation der Kategorie B.1 lassen sich im Abschnitt ,Be-
richterstattung® (% 6.2.3) in jedem Prozessgebiet Beispiele finden, welche die Erfiillung
der Anforderungen der Kategorie C.1 belegen. Alle Bewertungen der spezifischen Ziele
und Praktiken geben dort dem LRZ einen Aufschluss dariiber, welche funktionalen An-
forderungen durch die Werkzeuglandschaft und somit auch an die operativen Werkzeuge
erfiillt werden oder noch umgesetzt werden sollten.

B.3 (Verfahren / Prozesswerkzeuge - Einfiihrung / Verbesserung)

Als néchstes wird das Ergebnis der Arbeit aus Perspektive der Kategorie B.3 betrachtet.
Die Anforderungsanalyse beschreibt hierbei zwei zentrale Aspekte fiir diese Kategorie.
Zum einen adressiert sie die Problematik der Einfiihrung der Prozessunterstiitzung und
fordert eine Systematik, nach der die Werkzeuge eingefiihrt und kontinuierlich verbes-
sert werden sollen. Zum anderen fordert die Anforderungsanalyse nach einer Moglichkeit,
die derzeitige Werkzeuglandschaft zu bewerten und auf Basis dieser Bewertung Verbes-
serungsmafknahmen identifizieren zu kénnen. Zusammengefasst, miissen somit folgende
beiden Kernfragestellungen evaluiert werden:
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1. Wie kann die Prozessunterstiitzung systematisch eingefiihrt und die Werkzeugland-
schaft umfassend verwaltet werden?

2. Wie konnen Verbesserungsmafsnahmen identifiziert und diese bewertet werden?

Analytische Evaluation Methode III (Fahigkeitsgrade) der vorliegenden Arbeit (= Ab-
schnitt 4.2.4) adressiert die erste Kernfragestellung. Ziel der Methode IIT ist es, ein Re-
gelwerk zu definieren, welches auf Best Practices basiert und die Einfithrung der Prozess-
unterstiitzung sowie das langfristige Management der Werkzeuglandschaft beschreibt.
Hierfiir werden in Kapitel 5 auf Basis der Methode III Veroffentlichungen und diverse
Berichte zu ITSM-Einfiihrungsprojekten analysiert und die jeweiligen zentralen Erfolgs-
faktoren beziiglich der Werkzeuglandschaft herausgearbeitet. In einem weiteren Schritt
werden all diese Aspekte dahingehend bewertet, welchen Einfluss sie auf die Effektivitat
und Effizienz von Prozessen haben. Ergebnis dieser Methode ist somit ein strukturiertes
Regelwerk, welches die Einfithrung verschiedener Konzepte beschreibt, um die Werk-
zeuglandschaft umfassend verwalten zu konnen. Dariiber hinaus sind diese Konzepte
entsprechend der Auswirkung fiir die Prozesse strukturiert. Zunéchst werden Konzepte
eingefiihrt, die die Effektivitat der Prozesse adressieren, bevor in weiteren Schritten die
Effizienz verbessert wird. Entsprechend der Instanziierung ist das Ergebnis der Methode
III in den Elementen der generischen Ziele und generischen Praktiken dargestellt. Zu-
sammengefasst, dienen somit die generischen Elemente des Reifegradmodells dazu, die
erste Kernfragestellung der Kategorie B.3 zu adressieren.

Um die zweite Kernfragestellung dieser Kategorie evaluieren zu kénnen, ist die Be-
trachtung nur einer bestimmten Methode nicht ausreichend. Es sollte hierfiir das gesamte
Konzept des Reifegradmodells betrachtet werden.

Wie in Kapitel 3.1.3 erlautert, dienen Reifegradmodelle dazu, die Qualitét verschiede-
ner zu untersuchender Objekte beschreiben, beurteilen und vergleichen zu kénnen. Somit
ist die Verwendung des Konzeptes eines Reifegradmodells als Losungsansatz fiir die vor-
liegende Arbeit ein Hinweis dafiir, dass die zweite Kernfragestellung ebenfalls adressiert
wird. Mit folgenden Eigenschaften des Reifegradmodells kann dies auch belegt werden:

Moglichkeit der Identifizierung Der erste Teil der Kernfragestellung fordert, dass Ver-
besserungsmafinahmen tiberhaupt identifiziert werden konnen. Diese Anforderung
wird durch das Reifegradmodell erfiillt, da jeder Aspekt der generischen und spezi-
fischen Praktiken schildert, welche Aufgaben durch die Werkzeuglandschaft erfiillt
werden sollten. Die Aufgaben reprasentieren klar formulierte Anforderungen, so
dass nicht umgesetzte Praktiken in einem Assessment der Werkzeuglandschaft er-
kannt werden konnen.

Fahigkeitsgrade Einer der zwei Mechanismen des Reifegradmodells, um die identifizier-
ten Verbesserungsmafinahmen im néchsten Schritt auch bewerten zu konnen, sind
die Fahigkeitsgrade. Fahigkeitsgrade ordnen jeder Anforderung innerhalb eines Pro-
zessgebietes eine bestimmte Prioritdt zu. Somit lassen sich identifizierte Verbesse-
rungsmafnahmen bewerten und gegeneinander abwégen.

Reifegrade Der zweite Mechanismus zur Bewertung der identifizierten Verbesserungs-
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mafnahmen sind die Reifegrade. Sofern Verbesserungsmafnahmen in unterschied-
lichen Prozessgebieten festgestellt werden, ldsst sich mit Hilfe der Reifegrade be-
urteilen, welchen Prozessgebiet bei der Umsetzung der Mafinahmen eine héhere
Prioritdt haben sollte.

Zusammengefasst, dient die Verwendung des Konzeptes von Reifegradmodellen dazu,
Verbesserungsmafnahmen sowohl identifizieren, wie auch bewerten zu konnen. Fahig-
keitsgrade und Reifegrade spielen hierfiir eine zentrale Rolle, damit die zweite Kernfra-
gestellung beantwortet werden kann.

Empirische Evaluation Die Durchfithrung und Berichterstattung des Assessments der
Werkzeuglandschaft des LRZ in Kapitel 6 dient als empirischer Beweis fiir die erfolgrei-
che Erfiillung der Anforderungen aus Kategorie B.3. Zunéchst wird hierfiir die zweite
Kernfragestellung genauer betrachtet:

In den Abbildungen 6.9 - 6.18 ist zusammengefasst dargestellt, welche Anforderun-
gen die Werkzeuglandschaft des LRZ erfiillt, um die ITSM-Prozesse moglichst optimal
unterstiitzen zu konnen. Basierend hierauf, ist es dem LRZ moglich, Verbesserungsmais-
nahmen abzuleiten. Im néchsten Schritt unterstiitzen die Fahigkeitsgrade der einzelnen
Prozessgebiete und der Reifegrad der gesamten Werkzeuglandschaft das LRZ dabei, die
identifizierten Verbesserungsmaftnahmen auch bewerten zu kénnen. Dies wird in Abbil-
dung 6.19 sowie Abbildung 6.20 zusammengefasst dargestellt. Dass die zweite Kernfra-
gestellung der Kategorie B.3 durch die vorliegende Arbeit beantwortet wird, lésst sich
somit anhand des Szenarios des LRZ empirisch belegen.

Die Beantwortung der ersten Kernfragestellung der Kategorie B.3 im Kontext des Sze-
narios ergibt sich basierend auf der obigen Ausfiihrung der zweiten Kernfragestellung.
Ab Seite 208 schildert die Berichterstattung fiir das Assessment zwei Varianten, um den
IST-Zustand der Werkzeuglandschaft systematisch verbessern und die Prozesse optimal
unterstiitzen zu kénnen. Durch die Schilderung der zu adressierenden generischen Ziele
und Praktiken, werden dem LRZ auch zwei Varianten aufgezeigt, um die Werkzeugland-
schaft umfassend verwalten zu kénnen. Die Beantwortung der zweiten Kernfragestellung
durch die vorliegende Arbeit ldsst sich somit durch das Assessment ebenfalls empirisch
belegen.

C.3 (Operative Werkzeuge - Einfithrung / Verbesserung)

Als letzte Perspektive auf das Ergebnis der Arbeit muss noch Kategorie C.3 betrachtet
werden. Diese Kategorie ist jedoch - analog wie C.1 zu B.1 - sehr dhnlich zu B.3. Die
Kernfragestellungen beziehen sich hier primér auf die Unterstiitzung der Verfahren und
Prozesswerkzeuge und somit nur indirekt auf die I'TSM-Prozesse selbst:

1. Wie kann die Unterstiitzung der Verfahren und Prozesswerkzeuge systematisch
eingefiihrt und die Werkzeuglandschaft umfassend verwaltet werden?

2. Wie konnen Verbesserungsmafinahmen identifiziert und diese bewertet werden?
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Analytische Evaluation Analog zu Kategorie C.1 kann die analytische Evaluation knapp
gehalten werden. Wie beschrieben ist die Ebene C, der operativen Werkzeuge eine echte
Teilmenge der gesamten Werkzeuglandschaft. Zudem musste bei der Instanziierung des
Reifegradmodells in Kapitel 5 nicht explizit zwischen den beiden Typen an Management-
werkezugen unterschieden werden. Folglich beziehen sich die generischen und spezifischen
Elemente des Reifegradmodells ebenfalls auf die operativen Werkzeuge und es kann an
dieser Stelle auf die analytische Evaluation fiir Kategorie B.3 verwiesen werden.

Empirische Evaluation Die Durchfithrung und Berichterstattung des Assessments der
Werkzeuglandschaft des LRZ in Kapitel 6 ist ebenfalls wie bei Kategorie B.3 der empiri-
sche Beweis fiir die erfolgreiche Erfiilllung der Anforderungen aus Kategorie C.3. Entspre-
chend der obigen Begriindung in der analytischen Evaluation, kann fiir die empirische
Evaluation ebenfalls auf die Ausfithrung in Kategorie B.3 verwiesen werden.

7.2.3 Fazit und wissenschaftliche Ergebnisse

In den obigen Abschnitten wurde die Zielsetzung und die Anforderungsanalyse der Arbeit
aufgegriffen und das Ergebnis diesbeziiglich evaluiert. Entsprechend der in der Anfor-
derungsanalyse eingefiihrten Kategorisierung, wurde jede Anforderung, die nicht durch
existierende Losungsanséatze vollstdndig erfiillt werden kann, untersucht. Fiir die Evalua-
tion wurden sowohl analytische wie auch empirische Verfahren aus der Evaluationslehre
verwendet.

Einfiihrung- und
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Abbildung 7.2: Ergebnisse der Evaluation des Losungsansatzes der Arbeit in Bezug auf
die Anforderungsanalyse.

In Abbildung 7.2 wird das Ergebnis der Evaluation zusammengefasst. Zu sehen sind
hier die 15 Kategorien der Anforderungsanalyse. Wie bereits in Abbildung 7.1 gesche-
hen, wird die Moglichkeit, die Kategorie mit existierenden Losungsansatzen zu adres-
sieren, durch Tortendiagramme beschrieben. Ein runder Kreis bedeutet somit, dass fiir
die Kategorie ausreichend Losungsansétze existieren. Auffallig in Abbildung 7.2 sind die
Kategorien B.1, C.1, B.3 und C.3. Diese beinhalten die in den obigen Abschnitten evalu-
ierten Anforderungen an einen Losungsansatz. Die Abbildung zeigt zu diesen Kategorien
2 Bewertungen, bei denen die Rechte aus der Linken folgt. Dies reprisentiert den Wert
des Losungsansatzes der vorliegenden Arbeit. Mit Hilfe des dargestellten Konzeptes fiir

Fazit und wissenschaftliche Ergebnisse



222 Evaluation und Ausblick

ein Reifegradmodell fiir Werkzeuglandschaften zur Unterstiitzung von I'TSM-Prozessen
ist es jetzt moglich, die Fragestellungen jener Kategorien zu beantworten. Aus der Ab-
bildung geht zudem auch hervor, dass aufgrund des Beitrages dieser Arbeit jetzt fiir
sdmtliche Kategorien Losungsansétze existieren.

Die Anforderungen an einen Lésungsansatz konnen mit dem im Rahmen der Ar-
beit vorgestellten Losungsansatz somit als ,erfiillt“ bewertet werden. Hierflir wurden im
Rahmen der Arbeit eine Vielzahl an wissenschaftlicher Ergebnisse erzielt, die wie folgt
zusammengefasst werden kénnen:

Integriertes Management der Prozesse und der Werkzeuglandschaft Der Losungsan-
satz dieser Arbeit setzt an der Stelle an, wo etablierte ITSM-Rahmenwerke keine
ausreichende Hilfestellung mehr bieten kénnen: Die Unterstiitzung der Prozesse
durch die Werkzeuglandschaft. Durch ein Reifegradmodell fiir Werkzeuglandschaf-
ten, welches auf Basis der zu unterstiitzenden Prozesse erstellt wird, kann dem
IT-Dienstleister ein Leitfaden gegeben werden, um die Werkzeuge gezielt an den
Prozessen auszurichten. Eine Anpassung an den Prozessen ist umgekehrt ebenfalls
moglich, da durch die Methodik der Arbeit genau beschrieben wird, welche Ande-
rungen sich dadurch fiir das Reifegradmodell ergeben.

Systematischer Ansatz fiir das Management einer Werkzeuglandschaft Mit den ge-
nerischen Zielen und generischen Praktiken aus Anhang A der Arbeit wird erst-
mals ein ganzheitlicher Ansatz fiir I'T-Dienstleister présentiert, um das Manage-
ment einer Werkzeuglandschaft systematisch anzugehen. Bisherige Arbeiten zu der
Thematik haben meist nur einzelne Aspekte aufgegriffen. Durch die Definition von
Féhigkeitsgraden und der Korrelation dieser zu den generischen Zielen, konnten die
existierenden Arbeiten strukturiert und priorisiert werden.

Somit kann der generische Teil des Reifegradmodells in Anhang A als eine syste-
matisch aufbereitete Sammlung an Best Practices zum Thema ,Management von
Werkzeuglandschaften bei I'T-Dienstleistern® gewertet werden und ergéinzt damit
existierende Best Practice Sammlungen zum Thema ITSM.

Konzept fiir die Erstellung eines Reifegradmodells Existierende Reifegradmodelle ha-
ben als Nachteil, dass dem Anwender das ,Fertigprodukt“ eines Reifegradmodells
einfach vorgelegt wird. Dem Anwender ist weder bekannt, mit welcher Logik dieses
erstellt wurde, noch wird ihm die Moglichkeit gegeben, dieses fiir seine Anforde-
rungen anzupassen. Die vorliegende Arbeit beschreibt in Anhang A auch ein Rei-
fegradmodell fiir den Anwender. Der Kern der Arbeit ist jedoch die Methodik, mit
der dieses Reifegradmodell erstellt wurde. Es wird somit fiir den Anwender trans-
parent, welche Systematik hinter der Generierung steckt und welche Quellen und
Informationen in den Inhalt des Reifegradmodells eingeflossen sind. Dem Anwender
wird somit ein Konzept fiir ein Reifegradmodell beschrieben, welches er bei Bedarf
auch abéndern und an seine eigenen Anforderungen anpassen kann.

Vergleichbarkeit von Werkzeuglandschaften Mit dem Losungsansatz eines Reifegrad-
modells fiir Werkzeuglandschaften wird erstmals eine Moglichkeit prasentiert, Werk-
zeuglandschaften unterschiedlicher I'T-Dienstleister objektiv miteinander zu verglei-
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chen'. Im Rahmen der Arbeit wurden Kriterien definiert, die unabhingig vom
Untersuchungsleiter, zu einer eindeutigen Bewertung der Werkzeuglandschaft eines
IT-Dienstleisters fithren. Diese Bewertung wird in der Arbeit als Reifegrad bezeich-
net und sagt aus, in welchem Umfang eine Werkzeuglandschaft die Kriterien des
Reifegradmodells erfiillt. Ein derartiger Vergleich war bisher nur auf Prozessebene
mittels Reifegradmodellen wie CMMI oder SPICE moglich.

7.3 Ausblick

Im Rahmen der vorliegenden Arbeit lag der Fokus der Forschungsfragestellungen auf
der Erstellung eines Konzeptes, um ein Reifegradmodell fiir Werkzeuglandschaften zur
Prozessunterstiitzung definieren zu kénnen. Wie zuvor in der Evaluation beschrieben,
wurden hierfiir wichtige wissenschaftliche Erkenntnisse erzielt. Angrenzende Fragestel-
lungen und Aspekte konnten jedoch teilweise nur angerissen werden und erfordern eine
umfassendere wissenschaftliche Diskussion.

Das Reifegradmodell in Anhang A der Arbeit ist fiir IT-Dienstleister geeignet, die
ihre Prozesse nach ISO/IEC 20000 betreiben und ihre Werkzeuglandschaft dahingehend
ausrichten mochten. In Abschnitt 5.1 wurden hierfiir Prozessmodelle aus ISO/IEC 20000
verwendet, um das Reifegradmodell zu instanziieren. Zukiinftige Arbeiten kénnen das
Konzept dieser Arbeit verwenden, um weitere Reifegradmodelle zu erstellen, die auf an-
deren Prozessmodellen basieren. Beispielsweise ist ein Reifegradmodell fiir Werkzeugland-
schaften denkbar, welches ITSM-Prozesse nach I'TIL - dem De-facto-Standard fiir ITSM
- unterstiitzt. Die Schwierigkeit hierbei ist im Gegensatz zu ISO/IEC 20000 jedoch, dass
ITIL wesentlich weniger strukturiert ist und auch nicht klar zwischen Mindestanforderun-
gen und Empfehlungen unterscheidet [Ric07]. Um ITIL somit als Prozessreferenzmodell
in Methode I (Werkzeugaspekte) verwenden zu konnen, sollte dieses zunéchst strukturiert
aufbereitet werden. Hierfiir kénnen Arbeiten wie [Ric07] unterstiitzen.

In Abschnitt 5.3 wurde die Methode III (Fahigkeitsgrade) angewendet, um die ge-
nerischen Ziele und Praktiken des Reifegradmodells in Anhang A zu definieren. Hierfiir
wurde eine hohe Anzahl an Best Practices berticksichtigt und auch diverse andere Quellen
zum Thema , Einfiihrung und Management von Werkzeuglandschaften” analysiert. Eine
Vollsténdigkeit der in den generischen Zielen und Praktiken beschriebenen Aspekte kann
allerdings nicht garantiert werden. Zukiinftige Arbeiten konnen auf diesen Ergebnissen
jedoch aufbauen und sukzessive weitere Aspekte ergdnzen. Wie die Entwicklung anderer
Best Practice Sammlungen - beispielsweise ITIL oder CMMI - zeigt, ist dies ein langer,
kontinuierlicher Prozess, der auch Jahrzehnte dauern kann. Die vorliegende Arbeit kann
somit nur als Ausgangsbasis dienen, die durch kiinftige Arbeiten stetig erweitert und
verbessert wird.

Iyorausgesetzt, es wird das gleiche Reifegradmodell bei allen Werkzeuglandschaften verwendet. Hier-
fiir eignen sich Reifegradmodelle, die ein generisches Prozessmodell wie beispielsweise ISO/IEC 20000
als Grundlage verwenden. Das Reifegradmodell aus Anhang A wire somit geeignet, um Werkzeugland-
schaften miteinander zu vergleichen.
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Evaluation und Ausblick

Bisherige Reifegradmodelle wie CMMI oder SPICE untersuchen und bewerten die
Reife einer Organisation nur aus der Prozesssicht. Das Konzept dieser Arbeit erméglicht
es jetzt ergidnzend, die Organisation auch aus Sicht der Werkzeuglandschaft zu betrach-
ten. Es existieren somit zwei voneinander unabhéngige Ansétze, damit organisatorische
Aspekte untersucht werden kénnen. Um die Praktikabilitdt der beiden Ansétze zu er-
hoéhen und den damit verbunden Aufwand zu verringern, ist es sinnvoll wenn kiinftige
Arbeiten an dieser Stelle ansetzen und versuchen, die beiden unterschiedlichen Sicht-
weisen in ein gemeinsames Reifegradmodell zu integrieren. Um dieses Ziel zu erreichen,
miissen jedoch zunéchst die Zusammenhénge der beiden Sichtweisen genauer untersucht
werden. Wichtig ist es zu klaren, ob und wie die Prozessreife mit der Reife der Werk-
zeuglandschaft zusammenhéngt. Sofern Zusammenhénge existieren, sollte auch analysiert
werden, ob diese Abhéngigkeiten bidirektional sind oder, ob eine der beiden Sichten nur
von der anderen abhéngig ist.

Mit der vorliegenden Arbeit wurde eine wichtige Grundlage geschaffen, um Werkzeug-
landschaften von IT-Dienstleister umfassend verwalten und dies mit dem Management
der ITSM-Prozesse koordinieren zu kénnen. Neben der konzeptionellen Vorarbeit ist in
Anhang A der Arbeit mit dem ,Reifegradmodell fiir Werkzeuglandschaften zur Unterstiit-
zung von Prozessen nach ISO/IEC 20000“ auch ein Ergebnis aufgefiihrt, welches durch
Anwendung des Konzeptes entstanden ist. Wie beschrieben basiert dieses Reifegradmo-
dell auf Prozessmodellen aus ISO/IEC 20000 und ist somit nur eines von vielen méglichen
Varianten. Langfristig sollte das Ziel verfolgt werden, ein standardisiertes Reifegradmo-
dell fiir Werkzeuglandschaften im Kontext von I'TSM zu etablieren, welches moglichst
allgemeingiiltig ist und somit als Best Practice fiir IT-Dienstleister dienen kann. Kiinfti-
ge Arbeiten sollten sich daher damit beschéftigen, ob ISO/IEC 20000 fiir diesen Zweck
das geeignete Prozessmodell als Basis fiir das Reifegradmodell ist. Sollte dem nicht so
sein, muss das Reifegradmodell aus Anhang A entsprechend angepasst werden. In bei-
den Fillen sollte das Reifegradmodell in weiteren Schritten im Praxisgebrauch erprobt,
angepasst und ergénzt werden. Wie bei anderen Best Practice Sammlungen auch, er-
fordert dies eine kontinuierliche, sukzessive Uberarbeitung und ist entscheidend, um das
Reifegradmodell im Kontext von ITSM erfolgreich zu etablieren.
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Generische Ziele und generische
Praktiken

Das folgende Kapitel beschreibt die generischen Ziele und generischen Praktiken des
Reifegradmodells. Hierfiir werden im néchsten Abschnitt zunéchst die Fahigkeitsgrade
definiert. Darauf aufbauend wird fiir jeden Fahigkeitsgrad ein generisches Ziel beschrieben
und dessen generische Praktiken erlautert.

Fahigkeitsgrade

Die Fahigkeitsgrade sind fiir die kontinuierliche Représentation erforderlich. Analog zu
CMMI-SVC 1.3 beschreiben diese die Féahigkeit eines bestimmten Prozessgebietes, den
Prozess zu unterstiitzen und werden in 4 Stufen unterteilt. Diese 4 Stufen der Fahigkeits-
grade sind:

Fahigkeitsgrad 0: Unvollstindig
Fahigkeitsgrad 1: Unterstiitzend
Fahigkeitsgrad 2: Integriert
Fahigkeitsgrad 3: Vollstdndig

Ein Fahigkeitsgrad gilt als erfiillt, sobald sdmtliche generischen Ziele dieses Fahig-
keitsgrades und die der darunter liegenden als erfiillt bewertet werden. Bevor auf die
einzelnen Fahigkeitsgrade im Detail eingegangen wird, folgt zunédchst eine kurze Charak-
terisierung des jeweiligen Reifegrades.

Fahigkeitsgrad 0: Unvollstindig

Die Prozessunterstiitzung fiir einen Prozess wird als unvollstdndig bezeichnet, wenn die
spezifischen Ziele fiir den Prozess nicht oder nur teils erfiillt werden. Der Prozess kann
aufgrund der fehlenden Werkzeugunterstiitzung gar nicht oder nur teilweise ausgefiihrt
werden. Diesem Féhigkeitsgrad sind keine generischen Ziele zugeordnet, da es keinen
Sinn macht, entsprechende Werkzeuge in die Werkzeuglandschaft weiter zu integrieren,
solange diese keine verniinftige Prozessunterstiitzung bieten.

Fahigkeitsgrad 1: Unterstiitzend

Fahigkeitsgrad 1 der Prozessunterstiitzung wird als unterstiitzend beschrieben. Dies im-
pliziert, dass die spezifischen Prozessziele durch Werkzeuge erreicht werden. Somit kann
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ein Prozess effektiv arbeiten und kann die notwendigen Ergebnisse produzieren. Der Pro-
zess wird, wo es notwendig ist, geeignet durch die Werkzeuglandschaft unterstiitzt.

Im Gegensatz zu Fahigkeitsgrad 0 stellt dieser eine grofse Verbesserung dar. Dennoch
steht der Prozess auf diesem Fahigkeitsgrad noch sehr isoliert dar, da die fiir den Prozess
relevanten Werkzeuge noch nicht in die gesamte Werkzeuglandschaft integriert sind und
somit noch nicht {iber Informationen aus anderen Prozessen verfiigen. Die Integration
der Werkzeuge in die Werkzeuglandschaft ist auf Fahigkeitsgrad 1 noch ungeniigend, da
die Schnittstellen meist durch manuelle Arbeitsschritte ersetzt werden.

Fahigkeitsgrad 2: Integriert

Die Prozessunterstiitzung fiir einen Prozess wird als integriert bezeichnet, wenn die ent-
sprechenden Werkzeuge in die gesamte Werkzeuglandschaft integriert sind und die fiir
den Prozess relevanten Informationen aus anderen Prozessen verarbeiten. Dartiber hinaus
gestattet die Werkzeuglandschaft nicht nur die Durchfithrung der spezifischen Prozess-
ziele. Auf Fahigkeitsgrad 2 sind die Werkzeuge in das gesamte SMS eingebunden, so dass
die entsprechenden Prozesse deterministisch und reproduzierbar arbeiten. Erste Optimie-
rungen fiir eine effiziente Durchfithrung der Prozesse werden ebenfalls durchgefiihrt und
eine Uberwachung des Prozesses und wichtiger Kennzahlen ist moglich.

Fahigkeisgrad 3: Vollstindig

Die Prozessunterstiitzung fiir einen Prozess wird als vollstdndig bezeichnet, wenn sdmtli-
che generischen Ziele erreicht sind. Auf diesem Fahigkeitsgrad ist eine vollstdndige Inte-
gration in die Werkzeuglandschaft vollzogen und Automatisierungen fiir einen moglichst
effizienten Prozess sind umgesetzt. Dariiber hinaus gestattet es die Werkzeuglandschaft,
die institutionalisierten Prozesse zu leben. Eine hohe Flexibilitdt der Prozessunterstiit-

zung und somit der Werkzeuglandschaft ist ein wichtiges Merkmal dieses Fahigkeitsgra-
des.

GZ-1: Prozessunterstiitzung einfiihren

Die spezifischen Aufgaben des Prozesses konnen erfillt werden und erfahren die notwen-
dige Unterstiitzung durch die Werkzeuglandschaft. Obgleich die Integration in die Prozess-
landschaft zu groffen Teilen noch manuell geschieht, kann der Prozess effektiv arbeiten.

GP-1.1: Spezifische Prozessziele erfiillen

Die spezifischen Ziele zur Prozessunterstitzung sollten umgesetzt werden. Die Werkzeug-
landschaft sollte somit die Kernaufgaben des Prozesses unterstiitzen, damit dieser effektiv
arbeiten und die bendtigten Ergebnisse produzieren kann.
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Hinweise

Die Umsetzung dieser spezifischen Praktik kann durch Werkzeuge geschehen, muss
aber nicht fiir sdmtliche Bereiche gelten. Das Entscheidende hierbei ist, dass dem Pro-
zess ausreichend Hilfsmittel zur Verfiigung stehen, um das Ziel des Prozesses erreichen
zu konnen. Hilfsmittel konnen Werkzeuge sein. In manchen Féllen kann es auch ausrei-
chen, zunéchst nur die Dateiablage, physische Karteikarten oder sogar handschriftliche
Laufzettel zu verwenden.

Es gibt Falle, wo man bereits bei der Prozessunterstiitzung eine Schnittstelle zu einem
anderen Prozess benotigt. An dieser Stelle, muss die Werkzeuglandschaft die Schnittstelle
jedoch noch nicht unterstiitzen. Sie kann manuell erzwungen werden. Beispielsweise kann
dies iiber einen Telefonanruf, iiber einen manuellen Wechsel in ein anderes Werkzeug oder
durch den manuellen Ubertrag von Papier in ein Werkzeug geschehen.

GZ-2: Prozessunterstiitzung integrieren

Die spezifischen Ziele zur Prozessintegration sind durch die Werkzeuge erfillt. Die Werk-
zeuge sind somit geeignet in die Werkzeuglandschaft integriert und stellen dem Prozess
Informationen aus anderen Prozessen zur Verfiigung. Die Werkzeuge helfen dabei, den
Prozess reproduzierbar arbeiten zu lassen. Erste Optimierungen fir einen Effizienzgewinn
wurden bereits umgesetzt.

GP-2.1: Spezifische Ziele zur Prozessintegration erfiillen

Die spezifischen Ziele zur Prozessintegration sollten umgesetzt werden. Die wichtigsten
Schnittstellen zu anderen Prozessen sollten damit geplant und implementiert werden, so
dass der Prozess auf Informationen aus anderen Prozessen zugreifen und ihnen auch
Daten zum eigenen Prozess bereitstellen kann.

Hinweise

Auf Fahigkeitsgrad 1 werden viele Schnittstellen noch durch manuelle Verfahren {iber-
briickt. Auf Fahigkeitsgrad 2 werden diese Verfahren durch die Werkzeuglandschaft iiber-
nommen. Folgende Varianten bieten sich an:

Zugriff auf API-Basis: Durch eine Schnittstelle auf API-Basis wird sichergestellt, dass
andere Werkzeuge nur zuvor definierte und freigegebene Anfragen durchfiihren kon-
nen und sich die Softwarekomponente somit immer in einem definierten Zustand
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befindet.

Zugriff auf Datenbasis: Das Versetzen einer Software in einen ungewiinschten oder nicht
definierten Zustand ist moglich, wenn von externen Werkzeugen direkt auf der Da-
tenbasis hantiert wird. Direkte Zugriffe auf die Datenbank mittels SQL-Statements
sind jedoch h&aufig verwendete Methoden.

Sollten beide Varianten moglich sein, ist in der Regel immer die Variante iiber eine

API-Basis vorzuziehen. Sie ermdéglicht die ,Modularisierung* der Werkzeuglandschaft und

macht Werkzeuge somit leichter austauschbar.

GP-2.2: Verantwortlichkeiten und Ressourcen zuteilen

Die Leitung signalisiert ihre eindeutige Zustimmung fiir ein verbessertes Management der
Werkzeuglandschaft. Jedes verwendete Werkzeug hat einen Verantwortlichen und damit
einen Ansprechpartner. Es gibt zudem eindeutige Richtlinien, die eine Neubeschaffung
von Werkzeugen regeln.

Hinweise

Ein haufiges Problem bei IT-Dienstleistern ist der Wildwuchs an Werkzeugen. Die
Ursachen dafiir sind oft unterschiedlich. Ein haufiges Problem stellen dabei jedoch Open-
Source-Produkte dar. Da diese Werkzeuge keine Lizenzgebiihren kosten, werden sie oft
schnell und ohne ausgearbeitetem Betriebskonzept eingefiihrt und iibernehmen Aufga-
ben, fiir die es in der derzeitigen Werkzeuglandschaft keine ausreichende Losung gibt.
Héufig werden diese dabei jedoch schnell zu unverzichtbaren Bausteinen ohne designier-
ten Ansprechpartner / Administrator und die urspriinglich ,temporére Losung” etabliert
sich zu einem festen Bestandteil der Werkzeuglandschaft. Klare Richtlinien fiir die Ver-
wendung neuer Werkzeuge konnen hier rechtzeitig entgegenwirken.

GP-2.3: Messbarkeit der Prozesse ermoglichen

Die Werkzeuglandschaft ermaoglicht die Messung der KPlIs, die fiir den jeweiligen Prozess
definiert sind.

Die kontinuierliche Messung der KPIs ist eine entscheidende Voraussetzung, um Aus-
sagen iiber die Leistung des Prozesses treffen zu kénnen und diesen mittel- und langfristig
zu verbessern. Die Werkzeuglandschaft ermoglicht durch regelméfige Messungen die Aus-
wertung und Berichterstattung der Leistung des Prozesses. Nur so lassen sich Mafinahmen
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identifizieren, umx die Effizienz des Prozesses zu erhohen.

GP-2.4: Dokumentenmanagement einfiihren

Die Werkzeuglandschaft stellt eine Mdglichkeit bereit, Dokumente zentral verwalten und
lenken zu kénnen. Bei Bedarf sollten die Dokumente fiir die Mitarbeiter zentral aufzufin-
den und sofort griffbereit sein.

Die Einfiihrung eines zentralen Dokumentenmanagementsystems stellt eine wichtige
Mafsnahme dar, um Prozesse wiederholbar zu machen und Abweichungen zu minimieren.
Durch die Bereitstellung von Prozessbeschreibungen, Leitlinien, Richtlinien, Arbeitsan-
weisungen oder einfachen Check-Listen werden den Mitarbeitern Hilfsmittel an die Hand
gegeben, um die Prozesse moglichst genau einhalten zu kéonnen. Des weiteren lassen sich
durch ein zentrales Dokumentenmanagementsystems, die Dokumente erstmals effektiv
iberprifen und wiedervorlegen. Auch ldsst sich die Dokumentenlenkung, -erstellung, -
iberprifung und -freigabe effizienter gestalten.

GP-2.5: Enterprise Application Architecture Management (EAAM)
einfithren

FEin Enterprise Application Architecture Management (EAAM) wird effektiv betrieben.
Sdmtliche Werkzeuge werden dabei dokumentiert und mit den Konfigurationelementen
verkniipft. Fs gibt eine dedizierte Anlaufstelle fiir simtliche Fragen zur Werkzeugland-
schaft.

Die Disziplin des EAM ist ein méchtiges Hilfsmittel, um die IT an den Geschéftsanfor-
derungen auszurichten. Um die Werkzeuglandschaft effektiv an den Prozessen ausrichten
zu konnen wird zunéchst die Einfiihrung eines EAAM empfohlen. Hierbei beschrankt sich
das EAM zunéchst auf die Architektur der Informations-Systeme und hat als priméres
Ziel die vollstdndige Dokumentation der Werkzeuglandschaft zu erreichen. Erst wenn die
genaue Bebauung bekannt ist, ist es moglich, die Werkzeuglandschaft zu optimieren und
Verbesserungsmafinahmen zu identifizieren.

GP-2.6: Schulungskonzept einfiihren

Es ist ein Schulungskonzept eingefihrt, welches die Schulung aller Mitarbeiter an den
Prozessen und den unterstitzenden Werkzeugen vorsieht.

Erst wenn sich die Mitarbeiter an die Prozesse halten und wissen, wie die entspre-
chenden Werkzeuge zu bedienen sind, ist es sinnvoll an der Verbesserung der Prozesse zu
arbeiten. Schulungen sind hierbei eine wichtige Mafnahmen, den Mitarbeitern das Wis-
sen tiber den Prozess und die Werkzeuge zu vermitteln. Erst dadurch kénnen die Prozesse
richtig gelebt und Werkzeuge korrekt bedient werden. Die Prozesse werden wiederholbar
und somit auch effizienter.
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GP-2.7: Automatisierungen beginnen

Passive, prozessbasierte und aktive Automatisierungen sind eingefiihrt, um den Prozess
effizienter zu machen.

Automatisierte Abldufe innerhalb eines Prozesses wirken sich stark auf die Effizienz
des Prozesses aus. Weniger manuelle Schritte sind notwendig und erfordern damit weniger
Personalressourcen. Es ist jedoch keineswegs sinnvoll, jede technisch realisierbare Auto-
matisierung umzusetzen. Es sollte dabei immer die Verhéaltnismafigkeit berticksichtigt
werden. Somit muss der Aufwand, welcher fiir die Implementierung der Automatisierung
notwenig ist, im Verhéltnis zur erwarteten Verbesserung der Prozesseffizienz betrachtet
werden.

Erlduterung

Man unterscheidet bei Automatisierung zwischen 4 verschiedenen Typen [SC09|. Zur
Erfiillung dieser generischen Praktik sollte jedoch der Fokus nur auf den ersten 3 Typen
liegen. Die 4 Typen lassen sich nach Stefan Ueberhorst [Ueb10| wie folgt beschreiben:

1. Passive/analytische Automatisierung untermauert Entscheidungsprozesse durch
passive Datensammlung und Auswertung.

2. Prozessbasierende Automatisierung automatisiert den Workflow von Abldufen und
Prozessen.

3. Aktive Automatisierung beinhaltet neben Datentransfers auch die Verdnderungen
verwalteter Objekte (Status, Laufzeitverhalten etc.).

4. Run-Book-Automation integriert die drei zuvor genannten Automatisierungsansat-
ze zu einer Einheit.

GZ-3: Prozessunterstiitzung vervollstandigen

Die Werkzeuglandschaft ist optimal in den Betrieb integriert und die Prozesse kénnen
sehr effizient arbeiten. Die Werkzeuglandschaft wird zentral verwaltet und zeichnet sich
dadurch aus, dass sie flexibel auf Verdinderungen in der Prozesslandschaft reagieren kann.
Sie unterliegt dem kontinuierlichen Verbesserungsprozess, um thre starke Position fir die
gesamte Organisation wahren zu kénnen.

GP-3.1: Enterprise Architecture Management (EAM) einfiihren

Das EAAM wurde durch ein vollstindiges Enterprise Architecture Management (EAM)
abgeldst. Die Werkzeuglandschaft ist umfassend in die Prozessplanung integriert und An-
derungen an Prozessen werden direkt mit den Werkzeugverantwortlichen abgesprochen.

Durch die Einfiihrung eines umfassenden EAMs ist es moglich, die Werkzeuge besser
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auf die Prozesse abzustimmen und die Schnittstellen besser zu unterstiitzen. Somit ist
es moglich eine noch bessere Integration der Prozesse zu erreichen. EAM ermoglicht es,
die IT direkt an den Geschéftsprozessen auszurichten und macht sich somit direkt in der
Effizienz und Flexibilitdt der Werkzeuglandschaft bemerkbar. Dartiber hinaus erreicht
man eine grofe Transparenz in der Prozessplanung.

GP-3.2: Kontinuierliche Verbesserung einfiihren

Die Werkzeuglandschaft ist direkt in den kontinuierlichen Verbesserungsprozess eingebun-
den.

Verbesserungsmafnahmen an Prozessen sollten direkt mit den Verantwortlichen der
Werkzeuglandschaft abgesprochen werden. Nur so kann erreicht werden, dass die Werk-
zeuge die Prozesse auch weiterhin effektiv und effizient unterstiitzen.

Beispiele / Best Practices

Es ist durchaus sinnvoll die Werkzeuglandschaft selbst am Verbesserungsprozess teil-
nehmen zu lassen. Beispielsweise sollte es die Werkzeuglandschaft allen Mitarbeitern
oder auch Kunden des Unternehmens ermoglichen, Feedback beziiglich den Prozessen,
Diensten oder der Werkzeuge abzugeben [KKS11]. Dadurch ist es samtlichen beteiligten
Personen moglich, aktiv an der Gestaltung des KVPs mitzuwirken und Verbesserungs-
vorschlége einzubringen.

GP-3.3: Automatisierungen erweitern

Automatisierungen an Prozessen beriicksichtigen auch Run-Book-Automations.

Automatisierungen aus der generischen Praktik 2.7 kdnnen integriert und in soge-
nannten Run-Books zusammengefasst und hinterlegt werden. Dieser Schritt ermdglicht
eine weitere Verbesserung der Effizienz. Die Moglichkeit einzelne automatisierte Schritte
zusammenfassen zu kénnen und daraus grofse komplexe Abldufe zu definieren, verschafft
dem IT-Dienstleister eine grofte Flexibilitat und er kann schnell auf neue Anforderungen
reagieren.
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Prozessgebiet: Incident und Service Request Management
(Reifegrad 3)

Ubersicht der spezifischen Ziele und Praktiken

SZ-1: Prozessunterstiitzung
SP-1.1: Erfassen
SP-1.2: Klassifizieren
SP-1.3: Losung
SP-1.4: Eskalation
SP-1.5: Behebung Major Incident
SP-1.6: Abschliefien
SP-1.7: Uberwachen
SP-1.8: Dokumentation
SZ-2: Prozessintegration
SP-2.1: Problem Management
SP-2.2: Change Management
SP-2.3: Configuration Management
SP-2.4: Service Level Management
SP-2.5: Release und Deployment Management
SP-2.6: Business Relationship Management
SP-2.7: Service Reporting

Beschreibung des Prozessgebietes Incident und Service Request Manage-
ment

Prozessziel

Ziel ist es, den Prozess Incident und Service Request Management so zu unterstiitzen,
dass Incidents und Service Requests konsistent verwaltet und prozesskonform bearbeitet
werden konnen. Es muss dabei das Ziel verfolgt werden, die Losung bzw. die Erfiillung
des Service Requests entsprechend der vereinbarten Service Level durchzufiihren.

Prozessmodell

Entsprechend nach ISO/IEC 20000-1 beschreibt das Prozessmodell insgesamt 8 Akti-
vitdten. Betrachtet man die Aktivitat Klassifizieren als zwei Aktivitaten (Kategorisieren
und Priorisieren), so wie es ISO/IEC 20000 an vereinzelten Stellen macht, besteht der
Prozess sogar aus 9 Aktivitdten. Abbildung A.1 stellt die Aktivitdten in einem Akti-
vitdtsdiagramm dar. Fiir detailliertere Anforderungen und Beschreibungen sei hier auf

Prozessgebiet: Incident und Service Request Management



236 Prozessgebiet: Incident und Service Request Management

ISO/IEC 20000-1 und ISO/IEC 20000-2 verwiesen.

Incident und Service Request Management

Klassifiziere

Major Incident?

\L[Ja] [Ne in]y

Behebung
Major
Incident

Lésung

Uberwachung Reporting
und
Eskalation

Behoben?

AbschlieBen

Abbildung A.1: Aktivitdten des Incident Management Prozesses nach ISO/IEC 20000.

Beziehungen zu anderen Prozessen

Der Incident und Service Management Prozess besitzt eine Vielzahl an Schnittstellen
zu anderen Prozessen, da fast alle Prozesse einen Incident melden kénnen. Neben dieser
grundlegenden Eigenschaft gibt es aber noch einige Prozesse, die fiir den Incident und
Service Request Management Prozess noch eine weitere Rolle spielen:

Change Management: Um eine Stérung beheben zu kénnen oder einen Service Request
fiir einen Kunden umzusetzen, wird hiaufig ein Request for Change (RfC) initiiert
und an das Change Management {ibergeben.

Problem Management: Das Problem Management stellt dem Incident und Service Re-
quest Management die Knowledge Base mit Losungen, Workarounds und Known
Errors zur Verfiigung. Dariiber hinaus kiimmert sie sich um die zeitlich entkoppelte
Behandlung von den zugrunde liegenden Ursachen vieler Incidents.
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Configuration Management: Zur Klassifikation und Losung von Stérungen wird héu-
fig auf die Configuration Management Database (CMDB) aus dem Configuration
Management zugegriffen.

Service Level Management: Wichtige Informationen iiber die Kunden und ihrer SLAs
bekommt das Incident und Service Request Management aus dem Service Level
Management. Diese Informationen sind entscheidend, um das Prozessziel erreichen
zu konnen.

Availability und Service Continuity Management: Pline zur Service Kontinuitit kon-
nen sich auf die Bearbeitung von Incidents auswirken.

Release Management: Informationen iiber erfolgreiche und fehlgeschlagene Releases,
werden fiir die Behebung der Storung bereitgestellt. Aufierdem werden dem In-
cident und Service Request Management Prozess die Daten iiber kiinftige und ak-
tuelle Releases fiir eine bessere Planung der Aktivitdten geliefert.

SZ-1: Prozessunterstiitzung

Die Bearbeitung von Incidents und das Management von Service Requests ist mit der
Werkzeuglandschaft mdglich. Die funktionalen Anforderungen der einzelnen Aktivitdten
des Incident und Service Request Management Prozesses entsprechend nach 1SO/IEC
20000 werden durch die Werkzeuglandschaft unterstiitzt.

SP-1.1: Erfassen

Incidents und Service Requests kénnen erfasst werden und ein entsprechender Record
wird erzeugt.

Beschreibung

Die Werkzeuglandschaft unterstiitzt den Incident und Service Request Management Pro-
zess dabei, Incident Records und Service Requests zu erfassen und entsprechend abzule-
gen, so dass zu jedem Zeitpunkt auf diese zugegriffen werden kann. Diese kénnen hierbei
aufgrund verschiedener Ereignisse erfasst werden miissen. Im Regelfall erfolgt die Erfas-
sung aufgrund eines Nutzers, der sich an das Servicedesk des I'T-Dienstleisters wendet.
Entsprechende Kommunikationskanéle miissen somit durch die IT bereitgestellt werden.
Aber nicht nur Meldungen von Nutzern sondern auch andere Ereignisse existieren, welche
die Erfassung eines Incident Records erforderlich machen. Haufig werden beispielsweise
Monitoring-Werkzeuge verwendet, um SLA-kritische Stérungen als Incident zu erfas-
sen.
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Teilpraktiken

Um Incidents und Service Requests erfolgreich erfassen zu koénnen, haben sich folgende
Aspekte fiir sinnvoll erwiesen:

Incident Record und Service Request erzeugen Incident Records und Service Requests
konnen erzeugt und mit den entsprechenden Informationen zusammen abgelegt werden.

Beispiele / Best Practices

e Karteikarten oder Papierdokumente: Diese Variante ist nicht der Stand der Technik,
dennoch bietet auch diese Art der Incident Ablage Vorteile. Gerade wenn der Pro-
zess noch nicht klar definiert oder noch in der Pilot-Phase ist und sich somit noch
vieles &ndern kann, bietet diese Art der Ablage den Vorteil der Flexibilitat. Diese
Variante hilf in vielen Féallen, den Prozess zunéchst einmal effektiv zu bekommen.

e Dateiablage oder Datenbank: Incident Records mittels Textdateien zu verwalten
oder eine einfach gestrickte Datenbankanwendung zu verwenden ist fiir viele kleine
IT-Abteilungen durchaus ein gdngiger Weg.

o [TSM-Werkzeuge und Ticket-Tracking-Systeme: In vielen Fallen wird ein spezia-
lisiertes Ticketing-System eingesetzt. Dieses bietet neben einer zentralen Ablage
der Daten und einer grafischen Benutzeroberfliche zur Bedienung meist auch eine
entsprechende Moglichkeit, um direkt mit dem Nutzer kommunizieren zu kénnen.

Kommunikationskanal zum Nutzer schaffen Es gibt eine Moglichkeit, um mit dem
Nutzer zu kommunizieren. Wie dieser Kommunikationskanal aussieht, muss dem Nut-
zer bekannt sein, da nicht nur Riickfragen an den Anwender sondern auch die initiale
Erfassung des Incident Records und Service Requests dariiber ablaufen sollten.

Beispiele / Best Practices

e E-Mail

e Web-Schnittstelle: Viele IT-Dienstleister bieten dem Nutzer ein Webportal an, iiber
welches Incidents und Service Requests aufgegeben werden kénnen. Der Vorteil fiir
den Dienstleister besteht darin, dass bereits bestimmte Informationen wie Nutzer-
kennung oder betroffener Dienst strukturiert abgefragt werden kann. Riickfragen

kénnen somit oft umgangen werden und der Incident ldsst sich schnellstméglich
beheben.
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e Telefon: Haufig bieten Dienstleister eine Telefonnummer fiir [hre Kunden an. Ne-
ben der personlichen und interaktiven Beratung kann diese Art der Kommunikation
die Kundenbindung férdern. Fiir den IT-Dienstleister erfordert eine Telefonbera-
tung einen erhohten Aufwand. Es muss nach dem Telefongesprach Arbeit investiert
werden, um den Incident fiir Auswertungen nachvollziehbar zu dokumentieren.

Schnittstelle fiir weitere Incident-Quellen definieren Es ist eine Art und Weise defi-
niert, mit der weitere Quellen an den Prozess angeschlossen werden kénnen.

Beispiele / Best Practices

Um Werkzeuge fiir die Dienst- und Systemiiberwachung oder andere Quellen wie
beispielsweise RSS-Feeds in den Prozess zu integrieren, existieren diverse Schnittstellen.
Haufig Verwendete sind:

e E-Mail

e Web-Services

e Manuelle Verfahren

e Datenbank-Trigger

e ctc...

SP-1.2: Klassifizieren

Incidents und Service Requests kinnen auf Basis der relevanten Informationen ka-
tegorisiert werden. Entsprechend ihrer Auswirkung und Dringlichkeit kann die Prioritdt
bestimmt werden.

Beschreibung

Durch eine geeignete Klassifizierung, also einer Kategorisierung und Priorisierung der
Incidents und Service Requests, soll die Reihenfolge der Bearbeitung derart angepasst
werden, dass alle Storungen und Service Requests entsprechend der mit dem Kunden
vereinbarten Service Zielen erfolgen kann. Die Werkzeuglandschaft kann entscheidend
dazu beitragen. Zum einen muss auf Basis des betroffenen Cls ermittelt werden, welche
Dienste betroffen sind und welche Mitarbeiter bei der Losung der Storung unterstiitzen
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konnten. Zum anderen kann die Werkzeuglandschaft auch wesentlich bei der Bewertung
der Auswirkung und Dringlichkeit beitragen. Durch Kenntnis der betroffenen Cls kann
festgestellt werden, welche Kunden betroffen sind und welche SLAs bedroht sind.

Teilpraktiken

Folgende Teilpraktiken tragen dazu bei, die spezifische Praktik zu erfiillen.

Kategorisieren Die Werkzeuglandschaft muss eine Kategorisierung der Incidents oder
Service Requests unterstiitzen, so dass diese eingegrenzt und einem bestimmten Gebiet
zugeordnet werden konnen. Auf Basis dieser Kategorisierung hilft die Werkzeuglandschaft
dabei, ein fiir die Bearbeitung geeignetes Support-Team zu ermitteln.

Beispiele / Best Practices

Oft wird zur Kategorisierung der Dienstkatalog des IT-Dienstleisters verwendet. Auf
Basis des betroffenen Dienstes lassen sich sodann die zustdndigen Support-Teams schnell
identifizieren.

Dringlichkeit bewerten In einem Incident Record oder einem Service Request gibt es
die Moglichkeit eine Information zu hinterlegen, wie dringend die Losung erfolgen soll.

Beispiele / Best Practices

Oft wird die Dringlichkeit in zwei Stufen angegeben - dringend und nicht dringend.
Nicht dringend sind dabei alle Félle in denen ein Service fiir den Nutzer eingeschréankt
nutzbar ist. Beispielsweise kann er mittels eines Workarounds weiterarbeiten. Hingegen
wird dringend dann fiir alle Falle verwendet, in denen der Nutzer nicht mehr auf seinen
Service zugreifen kann und er nur noch darauf warten kann, dass dieser wieder funktio-
niert.

Auswirkung bewerten Analog zur Dringlichkeit muss es in einem Incident Record oder
Service Request die Moglichkeit geben, die Auswirkung zu hinterlegen. Die Auswirkung
muss dabei eine Aussage treffen, wie viele Nutzer bzw. Kunden betroffen sind.

Priorisieren Die Prioritat eines Incidents oder Service Requests muss auf Basis der
Dringlichkeit und Auswirkung ermittelt werden.
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Beispiele / Best Practices

Oft wird hierzu im Werkzeug eine Priorisierungs-Matrix hinterlegt. Die Zeilen und
Spalten der Matrix reprasentieren dabei die Auswirkung und Dringlichkeit. Das Element
der Matrix, welches durch die Spalte und Zeile bestimmt wird, liefert dann die resultie-
rende Prioritat.

Kommunikation mit Nutzer Analog zu SP-1.1 (Erfassen), erméglicht die Werkzeug-
landschaft auf hier einen Kommunikationskanal zum Nutzer. Entsprechende Informatio-
nen, die zur Kategorisierung oder Priorisierung notwendig sind, miissen in dem Datensatz
ergianzt werden konnen.

SP-1.3: Losung

Incidents und Service Requests kénnen bearbeitet und zu einem Abschluss gebracht
werden. Definierte Verfahren unterstiitzen diese Aktivitdt.

Beschreibung

Die Werkzeuglandschaft kann entscheidend dazu beitragen, dass eine Stérung innerhalb
der vereinbarten Losungszeit behoben werden kann. Auch ist die Erfiillung eines Service
Requests in vielen Féllen auf die Unterstiitzung durch Werkzeuge angewiesen.

Teilpraktiken

Diagnose-Skripte und Uberwachungs-Werkzeuge In vielen Fillen ist die Ursache ei-
ner Stérung nicht einfach zu identifizieren. Diagnose-Skripte helfen dabei typische Fehler-
quellen zu iiberpriifen und zu erkennen, welche Systeme fehlerhaft sind oder nur aufgrund
der Stérung nicht korrekt arbeiten. Ahnlich zu Diagnose-Skripte werden auch Monitoring-
Werkzeuge eingesetzt, um einen Uberblick iiber die gesamte Infrastruktur zu erhalten und
die ausgefallenen oder fehlerhaften Systeme und Dienste zu identifizieren.

Beispiele / Best Practices

o Netziiberwachungswerkzeuge
e Detektoren und Messsysteme auf den Desktop-Systemen der Anwender
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e Remote-Werkzeuge, um Service Requests und Incidents interaktiv mit dem Anwen-
der zu erfiillen bzw. zu l6sen

Wiederherstellungsvorgdange Dienste haben zum Teil sehr komplexe Abhéngigkeiten.
Ein manuelles Wiederherstellen der Dienste ist in vielen Féllen sehr aufwéandig oder fast
unmoglich. Skripte oder Plane helfen dabei, bestimmte Vorgéinge beim Wiederanlaufen
oder Zuriicksetzen der Dienste oder Systeme zu vollenden.

Beispiele / Best Practices

e Management-Konsole fiir virtuelle Maschinen

Wiederanlaufpliane, welche die Abhéngigkeit von Systemen beriicksichtigen, um
nach Stromausfillen die Systeme strukturiert starten zu kénnen

Softwareverteilung

Konfigurationsskripte

Kommunikation mit Nutzer Analog zu SP-1.1 (Erfassen), ermoglicht die Werkzeug-
landschaft auf hier einen Kommunikationskanal zum Nutzer. Zur Diagnose und Identifi-
kation des Fehlers ist in vielen Féllen erneute Riicksprache mit dem Anwender notwen-
dig.

SP-1.4: Eskalation

Incident Tickets und Service Requests kénnen funktional und hierarchisch an die ent-
sprechenden Teams und Verantwortlichen eskaliert werden.

Beschreibung

Bei der Eskalation wird zwischen zwei Arten der Eskalation unterschieden. Die funk-
tionale Eskalation muss initiiert werden, sobald das zustdndige Support-Team oder der
Servicedesk mit der Behebung der Storung nicht mehr weiter kommt. In diesem Fall muss
der Incident bzw. der Service Request an ein Support-Team eskaliert werden, welchen
beziiglich des Incidents ein groferes Wissen hat. Dies kann auch der eigentliche Lieferant
einer Hard- oder Software sein. Die hierarchische Eskalation hingegen hat in der Regel
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nichts mit fehlendem Wissen zu tun. Sie wird getriggert, sobald die Entscheidungsbefug-
nis des jeweiligen Support-Teams nicht mehr ausreichend ist.

Teilpraktiken

Fiir Eskalationen, sollte die Werkzeuglandschaft die folgenden Aspekte berticksichtigen.

Eskalation an Support-Teams Um einen Incident oder einen Service Request an ein
entsprechendes Team funktional eskalieren zu kénnen, miissen zwei Punkte beachtet wer-
den:

1. An wen soll es eskaliert werden? Es muss entsprechend der méglichen Kategorien
von Incidents eine Information verfiighar sein, welche Personen bzw. welche Teams
iiber entsprechende Fachkompetenzen verfiigen.

2. Wie wird eskaliert? Die Personen/Teams, an die eskaliert werden soll, miissen be-
nachrichtigt werden. Entsprechende Informationen miissen auch im Incident bzw.
Service Request Record nachvollziehbar hinterlegt werden.

Beispiele / Best Practices

Eskalation anhand der Komponente: Zu jeder Komponente hat man Informationen
hinterlegt, welche Teams zustdndig sind. Ist ein Incident aufgrund der Klassifika-
tion oder der spéateren Analyse einer Komponente zugeordnet, so kann das Ticket
an diese Person/Team eskaliert werden. Diese Variante erfordert bereits ein sehr
fortgeschrittenes Configuration Management.

Eskalation anhand des Dienstes: Zu jedem Dienst des Dienstleistungskataloges defi-
niert man Eskalationshierarchien. Soll ein Incident eskaliert werden, so ldsst sich
jene Hierarchie befolgen. Diese Variante lasst sich relativ unkompliziert umsetzen,
macht aber in vielen Fallen Schwierigkeiten, sobald ein Incident nicht eindeutig
einem Dienst zugewiesen werden kann.

Hierarchische Eskalation Sollte die Entscheidungsbefugnis des Bearbeiters nicht mehr
ausreichen, so muss das Ticket hierarchisch eskaliert werden. In der Regel wird dabei
von der hoheren Instanz nur eine Entscheidung benotigt und die Bearbeitung kann von
der eigentlichen Person fortgesetzt werden. Die Werkzeuglandschaft sollte hierbei die
Kommunikation unterstiitzen und nachvollziehbar die Entscheidungsfindung dokumen-
tieren.

Kommunikation mit Nutzer und Kunde Im Gegensatz zu den bisherigen Teilpraktiken
zur Kommunikation mit dem Nutzer, kann es hier auch vorkommen, dass nicht nur der
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Nutzer, sondern auch der Kunde selbst informiert werden muss. Beispielsweise wird dies
empfohlen, sobald die Einhaltung von SLAs gefdhrdet ist.

Kommunikation mit dem Lieferanten Am Ende der funktionalen Eskalation steht in
vielen Féllen der Lieferant selbst. Informationen miissen daher bereit stehen, welche
Komponente welchen Lieferanten hat und wie dieser bzgl. Support zu kontaktieren ist.

SP-1.5: Behebung Major Incident

Ein Major Incident kann entsprechend der jeweiligen Definition, welche auch mit den
Kunden abgesprochen ist, klassifiziert und verwaltet werden. Das Top-Management wird
tiber das Auftreten eines Major Incidents informiert. Jeder Major Incident wird zudem
nach Wiederherstellung einem Review unterzogen.

Beschreibung

Ein Major Incident hat typischer Weise eine groftere Auswirkung auf den I'T-Betrieb und
die Geschéftsprozesse der Kunden und erfordert somit eine spezielle Aufmerksamkeit. Die
Werkzeuglandschaft kann hier entscheidend zur effektiven und effizienten Bearbeitung
des Incidents beitragen. Durch eine gesteuerte Kommunikation kann die Bearbeitung
besser Koordiniert werden. Auch lassen sich entsprechende Personengruppen einfacher
in Kenntnis setzen.

Teilpraktiken

Folgende Aspekte sollten bei der Planung der Werkzeuglandschaft beriicksichtigt wer-
den:

Top Management informieren Das Top Management des IT-Dienstleisters sollte stets
iiber das Auftreten eines Major Incidents informiert werden. Oft wird hierbei nicht der
standardméfige Kommunikationskanal verwendet, sondern ein eigener Kanal verwendet.
Wichtig ist vor allem, dass das Top Management iiber wichtige Informationen auf dem
Laufenden gehalten werden kann und dass Entscheidungen des Top Managements fest-
gehalten und an beteiligte Personen kommuniziert werden.

Kunden informieren Kunden sollten iiber das Auftreten eines Major Incidents infor-
miert werden. Die Verwendung des normalen Kommunikationskanals ist hier denkbar.
Oft werden aber auch andere Kanéle verwendet.
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Beispiele / Best Practices

e Telefon oder E-Mail: Bei einer iiberschaubaren Anzahl an Kunden, werden diese
oft personlich oder per E-Mail informiert.

e Bei Dienstleistern mit einer sehr groffen Anzahl an Kunden bewéhrt es sich auch,
Informationen auf der eigenen Webprasenz oder auf dem Servicedesk-Portal zu
verdffentlichen.

e Eine Kombination aus beiden Varianten wird auch oft verwendet. Beispielsweise
macht es Sinn, VIP-Kunden personlich oder per E-Mail zu informieren, obwohl die
Information bereits auf der Webseite zu sehen ist.

Integration der Klassifizierung Die Bearbeitung eines Major Incidents sollte bereits
in die Aktivitdt Klassifizieren integriert werden. Hier stellt sich in der Regel heraus,
ob es sich bei einem Incident um einen normalen Incident handelt oder um einen Ma-
jor Incident. Somit sollte die Priorisierungs-Matrix bereits entsprechende Eigenschaften
bertiicksichtigen.

Ausrufen eines Major Incidents Entsprechend der Prozessdefinition, wer einen Major
Incident ausrufen darf, sollte die Werkzeuglandschaft dies auch unterstiitzen. Die Mitar-
beiter sollten sodann tiber die Existenz informiert werden und der Incident Record sollte
aktualisiert werden.

Koordination Der Major Incident Koordinator sollte durch die Werkzeuglandschaft un-
terstiitzt werden, die Bearbeitung des Major Incidents zu koordinieren. Der Koordinator
sollte die Moglichkeit haben beteiligte Support-Teams zu steuern und Informationen zum
aktuellen Bearbeitungs-Status festzuhalten und an die anderen Teams, die Kunden und
das Top Management zu kommunizieren. Die Teilpraktiken ,, Top Management informie-
ren und ,Kunden informieren* tragen hierfiir einen Grofsteil dazu bei.

Review Reviews von Major Incidents sollten verfiigbar gehalten werden.

SP-1.6: Abschliefien

Incidents und Service Requests konnen in Absprache mit dem Anwender abgeschlossen
werden. Der Anwender kann iber den aktuellen Status informiert werden und erhdlt alle
notwendigen Informationen.
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Beschreibung

Beim Abschlieffen werden dem Anwender alle ausstehenden Informationen iibermittelt
und er wird informiert, dass aus Sicht des Dienstleisters keine weiteren Aktionen mehr
bzgl. des Incidents oder Service Requests mehr notwendig sind. In Ubereinkunft mit dem
Anwender kann sodann das entsprechende Ticket als abgeschlossen abgelegt werden.

Teilpraktiken

Folgende Teilpraktiken haben sich zur Unterstiitzung dieser Aktivitat bewéhrt:

Status Update Der Incident Record bzw. der Service Request muss aktualisiert wer-
den und sdmtliche Informationen miissen hinterlegt sein. Ein entsprechender Kommuni-
kationskanal sollte dem Anwender dann mitteilen, dass aus Sicht des Dienstleisters die
Bearbeitung abgeschlossen ist und keine weitere Aktionen erfolgen.

Feedback Anwender Dem Anwender muss Gelegenheit gegeben werden, sich zu mel-
den und iiber eine ggf. unvollstdndige und falsche Bearbeitung zu &duffern. Dies kann
unterschiedlich gehandhabt werden:

Beispiele / Best Practices

e Per Telefon wird mit dem Anwender Kontakt aufgenommen und sich versichert,
dass die Storung auch wirklich behoben wurde und der Dienst wieder verfiigbar ist.

e Der Anwender wird per E-Mail informiert. Nach einem festgelegten und mit dem
Kunden vereinbarten Verfahren, wird das Ticket dann geschlossen, sofern der An-
wender kein Feedback mehr gibt.

AbschlieBen Der Incident oder Service Request sollte als abgeschlossen abgelegt wer-
den. Ein Zugriff auf die Informationen sollte zu jedem Zeitpunkt mdoglich sein.

SP-1.7: Uberwachen

Der Prozess sowie die einzelnen Incidents und Service Requests werden entsprechend
der Service Ziele tiberwacht und der FEskalationsprozess kann getriggert werden. Entspre-
chende Personen werden informiert. Durch die Uberwachung kann der Prozess effektiv
verwaltet werden.
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Beschreibung

Die Uberwachung der Incidents und Service Requests ist eine entscheidende Aktivitéit, um
die mit den Kunden vereinbarten Service Level Ziele nicht zu verletzen. Die Werkzeug-
landschaft kann hierbei grofe Unterstiitzung bieten. Kontinuierlich miissen die offenen
Tickets gegen definierte Zeiten verglichen werden. Die Zeiten miissen mit den SLAs der
Kunden iibereinstimmen bzw. sollten diese nicht iibertreffen. Droht also die Bearbeitung
eines Incidents die definierten Zeiten zu brechen, so muss der Eskalationsprozess gestartet
und entsprechende Personen informiert werden.

Teilpraktiken

Folgende Teilpraktiken sollten dabei beriicksichtigt werden:

Zeitspanne fiir Eskalationen Im Uberwachungsprozess der einzelnen Incidents und Ser-
vice Requests ist es kritisch, dass Zeitspannen hinterlegt werden, die eingehalten werden
sollten. Diese Zeitspannen richten sich in der Regel auch an die im Prozess definierten
Prioritatsstufen und orientieren sich an den SLAs mit den Kunden.

Beispiele / Best Practices

Es gibt diverse Zeitspannen, die definiert und hinterlegt werden sollten. Beispiele
hierfiir sind:

e Zeitspanne, bis wann Tickets gelost werden sollten.

e Zeitspannen pro Prioritéit, bis wann Tickets gelost werden sollten.

e Zeitspanne, bis wann dem Nutzer erstes Feedback zu seinem Anliegen gegeben

werden sollte.
e Zeitspanne, ab wann ein Ticket funktional eskaliert werden sollte.
e Zeitspanne, wann der Nutzer einen Statusupdate bekommen sollte.

Uberwachen Entsprechend der im Prozess hinterlegten Zeitspannen sollten die offenen
Incidents und Service Requests kontinuierlich iberwacht werden. Es empfiehlt sich bereits
vor erreichen der definierten Zeitspannen, die Bearbeiter, Incident Eigentiimer oder ggf.
auch den Anwender iiber das drohende Erreichen der Zeitspanne zu informieren.

Eskalation triggern Sollte eine definierte Zeitspanne erreicht werden, so kann es not-
wendig sein, den Incident zu eskalieren. Genaue Regeln fiir funktionale und hierarchische
Eskalationen sollten hierbei definiert und hinterlegt sein. Entsprechend der Regeln sollte
dann die Funktion zur Eskalation aus SP-1.4 (Eskalation) getriggert werden.
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SP-1.8: Dokumentation

Die fiir den Prozess relevanten Dokumentationen und Verfahren liegen den Mitarbei-
tern vor.

Beschreibung

Der Incident und Service Request Management erfordert nach ISO/IEC 20000 die Exis-
tenz einer Prozessdokumentation. Diese muss allen beteiligten im Prozess zugénglich sein.
Dariiber hinaus gibt es Dokumente, wie die Definition eines Major Incidents oder eine
Verfahrensbeschreibung zur Klassifikation eines Major Incidents. Diese miissen ebenfalls
zentral zugénglich sein.

SZ-2: Prozessintegration

SP-2.1: Problem Management

Im Incident und Service Request Management kann auf das Problem Management
zugegriffen werden. Dabei konnen auch relevante Informationen wie Known Errors oder
Problemlosungen verwendet werden.

Teilpraktiken

Damit der Incident und Service Request Management Prozess effizient arbeiten kann,
werden folgende Aspekte empfohlen:

Problem erzeugen Aktivitidten des Incident und Service Request Management Prozes-
ses kommen oft in die Situation, in der es sinnvoll ist, ein Problem zu erzeugen. Typischer
Weise sind das im Speziellen die Aktivitdten Ldsung, Behebung Major Incident und Ab-
schluss. Die Werkzeuglandschaft sollte hierbei unterstiitzend wirken und bereits beim
Erstellen des Problem records sédmtliche Informationen zu dem Incident integrieren.

Zugriff auf die Knowledge-Base Um effizient arbeiten zu konnen, wird im Incident
Management der Zugriff auf die Knowledge-Base benotigt. Vor allem Funktionen wie das
Servicedesk eines IT-Dienstleisters ist auf derartige Informationen angewiesen. Indem
die Werkzeuglandschaft Zugriff auf Losungen zu bekannten Fehlern oder Workarounds
ermdglicht, kénnen viele Incidents bereits im First-Level gelost. Gerade die Aktivitét
Lésung oder Behebung Major Incident sind auf derartige Informationen angewiesen.
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SP-2.2: Change Management

Es existiert eine definierte Schnittstelle zum Change Management Prozess, so dass
RfCs aufgegeben werden kénnen und auf Standard Changes zugegriffen werden kann.

Teilpraktiken

Damit Stérungen effizient behoben und Service Request effizient bearbeitet werden kon-
nen, empfiehlt es sich, folgende Tétigkeiten durch die Werkzeuglandschaft zu unterstiit-
zen.

Zugriff auf Standard Changes Service Requests fiir die Kunden werden in der Regel
iiber Changes abgehandelt. Bestimmte Service Requests erfordern keine Autorisierung
und koénnen direkt mit Standard Changes verkniipft werden. Die Werkzeuglandschaft
sollte dabei dem Service Request Prozess Zugriff auf eine Bibliothek an Standard Changes
geben, so dass dieser Change direkt aus dem Incident und Service Request Management
Prozess aus getriggert werden kann.

Beispiele / Best Practices

Typische Service Requests, welche oft mit Standard Changes durchgefiihrt werden
sind:
e Defekten Monitor austauschen
Neuer Mitarbeiter PC
Neues VLAN konfigurieren
Software Update

RfCs aufgeben Viele Losungen von Incidents, aber auch Service Requests werden wer-
den iiber einen Change umgesetzt. Daher sollte die Werkzeuglandschaft eine Schnittstelle
zum Change Management Prozess anbieten, iiber welche ein Change erzeugt werden kann.
Vor allem die Aktivitdten Lisung und Behebung Major Incident sollten Zugriff auf diese
Schnittstelle haben.

SP-2.3: Configuration Management

FEine Schnittstelle zum Configuration Management Prozess ermdoglicht Zugriff auf die
CMDB.
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Teilpraktiken

Die Werkzeuglandschaft sollte folgende Teilpraktiken dabei beriicksichtigen:

Zugriff auf die CMDB Der Incident und Service Request Management Prozess kann
sehr von einer Schnittstelle zum Configuration Management profitieren. Die Werkzeug-
landschaft sollte dabei dem Prozess Zugriff auf relevante Daten aus der CMDB ermog-
lichen. Bereits die ersten Aktivitdten Erfassen und Klassifizieren konnen mittels Zugriff
auf die CMDB dazu beitragen, die Abhandlung eines Incidents wesentlich effizienter zu
gestalten. Dadurch, dass die CMDB Informationen zur Verfiigung stellt, welche Kompo-
nenten genau betroffen sind, welche Dienste damit verkniipft sind und welche anderen
Kunden davon noch betroffen sind, kann die Klassifizierung deutlich préziser durchge-
fithrt werden. Auch enthélt der Incident Record dadurch umfangreichere Informationen,
was die Zeit bis zur Losung oft verkiirzt.

Die Aktivitdt Eskalation sollte durch die CMDB prézisere Informationen erhalten,
an welche Personen oder Support-Teams eskaliert werden kann.

Verkniipfung mit Cls Der Incident und Service Request Management Prozess sollte
nicht nur Zugriff auf die CMDB haben, sondern sollte den Incident und Service Re-
quest mit den entsprechenden Cls verkniipfen. Somit ist bereits bei der Erfassung zu
erkennen, ob die gemeldete Komponente bereits Informationen zu anderen Incidents hat.
Die Aktivitat Lisung sollte dann natiirlich auch den Status des Incidents in der CMDB
aktualisieren.

SP-2.4: Service Level Management

Ein Zugriff auf die SLAs der Kunden ist vorhanden.

Teilpraktiken

Folgende Teilpraktiken sollten von der Werkzeuglandschaft unterstiitzt werden:

Zugriff auf SLAs Durch den Zugriff auf SLAs, welche durch gemeldete Incidents oder
Service Requests betroffen sind, kann die Aktivitdt Klassifizieren wesentlich préziser
arbeiten. Die Dringlichkeit und somit auch die Prioritét sollten durch Informationen aus
den SLAs einfacher und korrekter zu bestimmen sein.

Zugriff auf vertraglich vereinbarte Zeitspannen In der spezifischen Praktik SP-1.7
(Uberwachen) werden Informationen bzgl. vertraglich vereinbarter Eskalationszeiten be-
notigt. Zugriff auf diese sollten iiber die Werkzeuglandschaft ermdglicht werden.
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SP-2.5: Release und Deployment
Management

Die Werkzeuglandschaft ermdéglicht Zugriff auf durchgefiihrte und fehlerhafte Releases.
Auferdem stellt sie Informationen iber kiinftige Releases zur Verfiigung.

SP-2.6: Business Relationship
Management

Die Werkzeuglandschaft bietet eine Mdglichkeit, um die Kunden tiber den Fortschritt
der gemeldeten Incidents und Service Requests zu informieren. Auflerdem ist eine Be-
nachrichtigung maglich, sobald Service Ziele unter Umstdnden nicht eingehalten werden
kénnen.

Teilpraktiken

Bereitstellen von Statusupdates Die Werkzeuglandschaft sollte es ermdglichen, den
Kunden iiber den Fortschritt und wichtige Anderungen am Status des Incidents oder
Service Requests zu informieren.

Prioritdt bestdtigen Die Werkzeuglandschaft sollte es dem Kunden ermoglichen, die
Prioritét eines Incidents bei der Erfassung zu bestétigen. Es sollte ihm die Mo6glichkeit
gegeben werden, Feedback zu geben damit sich ggf. auf eine passendere Prioritét geeinigt
werden kann.

SP-2.7: Service Reporting

Daten und Statistiken, die im Incident und Service Request Management gesammelt
werden, kdnnen mittels der Werkzeuglandschaft im Service Reporting genutzt werden, um
das Erfiillen der Service Ziele zu bewerten.
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Prozessgebiet: Problem Management (Reifegrad 3)

Ubersicht der spezifischen Ziele und Praktiken

SZ-1: Prozessunterstiitzung
SP-1.1: Identifikation
SP-1.2: Erfassen
SP-1.3: Klassifizierung
SP-1.4: Eskalation
SP-1.5: Losung
SP-1.6: Abschliefen
SP-1.7: Uberwachung
SZ-2: Prozessintegration
SP-2.1: Change Management
SP-2.2: Incident und Service Request Management
SP-2.3: Service Reporting
SP-2.4: Configuration Management

Beschreibung des Prozessgebietes Problem Management

Prozessziel

Ziel ist es, den Prozess Problem Management so zu unterstiitzen, dass die unbe-
kannten, zugrunde liegenden Ursachen fiir Incidents mit der Unterstiitzung des Change
Management Prozesses beseitigt werden konnen. Auch unterstiitzt das Prozessgebiet das
Problem Management dabei, proaktiv gegen Incidents vorzugehen.

Prozessmodell

Abbildung A.2 stellt 7 Aktivitdten dar, die auf Basis der Prozessbeschreibung nach
ISO/IEC 20000 Teil 1 sowie Teil 2 definiert werden konnen.

Beziehungen zu anderen Prozessen

ISO/IEC 20000 beschreibt priméar vier Prozesse, die eng mit dem Problem Manage-
ment verkniipft sind. Diese sind:
Change Management: ISO/IEC 20000 fordert, dass Problems, welche zur Behebung
eine Anderung an einem CI erfordern, einen Request for Change erzeugen.
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Abbildung A.2: Aktivitdten des Problem Management Prozesses nach ISO/TEC 20000.

Incident und Service Request Management: Wichtige Informationen aus dem Problem
Management, wie Known Errors oder Problemlésungen, sollen dem Incident und
Service Request Management bereit gestellt werden.

Service Reporting: Die Effizienz des Prozesses sollte berichtet werden. Aufserdem kann
das Service Reporting fiir Aufgaben im Bereich der Trendanalyse ebenfalls behilflich
sein.

Configuration Management: Das Configuration Management kann mit Daten aus der
CMDB wichtige wichtige Informationen fiir das reaktive und proaktive Problem
Management bereitstellen.
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SZ-1: Prozessunterstiitzung

Problems konnen mit Hilfe der Werkzeuglandschaft bearbeitet werden. Sowohl proaktiv
wie auch reaktiv kénnen Ursachen fiir Incidents erkannt und behoben werden. Dabei wer-
den die funktionalen Anforderungen der einzelnen Aktivitdten des Problem Management
Prozesses nach ISO/IEC 20000 durch die Werkzeuglandschaft unterstiitzt.

SP-1.1: Identifikation

Problems konnen als solche identifiziert werden.

Beschreibung

Die Werkzeuglandschaft unterstiitzt den Prozess dabei, dass ein Problem iiberhaupt als
ein solches identifiziert werden kann. Auf Prozessebene muss dazu zunéchst geklért sein,
was von der Organisation als Incident und was als Problem behandelt werden soll. Die
Werkzeuglandschaft trédgt dann dazu bei, dass unterschiedliche Informationsquellen ab-
gefragt werden kénnen, um mogliche Problems zu identifizieren.

Teilpraktiken

Folgende Aspekte haben sich fiir die Aufgabe der Identifikation als sinnvoll erwiesen.

Informationen von Lieferanten In vielen Fillen fithren Lieferanten von Hard- und Soft-
ware ihre eigene Datenbank an bekannten Fehlern. Es empfiehlt sich daher eine Méglich-
keit, zu schaffen, um auf diese Informationen zugreifen zu kénnen.

Interne Gruppen Oft treten Problems bereits beim Testen oder der Entwicklung auf.
Diese Informationen sollten festgehalten und {iber eine definierte Schnittstelle dem Pro-
blem Management zur Verfiigung gestellt werden.

Incident Analyse Analog zur Teilpraktik Interne Gruppen werden bei der Aufnahme
und Bearbeitung von Incidents oft potentielle Problems identifiziert. Hier ist es moglich,
dass die Mitarbeiter des Incident Managements den gleichen Kanal benutzen. Es ware
allerdings auch zu iiberlegen, ob an dieser Stelle nicht bereits auf das Spezifische Ziel
2 voraus gegriffen werden soll und bereits eine Schnittstelle zum Incident und Service
Request Management etabliert. Dadurch lassen sich Incidents iibergreifend analysieren
und Trends kénnen identifiziert werden.
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Prozessgebiet: Problem Management

SP-1.2: Erfassen

Problems kénnen erfasst werden und ein entsprechender Record wird erzeugt.

Beschreibung

Analog zum Incident und Service Request Management unterstiitzt auch die Werkzeug-
landschaft das Problem Management dabei, Problem Records zu erfassen und entspre-
chend abzulegen, so dass diese zu jedem Zeitpunkt zur Verfiigung stehen. Wichtige Daten
wie Datum, Zeit oder sogar Verweise auf im Zusammenhang stehende Incidents werden
dabei festgehalten.

SP-1.3: Klassifizierung

Problems kénnen entsprechend ihrer Auswirkung und Dringlichkeit priorisiert werden.
Um diese entsprechend ihrer Prioritdt zu bearbeiten, kénnen ihnen Ressourcen und Zeiten
zugewiesen werden

Beschreibung

Durch eine passende Klassifizierung der Problems soll es moglich sein, dass eine geeignete
Bearbeitung der Problems erfolgen kann. Entsprechend ihrer Prioritdt und Kategorie
miissen dabei dem Problem entsprechende Ressourcen und Zeiten zugewiesen werden.

Teilpraktiken

Folgende Teilpraktiken kénnen dabei helfen, die spezifische Praktik zu erfiillen:
Priorisierung Zur Priorisierung hat es sich bewéhrt, die gleichen Kriterien aus dem
Incident und Service Request Management zu verwenden. Somit sollte die Bewertung der
Dringlichkeit und Auswirkung analog zum Incident Management implementiert werden.

Sollte ein Problem aufgrund eines oder mehreren Incidents identifiziert worden sein, so
empfiehlt es sich, die Prioritat direkt aus dem Incident zu iibernehmen.

Beispiele / Best Practices

Sollte an dieser Stelle noch keine Schnittstelle zum Incident und Service Request
Management vorhanden sein, so findet die Identifikation des Problems iiber eine andere
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Schnittstelle wie in SP-1.1 beschrieben statt. Es empfiehlt sich, die Prioritat bereits
hierbei zu notieren.

Zuweisung von Ressourcen Die Werkzeuglandschaft unterstiitzt den Prozess dabei, die
geeigneten Ressourcen fiir die Bearbeitung des Problems zuzuweisen. Entsprechend der
betroffenen Dienste, Hardware oder Software konnen geeignete Gruppen aus dem Second-
Level zugewiesen werden. Je nach Prioritét ist es auch moglich, Budget zuzuweisen oder
bestimmte Mitarbeiter nach ihrem Kompetenzprofil auszuwéhlen.

SP-1.4: Eskalation

Die Werkzeuglandschaft unterstiitzt dabei, dass Problems zum richtigen Zeitpunkt an
die richtigen Gruppen eskaliert werden.

Beschreibung

Analog zum Incident und Service Request Management erfordert auch das Problem Ma-
nagement einen Mechanismus zur Eskalation von Problem Tickets. Damit Problems ent-
sprechend ihrer Prioritdt bearbeitet werden, miissen diese iiberwacht und ggf. eskaliert
werden, damit verkniipfte Incidents der Kunden innerhalb der vereinbarten Service Le-
vel behoben werden kénnen. Auch miissen die Anwender und Kunden iiber den Stand
der Bearbeitung informiert werden, damit diese notfalls geeignete Mafnahmen ergreifen
kénnen, um ihre Geschéftsprozesse fortfithren zu kénnen.

Teilpraktiken

Folgende Aspekte helfen bei der Umsetzung der spezifischen Praktik SP-1.4:

Hierarchische und Funktionale Eskalation Analog zum Incident und Service Request
Management sollte die Werkzeuglandschaft auch fiir das Problem Management sowohl
einen Mechanismus fiir die funktionale sowie fiir die hierarchische Eskalation unterstiit-
zen. Der Mechanismus kann hierbei in der Regel adaptiert werden, wobei jedoch andere
Zeitspannen verwendet werden.

Kommunikation mit Nutzer und Kunde Es gibt eine Moglichkeit, um mit dem Nutzer
oder sogar dem Kunden zu kommunizieren. Diese Funktionalitdt ist identisch mit der
aus dem Incident und Service Request Management und sollte auch fiir den Problem
Management Prozess verwendbar sein. Es ist durchaus géngig, eine Schnittstelle zum
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Service Desk zu definieren, so dass dieser als Single Point of Contact die Kommunikation
mit dem Anwender tibernimmt.

SP-1.5: Losung

Problems kdnnen analysiert und gelést werden. Entsprechende Informationen zum
Problem werden festgehalten.

Beschreibung

Mit Hilfe der Werkzeuglandschaft kann ein Problem analysiert und zu einem Abschluss
gebracht werden. Je nach Problem und der Entscheidung des I'T-Dienstleisters kann dies
darin enden, dass das Problem gel6st wird, ein Workaround fiir das Problem bereitgestellt
oder das Problem nicht weiter bearbeitet wird.

Teilpraktiken

Entscheidung zur Bearbeitung In vielen Fillen macht das Losen eines Problems kei-
nen Sinn. Dies ist oft der Fall, wenn der Aufwand fiir die Umsetzung der Losung bei
weitem den moglichen Schaden {tibertrifft, der durch daraus resultierende Incidents ent-
stehen wiirde. Um diese Entscheidung treffen zu kénnen, muss die Werkzeuglandschaft
den Autorisierungs-Prozess hierfiir unterstiitzen. Hierzu muss analog zur hierarchischen
Eskalation eine Entscheidung der Leitung oder der zusténdigen Personen abverlangt wer-
den, welche dann auch im Problem Record festgehalten werden kann.

Workaround fest halten Sollte bereits ein Workaround fiir das Problem bekannt sein,
oder dieser bei der Losungsfindung erst entwickelt werden, so sollte die Werkzeugland-
schaft es ermoglichen, diesen fiir spateren Gebrauch festzuhalten.

Beispiele / Best Practices

Wie Workarounds festgehalten werden, ist unterschiedlich. Nach ITIL beispielswei-
se, wird empfohlen eine Wissensdatenbank fiir Losungen und Workarounds zu pflegen.
Hierbei iibernimmt das Problem Management die Rolle des Eigentiimers dieser Daten-
bank und pflegt die Eintrage beziiglich existierender Problems, Known Errors mitsamt
entsprechender Workarounds sowie Losungen zu Problems.
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Problems konnen zu einem Abschluss gebracht werden und alle relevanten Informa-
tionen sind festgehalten.

Beschreibung

Um ein Problem abzuschliefsen, ermoglicht die Werkzeuglandschaft das Erfassen sdmtli-
cher relevanter Informationen, wie beispielsweise Known Errors, Workarounds oder die
Kategorisierung der zugrunde liegenden Ursache.

Teilpraktiken

Festhalten der Losung Nachdem der Known Error zu dem Problem identifiziert wur-
de und noch bevor das Problem abgeschlossen wird, sollte die Werkzeuglandschaft es
ermoglichen, die entsprechende Losung zu dokumentieren und bereitzustellen.

Beispiele / Best Practices

Analog zur spezifischen Praktik 1.5, sollte die Dokumentation der Lésung nach I'TIL
hier ebenfalls in der gleichen Wissensdatenbank abgelegt werden, die auch fiir die Doku-
mentation der Workarounds verwendet wird.

Ursache kategorisieren Um kiinftige Stoérungen und Problems schneller gegen bekann-
te Fehler abgleichen zu konnen, sollte die Werkzeuglandschaft die Kategorisierung der
Storungsursache erlauben.

Beispiele / Best Practices

Diese Kategorisierung kann unterschiedlich ausfallen und sich auch in der Granulari-

tat stark unterscheiden. Beispiele der Kategorisierung:

e Oftmals ordnet man der Ursache eine technische Kategorie zu (Router, Switch,
Windows-Server, etc.), die auch in der CMDB verwendet wird.

e Um Ursachen besser vergleichen zu konnen, kann auch eine neue Kategorisierung
eingefiihrt werden. Diese Kategorisierung kann dann umfassendere Informationen
wie beispielsweise betroffener Service, Cls des Kunden/Anwender oder je nach Aus-
pragung der CMDB sogar abhdngige Service-Komponenten beriicksichtigen.
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SP-1.7: Uberwachung

Die Bearbeitung eines Problems kann durch die Werkzeuglandschaft tiber den gesam-
ten Lebenszyklus des Problems verfolgt werden. Verbesserungen am Prozess konnen durch
die Uberwachung besser identifiziert werden.

Beschreibung

Die Verfolgung der Bearbeitung eines Problems ist eine entscheidende Aktivitét, da-
mit der Prozess effektiv und effizient arbeiten und Verbesserungen identifiziert werden
kénnen. Die Werkzeuglandschaft kann hierbei entscheidend dazu beitragen, indem sie
die Bearbeitung des Problem Records iiberwacht und Details bei der Behebung festhélt.
Es konnen Kennzahlen gemessen und ausgewertet werden. Einzelne Bearbeitungsschrit-
te flir Problems kénnen im Nachhinein nachvollziehbar rekonstruiert und nachgepriift
werden.

Teilpraktiken

Folgende Teilpraktiken sollten dabei berticksichtigt werden:

Zeitspanne fiir Eskalationen Analog zum Incident und Service Request Management
Prozess, sollten Zeiten hinterlegt werden, die bei der Bearbeitung des Problems bertick-
sichtigt werden miissen. Diese Zeiten sollten sich an der Prioritdt des Problems orientie-
ren. In der Regel sind diese Zeiten jedoch unterschiedlich zu den Zeitspannen aus dem
Incident und Service Request Management.

Eskalation triggern Entsprechend der hinterlegten Zeiten sollte die Bearbeitung des
Problems erfolgen. Sollte dabei eine Zeitspanne iiberschritten werden, so sollte die Werk-
zeuglandschaft das Triggern der entsprechenden Eskalation (SP-1.4) ermdglichen.

Dokumentation Die Werkzeuglandschaft sollte es ermoglichen, dass bestimmte Infor-
mationen zur Bearbeitung des Problems festgehalten werden konnen.

Beispiele / Best Practices
Unter anderem empfiehlt es sich folgende Informationen festzuhalten:

e Statusénderungen
e Details zu den unterschiedlichen Bearbeitern des Problems
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e Verwendete Ressourcen
e Erfolgten Aktivitéten

Review Analog zu der Teilpraktik Eskalation triggern sollte die Werkzeuglandschaft
auch regelméfige Reviews des Prozesses und einzelner Problem Records forcieren. Ent-
sprechende Erinnerungen mit detaillierten Informationen zu dem Problem kénnten dabei
versendet werden.

SZ-2: Prozessintegration

SP-2.1: Change Management

Es existiert eine definierte Schnittstelle zum Change Management Prozess, so dass
RfCs aufgegeben werden kénnen, um Ldsungen fiir Problems umzusetzen.

Beschreibung

Sollte eine Losung fiir ein Problem eine Anderung an einem CI erfordern, so muss diese
Anderung iiber das Change Management durchgefiihrt werden. Hierfiir sollte die Werk-
zeuglandschaft eine klar definierte Schnittstelle bieten, {iber welche das Problem Mana-
gement einen Request for Change (RfC) erzeugen kann. Im Speziellen sollte diese Schnitt-
stelle vor allem fir die Aktivitdt Losung definiert werden.

SP-2.2: Incident und Service Request
Management

Es existiert eine klar definierte Schnittstelle zum Incident und Service Request Ma-
nagement Prozess, damit wichtige Informationen beziiglich Incidents und der Wissensda-
tenbank ausgetauscht werden kénnen.

Teilpraktiken

Folgende Aspekte sollten bei der Definition der Schnittstelle beriicksichtigt werden:
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Analyse von Incidents Damit die Aktivitat Identifikation effektiv und auch effizient
arbeiten kann, ist es unabdingbar, dass diese Zugriff auf die Incident Records hat. Mittels
der Schnittstelle kénnen Informationen zu den Incidents abgerufen werden, damit das
Problem Management eine Trend Analyse iiber aufgetretene Incidents durchfithren kann.
Auflerdem sollten Incident-Daten analysiert werden, um Gemeinsamkeiten aufzudecken
und somit weitere Problems identifizieren zu kénnen.

Priorisierung ISO/IEC 20000 empfiehlt eine Priorisierung der Problems analog zum
Incident und Service Request Management. Hierzu sollte eine Schnittstelle definiert wer-
den, damit auf die Priorisierungs-Matrix und auf die Kategorisierung zugegriffen werden
kann.

Verkniipfung mit Incidents Spitestens wenn eine Losung oder ein Workaround fiir
ein Problem existiert, empfiehlt ISO/TEC 20000 eine Verkniipfung des Problem Records
mit moglichen zusammenhéngenden Incidents. Hierfiir muss die Werkzeuglandschaft eine
entsprechende Moglichkeit bereitstellen, damit von Problems auf entsprechende Incidents
und umgekehrt zugegriffen werden kann.

SP-2.3: Service Reporting

Daten, die im Problem Management gesammelt werden, kionnen im Service Reporting
Prozess genutzt werden.

Beschreibung

Zur Prozessverbesserung und zum Review werden umfassende Informationen und Sta-
tistiken zu den einzelnen Problem Records bendtigt. Die Werkzeuglandschaft unterstiitzt
hierbei den Prozess Service Reporting dabei, indem sie eine klar definierte Schnittstelle
auf die Problem Records bereitstellt.

SP-2.4: Configuration Management

Eine klar definierte Schnittstelle auf die CMDB wunterstiitzt sowohl das reaktive wie
auch das proaktive Problem Management.

Beschreibung

Die Werkzeuglandschaft stellt dem Problem Management eine Schnittstelle zur Verfii-
gung, iiber diese der Prozess einen umfassenden Einblick in die Infrastruktur erhélt.
Sowohl fiir Risikoanalysen oder Trendanalysen im proaktiven Problem Management wie
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auch fiir die Kategorisierung oder die Analyse eines Problems kann diese Schnittstelle
verwendet werden.

Beispiele / Best Practices

Folgende Beispiele sind niitzliche Anwendungen einer Schnittstelle zur CMDB:

e Abhéngigkeiten zwischen Cls kénnen beim Finden der Ursache helfen.

e Mittels genauerer Informationen aus der Infrastruktur kann eine Risikoanalyse ver-
lasslichere Werte liefern.

e Mogliche Single Point of Failures konnen im proaktiven Problem Management
leichter identifiziert werden.
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Prozessgebiet: Configuration Management (Reifegrad 2)

Ubersicht der spezifischen Ziele und Praktiken

SZ-1: Prozessunterstiitzung

SP-1.1: Identifikation

SP-1.2: Zugriffskontrolle und Betrieb

SP-1.3: Erfassen

SP-1.4: Tracking

SP-1.5: Reporting

SP-1.6: Verifizierung

SP-1.7: Dokumentation

SP-1.8: Betrieb einer Definitve Media Library (DML)
SZ-2: Prozessintegration

SP-2.1: Budgeting and accounting for services

SP-2.2: Problem Management

SP-2.3: Change Management

SP-2.4: Release und Deployment Management

SP-2.5: Service Reporting

Beschreibung des Prozessgebietes

Prozessziel

Ziel des Prozessgebietes Configuration Management ist es, den Prozess ,Configuration
Management“ nach ISO/TEC 20000 zu unterstiitzen. Dies umfasst die Aufgaben Identifi-
kation, Kontrolle, Erfassung, Verfolgung, Reporting und Verifizierung von Cls, Diensten,
deren Beziehungen untereinander und der CMDB selbst.

Prozessmodell

Abbildung A.3 stellt 8 Aktivitdten dar, die auf Basis der Prozessbeschreibung nach
ISO/IEC 20000 Teil 1 sowie Teil 2 definiert werden konnen.

Beziehungen zu anderen Prozessen

Die Mindestanforderungen von ISO/IEC 20000 beschreiben Schnittstellen zu 5 Pro-
zessen:
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Configuration Management
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Abbildung A.3: Aktivitdten des Configuration Management Prozesses nach ISO/IEC
20000.

Budgeting und Accounting Management: Der Bereich Financial Asset Accounting be-
notigt Informationen iiber die Cls fiir effizientes Arbeiten.

Problem Management: Informationen aus dem Problem Management konnen mit Cls
verknlipft werden.

Change Management: Informationen beziiglich Changes konnen mit Cls verkniipft
werden.

Release und Deployment Management: Das Erstellen von Baselines ist fiir effizientes
Release Deployment wichtig.

Service Reporting: Zugriff auf die Informationen in der CMDB ist fiir den Service Re-
porting Prozess wichtig.

SZ-1: Prozessunterstiitzung

Der Prozess Configuration Management kann effektiv betrieben werden und relevante
Aspekte wie die Identifikation, Erfassung und Verfolgung von Cls, die Kontrolle und
Verifizierung der CMDB sowie das Reporting werden dabei durch die Werkzeuglandschaft
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unterstitzt.

SP-1.1: Identifikation

CI miissen eindeutig identifizierbar sein.

Beschreibung

Es muss sichergestellt werden, dass jedes CI, welches in der CMDB verwaltet wird, eine
eindeutige ID zugewiesen bekommt. Diese ID behélt das jeweilige CI iiber des gesamten
Lebenszyklus, so dass ein vollstdndiges Tracking moglich ist.

SP-1.2: Zugriffskontrolle und Betrieb

Um die Integritit der Cls, der Daten in der CMDB, der Services und Service Kompo-
nenten zu gewdhrleisten, muss eine effektive Kontrolle der CMDB mdglich sein. Updates
an Cls erfolgen somit stets tiiber einen kontrollierten Mechanismus. Zudem ist eine ho-
he Ausfallsicherheit der CMDB gewdhrleistet. Des weiteren unterstiitzt die CMDB das
Erstellen von Baselines, um Momentaufnahmen der Infrastruktur zu ermdglichen.

Beschreibung

Die Kontrolle und der Betrieb der CMDB ist eine wichtige Voraussetzung, um die Effek-
tivitat des Configuration Management Prozesses zu gewéahrleisten. Die Verfligharkeit der
CMDB ist dabei bestméglich zu gewiihrleisten. Auch diirfen Anderungen an Daten in der
CMDB nur iiber einen festgelegten Mechanismus vorgenommen werden. Es ist dabei zu
beachten, dass samtliche Schnittstellen an der CMDB entweder nur Lesezugriff haben,
oder die entsprechend fiir die jeweilige Aufgabe vorgesehene API verwenden.

Eine wichtige Aufgabe der CMDB ist es, die Integritdt der Services und Service
Komponenten zu erhalten. Hierfiir muss es moglich sein, die aktuelle Konfiguration von
der gesamten oder von Teilen der Infrastruktur mittels einer Baseline festzuhalten.

SP-1.3: Erfassen

Fiir einen effektiven Betrieb des Configuration Management Prozesses miissen die
Cls in einer CMDB verwaltet werden. Wichtige Informationen werden dabei in den Cls
abgelegt.
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Beschreibung

Fiir den Configuration Management Prozess wird eine CMDB betrieben. In dieser Da-
tenbank werden fiir den Betrieb wichtige Informationen abgelegt. Diese umfassen min-
destens:

e Beschreibung

e Bezichungen zu anderen Cls

e Beziehungen zu Service Komponenten

e Status

e Version

o Lokation

e Anforderungen der Services

e Risiken der Cls

e Referenzen zu den physischen Kopien von Software
e Referenzen zu entsprechender Dokumentation
e Referenzen zu den Lizenzinformationen

e Referenzen zu den Abbildungen und Dokumentationen der Hardwarekonfiguration

SP-1.4: Tracking

Anderungen an samtlichen Cls werden verfolgt.

Beschreibung

Neben der Kontrolle der CMDB ist es auch kritisch fiir die Effektivitit des Prozesses,
dass Anderungen an den Cls festgehalten werden. Zu jedem Zeitpunkt muss ersichtlich
sein, welche Person oder Werkzeug welche Anderung vorgenommen hat.

SP-1.5: Reporting

Uber Anderungen an der CMDB werden Reports erstellt.

Beschreibung

Da es keinen Kontrollmechanismus gibt, der auch wirklich 100% effektiv ist, gibt es
Situationen, in denen manuelle Anderungen an der CMDB vorgenommen werden miissen.
Uber diese Anderungen muss es Informationen geben, um dariiber berichten zu kénnen.
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SP-1.6: Verifizierung

Mechanismen ermdglichen die Auditierung der CMDB und die Korrektheit der Infor-
mationen.

Beschreibung

Da die spezifische Praktik 1.4 ( Tracking) Anderungen an simtlichen CIs mit protokolliert,
miissen automatisierte Mechanismen in klar definierten Intervallen die Korrektheit dieser
Anderungen iiberpriifen. Hierzu sind die in der CMDB vorhandenen Daten mit den Live-
Daten aus der Infrastruktur zu vergleichen. Soweit durch Regeln im Vorhinein definierbar,
sollten Konflikte automatisiert gelést und berichtet werden.

SP-1.7: Dokumentation

Die fiir den Prozess relevanten Dokumentationen und Prozeduren miissen vorliegen.

Beschreibung

Fiir die Befolgung des Prozesses miissen mindestens folgende Dokumente fiir alle Betei-
ligten vorliegen:

Definition der CI-Typen
Die Prozedur zum Erfassen von Cls
Die Prozedur fiir die Verifizierung, Kontrolle und Betrieb der CMDB

Die Prozedur fiir die Versionierung

SP-1.8: Betrieb einer Definitve Media
Library (DML)

Master Kopien werden sicher aufbewahrt.

Beschreibung

Master Kopien von Software, die in der CMDB verwaltet und dokumentiert werden, miis-
sen sicher aufbewahrt werden. Hierfiir kdnnen sie in physischer Form in sicheren Orten
abgelegt werden. Diese Lokationen miissen vor unberechtigten Zutritt geschiitzt werden.
Zur Aufbewahrung koénnen aber auch digitale Libraries verwendet werden. Hier miis-
sen ebenfalls Mechanismen eingesetzt werden, damit der Zugriff nur durch autorisierte
Personen oder Werkzeuge erfolgt.
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SZ-2: Prozessintegration

SP-2.1: Budgeting and accounting for
services

Es gibt eine klar definierte Schnittstelle zum Financial Asset Accounting Prozess.

Beschreibung

Der Configuration Management Prozess beinhaltet nicht das finanzielle Asset Manage-
ment. Darum ist es um so wichtiger, dass von diesem Prozess aus eine definierte Schnitt-
stelle zum Financial Asset Accounting Prozess existiert, um relevante Informationen be-
ziiglich der Cls austauschen zu kénnen.

SP-2.2: Problem Management

Informationen zu Problems und Known Errors kénnen mit Cls verknipft werden.

Beschreibung

Damit der Incident und Service Request Management Prozess noch effizienter arbeiten
kann, wird ihm bereits tiber die CMDB mitgeteilt, ob zu einem CI mdégliche Problems oder
Known Errors existieren. Somit muss eine Schnittstelle zwischen Configuration Manage-
ment und Problem Management existieren, so dass entsprechende Informationen direkt
mit den Cls verkniipf werden kénnen.

SP-2.3: Change Management

Es existiert eine Schnittstelle zum Change Management Prozess. RfCs werden direkt
mit Cls verkniipft.

Beschreibung

Jegliche Anderungen an CIs werden dokumentiert. Um dem Change Management Pro-
zess eine effizientere Planung der anstehenden Changes zu ermoglichen, werden daher
bereits die Wiinsche fiir Anderungen mit in der CMDB festgehalten. Hierzu muss dar-
iiber hinaus auch eine Schnittstelle angeboten werden, so dass das Change Management
auf die Informationen aus der CMDB zugreifen kann.
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SP-2.4: Release und Deployment
Management

Das Release und Deployment Management kann das Erstellen einer Baseline erzwin-
gen.

Beschreibung

Es existiert eine Schnittstelle zum Release und Deployment Management Prozess. Vor
dem Ausrollen eines Releases kann der Prozess Informationen iiber die betroffenen Cls
einholen. Des weiteren kann der Release und Deployment Management Prozess das Er-
stellen einer Baseline fiir diese Cls triggern.

SP-2.5: Service Reporting

Der Service Reporting Prozess wird verwendet, um Berichte fiir das Configuration
Management zu erstellen.

Beschreibung

Die fiir die Korrektheit der CMDB verantwortliche Aktivitat Verifizieren muss iiber
sdmtliche Aktionen berichten, die durch den Abgleich der IST- und SOLL-Zustédnde er-
forderlich waren. Hierfiir ist der Prozess Service Reporting zu verwenden.
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Prozessgebiet: Change Management (Reifegrad 2)

Ubersicht der spezifischen Ziele und Praktiken

SZ-1: Prozessunterstiitzung
SP-1.1: Recording
SP-1.2: Klassifizierung
SP-1.3: Assessment
SP-1.4: Genehmigung
SP-1.5: Entwicklung und Testen
SP-1.6: Implementierung
SP-1.7: Review
SP-1.8: Dokumentation
SZ-2: Prozessintegration
SP-2.1: Configuration Management
SP-2.2: Business Relationship Management
SP-2.3: Service Level Management
SP-2.4: Budgeting und Accounting / Financial Management
SP-2.5: Release und Deployment Management
SP-2.6: Schnittstelle fiir simtliche Prozesse

Beschreibung des Prozessgebietes

Prozessziel

Ziel des Prozessgebietes Change Management ist es, den Prozess ,Change Manage-
ment“ nach ISO/IEC 20000 best méoglichst zu unterstiitzen, so dass simtliche Anderun-
gen effektiv verwaltet werden konnen. Das Prozessgebiet ist fiir die Unterstiitzung des
Change Management Prozesses fiir den gesamten Lebenszyklus eines Changes, von der
Erfassung, Klassifizierung, Bewertung, Genehmigung bis hin zur Umsetzung und dem
Review zusténdig.

Prozessmodell

Abbildung A.4 stellt 8 Aktivitdten dar, die auf Basis der Prozessbeschreibung nach
ISO/IEC 20000 definiert werden konnen.
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Change Management

Erfassen

Klassifizieren

[Nein] Standard
Dookumentieren
[Ja]

Entwickeln und
Testen
Implementieren

Review

Abbildung A.4: Aktivitdten des Change Management Prozesses nach ISO/TEC 20000.

Beziehungen zu anderen Prozessen

Die Mindestanforderungen von ISO /TEC 20000 beschreiben folgende Schnittstellen:

Configuration Management: Fiir erfolgte Changes ist ein Update an der CMDB not-
wendig.

Business Relationship Management: Changes mit grofen Auswirkungen auf Kunden
miissen diese Schnittstelle triggern.

Service Level Management: Changes mit Auswirkungen auf die Service Level erfor-
dern eine Absprache mit dem Service Level Management Prozess.

Budgeting und Accounting: Changes mit finanziellen Auswirkungen erfordern eine Ab-
sprache mit dem Budgeting und Accounting Prozess.

Release und Deployment Management: Eine sinnvolle Release Planung benotigt Zu-
griff auf den Change-Kalender.
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SZ-1: Prozessunterstiitzung

SP-1.1: Recording

Changes und RfCs kénnen erfasst werden und haben einen klar definierten Umfang.
Anderungen an Services, Ubergabe von Services oder die Stilllequng eines Services werden
ebenfalls als Change erfasst.

Beschreibung

Samtliche Anderungen an Komponenten, die in CIs in der CMDB verwaltet werden,
werden iiber den Change Management Prozess gesteuert. Hierfiir werden sémtliche re-
levante Daten in RfCs bzw. in Change Records erfasst. Dies umfasst auch Anderungen
an Services oder Service Komponenten, die Ubergabe von Services an Kunden, oder die
Stilllegung von produktiven Diensten. Sdmtliche RfCs beinhalten genaue Informationen
iiber den Umfang der Anderung.

SP-1.2: Klassifizierung

Simitliche Anderungen werden entsprechend der Leitlinie fiir den Prozess klassifiziert.
Anderungen an Services, Ubergabe oder auch Stillleqgung von Services werden als ,,Major
Change” klassifiziert und als neuer oder geinderter Service behandelt.

Beschreibung

Die Klassifizierung von Changes ist ausschlaggebend dafiir, wie die Changes behandelt
werden. Die Werkzeuglandschaft unterstiitzt hierbei die unterschiedlichen Klassen an
Changes, die in der Change Management Prozessbeschreibung festgehalten sind. Mindes-
tens aber gibt es neben der ,Standard Klasse” eine zweite Klasse fiir ,Major Changes®.
Dieser Klasse an Changes werden sdmtliche Anderungen an Diensten, Dienst Komponen-
ten, Ubergabe von Services an Kunden, oder die Stilllegung von produktiven Diensten
zugewiesen.

SP-1.3: Assessment

Die Werkzeuglandschaft unterstiitzt eine umfassende Bewertung jedes Changes und

RfCs.

Prozessgebiet: Change Management



276

Prozessgebiet: Change Management

Beschreibung

Um eine fundierte Entscheidung fiir die Akzeptanz oder Ablehnung einer Anderung tref-
fen zu konnen, muss jeder Change und RfC zunéchst bewertet werden. Die Werkzeug-
landschaft unterstiitzt dabei die Bewertung mittels den Kriterien, die in der Prozess-
beschreibung oder in Leitlinien zum Prozess festgehalten sind. Des weiteren stellt die
Werkzeuglandschaft weitergehende Informationen bereit, um eine fundierte Bewertung
treffen zu konnen. Wichtige Informationen sind hierbei:

Risiken
Mogliche Auswirkungen auf Services

Moégliche Auswirkungen auf die Kunden

Service Requirements

Opportunititen fiir das Business

Technische Moglichkeiten

Finanzielle Auswirkungen

Samtliche relevanten Informationen zur Bewertung werden im Change oder RfC fest-
gehalten.

SP-1.4: Genehmigung

Auf Basis der Bewertung kann mit Hilfe der Werkzeuglandschaft die Genehmigung
erfolgen.

Beschreibung

Ob RfCs und Changes genehmigt oder abgelehnt werden, wird auf Basis der Informatio-
nen aus der Aktivitdt Assessment entschieden. Die Werkzeuglandschaft stellt sdémtliche
Informationen bereit und tragt damit dazu bei, dass die Entscheidungen auf Basis fun-
dierter Informationen getroffen werden kénnen. Die Entscheidung, ob RfCs genehmigt
werden und zu Changes werden, werden hierbei gemeinsam von dem IT-Dienstleister
und beteiligten Parteien getroffen. Die Entscheidung wird im Change festgehalten und
spiegelt sich im Status wieder.

SP-1.5: Entwicklung und Testen

Genehmigte Changes werden entwickelt und getestet. Informationen hieriber werden
festgehalten.
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Beschreibung

Die Werkzeuglandschaft unterstiitzt die Entwicklung und das Testen von Changes. In-
formationen iiber besondere Ereignisse oder Resultate werden im Change festgehalten.

SP-1.6: Implementierung

Fiir die Umsetzung von Changes wird ein Kalender verdffentlicht, der samtliche anste-
henden Changes und Termine umfasst. Changes werden geplant, implementiert, getestet
und umgesetzt.

Beschreibung

Um das Umsetzen verschiedenster Changes besser koordinieren und planen zu kénnen,
wird durch die Werkzeuglandschaft ein Change-Kalender (schedule of change) bereitge-
stellt, welcher sémtliche anstehenden Changes umfasst. Der Kalender enthélt neben den
Details zu den Changes auch den entsprechenden Termin, fiir wann das Deployment des
Changes geplant ist. Fiir den Fall, dass Changes misslingen, miissen diese davor getestet
und Pléne fiir einen Rollback miissen erstellt werden. Diese Informationen (oder auch
Skripte) miissen bereit gehalten werden.

SP-1.7: Review

Changes und RfCs werden in regelmdfsigen Intervallen einem Review unterzogen.
Missgliickte Changes werden dabei immer einem Review unterzogen. Sie konnen unter-
sucht und analysiert werden. Entsprechende Konsequenzen werden gezogen und festgehal-
ten.

Beschreibung

Sobald Changes misslingen werden diese stets einem Review unterzogen. Entsprechende
Informationen iiber den Change und iiber die Deployment-Phase werden hierbei durch
die Werkzeuglandschaft zur Verfiigung gestellt. Konsequenzen aus der Schlussfolgerung
werden umgesetzt und Informationen hieriiber festgehalten. Ebenfalls werden auch er-
folgreiche Changes in regelméfsigen Intervallen einem Review unterzogen. Ziel ist es hier-
bei die Effizienz zu erhdhen. Somit miissen hier sémtliche Informationen zum gesamten
Lebenszyklus des Changes bereitstehen.

Analog zu missgliickten und erfolgreichen Changes werden auch RfCs regelméfig ei-
nem Review unterzogen. Hier liegt der Fokus aber vor allem auf der Erkennung von
Trends, um Opportunitidten moglichst frith erkennen zu kénnen. Entsprechend kritisch
sind hier vor allem die Daten aus der Klassifizierung. Entsprechende Werkzeuge unter-
stiitzten das Review dabei, mogliche Trends aufdecken zu kénnen. Riickschliisse miissen
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festgehalten werden.

SP-1.8: Dokumentation

Fiir den Prozess relevante Dokumente, Kriterienkataloge und Leitlinien missen vor-
liegen.

Beschreibung

Fiir eine erfolgreiche und korrekte Klassifikation miissen entsprechende Kriterienkatalo-
ge oder Regelsitze hinterlegt sein. Hier muss genau hervorgehen, wann es sich bei einem
Change um einen Major Change handelt und wann nicht. Fiir das Befolgen des gesamten
Change Management Prozesses muss ebenfalls eine dokumentierte Verfahrensbeschrei-
bung vorliegen. Diese wird um eine dokumentierte Verfahrensbeschreibung ergénzt, die
die Behandlung von Major Changes vorsieht.

SZ-2: Prozessintegration

Prinzipiell kénnen simtliche Prozesse RfCs erzeugen. Um jedoch effizient zu werden,
sollte die Werkzeuglandschaft mindestens zu den folgenden Prozessen eine Schnittstelle
unterstitzen.

SP-2.1: Configuration Management

Nach erfolgreichen Changes wird die CMDB aktualisiert.

Beschreibung

Damit die Informationen in der CMDB aktuell gehalten werden konnen, ist es dringend
erforderlich, dass durchgefiihrte Changes die entsprechenden Cls updaten. Dies erfolgt
iiber eine klar definierte Schnittstelle.

SP-2.2: Business Relationship
Management

Es existiert eine Schnittstelle zum Relationship Management Prozess.
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Beschreibung

Um RfCs und Changes besser bewerten zu kénnen, miissen die mdoglichen Auswirkun-
gen auf die Kunden besser eingeschétzt werden. Hier liefert der Business Relationship
Management Prozess entscheidende Informationen.

SP-2.3: Service Level Management

Es existiert eine Schnittstelle zum Service Level Management Prozess.

Beschreibung

Um RfCs und Changes besser bewerten zu konnen, miissen die moglichen Auswirkungen
auf die Service Level und damit verkniipfte SLAs beriicksichtigt werden. Diese Informa-
tionen werden durch das Service Level Management bereitgestellt.

SP-2.4: Budgeting und Accounting /
Financial Management

Es existiert eine Schnittstelle zum Budgeting und Accounting Prozess.

Beschreibung

Um RfCs und Changes besser bewerten zu kdnnen, miissen die finanziellen Auswirkungen
beriicksichtigt werden. Diese Informationen werden durch das Budgeting und Accounting
Management bereitgestellt. Falls es einen Prozess im SMS gibt, der fiir das gesamte
Finanzwesen zustédndig ist, dann sollten Informationen auch von dort bezogen werden.

SP-2.5: Release und Deployment
Management

Der Change-Kalender wird dem Release und Deployment Management zur Verfigung
gestellt.

Beschreibung

Um eine sinnvolle Release-Planung durchfiihren zu kénnen, ist es wichtig, den Change-
Kalender zu kennen. Dieser wird von dem Change Management Prozess iiber eine defi-
nierte Schnittstelle dem Release und Deployment Management bereitgestellt.
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SP-2.6: Schnittstelle fiir simtliche
Prozesse

Der Change Management Prozess stellt samtlichen interessierten Prozessen eine Schnitt-

stelle zum Change-Kalender bereit.

Beschreibung

Der Change-Kalender liefert Informationen iiber die Termine und Umfénge aller geplan-
ten Changes. Diese Informationen werden iiber eine definierte Schnittstelle bereitgestellt,
so dass jeder Prozess darauf lesend zugreifen kann.
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(Reifegrad 3)

Ubersicht der spezifischen Ziele und Praktiken

SZ-1: Prozessunterstiitzung
SP-1.1: Definition Richtlinien
SP-1.2: Release-Planung
SP-1.3: Test
SP-1.4: Rollout-Planung
SP-1.5: Rollout
SP-1.6: Review
SZ-2: Prozessintegration
SP-2.1: Change Management Prozess
SP-2.2: Incident und Service Request Management
SP-2.3: Business Relationship Management
SP-2.4: Problem Management

Beschreibung des Prozessgebietes

Prozessziel

Ziel des Prozessgebietes Release und Deployment Management ist es, den Prozess
,Release und Deployment Management* nach ISO/IEC 20000 best moglichst zu unter-
stiitzen, so dass Releases effektiv in die Live-Umgebung ausgerollt werden kénnen. Die
Werkzeuglandschaft unterstiitzt dabei, die Integritdt der Infrastruktur und Services si-
cherzustellen und die notwendigen Mafsnahmen dafiir erfolgreich zu koordinieren.

Prozessmodell

Abbildung A.5 stellt 8 Aktivitdten dar, die auf Basis der Prozessbeschreibung nach
ISO/IEC 20000 definiert werden konnen.

Beziehungen zu anderen Prozessen

Die Mindestanforderungen von ISO /TEC 20000 beschreiben folgende Schnittstellen:

Change Management Prozess: Die Umsetzung des Release und Deployment Manage-
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Release und Deployment Management

Release
planen

Richtlinien
definieren

Abbildung A.5: Aktivitdten des Release und Deployment Management Prozesses nach
ISO/IEC 20000.

ment Prozesses erfordert eine grofte Abstimmung mit dem Change Management
Prozess.

Incident und Service Request Management: Die Release-Planung und Umsetzung soll-
te in Absprache mit dem Incident und Service Request Management Prozess erfol-
gen.

Business Relationship Management: Der Release und Deployment Management Pro-
zess bendtigt Informationen aus dem Business Relationship Management, um Aus-
wirkungen von Releases auf die Kunden besser abschétzen zu kénnen.

Problem Management: Die Release-Planung und Umsetzung sollte in Absprache mit
dem Problem Management Prozess erfolgen.
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SZ-1: Prozessunterstiitzung

SP-1.1: Definition Richtlinien

Es kann auf die Definition der Release-Richtlinie und der Richtlinie fiir Notfall-
Releases zugegriffen werden.

Beschreibung

Alle Prozessbeteiligten konnen auf die Release-Richtlinie zugreifen. Informationen iiber
die Frequenz der Releases und Arten der Releases sind fiir alle einsehbar. Des weiteren
hélt die Werkzeuglandschaft die Richtlinie fiir Notfall-Releases bereit.

SP-1.2: Release-Planung

Releases kdonnen in Abstimmung mit dem Kunden geplant werden.

Beschreibung

Die Werkzeuglandschaft unterstiitzt das Release und Deployment Management dabei,
Release-Pléne zu erstellen und diese mit dem Kunden abzustimmen. Hierbei sollte die
Werkzeuglandschaft die Abnahmekriterien fiir die Releases dokumentieren und bereit-
halten. Notfall-Releases werden entsprechend der Notfall-Richtlinie geplant und durch-
gefiihrt.

SP-1.3: Test

Die Werkzeuglandschaft unterstiitzt das Testen der Releases.

Beschreibung

Fiir das Testen der Releases vor dem Rollout, wird eine kontrollierte Testumgebung be-
reitgestellt. Sie ermdglicht es, den Release gegen die zuvor definierten Abnahmekriterien
zu Uberpriifen. Im Falle der erfolgreichen Abnahme, kann der Release fiir das Rollout frei-
gegeben werden. Falls der Abnahmetest fehlschldgt, muss iber notwendige Mafsnahmen
entschieden werden. Die Werkzeuglandschaft kann hierfiir relevante Informationen iiber
Auswirkungen bereitstellen. Aufserdem erméglicht sie es, die Rollback-Pléane zu testen
und zu dokumentieren.
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SP-1.4: Rollout-Planung

Die Werkzeuglandschaft unterstiitzt die Planung des Rollouts.

Beschreibung

Die Werkzeuglandschaft unterstiitzt den Release und Deployment Management Prozess
dabei, die Rollout-Planung zu koordinieren. Hierbei stellt sie wichtige Informationen zu
den Releases zusammen und bereit. Die Informationen beinhalten u.a. konkrete Termine,
die durchzufiihrenden Arbeiten und die Verfahrensweise des Rollouts.

SP-1.5: Rollout

Das Rollout der Releases kann durchgefiihrt und durch die Werkzeuglandschaft diber-
wacht werden.

Beschreibung

Die Werkzeuglandschaft unterstiitzt das Rollout dabei, die Soft- und Hardware sowie die
Dienstkomponenten zu {iberwachen und deren Integritat sicherzustellen. Im Falle eines
fehlerhaften Releases kann sie unterstiitzend wirken, um {iber mégliche Aktionen zu be-
raten. Beispielsweise muss sie die Plane fiir das Rollback bereithalten und kann bei deren
Umsetzung koordinierend aber auch mittels Skripte helfend wirken. Fiir spatere Reviews
aber auch fiir die Aktualisierung des Status, hilt die Werkzeuglandschaft ebenfalls In-
formationen iiber erfolgreiche Releases bereit.

SP-1.6: Review

Die Werkzeuglandschaft unterstiitzt beim Review von fehlgeschlagenen wie auch er-
folgreichen Releases.

Beschreibung

Die Werkzeuglandschaft wirkt unterstiitzend bei der Analyse und dem Review von fehl-
geschlagenen Reviews. Hierbei werden relevante Informationen zu dem durchgefiihrten
Release bereitgestellt, so dass der Grund fiir den Fehler evaluiert werden kann. Eben-
falls werden erfolgreiche Releases in regelméfigen Abstdnden einem Review unterzogen.
Hierzu werden ebenfalls sémtliche Daten zu dem Release bereitgehalten, um Moglichkei-
ten zur Prozessverbesserung zu identifizieren. Riickschliisse und Ergebnisse der Analysen
werden dokumentiert und festgehalten.
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SZ-2: Prozessintegration

SP-2.1: Change Management Prozess

Releases werden mit dem Change Management abgesprochen und geplant.

Beschreibung

Releases enthalten Referenzen zu entsprechenden RfCs, um die entsprechende Koordi-
nierung der beiden Prozesse zu ermoglichen. Des weiteren stellt das Release und De-
ployment Management dem Change Management relevante Informationen zu den Re-
leases zur Verfiigung. Diese Informationen umfassen mindestens Details zu erfolgreichen
und fehlgeschlagenen Releases. Aber auch Informationen iiber kiinftige Release-Termine
werden dem Change Management bereitgestellt, um eine entsprechende Planung und
Steuerung des Prozesses zu gestatten und eine Abschétzung der Auswirkung kiinftiger
Changes auf Releases treffen zu konnen. Fine Schnittstelle zum Change Management
muss ebenfalls fiir Notfall-Releases implementiert werden, damit diese mit der Prozedur
fiir Notfall-Changes interagieren kénnen.

SP-2.2: Incident und Service Request
Management

Releases werden mit dem Incident und Service Request Management abgesprochen
und geplant.

Beschreibung

Releases enthalten Referenzen zu entsprechenden Incident, um die entsprechende Ko-
ordinierung der beiden Prozesse zu ermoglichen. Des weiteren stellt das Release und
Deployment Management dem Incident und Service Request Management relevante In-
formationen zu den Releases zur Verfiigung. Diese Informationen umfassen mindestens
Details zu erfolgreichen und fehlgeschlagenen Releases. Aber auch Informationen iiber
kiinftige Release-Termine werden dem Incident und Service Request Management be-
reitgestellt, um eine entsprechende Planung und Steuerung des Prozesses zu gestatten
und eine Abschétzung der Auswirkung von Incidents und Service Requests treffen zu
kénnen. Des weiteren muss eine Schnittstelle zum Incident und Service Request Manage-
ment existieren, um die folgen von Releases besser abschitzen zu konnen. Eine Aussage
dariiber, wie viele Incidents aufgrund eines Releases entstanden sind, kann durch die
Werkzeuglandschaft erreicht werden.
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SP-2.3: Business Relationship
Management

Auswirkungen von Releases auf die Kunden kdnnen abgeschditzt werden.

Beschreibung

Es existiert eine Schnittstelle zum Business Relationship Management Prozess, damit
Auswirkungen von Releases auf den Betrieb der Kunden bewertet werden kénnen. Diese
Bewertung muss dokumentiert und festgehalten werden.

SP-2.4: Problem Management

Es existiert eine Schnittstelle zum Problem Management Prozess

Beschreibung

Um eine bessere Koordination des Release und Deployment Management Prozesses mit
anderen Prozessen zu erreichen, ist es wichtig, dass Releases auch mit Known Errors und
Problems verkniipft werden.




Anhang B: Ergebnisse der
Analyse (Methode I)
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Absatz Aspekt Beteiligte Assets Unter:stu.tzung Effizienz Eff,eﬁtl- |
maoglich vitdt Warranty

1 A :Adocumented procedure for process must exist Information ] O M |
A :Manage fulfilment of incidents and service requests Process ] ] O (%]
B :Recording Information ] ] ) “
C :Allocation of Priority Information ] ] ] (4]

2 D :Classification Information ™ ™ O ™
E :Updating of records Information M M M ]
F :Escalation Process 24| 2| O 2|
G iResolution People Knowledge O ] ] ) (]
H :Closure Information 4] ] O (]

3 A :Take impact into consideration Information, Knowledge ] O ) O ]
B :Take urgency into consideration Information, Knowledge [ O o] O “
A iPersonnel can access and use relevant information Application People ) O ) O )
B :from procedures Information ] ] O ]
C ifrom known errors Information ] ] O o

4 D ifrom problem resolutions Information ™ ™ 0 ™
E ifrom the CMDB Information [ M O ]
F iabout success or failures of releases Information %] ] O [}
G iabout release dates Information ] ] O [}
A :iKeep customer informed Process Information o ] o | )

5 B iof progress of their incidents or service requests Information [ [ O [}
C iInform customer if service targets cannot be met Process Information o ] o | )
D :Inform interested parties if service targets cannot be met :Process Information o [ M O [}
A :Agree with customer on definition of major incident People O
B :Document definition of major incident Information 4] ™ O ™M
C iAdocumented procedure for classification of major Information ] O M )

incidents must exist

6 D :Manage major incidents Process Knowledge 2] O 2| O 2|
E :Inform top management of major incidents Information Process [ 4] ] O o
F :Top management ensures responsibilies are assigned People O
G :Review major incidents after restore Information Knowledge [ O | O ]

Abbildung B.1: Aspekte des Incident und Service Request Management Prozesses nach

ISO/IEC 20000 und deren beteiligte Assets nach Methode 1.
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Absatz Aspekt Beteiligte Assets Unter:sttftzung Effizienz Eff,e!ftl- ——
7777777 maoglich vitdit Warranty
A A documented definition of Cl types must exist Information ] O [} )
B Ensure effective control Management Process M ™ O [4] 4]
C Record information about Information ] | ] ]
D Cl description Information M o) O M
E relationships with other Cis Information M 2] ™ ™
, [F_relationships with service components Information | | [ |
G status Information [ ™ M M
H version Information ] | O |
| location Information [ [ 0 ]
J  associated RfC Information ] [} O )
K associated problems Information M o) O M
L associated known errors Information M M O M
A Cls must be identified uniquely Process ] O [} [}
B Cls must be recorded in a CMDB Application [ [ O M
, C_Manage CMDB to ensure Management Process ] ) ) ] )
D reliability Process Application o] [} M O M
E accuracy Process Application ] ) ) O )
F control update access Process Application o] ] | O o4
A A documented procedure for recording of Cls must exist :Information [ O M o
B A documented procedure for controlling of Cls must exist :Information | [} M M
C A documented procedure for versioning of Cls must exist :Information ) O 2| ™
3 D Maintain integrity of services Process Application ] ) ) O )
E Maintain integrity of service c'orﬁp'br'\'erits Process Apprlic'zrlt'i'on' [ ] ™ O M
F Consider service requirements Information  People ] O ) O )
G Consider risks of Cls Information  People M O 4] O ™
A Audit records of CMDB Information  People o] | | O |
4 B Plan intervals of CMDB-audits Perople O
C Take actions if deficiencies are found People Process O [} [} O ]
D Report on taken actions Information  People ] ] ] O )
5 A Provide CMDB-informations to Change Management iInformation  Process ol ] ) | )
A Trace changes to Cls Information  Application o] | | O |
6 B Ensure integrity of Cls Process Application o] ] [ M [
C Ensure integrity of data in CMDB Process Application | | | ] |
A Take configuration baseline Information  Application o] ] & | |
7 B before deployment of release Process Managemeni o | | O |
C of affected Cls Information 4] M O M
Store master copies of Cls in secure physical/electronic ] ) O ] )
A library Information  Application
B reference copies in the configuration records Information M 2] O ™
8 C inclduding documentation Information o] | O |
D including licence information Information ) M O M
E including software Information  Application ] ) ) O [}
F including images of hardware configurations Information  Application o] %) M O M
9 A Defined interface to financial asset management iInformation  Process M ™ o O o

Abbildung B.2: Aspekte des Configuration Management Prozesses nach ISO/TEC 20000
und deren beteiligte Assets nach Methode I.
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- Unterstiitzun - Effekti-  Utilit
Absatz Aspekt Beteiligte Assets g 8 Effizienz s v/
maoglich vitat Warranty
A A change management policy must exist about Information [} a ] “
1 B Cls under the control of change management Process [} m} o]
C criteria for changes having major impact on services Information [ [} O [c]
D criteria for changes having major impact on customers Information ] [} O (]
A Removal of service is a change Process [} m} o] v
5 B with potential to have major impact Information  Process ] 4 4] ] ]
C Transfer of a service is a change Process Information ] %) [} %) %)
D with potential to have major impact Information  Process 4 %) [} O o]
A A documented procedure for the process must define Information [} O [l o]
B Recording Information [ ] M M
3  C Classification Information 4 o4 O %)
D Assessment People Knowledge O [ [ [ =)
E Approval Management M ] M )
2 A Agree with customer on definition of emergency change EPeopIe O
B A documented procedure for emergency changes must exist iInformation [ ) [] ]
5 A Changes to a service or component raise a RfC %Information Process [ =) m} %) %)
B RfCs must have a defined scope iInformation 4 m} ) )
6 A Major impact changes are handled as new or changed services iProcess [ O ) [}
B Other changes to Cls are handled according to the policy iProcess ] ) [] “
7 A RfCs are assessed using information from the process ;Information [ o} m} “
B RfCs are assessed using information from other process iInformation [ o4 [} )
A Service provider decides on acceptance of an RfC Management [} [} (] (]
B Interested parties decides on acceptance of an RfC Management [} m} ] o]
C Decicions take into account Process People [ O [ ] [
D risks Information  Knowledge 7] m} [} [} (]
8 E potential impacts to services Information  Knowledge o O [} O o]
F potential impacts to the customer Information  Knowledge [ m} [} [} []
G service requirements Information o [} m} o]
H business benefits Information  Knowledge [ O [ [m] 4]
| technical feasibility Information  Knowledge o] a [ =] =)
J financial impact Information  Knowledge [ |} o [} %)
9 A Develop approved changes iPeople Knowledge | 4 ¥ m} )
B Test approved changes iPeople Application | ™ =) “ o =]
A Establish a schedule of change including Information [ [ M M
B approved changes Information (] M M )
10 C proposed deplyoment dates Information (] [ ) ]
D Communicate schedule to interested parties Information  Process [ ) [ M )
E Schedule of change is basis for release planning Information  Process 4 %) [} [m} “
A Plan rollback activities People Knowledge ] ) o4 m} )
B Test rollback activities People Infrastructuri & ] [ O [
a0 C Revers change if unsuccessful People Infrastructuré ] [] ] ]
D Investigate unsuccessful changes People Information ] [ [} m} []
E Agree on actions to be taken People O
F Take actions Information  Process [ “ ¥ O [
12 A Update CMDB after successful changes iInformation  Process o) “ o) “ ol
A Review changes People Information O v %) O “
13 B Identify actions to improve efficiency People Knowledge O %) [} m} o]
C Take actions agreed with interested parties Information  Process [ [4) [} [} 4]
A Analyze RfCs at planned intervalls People Information ] ) ) [} ]
B Plan intervalls People Process O [} o [m] %)
14 C Detect trends People Knowledge O 4 [ ] %)
D Draw conclusions People O
E Record conclusions Information [ o4 m} )
F Identify opportunities for improvement People O

Abbildung B.3: Aspekte des Change Management Prozesses nach ISO/IEC 20000 und

deren beteiligte Assets nach Methode I.
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Absatz Aspekt Beteiligte Assets Unter"sttftzung Effizienz Eff,e!ftl_ Uil
moglich vitdit Warranty
A Agree with customer People O
1 B on frequency of releases People Information [m} [} ) O
C on types of releases People Information m} [} [} O [}
D Establish this policy Management [m]
A Plan with customers and interested parties new services People Knowledge O O
B Plan with customers and interested parties service components People Knowledge [m} [m}
C Coordinate deployment with change management Process Information [ [ [} O [}
2 D include references to RfCs Information [ ] ]
E include references to known errors and problems Process Information [} [} e} O [}
F . include dates for deployment Information [} o1} O [
G include deliverables Information [ [} O
H include methods of deployment Information & o1} O )
A Agree with customer on definition of emergency release People O
B Manage emergency releases according to emergency procedure Process Management o) o) [ [ )
2 C procedure should interface to emergency change procedure Process Information [} [} e} O %]
D document definition of emergency release Information [} O )
4 A Testrelease prior to deployment éProcess People 4 ] ¥ ¥
B use a controlled acceptance test environment for test and build iApplication  Infrastructur ] ] ] ] ]
A Agree with cusomer and interested parties on acceptance criteria People Information O [} O [} )
B Verify release against acceptance criteria Information  Application [} [} O [}
5 C Approve release before deployment Management [} O [} [}
D Decide on necessary actions and deployment if criteria are not met People Management [m} [} O )
E Agree on actions with interested parties People O
6 A (I;/La’j;\;:xei:ttigfrite\:ec)afsfe\ard-, software and service components during gPeopIe = ] ]
A Plan reverse actions for unsucessful deployment People Knowledge O O
B Test reverse actions for unsucessful deployment Process People [} ] [} [}
7 C Reverse deployment if unsuccessful Process Application ] ] ] ] ]
D Investigate unsuccessful releases People Information a [ O [ [}
E Agree on actions for unsuccessful releases People Knowledge O ]
A Monitor success and failure of releases Application ] 4] ] ™
B Analyze success and failure of releases People Information a [ ] o [
C Include related incidents in measurement Process Information [ ] O
8 D Include assessment of impact for the customer in analysis Process Information [ [ [} O [}
E Draw conclusions from the analysis People ]
F  Document conclusions Information [ e} O [}
G Review conclusions to identify opportunities for improvement People [}
A Provide information about success of failures to change management :Process Information o [ e} O )
B Provide information about future dates to change management Process Information [} [} [} O
9 Provide information about success of failures to incident and service ] ] ] O ]
C request management Process Information
Provide information about future dates to incident and service ] ] ] O ]
D request management Process Information
Provide information to change management Process Information [} o} O %]
10 B to assessimpact of RfCs on releases Information [} o2} O
C to assess impact of RfCs on plans for deplyoment Information 4 o1} O ]

Abbildung B.4: Aspekte des Release Management Prozesses nach ISO/IEC 20000 und
deren beteiligte Assets nach Methode 1.
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