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Kurzfassung

Mit der weiter zunehmenden Komplexitit vernetzter I'T-Systeme und der He-
terogenitdt der auf diesen Systemen realisierten IT-Dienste wachsen die An-
forderungen an das Management moderner IT-Umgebungen stetig. Langst ist
klar, dass diesen Managementherausforderungen nicht allein mittels techni-
scher Hilfsmittel auf Ressourcen- oder System-Ebene begegnet werden kann.
Vielmehr miissen auch organisatorische Aspekte des dienstorientierten IT-
Managements in ganzheitliche Lésungsansitze einflieen. Prozessorientierte
Rahmenwerke, die in der Praxis zunehmend an Bedeutung gewinnen, eb-
nen den Weg dorthin. Auch ISO/IEC 20000 als internationaler Standard fiir
IT-Service-Management gibt Mindestanforderungen an Prozesse zur Planung,
Steuerung und Entstérung von IT-Diensten vor.

Ein praxis- wie forschungsrelevantes Problem aller prozessorientierten
Management-Rahmenwerke stellt jedoch die Unterstiitzung der Prozesse und
ihres Zusammenspiels durch geeignete IT-gestlitzte Werkzeuge (Tools) dar.
Die meisten Ansétze liefern in diesem Punkt kaum Hilfestellung. Wahrend in
den eher operativen Bereichen wie dem Stérungsmanagement aufgrund des
eindeutigen Aufgabenfokus und klar definierter Prozessstrukturen bereits Lo-
sungsansitze entwickelt werden konnten, bestehen in anderen Disziplinen noch
grofle Liicken. Besonders ausgeprigt ist diese Liickenhaftigkeit in einer der
Kerndisziplinen des I'T-Service-Managements, dem Service-Level-Management
(SLM). Mit dem Ziel, IT-Dienste in der vom Kunden beanspruchten Qua-
litdt zu liefern, umfasst Service-Level-Management vielfdltige Aufgaben wie
den Abschluss von Dienstvereinbarungen (Service Level Agreements, SLAs)
zwischen Dienstanbieter und Dienstnehmer, die Spezifikation der zu erbrin-
genden Dienstfunktionalitiat und -qualitdt sowie die Definition, Messung und
Berichterstattung tiber Leistungsparameter, um nur die bekanntesten Beispie-
le zu nennen.

In diesen Kontext ordnet sich die vorliegende Arbeit ein. Es wird eine Architek-
tur fir IT-gestlitztes Service-Level-Management vorgestellt, die das Ziel ver-
folgt, den Entwurf eines Werkzeug-orientierten SLM-Managementsystems zu
unterstiitzen. Ein Ordnungsrahmen aus verschiedenen architekturellen Teilm-
odellen bestimmt den modularen Aufbau des Losungsansatzes, der — analog
zu allgemeinen Managementarchitekturen — aus einem Organisations-, einem
Funktions-, einem Informations- und einem Kommunikationsmodell besteht.
Jedes dieser Teilmodelle wird aus zwei unterschiedlichen Sichten, der Prozess-
und der Systemsicht, beleuchtet. Als weiterer methodischer Baustein wird
ein Entwicklungsrahmen zugrunde gelegt, der festlegt, wie auf Basis realer



IT-Szenarien funktionale Anforderungen an die SLM-Architektur identifiziert
werden und wie diese Anforderungen in die einzelnen Teilmodelle einfliefen.

Das Ergebnis der Arbeit kann als ein generischer, modellbasierter, wie-
derverwendbarer und erweiterbarer ,Baukasten“ fiir den Entwurf eines IT-
gestiitzten Managementsystems zur Unterstiitzung anfallender Aufgaben im
Service-Level-Management angesehen werden. Dieser Baukasten besteht aus
konkreten funktionalen Anforderungen, Anwendungsfillen fiir ein Manage-
mentsystem, Prozess-bezogenen Modellen, Systemmodellen mit Bezug auf
Softwareentwicklungs- und Automatisierungsaspekte sowie praktischen Imple-
mentierungshinweisen.

vi



Abstract

As a result of the increasing complexity of today’s networked IT systems and
the heterogeneity of IT services running on these systems, requirements on ma-
naging modern IT environments are becoming more and more sophisticated. It
is generally well understood that facing these challenges by means of assistive
technology on the resource and system layer only is not sufficient. A holi-
stic and integrated approach rather has to consider organizational aspects of
service-oriented I'T management, too. Process-oriented frameworks that have
gained soaring attention in practice recently pave the way towards this goal. As
an international standard for IT Service Management, ISO/IEC 20000 states
minimum requirements on processes in the areas of planning, control and fault
clearance of IT services.

A problem which all process-oriented management frameworks have in com-
mon and that is relevant not only from a researcher’s, but also from a practi-
tioner’s perspective, is given by the question of adequate computer-aided tool
support for the processes enclosed. Most frameworks hardly provide any gui-
dance with respect to this issue. While — due to unambigious objectives and
well-structured process workflows — various tools have already been developed
in the more operational field of service management, including for example
incident handling, other fields are still suffering from major gaps concerning
tool support. This situation also applies to Service Level Management (SLM)
which is one of the core disciplines of IT Service Management. Aiming at pro-
viding IT services to customers in the quality required by those customers,
Service Level Management encompasses a multifaceted scope of functions in-
cluding the closure of service level agreements (SLAs), the specification of the
service functionality and quality as well as the definition, measurement and
reporting of performance parameters.

In that context, this work presents an architecture for IT-supported Service Le-
vel Management, aiming at supporting the design of a tool-based management
system for SLM. A static classification framework realizes a highly modular
design of the solution. Analogous to generic management architectures, it con-
sists of an organizational, a functional, an information and a communication
model. Each of these partial models is examined from two different view points:
the process view and the system view. As an additional methodical building
block, a development framework describes how functional requirements on the
SLM architecture can be identified and how these requirements lead to the
architecture’s core elements.

The outcome of this work can be regarded as a generic, model-based, reusable



and extensible ,construction kit“ for the design of a computer-aided mana-
gement system in support of incidental tasks in Service Level Management.
This construction kit consists of concrete functional requirements, use caes for
a management system, process-related models, system models with regard to
software development and automation aspects as well as practical implemen-
tation guidance.
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Aufgrund der nach wie vor zunehmenden Komplexitdt moderner IT-Systeme
spielen Managementfragestellungen in der Informatik eine immer bedeutende-
re Rolle. Obwohl diese Entwicklung nicht neu ist, bringt sie stets neue Kon-
zepte unterschiedlicher Ausrichtungen hervor. So gewinnt das Paradigma des
dienstorientierten IT-Managements seit Anfang der 1990er-Jahre immer mehr
an Bedeutung, dessen Grundidee darin besteht, nunmehr ganze Dienste statt
einzelner Komponenten zu managen. Dieses Prinzip fiihrte zu einer deutlich
weniger technologiezentrierten Sichtweise auf das Management verteilter An-
wendungen, Systeme und Netze als bisherige Ansétze und begriindete den
Trend des IT-Service-Managements (ITSM) .

Obwohl es nicht explizit durch diesen Begriff beschrieben wird, wird IT-
Service-Management vielfach auch mit der Ausrichtung von IT-Management-
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Abbildung 1.1: IT-Service-Management: Umfeld und Beziehungen

Aktivitdten an den Geschéftszielen eines Unternehmens (im Englischen: Busi-
ness IT Alignment oder auch Business-driven IT Management) in Verbindung
gebracht. Darunter versteht man ganz allgemein Mafinahmen, die dazu beitra-
gen, Ziele, Leistungen und Prozesse zwischen einem Anbieter von IT-Diensten
(IT-Organisation, Provider) und direkt an der Wertschopfung beteiligten Par-
teien aufeinander abzustimmen. Hintergrund ist die enge Verbindung zwischen
den Wertschopfungsprozessen (Geschiftsprozessen) eines Unternehmens und
den IT-Diensten, die eben diese Wertschopfung unterstiitzen sollen.

Der Gedanke des Business IT Alignment bedingt damit auch ein Umdenken
innerhalb der IT-Provider, die sich zunehmend in der Rolle von kundenori-
entierten Dienstleistern sehen. Im Falle einer internen IT-Organisation sind
die Kunden des IT-Providers in der Regel die Fachabteilungen des Unter-
nehmens. Abbildung 1.1 illustriert diese Zusammenhénge. Hier wird auch das
Spannungsfeld deutlich, in dem sich IT-Service-Management befindet: als Dis-
ziplin zwischen dem klassischen technischen Netz- und Systemmanagement
und dem betriebswirtschaftlichen Unternehmensmanagement ( Enterprise Ma-
nagement), fokussiert auf das Ziel, IT-Dienste in einer Weise zu steuern, dass
die verfiigbaren Technologien in effizienter Weise zur Unterstiitzung der wert-
schopfenden Geschéftsprozesse eingesetzt werden kénnen.

Aus diesem neuen Versténdnis der Positionierung von IT innerhalb eines Un-
ternehmens ist schlieBlich auch die Disziplin Service-Level-Management (SLM)
entstanden, die im Fokus der vorliegenden Arbeit steht und im folgenden Ab-
schnitt einfithrend beschrieben wird. Anschlieflend wird in diesem Kapitel her-
ausgearbeitet, welche Probleme die derzeitigen Ansédtze zur Unterstiitzung der
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Aktivitdten im Service-Level-Management mit sich bringen und welcher Lo-
sungsansatz mit dieser Arbeit verfolgt wird.

1.1 Service-Level-Management

Service-Level-Management ist eine wichtige Teildisziplin im dienstorientierten
IT-Management, deren grundlegende Ziele, Prinzipien und Herausforderungen
von Lewis et al. [6, 7] erstmals umfassend beschrieben wurden. Im Allgemei-
nen fasst man unter dem Begriff des Service-Level-Managements alle Mana-
gementaktivitdten in einer IT-Organisation zusammen, die ein IT-Provider
unternimmt, um seine Dienste gemaf ihrer funktionalen Spezifikation zu ei-
nem gegebenenfalls kundenspezifisch festgelegten Qualitatsniveau anbieten zu
koénnen. In geschéaftsméfBigen Provider-Kunden-Beziehungen, wie zum Beispiel
im Business-to- Business-Bereich, schlieit ein vereinbartes Dienstniveau fiir
einen oder mehrere Dienste oftmals Qualititsgarantien ein, deren Nichtein-
haltung im schlimmsten Fall zu erheblichen finanziellen Verlusten (Strafzah-
lungen) seitens des Dienstanbieters fiihren konnen. Auf der anderen Seite ver-
setzt ein effektiv und kundenorientiert betriebenes Service-Level-Management
einen Provider in die Lage, sich zusatzlich zur Ausgestaltung seiner Dienste
und Produkte auch iiber die buchbaren Dienstniveaus mit den verbundenen
Qualitatsgarantien von seinen Wettbewerbern am Markt abzuheben.

Dieser kurze Uberblick macht bereits deutlich, welche entscheidende Rolle das
Service-Level-Management gerade in einem kunden- und geschéftsorientierten
Dienstmanagement-Umfeld einnimmt. Dass Service-Level-Management dabei
genau auf der Schnittstelle zwischen dem Kunden mit seinen IT-unterstiitzten
geschaftlichen Aktivitdten und der Provider-Doméne liegt, macht es erforder-
lich, dass einerseits das oben erwdhnte Prinzip der IT-Ausrichtung an den
Geschiftszielen Anwendung findet und dass ein ausgepragtes Verstdndnis der
Kundenbediirfnisse vorhanden ist. Andererseits darf die technische Perspektive
nicht aus dem Auge verloren werden — ein Trend, der heute in vielen Ansétzen
des IT-Service-Managements zu beobachten ist. Denn die zur Realisierung von
IT-Diensten verfiigbaren Technologien bestimmen, welches Dienstniveau iiber-
haupt zu welchen Kosten bereitgestellt werden kann. Somit steht und fallt die
Belastbarkeit von Qualitdtsgarantien mit dem Versténdnis der Technologien,
die hierfiir die Grundlage bilden.

Im engeren Sinne geht es im Zusammenhang mit der Disziplin des Service-
Level-Managements primir um den Prozess der Aushandlung sowie um alle di-
rekten Mafinahmen zur Uberwachung und Erfiillung von Dienstvereinbarungen
(Service Level Agreements, SLAs) zwischen einem Dienstanbieter und seinen
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Kunden. Das beinhaltet die Identifikation der Kundenbediirfnisse hinsichtlich
Dienstfunktionalitdt, Dienstqualitét, Bestimmung messbarer Leistungspara-
meter, Feststellung der realisierbaren Dienstgiite, Definition von Weiterver-
rechnungsschliisseln, Formulierung der Vertrage sowie ﬁberwachung (Monito-
ring) und Berichtswesen (Reporting) iiber die tatsichlich erreichte Dienstqua-
litdt. Weiterhin umfasst Service-Level-Management auch die Spezifikation der
den Vereinbarungen zugrunde liegenden Dienste im Rahmen des Aufbaus eines
Dienstportfolios, welches zum Ziel hat, alle angebotenen Dienste des Provi-
ders formal und mit allen managementrelevanten Parametern zu beschreiben.
Dienstkataloge realisieren in diesem Zusammenhang eine Kundensicht auf das
Dienstportfolio.

Obwohl allgemein als eine der wichtigsten und kritischsten Disziplinen des
dienstorientierten I'T-Managements erkannt und bewertet, existieren derzeit
nur wenige Werkzeuge (Tools) zur effektiven, rechnergestiitzten Durchfithrung
der anfallenden Aufgaben und Aktivitdten im Service-Level-Management. Zu-
riickzufiihren ist dieser Umstand nicht zuletzt auf die unklaren funktionalen
Detailanforderungen und resultierenden Anwendungsfille fiir ein entsprechen-
des Managementsystem.

Die vorliegende Arbeit beschéftigt sich daher mit Bausteinen zur Entwicklung
IT-gestiitzter Managementlésungen im Bereich Service-Level-Management.
Dazu wird im nichsten Abschnitt zunichst ein Uberblick iiber einige generel-
le Fragestellungen aus dem Bereich des Service-Level-Managements aus Sicht
der Informatik und des Dienstmanagements gegeben und erldutert, inwiefern
die bestehenden Ansitze in diesem Zusammenhang Beitrdge liefern und wo
sie noch Liicken offen lassen. Dies bildet die Motivation fiir den in dieser
Arbeit zu entwickelnden integrierten und werkzeugorientierten Ansatz eines
Management-Rahmenwerks im Stil einer Managementarchitektur.

1.2 Einordnung und Probleme bestehender Losungen

In der Disziplin des Service-Level-Managements existieren heute einige Ansét-
ze, die versuchen, anfallende Aufgaben zu unterstiitzen. Dies kann prinzipiell
einerseits auf einer eher technischen Ebene durch geeignete Managementwerk-
zeuge geschehen oder aber auf organisatorischer Ebene durch Rahmenwerke,
die Empfehlungen zur Ausgestaltung des Service-Level-Managements beschrei-
ben. Zumeist sind solche Empfehlungen eingebettet in einen oder mehrere
Prozesse, weswegen die mafigeblichen Rahmenwerke in diesem Zusammenhang
auch unter dem Paradigma der Prozessorientierung auftreten. Kapitel 4 gibt
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Abbildung 1.2: Einordnung bestehender Ansétze zur Realisierung von Ma-
nagementlosungen in das Klassifizierungsschema nach Hege-
ring et al. [1]

einen Uberblick iiber die wichtigsten und am weitesten verbreiteten Ansétze
aus dieser Kategorie.

Versucht man eine Einordnung der bestehenden Werkzeuge (Tools) und Rah-
menwerke (Frameworks) in die Klassen von Ansétzen zur Realisierung von
Managementlosungen geméafl Hegering et al. [1] vorzunehmen, so ergibt sich
die in Abbildung 1.2 dargestellte Situation. Werkzeuge allein realisieren einen
isolierten Ansatz. Das heifit, dass zu jedem konkreten Managementproblem
ein eigenes, isoliertes Werkzeug geschaffen wird. Diese Werkzeuge arbeiten un-
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abhéngig voneinander — unter Umsténden sogar auf Basis unterschiedlicher
Datenbestdnde und ohne wechselseitige Schnittstellen.

Schwidchen isolierter Ansatze: Hier sind die Probleme offensichtlich: Durch
den Einsatz unterschiedlichster Werkzeuge fiir die verschiedenen Aufga-
benbereiche des Service-Level-Managements — etwa ein Tool zum Do-
kumentenmanagement, ein zweites flir die Generierung von Berichten
(Reports) und ein drittes fiir die Verwaltung von Dienstinformationen —
entsteht ein regelrechter ,Zoo“ an heterogenen Tools. Das fiihrt unver-
meidbar zu Redundanzen zum Beispiel in der Datenhaltung und birgt
zudem die Gefahr von Inkonsistenzen und Fehlern.

Entstehung koordinierter Ansdtze: Rahmenwerke wie die IT Infrastructure
Library (ITIL), die Enhanced Telecom Operations Map (€TOM) oder
auch das I'T-Governance-Framework Control Objectives for Information
and Related Technology (COBIT) konnen als koordinierende Ansétze
verstanden werden, wobei anzumerken ist, dass zumindest ITIL und
COBIT ein generell wenig ausgepragtes Tool-Verstandnis mit sich brin-
gen (vgl. Brenner [8]). Prinzipiell lasst sich aber sagen, dass Prozessrah-
menwerke einen signifikanten Beitrag leisten, durch die Definition geeig-
neter Prozesse und ihrer Schnittstellen den koordinierten Einsatz von
Ressourcen wie Technologien (also auch Werkzeugen) und Personen zu
forcieren. Koordinierte Ansétze zeichnen sich dadurch aus, dass Werk-
zeuge zwar weiterhin in ihrer Funktionserbringung isoliert arbeiten, im
Einsatz aber koordiniert werden und sich somit gegenseitig ergdnzen —
beispielsweise indem Resultate (Outputs) eines Tools als Eingaben (In-
puts) fur ein oder mehrere andere Tools dienen, wobei unter Umsténden
Adaptoren eingesetzt werden miissen, die in der Lage sind, unterschied-
liche Datenformate ineinander zu iiberfiihren. Trotz der Moglichkeit ei-
nes einheitlichen Bediensystems sind die verfiigbaren Informationen und
Funktionen der Einzelanwendungen damit jedoch noch nicht vereinheit-
licht.

Schwichen koordinierter Ansatze: Vor allem aber bieten koordinierte Ansét-
ze keine belastbare Grundlage fiir die Erstellung neuer Werkzeuge, also
fiir die Erweiterung des Managementbaukastens um neue Funktionen. In
diesem Fall besteht die einzige Moglichkeit darin, sich an bestehenden
Tools zu orientieren, um zu gewahrleisten, dass das Kooperationspara-
digma erhalten bzw. fortgefiihrt wird. Das wird umso schwieriger, je um-
fangreicher und heterogener das Gesamtsystem wird. Insbesondere basie-
ren koordinierte Ansétze nicht — wie integrierte Managementlésungen —
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auf einer gemeinsamen Plattform als Basiswerkzeug, auf der verschiedene
Managementanwendungen durch die gebotene Programmierschnittstelle
(Application Programming Interface, API) direkt aufsetzen konnen.

Zwischenfazit: Wiinschenswert wére im Bereich Service-Level-Management
die Entwicklung in Richtung eines vollstandig integrierten Management-
ansatzes. Nach Hegering et al. [1] ist ein integrierter Ansatz erst gegeben,
wenn , Informationen uber wohldefinierte Schnittstellen zugdanglich sind “
und eine Managementplattform zur Verfiigung steht, die ein ,offenes
Tragersystem fiir Managementanwendungen “ bereitstellt. Die Entwick-
lung einer vollstdndigen Managementarchitektur ist Voraussetzung dafir
und daher Gegenstand der vorliegenden Arbeit. Im folgenden Abschnitt
wird erldutert, welche Teilfragestellungen sich hieraus ergeben und wie
sich aus diesen Teilfragestellungen die Vorgehensmethodik fiir diese Ar-
beit ableitet.

1.3 Haupt- und Teilfragestellungen dieser Arbeit

Die Hauptfragestellung, die dieser Arbeit zugrunde liegt, lautet also:

Wie miisste eine Managementarchitektur aussehen, auf deren
Basis sich ein Managementsystem zum I[T-gestiitzten, vollstindig
integrierten Service-Level-Management praktisch entwickeln ldsst?

Die Entwicklung einer Architektur fiir ein integriertes Service-Level-
Management als Voraussetzung fiir den Entwurf von Managementsystemen
in heterogener Umgebung erfolgt idealerweise durch Definition der vier Teil-
modelle, die sich in jeder vollstandigen Managementarchitektur implizit oder
explizit wiederfinden. Diese Teilmodelle sind das Informationsmodell, das Or-
ganisationsmodell, das Kommunikationsmodell und das Funktionsmodell, wie
in Abbildung 1.3 {iberblicksartig dargestellt.

Wiéhrend das Funktionsmodell die Managementfunktionen im Service-Level-
Management beschreibt, die von den im Organisationsmodell identifizierten
Rollen und Akteuren ausgefithrt werden, beschreibt das Informationsmodell
Methoden zur Modellierung der eigentlichen Managementobjekte (Managed
Objects) — etwa Dienstvereinbarungen, Dienstkataloge, Messungen oder Be-
richte. Das Kommunikationsmodell stellt Konzepte zum Austausch von Mana-
gementinformation bereit und ist damit vor allem fiir den integrativen Aspekt
mafgeblich. Aus Dienstmanagement-Sicht ergeben sich auf dieser Grundlage
die folgenden zu untersuchenden Teilfragestellungen:
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Organisationsmodell Funktionsmodell

Beschreibung des "Baukasten" fiir
organisatorischen Umfelds Managementfunktionen

Informationsmodell Kommunikationsmodell
Modellierung und Austausch von
Beschreibung der Management-
Managed Objects Information

Abbildung 1.3: Die Teilmodelle einer Managementarchitektur

e Welche funktionalen Anforderungen kénnen anhand realistischer Sze-
narien fiir die Disziplin Service-Level-Management identifiziert werden?
Welche Anwendungsfille (Use Cases) fir ein SLM-unterstiitzendes Ma-
nagementsystem ergeben sich aus diesen Anforderungen?

— Szenariobasierte Anforderungsanalyse

e Welche Rollen und Akteure kénnen im Service-Level-Management iden-
tifiziert werden, und wie héngen sie zusammen?
— Entwurf eines Organisationsmodells

e Welche funktionalen Teilbereiche konnen im Service-Level-Management
identifiziert werden, und wie ordnen sich die identifizierten Anwendungs-
falle in diese Funktionsbereiche ein? Welche Kontroll- und Objektfliisse
sind in den funktionalen Teilbereichen durch ein IT-gestlitztes Manage-
mentsystem zu realisieren?

— Entwurf eines Funktionsmodells

e Welche Informationen, Daten, Dokumente und Pléane werden im Service-
Level-Management benétigt bzw. verwaltet? Wie sind diese Informatio-
nen zusammengesetzt? Welche Zusammenhénge bestehen zwischen den
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einzelnen Informationsartefakten?
— Entwurf eines Informationsmodells

o Welche Kommunikationsbeziehungen erfordern die Anwendungsfélle zwi-
schen den Aktoren im Service-Level-Management? Wie kann die Kom-
munikation durch das Managementsystem effektiv unterstiitzt werden?
Wie gliedert sich Service-Level-Management in ein (prozessorientiertes)
Managementumfeld ein? Welche Zusammenhénge bestehen zu anderen
Dienstmanagementdisziplinen und -prozessen?

— Entwurf eines Kommunikationsmodells

e Wie kann eine Plattform fiir ein SLM-unterstiizendes, I'T-gestiitztes und
vollstédndig integriertes Managementsystem auf Basis der vier Archi-
tekturteilmodelle realisiert werden?

— Bereitstellung eines Implementierungsleitfadens

o Wie ldsst sich mit Hilfe des Anforderungskatalogs eine Bewertung (As-
sessment, Benchmarking) der so entwickelten Architektur bzw. beliebi-
ger anderer Architekturen und Losungsansétze fiir die Disziplin Service-
Level-Management durchfithren?

— Entwurf eines Bewertungskatalogs und -verfahrens

Mit diesen Teilfragestellungen wurde bereits ein Teil der Vorgehensmethodik
vorweg genommen, die der Arbeit zugrunde liegt. Der ndchste Abschnitt geht
hierauf noch etwas genauer ein. Weitere konkrete Einzelfragestellungen in Er-
génzung zu den oben genannten ergeben sich im Verlauf der Arbeit und werden
insbesondere zu Beginn des Entwurfs jedes Architekturteilmodells vorgestellt.

1.4 Vorgehen

Dieser Abschnitt beschreibt in erster Instanz die groben Schritte auf dem Weg
zu einer Managementarchitektur fiir Service-Level-Management und schafft
damit einen vorldufigen Rahmen fiir diese Arbeit. Der Abschnitt gliedert sich
in vier Unterabschnitte: Zunéchst wird gezeigt, wie der teilmodellbasierte An-
satz methodisch verfeinert wird (Abschnitt 1.4.1). Anschliefend wird auf die-
ser Basis ein Vorgehensmodell gezeichnet, das die Struktur der Dissertation
reflektiert (Abschnitt 1.4.2). Danach werden einige inhaltliche Schwerpunkte
der Arbeit aufgezeigt (Abschnitt 1.4.3) und abschlieBend dargestellt, wie die
verschiedenen Teilergebnisse dieser Arbeit zusammenhéngen (Abschnitt 1.4.4).
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1.4.1 Methodische Herangehensweise

Betrachtet man die Gruppen von Teilfragestellungen, die im vorherigen Ab-
schnitt aufgefiihrt wurden, genauer, so erkennt man, dass einige Fragen im
Kontext der Architekturteilmodelle darauf abzielen, ein besseres Verstdndnis
iiber Aspekte und Zusammenhéinge im Service-Level-Management aufzubau-
en; zum Beispiel: ,Welche Informationen, Daten, Dokumente und Pline wer-
den im Service-Level-Management bendtigt bzw. verwaltet? “. Andere hingegen
adressieren konkrete Aspekte einer Automatisierung (IT-Support) im Service-
Level-Management; beispielsweise: ,Welche Kontroll- und Objektfliisse sind in
den funktionalen Teilbereichen durch ein IT-gestitztes Managementsystem zu
realisieren? “

Aus diesem Umstand ergibt sich eine der wichtigsten methodischen Weichen-
stellungen fiir diese Arbeit, namlich die Realisierung zweier verschiedener Sich-
ten auf jedes der vier Teilmodelle:

Prozess-Sicht: Die Modelle der Prozess-Sicht beschéftigen sich mit Aspekten
der Realisierung eines SLM-unterstiitzenden Managementsystems ohne
eine spezifische Ausrichtung auf Automatisierungsaspekte. Maf3igebliche
Teilaspekte sind in diesem Zusammenhang unter anderem Prozess- und
Verfahrensablidufe sowie deren Steuerung, Personen und ihre Kommuni-
kation untereinander, Dokumente, Vereinbarungen, Berichte und sonsti-
ge Informationsartefakte im SLM und ihre Zusammenhénge.

System-Sicht: Die Modelle der System-Sicht bauen auf den Modellen der
Prozess-Sicht auf und erweitern bzw. ergdnzen diese in einer Weise, dass
die Modelle in der Gesamtheit einen Baukasten fiir ein IT-gestiitztes Ma-
nagementsystem bilden. Der Automatisierungsaspekt ist hier also vor-
rangig. Als wichtige Teilaspekte sind in diesem Kontext unter anderem
Informationsobjektfliisse, Komponentenarchitekturen und konkrete, for-
male Datenmodelle zu nennen.

Dieses Vorgehen reflektiert die grundlegende methodische Herangehensweise,
die in dieser Arbeit verfolgt wird. Eine detaillierte Auseinandersetzung mit
methodischen Einzelaspekten und insbesondere mit dem Aufbau eines detail-
lierten Ordnungs- und Entwicklungsrahmens liefert Kapitel 2 (Methodik und
Begriffsbildung).
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1.4.2 Vorgehensmodell

Abbildung 1.4 illustriert das Vorgehensmodell, das den Rahmen dieser Ar-
beit bildet. Dabei stellt dieses Kapitel mit Motivation, Problembeschreibung,
Identifikation von Teilfragestellungen und Vorgehensbeschreibung den ersten
Schritt dar. Ihm folgt im zweiten Kapitel eine Beschreibung der methodischen
Grundlagen sowie eine grundlegende, strukturierte Begriffsbildung. Kapitel 3
liefert eine detaillierte Anforderungsanalyse, deren Ziel es ist, Anforderungen
an die zu entwickelnde Managementarchitektur zu identifizieren, einheitlich
und aussagekriftig zu beschreiben und geeignet einzuordnen.

Im vierten Kapitel werden themenverwandte Arbeiten analysiert. Den Schwer-
punkt bilden hier Prozessrahmenwerke und andere modellbasierte Ansitze im
Bereich des Service-Level-Managements. Es wird jeweils untersucht, wie die-
se zur Begriffsbildung, Methodik oder zu den Losungsansétzen dieser Arbeit
beitragen. Andererseits wird dargestellt, wie sie sich inhaltlich untereinander
und natiirlich im Hinblick auf diese Dissertation abgrenzen.

Es folgen die beiden Kernkapitel der Arbeit: die Entwicklung der eigentlichen
Managementarchitektur und ihrer Teilmodelle in Kapitel 5 und 6, sowie die
Adressierung von Implementierungsaspekten in Kapitel 7 zur Transformation
der plattformunabhéngigen Architekturmodelle in plattformspezifische Model-
le und Code. Ziel von Kapitel 5 und 6 ist vor allem eine konsistente, einheitliche
und hinreichend formale Spezifikation der einzelnen Teilmodelle und ihrer Be-
standteile. Kapitel 5 deckt dabei die Prozess-Sicht, Kapitel 6 die System-Sicht
ab. Daneben werden Querbeziehungen zwischen den Teilmodellen hergestellt
und ebenfalls spezifiziert. Ziel von Kapitel 7 ist es aufzuzeigen, wie diese Mo-
delle in einem konkreten Plattformentwicklungsprojekt instrumentiert werden
koénnen.

Kapitel 8 enthalt eine Zusammenfassung der erzielten Ergebnisse sowie einen
Ausblick auf mogliche weiterfithrende Arbeiten.

1.4.3 Schwerpunkte

Eine Managementarchitektur kann nur dann maximal hilfreich bei der Realisie-
rung eines I'T-gestiitzten Managementsystems sein, wenn alle ihre Teilmodelle
im Sinne der funktionalen Anforderungen vollstdndig beschrieben sind. Den-
noch kann die Detailliertheit und Granularitdt der einzelnen Teilmodelle und
ihrer Elemente variieren. Daher sollen an dieser Stelle bereits einige Schwer-
punkte der vorliegenden Arbeit beschrieben werden. Hierbei handelt es sich
um einen iiberblicksartigen Vorgriff auf die spéteren Kernkapitel.
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Schwerpunkte der Anforderungsanalyse Die Qualitit einer Managementar-
chitektur steht und féllt mit der Plausibilitat, Validitat, Relevanz und Voll-
standigkeit der ihr zugrunde gelegten funktionalen Anforderungen. Aus diesem
Grund wird der erste mafigebliche Schwerpunkt dieser Arbeit darauf gelegt, si-
cherzustellen, dass die Anforderungsanalyse diesen Forderungen gerecht wird.
Dazu werden alle funktionalen Anforderungen an die Architektur aus rea-
listischen IT-Provider-Szenarien abgeleitet. Die Auswahl der Szenarien wird
durch eine morphologische Analyse unterstiitzt, die die unterschiedlichen Sze-
narien anhand festgelegter Merkmale voneinander abgrenzt. Jede identifizierte
funktionale Anforderung wird im Kontext eines typischen Dienstlebenszyklus
analysiert. Das hilft dabei, aus den funktionalen Anforderungen konkrete An-
wendungsfille fiir ein Managementsystem abzuleiten.

Schwerpunkte im Funktionsmodell FEin zentraler Aspekt im Funktionsmo-
dell ist die Analyse der Kontroll- und Objektfliisse im Rahmen der aus der
Anforderungsanalyse iibergebenen Anwendungsfille. Einen wesentlichen Teil
des Funktionsmodells bilden daher Referenz-Workflows, die die teilweise kom-
plexen Anwendungsfille in feiner-granulare Aktivitdten herunterbrechen.

Schwerpunkte im Informationsmodell Im Informationsmodell liegt der
Schwerpunkt auf der Modellierung der im Rahmen der Anforderungsanalyse
identifizierten Informationsartefakte. Hier liefern die modellbasierten Ansétze
aus dem Umfeld dieser Arbeit zahlreiche Ansatzpunkte und Modellvorschlage,
die in dieser Arbeit nach entsprechender Anpassung und Erweiterung Ver-
wendung finden. Zusétzlich sollen insbesondere die Zusammenhénge zwischen
verschiedenen Informationsobjekten erfasst und dargestellt werden. Auflerdem
soll aufgezeigt werden, wie diese Artefakte auf einer gemeinsamen Datenbasis
unter Vermeidung von Rendundanzen erstellt, gepflegt und tiberwacht werden
konnen. Es geht also darum, auf der Grundlage der gemeinsam zur Verfi-
gung stehenden Managementinformation alle bendtigten Artefakte mit Inhalt
zu fiillen und in ein effektives Service-Level-Management einzubetten.

Schwerpunkte im Kommunikationsmodell Im Rahmen des Kommunikati-
onsmodells wird zwischen Intraprozess- und Interprozesskommunikation un-
terschieden. Im zweiten Fall nimmt der Zusammenhang zwischen der Diszi-
plin des Service-Level-Managements und anderen Teilbereichen des Dienstma-
nagements eine zentrale Rolle ein. Die Relationen und Abhéngigkeiten zwi-
schen Service-Level-Management und anderen Dienstmanagementdisziplinen
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sind vielfaltig. Ziel ist es, dass die entwickelte Architektur mit ihren platt-
formunabhéngigen Modellen sowie eine darauf aufbauende Implementierung
wohldefinierte Schnittstellen zu anderen Disziplinen realisiert, um wechselsei-
tige Interaktion zu ermdglichen, ohne dabei konkrete Annahmen iiber die in
diesen Bereichen jeweils konkret eingesetzten Lésungen und Werkzeuge zu ma-
chen.

Diese beiden Ziele Integration von SLM mit anderen Disziplinen und keine An-
nahmen tiber die Ausgestaltung der jeweiligen Managementsysteme sind natiir-
lich konfliktdr und in dieser Auspriagung unvereinbar. Daher wird im Rahmen
des Kommunikationsmodells ein Ansatz verfolgt, der an dieser Stelle einen
Kompromiss realisiert: Statt ein einziges, vollstindig integriertes Dienstma-
nagementsystem zu fordern, das alle denkbaren Teildisziplinen — und somit
auch das Service-Level-Management als eine von ihnen — umschlief3t, wird von
mehreren verschiedenen und prinzipiell eigensténdigen Managementsystemen
ausgegangen, die jeweils fiir sich genommen einen integrierten Ansatz verwirk-
lichen. Zwischen diesen Managementsystemen wird jedoch (nur) ein kooperati-
ver Ansatz verfolgt, der sich von einem integrierten dadurch unterscheidet, dass
nicht eine gemeinsame Managementplattform mit zugehdriger Informationsba-
sis existieren muss. Das hat den Hauptnachteil, dass Informationsredundanzen
und Inkonsistenzen nicht vollig ausgeschlossen werden konnen, bringt dafiir
aber im Gegenzug erhohte Flexibilitdt und mehr Freiheitsgrade, da kein bis
auf die Ebene der Datenmodellierung vereinheitlichtes Informationsmodell be-
notigt wird.

Zusammengefasst: Der Schwerpunkt des Interprozess-Kommunikationsmodells
liegt in der Verfolgung eines dualen Managementsystem-Ansatzes mit voll-
standig integrierten Managementsystemen auf Ebene der Teildisziplinen und
Kooperation ohne gemeinsame Plattform zwischen diesen Systemen.

Schwerpunkte im Implementierungsleitfaden Im Rahmen der Implementie-
rungsaspekte steht die Realisierung einer Managementplattform im Vorder-
grund, die das mafgebliche technische Fundament fiir ein integriertes, IT-
gestiitztes Managementsystem darstellt. Komponenten einer solchen Plattform
sind das Kernsystem, Basisanwendungen, Managementapplikationen und eine
grafische Benutzeroberfliche fiir einen interaktiven Zugang zu den Plattform-
funktionalitdten. Wichtigstes Ziel des Implementierungsleitfadens ist es darzu-
stellen, wie diese Komponenten auf Basis der Architekturteilmodelle realisiert
werden konnen.

14



1.4 Vorgehen

Kapitel 2 Kapitel 3

Methodik Begriffs- Anforderungen

definitionen
Ordnungs-
rahmen

Funktionale Nicht-funktionale

Anforderungen Anforderungen
Entwicklungs- Anwendungsfalle —_
rahmen
Kapitel 5 Kapitel 4
Prozess-Sicht Verwandte Arbeiten
Informations- Organisations-
modell modell
]
Kommunikations-| Funktions-
Kapitel 6 Kapitel 7
System-Sicht Implementierungs-
Informations- Organisations- aspekte
modell modell
L —
Kommunikations- Funktions- Plattform-
modell modell entwurf

Abbildung 1.5: Zusammenhénge der Teilergebnisse

1.4.4 Zusammenhiange der Teilergebnisse

Jeder einzelne Schritt des Vorgehensmodells liefert Teilergebnisse, die wieder-
um Eingaben fiir spatere Schritte sein konnen. Wéhrend im vorigen Abschnitt
der Ablauf der einzelnen Schritte des Vorgehens dargestellt wurde, zeigt Ab-
bildung 1.5, wie die erzielten Teilergebnisse untereinander zusammenhingen.
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1.5 Einordnung und Abgrenzung

In einem kurzen Uberblick soll nun noch dargestellt werden, wie sich die vorlie-
gende Arbeit im Kontext verwandter wissenschaftlicher Arbeiten und akademi-
scher wie industrieller Forschungsprojekte sowohl innerhalb als auch auflerhalb
des Munich Network Management-Teams' positioniert. Dabei werden Schnitt-
mengen und Unterschiede aufgezeigt. Ziel ist es, die thematische Ausrichtung
dieser Arbeit — unabhéingig von der in Kapitel 4 durchgefithrten Analyse ver-
wandter Arbeiten — klar von den Zielsetzungen anderer Autoren und Projekte
abzugrenzen.

Nachdem vorangehend dargestellt wurde, welche Fragestellungen durch die
vorliegende Arbeit adressiert werden sollen, werden in diesem Abschnitt auch
ihre inhaltlichen Begrenzungen und Schnittstellen zu anderen Arbeiten explizit
herausgearbeitet.

1.5.1 Arbeiten aus dem MNM-Team

Die Dissertationen und Habilitationsschriften der nachfolgenden Autoren be-
schéftigen sich mit verschiedensten Fragestellungen aus dem Bereich des
Dienstmanagements. Alle Arbeiten verbindet eine gemeinsame Forschungs-
ausrichtung: das Management komplexer IT-Infrastrukturen und der durch
sie erbrachten Dienste zu erleichtern.

Michael Brenner diskutiert in seiner Dissertation [9] allgemein das Thema
der Werkzeugunterstiitzung (Tool Support) fiir ITIL?-konforme Prozes-
se. Im Rahmen einer hierfiir entwickelten Taxonomie wird Service-Level-
Management als gering strukturierter Prozess beschrieben, der von wech-
selseitigem Informationsaustausch zwischen verschiedenen Parteien ge-
pragt ist. Er fallt damit in die Kategorie Cooperation Support, die in der
Arbeit von Michael Brenner nicht weiter behandelt wird.

Die grofite Gemeinsamkeit der Arbeit von Brenner und dieser Disser-
tation besteht in der Zielsetzung, Dienstmanagement durch den geziel-
ten Einsatz IT-gestiitzter Werkzeuge in seiner Wirksamkeit und seinem
Wirkungsgrad zu verbessern. Ahnlichkeiten bestehen auch in der metho-
dischen Herangehensweise: Auch Brenner verfolgt insgesamt einen mo-
dellgetriebenen Ansatz. Als unterschiedlich hingegen erweist sich jeweils

Yhttp://www.mnm-team.org
2T Infrastructure Library
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die konkrete Vorgehensmethodik. Und wéahrend sich diese Arbeit spe-
zifisch mit Service-Level-Management beschéaftigt, adressiert Brenner in
seiner Arbeit eher allgemeine Aspekte der Werkzeugunterstiitzung fir
Dienstmanagementprozesse, wobei schwerpunktmaéfig einige der Prozes-
se aus dem ITIL-Band Service Support [10] genauer untersucht werden.
Die Einordnung der Ergebnisse von Brenner in den Kontext der vorlie-
genden Dissertation wird in Kapitel 4 ausfiihrlich diskutiert.

Martin Sailer beschiftigt sich in seiner Dissertation [11] mit Moglichkeiten der
Dienstinformationsmodellierung. Den Mittelpunkt bildet dabei das Kon-
zept der Service-MIB (Management Information Base). Die hierfiir ent-
wickelten Konzepte wie zum Beispiel die Service Monitoring Architecture
(SMONA) oder die Service Information Specification Language (SISL)
schlieflen ein Stiick weit die Liicke zwischen dem klassischen Netz- und
Systemmanagement und dem Dienstmanagement, die gerade im Service-
Level-Management eine signifikante Herausforderung darstellt.

Das Problem einer Abbildung zwischen Managementinformationen und
-aktionen des Netz- und Systemmanagements und solchen des Dienstma-
nagements wurde bis heute nicht in Génze geldst, auch wenn die Arbeit
von Sailer mafigebliche Ansétze und Prototypen insbesondere fiir den
Bereich der Uberwachung (Monitoring) liefert. Die Weiterentwicklung
dieser Ansétze ist nicht Teil der vorliegenden Arbeit. Profitieren kann
sie allerdings insbesondere von Sailers Informationsanalyse dienstbezo-
gener Managementinformation.

David Schmitz présentiert in seiner Dissertation ein Rahmenwerk zur Unter-
stiitzung der Dienst- und Geschiftsauswirkungsanalyse und der Aus-
wahl geeigneter Wiederherstellungsoptionen nach dem Auftreten von
Infrastruktur-Fehlern [12]. Workflows zur Auswirkungsbestimmung und
Wiederherstellungsplanung sowie eine unterstiitzende Komponentenar-
chitektur bilden den Kern seiner Arbeit, die in die Dienstmanagement-
disziplin des Fehlermanagements einzuordnen ist.

Aus der Perspektive einer SLM-Architektur ist weniger die konkrete
Ausgestaltung dieser Workflows und Komponenten von Interesse als
vielmehr die Realisierung einer moglichen Schnittstelle zwischen einem
SLM-unterstiitzenden Managementsystem und einem auf den Ergebnis-
sen von Schmitz basierenden Support-System fiir Fehlermanagement.
Diesem Aspekt wird in der vorliegenden Arbeit im Rahmen des Kom-
munikationsmodells der Architektur eine grofle Bedeutung zuteil, wie
bereits im Abschnitt 1.4.3 beschrieben wurde.

17



Kapitel 1 Einleitung und Motivation

Markus Garschhammer fiihrt in seiner Dissertation [13] ein Verfahren zur for-

malen Spezifikation von Dienstgiitemerkmalen ein. Hierzu wird die for-
male Sprache QoSSL eingefiihrt sowie ein zugehoriger Ubersetzer, der
aus formalen Dienstgiitespezifikationen automatisch Messsysteme erzeu-
gen kann. Dadurch wird erreicht, dass Dienstgiitemerkmale nicht nur
wahrend der Verhandlungsphase eines Dienstes rechnergestiitzt festge-
legt, sondern auch wahrend der Betriebsphase entsprechend gemessen
werden konnen.

Die Arbeit von Garschhammer ist somit in das qualitdtsorien-
tierte Dienstmanagement einzuordnen. Die Spezifikation und Mes-
sung von Dienstgiliteparametern ist ein Teilaspekt des Service-Level-
Managements, und insofern liefert Garschhammer mit seinen Ergebnis-
sen wertvollen Input fiir eine SLM-Architektur.

Holger Schmidt beschéftigt sich in seiner Dissertation [14] speziell mit dem

Entwurf und der konkreten Ausgestaltung von Dienstvereinbarungen.
Die Idee, die seiner Arbeit zugrunde liegt, besteht darin, SLAs auf der
Basis von Dienst(management)prozessen zu erstellen, wobei Schmidt den
Prozessbegriff synonym zum Workflow-Begriff verwendet. Zehn verschie-
dene Prozesse wurden in dieser Arbeit fiir den SLA-Entwurf beriicksich-
tigt: Bereitstellung, Anderungsmanagement, Wartung, Problemmanage-
ment, Sicherheitsmanagement, Abrechnung, Kundenbetreuung, Betrieb,
Vereinbarungsmanagement und Beendingung. Jeder dieser Prozesse wur-
de detailliert mit dem Ziel modelliert, wahrend der Modellierung alle
notwendigen Informationen fiir die Erstellung von Dienstvereinbarungen
zu identifizieren.

Die Ergebnisse der Arbeit von Schmidt liefern wertvollen und mafigeb-
lichen Input fiir die Erstellung eines SLA-Datenmodells, das in der vor-
liegenden Arbeit im Rahmen von Kapitel 6 adressiert wird.

Gabi Dreo Rodosek présentiert in ihrer Habilitationsschrift [4] ein duferst
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umfassendes und breit angelegtes Rahmenwerk (Framework) fiir das Ma-
nagement von IT-Diensten, dessen Kern aus einem generischen Dienst-
modell besteht. Ausgehend von diesem Dienstmodell werden schwer-
punktméafig zwei Aspekte in Dreos Arbeit adressiert: die dynamische
Dienstbereitstellung (dynamic service provisioning) und das Manage-
ment der Dienstqualitdt (service quality management). Die Arbeit be-
dient sich konzeptuell an etablierten Losungen aus dem klassischen Netz-
und Systemmanagement und iibertragt diese Konzepte in eine dienstori-
entierte Sicht.
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Insgesamt stellt Dreo mit ihren Ergebnissen den Nahrboden fiir zahlrei-
che Arbeiten innerhalb des MNM-Teams zur Thematik Dienstmanage-
ment bereit. Insbesondere Sailer und Garschhammer bauen darauf auf,
indem sie ausgewéhlte Aspekte des Rahmenwerks in der Tiefe behan-
deln. Dreos Rahmenwerk und besonders ihr Dienstmodell sowie der von
ihr verwendete Dienstlebenszyklus finden auch in der vorliegenden Dis-
sertation Verwendung (vgl. zum Beispiel Kapitel 2.3 und 3.2.2). Eine
detailliertere Auseinandersetzung mit den Ergebnissen von Dreo wird in
Kapitel 4 vorgenommen.

1.5.2 Forschungsprojekte

Auch auflerhalb des MNM-Teams werden Forschungsfragestellungen aus dem
Bereich des dienstorientierten IT-Managements im Allgemeinen und des
Service-Level-Managements im Speziellen zunehmend aufgegriffen. Die wich-
tigsten zum Zeitpunkt der Verdffentlichung dieser Arbeit relevanten und an-
erkannten Projekte mit Forschungsausrichtung seien hier kurz genannt und
ebenfalls im Kontext der Fragestellungen dieser Arbeit positioniert.

EMANICS (Furopean Network of FExcellence for the Management of the
Internet and Complexr Services)® versteht sich als ein EU-weites
Netzwerk wissenschaftlicher Einrichtungen zur Untersuchung verschie-
denster Fragestellungen aus dem Bereich IT-Service-Management und
zum Austausch wissenschaftlicher Forschungsergebnisse. Service-Level-
Management spielt insbesondere im Forschungsteilprojekt ( Work Packa-
ge) mit dem Titel Economic Management eine wichtige Rolle, wobei hier
hauptséachlich bestehende Ansétze und Tools analysiert werden.

SLA@SOI (Empowering the Service Economy with SLA-aware Infrastructu-
res)* ist ein EU-finanziertes Forschungsprojekt mit der iibergeordneten
Vision, mit Hilfe von SLAs Umfelder zu schaffen, in denen I'T-Dienste wie
6konomische Giiter gehandelt werden kénnen. Drei ambitionierte Ziele
werden konkret verfolgt:

1. Vorhersehbarkeit und Verlasslichkeit (Predictability and Dependa-
bility): Die Qualitédtseigenschaften von IT-Diensten sollen bereits
wahrend der Verhandlungsphase genau vorhergesagt und zur Lauf-
zeit erzwungen werden kénnen.

3http://www.emanics.org
4http://www.sla-at-soi.org/
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2. Transparentes SLA-Management: Es soll sichergestellt sein, dass
SLAs tiber die gesamte Geschéfts- und IT-Hierarchie transparent
verwaltet werden kénnen.

3. Automatisierung: Die Verhandlung von SLAs sowie die Bereitstel-
lung, der Betrieb und die Uberwachung von IT-Diensten soll voll-
stdndig automatisiert werden.

Ob diese Ziele durch SLAQSOI erreicht werden, kann zum Zeitpunkt
der Veroffentlichung dieser Dissertation noch nicht beurteilt werden, da
sich das Projekt noch im ersten seiner fiir drei Jahre angesetzten Laufzeit
befindet. Speziell fiir das dritte Projektziel konnte diese Arbeit aber einen
wertvollen Beitrag leisten.

1.6 Angestrebte Ergebnisse dieser Arbeit

Vor dem Hintergrund der in diesem Kapitel aufgefiithrten Fragestellungen kon-
nen die wichtigsten beabsichtigten Ergebnisse der Arbeit wie folgt zusammen-
gefasst werden:

20

. Die Arbeit liefert eine umfassende Nomenklatur des begrifflichen Kon-

textes im Bereich Service-Level-Management.

. Ausgehend von verschiedenen Szenarien liefert die Arbeit einen fundier-

ten Anforderungskatalog fiir eine Managementarchitektur im Bereich
Service-Level-Management.

. Es wird ein umfassender Uberblick iiber aktuell verfiighare Arbeiten im

Bereich Service-Level-Management gegeben, mit besonderem Fokus auf
prozessorientierte Rahmenwerke und modellbasierte Losungsansétze.

. Die Arbeit liefert eine vollstandige, plattformunabhéngige und somit wie-

derverwendbare Managementarchitektur unter Spezifikation aller rele-
vanten Teilmodelle, die als ,,Baukasten“ und Leitfaden fiir den Entwurf
eines SLM-unterstiitzenden Managementsystems im Sinne des Anforde-
rungskatalogs herangezogen werden kann.

. Es wird gezeigt, wie die Architektur zur Realisierung einer konkre-

ten Managementplattform instrumentiert werden kann und wie auf
diese Weise ein IT-gestiitztes Managementsystem fiir Service-Level-
Management realisiert werden kann.



1.6 Angestrebte Ergebnisse dieser Arbeit

Mogliche Adressaten der Ergebnisse dieser Arbeit sind

e Softwareentwickler, die Werkzeuge oder eine Managementplattform fiir
IT-gestiitztes Service-Level-Management implementieren mochten,

e IT-Service-Manager oder Chief Information Officers (C1Os), die ein bes-
seres Verstandnis fiir Anforderungen und Zusammenhénge im Service-
Level-Management aufbauen mdéchten,

e Auditoren, die die Konformitét eines Managementsystems fiir Service-
Level-Management gegen einen generischen Anforderungskatalog tiber-
priifen méchten,

e Autoren von Standards, Best Practice-Titeln und Self Assessment-
Handbiichern im Bereich Service-Level-Management sowie

e Wissenschaftler, die sich mit verwandten Forschungsfragestellungen aus
dem Bereich des Dienstmanagements beschéftigen.
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Kapitel 2

Methodisches Vorgehen und Begriffsbildung
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Nachdem im vorigen Kapitel einleitend dargestellt wurde, welche Herausforde-
rungen die Dienstorientierung im I'T-Management mit sich bringen, und mo-
tiviert wurde, wie in der Disziplin des Service-Level-Managements durch eine
Managementarchitektur der Weg hin zu einem integrierten, werkzeugorientier-
ten Ansatz geebnet werden kann, befasst sich dieses Kapitel schwerpunktmé-
Big mit dem methodisch-systematischen Ansatz, der die Grundlage fir diese
Arbeit bildet.

In diesem Rahmen wird unter anderem ausfiihrlich begriindet, warum der in
der Einleitung bereits kurz eingefiihrte teilmodellbasierte Ansatz zielfithrend
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Abbildung 2.1: Drei Sdulen des methodischen Vorgehens

fiir die Entwicklung der Architektur ist und einen sinnvollen Ordnungsrahmen
fir die Bestandteile der Managementarchitektur darstellt.

2.1 Methodische Grundlagen

Drei wichtige Konzepte bilden den methodischen Ausgangspunkt fiir diese Ar-
beit und sind somit die tragenden S&dulen der zu entwickelnden Architektur fiir
Service-Level-Management (vgl. Abbildung 2.1). Diese Kern-Konzepte sind

1. das Paradigma einer modellgetriebenen Architektur, welches ein striktes
Top-Down-Vorgehen impliziert und den Grundprinzipien der Model Dri-
ven Architecture (MDA) [15, 16] folgt,

2. Prozessorientierung als mafigeblicher ,Treiber* eines effektiven Dienst-
managements, sowie

3. die Verfolgung eines systembasierten Ansatzes im Dienstmanagement.

Alle drei Sdulen werden nun kurz vorgestellt, wobei fiir jedes Konzept schwer-
punktméBig dargestellt wird, warum es einen Teil des Fundaments dieser Ar-
beit bildet und wie sich dies jeweils auf das weitere Vorgehen auswirkt.
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2.1.1 Modellgetriebene Architektur

Insgesamt verfolgt die Arbeit einen strikten Top-Down-Ansatz, wie auf der lin-
ken Seite der Abbildung 2.2 skizziert. Ziel ist es, auf der Basis realer Szenarien
(funktionale) Anforderungen abzuleiten, die — in Anwendungsfélle {iberfiihrt —
den Ausgangspunkt fiir die Entwicklung plattformunabhéngiger Modelle bil-
den und somit als Zielvorgaben fiir alle weiteren Arbeitsschritte fungieren.
Die plattformunabhéngigen Modelle bilden den eigentlichen Kern der Manage-
mentarchitektur. Auf ihrer Basis werden schliefllich Aspekte der Implementie-
rung einer geeigneten Managementplattform betrachtet.

Dieses Vorgehen orientiert sich an dem Ansatz der Model Driven Architecture
(MDA), der in Kapitel 4 noch detaillierter vorgestellt wird. Abbildung 2.2
zeigt, wie die Schritte des Top-Down-Ansatzes dieser Arbeit auf die grundle-
genden MDA-Konzepte abgebildet werden kénnen.

Ein solcher Top-Down-Ansatz diktiert ein logisches und streng lineares Vor-
gehen. Offen bleiben jedoch die Fragen, wie die einzelnen Schritte konkret
aufeinander aufbauen und ineinander iiberfiihrt werden kénnen und wie die
Ergebnisse der einzelnen Schritte sinnvoll und strukturiert dokumentiert wer-
den sollten. Die erste Frage (Wie gelangt man von Schritt n zu Schritt n+17)
beantwortet der Entwicklungsrahmen der Architektur (Abschnitt 2.2.2), die
zweite Frage (Wie werden die Ergebnisse von Schritt n strukturiert?) wird
durch den Ordnungsrahmen adressiert (Abschnitt 2.2.1). Beide zusammen bil-
den die Systematik des Architekturentwurfs (siehe auch Brenner et al. [17]).

2.1.2 Prozessorientierung

Das Prinzip der Prozessorientierung steht im Mittelpunkt nahezu aller moder-
nen Ansétze fiir geschaftsorientiertes I'T-Dienstmanagement. Die prominen-
testen Beispiele sind der internationale Standard ISO/IEC 20000 [18], die IT
Infrastructure Library (ITIL) [19] und alle auf ihr aufbauenden Rahmenwerke
sowie die enhanced Telecom Operations Map (€ TOM) [20]. Weil das Ziel die-
ser Arbeit in der Entwicklung einer Architektur fiir Service-Level-Management
liegt, die sich fiir die Anwendung in prozessorientierten Managementumfeldern
eignet, miissen die zentralen Ideen der Prozessorientierung in den Architektur-
entwurf einflieBen. Daher wird Prozessorientierung als zweites methodisches
Kernkonzept dieser Arbeit zugrunde gelegt.

Prozessorientierung Bei dem Prinzip der Prozessorientierung handelt es sich
um eine Grundhaltung in einer (IT-)Organisation, die jede (wiederkeh-
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Abbildung 2.2: Top-Down-Vorgehen dieser Arbeit im Kontext des MDA-Ansatzes
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rende) Aktivitét als Teil eines festgelegten Prozesses betrachtet. Ziel ist
die Steigerung von Qualitdt und Produktivitat.

Vielfach wird der Begriff des Prozesses gleichgesetzt mit ,Ablauf* oder ,Fol-
ge von Aktivitaten“. Diese Sichtweise ist allerdings etwas zu restriktiv und
beschreibt nur einen Teilaspekt des Prozesskonzepts. Insbesondere bei der Be-
trachtung von Managementprozessen miissen zwangslaufig eine Reihe weiterer
Punkte betrachtet werden, wie die folgende an DIN/ISO 9000 [21] angelehnte
Definition des Prozessbegriffs deutlich macht:

Prozess Ein Prozess beschreibt einen Satz von in Wechselbeziehungen stehen-
den Mitteln und Tatigkeiten, die Eingaben in Ergebnisse umwandeln. Zu
den Mitteln kénnen Personal, Einrichtungen und Anlagen, Technologie
und Methodologie gehoren.

Wichtige Aspekte allgemeiner Prozesse sind neben Eingaben (Inputs), Verar-
beitungsschritten und Ergebnissen (Outputs) auch die Prozessziele, Steuergro-
Ben (Synonym: Parameter), Regeln und Verantwortlichkeiten sowie wechselsei-
tige Schnittstellen zwischen verschiedenen Prozessen. Ein gutes Prozessmodell
sollte all das adressieren, und je umfassender dies geschieht, umso effektiver
kann die Instrumentierung der Prozesse zu den vorgesehenen Management-
zwecken gelingen.

Zur Vollstandigkeit seien an dieser Stelle noch zwei weitere Begrifflichkeiten
genannt, die im Zusammenhang mit Prozessen und Prozessorientierung oft
Erwéhnung finden. Es handelt sich um die Begriffe Richtlinie und Verfahren.

Richtlinie Eine Richtlinie (Policy) dokumentiert die iibergeordnete Ausrich-
tung sowie allgemeine Absichten und Vorschriften fiir einen klar abge-
grenzten Anwendungsbereich (Scope), wie zum Beispiel einen Prozess als
Teil eines Managementsystems (siehe nichster Abschnitt).

Verfahren Ein Verfahren (Procedure) definiert eine festgelegte Art und Weise,
eine Tatigkeit oder einen Prozess auszufiihren.

2.1.3 Systembasierter Ansatz

Der Systembegriff ist gerade im IT-Umfeld stark tiberladen. Dieser Abschnitt
soll verdeutlichen, was mit einem system approach for management (vgl.
DIN/ISO 9001 [22]) gemeint ist und welche Rolle dieser Ansatz im Rahmen
dieser Arbeit spielt.
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In der Systemtheorie existieren zahlreiche Definitionen fiir den Begriff des Sys-
tems. Eine universelle Begriffsdefinition lieferten Hall und Fagen bereits in den
50er Jahren [23]:

System Ein System ist eine Ansammlung von Elementen und deren Eigen-
schaften, die durch Wechselbeziehungen miteinander verbunden sind.

Nach Bossel [24] ist ein System gekennzeichnet durch ,seinen Systemzweck
(Funktion), seine Systemelemente und Wirkungsverknipfungen (Wirkungs-
struktur) und seine Systemintegritdt“. Klassische Beispiele fur Systeme sind
Wirtschaftssysteme, Vekehrssysteme, Okosysteme oder aber auch Betriebs-
systeme (vgl. Skriptum Einfiihrung in die Systemwissenschaft [23]).

Dieser kurze systemtheoretische Abriss zeigt, dass der Systembegriff beliebig
generisch ist und dass Systeme in allen Bereichen des Lebens eine bedeutende
Rolle spielen. Die Systeme, die im Rahmen dieser Arbeit von Interesse sind,
sind die sogenannten Managementsysteme. So besteht die Haupt-Motivation
fiir diese Arbeit in der Vision von einem vollstédndig integrierten, IT-gestiitzten
Managementsystem fiir Service-Level-Management. Direkter Gegenstand der
Arbeit ist die Entwicklung einer Managementarchitektur, die einen pragma-
tischen Weg in Richtung dieses Fernziels aufzeigen soll. Somit sind das Ma-
nagementsystem und die Managementarchitektur zwei zentrale Konzepte im
Zusammenhang mit dieser Arbeit.

Die folgende allgemeine Definition fiir den Begriff des Managementsystems
orientiert sich am Verstdndnis, das unter anderem den prozess- und system-
orientierten Normen DIN/ISO 9000 und ISO/IEC 20000 zugrunde liegt:

Managementsystem Als Managementsystem wird die Gesamtheit aller Richt-
linien, Prozesse, Verfahren, Werkzeuge (Tools) und Ressourcen (Men-
schen, Anlagen) bezeichnet, die in koordinierter Weise eingesetzt wer-
den, um die anfallenden Managementaufgaben ziel-, kunden- und quali-
tatsorientiert zu planen, auszufiihren, zu dokumentieren und sténdig zu
verbessern.

Bemerkung: Die Notwendigkeit eines Managementsystems wachst ganz allge-
mein mit der Komplexitat der Managementaufgabe. Einfache Managementaufga-
ben mogen ohne dedizierte Managementsysteme auskommen, sofern Effektivitat
und Effizienz trotzdem in ausreichender Auspragung sichergestellt sind. In solchen
Fallen konnte ein Managementsystem mit seinen Richtlinien, Verfahren, Prozessen
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und Dokumentationsanforderungen sogar eher schaden als niitzen, da es einen zu
groBen Overhead erzeugt.

Entscheidend fiir das Verstdndnis der Idee eines Managementsystems ist die
Tatsache, dass das Vorhandensein eines solchen grundsétzlich noch keiner-
lei Automatisierung impliziert. Prinzipiell konnen Managementsysteme vollig
ohne informationstechnische Komponenten und somit ohne IT-Unterstiitzung
auskommen. Fehlende IT-Unterstiitzung fiir ein Managementsystem resultiert
aber in zwei Hauptproblemen:

1. Die stidndige und systemkonforme Umsetzung der Richtlinien, Prozes-
se und Verfahren verlangt grofite Disziplin der am System beteiligten
Menschen. Je groflier ihre Anzahl und je komplexer das System ist, umso
unwahrscheinlicher wird es, dass diese Disziplin verlangt und dauerhaft
gewahrleistet werden kann. Der ,Faktor Mensch“ stellt also in allen Ma-
nagementsystemen — und insbesondere dort, wo deterministisches Ver-
halten ein kritischer Erfolgsfaktor ist — ein potenzielles Risiko dar.

2. Selbst wenn das Managementsystem ohne IT-Unterstiitzung effektiv
funktionieren wiirde, so stellt sich die Frage nach der Optimalitdt des
Ressourceneinsatzes und damit nach der Effizienz des Systems. Ma-
nuelle Dokumentation ohne Dokumentenmanagement, Kommunikati-
on ohne technische Unterstiitzung, Ablaufkoordination ohne Workflow-
Management-Komponenten und vieles andere mehr machen deutlich,
welche Defizite in so einem Fall offensichtlich werden wiirden.

Es liegt auf der Hand, dass heute nahezu jedes Managementsystem in irgend-
einer Weise IT-gestiitzt betrieben wird. Wiinschenswert wére natiirlich eine
optimale und umfassende IT-Unterstiitzung fiir ein Managementsystem, die
die Idee eines vollstdndig integrierten Managements moglich macht (vgl. Ka-
pitel 1). Das wiederum fiihrt zum Konzept der Managementplatiform, das in
Anlehnung an Hegering et al. [1] wie folgt beschrieben werden kann:

Managementplattform Eine Managementplattform ist eine Laufzeit- und Ent-
wicklungsumgebung fiir verteilte Managementanwendungen, die gemaf
den Konzepten von Managementarchitekturen arbeiten und somit einen
integrierten Ansatz ermdglichen.

Weiter sind Managementplattformen duch folgende Eigenschaften gekenn-
zeichnet (Auszug):
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e Sie bieten offen gelegte Programmierschnittstellen fiir Anwendungen und
sind dadurch erweiterbar.

e Alle Anwendungen, die auf der Plattform aufsetzen, basieren auf einem
gemeinsamen Informationsmodell fiir Managementobjekte.

e Durch gemeinsame Basisanwendungen wird eine funktionelle Integration
des Managementsystems unterstiitzt.

Fiir den Moment ist dieser Uberblick iiber Managementplattformen ausrei-
chend. Kapitel 7 setzt an dieser Stelle wieder an, um auf Basis der bis dahin ent-
wickelten Architektur Implementierungsaspekte einer Plattform fiir Service-
Level-Management zu adressieren. Entscheidend ist, dass nur eine geeignete
Managementplattform die (Teil-)Automatisierung eines Managementsystems
ermoglicht. Daraus ergibt sich die folgende Definition eines wvollstandig IT-
gestiitzten Managementsystems:

Vollstiandig IT-gestiitztes Managementsystem Ein (vollstandig) 1T-
gestiitztes Managementsystem ist ein Managementsystem, das auf
einer geeigneten Managementplattform aufsetzt, die die Planung,
Ausfiihrung und Dokumentation anfallender Managementaufgaben
effektiv und effizient durch ihre Laufzeitumgebung unterstiitzt.

Ziel dieser Arbeit ist es nicht, ein solches integriertes, IT-gestlitztes Manage-
mentsystem fiir Service-Level Management fiir ein gegebenes Szenario zu pro-
grammieren, sondern die Entwicklung solcher konkreter Systeme durch Bereit-
stellung einer geeigneten und generischen Managementarchitektur zu erleich-
tern. Entsprechend wird der Begriff der Managementarchitektur gemafl der
folgenden Definition verwendet:

Managementarchitektur Eine Managementarchitektur ist die Gesamtheit al-
ler Modelle und Entwurfsrichtlinien zur Entwicklung eines konkreten
(IT-gestutzten) Managementsystems.

Diese einfache und pragnante Definition des Begriffs der Managementarchitek-
tur umfasst alle drei Kernkonzepte dieser Arbeit — von der modellgetriebenen
Architektur iiber die Prozessorientierung bis hin zum systembasierten Ansatz.
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Methodisches Ziele Zusammenhdnge

Konzept

Modelle Formalisierung von Ma- Bestandteile einer
nagementobjekten und Managementarchitek-
Zusammenhéangen tur

Management- Gesamtheit aller Mo- liefert Eingaben (In-

architektur delle zum Entwurf eines | puts) fir ein konkretes

(IT-gestlitzten) Manage-
mentsystems

Managementsystem/eine
konkrete Management-
plattform

(Management-)
Prozess

Satz von in Wechsel-
beziehung stehenden
Aktivitaten

Teil eines Management-
systems

Managementsystem| Gesamtheit aller Richt- Unterstiitzung von Ma-
linien, Prozesse, Verfah- | nagementaufgaben, rea-
ren, Ressourcen lisiert (vorwiegend orga-

nisatorische) Konzepte
der Managementarchi-
tektur

Management- Laufzeit-/Entwicklungs- | Basis fiir ein I'T-

plattform umgebung fiir Manage- gestiitztes Manage-

mentanwendungen

mentsystem, realisiert
(vorwiegend systemtech-
nische) Konzepte der
Managementarchitektur

IT-gestiitztes Ma-
nagementsystem

Managementsystem +
unterstiitzende Manage-
mentplattform

Tabelle 2.1: Methodische Konzepte und Begriffe im Uberblick

2.1.4 Zusammenfassung: Methodische Grundlagen

Tabelle 2.1 fasst alle wesentlichen methodischen Konzepte und Begriffe dieses
Abschnitts zusammen und beschreibt abschlieBend noch einmal ihre wechsel-
seitigen Zusammenhénge und Abhéngigkeiten.

Damit ist das methodische Fundament fiir diese Arbeit weitgehend vollstan-
dig gelegt, und es ist im Folgenden — aufbauend auf diesen Voriiberlegungen —
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festzulegen, wie genau die intendierte SLM-Architektur entwickelt und struk-
turiert werden kann. Dazu wird im néchsten Abschnitt die Systematik des
Architekturentwurfs unter Angabe eines Ordnungs- sowie eines Entwicklungs-
rahmens beschrieben.

2.2 Systematik des Architekturentwurfs

Es wurde dargestellt, wie Managementsystem (als iibergeordnetes Ziel) und
Managementarchitektur (als der Weg dorthin) zusammenhéngen. Dieser Ab-
schnitt adressiert nun zwei wichtige methodisch-systematische Aspekte der
Arbeit: den Ordnungs- und den Entwicklungsrahmen. Der Ordnungsrahmen
gibt an, wie die Managementarchitektur strukturiert ist, der Entwicklungsrah-
men definiert die Schrittfolge, die ,,abgearbeitet“ werden muss, um zur fertigen
Architektur zu gelangen.

2.2.1 Ordnungsrahmen

Die Idee eines Teilmodell-basierten Ansatzes beim Architekturentwurf wur-
de bereits in Kapitel 1 vorgestellt. Sie resultiert in einer Partitionierung der
Architektur in ein Organisationsmodell, ein Funktionsmodell, ein Informati-
onsmodell und Kommunikationsmodell. Seinen Ursprung hat dieser Ansatz in
der OSI-Managementarchitektur fiir ein integriertes Management vernetzter
Systeme. Abbildung 2.3 illustriert in sehr abstrakter Weise eine der wesent-
lichen Grundideen der OSI-Management-Architektur: das Management durch
den Zugriff auf Management-Informationsbasen (MIBs).

Das Manager-Agent-Prinzip realisiert in diesem Zusammenhang einen streng
hierarchischen Management-Ansatz, in dem Manager und Agent Rollen sind,
die sich nicht gegenseitig ausschlielen miissen. Der Manager ist die Kompo-
nente, die managementrelevante Aktionen in aller Regel anst63t, der Agent ist
die Komponente, die sie auf dem (ggf. entfernt) gemanagten System ausfiihrt.
Uber die MIB-Zugriffsschnittstelle greift der Agent auf die Managementobjek-
te (Managed Objects) zu, um diese — je nach Zielsetzung — entweder zu {iberwa-
chen (Monitoring) oder zu steuern/manipulieren (Controlling). Im ersten Fall
werden Statusabfragen abgesetzt, im zweiten Fall Steuerinformationen ausge-
tauscht. Die Initiative dabei ergreift im Allgemeinen der Manager. Anders bei
asynchronen Ereignismeldungen, die vom gemangten System selbst ausgehen
und ebenfalls liber diese dritte Schnittstelle laufen. Betrachtet man die Schnitt-
stellen in diesem abstrakten Modell genauer, so werden unmittelbar drei der
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Abbildung 2.3: OSI-Management: Management durch MIB-Zugriff

vier Teilmodelle einer Managementarchitektur sichtbar. Es fehlt in dieser Dar-
stellung lediglich das Organisationsmodell, welches eine eher iibergeordnete
Rolle einnimmt.

Das Funktionsmodell beantwortet einerseits die Frage, wie die Schnittstelle
zwischen Managementanwendung und Manager konkret aussieht, und legt an-
dererseits die Funktionalitat der Managing Entity fest. Also: Welche Funktio-
nen kénnen im Rahmen einer Managementapplikation angestoflen und durch
den Manager ausgefithrt werden? Der Gesamtaufgabenkomplex wird dazu in
Teilbereiche zerlegt, fiir die allgemeine Managementfunktionen festgelegt wer-
den. Das Kommunikationsmodell klart, wie Manager und Agent miteinander
kommunizieren kénnen. Das schlieft die Definition eines Kommunikations-
protokolls und der damit verbundenen Nachrichtenformate mit ein. Relevant
sind alle oben genannten Kommunikationsarten: Uberwachung, Steuerung und
asynchrone Ereignismeldungen. Das Informationsmodell legt fest, wie Informa-
tionen zu den Managementobjekten modelliert und gespeichert werden und wie
auf diese Informationen zugegriffen werden kann.

Da im Dienstmanagement heute noch keine Managementarchitekturen im Sin-
ne der Definition dieser Arbeit existieren, stellen sich nun folgende Fragen:

e Lisst sich der OSI-Architekturansatz auf den Bereich des Dienstmana-
gements libertragen?
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Organisationsmodell Funktionsmodell
Wer managt? Wie?

Informationsmodell Kommunikationsmodell

Was wird gemanagt? In welchem Kontext?

Abbildung 2.4: Zielsetzungen der Teilmodelle fiir Architekturen im Dienstma-
nagement

e Konnen Konzepte wie der Teilmodell-basierte Ansatz iibernommen wer-
den?

e Welche Anpassungen sind gegebenenfalls notwendig?

Untersucht man die Management durch MIB-Zugriff-Idee vor dem Hinter-
grund dieser Fragestellungen, so kommt man zu folgendem Ergebnis: Grund-
satzlich macht es Sinn, die gleichen vier Teilmodelle auch im Dienstmanage-
ment allgemein bzw. im Service-Level-Management als konkrete Disziplin zu
betrachten, um ein strukturiertes und zielorientiertes Vorgehen zu realisieren.
Auch im Hinblick auf eine spatere Plattformrealisierung macht es Sinn, funk-
tionale Aspekte der Architektur und die Informationsmodellierung voneinan-
der zu entkoppeln (mehr dazu in Kapitel 7). Ein modularer Architekturentwurf
hilft auBerdem, die Komplexitit der Aufgabe beherrschbarer zu machen. Ab-
bildung 2.4 zeigt in diesem Zusammenhang, welche Fragestellungen durch die
Teilmodelle jeweils adressiert werden.

Allerdings muss auch festgehalten werden, dass die Managed Objects im
Service-Level-Management (zum Beispiel Dienstkataloge, Dienstvereinbarun-
gen oder Service-Level-Berichte) in der Regel Informationsartefakte sind, wéh-
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Abbildung 2.5: Ordnungsrahmen der Architektur

rend im klassischen Netz- und Systemmanagement konkrete Ressourcen (Kom-
ponenten) gemanagt werden. Das fithrt dazu, dass es nicht zwangslaufig eine
klare Systemgrenze gibt, die Manager und Agent voneinander trennen. Dar-
iiber hinaus wurde bereits in Kapitel 1 begriindet, dass eine Trennung zwischen
einer Prozess- und einer System-Sicht sinnvoll ist, um den unterschiedlichen
Modellanforderungen dieser beiden Perspektiven gerecht zu werden.

Verbindet man nun den Teilmodell-basierten Ansatz mit der dualen Sicht
auf die plattformunabhéngigen Architekturmodelle, so ergibt sich der in Ab-
bildung 2.5 dargestellte Ordnungsrahmen als Verfeinerung des Top-Down-
Vorgehens vom Beginn dieses Kapitels (vgl. Abbildung 2.2).

Jeder Bestandteil der in den Folgekapiteln vorgestellten Architektur 14sst sich
in diesen Ordnungsrahmen einbetten, indem er einer der horizontalen Ebenen
und — im Falle der Kapitel 5 und 6 — einer der vier vertikalen Reihen zugeordnet
wird.

2.2.2 Entwicklungsrahmen

Waéhrend der Ordnungsrahmen den statischen Aufbau der Managementarchi-
tektur beschreibt, ist es das Ziel des Entwicklungsrahmens, darzustellen, wie
der Ordnungsrahmen mit Inhalten gefiillt werden kann:
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e Wie werden Anforderungen an die Architektur ermittelt? Und wie flielen
diese Anforderungen in die Architekturteilmodelle ein? — Systematik der
Anforderungsanalyse

e Welche Zusammenhinge bestehen zwischen den Teilmodellen der
Prozess-Sicht und denen der System-Sicht? — Systematik des Modell-
entwurfs

2.2.2.1 Systematik der Anforderungsanalyse

Abbildung 2.6 visualisiert zundchst die Systematik der Anforderungsgewin-
nung: Aus verschiedenen IT-Provider-Szenarien, beschrieben in Kapitel 3.1,
werden allgemeine funktionale Anforderungen an ein Managementsystem im
Bereich Service-Level-Management abgeleitet. In der Gesamtheit bilden diese
das abzudeckende Funktionsspektrum. Jede enthaltene Anforderung wird im
Kontext eines typischen Dienstlebenszyklus untersucht, wodurch sichergestellt
wird, dass alle Phasen, die ein Dienst durchlaufen kann, vom Funktionsspek-
trum berticksichtigt werden. Dies geschieht in Kapitel 3.2. Schliefilich werden
in Kapitel 3.3 aus dem Funktionsspektrum konkrete Anwendungsfille (Use
Cases) fiir ein SLM-unterstiitzendes Managementsystem abgeleitet.

Dabei wird also die Frage beantwortet: Welche SLM-spezifischen Aufgaben
muss oder sollte ein integriertes, IT-gestiitztes Managementsystem fiir SLM
unterstiitzen kénnen? Unterschiedliche Szenarien konnen vollig disjunkte, teil-
weise kongruente oder vollig identische Anwendungsfille hervorbringen. Alle
Anwendungsfélle werden in einheitlicher Weise dokumentiert. Gemeinsam bil-
den sie gewissermaflen die funktionale Spezifikation eines Managementsystems
fiir SLM und somit auch den Ausgangspunkt fiir den Entwurf der Teilmodelle
einer Managementarchitektur, die gewdhrleisten muss, dass alle Anwendungs-
féalle umfassend adressiert werden.

2.2.2.2 Systematik des Modellentwurfs

Durch den Ordnungsrahmen wurde bereits festgelegt, wie die Kernarchitektur
aufgebaut wird. Die horizontale Differenzierung nach Prozess- und System-
Sicht sowie die vertikale Einteilung in ein Organisations-, ein Funktions-, ein
Informations- und ein Kommunikationsmodell sind hierfiir entscheidend. Man
erhilt also insgesamt acht verschiedene Felder, in denen Modellelemente an-
geordnet werden, die in wechselseitiger Beziehung stehen. Abbildung 2.7 stellt
diese Situation grafisch dar, wobei die Sichten aus Griinden der Darstellbarkeit

36



2.2 Systematik des Architekturentwurfs

Beschreibung von Szenarien

Quellen fir
Anforderungen

% Identifikation
5 '*g allgemeiner . Dienst-
5 € Anforderungen Funktions- ebens-
3 C an Service- spektrum Zyklus
& 2 Level-Management | |
c
<

Ableitung von Anwendungsfallen

Fundament des
Architekturentwurfs

Analyse der Anwendungsfalle auf Basis der Teilmodelle

Organisations- Funktions- Informations- Kommunikations-

aspekte aspekte aspekte aspekte

Abbildung 2.6: Entwicklungsrahmen, Teil 1: Systematik der Anforderungsana-
lyse
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ausnahmsweise vertikal und die Teilmodelle horizontal abgebildet sind. Diese
Abbildung illustriert auch die Zusammenhénge zwischen den unterschiedli-
chen Teilmodellen der beiden Ebenen und formt damit den zweiten Teil des
Entwicklungsrahmens.

Bevor nun Anforderungsanalyse und Architekturentwurf gemafl des Entwick-
lungsrahmens durchgefiihrt werden, werden noch die wichtigsten Begriffe und
Konzepte aus dem Umfeld des Service-Level-Managements erortert und in Be-
ziehung zueinander gesetzt.

2.3 Begriffsbildung

Ziel dieses Abschnitts ist die Schaffung einer einheitlichen und umfassenden
Nomenklatur, die das begriffliche Fundament fiir die gesamte Arbeit im All-
gemeinen und fiir die Anforderungsanalyse im Speziellen bildet. Verwandte
Forschungsarbeiten im Bereich Service-Level-Management werden noch nicht
ndher untersucht, da diese fiir die Ermittlung der Anforderungen an dieser
Stelle noch keine Rolle spielen. Insbesondere soll die Anforderungsanalyse ja
gerade moglichst objektive Kriterien im Sinne des Top-Down-Ansatzes hervor-
bringen, die nicht beeinflusst, gepragt oder ausgerichtet sind auf ein bestimm-
tes Prozessrahmenwerk oder einen konkreten Modellansatz.

Bei der Begriffsbildung allerdings wére es unklug, verbreitete Rahmenwerke
zu ignorieren und von etablierter Terminologie abzuweichen oder diese ,neu
zu erfinden “. Insofern orientieren sich die Begriffsfestlegungen fiir diese Arbeit
zumindest in Teilen an den erst im Kapitel 4 noch detaillierter vorgestellten
Arbeiten und Rahmenwerken.

Im Folgenden wird zunéchst der Dienstbegriff diskutiert, bevor die wichtigsten
und grundlegenden Begriffe aus der Disziplin des Service-Level-Managements
definiert werden. Dabei wird zwischen Begriffen differenziert, die iberwiegend
fiir den Dienstanbieter (Provider) relevant sind, und solchen, die eher fir den
Dienstnehmer (Kunden) eine wichtige Rolle spielen. Den Abschluss dieses Ab-
schnitts bilden Begriffe, die auf der Schnittstelle zwischen Kunde und Provider
liegen.

2.3.1 Der Dienstbegriff

Im Zusammenhang mit der Disziplin des Dienstmanagements und seiner Teil-
disziplinen, zu denen auch das Service-Level-Management gehort, nimmt das
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Konzept des IT-Dienstes (IT service) eine zentrale und entscheidende Rolle
ein. Eine klassische und einfache Definition des Dienstbegriffs ist die folgende:

Dienst — systemtechnische Definition Ein Dienst ist eine Funktionalitat, die
von einem Objekt an einer Schnittstelle angeboten wird.

Eine zweite Definition, die weniger die funktionalen Eigenschaften eines Diens-
tes als vielmehr seinen intendierten Wert und die in die Erbringung involvierten
Parteien in den Vordergrund riickt, liefert die IT Infrastructure Library (ITIL)
[25]:

Dienst — wertorientierte Definition Ein IT-Dienst ist ein Hilfsmittel, das ei-
nem Kunden von einem Provider bereitgestellt wird, um diesem die Er-
reichung seiner Ziele zu ermoglichen, ohne dass er selbst als Verantwort-
licher von Kosten und Risiken auftritt.

Die wertorientierte Definition ist gerade aus Sicht des Service-Level-
Managements interessant. Abbildung 2.8 illustriert in Anlehnung an ITIL
Service Strategy [2], wie durch einen IT-Dienst Wert (value) fiir einen Kun-
den generiert wird. Dabei wird zwischen zwei Dimensionen differenziert: dem
Nutzwert (utility) und dem Leistungswert (warranty).

Der Nutzwert eines Dienstes ergibt sich fiir einen Kunden daraus, dass durch
den IT-Dienst entweder der Durchsatz bestimmter Teile von geschaftsrele-
vanten Aktivitdten (Synonym: Geschéftsprozessen, Wertschépfungsprozessen)
verbessert wird oder dass durch ihn bestimmte Hemmnisse oder Grenzen redu-
ziert, oder abgebaut werden, die ohne den IT-Dienst weiter bestehen wiirden.
Beide Aspekte schlieflen sich nicht aus; insofern handelt es sich nicht um ein
exklusives Oder, das diese Moglichkeiten verkniipft. Ein Beispiel flir den ers-
ten Fall — also Durchsatz-/Leistungssteigerung — ist jeder IT-Dienst, der zur
Automatisierung bestimmter Ablaufe beisteuert und somit dazu beitrégt, dass
eine Dienstleistung effizienter erbracht oder ein Produkt schneller oder mit ge-
ringerem Ressourceneinsatz (insbesondere im Hinblick auf Personalressourcen)
produziert werden kann. Der zweite Aspekt — Abbau von Hemmnissen — wird
zum Beispiel durch alle Arten von Kommunikationsdiensten realisiert. Durch
sie werden raumlich-geographische Barrieren innerhalb von Kommunikations-
beziehungen in den geschéftlichen Aktivitdten dezimiert.

Der Leistungswert eines Dienstes ergibt sich fiir einen Kunden daraus, un-
ter welchen Rahmenbedingungen und in welcher Qualitdt der Nutzwert des
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Abbildung 2.8: Wert-Dimensionen eines IT-Dienstes nach ITIL [2]

Dienstes erbracht wird. Kapazitit, Verfiigbarkeit, Kontinuitdt im Katastro-
phenfall und Informationssicherheit im Rahmen der Diensterbringung sind die
wesentlichen Charakteristika, die den Leistungswert kennzeichnen.

Warum ist diese wertorientierte Definition des Dienstbegriffs interessant, wenn
es um Service-Level-Management geht? Der Grund ist, dass das Service-Level-
Management alle Dimensionen des Wertes, der durch einen Dienst generiert
wird, bertiicksichtigen muss. Vielfach wird aber Service-Level-Management nur
mit dem Leistungswert und dort hauptséichlich mit dem Aspekt der Dienst-
verfiigbarkeit in Verbindung gebracht. Die wertorientierte Definition macht
deutlich, dass das nicht ausreicht.

Beide vorgestellten Definitionen des Dienstbegriffs — die systemtechnische so-
wie die wertorientierte Definition — haben ihre Berechtigung und beleuch-
ten den Dienstbegriff von jeweils unterschiedlichen Perspektiven. Fiir ei-
ne vertiefende Auseinandersetzung mit Aspekten des dienstorientierten IT-
Managements, wie sie mit dieser Arbeit angestrebt wird, sind diese Definitio-
nen jedoch zu oberflachlich und nicht ausreichend erschépfend.

Eine deutlich tiefergehende, begriffsbildende Anndhrerung liefert zu diesem
Zweck das MNM-Dienstmodell [26, 27], dargestellt in Abbildung 2.9. Ziel die-
ses Modells ist es, den Dienstbegriff selbst sowie die damit in engem Zusam-
menhang stehenden Rollen und Konzepte zu definieren. Das Modell vermittelt
einen technologieunabhéngigen Zugang zu den Grundlagen des Dienstmana-
gements und ein wichtiges Fundament fiir diese Arbeit.

Dienst — modellbasierte Definition Das MNM-Dienstmodell definiert einen
Dienst als Abstraktion tiber Komponenten und Subdiensten, die sich im
Wesentlichen aus einer Nutzungsfunktionalitit, einer Managementfunk-
tionalitat und spezifischen Qualitdtsmerkmalen (QoS-Parameter) zusam-
mensetzt. In dieser Eigenschaft wird ein Dienst von einem Provider
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Abbildung 2.9: Das MNM-Dienstmodell

mittels (informations-)technischer Hilfsmittel implementiert, realisiert,
iiberwacht und an eine Kundendomaéne ausgeliefert.

Das dieser Definition zugrunde liegende Rollenmodell beschrénkt sich auf die
Doménen Provider und Kunde und differenziert in der Kundendoméne zwi-
schen dem Kunden als Auftraggeber und Manager des Dienstes im Sinne eines
Customer Service Managements (CSM) sowie dem Nutzer, der auf den Dienst
iiber einen Dienst-Client zugreift. Fiir eine detaillierte Analyse der Kommu-
nikationsbeziehungen im Zusammenhang mit der Disziplin des Service-Level-
Managements wird dieses einfache Rollenmodell zwar die Grundlage liefern,
mit seinen drei Rollen allerdings nicht ausreichend sein. Vielmehr muss insbe-
sondere in der Doméne des Providers weiter differenziert werden. Dies ist aber
Aufgabe des Organisationsmodells der Prozess-Sicht der Architektur (Kapitel
5.1).

Es folgen einige weitere wichtige Begriffsdefinitionen aus dem Kontext des
Dienstmodells.
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Dienstqualitatsparameter (Quality of Service Parameter) Sowohl die verein-
barte (aus Provider-Sicht: garantierte) als auch die tatséchlich erreichte
(gemessene) Dienstqualitidt wird durch eine Menge von QoS-Parametern
determiniert. Ublicherweise spielen QoS-Parameter beim Abschluss von
Dienstvereinbarungen eine grofie Rolle, indem iiber sie die Service-Levels
definiert werden. Dies kann prinzipiell geschehen durch Angabe von

e oberen/unteren Schranken,
e Wertebereichen (Intervallen) oder

e diskreten Werten.

Im Zusammenhang mit der Dienstqualitat ist neben der Definition von
QoS-Parametern die Definition des Messverfahrens bzw. der Messtech-
nik und der eingesetzten Werkzeuge mindestens ebenso wichtig. Beides
— die Parameter und die zugehorigen Messverfahren — sollte Teil der
Dienstvereinbarungen sein.

Dienstzugangspunkt (Service Access Point, SAP) Der Dienstzugangspunkt
bezeichnet den physischen oder logischen ,Ort“ der Diensterbringung.
Er stellt einen wichtigen Inhalt jeder Dienstvereinbarung dar, da die
Diensterbringung in nahezu allen Fallen auf bestimmte Dienstzugangs-
punkte beschrankt ist, was sich auf Nutzung und Qualitat des Dienstes
auswirkt.

Beispielhaft sei an dieser Stelle ein drahtloser Netzdienst ( Wireless LAN)
genannt, der {iber verschiedene Funkzugangsknoten von Anwendern iiber
einen entsprechend vorkonfigurierten Software-Client genutzt werden
kann. Die Anzahl und Verteilung dieser Knoten, die in diesem Beispiel
als Dienstzugangspunkte fungieren, beeinflusst mafigeblich die Kapazitét
und Qualitét des Dienstes (wie viele Nutzer konnen mit welcher Datenra-
te auf das Funknetz zugreifen?) sowie die geographischen Orte (Gebiude,
Réaumlichkeiten), an denen der Dienst iiberhaupt in ausreichender Qua-
litat verfiigbar ist.

FEine Dienstvereinbarung wird also nur mittels konkreter Angaben zu
dem oder den Dienstzugriffspunkten auf ein belastbares Fundament ge-
stellt. Im Beispiel ist jeder Dienstzugangspunkt zugleich eine Hardware-
Komponente. Dies kann fiir den allgemeinen Fall jedoch nicht angenom-
men werden.

Dienst-Client Mit dem Dienst-Client wird vom Anwender auf einen Dienst
zugegriffen, indem eine physische oder logische Verbindung zu einem
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Dienstzugangspunkt hergestellt wird. Es handelt sich wieder um ein ab-
straktes Konzept, und nicht in jedem Fall muss der Dienst-Client ein
Software-Client im klassischen Sinne sein. Im Gegensatz zum Funknetz-
Beispiel sei an dieser Stelle das Beispiel ,Einrichtung eines Standard-
EDV-Arbeitsplatzes“ genannt. Der Dienst-Client kann im einfachsten
Fall ein Telefon oder ein Web-Formular sein, iiber das die Erbringung
des Dienstes vom dazu berechtigten Anwender angestoflen wird.

Managementfunktionalitit Durch Customer Service Management (CSM)
wird die Idee verfolgt, einen Kunden durch die Bereitstellung geeigneter
Werkzeuge und Schnittstellen in die Lage zu versetzen, die von ihm be-
auftragten IT-Dienste selbst zu steuern und zu iiberwachen (vgl. Langer
[28]). Ob auf diese Weise sdmtliche Diensteigenschaften und Attribute
durch den Kunden gesteuert werden kénnen oder ob sich das CSM auf die
Bereitstellung kundenspezifisch aufbereiteter Monitoring-Informationen
beschrankt, hangt dabei von der tatséchlichen Implementierung der Ma-
nagementfunktionalitat ab.

CSM-Zugangspunkt Analog zum Dienstzugangspunkt beschreibt der CSM-
Zugangspunkt den physischen oder logischen ,Ort* der Bereitstellung
der Managementfunktionalitdt des Dienstes.

CSM-Client In Analogie zum Dienst-Client wird mittels des CSM-Clients vom
Kunden auf die Managementschnittstelle des Dienstes zugegriffen.

Im Ergebnis liefert das MNM-Dienstmodell eine fundierte und grundsteinle-
gende Diskussion des Dienstbegriffs, wie er in dieser Arbeit verwendet wird.
Es wird allerdings nochmals darauf hingewiesen, dass durch diesen Begriff
das gesamte Spektrum IT-gestiitzter Dienstleistungen abgedeckt wird — also
klassische Netz- und Applikationsdienste, aber auch Dienste wie Hardware-
Bereitstellung oder Support. Diese Feststellung erweist sich gerade im Kontext
des Service-Level-Managements als bedeutsam.

Wichtig ist ebenfalls festzustellen, dass das Dienstmodell ausschliefllich stati-
sche Aspekte von Diensten beleuchtet, wie zum Beispiel: Welche Rollen und
Konzepte bilden den Kontext der Diensterbringung? Und welche Zusammen-
hénge bestehen zwischen diesen Entitdten? Doch natiirlich unterliegt jeder
Dienst einer gewissen Dynamik, die durch einen Dienstlebenszyklus beschrie-
ben werden kann.

Dienstlebenszyklus (Service Lifecycle) Ein typischer Dienstlebenszyklus be-
steht aus den Phasen Planung, Verhandlung, Bereitstellung, Betrieb,
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Anpassung und Auflésung (vgl. Dreo [4]). Ein in dieser Weise definier-
ter Lebenszyklus stellt ein generisches Zustandsmodell fiir Dienste mit
definierten Zustandsiibergéngen dar.

Kapitel 3.2.2 greift das Konzept des Dienstlebenszyklus im Rahmen der An-
forderungsanalyse auf und setzt die ermittelten funktionalen Anforderungen
in den Kontext desselben. In diesem Zusammenhang werden die sechs Lebens-
zyklusphasen in Anlehnung an Dreo detaillierter beschrieben und zusammen-
gefasst, weshalb an dieser Stelle darauf verzichtet wird.

In den nun folgenden Abschnitten werden wichtige und etablierte Konzepte
aus der Disziplin des Service-Level-Managements vorgestellt und definiert.

2.3.2 Begriffe der Providerdomane

Die in diesem Abschnitt definierten Begriffe aus der Disziplin Service-Level-
Management beschéftigen sich mit Konzepten, die fiir SLM-spezifische Aufga-
ben in der Provider-Doméne wichtig sind, fiir den Dienstnehmer aber keine
direkte Bedeutung haben.

Dienstportfolio (Service Portfolio) Das Dienstportfolio bezeichnet die Ge-
samtheit aller von einem Provider verwalteten (gemanagten) Dienste.
In dieser Eigenschaft ist das Dienstportfolio als Verzeichnis aller aktiven
und inaktiven, geplanten und tatséchlich betriebenen Dienste ausschlief3-
lich dem Provider zugénglich. Es enthélt zu jedem Dienst alle manage-
mentrelevanten Informationen — darunter eine Beschreibung der Funk-
tionalitét, Festlegungen von Dienstmetriken, technische Spezifikationen,
eine Diensthistorie und weitere relevante Daten.

Lieferantenvertrag (Underpinning Contract, UC) Provider, die IT-Dienste
von externen Dienstleistern beziehen, um dadurch ihre eigenen Diens-
te zu realisieren oder zu unterstiitzen, nehmen gegeniiber den externen
Zulieferern selbst eine Kundenrolle ein. Die hierbei geschlossenen Vertra-
ge sind grundsétzlich Dienstvereinbarungen (Service Level Agreements,
SLAs) im Sinne der noch folgenden Definition. Sie werden allerdings als
Lieferantenvertriage (Underpinnig Contracts, ,zugrunde liegende Vertré-
ge“) bezeichnet, um sie explizit von den Dienstvereinbarungen zwischen
dem betrachteten Provider und seinen eigenen Kunden zu unterschei-
den. Aus zwei Griinden macht diese Trennung Sinn: Zum einen sind
UCs im Unterschied zu SLAs fiir einen Kunden transparent. Zum zwei-
ten ist es fiir einen Provider entscheidend wichtig, die Abhéangigkeiten,
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die sich zwischen UCs und SLAs einstellen, bei der Verhandlung beider
Vertragsarten in sinnvoller Weise zu beriicksichtigen.

Operative Vereinbarung (Operational Level Agreement, OLA) Operative
Vereinbarungen sind Vereinbarungen zur Sicherstellung von Zuliefer-
leistungen, die fiir die Erfilllung von SLAs erforderlich sind. Damit
weisen sie in ihrer Zielsetzung eine Ahnlichkeit zu UCs auf. Allerdings
werden OLAs eingesetzt, um providerinterne IT-Fachabteilungen zu
verpflichten, bestimmte Leistungen zu festgelegten Bedingungen und
Konditionen zu erbringen, um so ihren Beitrag zur Einhaltung der SLAs
zu leisten.

2.3.3 Begriffe der Kundendomane

Aus der Perspektive des Kunden ist im Kontext von IT-Diensten vor allem
ein Aspekt von vorrangiger Bedeutung: dass die durch den Provider bereitge-
stellten IT-Dienste die geschéaftlichen Aktivitdten, die in der Verantwortung
des Dienstnehmers stehen, ,optimal“ unterstiitzen. Im Folgenden werden zwei
Begriffsdefinitionen gegeben, die sich in diesen Zusammenhang einordnen.

Geschiftsprozess (Business Process) Das Kerngeschéft eines Unternehmens
wird durch seine Geschéftsprozesse (Synonym: Wertschopfungsprozesse)
realisiert. Im Zusammenhang mit Service-Level-Management ist die Be-
trachtung von Geschéftsprozessen von grofler Bedeutung, da diese kun-
denseitig im Mittelpunkt des Interesses stehen, wahrend IT-Dienste als
unterstiitzende Komponenten nur indirekt an den eigentlichen Geschéfts-
zielen beteiligt sind. Jeder Geschéftsprozess lasst sich durch die folgenden
beiden Eigenschaften charakterisieren und insbesondere von unterstiit-
zenden (IT-)Diensten abgrenzen:

e Er tragt unmittelbar zur Vorbereitung, Herstellung, Lieferung oder
Unterstiitzung eines Produktes oder einer Dienstleistung bei.

e Er tragt auf diese Weise direkt und messbar zur Wertschépfung und
somit zum monetaren Umsatz und Gewinn des Unternehmens bei.

Geschiftsorientierung der IT (Business IT Alignment) Unter Geschéftsori-
entierung der IT oder auch Business-driven IT Management (BDIM)
versteht man alle Maflnahmen, die dazu beitragen, Ziele, Leistungen
und Prozesse zwischen der IT-Organisation (Provider) und den Fachbe-
reichen eines Unternehmens aufeinander abzustimmen. Hintergrund ist
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die enge Verbindung zwischen den unternehmerischen Wertschopfungs-
prozessen und den IT-Diensten, die eben diese Prozesse unterstiitzen.
Beispiele fiir konkrete Mafinahmen sind die Abbildung von Leistungsin-
dikatoren der IT-Ebene auf Leistungsindikatoren der Geschéftsprozes-
sebene oder auch die Bestimmung der Opportunitatskosten im Falle ei-
nes IT-Ausfalls oder der Degradierung von IT-Diensten. Service-Level-
Management ist als Dienstmanagementdisziplin in besonderer Weise von
dem Aspekt der Geschéftsorientierung der IT tangiert, da die abgeschlos-
senen Dienstvereinbarungen und die darin enthaltenen Qualitdtsverein-
barungen beziiglich bestimmter IT-Dienste deren Beitrag zu den Ge-
schiftsprozessen reflektieren sollten. Diesen Punkt bei SLA-Abschliissen
zu beriicksichtigen liegt in erster Linie in der Verantwortung des Kunden.

2.3.4 Begriffe auf der Schnittstelle zwischen Provider und Kunde

Im Sinne des MNM-Dienstmodells koénnen die im Folgenden definierten Begrif-
fe auch als doménenunabhéngig angesehen werden. Sie fiillen also den Bereich
zwischen der Provider- und der Kundendoméne — im Original-Modell auch side
independent genannt. Das bedeutet allerdings nicht etwa, dass sich weder Kun-
de noch Provider fiir die folgenden Artefakte interessieren oder verantwortlich
fiihlen. Das Gegenteil ist der Fall: Sie spielen aus der Perspektive beider Do-
maénen eine entscheidende Rolle zur Untermauerung der Beziehungen zwischen
den Doménen und realisieren in dieser Eigenschaft die Schnittstelle zwischen
ihnen.

Dienstkatalog (Service Catalog) Ein Dienstkatalog ist ein Verzeichnis von
Diensten, die von Kunden beauftragt (abonniert) werden kénnen. Das
schliet sowohl bereits genutzte als auch noch nicht beauftragte, aber
verfiigbare und aktive Dienste ein. Somit realisiert der Dienstkatalog ei-
ne gegebenenfalls kundenspezifische Sicht auf das Dienstportfolio (siehe
oben) und ist somit stets eine echte Teilmenge des gesamten Dienstport-
folios. Prinzipiell kann ein Provider einen oder mehrere Dienstkatalo-
ge bereithalten und pflegen. Im Falle mehrerer Dienstkataloge kénnen
unterschiedliche Kataloge beispielsweise fiir verschiedene Kunden oder
Kundengruppen vorgehalten werden. Eine andere Moglichkeit besteht
darin, unterschiedliche Kataloge fiir verschiedene Arten von Diensten —
zum Beispiel ein Katalog fiir Kommunikationsdienste, einer fiir Server-
dienste usw. — vorzuhalten. Auch Kombinationen sind prinzipiell denk-
bar.*

!Die hier formulierte Definition des Begriffs Dienstkatalog ist angelehnt an die Definition

47



Kapitel 2 Methodisches Vorgehen und Begriffsbildung

Service-Level Ein Service-Level beschreibt Spannen zuldssiger Werte fiir ei-
ne Menge von QoS-Parametern und représentiert damit umfassend die
akzeptable Qualitéat eines IT-Dienstes.

Dienstvereinbarung (Service Level Agreement, SLA) Eine Dienstvereinba-
rung ist eine schriftliche Vereinbarung in Vertragsform zwischen einem
Provider und einem Kunden, in der Dienstleistungen und Service-Levels
spezifiziert und dokumentiert sind. Eine Dienstvereinbarung bezieht
sich im einfachsten Fall auf die Beauftragung eines Dienstes durch einen
Kunden. Im IT-gestiitzten Service-Level-Management bietet es sich an,
aus Dienstvereinbarungen auf Dienstkataloge zu referenzieren.

Der Begriff der Dienstvereinbarung (Service Level Agreement) ist, wie zuvor
gesehen, Teil des MNM-Dienstmodells. Der Dienstkatalog aber fehlt in diesem
Modell. Warum ist das so? Um dies zu verstehen, muss man sich klar machen,
welches Ziel das Dienstmodell verfolgt und welchen Betrachtungsbereich es
abdeckt: Fiir den einzelnen Dienst und dessen Erbringung ist das zugehorige
SLA von durchaus entscheidender Bedeutung, weil die dort vereinbarten QoS-
Garantien mafigeblichen Einfluss auf die technische Diensterbringung haben
koénnen.

Der Dienstkatalog spielt in der Kunden-Provider-Kommunikation eine grofie
Rolle, ist aber in der isolierten Betrachtung des einzelnen Dienstes nicht es-
senziell. Somit ist es keine Unzuladnglichkeit des Dienstmodells, dass dieses
Artefakt hier nicht beriicksichtigt wurde, sondern eine Frage der Perspektive
und des Kontextes. Im Zusammenhang mit Service-Level-Management sind
beide Konzepte von entscheidender Wichtigkeit.

2.4 Zusammenfassung

In drei Teilen wurde mit diesem Kapitel das methodische und begriffliche Fun-
dament der vorliegenden Arbeit gelegt. Zunéchst wurden die drei Sdulen des
methodischen Vorgehens beschrieben: das Prinzip einer modellgetriebenen Ar-
chitektur, das Paradigma der Prozessorientierung sowie die Verfolgung eines

aus der IT Infrastructure Library (ITIL) [25], weicht aber in einem Aspekt leicht von ihr
ab: Streng genommen sieht ITIL keine verschiedenen Dienstkataloge im Sinne von Teil-
sichten auf das Dienstportfolio vor. Diese Einschrankung ist allerdings in einem IT-Umfeld
mit mehreren Kunden nicht sinnvoll. Auch ISO/IEC 20000 trifft diese Einschrédnkung nicht,
allerdings enthélt der Standard in seinem Abschnitt 2 (Terms and definitions) keine De-
finition fiir den Begriff des Dienstkatalogs.
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systembasierter Ansatzes. Im Anschluss daran wurde die Systematik des Ar-
chitekturentwurfs dargestellt, die aus zwei Teilen besteht: einem Ordnungsrah-
men, der die grundsitzliche Struktur der Architektur reflektiert, und einem
Entwicklungsrahmen, der einerseits die Systematik der Anforderungsanalyse
und andererseits die Zusammenhénge der verschiedenen architekturellen Teil-
modelle ausdriickt. Schliefllich wurden die wesentlichen Begriffe, die mit der
Disziplin des Service-Level-Managements in engem Zusammenhang stehen, de-
finiert.
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Kapitel 3

Anforderungsanalyse
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Ziel dieses Kapitels ist es, die Anforderungen an den architekturbasierten An-
satz zum integrierten Service-Level-Management zu bestimmen. Abbildung 3.1
zeigt, wie sich dieses Kapitel damit in den Ordnungsrahmen der Architektur
einordnet. In seiner Struktur folgt das Kapitel der in Kapitel 2.2.2.1 beschrie-
benen Systematik der Anforderungsanalyse als Teil des Entwicklungsrahmens
der Architektur.
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Szenarien, Anwendungsfalle

Dieses Kapitel Anforderungen

Prozess-Sicht
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System-Sicht
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|

Plattformentwicklung

Abbildung 3.1: Einordnung dieses Kapitels in den Ordnungsrahmen

Ein in der Softwareentwicklung géngiges Vorgehen zur Anforderungsanalyse
ist es, Anwendungsfille zu beschreiben, die durch das intendierte Software-
system abgedeckt werden sollen. Die Anwendungsfille, die im Abschnitt 3.3
entwickelt werden, dienen als funktionale Anforderungen an ein konkretes I'T-
gestiitztes Managementsystem sowie an die im Rahmen dieser Arbeit zu entwi-
ckelnde Architektur gleichermafien. Denn letztlich muss durch das Design der
Architektur sichergestellt sein, dass ein gemafl den Vorgaben der Architektur
entwickeltes Managementsystem mit zugehoriger Plattform den funktionalen
Anforderungen geniigt.

Um Anwendungsfille systematisch, strukturiert und vor allem zielorientiert
ermitteln zu kénnen und dabei sicherzustellen, dass sich die Anwendungsfille
mit den Erfordernissen der Praxis decken, wird der Ansatz einer szenarioba-
sierten Anforderungsanalyse gewdhlt: Dabei werden reale Unternehmens- und
IT-Szenarien zugrunde gelegt, in denen SLM-bezogene Anforderungen identifi-
ziert werden. Indem mehrere unterschiedliche Szenarien herangezogen werden,
soll erreicht werden, dass ein moglichst breites Spektrum an Anwendungsféllen
bertiicksichtigt wird. Klar ist aber, dass Vollstdndigkeit im Sinne einer allum-
fassenden Menge an Anwendungsfillen nur schwer erreicht und noch schwerer
nachgewiesen werden kann.

Im weiteren Verlauf des Kapitels werden dariiber hinaus nicht-funktionale An-
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forderungen entwickelt, die von der Architektur erfiillt werden miissen. Hierbei
werden Aspekte wie beispielsweise Erweiterbarkeit oder Anderbarkeit der Ar-
chitektur angesprochen — also Anforderungen an die Architektur, die nichts
mit den funktionalen Eigenschaften eines Managementsystems zu tun haben
und auch nicht unbedingt SLM-spezifisch sind. Abbildung 3.2 zeigt, wie funk-
tionale und nicht-funktionale Anforderungen zusammenhéngen.

Zielvorgaben fir ein
Mangementsystem

Was muss die
Management-
architektur
zusatzlich leisten?

Nicht-funktionale
Architektur-
Anforderungen

Was muss ein
Management-
system kénnen?

Funktionale
Anforderungen

Zielvorgaben fiir die Mangementarchitektur

Abbildung 3.2: Abgrenzung der funktionalen und nicht-funktionalen Anforde-
rungen

3.1 Szenarien

Im ersten Schritt werden also verschiedene Szenarien eingefiihrt und beschrie-
ben. Im Hinblick auf die anschlieBende Ableitung des Funktionsspektrums und
der Identifikation von Anwendungsfillen werden die Szenarien vor allem im
Hinblick auf folgende Charakteristika untersucht:

e Geschaftsmodell und Geschéftsprozesse

e Aufbauorganisatorische Aspekte

e Spezifika der IT-Organisation

e Kundenumfeld aus Sicht des IT-Providers
e Lieferantenabhingigkeiten des I'T-Providers
e Dienstlandschaft (Dienstportfolio)

e Status Quo des Service-Level-Managements

e Zielsetzungen fiir das Service-Level-Management

53



Kapitel 3 Anforderungsanalyse

Anzahl/Charakteristik IT-Dienste 1 > 1, homogen > 1, heterogen
Anzahl IT-Kunden-Standorte 1 mehrere
Kundenumfeld nur interne Kunden gemischt nur externe Kunden
IT-Leistungsverrechnung nicht geplant in Planung vorhanden
Anzahl IT-Provider-Standorte 1 mehrere
Lieferantenabhangigkeiten gering mittel stark
CMMI-Reifegrad ITSM 1 2 3 4 5
ISO/IEC 20000 Zertifizierung nicht angestrebt angestrebt erreicht

Abbildung 3.3: Morphologischer Kasten zur Einordnung der Szenarien

Die so aufgebauten Szenariobeschreibungen liefern die Grundlage fiir eine mor-
phologische Einordnung, die im Anschluss an die Beschreibung fiir jedes Sze-
nario durchgefiihrt wird.

3.1.1 Morphologischer Kasten zur Einordnung der Szenarien

Die morphologische Analyse ist eine analytische Methode, die eingesetzt wer-
den kann, um komplexe Problembereiche vollstdndig zu erfassen und alle mog-
lichen Ausprigungen zu betrachten (vgl. Schulte-Zurhausen [29]). Ziel der mor-
phologischen Einordnung der einzelnen Szenarien ist es, diese anhand definier-
ter Kriterien vergleichbar zu machen und voneinander abzugrenzen. Vor allem
aber wird bei der Vollstandigkeitsbetrachtung im Rahmen von Abschnitt 3.1.5
Bezug auf die Ergebnisse der szenariospezifischen morphologischen Analysen
genommen. Dabei wird die Frage nach der Vollstandigkeit der gewéhlten Sze-
narien im Hinblick auf die Ableitung von Anforderungen auf die Frage der
Plausibilitdat der Kriterien reduziert, die fiir die morphologische Analyse her-
angezogen werden.

Abbildung 3.3 zeigt die verwendete Auspriagung eines so genannten morpho-
logischen Kastens, der den Kern jeder Analyseinstanz bildet. Er beschreibt
verschiedene Dimensionen, die in der Summe eine aussagestarke Charakteri-
sierung eines Szenarios ermdglichen.

Die hier gewédhlten Merkmale (Dimensionen) und Abstufungen ihrer jeweili-
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gen Auspragungen stellen nur eine sinnvolle Moglichkeit dar, einen morpholo-
gischen Kasten zu bilden. Auch andere Varianten kdnnen plausibel sein. Die
Merkmale sind so gewéhlt, dass sie in der Vereinigung eine hilfreiche Taxono-
mie zur Einordnung und Abgrenzung der drei Szenarien aus Sicht des Service-
Level-Managements ergeben.

Bei der Festlegung der moéglichen Ausprdgungen zu einem Merkmal wurden
folgende Bedingungen berticksichtigt:

e Verschiedene Ausprigungen schlieflen sich gegenseitig aus — andernfalls
wire die Abgrenzung der Szenarien auf Basis der Auspriagungen zu einem
Merkmal zu unscharf und dadurch nicht zielfithrend.

e Fiir jedes Szenario kann die zutreffende Auspriagung jedes Merkmals ein-
deutig ermittelt werden.

e Unterschiedliche Auspriagungen eines Merkmals fiihren zu unterschiedli-
chen Anforderungen an das Service-Level-Management oder zu einer un-
terschiedlichen Signifikanz der gleichen Anforderung — andernfalls hatte
die Unterscheidung zwischen diesen Auspriagungen im Hinblick auf die
Anforderungsanalyse keinen Wert.

Zu den ausgewéahlten Merkmalen im Folgenden einige Erlauterungen:

1. Merkmal: Anzahl/Charakteristik IT-Dienste — Der IT-Provider des be-
trachteten Szenarios wird dahingehend eingeordnet, ob er im Wesent-
lichen als Single Service Provider auftritt, der auf die Erbringung ei-
nes einzigen Dienstes spezialisiert ist, oder ob ein differenziertes Dienst-
spektrum angeboten wird. Im zweiten Fall wird weiter unterschieden, ob
die von unterschiedlichen Kunden beauftragten Dienste eher gleichartig
sind, die Anforderungen verschiedener Kunden an die IT-Dienste also
weitgehend homogen sind, oder ob sich die Kundenanforderungen stark
unterscheiden kénnen.

— Aus SLM-Sicht fithren diese drei Ausprdgungen zu jeweils unter-
schiedlichen Anforderungen an das Service-Level-Management (und da-
mit auch an ein SLM-unterstiitzendes, IT-gestiitztes Managementsys-
tem): Wahrend im ersten Fall nicht einmal ein differenziertes Dienst-
portfolio zu verwalten ist, wird ein solches im zweiten Fall in jedem Fall
benotigt. Im dritten Fall werden sogar mehrere unterschiedliche Dienst-
kataloge benétigt, um die Anforderungsprofile der verschiedenen Kunden
im Hinblick auf benétigte Dienste und Dienstvarianten zu beriicksichti-
gen.
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2. Merkmal: Anzahl IT-Kunden-Standorte — Es wird unterschieden, ob al-

le vom IT-Provider versorgten IT-Kunden an einem einzigen geographi-
schen Standort angesiedelt sind oder ob mehrere Standorte mit Diensten
versorgt werden miissen.

— Der zweite Fall fithrt dazu, dass gegebenenfalls mehrere Dienstkata-
loge und SLAs fiir unterschiedliche Standorte des gleichen IT-Kunden
angeboten bzw. abgeschlossen werden miissen. Zuséatzlich wirkt sich die
geographische Verteilung auf die Mess- und Berichtsanforderungen aus.
Die Anforderungen ans Service-Level-Management als Disziplin und so-
mit auch an ein SLM-unterstiitzendes Managementsystem divergieren
also in diesen beiden Fallen.

. Merkmal: Kundenumfeld — Anhand dieses Merkmals wird zwischen Pro-

vidern differenziert, die ausschliellich interne Kunden mit IT-Diensten
beliefern, solchen, die nur externe Kunden beliefern sowie Providern, die
sowohl interne als auch externe Kunden haben. Die Begriffe ,intern*
und ,extern“ beziehen sich in diesem Zusammenhang darauf, ob Pro-
vider und Kunde zur gleichen Organisation gehdren oder ob zwischen
beiden eine organisatorische Grenze verlduft und damit eine klassische
Geschéaftsbeziehung besteht.

— Service-Level-Management gewinnt als Disziplin ganz generell an Be-
deutung, je ,geschaftsmafliger“ die Beziehung zwischen einem Provider
und seinen Kunden ist. Formale Dienstkataloge sowie eindeutige und
(juristisch) bindende SLAs werden tendenziell umso wichtiger, je starker
das Kundenumfeld von externen Kunden geprégt ist.

. Merkmal: IT-Leistungsverrechnung — Leistungsverrechnung ( Charging)

ist neben Kostenplanung (Budgeting) und Kostenrechnung (Accounting)
die dritte Disziplin im klassischen Financial Management for IT Services
nach ITIL [30]. Im Gegensatz zur Kostenplanung und -rechnung wird die
Verrechnung von IT-Dienstleistungen allerdings als optional erachtet. Es
wird bei diesem Merkmal unterschieden, ob ein Provider alle oder einen
Teil seiner IT-Dienste weiterverrechnet oder nicht, und falls nicht, ob
die Einfiihrung eines Systems zur Leistungsverrechnung fiir IT-Dienste
geplant ist.

— Leistungsverrechnung stellt besondere Anforderungen an die Formu-
lierung und Ausgestaltung von SLAs und somit auch ans Service-Level-
Management. Konkret bedeutet das, dass verrechnungsrelevante Infor-
mationen wie Preise und Abrechnungseinheiten (accountable units) in
SLAs aufgenommen werden miissen. Zudem muss das genaue Verfahren
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der Leistungsverrechnung mit dem Kunden vereinbart und dokumentiert
werden. Fiihrt ein IT-Provider gar keine I'T-Leistungsverrechnung durch,
entfillt all das.

5. Merkmal: Anzahl IT-Provider-Standorte — Ob der IT-Provider zentral
an einem geographischen Standort oder an mehreren solchen operiert,
ist ein weiteres Merkmal, dessen Auspriagung zu unterschiedlichen An-
forderungen ans Service-Level-Management fithren kann.

— Die zentrale Erbringung und Administration aller IT-Dienste ist aus
SLM-Sicht der einfachere Fall, wihrend sich bei mehreren Standorten
zusétzliche Herausforderungen und Anforderungen ergeben. Unter ande-
rem kann es fiir den Abschluss einer Dienstvereinbarung relevant sein,
an welchem oder welchen IT-Standort(en) ein Dienst technisch realisiert
und administrativ verwaltet wird. Beispielsweise konnen verschiedene
geographische Standorte {iber in den Leistungsmerkmalen unterschied-
liche WAN-Anbindungen verfiigen, die bestimmte Service-Levels der
Diensterbringung an bestimmten Standorten ausschlieen. Ob Service-
Level-Management diesen und andere Aspekte, die mit der I'T-Standort-
Charakteristik zusammenhéngen, beriicksichtigen muss, hdngt somit von
der Auspriagung dieses Merkmals im betrachteten Szenario ab.

6. Merkmal: Lieferantenabhéngigkeiten — Mit diesem Merkmal soll eine
Einschétzung dariiber getroffen werden, wie stark die Bereitstellung von
IT-Diensten durch den Provider an seine Kunden von der Zulieferung
durch externe Lieferanten abhéngt. Drei Abstufungen werden hier vor-
genommen: Die Abhéngigkeit von Lieferanten wird als gering erachtet,
wenn der Wegfall der zugelieferten Dienste und Subdienste zwar zu Be-
eintrachtigungen im Dienstbetrieb fiihren kann, diese Einschriankungen
aber keine kritischen Auswirkungen auf den Betrieb der Geschéaftsprozes-
se in den Kundendoménen hétten. Von einer mittelstarken Abhéngigkeit
wird ausgegangen, wenn durch zugelieferte Dienste wesentliche Funktio-
nen geschéftskritischer IT-Dienste realisiert werden. Schliellich wird eine
starke Lieferantenabhéngigkeit angenommen, wenn das Dienstportfolio
des Providers mafigeblich durch extern bezogene Dienste gepragt ist, der
Provider vielfach also als Vermittler oder Lead Provider' auftritt.

— Die Auspriagung der Lieferantenabhéingigkeiten wirkt sich auf die An-
forderungen ans Service-Level-Management insbesondere im Hinblick auf

1Von einem Lead Provider wird gesprochen, wenn eine als Provider gegeniiber Kunden
auftretende IT-Organisation hauptsachlich Dienste von nachgeordneten Providern (Sub-
contracted Provider) zu einem Dienstportfolio biindelt und seinen Kunden anbietet bzw.
vermittelt.
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die Bereiche SLM-Stakeholder und Bedeutung von Lieferantenvertriagen
(UCs) aus. So ist die effektive Administration von UCs und Abstimmung
ihrer Inhalte mit den SLAs bei Providern mit mittelmé&flig oder stark aus-
gepréagten Lieferantenabhéngigkeiten unbestritten eine Kernanforderung
an ein SLM-unterstiitzendes Managementsystem.

7. Merkmal: CMMI-Reifegrad ITSM — CMMI ( Capability Maturity Model
Integration) ist ein anerkanntes und weit verbreitetes Reifegradmodell,
das zur Beurteilung der Reife einer IT-Organisation im Hinblick auf ih-
re Prozessorientierung eingesetzt werden kann. Das flinf-stufige Modell
kennt die Reifegerade 1 (Initial), 2 (Repeatable), 3 (Defined), 4 (Mana-
ged) und 5 (Optimizing).

— Je hoher die organisatorische Reife einer I'T-Organisation ist, umso
mehr gewinnen Anforderungen an formale Spezifikation, Dokumentation
und Berichtswesen an Bedeutung, da Prozessmanagementsysteme, wie
sie spétestens ab Reifegrad 3 in einer Organisation existieren, auf diese
Aspekte angewiesen sind.

8. Merkmal: ISO/IEC 20000 Zertifizierung — Der internationale Standard
ISO/IEC 20000 spezifiziert Mindestanforderungen an das Management-
system eines IT-Providers. Diese Anforderungen beziehen sich vor al-
lem auf Managementprozesse, Dokumente und Aufzeichnungen, unter
anderem auch im Bereich Service-Level-Management. Provider, die eine
Zertifizierung nach ISO/IEC 20000 anstreben oder schon erreicht ha-
ben, sind also auf die Erfilllung aller Norm-Anforderungen angwiesen.
Insofern stellt auch dieser Aspekt einen wichtigen Einflussfaktor fiir die
Anforderungsidentifikation dar.

— Wird keine Zertifizierung nach ISO/IEC 20000 durch die betrachtete
IT-Organisation angestrebt, so miissen auch keine Norm-Anforderungen
in den Anforderungskatalog fiir die Managementarchitektur iibernom-
men werden, sofern sich diese nicht ohnehin direkt aus dem zugehorigen
Szenario ergeben. Anders, wenn eine Zertifizierung angestrebt wird. Bei
bereits erreichter Zertifizierung sind alle Anforderungen der Norm auch
zwingend durch ein SLM-unterstiitzendes Managementsystem zu reali-
sieren.

Mit diesem morphologischen Kasten, seinen Merkmalen und Merkmalsauspréa-
gungen im Hintergrund werden nun die Szenarien, die dieser Arbeit zugrunde
liegen, analysiert.
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3.1.2 Szenario 1: Transportdienstleister (ITG)

Als erstes Unternehmens- und IT-Szenario soll ein internationaler Logistik-
Dienstleister mit den zwei Hauptsparten Fracht und Personenbeférderung be-
trachtet werden. Die Internationale Transportgesellschaft (ITG) beschéftigt
2.800 Mitarbeiter, davon sind 2.200 als Fahrer im Einsatz. Die verbleibenden
600 Mitarbeiter verteilen sich auf die drei Hauptniederlassungen und 20 lo-
kalen Verkaufsbiiros in ganz Europa. Das ITG-Szenario ist angelehnt an eine
Fallstudie des Ezamination Institute for Information Science (EXIN), die zu
Lehrzwecken in diversen IT-Trainings eingesetzt wird. Das hat den Vorteil,
dass das gesamte Szenario und insbesondere die Spezifika der IT-Organisation
umfassend dokumentiert sind und diese Dokumentation leicht zugénglich ist.

3.1.2.1 Beschreibung des ITG-Szenarios

Im Folgenden werden Geschéftsmodell, IT-Dienstlandschaft sowie Status Quo
und Ziele des Service-Level-Managements der ITG beschrieben.

Geschaftsmodell und Organisationsstruktur der ITG Die ITG generiert ihre
Umsétze und Gewinne ausschliefllich mit dem Transport von Frachtgut sowie
der Beférderung von Personen. Sie ist also zugleich Spediteur und Charterbus-
unternehmer. Abbildung 3.4 zeigt ein Organigramm des Unternehmens, das
klassisch funktional organisiert ist und durch klare Hierarchien gekennzeich-
net ist. Interessant aus Sicht des IT-Managements sind die Fachabteilungen
als Kunden und somit Nutzniefler aller IT-Dienstleistungen.

IT-Dienstlandschaft der ITG Die IT-Abldufe der ITG werden aus einer der
Hauptniederlassungen (Utrecht) zentral verwaltet (gemanagt), die IT-Dienste
jedoch nicht zentral erbracht. Sechs Informationssysteme unterstiitzen die Ge-
schéftsprozesse in vielfaltiger Weise. Diese Systeme sind:

e System ADMIN — Einsatzbereich: Finanzielle Berichterstattung

— Anwender: Mitarbeiter der Verwaltungsabteilung

— Bestandteile: Module fiir die Administration von Debitoren, Kredi-
toren, Gehéaltern, Buchhaltung

— Unterstiitzte Aufgaben: Automatische Rechnungsstellung nach Auf-
tragsabwicklung, Zahlungen an Lieferanten (von rollendem Materi-
al) und fiir spezialisierte Wartung
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Geschaftsfiihrung
(Utrecht)
Strategie & Betriebspolitik Betriebswirtschaftliche Angelegenheiten|
(Utrecht) (Utrecht)
[ 1
Hauptniederlassung Hauptniederlassung Hauptniederlassung
(Utrecht) (Dusseldorf) (Orange)
l Verwaltung Personalabteilungl l Verwaltung Personalabteilungl l Verwaltung Personalabteilungl

Fahrgaste Fahrgéaste Fahrgéaste

Logistik Logistik Logistik

Abbildung 3.4: Organigramm der Internationalen Transportgesellschaft (ITG)
(Quelle: EXIN [3])

— Integration: gekoppelt an SHIPPING und MAINTAIN

— Sonstiges: System mit den meisten Unterschieden in den einzelnen
Niederlassungen (Grund: oértliche Gesetzgebung)

e System SHIPPING - Einsatzbereich: Abwicklung von Frachtauftra-
gen

— Anwender: Mitarbeiter in den Verkaufsabteilungen der Hauptnie-
derlassungen sowie den ortlichen Verkaufsbiiros

— Unterstiitzte Aufgaben: Eingabe von Transportauftrégen, Priifung
des Status der Fracht, Erstellung erforderlicher Reisedokumente

— Integration: gekoppelt an ADMIN und PLANNER, Datenaustausch
mit ADMIN bei Auftragseingabe und Lieferung

e System TRAVEL — Einsatzbereich: Abwicklung von Transportauftra-
gen fiir Fahrgéste

— Anwender: Mitarbeiter in den Verkaufsabteilungen der Hauptnie-
derlassungen sowie den ortlichen Verkaufsbiiros

— Unterstiitzte Aufgaben: Eingabe von Fahrgast-Transportauftrigen,
Erstellung erforderlicher Reisedokumente
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e System PLANNER — Einsatzbereich: Logistische Planung, Koordina-
tion der Fahrer-Einsatze

— Anwender: Mitarbeiter in den Logistikabteilungen der Hauptnie-
derlassungen

— Unterstiitzte Aufgaben: Fiir alle Auftragsarten wird der Einsatz von
Fahrern und rollendem Material optimal geplant.

— Integration: eng gekoppelt and SHIPPING und TRAVEL
e Systemm MAINTAIN — Einsatzbereich: Wartung des Fuhrparks

— Anwender: Mitarbeiter in den Wartungsabteilungen der Hauptnie-
derlassungen

— Unterstiitzte Aufgaben: Speicherung von Informationen iiber den
technischen Stand des rollenden Materials wie Kilometerleistung,
Inspektionstermine oder bekannte Fahrzeugméngel

— Integration: gekoppelt an PLANNER zur Planung der Wartungs-
fenster

e System OFFICE Einsatzbereich: Klassische Biiroautomatisierung

— Anwender: Alle Mitarbeiter des Unternehmens (alle Niederlassun-
gen und Verkaufsbiiros)

— Unterstiitzte Aufgaben: E-Mail, Kalender, Internet-Browser, Text-
verarbeitung, Datenbankanwendungen

Service-Level-Management bei der ITG Die ITG ist ein klassisches Old Eco-
nomy-Unternehmen mit iiber Jahrzehnte gewachsenen Strukturen und Abl&u-
fen. Dienstmanagement im Sinne eines prozessorientierten Ansatzes wurde nie
bewusst gelebt.

Status Quo: Vertrige iiber die Diensterbringung bestehen nur zwischen der
ITG-IT und ihren externen IT-Lieferanten, ausgehend von diesen Lieferan-
ten. Dienstvereinbarungen (SLAs) zwischen der ITG-IT und ihren Kunden,
den Unternehmensabteilungen an den verschiedenen Standorten, wurden noch
nicht geschlossen. Grund hierfiir ist unter anderem, dass das Dienstportfolio
bislang nicht einheitlich dokumentiert wurde.

Ziele: Die IT-Sparte der ITG strebt an, Dienstvereinbarungen mit allen ihren
Kunden abzuschlielen, um die IT-Diensterbringung sowohl aus Sicht der inter-
nen IT-Organisation als auch aus Sicht der Fachabteilungen auf ein belastbares

61



Kapitel 3 Anforderungsanalyse

Fundament zu stellen. Aufgrund des Geschéftsmodells der ITG ist die Zuver-
lassigkeit der IT-Systeme und der Unterstiitzung (Support) im Fehlerfall der
wichtigste Aspekt, der durch SLAs abgedeckt und quantifiziert werden soll.

3.1.2.2 Morphologie des ITG-Szenarios

Abbildung 3.5 zeigt, wie sich das ITG-Szenario in den morphologischen Kasten
zur Abgrenzung der Szenarien einordnet.

Anzahl/Charakteristik IT-Dienste 1 > 1, homogen > 1, heterogen
Anzahl IT-Kunden-Standorte 1 mehrere
Kundenumfeld nur interne Kunden gemischt nur externe Kunden
IT-Leistungsverrechnung nicht geplant in Planung vorhanden
Anzahl IT-Provider-Standorte 1 mehrere
Lieferantenabhangigkeiten gering mittel stark
CMMI-Reifegrad ITSM 1 2 3 4 5
ISO/IEC 20000 Zertifizierung nicht angestrebt angestrebt erreicht

Abbildung 3.5: Morphologie des ITG-Szenarios

Als IT-Dienste werden hauptséchlich die sechs genannten Informationssysteme
angesehen, die vom IT-Provider betrieben werden. Kunden sind die Fachab-
teilungen an den drei Hauptniederlassungen sowie die 20 lokalen Verkaufs-
biiros. Damit ist das Dienstspektrum zwar differenziert, die Anforderungen
verschiedener Kunden an die IT-Dienste sind allerdings weitgehend homo-
gen. Insbesondere bestehen keine grundlegend unterschiedlichen Anspriiche
an die Leistungsmerkmale ein- und desselben Systems. IT-Dienstleistungen
werden grundsétzlich nicht verrechnet. Die Systeme werden nicht in einem
zentralen Rechenzentrum erbracht und administriert, sondern es wird je ein
voll ausgestattetes Rechenzentrum an jedem Standort einer Hauptniederlas-
sung betrieben. Somit bestehen insgesamt drei Standorte fiir den I'T-Provider.
Die ITG-IT bezieht Telekommunikationsdienste, insbesondere zur Vernetzung
der Hauptniederlassungen untereinander sowie der Hauptniederlassungen und
der Verkaufsbiiros (Wide Area Network, WAN) von externen Telekommunika-
tionsdienstleistern. Auflerdem werden zur Realisierung der Dienste ADMIN,
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PLANNER und OFFICE Produkte von externen Softwareherstellern verwen-
det, fiir die entsprechende Lizenzen eingekauft wurden. Der Wegfall dieser
zugelieferten Dienste hétte zwar erhebliche Auswirkungen auf den I'T-Betrieb,
allerdings handelt es sich hauptsichlich um Standard-Dienste, die mit mafi-
gem Aufwand substituierbar sind. Daher werden die Lieferantenabhéngigkei-
ten noch als mittelstark ausgepréigt bewertet. Der CMMI-Reifegrad ist mit 2
gering, eine Zertifizierung nach ISO/TEC 20000 auch langfristig kein Thema.

3.1.3 Szenario 2: Hochschulrechenzentrum (LRZ)

Als zweites Szenario wird das Leibniz-Rechenzentrum (LRZ) der Bayerischen
Akademie der Wissenschaften? betrachtet, welches den Universitdten und
Fachhochschulen im Grofiraum Miinchen in seiner Funktion als Hochschul-
rechenzentrum vielfiltige IT-Dienste bereitstellt. Das LRZ agiert dariiber hin-
aus als nationales Hochstleistungsrechenzentrum und Betreiber des Miinch-
ner Wissenschaftsnetzes (MWN) als Zugang zum Deutschen Forschungsnetz
(DFN). Das LRZ bietet sich vor allem deswegen als ein Szenario fiir den Ein-
satz eines IT-gestiitzten Managementsystems fiir SLM an, weil die Vielfalt von
Diensten und Kunden ausgesprochen grof ist. Zudem unterscheidet sich das
LRZ in vielen Punkten mafigeblich vom ITG-Szenario (vgl. Morphologie des
Szenarios).

3.1.3.1 Beschreibung des LRZ-Szenarios

Es werden wie schon fiir das ITG-Szenario wieder Geschéaftsmodell, IT-
Dienstlandschaft sowie Status Quo und Ziele des Service-Level-Managements
beschrieben.

Geschiftsmodell des LRZ Das LRZ operiert auf zwei Hauptgeschéftsfeldern:
Zum einen ist es als Hochschulrechenzentrum regionaler IT-Dienstleister fiir
Hochschulen und Universitdten, zum anderen auf nationaler und internatio-
naler Ebene Betreiber eines Hochstleistungsrechners, der zur Nutzung durch
FEinrichtungen aus Wissenschaft und Forschung zur Verfiigung steht.

IT-Dienstlandschaft des LRZ Die durch das LRZ fiir seine Kunden bereitge-
stellten Dienste lassen sich wie folgt klassifizieren:

Zhttp://www.lrz.de
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¢ Kommunikationsdienste — Netzbasierte Dienste

— Anwender: Mitarbeiter und Studenten der angeschlossenen Univer-
sitaten

— Dienste: Elektronische Post (E-Mail), Drahtlosnetze (WLAN), Vi-
deokonferenzen, Virtuelle private Netze (VPN), u.a.

e Datensicherung — Dienste zur Sicherstellung der Datenverfiigbarkeit

— Anwender: Mitarbeiter der Lehrstiihle angeschlossener Universita-
ten sowie der Verwaltungsabteilungen

— Dienste: Sicherung (Backup), Wiederherstellung (Recovery) und
Datenarchivierung

e Server-Dienste — Server-basierte Dienste

— Anwender: Mitarbeiter der Lehrstiithle angeschlossener Université-
ten sowie der Verwaltungsabteilungen

— Dienste: Fileserver, Webhosting, u.a.

e Special Facilities — Besonders ausgestattete Computersysteme oder
R&umlichkeiten

— Anwender: Studenten sowie Mitarbeiter der Lehrstiihle angeschlos-
sener Universitaten

— Dienste: Multimedia-Arbeitsplatze, Grofiformat-Drucker und -
Scanner, Virtual-Reality-Labor, u.a.

e Hochleistungsrechnen — Komplexe (zumeist wissenschaftliche) Be-
rechnungen

— Anwender: Mitarbeiter deutscher Forschungsinstitute

— Dienst: Bereitstellung von Rechenzeit auf dem nationalen Hochleis-
tungsrechensystem (Supercomputer) SGI Altix 4700
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Service-Level-Management am LRZ Nicht nur in seiner Eigenschaft als
Hochschulrechenzentrum, sondern auch als Forschungsstandort und Hochst-
leistungsrechenzentrum steht das LRZ in Konkurrenz zu regionalen und na-
tionalen Anbietern von IT- und Telekommunikationsdiensten sowie europa-
und weltweit zu anderen Hochleistungsrechenzentren.

Status Quo: Vertrige iiber die Diensterbringung bestehen nur mit externen
Zulieferern und Partner-Rechenzentren.

Ziele: Eine konsistente Verwaltung von Dienstinformationen und -katalogen
wird vom LRZ mit hoher Prioritdt angestrebt. Darauf aufbauend sollen mit-
telfristig Dienstvereinbarungen mit allen Kunden abgeschlossen werden.

3.1.3.2 Morphologie es LRZ-Szenarios

Auch fir das LRZ-Szenario wird wieder eine Einordnung in den morphologi-
schen Kasten vorgenommen. Das Ergebnis ist in Abbildung 3.6 dargestellt.

Anzahl/Charakteristik IT-Dienste 1 > 1, homogen > 1, heterogen
Anzahl IT-Kunden-Standorte 1 mehrere
Kundenumfeld nur interne Kunden gemischt nur externe Kunden
|IT-Leistungsverrechnung nicht geplant in Planung vorhanden
Anzahl IT-Provider-Standorte 1 mehrere
Lieferantenabhangigkeiten gering mittel stark
CMMI-Reifegrad ITSM 1 2 3 4 5
ISO/IEC 20000 Zertifizierung nicht angestrebt angestrebt erreicht

Abbildung 3.6: Morphologie des LRZ-Szenarios

Im LRZ-Szenario ist nicht nur die Anzahl der Dienste sehr hoch, sondern auch
die Kundenanforderungen fallen teils sehr unterschiedlich aus. Beispielsweise
sind universitdre Lehr- und Forschungseinheiten technischer oder informati-
onstechnischer Ausrichtung deutlicher starker auf bestimmte I'T-Dienste und
Spezialeinrichtungen in hoher Verfiigbarkeit und Leistungsfahigkeit angewie-
sen als Lehrstithle mit nicht-technischer Ausrichtung oder universitare Ver-
waltungseinrichtungen, die wieder andere Anforderungen an die IT-Systeme
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stellen. Die Zahl der geographischen Kundenstandorte ist hoch; hinzu kommt,
dass die Entfernungen zwischen verschiedenen Kundenstandorten zum Teil
sehr grof3 sind. Da das LRZ als Einrichtung der Bayerischen Akademie der Wis-
senschaften eine eigenstandige Organisation darstellt, miissen die IT-Kunden
als externe Kunden aufgefasst werden, auch wenn die Kundenbeziehung nicht
der einer klassischen Geschéftsbeziehung entspricht. Alle IT-Dienste werden
an einem Standort zentral gesteuert und unterstiitzt, Auflenstellen oder ver-
teilte Rechenzentren gibt es nicht. Kritische Lieferantenabhéngigkeiten gibt es
verhiltnisméfig wenige.

Der CMMI-Reifegrad kann mit 3 angegeben werden, was deutlich macht, dass
Prozessorientierung im IT-Management am LRZ eine zunehmend bedeuten-
dere Rolle einnimmt. Eine Zertifizierung nach ISO/IEC 20000 wird aus ver-
schiedenen Griinden gezielt angestrebt, darunter Qualitatsgesichtspunkte, aber
auch die Erzielung von Wettbewerbsvorteilen zur besseren Positionierung in
nationalen und internationalen Ausschreibungen.

3.1.4 Szenario 3: Flughafen (FMG)

Der Flughafen Miinchen Franz Josef Straufl gehort zu den beiden gréfiten Ver-
kehrsflughéfen in Deutschland. Auf einer Fliche von 1.600 Hektar befinden
sich zwei Terminals sowie zwei Start- und Landebahnen von jeweils 4 Kilo-
metern Lénge. Auf insgesamt 27.400 Beschéftigte kommen gut 34 Millionen
Passagiere und 430.000 Flugbewegungen pro Jahr. Neben den Passagierfliigen
werden jahrlich etwa 250.000 Tonnen Luftfracht abgefertigt.

3.1.4.1 Beschreibung des FMG-Szenarios

Auch fiir das FMG-Szenario werden wieder Geschéftsmodell und Organisa-
tionsstruktur, IT-Dienstlandschaft sowie Status Quo und Ziele des Service-
Level-Managements skizziert.?

Geschidftsmodell und Organisationsstruktur der FMG  Der Flughafen Miin-
chen wird von einer GmbH — der Flughafen Miinchen GmbH, kurz FMG —
gefiihrt. Diese GmbH hat zum Ziel, den reibungslosen téglichen Flugbetrieb
zu ermoglichen. Kunden der FMG sind hauptséchlich Fluggesellschaften und

3Die Beschreibung des FMG-Szenarios wurde auf Basis von Sffentlich zugénglichen Informa-
tionen und Interviews erstellt. Einige Zusammenhénge wurden in der Darstellung verein-
facht oder abgeéandert, sofern die zur Anforderungsgewinnung maflgebliche Charakteristik
des Szenarios dadurch nicht beeintriachtigt wurde.
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andere am Flughafen operierende Unternehmen, sowie indirekt auch die Flug-
gaste selbst. Die beiden Haupt-Geschéftsfelder sind Ground Operations und
Aviation.

Zu Ground Operations gehoren alle Aktivitaten, die in direktem Zusammen-
hang mit der Passagier- und Gepéackabfertigung stehen. Beispiele fiir Ge-
schéftsprozesse in diesem Bereich sind Gepéck-Erfassung, Weiterleitung und
Verladung, Pflege und Bereitstellung von Fluginformationen, Busverkehr auf
dem Flughafengeldnde und viele andere mehr.

In den Bereich Awiation fallen alle Aktivitdten im Zusammenhang mit der
Flugvor- und -nachbereitung. Beispiele fiir Geschéftsprozesse sind hier Gate-
und Startbahnbereitstellung, Gangway-Bereitstellung, Flugzeug-Betankung,
Flugzeug-Reinigung und weitere.

Der Flughafen Miinchen wird als gewinnorientiertes Unternehmen gefiihrt.
Haupt-Einnahmequellen sind geschéftliche Aktivitiaten wie die zuvor genann-
ten, die gegeniiber den Fluggesellschaften und anderen Drittunternehmen kos-
tenpflichtig erbracht werden. Das genaue Geschéftsmodell ist auerordentlich
komplex, da es vielfédltige Geschaftsprozesse mit zahlreichen Kunden-, Partner-
und Lieferantenbeziehungen beinhaltet. Zudem sind die gesetzlichen Rahmen-
bedingungen sowie nationale und internationale Regelungen zum Flugverkehr
zu bertiicksichtigen. Auf all diese Aspekte muss aber an dieser Stelle nicht ndher
eingegangen werden.

Die FMG bietet sich vor allem deswegen als ein Szenario fiir den Einsatz eines
IT-gestiitzten Managementsystems fiir SLM an, weil sich die Vielfalt der IT-
Dienste sowie die Anforderungen an deren Qualitédt in Teilen von den anderen
beiden Szenarien unterscheiden.

IT-Dienstlandschaft des FMG Die durch die FMG fiir ihre Kunden bereit-
gestellten Dienste lassen sich wie folgt klassifizieren:

¢ Kommunikationsdienste — Netzbasierte Dienste

— Anwender: Mitarbeiter der FMG, der Fluggesellschaften sowie an-
derer angesiedelter Firmen und Geschéfte

— Dienste: Computer-integrierte VoIP*-Telefonie, Elektronische Post
(E-Mail), LAN und Internetzugang, Funk-LAN, u.a.

e Applikationsdienste — Standard- und Spezialanwendungen

4VoIP: Voice over Internet Protocol
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— Anwender: Mitarbeiter der FMG und der Fluggesellschaften

— Dienste: Klassische Office-Anwendungen, SAP R/3-Module,
Spezial-Applikationen fiir Fahrzeug-Einsatzplanung, Rollfeld- und
Gate-Belegungsplanung, u.a.

e Informationsdienste — Datenbank-basierte Dienste mit Fokus auf Ver-
waltung und Bereitstellung strukturierter Informationen

— Anwender: Mitarbeiter der FMG und der Fluggesellschaften

— Dienste: Fluginformationssystem (Verwaltung und Pflege aktuel-
ler Ankunfts- und Abflugsinformationen), Gate-Informationssystem
(Verwaltung und Pflege Gate-spezifischer Abflugsinformationen),
Gepackinformationssystem (Tagging, Identifikation, Routing und
Ortung aufgegebener Gepéckstiicke)

e Hardwarenahe Dienste — Dienste im Zusammenhang mit der Bereit-
stellung, Wartung und Unterstiitzung technischer Gerite

— Anwender: Mitarbeiter der FMG und der Fluggesellschaften

— Dienste: Bereitstellung und Konfiguration von Standard-
Arbeitspldtzen /Benutzerterminals, Speicherplatzbereitstellung
(Network Storage), Datensicherung (zu Archivierungs- und
Wiederherstellungszwecken)

Service-Level-Management bei der FMG Von allen drei Szenarien sind die
grundlegenden Ideen und Konzepte des Service-Level-Managements im FMG-
Szenario am umfassendsten und konsequentesten implementiert.

Status Quo: Service-Level-Management wird gemafl der Mindestanforderun-
gen des Standards ISO/IEC 20000 durchgefithrt. Das bedeutet vor allem,
es gibt einen fiir alle IT-Kunden zugénglichen Dienstkatalog sowie Vertra-
ge mit allen externen Zulieferern der IT. Zudem bestehen SLAs zwischen dem
IT-Provider der FMG und internen wie externen Kunden, wobei fiir gewis-
se Standarddienste allgemeingiiltige Nutzungsbedingungen festgelegt wurden,
wodurch die Aushandlung individueller Vereinbarungen fiir diese Dienste nur
noch als zuséatzliche Option gesehen wird.

Ziele: Wiinschenswert aus Sicht der FMG wére die Integration der Informa-
tionen und Daten im Zusammenhang mit dem Service-Level-Management, um
redundante Datenhaltung und damit die Gefahr von Inkonsistenzen und Feh-
lern zu verringern und effektiver und effizienter im Management von Diensten
und Dienstvereinbarungen zu werden.
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3.1.4.2 Morphologie des FMG-Szenarios

Abbildung 3.6 zeigt das Ergebnis der morphologischen Analyse des FMG-

Szenarios.

Anzahl/Charakteristik IT-Dienste 1 > 1, homogen > 1, heterogen
Anzahl IT-Kunden-Standorte 1 mehrere
Kundenumfeld nur interne Kunden gemischt nur externe Kunden
IT-Leistungsverrechnung nicht geplant in Planung vorhanden
Anzahl IT-Provider-Standorte 1 mehrere
Lieferantenabhangigkeiten gering mittel stark
CMMI-Reifegrad ITSM 1 2 3 4 5
ISO/IEC 20000 Zertifizierung nicht angestrebt angestrebt erreicht

Abbildung 3.7: Einordnung des FMG-Szenarios in den Morphologischen Kas-
ten

Wie auch bereits im LRZ-Szenario ist die Anzahl der IT-Dienste vergleichswei-
se hoch, wiahrend die Kundenanforderungen an diese Dienste sehr heterogen
sind. So konnen beispielsweise Verfiigbarkeitsanforderungen an ein- und den-
selben Informationsdienst je nach Kunde stark divergieren — in Abhéngigkeit
von der Kritikalitdt des Dienstes im Hinblick auf die Unterstiitzung oder Er-
moglichung geschéaftlicher Aktivitdten. Im Unterschied zu den ITG- und LRZ-
Szenarien werden IT-Dienste nur an einem (grofien) Standort erbracht, wobei
als Kunden sowohl Abteilungen und Teams der FMG als auch andere Un-
ternehmen (zum Beispiel Fluggesellschaften oder am Flughafen angesiedelte
Gastronomie- und Einzelhandelsbetriebe) auftreten. Alle IT-Dienstleistungen
werden verrechnet — auch gegeniiber den FMG-internen Kunden.

Die IT-Organisation der FMG operiert von einem zentralen Standort auf dem
Flughafengeldnde aus. Lieferanten nehmen fiir die FMG-IT eine bedeutende
Rolle ein. Softwaretechnik, aber auch Hardwaresysteme und Anlagen sowie die
Weitverkehrsnetzanbindung des Flughafens und zahlreiche Subdienste werden
von externen Providern, Herstellern und Systemh&usern bezogen. Der CMMI-
Reifegrad kann mit 4 angegeben werden, was sich nicht zuletzt in einer erfolg-
reichen Zertifizierung nach ISO/IEC 20000 widerspiegelt.
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3.1.5 Volistindigkeit der Szenarien

Es sei an dieser Stelle noch einmal darauf hingewiesen, dass die Szenarien
im Rahmen des Entwicklungsrahmens der Arbeit instrumentiert werden, um
funktionale Anforderungen an das Service-Level-Management und darauf auf-
bauend Anwendungsfalle fiir ein IT-gestiitztes Managementsystem im Bereich
Service-Level-Management zu bestimmen. Vor diesem Hintergrund stellt sich
natiirlich die Frage, warum gerade diese Szenarien als Basis fiir die Anfor-
derungsermittlung gewahlt wurden und ob sie in der Summe iiberhaupt aus-
reichen, um eine Grundlage fiir einen allgemein relevanten und vollstandigen
Katalog an funktionalen Anforderungen an eine generische Managementarchi-
tektur zu bilden.

Kurz: Ist es glaubwiirdig, dass die vorgestellten Szenarien ein umfassendes ,Er-
zeugendensystem “ fir die funktionalen Architekturanforderungen darstellen?

Diese Frage zu adressieren ist das Ziel dieses Abschnitts. Einleitend sei darauf
hingewiesen, dass ein Nachweis im Sinne eines mathematischen Vollstandig-
keitsbeweises nicht erbracht werden kann. Dazu miisste man Kenntnis iiber
den gesamten Raum aller moglichen Szenarien haben und diese auch beriick-
sichtigen, was unmoglich ist. Man ist also gezwungen, in diesem Punkt einen
Schritt zuriickzutreten und die Frage der Vollstdndigkeit im Hinblick auf die
folgenden beiden Ziele zu betrachten:

1. Es soll dargestellt werden, dass die vorgestellten Szenarien in der Summe
hinreichend viele Aspekte und Anforderungen an die Disziplin Service-
Level-Management im Allgemeinen sowie an ein I'T-gestiitztes Manage-
mentsystem fiir Service-Level-Management mit sich bringen, sodass eine
Managementarchitektur, die sich auf diese Anforderungen stiitzt, auch
flir andere, hier nicht konkret erfasste Szenarien einen anwendbaren Lo-
sungsansatz darstellen kann.

2. Wohlwissend, dass auf diese Weise keine absolute generische Vollstéan-
digkeit erreicht werden kann und sich bei Anwendung der Architektur
zur Entwicklung eines Managementsystems vor dem Hintergrund eines
spezifischen Szenarios weitere Anwendungsfélle und Anforderungen er-
geben konnen, darf weder im Rahmen der Anforderungsanalyse, noch in
spateren Kapiteln eine explizite oder implizite Annahme iiber die Ab-
geschlossenheit der Menge der Anforderungen getroffen werden. Diese
Forderung beeinflusst den Architekturentwurf insofern, dass die (nicht-
funktionale) Anforderung der Erweiterbarkeit der Architektur und aller
enthaltenen Teilmodelle stets beriicksichtigt werden muss. Im Detail wird
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dieser Aspekt im Abschnitt 3.4 (Nicht-funktionale Anforderungen) und
im Kapitel 7 (Implementierungsaspekte) adressiert.

Zusammengefasst: Es soll gezeigt werden, dass die eingefiihrten Szenarien
in der Summe hinreichend vollstédndig fiir eine zielfiihrende Anforderungsana-
lyse sind. Gleichzeitig wird aber kein Anspruch auf absolute Vollstandigkeit
erhoben.

Um dieses Ziel zu erreichen, wird Bezug auf die Morphologien der vorgestellten
Szenarien genommen. Legt man die morphologischen Késten aus den Analysen
der einzelnen Szenarien iibereinander, so erhdlt man den in Abbildung 3.8
dargestellten morphologischen Kasten. Hier wird deutlich, dass alle Szenarien
in der Summe 21 von 24 Merkmalsauspragungen abdecken.

Anzahl/Charakteristik IT-Dienste 1 > 1, homogen > 1, heterogen
Anzahl IT-Kunden-Standorte 1 mehrere
Kundenumfeld nur interne Kunden gemischt nur externe Kunden
IT-Leistungsverrechnung nicht geplant in Planung vorhanden
Anzahl IT-Provider-Standorte 1 mehrere
Lieferantenabhangigkeiten gering mittel stark
CMMI-Reifegrad ITSM 1 2 &) 4 5
ISO/IEC 20000 Zertifizierung nicht angestrebt angestrebt erreicht

Abbildung 3.8: Zusammenfassende morphologische Analyse aller Szenarien

Vor dem Hintergrund dieses Ergebnisses decken die vorgestellten Szenarien also
einen groflen Teil der méglichen Ausprigungen ab. Diese Beurteilung steht und
fallt natiirlich mit dem Aufbau des morphologischen Kastens, seiner Merkmale
und der vorgesehenen Merkmalsauspriagungen. Immerhin konnte die komplexe
und ohne solche Hilfsmittel nicht beantwortbare Frage nach der Vollstandigkeit
der Szenarien zuriickgefithrt werden auf die Frage nach der Plausibilitdt des
morphologischen Kastens.

Die drei nicht adressierten Merkmalsauspragungen stellen keine nennenswerte
oder gar kritische Hiirde fiir den Entwurf einer generisch-vollstdndigen Ar-
chitektur dar. Fir Single Service Provider (Merkmal: Anzahl/Charakteristik
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IT-Dienste, Auspragung: 1) beschrénken sich die Anforderungen ans Service-
Level-Management und somit an ein unterstiitzendes automatisiertes Mana-
gementsystem im Vergleich zu Anbietern mehrerer Dienste auf eine reduzierte
Anforderungsteilmenge, da der Aspekt der Differenzierung zwischen verschie-
denen Diensten und ihren spezifischen technisch-funktionalen Eigenschaften
wegfillt. Service-Level-Management kann als Disziplin auch fiir solche Service-
Provider von Bedeutung sein, ist dann allerdings auf die Kernaspekte wie die
Definition der Service-Level-Ziele in SLAs, deren Messung und ein entspre-
chendes Berichtswesen (Reporting) fokussiert. Diese Anforderungen werden
aber durch die drei verwendeten Szenarien ohnehin adressiert, wie in Kiirze
gezeigt wird.

Provider geringster und hochster Prozessreife im IT-Service-Management
(Merkmal: CMMI-Reifegrad ITSM, Auspriagung: 1 bzw. 5) sind in der Men-
ge der zugrunde gelegten Szenarien nicht enthalten. Fiir den ersten Fall ist
dies leicht zu vertreten: IT-Provider mit dem geringsten Reifegrad 1 haben
mit Sicherheit keine Bestrebungen in Richtung Service-Level-Management, ge-
schweige denn einer Unterstiitzung der damit verbundenen Prozesse durch
ein I'T-gestiitztes Managementsystem. Hat ein Provider hingegen den hochst-
moglichen Reifegrad erreicht, so ist davon auszugehen, dass Service-Level-
Management bereits ,,in Perfektion “ betrieben wird. Eigentlich wére ein solcher
Provider — wenn es ihn denn gibt — ein interessantes Szenario fiir die intendier-
te Managementarchitektur. Allerdings wiirde auch die Gefahr bestehen, dass
im direkten Vergleich zu einem Provider mit Reifegrad 4 vor allem sehr spe-
zifische und {iberwiegend als optional zu bewertende Anforderungen als neue
und zusétzliche Aspekte abfallen. Angesichts der Komplexitit, die mit dem
Entwurf der Architektur ohnehin einhergeht, ist eine Vernachlassigung dieser
potenziellen Anforderungsquelle vertretbar.

Damit wurde abschlieBend auch argumentiert, warum die vorgestellten Szena-
rien ausreichen, um eine vollstdndige Menge funktionaler Anforderungen zu
generieren — auch wenn sie den morphologischen Kasten in der Summe nicht
zu 100 Prozent ausfiillen kénnen.

3.2 Funktionale Anforderungen

Nun, da die Szenarien vorgestellt wurden und ihre Vollstdndigkeit disku-
tiert wurde, sollen Anwendungsfille fiir ein Managementsystem im Service-
Level-Management identifiziert werden, die die Grundlage fiir das Design der
Managementarchitektur bilden.
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Gemaéf der in Abbildung 2.6 (Kapitel 2) dargestellten Systematik erfolgt die
Ableitung von Anwendungsfillen fiir ein IT-gestiitztes Managementsystem aus
den Szenarien iiber einen Zwischenschritt, ndmlich die Identifikation allgemei-
ner Anforderungen ans Service-Level-Management — kurz: die Darstellung des
allgemeinen Funktionsspektrums.

Bemerkung: An dieser Stelle sei noch einmal auf die Unterscheidung zwischen
Managementsystem und Managementarchitektur hingewiesen, wie sie in Kapitel
2 vorgenommen wurde. Primar werden in diesem Abschnitt die funktionalen Eigen-
schaften eines Managementsystems beschrieben. Gleichzeitig liefern diese aber die
Zielvorgaben fiir die Managementarchitektur, die ja die Erstellung eines solchen
Systems erleichtern soll.

Das Funktionsspektrum soll die Aufgabenbereiche, die mit der Disziplin
Service-Level-Management einhergehen und die bisher nur ausschnittsartig an-
gesprochen wurden, konkret ausformuliert und strukturiert darstellen, ohne
dabei schon auf einzelne Anwendungsfélle eines Managementsystems einzuge-
hen. Allerdings wird das Funktionsspektrum im Anschluss natiirlich auf die
Anwendungsfille abgebildet. Somit stellt das Funktionsspektrum das ,Binde-
glied“ zwischen Szenarien und Managementsystem-Anwendungsfillen dar.

Bemerkung: Das allgemeine Funktionsspektrum soll Anforderungen und Aufga-
benbereiche eines (im Sinne der zugrunde gelegten Szenarien) idealen und voll-
standigen Service-Level-Managements beschreiben. Automatisierungsaspekte und
Spezifika eines I T-gestiitzten Managementsystems spielen hier zunichst noch kei-
ne Rolle.

Wichtig ist, dass das Funktionsspektrum alle SLM-relevanten Anforderungen
in den Szenarien identifiziert und sich dabei nicht auf eine oder mehrere be-
stimmte Phasen des Dienstlebenszyklus beschriankt, sondern diesen vollstan-
dig umfasst. Folglich sind die relevanten Eingaben (Inputs) zur Ermittlung des
Funktionsspektrums:

1. Szenariobeschreibungen und zugehorige morphologische Kasten — Wel-
ches sind reale Situationen und Randbedingungen, aus denen sich Funk-
tionsanforderungen fiir SLM ergeben?

2. Zieldefinition fiir Service-Level-Management — Was wird iiberhaupt als
Zielsetzung von Service-Level-Management erachtet? Diese Zielsetzung
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ist der , Treiber“ fiir die Identifikation der Bestandteile des Funktionss-
pektrums. Die Szenarien bieten ein breites Spektrum verschiedenartiger
Anforderungen ans Dienstmanagement. Um den Fokus zielfithrend auf
SLM-Anforderungen und -Aspekte zu legen, muss eine Definition der
Zielsetzung des Service-Level-Managements gegeben werden, von der im
Rahmen dieser Arbeit ausgegangen wird.

3. Dienstlebenszyklus — Welche Lebenszyklusphasen eines Dienstes miis-
sen dabei berticksichtigt und abgedeckt werden?

Der erste Punkt, die Szenariobeschreibungen, wurde im vorangegangenen Ab-
schnitt bereits adressiert. Es fehlen also noch eine SLM-bezogene Zieldefinition
sowie ein Modell eines generischen Dienstlebenszyklus. In beiden Punkten wird
im Folgenden auf bestehende Literatur zuriickgegriffen.

3.2.1 SLM-Zielsetzung und Grundannahmen

Zundchst wird eine Zieldefinition fiir die Aufgaben im Service-Level-
Management angegeben. Danach werden zur Prézisierung einige Grundannah-
men getroffen.

3.2.1.1 Definition der Zielsetzung von Service-Level-Management

Die IT Infrastructure Library (ITIL) formuliert die Ziele, die mit Service-Level-
Management verfolgt werden sollen, wie folgt (sinngeméfie Ubersetzung):

Zielsetzung von Service-Level-Management Service-Level-Management hat
das Ziel sicherzustellen, dass alle IT-Dienste in der vereinbarten Qua-
litat geliefert werden und vereinbarte Qualitdtsziele erreichbar sind. Zu
diesem Zweck miissen alle in Betrieb befindlichen Dienste iiberwacht und
ihre Leistungsparameter gemessen werden. Hieriiber miissen aussagekraf-
tige Berichte erstellt werden.

Ganz dhnliche, in der Tendenz vergleichbare Definitionen liefern auch ISO/IEC
20000, COBIT und eTOM (vgl. Kapitel 4). Und so deckt sich diese Definition
auch mit dem SLM-Begriff, der dieser Arbeit zugrunde liegt und in Kapitel
1 dargestellt wurde. Ein SLM-unterstiitzendes Managementsystem muss nun
Funktionalitdten zur Verfiigung stellen, die die Erreichung dieser Ziele ermog-
lichen.
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Auf die Differenzierung zwischen dem Nutzwert (utility) und dem Leistungs-
wert (warranty) eines Dienstes, wie sie bereits in Abschnitt 2.3.1 vorgenommen
wurde, sei an dieser Stelle nochmals hingewiesen. So bedeutet Dienstquali-
tat nicht nur die Bereitstellung eines Dienstes mit der vereinbarten Perfor-
manz (zum Beispiel Verfiigbarkeit, Zuverlassigkeit, Zugriffszeiten, etc.), son-
dern auch in der vereinbarten Funktionalitdt. Dieser funktionale Aspekt wird
in vielen SLM-Anséatzen vernachlassigt.

3.2.1.2 Grundannahmen zum Service-Level-Management

Da die Zielsetzung allein noch zu viele Freiheits- und Interpretationsgrade
offen lasst, um auf ihrer alleinigen Basis eine fundierte Anforderungsanalyse
durchzufiihren, fiihrt kein Weg daran vorbei, einige zusétzliche Annahmen zu
formulieren, die etwas dariiber aussagen, wie die SLM-Ziele erreicht werden
konnen. Diese nun folgenden Annahmen greifen einige der in Kapitel 2 einge-
fiihrten Begriffe und Konzepte auf und prézisieren die im vorherigen Teilab-
schnitt angegebene allgemeine SLM-Zielsetzung durch die Postulierung einiger
genereller Zusammenhénge und Abhéngigkeiten.

1. Annahme: Jede IT-Dienstleistungserbringung zwischen dem IT-Provider
und einem seiner Kunden soll durch eine giiltige Dienstvereinbarung
(SLA) untermauert werden.

— Diese Annahme deckt sich mit dem generischen Dienstmodell (vgl.
Abschnitt 2.3.1).

2. Annahme: Jede giiltige Dienstvereinbarung soll mit Hilfe geeigneter in-
terner operativer Vereinbarungen (OLAs) und Vertrdge mit externen
Lieferanten/Sub-Providern (UCs) auf ein belastbares Fundament gestellt
werden.

— Ein Verzicht auf diese Grundannahme hétte zur Folge, dass SLAs
quasi ,in der Luft*“ hingen konnen, losgelost von jeder Erfiilllungsver-
bindlichkeit von an der Diensterbringung beteiligten Parteien.

3. Annahme: Es soll fiir jeden Kunden (mindestens) einen giiltigen Dienst-
katalog geben, der alle Dienste des Gesamtportfolios enthélt, die von
diesem Kunden beauftragt werden kénnen und der aus den mit diesem
Kunden abgeschlossenen Dienstvereinbarungen referenziert wird.

— Diese Annahme soll den Weg zu einer konsistenten Administration
SLM-relevanter Dienstinformationen ebnen.
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Somit bilden SLAs, OLAs und UCs sowie Dienstkataloge und das Dienstport-
folio die fiinf zentralen Informationsartefakte im Service-Level-Management,
von denen im Folgenden ausgegangen wird. Durch die Ableitung von Anforde-
rungen und die I“Jberﬁihrung in konkrete Managementsystem-Anwendungsfille
werden sich weitere ergeben, die zu diesen fiinf Objekten in Beziehung gesetzt
werden miissen. Detailaspekte hierzu werden im Rahmen des Informationsmo-
dells zunédchst aus Prozess- und spéater aus Systemsicht adressiert.

3.2.2 Definition eines generischen Dienstlebenszyklus

In einigen Dienstmanagement-Ansétzen wird die Idee verfolgt, die anfallenden
Aufgaben und Aktivitdten in den Kontext eines Dienstlebenszyklus zu setzen.
Auch ITIL verfolgt in seiner aktuellen Version 3 [19] diesen Ansatz und unter-
scheidet die Kern-Phasen Dienstentwurf (Service Design), Dienstbereitstellung
(Service Transition) und Dienstbetrieb (Service Operation).

Ein etwas differenzierteres, in seiner Grundauspragung aber vergleichbares Mo-
dell fiir einen Dienstlebenszyklus liefert das Dienstmanagement-Rahmenwerk
von Dreo [4]. Abbildung 3.9 illustiert dieses Modell. Nachfolgend einige Er-
lauterungen dazu, gefolgt von einer Erklarung, inwiefern dieses Modell fiir die
weiteren Schritte der Anforderungsanalyse instrumentiert wird.

3.2.2.1 Die Dienstlebenszyklusphasen

Die Planungsphase eines Dienstes umfasst nicht nur technische, sondern
auch administrative Aspekte der Dienstbereitstellung und des Dienstbetriebs.
Ziel dieser Phase muss es ein, einen Dienst zu planen, der geschaftliche
und Kundenanforderungen erfiillt, technisch effektiv und effizient realisier-
bar ist und iiber seinen gesamten Lebenszyklus, also insbesondere in den
der Planung nachgelagerten Lebenszyklusphasen, langfristig ,managebar‘ ist
und bleibt. Nach Hegering et al. [1] erfordert die Phase der Dienstplanung
zu diesem Zweck die Durchfiihrung zahlreicher Analysen wie Anwendungs-,
Bedarfsschwerpunkt-, Bedarfsgrofien- und Komponentenanalysen. Aus Sicht
des Service-Level-Managements ist die Planungsphase vor allem deshalb von
Interesse, weil hier die Grundsteine fiir spatere SLM-Kernaktivitdten wie die
Verhandlung der Dienstfunktionalitat und des Service-Levels im Rahmen von
Dienstvereinbarungen gelegt werden.

In der Verhandlungsphase wird eine auf der vorherigen Planung basierende
Dienstvereinbarung zwischen Provider und Kunde ausgehandelt. Im Unter-
schied zur Planungsphase wird nun eine ganz konkrete Dienstinstanz betrach-
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Planung
Verhandlung

Bereitstellung

Aufldsung

Abbildung 3.9: Typischer Dienstlebenszyklus nach Dreo [4]

tet. Die finale Beauftragung des Dienstes durch den Kunden bildet den Ab-
schluss der Verhandlungsphase.

In der Bereitstellungsphase wird die im SLA vereinbarte Dienstfunktionalitét
durch den Provider realisiert. In dieser Phase werden Ressourcen in der Art
und Weise bereitgestellt, installiert, konfiguriert und getestet, dass der Dienst
vereinbarungsgemaéf betrieben werden kann.

Nach Abnahme des Dienstes durch den Kunden (sofern erforderlich) wird die-
ser in Betrieb genommen. Zusétzlich zum eigentlichen Dienstbetrieb werden
vom Provider wiahrend dieser Lebenszyklusphase Managementaufgaben insbe-
sondere im Bereich der Dienstunterstiitzung (Support) iibernommen.

Die Anpassungsphase umfasst schlieflich alle Aktivititen, die mit Anderun-
gen an der Dienstfunktionalitdt bzw. der Realisierung dieser Funktionalitét
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einhergehen. In Abhéngigkeit von der Auspriagung der im Rahmen dieser Pha-
se vorgenommenen Anderungen kann eine Riickkopplung zur Bereitstellungs-,
Verhandlungs- oder gar zur Planungsphase sinnvoll oder notwendig sein. Im
einfachsten Fall aber erfordert die Dienstanpassung keine neuen oder zusétzli-
chen Bereitstellungsaktivitdten und geht somit wieder direkt in die Betriebs-
phase tiber.

Den Abschluss des Dienstlebenszyklus bildet die Auflésungsphase, in der der
Dienst formal stillgelegt, alle durch die Implementierung belegten Ressourcen
wieder freigegeben und die fiir das Management des Dienstes eingerichteten
Prozesse und Verfahren eingestellt werden, sofern sie nicht fiir den Betrieb
anderer Dienste bendtigt werden.

3.2.2.2 Der Dienstlebenszyklus als Hilfsmittel in der Anforderungsanalyse

Service-Level-Management umfasst verschiedenste Aufgabenbereiche, die un-
terschiedliche Dienstlebenszyklusphasen tangieren. Wenn die Anforderungen
an Service-Level-Management nachfolgend auf Grundlage der Szenarien und
mit Hilfe der SLM-Zieldefinition identifiziert werden, wird zuséatzlich jeweils
festgelegt, welche Lebenszyklusphasen eines Dienstes jede Anforderung kon-
kret betrifft. Dies geschieht in Vorbereitung auf die Definition von Anwen-
dungsfillen fiir ein SLM-unterstiitzendes Managementsystem.

Die Orientierung am Dienstlebenszyklus hilft vor allem sicherzustellen, dass
das gesamte Funktionsspektrum durch die Primaranwendungsfille vollstan-
dig erfasst wird. Sie stellt auflerdem eine Verfeinerung der funktionalen An-
forderungen dar. Somit kénnen Anwendungsfallbeschreibungen spéter leichter
abgeleitet werden.

3.2.3 Funktionale Anforderungen an Service-Level-Management

Betrachtet man die vorgestellten Szenarien (Abschnitte 3.1.2, 3.1.3 und 3.1.4)
vor dem Hintergrund der SLM-Zielsetzung und Grundannahmen (Abschnitt
3.2.1) und des Dienstlebenszyklus (Abschnitt 3.2.2), so ergeben sich in erster
Instanz die folgenden funktionalen Anforderungen an ein umfassendes Service-
Level-Management bzw. an ein Managementsystem zur Unterstiitzung dieser
Vorgaben:

F1: VERWALTUNG DER DIENSTE UND ZUGRIFF AUF DIENSTINFORMATIONEN
ALS BASIS FUR ALLE DIENSTVEREINBARUNGEN
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Zunéchst muss eine konsistente Informationsbasis mit allen durch den Provider
bereitgestellten oder in Planung befindlichen IT-Diensten existieren, auf die
sich alle abgeschlossenen oder abzuschlieBenden Dienstvereinbarungen (SLAs)
beziehen kénnen. Diese Informationsbasis wird Dienstportfolio genannt. SLM-
und SLA-relevante Informationen zu allen Diensten miissen ermittelt, gespei-
chert und administriert werden.

Diese Anforderung ist fiir alle drei Szenarien relevant. Sie ergibt sich aus der
gemeinsamen Tatsache, dass die IT-Provider aller Szenarien ein differenziertes,
wenn auch in der Breite unterschiedlich ausgeprégtes Dienstportfolio aufwei-
sen. Jede abgeschlossene Dienstvereinbarung muss sich auf dieses Dienstport-
folio beziehen, und es miissen Informationen bereit stehen, auf deren Basis
die zu vereinbarende Dienstfunktionalitdt und die Dienstperformanz im SLA
spezifiziert werden konnen.

Diese Anforderung im Kontext des Dienstlebenszyklus

e Planung: Wahrend der Planungsphase eines Dienstes werden Dienstin-
formationen generiert und als Spezifikation des geplanten Dienstes ge-
speichert. Solche Spezifikationen bilden die Grundlage fiir alle Dienstka-
taloge und Dienstvereinbarungen.

e Verhandlung: In der Verhandlungsphase wird auf Dienstspezifikationen
Bezug genommen, indem Verhandlungen iiber einen Dienst auf Basis
seiner Dienstbeschreibung gefiithrt werden.

e Bereitstellung: Bei der Bereitstellung eines Dienstes gilt es, zu gewahr-
leisten, dass die Dienstspezifikation mit den bereitgestellten Mitteln
(Ressourcen) wie geplant umgesetzt werden kann.

e Betrieb: Ein Dienst muss geméafl seiner Spezifikation betrieben werden.
Managementaktivitdten beziehen sich wahrend dieser Phase des Dienst-
lebenszyklus in der Regel nur auf die Uberwachung (Monitoring) des
Dienstes, und so wird wahrend der Betriebsphase klassischerweise lesen-
der Zugriff auf entsprechende Informationen aus der Dienstbeschreibung
bendtigt.

e Anpassung: Im Falle der Anpassung eines Dienstes miissen auch die zu-
gehorigen Dienstinformationen gegebenenfalls angepasst und aktualisiert
werden.

e Auflosung: Wird ein Dienst aufler Betrieb genommen, fiihrt dies zur Lo-
schung oder Archivierung der zugehorigen Dienstinformationen.
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Eine schwerpunktméfige Auseinandersetzung mit dem Thema der funktiona-
len Anforderung F1 im Kontext der Betriebsphase liefert Sailer mit seiner
bereits im Abschnitt 1.5 vorgestellten Dissertation [11], die zu diesem Zweck
die Konzepte der Service Management Information Base (SMIB) und einer
Service Monitoring Architecture (SMONA) vorstellt. Bei der Realisierung der
Anforderung F1 im Rahmen der SLM-Architektur dieser Arbeit werden diese
Ansétze an den entsprechenden Stellen aufgegriffen.

F2: VERWALTUNG DER IT-KUNDEN ALS VERTRAGSPARTNER FUR DIENST-
VEREINBARUNGEN

Voraussetzung fiir die Kernaktivitdten im Service-Level-Management ist, dass
der Provider die Dienstnehmerseite kennt. SLM-relevante Informationen iiber
Kunden, die IT-Dienste beauftragen (kénnen), miissen also zur Verfliigung ste-
hen. Dazu gehoren Informationen iiber den oder die Standorte eines Kunden,
die Anzahl der Nutzer, ihre Arbeits- und damit Dienstnutzungszeiten und
vieles andere mehr — festzulegen im Rahmen des Informationsmodells der Ar-
chitektur.

Diese Anforderung ist fir alle drei Szenarien relevant. Sie ergibt sich aus der
gemeinsamen Tatsache, dass Dienste in allen Szenarien fiir unterschiedliche
Kunden (wie zum Beispiel unterschiedliche interne Unternehmensabteilungen
im Falle der ITG oder verschiedene universitére Lehrstiihle im Falle des LRZ)
erbracht werden.

Diese Anforderung im Kontext des Dienstlebenszyklus

e Planung: Bereits bei der Dienstplanung kénnen Informationen iiber den
oder die kiinftigen (potenziellen) Kunden des geplanten Dienstes erfor-
derlich sein, um den Dienst beispielsweise auf spezifische Kundenanfor-
derungen hin auszurichten oder um ihn korrekt und sinnvoll zu dimen-
sionieren.

e Verhandlung: Bei der Aushandlung einer Dienstvereinbarung werden
kundenspezifische Informationen bendtigt, um eine generische Dienst-
spezifikation in den Kontext des betreffenden I'T-Kunden (Verhandlungs-
partner) zu setzen und auf diese Weise zu den fiir diese Dienstvereinba-
rung giiltigen Festlegungen hinsichtlich der Dienstleistung zu gelangen.
Dieser Kunden-Kontext besteht unter anderem aus Informationen iiber
Erfilllungsorte oder einzuplanende Workload-Charakteristika (wie viele

80



3.2 Funktionale Anforderungen

Nutzer nutzen den Dienst wie oft und wie lange zu welcher Zeit?). Zu-
sitzlich werden natiirlich auch grundlegende, SLM-relevante Kontaktin-
formationen zu jedem IT-Kunden bendtigt.

e Bereitstellung: Wird ein Dienst geméf vorangegangener Verhandlungen
an einen Kunden bereitgestellt, so werden insbesondere Informationen
iiber die fiir einen Kunden relevanten Dienstzugangspunkte bendtigt.

e Betrieb: IT-Kunden sollten iiber Verletzungen der vereinbarten Service-
Levels informiert werden, sobald diese absehbar sind (vgl. ISO/IEC
20000: Code of Practice [31]). Dies ist ein Beispiel, in dem Informatio-
nen iiber Benachrichtigungswege und Kontaktmoglichkeiten eines Kun-
den wahrend der operativen Phase eines Dienstes verfiigbar sein miissen.

e Anpassung: Anpassungen von Diensten kénnen durch verdnderte kun-
denseitige Randbedingungen erforderlich werden. Damit sind geédnder-
te Kundeninformationen ein moglicher Ausloser des Ubergangs von der
Betriebs- in die Anpassungsphase.

e Auflosung: Bestimmte Ereignisse, die sich in Anderungen der Kunden-
informationen widerspiegeln, kénnen statt der Notwendigkeit einer An-
passung eines oder mehrerer Dienste auch eine Situation schaffen, die
die Auflésung eines Dienstes impliziert oder sinnvoll macht. Ein Beispiel
hierfiir wére ein Standortwechsel eines Kunden unter der Annahme, dass
ein derzeit gelieferter Dienst am neuen Standort nicht mehr bereitgestellt
werden kann.

In den Phasen der Bereitstellung und des Betriebs eines Dienstes werden die
oben genannten (operativ) relevanten Informationen direkt aus den geschlosse-
nen Dienstvereinbarungen bezogen, sodass die Verwaltung der I'T-Kunden als
Vertragspartner fiir SLAs im Kontext dieser Lebenszyklusphasen eines Diens-
tes keine direkte Rolle spielt.

F3: VERWALTUNG DER IT-FACHABTEILUNGEN UND LIEFERANTEN ALS BE-
TEILIGTE PARTEIEN IN DER DIENSTREALISIERUNG /-ERBRINGUNG UND VER-
TRAGSPARTNER FUR OLAS unD UCs

In Analogie zur Anforderung F2, die sich auf die Dienstnehmerseite bezieht,
adressiert diese Anforderung die Notwendigkeit einer Informationsbasis fiir in-
terne und externe Parteien auf Dienstanbieterseite. So miissen SLM-relevante
Informationen tiber alle in die Realisierung eines Dienstes eingebundenen inter-
nen Fachabteilungen und externen Zulieferer vorgehalten werden. Dazu zéhlen
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neben Kontakt- und Erreichbarkeitsinformationen schwerpunktméfig Informa-
tionen iiber generelle (technische) Verantwortlichkeiten und Kernkompetenzen
der einzelnen Parteien sowie im Falle von externen Zulieferern iiber Moglichkei-
ten zur Einsicht in die Dienstkataloge, die von diesen Lieferanten bereitgestellt
werden.

Diese Anforderung ist fiir alle drei Szenarien relevant. Sie ergibt sich aus dem
Umstand, dass an der Dienstbereitstellung und -erbringung verschiedene Par-
teien (IT-Fachgruppen oder externe Zulieferer) beteiligt sein konnen.

Diese Anforderung im Kontext des Dienstlebenszyklus
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e Planung: Die Planung eines IT-Dienstes, seiner Bereitstellung und sei-

nes Betriebs kann nur sinnvoll unter Einbeziehung derjenigen Partei-
en erfolgen, die spéter die operative Verantwortung fiir seine technische
Erbringung iibernehmen. Daher werden schon wahrend dieser Lebens-
zyklusphase Informationen iiber die I'T-Fachabteilungen und mégliche
Lieferanten benétigt.

Verhandlung: Priméres Ziel dieser Lebenszyklusphase ist zwar der Ab-
schluss einer Dienstvereinbarung mit einem Kunden (vgl. Abschnitt
3.2.2.1), aus SLM-Sicht ist dieser Aktivitdt jedoch der Abschluss von
operativen Vereinbarungen (OLAs) und Lieferantenvertriagen (UCs) vor-
gelagert (siche Anforderungen F7 und F8), der damit ebenfalls in den
Kontext der Verhandlungsphase féllt. Entsprechend werden Informatio-
nen zu I'T-Fachabteilungen und Lieferanten in dieser Lebenszyklusphase
so weit benotigt, wie es die Verhandlung von OLAs und UC erfordert.

Bereitstellung: In der Phase der Bereitstellung eines I'T-Dienstes muss
sichergestellt werden, dass alle bendtigten Subdienste von den erbrin-
genden Parteien in einer Weise bereitgestellt und aufeinander eingestellt
sind, dass der Enddienst in vereinbarter Weise erbracht werden kann.
Zur Erfillung dieser Koordinationsaufgabe werden Informationen iiber
alle beteiligten Parteien benétigt.

Betrieb: Wahrend des Dienstbetriebs konnen Fehler zu Stérungen fiih-
ren, die durch die zustédndigen Support-Gruppen behoben werden miis-
sen. Dies geschieht im Rahmen der mit der Dienstunterstiitzung befass-
ten Dienstmanagementprozesse (Resolution Processes gemafl ISO/IEC
20000) und somit auBerhalb des direkten Betrachtungsbereiches von
Service-Level-Management. Allerdings entsprechen die dem First Level
Support nachgelagerten Support-Gruppen in der Regel genau den im



3.2 Funktionale Anforderungen

Rahmen von Service-Level-Management betrachteten an der Dienster-
bringung beteiligten Parteien. Zudem werden die Randbedingungen des
Supports wie Reaktions- und Wiederherstellungszeiten im Rahmen von
Dienstvereinbarungen festgelegt (siche auch Anforderung F5).

e Anpassung: Anpassungen von Diensten kénnen durch verdnderte Rand-
bedingungen auf Seiten der diensterbringenden Parteien erforderlich wer-
den. Damit sind gednderte Informationen iiber IT-Fachabteilungen oder
Lieferanten ein moglicher Ausloser des Ubergangs von der Betriebs- in
die Anpassungsphase. Umgekehrt konnen erforderliche Dienstanpassun-
gen zu gednderten Anforderungen an die an der Diensterbringung betei-
ligten Parteien fithren.

e Auflésung: Analog zur Bereitstellung muss auch die Auflésung eines IT-
Dienstes in geordneter Weise koordiniert werden, wozu Informationen
iiber die an der Diensterbringung beteiligten Parteien erforderlich sind.

F4: BEREITSTELLUNG VON DIENSTKATALOGEN AN DIE IT-KUNDEN

IT-Kunden miissen iiber die fiir sie verfiigbaren IT-Dienste informiert sein.
Ein SLM-unterstiitzendes Managementsystem muss zu diesem Zweck die Er-
stellung, Bereitstellung und Administration von Dienstkatalogen unterstiitzen,
die eine gegebenenfalls kundenspezifische Sicht auf das Dienstportfolio reali-
sieren.

Diese Anforderung ist eine Kernanforderung aus Szenario 8 (FMG) und er-
gibt sich zusdtzlich aus der Grundannahme 8. Da der IT-Provider der FMG
seine Dienste sowohl internen als auch an externen Kunden bereitstellt und
das Dienstportfolio dabei gleichzeitig sehr breit ist (vgl. morphologische Ana-
lyse, Tabelle 3.7), miissen unterschiedliche kundenspezifische Dienstkataloge
gepflegt werden, da ein einziger umfassender Katalog, der eine festgelegte Teil-
menge des Dienstportfolios abdeckt, nicht zweckméafig ware.

Diese Anforderung im Kontext des Dienstlebenszyklus

e Planung: Die Planung eines konkreten Dienstes endet mit der Aufnahme
des Dienstes in einen oder mehrere Dienstkataloge, wodurch Kunden die
Moglichkeit zur Beauftragung erhalten und somit der Ubergang in die
Verhandlungsphase erfolgt.

e Verhandlung: Ausgangspunkt fiir die Verhandlungsphase eines Dienstes
ist die Auswahl des Dienstes aus dem einem Dienstkatalog.
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Bereitstellung: —

Betrieb: —

e Anpassung: Wird ein Dienst modifiziert, so miissen diese Anderungen
auch in den Dienstkatalogen beriicksichtigt werden.

Auflésung: Die Auflerbetriebnahme eines Dienstes fithrt zur Léschung
des Dienstes aus allen Dienstkatalogen.

In den Phasen der Bereitstellung und des Betriebs eines Dienstes spielen
Dienstkataloge keine wesentliche Rolle. Vom Provider benétigte Informatio-
nen werden direkt auf dem Dienstportfolio (siehe Anforderung F1) bezogen,
auf das ein Dienstkatalog ja nur eine kundenspezifische Teilsicht realisiert.

F5: ANGEBOT VERSCHIEDENER DIENSTUNABHANGIGER SUPPORT-LEVELS
FUR IT-KUNDEN ZUR BERUCKSICHTIGUNG IN DIENSTVEREINBARUNGEN

Beim Abschluss von Dienstvereinbarungen zwischen dem Provider und sei-
nen IT-Kunden werden auch Vereinbarungen zur Unterstitzung (Support)
der Dienstnutzung sowie zur Entstorung im Fehlerfall getroffen. Ein SLM-
unterstiitzendes Managementsystem muss dem Provider die Moglichkeit ge-
ben, verschiedene Support-Level-Profile zu definieren, aus denen ein IT-Kunde
beim Abschluss einer Dienstvereinbarung in Abhéngigkeit von den jeweiligen
Anforderungen an Unterstiitzung und Entstérung auswéahlen kann.

Diese Anforderung ist eine Kernanforderung aus den Szenarien 2 (LRZ) und 3
(FMG). Sie ergibt sich vor allem aus dem grofien, heterogenen Kundenumfeld
und dem im Vergleich zu Szenario 1 (ITG) breiteren Dienstangebot. Ein ein-
ziges giiltiges Support-Level fiir alle Dienste und SLAs kénnte die heterogenen
kunden- und dienstspezifischen Anforderungen an Unterstiitzung und Entsto-
rung nicht abdecken. Der Verzicht auf klar definierte Support-Level-Profile zu
Gunsten individueller Festlegungen bei jeder SLA-Verhandlung wiirde nicht
nur die Verhandlungsphase verlangsamen, sondern schnell auch zu einer kaum
noch handhabbaren Komplexitét in den Unterstiitzungsgarantien fiihren, was
sich negativ auf die Effektivitat und Effizienz der Support-Prozesse auswirken
konnte.

Diese Anforderung im Kontext des Dienstlebenszyklus

e Planung: —
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e Verhandlung: Wahlbare Support-Levels miissen in der Verhandlungspha-
se eines Dienstes zur Verfiigung stehen. Beim Abschluss einer Dienstver-
einbarung (SLA) wird durch den Kunden ein Support-Level ausgewéhlt.

e Bereitstellung: —

e Betrieb: Die Betriebsphase eines Dienstes erfordert den Zugriff auf Infor-
mationen zu Support-Levels im Falle einer Support-Anfrage, insbeson-
dere bei der Entstorung.

e Anpassung: Die Dienstanpassung kann die Selektion eines anderen
Support-Levels beinhalten; die entsprechende Informationsbasis muss al-
so auch in dieser Phase verfiigbar sein.

e Auflésung: —

Die Planung eines Dienstes ist in aller Regel unabhéingig von der Festlegung
von Support-Level-Profilen, da diese im Normalfall keine speziellen Dienst-
Charakteristika beinhalten. In den Phasen der Dienstbereitstellung und Auf-
16sung spielen Support-Aspekte generell keine Rolle.

F6: VERWALTUNG VON DIENSTVEREINBARUNGEN (SLAS) UBER IHREN GE-
SAMTEN LEBENSZYKLUS

Dienstvereinbarungen stellen ein zentrales Konzept im Service-Level-
Management dar und miissen tiber ihren gesamten Lebenszyklus administriert
werden. Dieser beinhaltet Abschluss, Anpassung und Aufhebung der entspre-
chenden Vereinbarungen.

Diese Anforderung ist fur alle drei Szenarien relevant und eine zwingende
Kern-Anforderung an ein SLM-unterstiitzendes Managementsystem. Sie ergibt
sich zudem aus der Grundannahme 1.

Diese Anforderung im Kontext des Dienstlebenszyklus

e Planung: —
e Verhandlung: In der Verhandlungsphase eines Dienstes wird eine Dienst-

vereinbarung geschlossen und muss entsprechend fiir kiinftigen Zugriff
hinterlegt werden.
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e Bereitstellung: Im Rahmen der Dienstbereitstellung miissen die techni-
schen Voraussetzungen zur Erfiillung der in den Dienstvereinbarungen
definierten Service-Level-Ziele geschaffen werden. Somit wird in dieser
Phase Zugriff auf die entsprechenden Informationen benétigt.

e Betrieb: Zwar nicht fiir die eigentliche operative Ausfithrung, wohl aber
im Rahmen der Dienstunterstiitzung miissen Dienstvereinbarungen re-
gelméfig als Informationsquelle und Entscheidungsbasis herangezogen
werden, um beispielsweise das zutreffende Support-Level oder Priorisie-
rungsinformationen zu ermitteln.

e Anpassung: Die Verédnderung eines Dienstes, seines Nutz- oder Leistungs-
wertes aus Sicht des Kunden bedingt auch Anpassungen der fiir diesen
Dienst bestehenden Dienstvereinbarungen.

e Auflésung: Wird ein Dienst aufler Betrieb genommen, so geht damit auch
die Auflésung der verbundenen Dienstvereinbarungen einher.

F7: VERWALTUNG VON OPERATIVEN VEREINBARUNGEN (OLAS) UBER IHREN
GESAMTEN LEBENSZYKLUS

Operative Vereinbarungen (Operational Level Agreements, OLAs) mit inter-
nen I'T-Fachgruppen stellen einen wichtigen Baustein in der Sicherstellung der
Realisierung von Service-Level-Zielen dar, wie sie durch Dienstvereinbarun-
gen vorgegeben sind. In operativen Vereinbarungen werden Zielvereinbarun-
gen mit an der Diensterbringung beteiligten IT-Fachabteilungen dokumen-
tiert. OLAs stellen somit sicher, dass jede an der Diensterbringung beteiligte
interne Partei ihren erforderlichen (zumeist technischen) Beitrag zu Funktio-
nalitdt und Performanz jedes Dienstes kennt und dass Service-Level-Ziele nur
vor dem Hintergrund dessen vereinbart werden, was auch tatséachlich technisch
zu den gegebenen Randbedingungen (Infrastruktur, Abhéngigkeiten, Kosten,
etc.) realisierbar ist.

Diese Anforderung ist fiir alle drei Szenarien relevant. Sie ergibt sich auflerdem
aus der Grundannahme 2.

Diese Anforderung im Kontext des Dienstlebenszyklus
e Planung: Bereits bei der Planung eines Dienstes miissen die realisieren-

den internen Fachabteilungen einbezogen und, wenn sinnvoll, bereits ers-
te operative Vereinbarungen getroffen werden.
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e Verhandlung: Die Verhandlungsphase eines Dienstes bezieht sich primar
auf die Verhandlung einer zugehorigen Dienstvereinbarung, also eines
SLAs. OLAs miissen als unterstiitzende Vereinbarungen prinzipiell be-
reits vorher geschlossen werden (siche Planungsphase). Allerdings kon-
nen sich wahrend der Verhandlung eines SLAs mit einem Kunden Zu-
satzanforderungen ergeben, die wiederum mit internen Fachabteilungen
koordiniert werden miissen, was Erganzungen oder Anderungen der be-
stehenden OLAs impliziert. Daher tangiert die Verwaltung von OLAs
ebenso die Verhandlungsphase eines Dienstes.

e Bereitstellung: Wird der Dienst technisch auf seinen Betrieb vorberei-
tet, beziehen die Dienst-realisierenden Fachabteilungen wichtige Infor-
mationen zu Verantwortlichkeiten und getroffenen Vereinbarungen — die
Dienstbereitstellung betreffend — aus den geschlossenen OLAs.

e Betrieb: Auch zum Dienstbetrieb kénnen OLAs Vereinbarungen enthal-
ten, auf die sowohl der Provider als auch die Diensterbringer-Parteien
wéahrend dieser Lebenszyklusphase zugreifen miissen. Beispiele umfassen
unter anderem Festlegungen zu Esakalationsverfahren im Rahmen der
Dienstunterstiitzung oder zum Umgang mit allen Arten von Anfragen
beziiglich eines Dienstes.

¢ Anpassung: Die Modifikation eines Dienstes kann Implikationen auf be-
stehende SLAs haben (vgl. Anforderung F6) und somit auch Anderungen
an operativen Vereinbarungen bedingen, die diesen SLAs vorgeschaltet
sind.

o Auflésung: Wird ein Dienst aufler Betrieb genommen, so kénnen OLAs
oder Teile daraus, die sich auf diesen Dienst beziehen, aufgehoben wer-
den.

F8: VERWALTUNG VON LIEFERANTENVERTRAGEN (UCS) UBER IHREN GE-
SAMTEN LEBENSZYKLUS

Lieferantenvertrage (Underpinning Contracts, UCs) spielen fir alle IT-
Provider eine wichtige Rolle, die in der Diensterbringung von Dienstleistungen
externer Zulieferer (Sub-Provider) abhéngig sind. Diese UCs sind im Prinzip
identisch mit SLAs, wobei der betrachtete IT-Provider die Rolle des Kunden
einnimmt.

Diese Anforderung ist eine Kernanforderung aus Szenario 1 (ITG) und 3
(FMG) sowie eine sinnvolle Anforderung aus Szenario 2 (LRZ). Nur bei gering
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ausgepragten Abhédngigkeiten von externen Lieferanten kann gegebenenfalls
auf eine formale Dokumentation der Zielvereinbarungen zur Subdiensterbrin-
gung verzichtet werden. In allen anderen Fallen muss dies aber als funktionale
Kernanforderung an ein SLM-unterstiitzendes Managementsystem angesehen
werden. Wird beispielsweise ein Telekommunikationsdienst von einem exter-
nen Dienstleister geliefert, der die Grundlage fiir einen oder mehrere Dienste
darstellt, iiber die Dienstvereinbarungen mit IT-Kunden bestehen, so muss der
extern bezogene Telekommunikationsdienst einem Lieferantenvertrag unterlie-
gen, der die Dienstvereinbarungen untermauert.

Diese Anforderung im Kontext des Dienstlebenszyklus Die Betrachtung der
Anforderung F8 im Kontext des Dienstlebenszyklus ist weitgehend analog zur
Dienstlebenszyklus-Betrachtung im Rahmen von Anforderung F7.

e Planung: Wihrend der Planung eines Dienstes miissen die realisierenden
externen Zulieferer einbezogen und, sofern sinnvoll, erste Lieferantenver-
trage getroffen werden.

e Verhandlung: Falls sich bei der Verhandlung einer Dienstvereinbarung
mit einem Kunden Zusatzanforderungen ergeben, so miissen die beste-
henden Lieferantenvertrige gegebenenfalls angepasst werden.

e Bereitstellung: In der Bereitstellungsphase beziehen die an der Dienster-
bringung beteiligten externen Zulieferer wichtige Informationen zu Ver-
antwortlichkeiten und getroffenen Vereinbarungen — die Dienstbereitstel-
lung betreffend — aus den geschlossenen Vertriagen.

e Betrieb: Beziiglich des Dienstbetriebs konnen Lieferantenvertrige Ver-
einbarungen enthalten, auf die der Provider und die externen Zulieferer
wahrend dieser Lebenszyklusphase zugreifen miissen.

e Anpassung: Die Anpassung eines Dienstes kann Auswirkungen auf be-
stehende UCs haben.

e Auflosung: Wird ein Dienst aufler Betrieb genommen, so kénnen Liefe-
rantenvertriage oder Teile daraus, die sich auf diesen Dienst beziehen,
aufgehoben werden.

F9: ANALYSE VON KONFLIKTEN ZWISCHEN UNTERSCHIEDLICHEN VEREINBA-
RUNGEN UND VERTRAGEN
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Bedingt durch Grundannahme 2, die Untermauerung jeder Dienstvereinba-
rung mittels operativer Vereinbarungen und/oder Liferantenvertriagen, konnen
zwischen Dienstvereinbarungen, operativen Vereinbarungen und Lieferanten-
vertriagen vielfdltige Beziehungen und Abhéngigkeiten entstehen. Ziel muss
es sein, dass aufeinander aufsetzende Vereinbarungen keine konfliktaren Zie-
le enthalten. Die Moglichkeit der Analyse von Vereinbarungen und Vertriagen
zur Identifikation von (potenziellen) Konflikten ist eine Anforderung an ein
SLM-unterstiitzendes Managementsystem.

Diese Anforderung ist fiir alle drei Szenarien relevant. Sie ergibt sich auflerdem
aus der Grundannahme 2. Bezieht das LRZ beispielsweise einen Subdienst von
einem externen Zulieferer, fiir den eine durchschnittliche Verfiigbarkeit von 98
Prozent im Rahmen des betreffenden UCs vereinbart wurde, so kann das LRZ
fiir keinen auf Basis dieses Subdienstes realisierten Enddienst eine héhere Ver-
fligbarkeit garantieren. Die rechtzeitige Erkennung solcher Konflikte bzw. ihre
Verhinderung, bevor sie entstehen, hat groflen Einfluss auf die Belastbarkeit
von Qualitdtsgarantien im Rahmen von Dienstvereinbarungen.

Diese Anforderung im Kontext des Dienstlebenszyklus

e Planung: —

e Verhandlung: Sofern die Konfliktanalyse an den Dienstlebenszyklus ge-
koppelt wird, macht diese am ehesten im Kontext der Verhandlungsphase
Sinn, wenn also neue SLAs verhandelt oder bestehende neu verhandelt
werden.

e Bereitstellung: —

e Betrieb: —

e Anpassung: —

e Auflésung: —

Grundsatzlich ist die Konfliktanalyse entkoppelt von den Lebenszyklusphasen
eines Dienstes.

F10: MESSUNG UND AUFZEICHNUNG VON IN SLAS VEREINBARTEN DIENST-
GUTEPARAMETERN
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Die in SLAs vereinbarten Leistungsparameter miissen gemessen werden. Be-
richte (reports) iber die erreichte Dienstqualitdt und ein Soll-Ist-Vergleich
miissen generiert werden.

Diese Anforderung ist fiir alle drei Szenarien relevant.

Diese Anforderung im Kontext des Dienstlebenszyklus

e Planung: In der Planungsphase eines Dienstes muss auch die spétere
Dienstmessung mitgeplant werden. Dazu miissen potenzielle Leistungs-
parameter und die zugehorigen erforderlichen Messverfahren sowie die
bendtigte Messtechnik festgelegt werden.

e Verhandlung: —

e Bereitstellung: Wéahrend der Phase der Vorbereitung eines Dienstes zum
operativen Betrieb miissen alle Mafinahmen ergriffen werden, die not-
wendig sind, um die Messung und Aufzeichnung der vereinbarten Leis-
tungsparameter im Rahmen des Dienstbetriebs sicherzustellen. Grund-
lage hierfiir sind Dienstvereinbarungen und die darin enthaltenen Fest-
legungen beziiglich des Berichtswesens (siche Anforderung F11). Sofern
fiir die Berichtserstellung oder die ihr zugrunde liegende Dienstiiberwa-
chung Vorbereitungen zu treffen sind (zum Beispiel die Einrichtung von
Messtechnik, Geréten, Uberwachungssystemen, etc.), so geschieht dies
wahrend der Bereitstellungsphase des betreffenden Dienstes.

e Betrieb: Dienstgiiteparameter miissen wahrend der operativen Betriebs-
phase eines Dienstes gemessen und aufgezeichnet werden.

e Anpassung: Die Anpassung eines Dienstes kann Anderungen an den zur
Verfiigung stehenden Parametern oder Messverfahren nach sich ziehen.
Umgekehrt kénnen dringend bendétigte Messgroflen auch eine Anderung
des Dienstes erforderlich machen.

e Auflésung: Wird ein Dienst aufgelst, so werden auch alle Mess- und
Aufzeichnungsaktivitdten im Zusammenhang mit diesem Dienst beendet.

F11: BERICHTSWESEN (REPORTING)

Das Berichtswesen umfasst die Erstellung von Berichten iiber die Dienster-
bringung in einem definierten, zuriickliegenden Zeitraum. Ziel jedes Berichts ist
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die differenzerte Auseinandersetzung mit dem tatsachlich erreichten Nutz- und
Leistungswert im Vergleich zu den durch Dienstvereinbarungen und operative
Vereinbarungen vorgegebenen Zielen. Daneben miissen Berichte insbesondere
auch Informationen zu auflerplanméfligen Ereignissen reflektieren. Dazu geho-
ren SLA-Verstofie und gegebenenfalls resultierende Strafzahlungen (Ponalen),
iiberschrittene Schwellenwerte und generell die Dokumentation von Ausnahme-
Ereignissen. Adressaten von Berichten sind sowohl die IT-Kunden als auch der
Provider selbst. Eine Differenzierung zwischen externen und internen Berich-
ten ist vor diesem Hintergrund sinnvoll. Ergénzend zu den reguldr geplanten
Berichten konnen bestimmte Ereignisse mit gravierender Auswirkung auf zu-
gesicherte Diensteigenschaften auflerplanméflige Mitteilungen an IT-Kunden
erforderlich machen.

Diese Anforderung ist fur alle drei Szenarien relevant.

Diese Anforderung im Kontext des Dienstlebenszyklus

e Planung: —

e Verhandlung: In der Verhandlungsphase wird vereinbart, welche Metri-
ken unter Beriicksichtigung ihrer jeweiligen Aussagekraft fiir den Kunden
wie gemessen werden. Struktur und Inhalte von Berichten werden festge-
legt. Dabei wird auch definiert, ob und wie bestimmte Messergebnisse im
Rahmen der Berichterstellung aggregiert und/oder visualisiert werden.
Daneben wird festgelegt, wann welche Berichte jeweils geliefert werden
miissen.

e Bereitstellung: —

e Betrieb: Berichte werden in der Regel periodisch wahrend der operativen
Phase des Dienstbetriebs gemdfl der Vorgaben in den Dienstvereinba-
rungen erstellt. Aulerplanméflige Mitteilungen kénnen durch bestimmte
Ereignisse wie gravierende SLA-Verstole ausgelost werden.

e Anpassung: Anpassungen am Dienst konnen sich auf die Berichtsakti-
vitdten auswirken. Umgekehrt kénnen Berichtsergebnisse dazu fiihren,
dass Anpassungen an Diensten vorgenommen werden.

e Auflosung: Die Auflésung eines Dienstes fithrt auch zur Beendigung der
Berichtsaktivitdten im Zusammenhang mit diesem Dienst.
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Bemerkung: Die Anforderungen F10 und F11 sind eng miteinander verwoben:
Wahrend sich F10 ganz grundsatzlich mit Aspekten der technischen Uberwachung
und Aufzeichnung des Dienstbetriebs beschaftigt, formuliert F11 die Anforderung
eines Berichtswesens, das auf der durch F10 geforderten Messung und Aufzeich-
nung von Dienstgiiteparametern basiert.

F12: SLA-BASIERTE DIENSTUNTERSTUTZUNG UND ENTSTORUNG

Klassische Dienstmanagement-Aufgaben in der operativen Phase eines Diens-
tes sind Unterstiitzung (Support) und Entstérung. In beiden Féllen ist es
hilfreich, wenn ein SLM-unterstiitzendes Managementsystem entscheidungs-
oder planungsrelevante Informationen bereithdlt bzw. ermitteln kann. Hierun-
ter fallt zum Beispiel die Bestimmung der Dringlichkeit einer Benutzeranfrage
(Service Request) oder Stérungsmeldung (Incident Notification) auf belastba-
rer Basis und somit auf Grundlage der bestehenden Dienstvereinbarungen.

Diese Anforderung ist fir alle drei Szenarien relevant. Selbst in Infrastruktu-
ren mittlerer Grofle spielt Entstérung (Incident Management) eine wichtige
Rolle. Und tiblicherweise ist die Instanziierungshéufigkeit des Incident Ma-
nagement-Prozesses bereits in kleinen IT-Organisationen so hoch, dass eine
Priorisierung von Storungen und Anfragen unerlésslich ist. Diese Prioritét
unter anderem auf der Grundlage der geschlossenen SLAs zu ermitteln, ist
sogar eine Forderung praktisch jedes Dienstmanagement-Rahmenwerks sowie
des Standards ISO/TEC 20000.

Diese Anforderung im Kontext des Dienstlebenszyklus

e Planung: —

e Verhandlung: Wéhrend der Verhandlungsphase eines Dienstes wird im
Rahmen der Dienstvereinbarung festgelegt, wie Stérungen und Nutzeran-
fragen beziiglich dieses Dienstes zu priorisieren sind. Ein dienstspezifi-
sches Priorisierungsschema und ein zugehériges Priorisierungsverfahren
werden definiert, um wéhrend der Betriebsphase in jeder Situation ei-
ne eindeutige Prioritét festlegen zu kénnen. Die konkrete Ausgestaltung
des Priorisierungsschemas hiangt mafigeblich von der Geschéftskritikali-
tat des betreffenden Dienstes aus Sicht des I'T-Kunden ab.

e Bereitstellung: —
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e Betrieb: Support im Allgemeinen und Entstorung (Incident Handling)
als spezifischer Teilaspekt hiervon werden vom Provider wahrend der
operativen Dienstlebenszyklusphase, dem Dienstbetrieb, geleistet. Somit
werden Informationen aus Dienstvereinbarungen, die zur effektiveren, ef-
fizienteren oder kundenorientierteren Dienstunterstiitzung herangezogen
werden, auch primar in dieser Lebenszyklusphase benotigt.

e Anpassung: —

e Auflésung: —

’F13: SLA-BASIERTE LEISTUNGSVERRECHNUNG FUR IT-DIENSTE ‘

In SLASs konnen Informationen, die zur Leistungsverrechnung ( Charging) her-
angezogen werden, definiert werden. Denkbar sind Festpreise fiir die Dienst-
nutzung (Flatrates) oder nutzungsabhingige Preise und Tarife.

Diese Anforderung ist insbesondere fiir Szenario 2 und 3 relevant, da nur hier
IT-Dienstleistungen an die empfangenden Kunden verrechnet werden. Die Ver-
rechnung direkt an Dienstvereinbarungen zu koppeln, stellt sicher, dass IT-
Dienste geméaf3 der giiltigen und vereinbarten Konditionen abgerechnet wer-
den und sich Anderungen dieser Konditionen in den SLAs unmittelbar auf
den Verrechnungsprozess auswirken. Da Leistungsverrechnung prinzipiell auch
ohne Kopplung an SLAs realisierbar ist, handelt es sich hierbei nicht um eine
Kern-Anforderung ans Service-Level-Management, sondern fiir die relevanten
Szenarien 2 und 3 um eine optionale Anforderung.

Diese Anforderung im Kontext des Dienstlebenszyklus

e Planung: Sofern Leistungsverrechnung fiir einen Dienst durchgefiihrt
werden soll, muss dieser Aspekt bereits in der Phase der Dienstplanung
Niederschlag finden. Beispielsweise muss durch die Planung sichergestellt
sein, dass der fertige Dienst adaquate Abrechnungseinheiten (accountable
units) mit sich bringt.

e Verhandlung: Verrechnungskonditionen und -verfahren werden im Rah-
men der Verhandlungsphase zwischen Provider und Kunde festgelegt und
in Dienstvereinbarungen festgehalten.

e Bereitstellung: In der Bereitstellungsphase miissen alle Mafinahmen er-
griffen werden, die erforderlich sind, um die Leistungsverrechnung des
Dienstes auf Basis von SLAs zu realisieren.
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e Betrieb: Verrechnungsinformationen aus Dienstvereinbarungen werden
in der Phase des Dienstbetriebs benétigt, weil wahrend der operativen
Ausfiihrung eines Dienstes die fiir den jeweiligen Kunden entstehenden
Kosten zur Leistungsverrechnung ermittelt werden.

e Anpassung: Eine Anpassung des Dienstes kann Anderung‘en an den Ver-
rechnungsverfahren oder -konditionen erforderlich oder sinnvoll machen.

e Auflosung: Nach Auflésung eines Dienstes kénnen auch alle damit ver-
bundenen Verrechnungsaktivitdten eingestellt werden.

F14: SLA-BASIERTE TRANSISTION VON IT-DIENSTEN IN DIE OPERATIVE IN-
FRASTRUKTUR

Wenn im Kontext von ITIL von der Dienstlebenszyklusphase Service Transiti-
on die Rede ist, fallen darunter klassischerweise die Dienstmanagementdiszipli-
nen und -prozesse Change Management und Release Management sowie zum
Teil auch Configuration Management. Aktive Dienstvereinbarungen und darin
vereinbarte Service-Level-Ziele kénnen in der Transitionsphase des Dienstle-
benszyklus — also bei der Uberfiihrung eines neuen oder gednderten Dienstes
in die operative Infrastruktur — eine wichtige Rolle spielen. Als Beispiel ist im
Change Management die Bestimmung der Kategorie einer (geplanten) Veran-
derung oder die Ermittlung des idealen Zeitfensters fiir die Implementierung
der Anderung ZUu nennen.

Ein SLM-unterstiitzendes Managementsystem sollte also in der Lage sein, Ak-
tivitdten und Entscheidungen im Kontext der Diensttransition durch fundierte
Auswertung bestehender Dienstvereinbarungen zu unterstiitzen.

Diese Anforderung ist fiir die Szenarien 2 und 3 relevant, in denen die Kom-
plexitdt und Dynamik der Dienste hoch ist, was eine hohe Frequenz von An-
derungen (Changes) und Freigaben Releases impliziert.

Diese Anforderung im Kontext des Dienstlebenszyklus

e Planung: —

e Verhandlung: Wéhrend der Verhandlungsphase eines Dienstes wird im
Rahmen der Dienstvereinbarung festgelegt, wie Anderungen beziiglich
dieses Dienstes zu priorisieren und zu kategorisieren sind. Die Kategorie
einer Verdnderung orientiert sich an deren Risiko und damit an den Fra-
gen, wie wahrscheinlich ein ungeplanter Ausfall aufgrund einer Anderung
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ist und wie grof3 in diesem Fall die Auswirkung auf die geschéftlichen Ak-
tivitdten des Kunden sind.

e Bereitstellung: Im Rahmen der Uberfiihrung eines Dienstes in die opera-
tive Infrastruktur, also wahrend der Bereitstellungsphase, konnen Infor-
mationen aus Dienstvereinbarungen verwendet werden, um die mit der
Transition verbundenen Anderungen und Freigaben SLA-konform und
damit vereinbarungsgemif durchzufithren. Hierzu zahlt beispielsweise
eine mit SLAs zu vereinbarende Zeitplanung oder die korrekte Determi-
nierung von Prioritdt und Kategorie aller mit der Dienstbereitstellung
verbundenen Anderungen.

e Betrieb: —
e Anpassung: —

e Auflésung: —

F15: SLA-BASIERTE REALISIERUNG DER INFORMATIONSSICHERHEIT

Schliefllich kénnen SLAs als Grundlage fiir die Realisierung einer SLA-
konformen Informationssicherheit einschliellich der Einrichtung entsprechen-
der Zugriffsschutzmechanismen herangezogen werden.

Szenario 2 stellt eine Quelle fir diese Anforderung dar. Das LRZ bietet ver-
schiedene Kommunikationsdienste an, bei denen der Kunde das Niveau der
Informationssicherheit in definierten Grenzen oder aus vorgegebenen Sicher-
heitsstufen selbst wahlen kann. Oftmals ist ein ein Mehr an Sicherheit verbun-
den mit groBleren Nutzungsbarrieren, einer hoheren Komplexitéit in der Ausrol-
lung des Dienstes (zum Beispiel, wenn Nutzerzertifikate verteilt und gemanagt
werden miissen), erschwerter Bedienbarkeit oder hoheren Kosten der Bereit-
stellung. Es macht Sinn, dass von einem Kunden geforderte Sicherheitsniveau
im Rahmen einer Dienstvereinbarung festzulegen und bei der Bereitstellung
des Dienstes die Erfiillung der Anforderungen an die Informationssicherheit
gemafl SLA sicherzustellen.

Diese Anforderung im Kontext des Dienstlebenszyklus

e Planung: Bei der Planung eines Dienstes konnen verschiedene denkbare
Sicherheitsstufen bereits eingeplant werden.
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e Verhandlung: In der Verhandlungsphase werden Sicherheitsanforderun-
gen an den Dienst durch den Kunden im Rahmen der Dienstvereinbarung
festgelegt.

e Bereitstellung: Bei der Vorbereitung eines Dienstes auf seine Betriebs-
phase werden die Sicherheitsvorgaben aus der Dienstvereinbarung um-
gesetzt.

e Betrieb: Wahrend des Betriebs muss sichergestellt sein, dass das durch
die Dienstvereinbarung garantierte Sicherheitsniveau zu jeder Zeit ein-
gehalten wird.

e Anpassung: Wird ein Dienst veréndert, so kann sich dies auf die bereits
getroffenen Vereinbarungen zur Informationssicherheit auswirken.

e Auflosung: Mit der Beendigung eines Dienstes entfallen auch dienstspe-
zifische Anforderungen an die Informationssicherheit.

Zwischenfazit: Diese Anforderungen F1 bis F15 stellen nicht nur ein iiberge-
ordnetes Funktionsspektrum eines SLM-unterstiitzenden Managementsystems dar,
sondern konnen auch ganz allgemein als Anforderungen an ein funktionierendes
Service-Level-Management verstanden werden — ganz unabhangig von jeglichen
Automatisierungsaspekten.

Abbildung 3.10 beschlieit die Ableitung der allgemeinen Anforderungen mit
einer groben Einordnung. Wahrend die Aufgabenbereiche, die durch die An-
forderungen F6 bis F11 gegeben sind, typischerweise direkt mit Service-Level-
Management in Verbindung gebracht werden, stellen die Anforderungen F1
bis F5 das Fundament hierfiir dar. Im Gegensatz dazu erweitern F12 bis F15
den klassischen funktionalen Betrachtungs- und Wirkungsbereich von Service-
Level-Management um wichtige Aspekte, die das Verhéltnis zwischen Service-
Level-Management und anderen Dienstmanagementdisziplinen zum Ausdruck
bringen.

3.2.4 Auswertung der allgemeinen Funktionsanforderungen
Ziel dieser Arbeit ist es, alle aufgefiihrten allgemeinen funktionalen Anforde-

rungen (F1 bis F15) zu adressieren. Somit geht die Arbeit von einem erweiter-
ten funktionalen Betrachtungsbereich (Scope) fur Service-Level-Management
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F12 bis F15

F6 bis F11

Fundament flr den klassischen Betrachtungsbereich
von Service Level Management

Klassischer funktionaler Betrachtungs- und
Wirkungsbereich von Service Level Management

Operative Reichweite und erweiterter Wirkungsbereich
—von Service Level Management

Abbildung 3.10: Einordnung des ermittelten Funktionsspektrums
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aus. Allerdings kénnen aus Griinden des Umfangs und der Komplexitét der
damit verbundenen Problemstellungen nicht alle Teilaspekte in der gleichen
Ausfiihrlichkeit behandelt werden.

Generell gilt deswegen: Speziell im &dufleren Ring der Abbildung 3.10 (An-
forderungen F12 bis F15) werden im Rahmen des Modellansatzes nur einige
ausgewahlte Aspekte umgesetzt. Zudem gibt die Tabelle 3.1 zusammenfassend
wieder, welche Bedeutung die einzelnen Anforderungen in den Szenarien ha-
ben. Dabei wird unterschieden zwischen:

e /: Die Anforderung ist eine Kernanforderung fiir dieses Szenario

e (): Die Anforderung ist eine relevante, aber optionale Anforderung fiir
dieses Szenario

e X : Die Anforderung ist fiir das Szenario nicht relevant

Anforderung | Szenario 1 Szenario 2 Szenario 8
(ITG) (LRZ) (FMG)
F1 v v v
F2 v v v
F3 v v v
F4 v (v) %
F5 X Vv Vv
F6 v v v
F7 v v v
F8 ) (v) v
F9 v v v
F10 Vv Vv v
F11 Vv v v
F12 v Vv Vv
F13 X (v) Vv
Fl14 X Vv Vv
F15 X Vv X

Tabelle 3.1: Zuordnung der funktionalen Anforderungen zu den Szenarien

Auch diese Kategorisierung gibt einen Hinweis darauf, wie stark die einzelnen
Anforderungen jeweils zu gewichten sind.
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3.2.5 Zusammenfassung und nachste Schritte

Die 15 abgeleiteten Funktionsanforderungen umreiflen grob das funktio-
nale Spektrum eines IT-gestiitzten Managementsystems fiir Service-Level-
Management. Alle Anforderungen wurden auf Basis der SLM-Zieldefinition
aus den vorgestellten Szenarien abgeleitet, und jede Anforderung ist somit in
mindestens einem der vorgestellten Szenarien relevant.

Um dieses Bild weiter zu verfeinern, werden im nichsten Abschnitt konkrete
Anwendungsfdlle definiert, die die Anforderungen F1 bis F15 auf eine feiner-
granulare Sichtweise herunterbrechen und die somit als Primaranwendungsfalle
eines SLM-unterstiitzendes Managementsystems fungieren. Um die Menge der
Primiranwendungsfille vollstdndig zu erfassen, wird nicht nur auf die funk-
tionalen Anforderungen F1 bis F15 zugegriffen, sondern zusétzlich berticksich-
tigt, welche Phasen des Dienstlebenszyklus jede dieser Anforderungen beriihrt.
Die dazu erforderliche Abbildung von Anforderungen auf Lebenszyklusphasen
wurde zu diesem Zweck bereits vorgenommen.

Anhand von ausgewéhlten Beispielen wird der Bezug der Primaranwendungs-
félle zu den Szenarien hergestellt. Dies schlégt eine Briicke zuriick zum Aus-
gangspunkt und soll vor allem darstellen, dass die Primaranwendungsfélle
plausibel sind.

3.3 Primaranwendungsfalle

Wie in Abbildung 3.11 dargestellt, wird das konkrete SLM-unterstiitzende
Managementsystem zunéachst als Black Boxr angesehen. Es wird also ange-
nommen, dass ein IT-gestiitztes Managementsystem realisierbar ist — ohne
Kenntnis iiber das Design und die Implementierungsdetails dieses Systems.
Entscheidend ist, dass die nachfolgend dargestellten Priméranwendungsfille
durch das Managementsystem unterstiitzt werden. Mit anderen Worten: Die
Anwendungsfille beschreiben, was das IT-gestiitzte Managementsystem kon-
nen muss, aber nicht wie diese Merkmale zu realisieren sind, leisten somit also
einen wichtigen und zentralen Beitrag zur funktionalen Anforderungsanalyse.

Fir die Beschreibung der Primiranwendungsfille wird auf die Terminologie
Bezug genommen, die in Abschnitt 2.3 (Begriffsbildung) eingefithrt wurde.
Insbesondere wird das Doménenmodell mit Differenzierung zwischen den Or-
ganisationsdoménen Provider und Kunde mit Erweiterung um die Doméne
Lieferant zugrunde gelegt. Die Lieferanten- oder auch Sub-Provider-Doméne
ist kein expliziter Teil der eingefiihrten Auspriagung des MNM-Dienstmodells,
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Managementsystem als "Black Box"
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Abbildung 3.11: Das Managementsystem als Black Box

wird aber im Zusammenhang mit verketteter Diensterbringung durch eine Me-
thodik zur rekursiven Anwendung des Modells von Garschhammer et al. adres-
siert [27].

Wie werden auf Basis des Funktionsspektrums Anwendungsfille abgeleitet?
Ein sehr niitzliches Werkzeug ist an dieser Stelle — wie bereits zuvor erwahnt
— der generische Dienstlebenszyklus, der ja bereits im Kontext der einzelnen
Funktionsanforderungen betrachtet wurde. Das erweist sich nun erneut als
hilfreich. Fiir jeden Bestandteil des Funktionsspektrums, d.h. fiir jede der An-
forderungen F1 bis F15, wurde bereits analysiert, welche Phasen des Dienstle-
benszyklus in welcher Weise durch die jeweilige Anforderung tangiert werden.
Dadurch wurde jede Anforderung aus dem Funktionsspektrum von verschiede-
nen Seiten ,beleuchtet“. Durch die Primaranwendungsfille muss gewahrleistet
sein, dass alle auf diese Weise identifizierten Facetten jeder Anforderung vom
Managementsystem abgedeckt werden.

Im einfachsten Fall ergibt sich damit aus einer Anforderung aus dem Funk-
tionsspektrum genau ein Primdranwendungsfall. In den meisten Fillen reicht
dies jedoch nicht aus. Tabelle 3.2 zeigt, welche realisierenden Priméaranwen-
dungsfille sich ausgehend von den funktionalen Anforderungen F1 bis F15

100



3.3 Primédranwendungsfille

ergeben. Im néchsten Abschnitt werden diese Anwendungsfélle definiert.

Anforderung | Realisierende Anwendungsfaille
F1 1,23

F2 4,5,6

F3 16, 17, 18

F4 7,8,9,10, 11, 12
F5 13, 14, 15

F6 19, 20, 21

F7 22, 23, 24

F8 25, 26, 27

F9 28

F10 29

F11 30, 31, 32

F12 33, 34

F13 35

F14 36, 37

F15 38

Tabelle 3.2: Zuordnung zwischen funktionalen Anforderungen und Priméran-
wendungsfallen

3.3.1 Definition der Anwendungsfille

Zu einigen der im Folgenden dargestellten Anwendungsfille sind Beispiele an-
gegeben, die Bezug auf mindestens eines der Szenarien nehmen. Zu allen An-
wendungsfillen werden — jeweils ohne Anspruch auf Vollstandigkeit — mdgliche
Ausloser sowie die beteiligten Organisationsdoménen aufgelistet. Sofern erfor-
derlich, werden ergénzende Informationen gegeben, die diesen Anwendungsfall
vertiefend charakterisieren.

’ Usk CASE 1: CREATE NEW SERVICE ‘ Der Provider erweitert sein Dienstport-
folio um einen neuen Dienst.

Beispiel/Szenario 2: Das LRZ nimmt einen neuen Dienst ,Video Conferen-
cing “ in sein Dienstportfolio auf. Funktionalitdat, Finsatzbereiche, Einschrin-
kungen und Voraussetzungen zur Nutzung des Dienstes werden dokumentiert.
Der Dienst steht den Kunden zu diesem Zeitpunkt noch nicht zur Verfiigung,
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die technischen Voraussetzungen hierfir sind aber prinzipiell erfillt. ,Video
Conferencing “ kann von Kunden des LRZ erst beauftragt und von Anwendern
genutzt werden, nachdem der Dienst auch in die jeweiligen Dienstkataloge auf-
genommen wurde.

e Moglicher Ausloser: Nachfrage durch einen Kunden
e Beriihrte Organisationsdoméne: Provider

e Erginzende Informationen: Das Dienstportfolio wird als Verzeichnis aller
Dienste vom Provider gefiihrt und kann sowohl Informationen enthalten,
die nur vom Provider selbst bendtigt werden (zum Beispiel technische
Dienstspezifikationen, Historie eines Dienstes, Referenz auf die Konfi-
gurationsinformationen aus einer Konfigurationsmanagementdatenbank)
als auch solche, die zusétzlich fiir den Kunden relevant sein koénnen (wie
zum Beispiel nicht-technische Beschreibungen, messbare Qualitatspara-
meter und Messmethoden sowie mogliche Service-Levels). Kunden kén-
nen auf die fiir sie sichtbar gemachten Informationen iiber Dienstkataloge
zugreifen, die Teilsichten auf das Portfolio realisieren.

’USE CASE 2: CHANGE SERVICE‘ Der Provider édndert die Spezifikation eines
Dienstes aus seinem Portfolio.

Beispiel/Szenario 1: Das Informationssystem OFFICE wird um eine Software
zur Prdsentationserstellung erginzt. Die im Portfolio enthaltenen Beschrei-
bungen und Spezifikationen des Dienstes werden im Hinblick auf diese Funkti-
onserweiterung angepasst.

e Mogliche Ausléser:

— Geénderte Kundenanforderungen an die Funktionalitdt eines Diens-
tes

— Geénderte Provider-seitige Randbedingungen

— Hersteller-seitige Anderungen an einem gelieferten Produkt oder
Subdienst

e Beriihrte Organisationsdoméne: Provider
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e Erginzende Informationen: Sofern der Dienst von Kunden beauftragt ist,
werden diese tiber die Anderung informiert. Im Falle von Spezifikations-
anderungen (insbesondere bei Einschrankungen der Funktionalitdt eines
Dienstes), die im Widerspruch zu Beschreibungen aus aktiven Dienst-
vereinbarungen stehen, miissen zuvor bzw. zeitgleich die entsprechenden
SLAs unter Einbeziehung der Kunden angepasst werden.

’USE CASE 3: DELETE SERVICE‘ Der Provider entfernt einen Dienst aus sei-
nem Portfolio.

Beispiel/Szenario 2: Der Dienst ,Video Conferencing “ wird nicht mehr bereit-
gestellt und somit aus dem Dienstportfolio geldschit.

e Mogliche Ausloser:

— Geéanderte Kundenanforderungen (Dienst nicht mehr bendtigt)

— Dienst technisch nicht mehr realisierbar oder steht im Widerspruch
zu Qualitéts-/Sicherheitsrichtlinien des Providers

e Beriihrte Organisationsdoméne: Provider

e Erginzende Informationen: Der Dienst darf zum Zeitpunkt der Aufler-
betriebnahme in keinem Dienstkatalog mehr enthalten und von keinem
Kunden mehr beauftragt sein. Entsprechend sind bestehende Dienstka-
taloge und -vereinbarungen zuvor zu priifen und gegebenenfalls anzupas-
sen.

’ UskE CASE 4: CREATE NEW CUSTOMER ‘ Der Provider fiigt einen neuen Kun-
den zu seinem Kundenstamm hinzu.

Beispiel/Szenario 3: Eine neue Fluggesellschaft erhdlt An- und Abflugrechte
auf dem Flughafen Minchen. Entsprechend wird sie kinftig neben den rele-
vanten Business Services auch IT-Dienste in Anspruch nehmen und somit als
neuer Dienstnehmer gegeniiber dem IT-Provider auftreten. Dieser legt einen
entsprechenden Kundendatensatz als Basis fiir Dienstkataloge fiir und Dienst-
vereinbarungen mit dieser Fluggesellschaft an.

e Moglicher Ausloser: Neuer Kunde

e Beriihrte Organisationsdoménen: Provider, Kunde
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’USE CASE 5: CHANGE CUSTOMER DATA | Die zu einem Kunden gespeicherten
Daten werden geandert.

(Ohne Beispiel.)

o Moglicher Ausléser: Geédnderte SLM-relevante Kundeninformationen
(z.B. Standortinformationen, Zahl der Nutzer, andere organisatorische
oder technische Gegebenheiten)

e Beriihrte Organisationsdoménen: Provider, Kunde

’USE CASE 6: DELETE CUSTOMER | Ein Kunde wird aus dem Kundenstamm
geloscht.

(Ohne Beispiel.)

o Moglicher Ausloser: Wegfall eines Kunden

e Beriihrte Organisationsdoménen: Provider, Kunde

’USE CASE 7: INITIALIZE SERVICE CATALOG | Der Provider definiert einen
Dienstkatalog als spezifische Sicht auf das Dienstportfolio.

Beispiel/Szenario 2: Einem Kunden des LRZ soll ein Dienstkatalog zur Ver-
fligung gestellt werden, der alle Dienste enthdlt, die von ihm beauftragt wer-
den konnen (z.B. drahtloser Netzzugang fiir die Lehrstuhlmitarbeiter, Hosting
der Lehrstuhl-Webseiten, Terminal-Services, usw.). Zu diesem Zweck wird ein
Dienstkatalog erstellt, der relevante Randbedingungen und Kundeninformatio-
nen berticksichtigt. So kénnen beispielsweise bedingt durch den Standort des
Kunden bestimmte Dienste oder Dienstmerkmale ausgeschlossen sein.

e Moglicher Ausloser: Neuer Kunde wurde angelegt (vgl. Anwendungsfall
4)

e Beriihrte Organisationsdoménen: Provider

e Erginzende Informationen: Es muss ein Dienstportfolio existieren, das
die Grundlage fiir jeden Dienstkatalog bildet. Werden Dienste durch
einen Kunden beauftragt, so wird diese Beauftragung immer auf den
Dienstkatalog bezogen. Der Geltungsbereich (Adressaten) jedes Dienst-
katalogs (giiltig fiir welche Kunden?) sowie sein Betrachtungsbereich
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(welcher Teil des Portfolios?) miissen festgelegt werden, damit der
Dienstkatalog flir diesen Zweck eingesetzt werden kann. Diese beiden
Aspekte werden durch die nachgelagerten Anwendungsfélle 8 und 11 ab-
gedeckt.

’ USE CASE 8: ASSIGN CATALOG TO CUSTOMER | Ein Dienstkatalog wird einem
Kunden zugewiesen und hat somit fiir diesen Kunden Giiltigkeit.

Beispiel/Szenario 2: Ein durch das LRZ initialisierter Dienstkatalog wird dem
Kunden ,Institut fir Informatik “ zugewiesen.

e Moglicher Ausloser: Initialisierung eines Dienstkatalogs (vgl. Anwen-
dungsfall 7)

e Beriihrte Organisationsdoménen: Provider, Kunde (nur passiv/infor-
miert)

e FErginzende Informationen: Ein Dienstkatalog kann einem oder mehre-
ren Kunden zugewiesen werden. Er besitzt im zweiten Fall fiir jeden
zugewiesenen Kunden Giiltigkeit.

]USE CASE 9: DISSOCIATE CATALOG FROM CUSTOMER | Eine Zuweisung zwi-
schen einem Dienstkatalog und einem Kunden wird aufgehoben.

(Ohne Beisptel.)

e Mogliche Ausloser:

— Wegfall eines Kunden
— Wegfall von Diensten

— Konsolidierung von Dienstkatalogen

e Beriithrte Organisationsdoménen: Provider, Kunde (nur passiv/infor-
miert)

’USE CASE 10: DELETE SERVICE CATALOG | Ein bestehender Dienstkatalog
wird geloscht.

(Ohne Beispiel)
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e Moglicher Ausloser: Wegfall eines Kunden
e Beriihrte Organisationsdoméne: Provider

e Erginzende Informationen: Es darf keine Dienstvereinbarungen geben,
die auf Dienste aus dem zu loschenden Dienstkatalog referenzieren. An-
dernfalls miissen diese zuvor aufgehoben werden (siehe Anwendungsfall
21).

’USE CASE 11: ADD SERVICE TO CATALOG ‘Ein Dienst aus dem Portfolio wird
in einen oder mehrere Dienstkataloge aufgenommen.

Beispiel/Szenario 2: Der Dienst ,Video Conferencing“ aus dem Portfolio wird
in den Dienstkatalog aufgenommen, der unter anderem fir den Kunden ,In-
stitut fiur Informatik“ Giltigkeit hat, wobei die anwendbaren Service-Levels in
dienstspezifischer Ausprigung definiert werden. Die dienstspezifische Adaption
der Support-Level-Profile kann aus Abweichungen von den und Verfeinerungen
der generellen Profile sowie zusdtzlichen dienstspezifischen Qualitdtsmerkma-
len bestehen. Zudem werden die Kosten und/oder Randbedingungen fir die
jeweiligen Service-Levels festgelegt.

e Mogliche Ausloser:

— Initialisierung eines Dienstkatalogs

— Neuer Dienst verfiigbar

e Beriihrte Organisationsdoménen: Provider, Kunde (nur passiv/infor-
miert)

e Ergénzende Informationen: Der Dienst muss zum Dienstportfolio geho-
ren, bevor er in einen Dienstkatalog iiberfiihrt werden kann.

’USE CASE 12: REMOVE SERVICE FROM CATALOG | Ein Dienst wird aus einem
Dienstkatalog entfernt.

(Ohne Beispiel.)

e Mogliche Ausloser:

— Keine Nachfrage nach dem Dienst
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— Dienst wurde substituiert

— Dienst nicht (mehr) realisierbar

e Beriithrte Organisationsdoménen: Provider, Kunde (nur passiv/infor-
miert)

e Erginzende Informationen: Ein Dienst kann nur aus dem Dienstkatalog
entfernt werden, wenn aus aktiven Dienstvereinbarungen nicht mehr auf
ihn referenziert wird.

’ USE CASE 13: CREATE SUPPORT LEVEL PROFILE | Ein allgemeines, dienstun-
abhéngiges Support-Level-Profil wird definiert.

Beispiel/Szenario 2: Das LRZ definiert die generellen Support-Level-Profile
,Gold“, ,Silber“ und ,Bronze*, die sich im Wesentlichen in der mazimalen
Wiederherstellungszeit im Fehlerfall, den Support- und Reaktionszeiten sowie
den damit verbunden Kosten unterscheiden.

e Moglicher Ausloser: Initialisierung des Dienstportfolios
e Beriihrte Organisationsdoméne: Provider

e Erginzende Informationen: Die durch diesen Anwendungsfall definierten
Support-Level-Profile kénnen auf Dienstkatalog-, Dienst- oder Dienst-
vereinbarungsebene angepasst oder ersetzt werden.

’USE CASE 14: CHANGE SUPPORT LEVEL PROFILE‘ Der Provider nimmt An-
derungen an einem bestehenden dienstunabhéngigen Support-Level-Profil.

Beispiel/Szenario 2: Die Supportzeiten im Support-Level-Profil ,Gold “ werden
auf das Wochenende ausgeweitet.

o Moglicher Ausloser: Gednderte Anforderungen an den Support und die
Ausgestaltung der verschiedenen Support-Levels

e Beriithrte Organisationsdoménen: Provider, Kunde (nur passiv/infor-
miert)

e Erginzende Informationen: Kunden miissen informiert werden. Im Falle
von aktiven Dienstvereinbarungen iiber das betreffende Support-Level
miissen zeitgleich die SLAs unter Zustimmung des Kunden angepasst
werden (siehe Anwendungsfall 20).
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’ USE CASE 15: DELETE SUPPORT LEVEL PROFILE ‘ Der Provider 16scht ein be-
stehendes dienstunabhéngiges Support-Level-Profil.

Beispiel/Szenario 2: Das Support-Level-Profil ,,Platin “ wird geléscht und steht
nicht mehr zur Verfiigung.

e Moglicher Ausloser: Gednderte Randbedingungen fiir den Support

e Beriihrte Organisationsdoménen: Provider, Kunde (nur passiv/infor-
miert)

e Erginzende Informationen: Kunden miissen informiert werden. Im Fal-
le von aktiven Dienstvereinbarungen iiber das betreffende, zu 16schende
Support-Level, miissen zeitgleich die SLAs unter Zustimmung des Kun-
den angepasst werden (siehe Anwendungsfall 20).

’USE CASE 16: CREATE DELIVERY PARTY ‘ Der Provider fiigt eine interne I'T-
Fachabteilung oder einen externen Lieferanten/Sub-Provider zur Liste der an
der Realisierung von Diensten beteiligten Parteien hinzu.

Beispiel/Szenario 3: Ein externer Telekommunikationsdienstleister wird als
Lieferant gepfiegt.

e Mogliche Ausloser:

— Initialisierung der Service Delivery-Parteien
— Umstrukturierung in der IT-Organisation

— Neuer externer Lieferant, von dem (Sub-)Dienste bezogen werden
(sollen)

e Beriihrte Organisationsdoménen: Provider, ggf. Lieferant

’USE CASE 17: CHANGE DELIVERY PARTY DATA | Die zu einer internen IT-
Fachabteilung oder zu einem externen Lieferanten gespeicherten Daten werden
geandert.

(Ohne Beispiel.)

e Mogliche Ausloser:
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— Anderung von Kontaktdaten
— Geographische Verdnderungen

— Organisatorische Umstrukturierung

e Beriihrte Organisationsdoménen: Provider, ggf. Lieferant

’USE CASE 18: DELETE DELIVERY PARTY | Der zu einer internen IT-
Fachabteilung oder zu einem externen Lieferanten bestehende Datensatz wird
gelbscht.

(Ohne Beisptel.)

e Mogliche Ausloser:

— Wegfall einer IT-Fachabteilung oder eines Lieferanten

— Organisatorische Umstrukturierung

e Beriihrte Organisationsdoménen: Provider, ggf. Lieferant

’USE CASE 19: CLOSE SLA | Ein Kunde beauftragt einen Dienst aus einem
fiir ihn giiltigen Dienstkatalog. Eine entsprechende Dienstvereinbarung wird
zwischen Kunde und Provider geschlossen.

Beispiel/Szenario 1: Der Dienst ,Webhosting“ wird von einem Kunden des
LRZ, beispielsweise einem Lehrstuhl der Technischen Universitdt, beauftragt.
Der Kunde wdhlt neben dem Dienst und moglichen Varianten auch das ge-
wiinschte Service-Level aus.

e Moglicher Ausloser: Kundenanforderung an den Dienst
e Beriihrte Organisationsdoménen: Provider, Kunde
e Erginzende Informationen: Jede Dienst-Beauftragung impliziert die Ver-

einbarung einer fiir diesen Dienst giiltigen Dienstvereinbarung (vgl.
Grundannahme 1).
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’ USeE CASE 20: REVISE SLA ‘Eine bestehende Dienstvereinbarung wird geén-
dert.

Beispiel/Szenario 1: Die Verfigbarkeitsanforderungen an den beauftragten
Dienst ,Webhosting “ sollen auf Wunsch des Kunden neu verhandelt werden.
Entsprechende in der Dienstvereinbarung festgelegte Service-Level-Ziele miis-
sen in gednderter Version neu vereinbart werden.

e Mogliche Ausloser:

— Geénderte Kundenanforderungen an die Diensterbringung

— Geénderte Provider-seitige Randbedingungen der Diensterbringung

e Beriihrte Organisationsdoménen: Provider, Kunde

e Ergédnzende Informationen: Nicht zwanglaufig muss, wie im genannten
Beispiel, der Kunde den Ausschlag fiir diesen Anwendungsfall geben.
Auch seitens des Providers kann die Notwendigkeit entstehen, eine be-
stehende Dienstvereinbarung nach Riicksprache mit dem Kunden zu &n-
dern.

’USE CAsE 21: RESIGN SLA | Eine Dienstvereinbarung wird aufgehoben und
bei Bedarf archiviert.

Beispiel/Szenario 1: Der Service ,,Webhosting “ wird vom Kunden gekindigt.

e Moglicher Ausloser:

— Ein Dienst wird vom Kunden zur Unterstiitzung seiner Geschéfts-
prozesse nicht mehr bendtigt.

— Ein Dienst kann nicht mehr erbracht werden.

e Beriihrte Organisationsdoménen: Provider, Kunde

e Erginzende Informationen: Eventuell werden bestimmte OLAs oder UCs
nach Aufhebung eines SLAs nicht mehr benétigt.

Use CASE 22: CLOSE OLA | Eine operative Vereinbarung iiber die Erbrin-
gung eines Subdienstes wird zwischen dem Provider und einer internen IT-
Fachabteilung geschlossen.
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Beispiel/Szenario 2: Um die einem Kunden fir einen Dienst zugesicher-
ten Service-Level-Ziele einzuhalten, werden operative Vereinbarungen mit der
den Dienst bereitstellenden IT-Abteilung sowie der Support-Abteilung (Service
Desk) abgeschlossen, die die Anforderungen aus den Dienstvereinbarungen ab-
bilden.

e Moglicher Ausloser: Eine Dienstvereinbarung soll abgeschlossen werden.
e Beriihrte Organisationsdoméne: Provider

e Erginzende Informationen: Operative Vereinbarungen sollten zur Ab-
sicherung von in Dienstvereinbarungen garantierten Service-Levels ge-
schlossen werden.

’ Use CAsE 23: REVISE OLA | Eine operative Vereinbarung wird gedndert.

(Ohne Beisptel.)

e Mogliche Ausloser:

— Eine Dienstvereinbarung, die durch eine operative Vereinbarung un-
termauert wird, soll gedndert werden.

— Eine bestehende operative Vereinbarung erweist sich als nicht aus-
reichend.

— Ein Konflikt wurde festgestellt (vgl. Anwendungsfall 28).

e Beriihrte Organisationsdoméne: Provider

’ Use CASE 24: RESIGN OLA | Eine operative Vereinbarung wird aufgehoben.

(Ohne Beispiel.)

o Moglicher Ausloser: Alle Dienstvereinbarungen, die auf den in der be-
troffenen operativen Vereinbarung zugesicherten Leistungen aufbauen,
wurden aufgehoben.

e Beriihrte Organisationsdoméne: Provider
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’ Use CASE 25: CLOSE UC ‘ Ein Lieferantenvertrag iiber die Erbringung eines
Subdienstes wird zwischen dem Provider und einem externen Lieferanten ge-
schlossen.

Beispiel/Szenario 1: Um die fir einen Dienst an einen Kunden zugesicherten
Service-Levels einzuhalten, wird ein Vertrag (UC) mit einem externen Liefe-
ranten abgeschlossen, der Subdienste oder Teilsysteme fiir diesen Dienst liefert.

o Mogliche Ausléser:

— Eine neue Dienstvereinbarung soll abgeschlossen werden.

— Eine bestehende Dienstvereinbarung soll gedndert werden.

e Beriihrte Organisationsdoménen: Provider, Lieferant

e Erginzende Informationen: UCs sollten zur Absicherung von in SLAs
garantierten Service-Levels geschlossen werden.

’USE CASE 26: REVISE UC | Ein Lieferantenvertrag (UC) wird geéndert.
(Ohne Beispiel.)

e Mogliche Ausléser:
— Eine Dienstvereinbarung, die durch einen Lieferantenvertrag unter-
mauert wird, soll gedndert werden.

— Ein bestehender Lieferantenvertrag erweist sich als nicht ausrei-
chend.

— Ein Konflikt wurde festgestellt (vgl. Anwendungsfall 28).

e Beriihrte Organisationsdoménen: Provider, Lieferant

’USE CASE 27: RESIGN UC | Ein Lieferantenvertrag (UC) wird aufgehoben.
(Ohne Beispiel.)

o Moglicher Ausloser: Alle SLAs, die auf den im betroffenen Lieferanten-
vertrag zugesicherten Leistungen aufbauen, wurden aufgehoben.
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e Beriihrte Organisationsdoménen: Provider, Lieferant

’ Use CASE 28: ANALYZE AGREEMENTS | Der Provider analysiert Abhéngigkei-
ten zwischen Dienstvereinbarungen, operativen Vereinbarungen und Lieferan-
tenvertragen.

Beispiel/Szenario 1: Nach der Anderung eines SLAs mit einem Kunden tber-
prift der Provider, ob die bestehenden OLAs und UCs ausreichen, um die
FEinhaltung der Service-Level-Ziele garantieren zu konnen.

e Mogliche Ausloser: Ein SLA, OLA oder UC wurde erstellt, gedndert oder
aufgehoben.

e Beriihrte Organisationsdoméne: Provider

e Erginzende Informationen: Dienstvereinbarungen, operative Vereinba-
rungen und Lieferantenvereinbarungen stehen in engem Zusammen-
hang. Insbesondere sollen OLAs und UCs zur Realisierung der Service-
Level-Ziele aus den SLAs beitragen, indem sie die beteiligten Partei-
en zur Schaffung der erforderlichen Randbedingungen zur zielgerech-
ten Diensterbringung verpflichten. Konflikte oder Unzulédnglichkeiten in
den komplexen Zusammenhéngen zwischen OLAs, UCs und SLAs — ge-
gebenenfalls auch {iber mehrere Stufen — sollen mit Hilfe eines SLM-
unterstiitzenden Managementsystems erkannt werden kénnen. Das Er-
gebnis der Uberpriifung kann zu Anderungen an bestehenden SLAs,
OLAs und UCs fiihren.

’ Use CASE 29: MEASURE AND RECORD | Die in den Vereinbarungen festgeleg-
ten Leistungsparameter werden gemessen, mit den Zielwerten verglichen und
entsprechende Datensétze und Aufzeichnungen generiert.

(Ohne Beispiel.)

e Moglicher Ausloser: Die mit diesem Anwendungsfall verbundenen Akti-
vitdten werden im Normalfall nicht ereignisgesteuert ausgelost, sondern
finden wahrend der gesamten Betriebsphase jedes Dienstes in der in den
SLAs definierten und vereinbarten Art und Weise statt, also zum Beispiel
permanent, stichprobenartig oder in bestimmten Zeitintervallen.

e Beriihrte Organisationsdoméne: Provider
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’USE CASE 30: CREATE INTERNAL REPORT | Auf Basis der Mess-Datensétze
und Aufzeichnungen werden interne Berichte generiert.

(Ohne Beispiel.)

e Moglicher Ausloser: Berichte werden im Normalfall nicht ereignisgesteu-
ert, sondern periodisch erstellt, zum Beispiel monatlich, quartalsweise
oder jahrlich.

e Beriihrte Organisationsdoméne: Provider

e Ergénzende Informationen: Interne Berichte adressieren priméar die Ent-
scheider in und ,iiber“ den IT-Fachabteilungen wie zum Beispiel Fach-
gruppenleiter, Bereichsleiter oder den Chief Information Officer (CIO).
Von entscheidender Wichtigkeit ist, dass die Berichte zur operativen Ver-
besserung der Dienste und der Dienstmanagementprozesse einen ziel-
fithrenden Beitrag leisten und an ein entsprechendes Verbesserungspro-
gramm gekoppelt sind, wie es unter anderem in ISO/IEC 20000 gefordert
wird (Service Improvement Plan/Program,).

’USE CASE 31: CREATE EXTERNAL REPORT‘ Auf Basis der Mess-Datensétze
und Aufzeichnungen werden Berichte fiir einen Kunden generiert.

(Ohne Beispiel.)

e Moglicher Ausloser: wie in Anwendungsfall 30

e Beriihrte Organisationsdoménen: Provider, Kunde

UsE CASE 32: CREATE SLA VIOLATION NOTIFICATION | Auf Basis von Mess-
Datensétzen und Aufzeichnungen im Abgleich mit bestehenden Dienstverein-
barungen und den enthaltenen Service-Level-Zielen wird festgestellt, dass ein
SLA nicht eingehalten wird oder in naher Zukunft nicht eingehalten werden
kann. Eine Benachrichtigung des betreffenden Kunden wird generiert.

(Ohne Beispiel.)

e Moglicher Ausloser: Tatséchliche oder abzusehende Verletzung einer
Dienstvereinbarung mit mafigeblicher Auswirkung fiir den betroffenen
Kunden
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e Beriihrte Organisationsdoménen: Provider, Kunde

USE CASE 33: CALCULATE SLA-BASED INCIDENT URGENCY | Die Dringlich-

keit einer Stérung eines IT-Dienstes wird als Basis fiir die Festsetzung der
Prioritdt auf der Grundlage der in den Dienstvereinbarungen iiber den ge-
storten Dienst vereinbarten Service-Level-Ziele und der assoziierten Support-
Levels ermittelt.

(Ohne Beisptel.)

e Moglicher Ausloser: Eine Storung wurde von einem Anwender gemeldet
oder durch ein Uberwachungssystem festgestellt. Zur Ablaufkoordination
der Entstorung soll SLA-basiert eine Prioritét festgesetzt werden.

e Beriihrte Organisationsdoméne: Provider

Ust CASE 34: DETERMINE RESOLUTION CONSTRAINTS | Die fiir die Wieder-
herstellung eines gestorten IT-Dienstes relevanten Randbedingungen werden
auf Basis von Dienstvereinbarungen und assoziierten Support-Levels ermittelt
und beschrieben. Hierunter fallen vor allem Reaktionszeiten und maximale
Wiederherstellungszeiten.

(Ohne Beispiel.)

o Moglicher Ausloser: Die Losung einer Stérung und Wiederherstellung des
gestorten Dienstes soll geplant und implementiert werden.

e Beriihrte Organisationsdoméne: Provider

e Ergidnzende Informationen: Wéhrend das Ziel des Anwendungsfalls 32
die Ermittlung eines diskreten numerischen Wertes ist, der die relati-
ve Dringlichkeit einer Stérung zum Ausdruck bringt (Quantifizierung),
zielt dieser Anwendungsfall darauf ab, die genannten Randbedingungen
qualitativ und quantitativ darzustellen. Beide Anwendungsfélle konnen
dabei auf den teilweise identischen Informationen beruhen.

’USE CASE 35: CALCULATE SLA-BASED COSTS FOR SERVICE USAGE | Die fiir
den Betrieb eines Dienstes und seine Bereitstellung an einen Kunden zu ver-
rechnenden Kosten werden auf Basis der in der betreffenden Dienstvereinba-
rung festgelegten Abrechnungsinformationen (Preise, Abrechnungseinheiten,
etc.) sowie des Nutzungsverhaltens des Kunden berechnet.

(Ohne Beisptel.)
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e Mogliche Ausloser:

— Ende einer Abrechnungsperiode erreicht
— Anfrage einer (Zwischen-)Abrechnung

— Authebung einer Dienstvereinbarung

e Beriihrte Organisationsdoménen: Provider, Kunde

USE CASE 36: CALCULATE SLA-BASED CHANGE CATEGORY | Die Kategorie

einer geplanten Anderung an einem Dienst oder einer seiner Komponenten
wird auf der Grundlage der bestehenden Dienstvereinbarungen zu diesem
Dienst ermittelt.

(Ohne Beispiel.)

e Moglicher Ausloser: Ein Anderungsan‘cragﬂ(Request for Change) soll im
Hinblick auf die Kategorie der geplanten Anderung bewertet werden.

e Beriihrte Organisationsdoméne: Provider

e Ergédnzende Informationen: Anderungen an IT-Diensten und ihrer tech-
nischen Infrastruktur durchlaufen in der Regel einen formalen Prozess
zum Anderungsmanagement, der zur Bewertung und Kategorisierung ei-
ner (geplanten) Anderung auf Informationen aus Dienstvereinbarungen
angewiesen ist. Die Kategorie einer Anderung ergibt sich aus ihrer Prio-
ritdt und ihrem Risiko. Zur Bestimmung beider Komponenten miissen
SLAs hinreichend aussagekréaftige Informationen beinhalten.

’USE CASE 37: DETERMINE TRANSITION CONSTRAINTS | Die transitionsrele-
vanten Randbedingungen der Bereitstellung eines neuen oder gednderten IT-
Dienstes werden auf Basis bestehender Dienstvereinbarungen bestimmt.

(Ohne Beispiel.)

e Moglicher Ausloser: Release-Planung fiir einen Dienst
e Beriihrte Organisationsdoméne: Provider

e Erginzende Informationen: Bei der Bereitstellung eines Dienstes miissen
vielfaltige Randbedingungen Beriicksichtigung finden, von denen sich ei-
nige aus Dienstvereinbarungen ergeben konnen bzw. flir die Dienstver-
einbarungen sogar die Grundlage bilden. Ein Beispiel sind festgelegte
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Wartungsfenster, die zur Ausrollung von Diensten vorgesehen sind, um
eine moglichst geringe Beeintrachtigung der Geschéftsprozesse zu erzie-
len.

’USE CASE 38: DETERMINE SERVICE SECURITY CONSTRAINTS | Die sicher-
heitsrelevanten Randbedingungen der Bereitstellung eines neuen oder
gednderten IT-Dienstes werden auf Basis bestehender Dienstvereinbarungen
bestimmt.

(Ohne Beispiel.)

e Moglicher Ausléser: Planung der informationssicherheitstechnischen
Dienstkonfiguration

e Beriihrte Organisationsdoméne: Provider

e Erginzende Informationen: vgl. Anwendungsfall 36; Beispiele fiir sicher-
heitsrelevante Randbedingungen sind die mit dem Kunden vereinbarten
Anforderungen an Authentifizierung oder Datenintegritét.

3.3.2 Zusammenhdnge zwischen den Anwendungsfillen

Die Abbildungen 3.12 und 3.13 illustrieren iiberblicksartig die wichtigsten Ab-
héngigkeiten zwischen den identifizierten Anwendungsfillen. Jeder gestrichel-
te, gerichtete Pfeil steht fiir eine Abhéngigkeit eines Anwendungsfalls von ei-
nem anderen, wobei folgende Farbsemantik Anwendung findet:

o Grauer Pfeil: Triviale Abhéngigkeit zwischen eng verwandten Anwen-
dungsféllen; héufig: Anderung oder Loschung eines Objekts hédngt ab
von dessen vorheriger Erstellung.

o Schwarzer Pfeil: Nicht-triviale Abhingigkeit; hiaufig: Erstellung, Ande-
rung oder Loschung eines Objekts hingt ab von vorheriger Erstellung
Anderung oder Loschung eines anderen Objekts.

Tabelle 3.3 beschreibt und begriindet jede der dargestellten Abhéngigkeiten
abschlieflend.
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catalog to customer

Use Case 9:
Dissociate catalog pg====--
from customer

Use Case 11: Add
service to catalog

service catalog

Use Case 12:
Remove service
from catalog

se Case 7: Initialize
service catalog

Use Case 3: Delete
service

Use Case 2: Change
service

se Case 21: Resign

Use Case 13: Create
support level profile

Use Case 15: Delete
support level profile support level profile

Use Case 29:
Measure and record

Use Case 22: Close
Unplotted Unplotted
dependencies: dependencies:
26 -> 20 23-> 20
27521 Use Case 28: ad 24 ->21
Analyze agreements

se Case 26: Revise se Case 27: Resign
uc uc

Use Case 18: Delete
delivery party

Use Case 16: Create
delivery party

se Case 17: Change!

delivery party data

Abbildung 3.12: Uberblick iiber die Priméranwendungsfille 1 bis 29 und ihre
wechselseitigen Abhéngigkeiten
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Use Case 16: Create
delivery party

Use Case 4: Create
new customer

Use Case 30: Create
internal report

Use Case 29:
Measure and record

external report

SLA violation

notification

Use Case 33:
(Calculate SLA-based
incident urgency

Use Case 35:
alculate SLA-based
costs for service

Use Case 37:
Determine transition
constraints

Use Case 38:
Determine service
ecurity constraints,

Abbildung 3.13: Uberblick iiber die Primaranwendungsfille 30 bis 38 und ihre
wechselseitigen Abhangigkeiten
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Von Use Case

Nach Use Case

Erkldrung

2 (Change service)

1 (Create new
service)

Um einen Dienst zu &ndern,
muss dieser zuvor erstellt wor-
den sein.

2 (Change service)

20 (Revise SLA)

Wird ein Dienst verdndert,

so miissen SLAs, die sich auf
diesen Dienst beziehen, gege-
benenfalls angepasst werden.

3 (Delete service)

1 (Create new

Um einen Dienst zu l6schen,

service) muss dieser zuvor erstellt wor-
den sein.
3 (Delete service) 12 (Remove Bevor ein Dienst stillgelegt
service from und aus dem Portfolio entfernt
catalog) werden kann, muss er aus al-

len Dienstkatalogen entfernt
werden.

5 (Change
customer data)

4 (Create new
customer)

Bevor ein Kundendatensatz
gedndert werden kann, muss
dieser angelegt worden sein.

6 (Delete 4 (Create new Bevor ein Kundendatensatz

customer) customer) geloscht werden kann, muss
dieser angelegt worden sein.

6 (Delete 9 (Dissociate Bevor ein Kundendatensatz

customer) catalog from geloscht werden kann, muss si-

customer)

chergestellt sein, dass es keine
Zuweisungen zwischen die-
sem Kunden und bestehenden
Dienstkatalogen mehr gibt.
Falls doch, miissen entspre-
chende Zuweisungen zuerst
aufgehoben werden.

8 (Assign catalog
to customer)

4 (Create new
customer)

Damit ein Dienstkatalog ei-
nem Kunden zugewiesen wer-
den kann, muss der Kunde
zuvor angelegt worden sein.
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3.3 Primédranwendungsfille

8 (Assign catalog
to customer)

7 (Initialize
service catalog)

Um einen Kunden festzulegen,
fiir den ein Dienstkatalog giil-
tig ist, muss der entsprechende
Katalog zuvor erstellt worden
sein.

9 (Dissociate
catalog from
customer)

8 (Assign catalog
to customer)

Nur eine bestehende Zuwei-
sung zwischen einem Dienst-
katalog und einem Kunden
kann auch wieder aufgehoben
werden.

9 (Dissociate
catalog from
customer)

21 (Resign SLA)

Soll ein Dienstkatalog nicht
langer Giltigkeit fiir einen
Kunden besitzen, so diirfen
auch keine SLAs mehr beste-
hen, die Dienste aus diesem
Katalog referenzieren. Somit
miissen vor der Aufhebung
einer Zuweisung zwischen
Dienstkatalog und Kunde alle
bestehenden SLAs aufgehoben
werden.

10 (Delete service
catalog)

7 (Initialize
service catalog)

Nur ein bestehender Dienst-
katalog kann auch gel6scht
werden.

10 (Delete service
catalog)

9 (Dissociate
catalog from
customer)

Ein Dienstkatalog kann nur
geloscht werden, wenn er fiir
keinen Kunden mehr giiltig
ist. Somit miissen zuvor alle
entsprechenden Zuweisungen
zwischen Kunden und diesem
Dienstkatalog aufgehoben wer-
den.

10 (Delete service
catalog)

12 (Remove
service from
catalog)

Ein Dienstkatalog kann nur
geloscht werden, wenn er keine
Dienste mehr enthéalt bzw.
referenziert.
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11 (Add service to
catalog)

1 (Create new
service)

Ein Dienst muss zunéchst im
Portfolio angelegt werden, um
zu einem Dienstkatalog hinzu-
gefiigt zu werden.

11 (Add service to
catalog)

7 (Initialize
service catalog)

Zur Initialisierung eines
Dienstkatalogs gehort das
Hinzufiigen eine initialen Men-
ge an Diensten.

12 (Remove 11 (Add service to | Um einen Dienst aus einem
service from catalog) Dienstkatalog zu entfernen,
catalog) muss dieser zuvor hinzugefiigt
worden sein.
12 (Remove 21 (Restgn SLA) Bevor ein Dienst aus einem
service from Dienstkatalog entfernt wer-
catalog) den kann, miissen SLAs von
Kunden, fiir die dieser Dienst-
katalog giiltig ist und die sich
auf den zu loschenden Dienst
beziehen, aufgelost werden.
14 (Change 13 (Create support | Um ein Support-Level-Profil
support level level profile) zu andern, muss dieses zuvor
profile) angelegt worden sein.
14 (Change 20 (Revise SLA) Wird ein Support-Level-Profil
support level gedndert, so miissen SLAs,
profile) die dieses Profil referenzieren,

gegebenenfalls angepasst wer-
den.

15 (Delete support
level profile)

13 (Create support
level profile)

Um ein Support-Level-Profil
zu 16schen, muss dieses zuvor
angelegt worden sein.

15 (Delete support
level profile)

20 (Revise SLA)

Wird ein Support-Level-Profil

geldscht, so miissen SLAs, die

dieses Profil bislang referenzie-
ren, angepasst werden.

122




3.3 Primédranwendungsfille

17 (Change
delivery party
data)

16 (Create
delivery party)

Damit die zu einer an der
Diensterbringung beteiligten
Partei gespeicherten Informa-
tionen verandert werden kon-
nen, muss diese zuvor angelegt
worden sein.

18 (Change
delivery party
data)

16 (Create
delivery party)

Damit eine an der Dienster-
bringung beteiligte Partei aus
der zugehorigen Informations-
basis geloscht werden kann,
muss diese zuvor angelegt wor-
den sein.

18 (Change
delivery party
data)

24 (Resign OLA)

Bevor eine an der Dienster-
bringung beteiligte Partei aus
der zugehorigen Informations-
basis geloscht werden kann,
miissen im Falle eines internen
Diensterbringers alle mit ihm
geschlossenen OLAs aufgeho-
ben worden sein.

18 (Change
delivery party
data)

27 (Resign UC)

Bevor eine an der Dienster-
bringung beteiligte Partei aus
der zugehorigen Informations-
basis geloscht werden kann,
miissen im Falle eines exter-
nen Lieferanten alle mit ihm
geschlossenen UCs aufgehoben
worden sein.

19 (Close SLA)

4 (Create new
customer)

Jedes SLA wird vom Provider
mit einem bestehenden Kun-
den geschlossen.

19 (Close SLA)

7 (Initialize
service catalog)

Jedes SLA zwischen Kunde
und Provider bezieht sich auf
einen im giiltigen Dienstkata-
log enthaltenen Dienst; ent-
sprechend ist ein Dienstka-
talog Voraussetzung fiir den
Abschluss von SLAs.
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19 (Close SLA)

13 (Create support
level profile)

Jedes SLA referenziert ein
Support-Level-Profil, das
zuvor angelegt worden sein
muss.

19 (Close SLA)

22 (Close OLA)

Ein SLA iiber einen Dienst
muss durch entsprechende
operative Vereinbarungen
untermauert werden, um die
Service-Level-Ziele auf ein be-
lastbares Fundament zu stel-
len.

19 (Close SLA)

25 (Close UC)

Ein SLA iiber einen Dienst
muss durch entsprechende Lie-
ferantenvertrige untermauert
werden, um die Service-Level-
Ziele auf ein belastbares Fun-
dament zu stellen, sofern der
Dienst ganz oder teilweise von
externen Sub-Providern er-
bracht wird oder von extern
erbrachten Subdiensten ab-
héngt.

20 (Revise SLA)

19 (Close SLA)

Nur zuvor abgeschlossene
SLAs kénnen geéndert wer-
den.

21 (Resign SLA)

19 (Close SLA)

Nur zuvor abgeschlossene
SLAs konnen aufgehoben wer-
den.

22 (Close OLA)

16 (Create
delivery party)

OLAs werden mit internen
IT-Fachabteilungen geschlos-
sen, die zuvor als an der
Diensterbringung/-realisierung
beteiligte Parteien angelegt
werden miissen.

23 (Revise OLA)

22 (Close OLA)

Nur zuvor abgeschlossene ope-
rative Vereinbarungen kénnen
gedndert werden.
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24 (Resign OLA)

22 (Close OLA)

Nur zuvor abgeschlossene ope-
rative Vereinbarungen konnen
aufgehoben werden.

25 (Close UC)

16 (Create
delivery party)

UCs werden mit externen Zu-
lieferern geschlossen, die zuvor
als an der Diensterbringung/-
realisierung beteiligte Parteien
angelegt werden miissen.

26 (Revise UC)

25 (Close UC)

Nur zuvor abgeschlossene Lie-
ferantenvertrige kénnen geén-
dert werden.

27 (Resign UC)

25 (Close UC)

Nur zuvor abgeschlossene Lie-
ferantenvertrage konnen aufge-
hoben werden.

28 (Analyze
agreements)

19/22/25 (Close
SLA/OLA/UC)

SLAs, OLAs und UCs miissen
existieren, bevor Zusammen-
hénge zwischen ihnen analy-
siert und Konflikte erkannt
werden kénnen.

29 (Measure and
record)

19/22/25 (Close
SLA/OLA/UC)

Die in den SLAs, operativen
Vereinbarungen und Lieferan-
tenvereinbarungen getroffenen
Zielvereinbarungen miissen
gemessen und die Ergebnisse
aufgezeichnet werden.

30 (Create
internal report)

16 (Create
delivery party)

Interne Berichte konnen in-
terne an der Diensterbringung
beteiligte Parteien als Adres-
saten haben.

30 (Create
internal report)

29 (Measure and
record)

Jeder interne Bericht basiert
auf zuvor erhobenen Messda-
ten und Aufzeichnungen.

31 (Create
external report)

4 (Create new
customer)

Jeder externe Bericht hat
einen oder mehrere Kunden
als Adressaten.

31 (Create
external report)

29 (Measure and
record)

Jeder externe Bericht basiert
auf zuvor erhobenen Messda-
ten und Aufzeichnungen.
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32 (Create SLA
violation
notification)

4 (Create new
customer)

Jede Benachrichtigung iiber

eine SLA-Verletzung hat den
Kunden als Adressaten, des-
sen SLA verletzt wurde oder
verletzt zu werden droht.

32 (Create SLA
violation
notification)

29 (Measure and
record)

Um SLA-Verletzungen fest-
zustellen, miissen erhobene
Messdaten und Aufzeichnun-
gen mit den Zielen aus be-
stehenden SLAs abgeglichen
werden.

33 (Calculate
SLA-based
incident urgency)

19 (Close SLA)

Um die Dringlichkeit als Kom-
ponente der Prioritét einer
Storung auf Basis giiltiger
SLAs ermitteln zu kénnen,
miissen entsprechende SLAs
zuvor abgeschlossen worden
sein.

34 (Determine
resolution
constraints)

19 (Close SLA)

Zu den Entstorungs-
Bedingungen gehoren
Reaktions- und Wiederherstel-
lungszeiten sowie vereinbarte
Wartungsfenster, die in ent-
sprechenden SLAs festgehalten
werden miissen.

35 (Calculate
SLA-based costs
for service usage)

19 (Close SLA)

Um Kosten fiir die Nutzung
von Diensten an Kunden wei-
ter zu verrechnen, miissen zu-
vor SLAs abgeschlossen wor-
den sein, die die erforderlichen
Abrechnungsinformationen
enthalten.

36 (Calculate
SLA-based change
category)

19 (Close SLA)

Die Kategorie einer nachge-
fragten und/oder erforderli-
chen Anderung kann auf Basis
in SLAs festgehaltener, das
Change Management betref-
fende Informationen bestimmt
werden.
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37 (Determine 19 (Close SLA) Transitions-Bedingungen er-
transition geben sich analog zu den
constraints) Entstorungs-Bedingungen fiir

die Transition neuer oder ge-
dnderter Dienste in die Live-
Umgebung aus in SLAs erfolg-
ten Festlegungen.

38 (Determine 19 (Close SLA) SLAs miissen bestehen und
service security Kundenanforderungen an die
constraints) Informationssicherheit wider-

spiegeln, aus denen die sicher-
heitstechnischen Randbedin-
gungen der Diensterbringung
bestimmt werden kénnen.

Tabelle 3.3: Beschreibung der Abhéngigkeiten zwischen den Anwendungsfallen

3.4 Nicht-funktionale Anforderungen

Bisher wurden in diesem Kapitel ausschliellich funktionale Anforderungen ans
Service-Level-Management betrachtet, die aus den Szenarien abgeleitet und in
Anwendungsfille fiir ein potenzielles Managementsystem iiberfiihrt wurden.
Diese Anwendungsfille beschreiben schon recht detailliert den gewiinschten
Funktionskatalog eines solchen Managementsystems und stellen somit zugleich
die Kernanforderungen an die Managementarchitektur dar, deren Ziel es ja
ist, die Entwicklung eines konkreten Managementsystems zu erleichtern und
zu unterstiitzen.

Doch neben den funktionalen Anforderungen ergeben sich fir die SLM-
Architektur (nicht fiir ein Managementsystem!) noch einige zusétzliche nicht-
funktionale Anforderungen. Sie werden im Folgenden kurz eingefiihrt.

NF1: ALLGEMEINGULTIGKEIT

Die Forderung nach Allgemeingiiltigkeit der Architektur bezieht sich darauf,
dass beim Architekturentwurf moglichst keine (unnétig) einschrdnkenden An-
nahmen getroffen werden sollen, die die Anwendbarkeit der Architektur in
bestimmten Szenarien gefihrden.
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Im Abschnitt 3.2.1.2 wurden drei Grundannahmen getroffen, die weniger
eine Einschrinkung der Allgemeingiiltigkeit als vielmehr eine Prézisierung
bestimmter elementarer Zusammenhéange im Service-Level-Management zum

Ziel haben.

Durch die Auswahl verschiedener Szenarien und die morphologische Ana-
lyse wurde auflerdem sichergestellt, dass die Quellen fiir Anforderungen
und Anwendungsféille so gewédhlt sind, dass keine wesentlichen Szenario-
Charakteristika fiir eine umfassende Architektur fehlen.

NF2: PLATTFORMUNABHANGIGKEIT

Die Anforderung der Plattformunabhéngigkeit steht in engem Zusammenhang
mit der Forderung nach Allgemeingiiltigkeit. Wahrend NF1 allerdings darauf
abzielt, dass die den Anforderungen und Primaranwendungsfillen zugrunde
liegenden Szenarien umfassend genug gewéhlt sind, bezieht sich die Forde-
rung nach Plattformunabhéngigkeit auf die Teilmodelle und Modellelemente,
die im Rahmen der Prozess- und Systemsicht der Architektur entwickelt wer-
den. Es diirfen keine impliziten oder expliziten einschrdnkenden Annahmen
iber Plattformen oder Implementierungstechniken fiir die Implementierung
des Zielsystems gemacht werden.

Zielfithrend hierfiir ist der Einsatz anerkannter und plattformunspezifischer
Modellierungswerkzeuge wie die Unified Modeling Language (UML) [32, 33, 34]
und die FEztensible Markup Language (XML) [35], wie sie im Rahmen der
Kapitel 5 und 6 verwendet werden.

NF3: ANPASSBARKEIT/FLEXIBILITAT‘

Wann immer im Rahmen der Architektur konkrete Modellelemente entwickelt
und angegeben werden — beispielsweise im Kontext des Informationsmodells
der System-Sicht — soll gewéhrleistet sein, dass diese Modelle in sinnvoller
Weise verandert oder ergénzt werden knnen. Im Falle des Informationsmodells
wiirde das beispielsweise die Hinzunahme weiterer Attribute zu einer UML-
Klasse, die ein Informationsobjekt (Artefakt) reprisentiert, bedeuten.

Die Architektur muss daher eine Methodik zur Modifikation von Teilmodellen
oder Modellelementen mit sich bringen, die vor allem die Auswirkung konkreter
Anderungen auf andere Modellelemente beriicksichtigt. Dies wird im Kapitel
7 adressiert.

NF4: ERWEITERBARKEIT
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Die Forderung nach Erweiterbarkeit der Architektur bezieht sich vor allem
auf die Moglichkeit, zusdtzliche Primaranwendungsfille (in Erginzung zu den
Anwendungsfillen aus dem funktionalen Teil des Anforderungskatalogs) fir
das Design eines konkreten Managementsystems beriicksichtigen zu kénnen.
Vor dem Hintergrund, dass die fiir die funktionale Anforderungsanalyse ge-
wahlten Szenarien keine absolute Vollstandigkeit garantieren kénnen, ist der
Erweiterbarkeitsaspekt besonders wichtig.

Die Architektur muss eine Methodik zur Selbst-Erweiterung auf Basis neuer
Anwendungsfélle mitliefern. Eine solche Methodik wird im Kapitel 7 vorge-
stellt.

NF5: FEHLERFREIHEIT UND KONSISTENZ DER TEILMODELLE

Einzelne Teilmodelle sollen fiir sich genommen fehlerfrei und auf allen Ebenen
untereinander konsistent und widerspruchsfrei sein. Das betrifft unterschied-
liche Elemente eines Teilmodells, verschiedene Teilmodelle einer Sicht sowie
Teilmodelle unterschiedlicher Sichten (Prozess- vs. System-Sicht). Man kann
in diesem Zusammenhang syntaktische und semantische Fehlerfreiheit unter-
scheiden.

e Syntaktische Fehlerfreiheit und Konsistenz der Teilmodelle: Durch den
FEinsatz eines professionellen Modellierungswerkzeugs kann eine Vielzahl
potenzieller syntaktischer Fehler vermieden werden, wie zum Beispiel
die fehlerhafte oder deplatzierte Verwendung bestimmter syntaktischer
Konstrukte oder Namenskonflikte zwischen verschiedenen Teilmodellen
eines Gesamtsystems.

e Semantische Fehlerfreiheit und Konsistenz der Teilmodelle: Semantische
Fehlerfreiheit ist generell nicht garantierbar. Den wichtigsten Beitrag
zur Sicherstellung robuster Modelle mit geringer Fehleranfalligkeit leistet
im Rahmen dieser Arbeit das klare methodische Vorgehen mit dem in
Kapitel 2 eingefithrten Ordnungsrahmen, welcher den Problembereich
auf unterschiedliche Sichten und Teilmodelle herunterbricht und damit
hilft, die Komplexitéat zu reduzieren und beherrschbar zu machen, was
letztlich die Gefahr von Fehlern einddmmt.

NF6: EINHALTUNG DER GRUNDSATZE ORDNUNGSMASSIGER MODELLIERUNG
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Die Grundsitze ordnungsméBiger Modellierung (GOM) nach Becker et al.
[36, 37] stellen einen generischen methodischen Ordnungsrahmen fiir die Er-
stellung betrieblicher Informationsmodelle dar. Sie ergeben in der Summe ei-
ne hilfreiche ,Checkliste®, die — angewandt auf die einzelnen Architekturteil-
modelle — jeden Teil der Gesamtlésung im Hinblick auf die folgenden Aspekte
kritisch durchleuchtet:

e Grundsatz der Richtigkeit: Passt das Modell zur Realitdt bzw. erfiillt es
tatsachliche/reale Anforderungen?

e Grundsatz der Relevanz: Ist das Modell fiir die Erfiillung der Anforde-
rungen relevant, d.h. wird es (in der gegebenen Ausprigung) bendtigt?

e Grundsatz der Wirtschaftlichkeit: Ist der Detaillierungsgrad des Modells
sinnvoll gew&ahlt?

e Grundsatz der Klarheit: Ist das Modell in seiner Auspragung verstand-
lich, nachvollziehbar und anschaulich?

e Grundsatz der Vergleichbarkeit: Lésst sich das Modell in der gewahl-
ten Notation mit verwandten oder in Beziehung stehenden Modellen in
anderer Notation vergleichen?

e Grundsatz des systematischen Aufbaus: Wird bei der Modellierung in
unterschiedlichen Sichten die sichteniibergreifende Konsistenz gewahr-
leistet?

3.5 Zusammenfassung und nachste Schritte

Durch die identifizierten Priméranwendungsfille sind nun konkrete Anforde-
rungen an ein Managementsystem fiir den Bereich Service-Level-Management
bekannt. Das Fundament fiir die gewiinschte Managementarchitektur ist damit
geschaffen.

Alle weiteren Schritte im Architekturentwurf stehen in sehr engem Zusam-
menhang zu diesen Primdranwendungsfillen. So wird in Kapitel 5 zu jedem
Primaranwendungsfall ein Referenz-Workflow definiert, der den Kontrollfluss
innerhalb des Anwendungsfalls herausstellt. Auch die Informationsartefakte
werden in Kapitel 5 durch Anwendungsfall-Analyse identifiziert. Dariiber hin-
aus liefern die Anwendungsfille Anhaltspunkte fiir Kommunikationsbeziehun-
gen innerhalb des Service-Level-Managements sowie zwischen Service-Level-
Management und anderen Dipziplinen des Dienstmanagements.
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Kapitel 4

Umfeld und verwandte Arbeiten
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In diesem Kapitel werden Arbeiten und Anséitze vorgestellt , die mit den Fra-
gestellungen dieser Dissertation thematisch verwandt sind. Da die Zahl der Pu-
blikationen im Themenbereich IT-Service-Management iiber die letzten Jahre
stark zugenommen hat, beschrankt sich dieses Kapitel im Wesentlichen auf
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diejenigen Werke, die fiir diese Arbeit eine hohe Relevanz haben, weil sie ent-
weder mafgeblich zur Begriffsbildung beitragen, einen methodisch dhnlichen
Weg gehen oder konzeptionell in Teile des Losungsansatzes einflieflen.

Dariiber hinaus verfolgt dieses Kapitel das Ziel einer inhaltlichen Abgrenzung
zu anderen Arbeiten, insbesondere aus den Gebieten Dienstmanagement und
Service-Level-Management. Es wird dargestellt, wie sich diese Arbeit in das
Spektrum der bisherigen Verodffentlichungen zum Schwerpunktthema Service-
Level-Management einordnen ldsst, wo sich Schnittmengen ergeben und in
welchen Fallen gegebenenfalls auch inhaltliche Konflikte oder Unvertréglich-
keiten erkennbar sind.

4.1 Einfithrung, Uberblick und Bewertungsschema

Bevor sich dieses Kapitel der detaillierten Analyse anderer Arbeiten aus dem
groBlen Umfeld Dienstmanagement und Service-Level-Management widmet,
versucht dieser Abschnitt den Betrachtungsbereich sinnvoll zu strukturieren
und erste Beziige zur vorliegenden Arbeit herzustellen. In Abschnitt 4.1.1 wird
zu diesem Zweck eine tabellarische Ubersicht iiber alle betrachteten Ansétze
entwickelt. Abschnitt 4.1.2 prasentiert im Anschluss daran ein Analyse- und
Bewertungsschema, das es ermdglicht, die zuvor nur grob klassifizierten An-
sétze noch detaillierter im Kontext von Zielsetzung und Vorgehensweise dieser
Arbeit zu analysieren.

4.1.1 Uberblick

Tabelle 4.1 gibt einen ersten Uberblick {iber die im Rahmen dieses Kapitels
adressierten Arbeiten und Ansétze, die in vier Kategorien eingeteilt werden:
Grundlegende Arbeiten zum Thema Service-Level-Management, Prozessrah-
menwerke, Modellbasierte Ansditze und Sonstige Arbeiten. Bei den grundlegen-
den Arbeiten handelt es sich um Biicher oder Forschungsarbeiten, die sich
dem Thema Service-Level-Management aus einer unbeeinflussten Perspektive
ndhern und dabei nicht zur zweiten Kategorie, den Prozessrahmenwerken, zu
zéhlen sind.

Die Prozessrahmenwerke haben gemeinsam, dass sie Prozesse fiir das Mana-
gement von I'T-Diensten spezifizieren. Die Disziplin bzw. der Prozess Service-
Level-Management nimmt in allen diesen Rahmenwerken eine zentrale Stel-
lung ein. Der Fokus der unterschiedlichen Rahmenwerke und auch die Art der
Darstellung der Prozesse variiert zum Teil sehr stark, weshalb es als wichtig
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4.1 Einfiihrung, Uberblick und Bewertungsschema

anzusehen ist, sich gerade bei der wissenschaftlichen Auseinandersetzung nicht
nur auf ein bestimmtes Rahmenwerk zu beschrénken.

Die modellbasierten Ansédtze verwenden jeweils einen bestimmten Modellie-
rungsansatz, um sich mit ausgewahlten Aspekten des Dienst- oder Service-
Level-Managements zu befassen. Auch die in dieser Kategorie vorgestellten
Arbeiten unterscheiden sich zum Teil stark in Zielsetzung und Herangehens-
weise. Arbeiten, die nicht oder nicht eindeutig einer der drei qualifizierten
Kategorien zugeordnet werden koénnen, die aber fiir die vorliegende Arbeit
relevant sind, werden im letzten Teilkapitel vorgestellt und beschlieffen die
Umfeld-Analyse.

Tabelle 4.1 zeigt, dass jeder der im Folgenden vorgestellten Ansétze in mindes-
tens einem der zu Beginn genannten Punkte fiir diese Arbeit relevant ist. Zur
Begriffsbildung, die im Rahmen dieser Arbeit zu einem initialen Teil bereits in
Kapitel 2.3 erfolgte, wurden die Veroffentlichungen herangezogen, die aktuell
eine besonders hohe Verbreitung in der Praxis erreicht haben — wie im Fall
der IT Infrastructure Library (ITIL) —, normativen Charakter haben — wie
im Fall des Internationalen Standards fur IT-Service-Management ISO/IEC
20000 —, oder die in der Forschungslandschaft wichtige theoretische Grund-
steine gelegt haben — wie das Dienstmanagement-Rahmenwerk von Dreo fiir
den Bereich des Dienstmanagements allgemein oder das Buch von Lewis fiir
das Themengebiet Service-Level-Management.

Methodisch geht diese Arbeit mit dem in Kapitel 2 gewéhlten Konzept zwar
einen eigenen Weg, orientiert sich jedoch in Teilaspekten an den Arbeiten von
Dreo und Brenner.

Beitrége zu den Losungskonzepten, die im Rahmen dieser Arbeit entwickelt
und in den nachfolgenden Kernkapiteln vorgestellt werden, leisten direkt oder
indirekt (eingeklammertes Hékchen in der Tabelle) viele der hier genannten
Anséitze. Ein direkter Beitrag liegt vor, wenn Konzepte aus dem jeweiligen
Ansatz in die Anforderungsanalyse oder in eines der spateren Kapitel einfliefen
oder aber verwendet werden konnen, um eine Liicke zu schlielen, die diese
Arbeit (bewusst) offen lasst.

Die Abgrenzung der mit dieser Arbeit gelieferten Ergebnisse und Losungen
von denen anderer Ansitze ist insbesondere im Forschungsumfeld und dort
speziell bei den modellbasierten Ansétzen wichtig. Dabei soll aufgezeigt wer-
den, inwieweit sich diese Arbeit von den anderen unterscheidet und entweder
unterschiedliche Problemstellungen adressiert oder die gleichen Problemstel-
lungen auf andere, neue Art und Weise zu 16sen versucht.
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Kapitel 4 Umfeld und verwandte Arbeiten

Kategorie Autor/ Titel Relevanz fiir diese Arbeit
Begriffsbildung | Methodik | Losungen | Abgrenzung
Grundlegende Dreo Vv Vv v v
Arbeiten Lewis Vv Vv Vv
Prozess- ITIL v Vv Vv
rahmenwerke ISO/IEC 20000 v v
eTOM v v
Modellbasierte SID Vv Vv
Ansétze Brenner v v
Debusmann Vv
Sonstige TMF SLA Mgmt. v
Arbeiten Schmidt v v

Tabelle 4.1: Uberblick der in diesem Kapitel vorgestellten Arbeiten und ihren Bezug zu dieser Dissertation
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4.1.2 Analyse- und Bewertungsschema

Die Ergebnisse der funktionalen Anforderungsanalyse in Kapitel 3 liefern Maf}-
gaben zur Entwicklung der Managementarchitektur. Dazu wurden die 15 Funk-
tionsanforderungen an ein SLM-spezifisches Managementsystem bereits zu
konkreten Anwendungsfallen verfeinert. Gleichzeitig liefern einige der in die-
sem Kapitel vorgestellten Arbeiten Beitrige zur Managementarchitektur, die
in den Kontext einer oder mehrerer Funktionsanforderungen fallen. Mit ande-
ren Worten: Die Erfiillung bestimmter funktionaler Anforderungen durch die
Managementarchitektur kann unter Zuhilfenahme der hier présentierten An-
sétze leichter erreicht werden, da bereits Teilldsungen fiir bestimmte Aspekte
existieren.

Tabelle 4.2 illustriert das verwendete Analyse- und Bewertungsschema, das
fiir jeden Ansatz mit Einfluss auf die Architekturentwicklung zur Anwendung
kommt und in diesem Kontext auch zwischen Aspekten einer Prozess-Sicht und
solchen einer System-Sicht differenziert. Damit wird eines der wesentlichen
methodischen Merkmale des Ordnungsrahmens der Architektur aufgegriffen
(vgl. Kapitel 2).

Es ist das Ziel dieses Analyse- und Bewertungsschemas, fiir jede Arbeit, die
gemaB Tabelle 4.1 Beitridge zur Losung von (Teil-)Fragestellungen der vorlie-
genden Arbeit liefert, in qualifizierter und strukturierter Weise zu untersuchen
und darzustellen, wie grof8 ihr Beitrag im Hinblick auf die einzelnen funktio-
nalen Anforderungen jeweils ist.

Es folgt ein Ein- und Uberblick iiber die relevanten verwandten Arbeiten in
den bereits genannten Kategorien Grundlegende Arbeiten, Prozessrahmenwer-
ke, Modellbasierte Ansdtze und Andere Ansdtze.

4.2 Grundlegende Arbeiten

In diesem Abschnitt wird eine Auswahl verschiedenster Veroffentlichungen zum
Themengebiet Dienst- und Service-Level-Management vorgestellt, die hilft, ein
grundlegendes Verstandnis tiber Zusammenhédnge und Herausforderungen in
dieser Disziplin aus verschiedensten Perspektiven zu gewinnen.

4.2.1 Dienstmanagement-Rahmenwerk (Dreo)

Als erste Arbeit der Kategorie Grundlegende Arbeiten wird das generische
Dienstmanagement-Rahmenwerk von Dreo [4, 38] vorgestellt, das schon im
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Ebene Symbol | Bedeutung

Prozess ooo Der betrachtete Aspekt liegt thematisch aufler-
halb des Betrachtungsbereichs des analysierten
Ansatzes.

[ Der Ansatz beschéftigt sich mit Aspekten, die
thematisch in den Kontext des Kriteriums fallen,
liefert dabei allerdings nur sehr rudimentére Bei-
trage fiir ein formales Prozessmodell.

HEC Der Ansatz liefert im Hinblick auf das betrachte-
te Kriterium wesentliche Ansétze oder Teile eines
formalen Prozessmodells (zum Beispiel Workflow-
Definitionen, Teile eines Informationsmodells,
Rollendefinitionen, etc.).

HEE Der Ansatz liefert im Hinblick auf das betrachte-
te Kriterium ein vollstandiges Prozessmodell, das
mindestens ein rudimentares Rollenmodell, eine
formale Workflow-Definition oder eine informelle
Ablaufbeschreibung sowie eine Beschreibung von
Informationsobjekten und ihren Zusammenhén-
gen enthalt.

System ooo Aspekte der Realisierung der betrachteten funk-
tionalen Anforderung durch ein IT-gestiitztes Ma-
nagementsystem fallen nicht in den Betrachtungs-
bereich des analysierten Ansatzes.

[ Der Ansatz beschaftigt sich mit Systementwurfsa-
spekten, die thematisch in den Kontext des Kri-
teriums fallen, liefert dabei allerdings nur sehr
rudimentére und spezifische Beitrige zum Ziel
Automatisierung.

HE0 Der Ansatz liefert im Hinblick auf das betrachtete
Kriterium einen maflgeblichen Beitrag mit Blick
auf Automatisierungsaspekte.

HEE Der Ansatz liefert im Hinblick auf das betrachtete
Kriterium einen vollstandigen und generischen
Systementwurf.

Tabelle 4.2: Schema und Symbolik zur Analyse und Bewertung des Beitrags
zur Architekturentwicklung durch einen Lésungsansatz
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Dynamic Service Provisioning
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Abbildung 4.1: Kernbestandteile des Dienstmanagement-Rahmenwerks von
Dreo

Kapitel 1 kurz angesprochen wurde. Obwohl diese Arbeit wichtige Aspekte
des Service-Level-Managements beinhaltet, liegt ihr Hauptaugenmerk auf der
ganzheitlichen Betrachtung des Dienstmanagements, die mit der Vision einer
integrierten Dienstmanagementplattform verbunden wird.

4.2.1.1 Uberblick

Das entwickelte Dienstmanagement-Rahmenwerk besteht aus drei Kernbe-
standteilen (vgl. Abbildung 4.1):

1. Statisches Dienstmodell (Service Model)

2. Modell der dynamischen Diensterbringung (Dynamic Service Provisio-
ning)

3. Modell zum Dienstqualitdtsmanagement (Quality Management)

Alle drei Module bilden eine ganz wesentliche konzeptionelle Basis fiir die
im Rahmen dieser Arbeit zu entwickelnde Mangementarchitektur fiir Service-
Level-Management. Bereits im Kapitel 2 wurde auf das MNM-Dienstmodell
Bezug genommen, um ein grundlegendes und technisch-fundiertes Verstandnis
iber IT-Dienste aufzubauen. Dieses Dienstmodell stellt auch die Grundlage fiir
Dreos Rahmenwerk und ihre Erweiterungen im Rahmen des statischen Dienst-
modells dar. Der Dienstlebenszyklus, der ein Teil des Modells der dynamischen
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Kapitel 4 Umfeld und verwandte Arbeiten

Model layer Instance layer Example
Instantiation .
‘ Service Template Model }“ ********* >‘ Service Template Instance ‘ Web service
T
Refinement |
Instantiation Web service as
‘ Provider—centric STM }“ ********* " Provider—centric STI ‘ provided by aprovider
1 (eg. LRZ)

Refinement '

Web service as
‘ Customer—centricSTM [~~~ -----~ > Customer—centric STI ‘ offered by aprovider (e.g., LRZ)

to acustomer (e.g., LMU)

STM  Service Template Model
STI Service Template Instance

Abbildung 4.2: Anwendung von Dienst-Template-Modellen nach Dreo [4]

Diensterbringung ist, wurde in Kapitel 3 instrumentiert, um die ermittelten
funktionalen Anforderungen auf die verschiedenen Phasen der Diensterbring-
ung abzubilden.

Abbildung 4.2 illustriert die Anwendung verschiedener Arten von Dienst-
Template-Modellen, die eine zentrale Komponente des statischen Dienstmo-
dells im Kontext des Dienstmanagement-Rahmenwerks darstellen. Ausgehend
vom MNM-Dienstmodell als eine Art Meta-Modell liefert die Arbeit von Dreo
ein allgemeines Service Template Model (STM) , welches zunichst in ein
Provider-bezogenes STM verfeinert und zuletzt in ein kundenbezogenes STM
iberfithrt wird. Auf dieser Ebene, der Modellebene, werden weder konkrete
Dienste, noch konkrete Provider oder Kunden betrachtet. Die drei verschie-
denen STM-Modellvarianten spezifizieren vielmehr allgemein, welche manage-
mentrelevanten Attribute bendtigt werden, um einen spezifischen Dienst oder
eine bestimmte Dienst-Art (wie zum Beispiel Web Service) zunéchst provider-
und kundenunabhéngig zu beschreiben, welche zusdatzlich benotigt werden, um
den Dienst in seiner Realisierung durch einen bestimmten Provider zu beschrei-
ben, und welche Attribute schliellich hinzukommen, wenn eine Dienstinstanz
von einem Provider an einem bestimmten Kunden geliefert wird.

Ein Dienstportfolio enthélt Instanzen des Provider-bezogenen STMs, ein
Dienstkatalog Instanzen des Kunden-bezogenen STMs, und eine Dienstverein-
barung (SLA) referenziert die kundenspezifischen STM-Instanzen eines Dienst-
katalogs. Dies zeigt deutlich, wie gut sich das Rahmenwerk von Dreo auf die
Doméne des Service-Level-Managements anwenden lasst. Daher beeinflusst es
auch die Architekturentwicklung in einigen Punkten maf3geblich.
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4.2 Grundlegende Arbeiten

Anforderung Erfillungsgrad
Prozess | System

F1 (Dienstinf.) [ | [m [ [ [m

F2 (Kunden) i | |m[m]
F3 (FA/Lief.) | mOoO

F4 (Dienstkat.) [ | [m | |m

F5 (Supp.-Level) 00od ooo
F6 (SLAs) [ | [ [ [ [
F7 (OLAs) [ [ [
F8 (UCs) [ [ [ [

F9 (Konflikte) 00O ooo
F10 (Messung) moO [ ]
F11 (Berichte) 00O aod
F12 (Entstérung) 00O ood
F13 (Verrechnung) mOO [
F14 (Transition) 00O ooo
F15 (Sicherheit) 000 ooo

Tabelle 4.3: Bewertung des Losungspotenzials des Dienstmanagement-
Rahmenwerks von Dreo im Hinblick auf die funktionalen
Zielsetzungen dieser Arbeit

4.2.1.2 Bewertung

Tabelle 4.3 illustriert das Ergebnis der Anwendung des Analyse- und Bewer-
tungsschemas auf das Dienstmanagement-Rahmenwerk von Dreo. Sie macht
deutlich, dass die grofiten Beitrage dieses Rahmenwerks fiir die vorliegende
Arbeit in den Bereichen der Verwaltung von Dienstinformationen (vgl. Anfor-
derung F1), Dienstkatalogen (vgl. Anforderung F4) und Dienstvereinbarungen
(vgl. Anforderung F6) liegen.

4.2.2 SLM fiir Unternehmensnetze (Lewis)

Wihrend Dreos Fokus ein generisches Rahmenwerk fiir ein ganzheitliches
Dienstmanagement war, beschéftigt sich Lewis in seinem Buch Service Level
Management for Enterprise Networks [6] spezifisch mit der Doméne Service-
Level-Management und liefert eine umfassende und durchaus auch wegweisen-
de Auseinandersetzung mit diesem Themengebiet.
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Kapitel 4 Umfeld und verwandte Arbeiten

4.2.2.1 Uberblick

Das Buch gibt eine Einfiihrung in das Thema Service-Level-Management, die
zunéchst ein intuitives Verstédndnis iiber die Notwendigkeit, Ziele und Heraus-
forderungen von SLM aufbaut, und definiert im zweiten Kapitel eine Reihe
von Begriffen und Konzepten, die zum Teil auch in dieser Arbeit eine Rolle
spielen und gemaf} der Definitionen von Lewis verwendet werden, sofern nicht
explizit anders festgelegt.

Unter anderem werden folgende Begriffe und Konzepte definiert: business
process, enterprise network, service, service parameter, component parameter,
component-to-service parameter mapping, service level, service level agreement,
service level report

Aufbauend auf den Begriffs- und Konzeptdefinitionen stellt Lewis anschlieffend
eine SLM-Methodik (SLM Methodology) und eine SLM-Architektur (SLM Ar-
chitecture) vor. Die Methodik beschéftigt sich mit der Einfiihrung von Service-
Level-Management in einem FEnterprise Network einschliefllich der Entwick-
lung eines SLM-Systems. Die Architektur stellt dar, wie Losungsansétze aus
den Bereichen Kinstliche Intelligenz, Robotik und Data Warehousing in die
Konzeption eines automatisierten SLM-Systems einflieen kénnen. Beide Kapi-
tel — Methodik wie Architektur — beschéftigen sich schwerpunktméfig mit tech-
nischen Aspekten des Service-Level-Managements auf einer konzeptionellen
Ebene. Messung und ["Jberwachung (Monitoring) von Ressourcen und Diens-
ten stellen ein zentrales Thema in diesem Ansatz dar.

4.2.2.2 Bewertung

Methodik und Architektur von Lewis befassen sich in erster Linie mit der
Uberwachung der in den bestehenden SLAs zugesicherten Leistungsparameter.
Damit unterscheidet sich Lewis’ Architektur in ihrer Zielsetzung deutlich von
der im Rahmen dieser Arbeit zu entwickelnden Managementarchitektur. Ent-
wurfsprozesse (zum Beispiel von Dienstvereinbarungen oder Diensten) spielen
keine Rolle. Ein Informationsmodell ist ebensowenig Gegenstand der Betrach-
tungen von Lewis wie die Einbettung von Service-Level-Management in ein
umspannendes Dienstmanagement.

Wie Tabelle 4.4 zeigt, flieBen aufgrund dieser verschiedenen Zielsetzungen nur
wenige Inhalte der Methodik und Architektur von Lewis in diese Arbeit ein.
Deutlich starker kann hingegen von den Begriffs- und Konzeptdefinitionen pro-
fitiert werden.
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4.3 Prozessrahmenwerke

Anforderung Erfillungsgrad
Prozess | System

F1 (Dienstinf.) 000 ooo

F2 (Kunden) 00O m[m[m]
F3 (FA/Lief.) 0od 0oo

F4 (Dienstkat.) 00O ooo

F5 (Supp.-Level) 00O ood
F6 (SLAs) [ [l [ [
F7 (OLAs) 00O ooo
F8 (UCs) 0ood ood

F9 (Konflikte) 00O ooo
F10 (Messung) moO [ ] ]
F11 (Berichte) 00O mOO
F12 (Entstérung) 00O ood
F13 (Verrechnung) 000 ooo
F14 (Transition) 00O ooo
F15 (Sicherheit) 000 ooo

Tabelle 4.4: Bewertung des Losungspotenzials der SLM-Methodik und
-Architektur von Lewis im Hinblick auf die funktionalen Zielset-
zungen dieser Arbeit

4.3 Prozessrahmenwerke

Prozessorientierung ist eine der drei Sdulen des methodischen Vorgehens dieser
Arbeit (vgl. Kapitel 2, Abbildung 2.1). Ansétze zur Anwendung dieses Grund-
prinzips im Management von IT-Diensten haben ihren Ursprung primir in
der industriellen Praxis. Das gilt auch und ganz besonders fiir den heute am
weitesten verbreiteten Leitfaden zur Implementierung von Dienstmanagement-
prozessen, die IT Infrastructure Library (ITIL), die nun als erstes vorgestellt
wird.

4.3.1 IT Infrastructure Library (OGC)

Die IT Infrastructure Library (ITIL) ist eine Sammlung von Biichern mit
Empfehlungen (Best Practices) fiir ein prozessorientiertes Dienstmanagement.
Verantwortlich fiir Inhalte und Weiterentwicklung dieses Rahmenwerks ist das
britische Office of Government Commerce (OGC).
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Kapitel 4 Umfeld und verwandte Arbeiten

4.3.1.1 Uberblick

Wenn heute von ITIL die Rede ist, muss zwischen der Version 2, deren Biicher
zwischen 2000 und 2006 verfasst und herausgegeben wurden, sowie der Version
3 unterschieden werden, die seit 2007 auf dem Markt ist. Eine klare Differen-
zierung ist vor allem deshalb wichtig, weil die Unterschiede struktureller und
inhaltlicher Art zwischen beiden Versionen weitreichend sind.

Natiirlich gibt es aber auch eine Vielzahl an Gemeinsamkeiten: So verfolgen
beide Versionen von ITIL das Ziel, die Einfithrung und Umsetzung von IT-
Service-Management in einer IT-Organisation zu fordern und durch entspre-
chende Empfehlungen zu unterstiitzen. Dabei nimmt ITIL in der Hauptsache
Bezug auf die organisatorischen Herausforderungen in diesem Zusammenhang
und formuliert unter anderem die Ziele der einzufiihrenden Managementpro-
zesse, beschreibt wesentliche Aktivitdten, definiert die zur Prozessausfiihrung
bendtigten Rollen und gibt — wenn auch in begrenztem Umfang — Beispiele aus
der Praxis. Auch Prozessschnittstellen und rudimentére Anforderungen an die
im Rahmen der Prozesse zu pflegenden Informationen finden Erwdhnung.

ITIL Version 2 Tabelle 4.5 gibt einen Uberblick iiber die Kernbestandteile
von ITIL in der Version 2. Da nicht alle Biicher der Core Guidance im gemein-
samen Qualifizierungsprogramm von EXIN und ISEB beriicksichtigt wurden,
wurde ITIL Version 2 zuletzt hauptsichlich mit den Titeln Service Support
[10], Service Delivery [30] und Security Management [39] und den enthaltenen
Prozessen in Verbindung gebracht, was aber nicht die volle Bandbreite dieses
Rahmenwerks erfasst.

Zuséatzlich zu den sieben Kernbestandteilen wurden unter anderem die Bii-
cher Introduction to ITIL [44], Software Asset Management [45] und ITIL
Small-scale Implementation [46] herausgebracht. Ersteres gibt einen zusam-
menfassenden Uberblick iiber die Inhalte der Kernbiicher. Der zweite Titel
beschéftigt sich mit Aspekten des Managements von Software und Lizenzen,
der dritte gibt Empfehlungen zur ITIL-Einfiithrung im kleineren Mafistab.

ITIL Version 3 Der Schritt von ITIL in der Version 2 zur Version 3 war mehr
als eine reine Revision oder Erweiterung. Vielmehr wurde der gesamte hinter
den eigentlichen Managementprozessen stehende Ansatz weiterentwickelt und
zum Teil verdndert. Zum flir ITIL-Prozesse ab Version 3 relevanten Struk-
turierungsmittel wurde ein Dienstlebenszyklus, der hier aus den fiinf Phasen
Strategie (Service Strategy), Planung und Entwurf (Service Design), Uber-
fihrung (Service Transition), Betrieb (Service Operation) und Verbesserung
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4.3 Prozessrahmenwerke

ITILv2-Band Inhalte/Beschriebene Prozesse

Service Support [10] Incident Management, Problem Ma-
nagement, Configuration Manage-
ment, Change Management, Release
Management

Service Delivery [30] Service Level Management, Availabi-
lity Management, Capacity Manage-
ment, I'T Service Continuity Manage-
ment, Financial Management for IT

Services

Security Management [39] Security Management

Application Management [40] Application Management

Infrastructure Management [41] | ICT Infrastructure Management

Planning to Implement [42] Empfehlungen zur Einfiihrung ei-
nes prozessorientierten Ansatzes im
Dienstmanagement

Business Perspective [43] Erfolgsfaktoren aus Sicht der Ge-
schaftsprozesse

Tabelle 4.5: Uberblick {iber die zentralen Bestandteile von ITIL Version 2

(Continual Service Improvement) besteht. Insgesamt verfolgt ITIL Version 3
einen sogenannten Lifecycle Approach. Und so besteht die Core Guidance von
ITIL Version 3 aus fiinf Biichern, von denen jedes einen Teil des Service Life-
cycle beschreibt (vgl. Tabelle 4.6).

ITIL als Konzept-Rahmenwerk Neben den eigentlichen Prozessen gibt es ei-
nige Konzepte, die durch ITIL gepragt oder teilweise erstmals explizit benannt
wurden. Eines der prominentesten Konzepte ist die Configuration Management
Database (CMDB), die mittlerweile von nahezu jedem Entwickler unterstiit-
zender ITSM-Software aufgegriffen wurde. Hinter der CMDB steht die Idee
eines umfassenden Informationssystems zur Speicherung aller managementre-
levanter Informationen zu jedem Konfigurationsobjekt (Configuration Item,
CI) — von Hardware-Komponenten iiber Softwarelizenzen bis hin zu abstrak-
ten Konfigurationsobjekten wie Diensten. Daneben soll eine CMDB Auskunft
iber Zusammenhinge und Abhéngigkeiten zwischen verschiedenen CIs geben
kénnen und somit insbesondere zur Auswirkungsanalyse in operativen Pro-
zessen wie dem Storungs- oder Anderungs—Management eine zentrale Rolle
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Kapitel 4 Umfeld und verwandte Arbeiten

ITILv3-Band

Inhalte/Beschriebene Prozesse (Aus-
zug)

Service Strategy [2]

Financial Management, Service Port-
folio Management, Demand Manage-
ment, u.a.

Service Design [25]

Service Catalogue Management, Ser-
vice Level Management, Capacity Ma-
nagement, Availability Management,
IT Service Continuity Management,
Information Security Management,
Supplier Management

Service Transition [47]

Transition Planning and Support,
Change Management, Service Asset
and Configuration Management, Re-
lease and Deployment Management,
Service Validation and Testing, Eva-
luation, Knowledge Management

Service Operation [48]

Event Management, Incident Mana-
gement, Request Fulfilment, Problem
Management, Access Management

Continual Service Improvement
[49]

Service Improvement, Service Repor-
ting, Service Measurement, u.a.

Tabelle 4.6: Uberblick iiber die zentralen Bestandteile von ITIL Version 3

einnehmen.

4.3.1.2 Bewertung

Von allen Prozessrahmenwerken ist die IT Infrastructure Library (ITIL) das
weltweit am weitesten verbreitete. Die Griinde hierfiir sind vielfaltig. Im Ge-
gensatz zu anderen Ansétzen hat es ITIL vor allem durch die im Vergleich zur
ersten Version stark konsolidierte Version 2 geschafft, ein duflerst einfaches,
nachvollziehbares und generisch anwendbares Rahmenwerk fiir IT-Service-

Management anzugeben.

Was vor allem im Forschungs- und Entwicklungsumfeld oft als grotes Problem
angesehen wird, das die ITIL mit sich bringt, ist zugleich ihre grofite Starke in
Anwenderkreisen: die Einfachheit und Oberflachlichkeit, in der Best Practices
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und Prozesse dargestellt werden. Gerade fiir die ersten Schritte in Richtung
eines prozessorientierten Dienstmanagements und fiir die Erzielung schneller,
sichtbarer Ergebnisse mit einfachen Mitteln hat sich ITIL in der Version 2
bewahrt.

Die Liicken, die ITIL offen lasst, treten vor allem bei der Entwicklung unter-
stiitzender Software-Tools in Erscheinung und erweisen sich hier als besonders
problematisch. Denn der Spielraum, den ITIL fiir die Implementierung seiner
Prozesse in konkreten Betriebsumgebungen lasst, fithrt in diesem Zusammen-
hang zu einem Mangel an verwertbaren Anhaltspunkten fiir die Spezifikati-
on der erforderlichen Systemeigenschaften. An dieser Stelle setzt diese Arbeit
an, um fiir einen wichtigen Teilbereich des Dienstmanagements, namlich das
Service-Level-Management, diese Liicke zu schlieflen.

Im Ergebnis leistet ITIL wichtige und zielfithrende Beitrage fiir die Entwick-
lung der Managementarchitektur im Rahmen dieser Arbeit. Tabelle 4.7 zeigt,
dass besonders die Prozess-Sicht der Architektur von den Inhalten und Emp-
fehlungen aus ITIL profitieren kann. Hier deckt ITIL vor allem eine grofle
Breite ab. Im Hinblick auf generische Automatisierungsaspekte, wie sie auf
der Ebene der architekturellen System-Sicht adressiert werden, liefert ITIL
nahezu keinen Beitrag.

4.3.2 1SO/IEC 20000

ISO/IEC 20000 ist ein internationaler Standard fiir IT-Service-Management,
der als Nachfolger des britischen Standards BS 15000 [50, 51] stark auf ITIL
Version 2 aufbaut. Neben der Moglichkeit fiir I'T-Organisationen, sich gegen
ISO/TIEC 20000 zertifizieren zu lassen, gibt es auch ein Qualifizierungspro-
gramm fiir Personen.

4.3.2.1 Uberblick

Der Standard ISO/IEC 20000 besteht, wie in Tabelle 4.8 dargestellt, aus zwei
Dokumenten, von denen das erste [52] die Mindestanforderungen spezifiziert,
das zweite [31] zusétzliche Empfehlungen enthélt. Beide Dokumente sind iden-
tisch aufgebaut und strukturiert.

Das Prozess-Rahmenwerk von ISO/IEC 20000 wird in Kapitel 5.4.2 als Aus-
gangspunkt fiir das Interprozess-Kommunikationsmodell verwendet. In diesem
Kontext werden die enthaltenen Prozesse kurz eingefiihrt.
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Anforderung Erfillungsgrad
Prozess | System
F1 (Dienstinf.) [ 00O
F2 (Kunden) || 0od
F3 (FA/Lief.) B0 | OO0
F4 (Dienstkat.) | [ 000
F5 (Supp.-Level) [l 00O
F6 (SLAs) | [ 00O
F7 (OLAs) | [ 00O
F8 (UCs) HEC 00O
F9 (Konflikte) ooo 00O
F10 (Messung) _[m/m] 0og
F11 (Berichte) mO0 | 000
F12 (Entstorung) HEC 00od
F13 (Verrechnung) | [m[m| 0od
F14 (Transition) HEC 00O
F15 (Sicherheit) mOO 00O

Tabelle 4.7: Bewertung des Losungspotenzials von ITIL Version 3 im Hinblick
auf die funktionalen Zielsetzungen dieser Arbeit

Dokument Kurztitel Inhalte (Uberblick)
ISO/IEC Part 1: Specification Mindestanforderungen an
20000-1 [52] einen IT-Provider, um ei-

ne Zertifizierung nach der
Norm zu erhalten
ISO/IEC Part 2: Code of Practice Zusétzliche Leitlinien und
20000-2 [31] Empfehlungen fiir Provi-
der und Auditoren, nicht
Teil der Anforderungen im
Rahmen eines Zertifizie-
rungsaudits

Tabelle 4.8: Bestandteile des Standards ISO/IEC 20000
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4.3 Prozessrahmenwerke

4.3.2.2 Bewertung

Speziell im Hinblick auf das Prozessrahmenwerk bietet ISO/IEC 20000 im
direkten Vergleich mit ITIL deutlich weniger Inhalte. Der Mehrwert von
ISO/TEC 20000 besteht sogar eher darin, dass die teilweise sehr umfangrei-
chen Ausfithrungen aus ITIL ,destilliert“ und auf die Kernanforderungen und
-empfehlungen reduziert werden. Dies ist fiir den wichtigsten Einsatzbereich
der Norm, die Durchfithrung von Zertifizierungsaudits, nicht nur hilfreich, son-
dern geradezu essenziell. Im Kontext dieser Arbeit fiihrt es aber dazu, dass
ISO/IEC 20000 nicht mit eigenen Loésungskonzepten in die Architekturent-
wicklung einfliefit, sondern in erster Linie die Begriffsbildung unterstiitzt. So-
mit entfillt die Anwendung des Analyse- und Bewertungsschemas.

4.3.3 Enhanced Telecom Operations Map (TMF)

Wiéhrend ITIL ihren Ursprung im Data Center-Umfeld hat, ist die Entstehung
der enhanced Telecom Operations Map (eTOM) im Bereich der Anbieter von
Telekommunikationsdienstleistungen anzusiedeln. Beide Ansétze vereint das
Prinzip der Prozessorientierung, welches bei eTOM allerdings in einer deutlich
anderen Ausprigung zur Anwendung kommt. Im Gegensatz zu ITIL struktu-
riert e TOM die enthaltenen Prozesse nicht flach, sondern in einer Hierarchie
aus insgesamt fiinf Ebenen.

4.3.3.1 Uberblick

Das gesetzte Ziel der eTOM besteht darin, alle Managementaufgabenberei-
che eines modernen Informations- und Telekommunikationsdienstleisters durch
Prozessempfehlungen zu unterstiitzen. Dabei ist e TOM nicht auf IT-spezifische
Managementaufgaben beschrankt, sondern deckt auch klassisches Enterprise
Management ab.

Einen Service-Level-Management-Prozess gibt es in €eTOM in der Form wie
in ITIL und ISO/IEC 20000 nicht. In einer gemeinsamen Veréffentlichung des
TeleManagement Forums (TMF) und des IT Service Management Forums
(itSMF) [57], die sich mit Moglichkeiten der Integration von eTOM und ITIL
(Version 3) beschaftigt, wird vorgeschlagen, die eTOM um ein neues Level-2-
Prozesselement mit dem Namen ITIL Service Level Management zu ergénzen,
das der Level-1-Prozessgruppe 1.3.3 Enterprise Effectiveness Management zu-
geordnet wird.

147



Kapitel 4 Umfeld und verwandte Arbeiten

Dokument Kurztitel Inhalte (Uberblick)

GB921-P [53] €TOM Primer Gesamtiiberblick, Ziele,
Adressaten

GB921 [20] eTOM Main Hauptdokument: Zielset-

zung von €TOM, Prozesse
der Level 0 (Prozessberei-
che) und 1 (Prozessgrup-

pen)
GB921-D [54] Addendum D Prozesse (Prozesselemente)
der Level 2 und 3
GB921-F [55] Addendum F Beispiele fiir Prozessablauf-
modelle (process flows)
GB921-U [56] Addendum U Anwenderleitfaden

Tabelle 4.9: Uberblick iiber die zentralen Dokumente der e TOM

4.3.3.2 Bewertung

Im Ergebnis liefert eTOM allerdings weniger konkrete Beitrége fiir den Ent-
wurf der Managementarchitektur fiir Service-Level-Management als beispiels-
weise ITIL. Der Grund dafiir liegt darin, dass eTOM nochmals umfassender
ist als ITIL und groBeren Wert auf das Zeichnen einer strukturierten ,,Prozess-
landkarte“ legt als auf die Darstellung spezifischer Prozesselemente in ihren
Einzelheiten. Tabelle 4.10 zeigt, wo eTOM zur Erfiillung der funktionalen An-
forderungen im Kontext der Prozess-Sicht der Architektur Hilfestellung bietet,
und in welcher Auspragung.

4.4 Modellbasierte Ansatze

Diese dritte Kategorie umfasst Anséitze, die sich mit der Modellierung be-
stimmter Aspekte des Dienst- oder Service-Level-Managements befassen. In-
formationsmodellierung stellt in diesem Zusammenhang einen Schwerpunkt
dar.

4.4.1 Shared Information/Data Model (TMF)

Das Shared Information/Data Model (SID) ist ein objektorientiertes Mana-~
gementinformationsmodell fiir IT- und Telekommunikationsdienstanbieter. Es
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4.4 Modellbasierte Anséatze

Anforderung Erfillungsgrad
Prozess | System

F1 (Dienstinf.) mO0 ooo

F2 (Kunden) B0 m[m[m]
F3 (FA/Lief.) B0 0oo

F4 (Dienstkat.) 00O ooo

F5 (Supp.-Level) B0 ood
F6 (SLAs) [ [l ooo
F7 (OLAs) 00O ooo
F8 (UCs) 0ood ood

F9 (Konflikte) 00O ooo
F10 (Messung) moO oog
F11 (Berichte) B0 aod
F12 (Entstérung) [/ ood
F13 (Verrechnung) mOO ooo
F14 (Transition) [l ooo
F15 (Sicherheit) BOO ooo

Tabelle 4.10: Bewertung des Losungspotenzials von eTOM im Hinblick auf die
funktionalen Zielsetzungen dieser Arbeit

ist — wie auch eTOM — Teil des New Generation Operations Systems and Soft-
ware-Programms (NGOSS) des TeleManagement Forums (TMF). SID ergéanzt
das Prozess-Rahmenwerk der eTOM, indem es sich mit ausgewéhlten Entita-
ten beschiftigt, die im Rahmen der eTOM-Prozesse eine Rolle spielen. Die
Autoren versprechen, dass SID einen Grofiteil der Informationsanforderungen
von Anbietern von IT- und Telekommunikationsdiensten abdeckt.

4.4.1.1 Uberblick

Die iibergeordnete Motivation fiir SID war gegeben durch die Notwendigkeit
eines Informationsmodells als Grundlage fiir alle Managementaktivitaten ei-
nes modernen Telekommunikationsdiensteanbieters, wie sie durch eTOM in
prozessorientierter Weise beschrieben sind. SID wird in einer Reihe von Doku-
menten umfassend beschrieben. Einen iibergeordneten Uberblick gibt der SID
Primer [58]. Darin wird der Begriff des Informationsmodells wie folgt definiert:

Informationsmodell Ein Informationsmodell ist eine Reprasentation von Ge-
schiftskonzepten (business concepts), ihren Charakteristika und Bezie-
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hungen, beschrieben in einer implementierungsunabhéngigen Art und
Weise.

Die Vorteile, die sich aus der Verflighbarkeit eines solchen Informationsmodells
ergeben, werden in diesem Dokument so beschrieben:

e Durch die Vorgabe einer einheitlichen Terminologie wird das Informati-
onsmanagement erleichtert.

e Ein Informationsmodell erméglicht die Vereinheitlichung von Informa-
tionen innerhalb eines Unternehmens sowie zwischen verschiedenen Un-
ternehmen.

e Es schlagt eine Briicke zwischen geschaftlichen Aktivitaten (the busi-
ness) und den IT-Abteilungen, indem es Definitionen liefert, die fiir die
Akteure in den Geschéftsprozessen verstdndlich und zugleich verbindlich
genug fiir den Einsatz in der Softwareentwicklung sind.

Dokument Haupt-Konzept Zugehorige Business Enti-
ties (Auszug)

922-1A [59] Agreement AgreementApproval, Agree-
mentAuthorization, Agree-
mentTermOrCondition,
AgreementItem, ServicelLe-
velAgreement, ServiceLe-
velAgreementItem

922-1BI [60] Business Interaction BusinessInteractionSpec,
-Item, -Role, -Location,
-Relationship, Notification,
Request, Response, Com-
mand, InquiryRequest

922-1BT [61] Business Entity Base TimePeriod, Duration,
Types Quantity, Money, Rate,
CostRate, TimeUnit
922-1C [62] Business Contract BusinessContractSpec,
BusinessBenefits,

-Obligations, -Capabilities,
-Context, -Activity, -Goal,
-ContractLimitations

150



4.4 Modellbasierte Anséatze

922-1J [63]

Project

ProjectElement, Pro-
jectSpecification, Sim-
pleActivity, ActivitySta-
tus, ActivitySpecifica-
tion ProjectElementRe-
lationship, -Succession,
-Substitution, -Division,
-Fusion, -Dependency,
-Specification

922-1L [64]

Location

GeographicPlace, -Site,
-SiteRole, -Location,
-LocationType,
-LocationName,
-LocationRelationship,
-Address, -SubAddress,
Country, State

922-1P [65]

Party

Individual, Organization,
Name, Role, RoleType,
PartyRoleAssociation, Lan-
guage, Identification

922-1POL [66]

Policy

PolicyRule, -Event, -Set,
-Condition, -Action,
-Domain, -Conflict,
-Decision, -DecisionPoint,
-EnforcementPoint,
-ExecutionPoint,
-Repository, -Server,
-Subject, -Target

922-1R [67]

Root Business Entities

Entity, Specification, Iden-
tification, Role

922-1T [68]

Time Related Entities

Calendar, CalendarEn-
try, -EntryParticipation,
-ActionEntry,
-JournalEntry, -Event,
-ToDo, -Alarm, Tempo-
ralExpression
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922-2 [69]

Customer

CustomerOrder,
-Orderltem,

-ServiceLevel Agreement,
-Interaction,

-Billing, -Account,
-AccountContact,
-AccountRelationship, Lo-
cationServiceRequest, Ac-
cessServiceRequest, Direc-
toryServiceRequest

922-3 [70]

Product

ProductSpecification, Pro-
ductOffering, ProductPrice,
ProductBundle, Product-
Component

922-4S0 [71]

Service Overview

CustomerFacingService,
ResourceFacingService,
CustomerFacingService-
Spec, ResourceFacingSer-
vice, ServicePackageSpec,
ServiceLevelSpecification,
ServiceLevelObjective, Ser-
viceLevelSpecParameter

922-45-QoS
[72]

Quality of Service

QoSService, ToSService,
802Service, DiffServSer-
vice, AFService, EFService,
NetworkForwardingService,
TrafficldentificationService,
ClassifierService, Marker-
Service, SchedulingService

922-5LR [73]

Logical Resource

Software, OperatingSys-
tem, Devicelnterface, Com-
poundResource, Resource-
Collection, ResourceEle-
ment
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922-5PR [74]

Physical Resource

PhysicalResourceSpecifica-
tion, PhysicalResourceRole,
PhysicalDevice, Hardware,
ManagedHardware, Phy-
sicalPort, PhysicalContai-
ner, Card, MemoryCard,
NetworkCard, Slot, Holder-
Composite, Rack, Chassis

922-6 [75]

Market/Sales

MarketSegment, Mar-
ketSegmentCharacteristic,
MarketSegmentCharacteri-
sticValue, PartyDemogra-
phic, PartyDemographicVa-
lue, PartyProfile, Party-
Type, Competitor, Compe-
titorMarketSegment, Com-
petitorMarketSegmentS-
WOT, CompetitorSWOT,
CompetitorTier, SWOT

922-TRA [76]

Enterprise Domain
Revenue Assurance
Business Entities

RevenueAssuranceParameter
-Control, -KPI,
-ParamValue,

-Objective, -Consequence,
-ViolationSpec, -Violation,
-TroubleTicketSpec,
-TroubleTicket,
-ActionSpec, -Action,
-ResponseSpec,
-Response, -Assessment,
-AssessmentlItem,
-AssessmentResult,
-Recommendation

Tabelle 4.11: Uberblick iiber die Doménen-Addenda des SID

4.4.1.2 Bewertung

Tabelle 4.12 zeigt, dass SID auf beiden Ebenen der Architekturentwicklung
eine Rolle spielt, wenn auch nur in begrenztem Mafle und beschrankt auf den
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Anforderung Erfillungsgrad
Prozess | System

1 (Dienstinf.) 0oo [ [
2 (Kunden) ooo [
3 (FA/Lief.) 0oo |l
4 (Dienstkat.) 0oo 00O
5 (Supp.-Level) ooo 0od
6 (SLAs) ooo [ [l
7 (OLAs) ooo [ [
F8 (UCs) ooo [ [
9 (Konflikte) ooo 00O
F10 (Messung) ood [
F11 (Berichte) ood B0
F12 (Entstorung) ooo 00od
F13 (Verrechnung) | 0OOO 00O
F14 (Transition) ooo 00O
F15 (Sicherheit) 0oa 00O

Tabelle 4.12: Bewertung des Losungspotenzials von SID im Hinblick auf die
funktionalen Zielsetzungen dieser Arbeit

Aspekt der Informationsmodellierung.

4.4.2 Werkzeugunterstiitzung fiir ITIL-orientiertes
Dienstmanagement (Brenner)

Brenner beschéaftigt sich in seiner Dissertationsschrift Werkzeugunterstiit-
zung fir ITIL-orientiertes Dienstmanagement [9] zundchst allgemein mit
Fragen der Unterstiitzung von Dienstmanagementprozessen durch geeignete
Management- Tools und verfolgt anschlieend einen modellbasierten Ansatz
fiir eine spezifische Auswahl von ITIL-Prozessen.

4.4.2.1 Uberblick

Die Arbeit von Brenner besteht aus einem umfangreichen analytischen Teil
und einem modellbasierten produktiven Teil. Im ersten Teil analysiert Brenner
die Moglichkeiten und Grenzen der Werkzeugunterstiitzung von Dienstmana-
gementprozessen. Der Klassifizierungsansatz ist generisch und auf prinzipiell
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jedes Prozessrahmenwerk anwendbar. Es werden vier prinzipielle Klassen pro-
zessorientierter Dienstmanagement-Werkzeuge definiert: Workflow-orientierte
Managementwerkzeuge, Workgroup-Computing-orientierte Managementwerk-
zeuge, Administrationswerkzeuge sowie eigenstédndige und technische Werk-
zeuge. In der Durchfithrung der Analyse konzentriert sich Brenner auf die
Prozesse aus ITIL Version 2. Ein wesentliches Ergebnis ist die Zuordnung der
ITIL-Prozesse zu den genannten Klassen von Dienstmanagement-Werkzeugen.

Fir die Prozesse Incident Management, Problem Management und Change
Management ergibt sich eine Zuordnung in den Quadranten der Workflow-
orientierten Managementwerkzeuge. Hier setzt der produktive, modellbasierte
Teil der Arbeit an. Er liefert Prozessmodelle, die in einen Ordnungsrahmen aus
drei horizontalen Schichten (OQwner View, Designer View und Builder View)
und vier vertikalen Schichten (Data, Function, Network und People) eingeglie-
dert werden.

4.4.2.2 Bewertung

Da sich Brenner in seinem modellbasierten Losungsansatz nicht mit Aspek-
ten des Service-Level-Managements beschaftigt, liefert seine Arbeit fiir die
Entwicklung einer Managementarchitektur fiir SLM auch keine inhaltlich-
konzeptionellen Beitrage. Entsprechend entfillt die Anwendung des Analyse-
und Bewertungsschemas. Methodisch und strukturell allerdings bietet Brenner
mit seinem Ordnungsrahmen ein Fundament, auf dem diese Arbeit in Teilen
aufbaut. Auch die von Brenner entwickelte Taxonomie zur Klassifizierung von
Dienstmanagementprozessen unter Tool Support-Aspekten wurde bereits in
Kapitel 1 aufgegriffen.

4.4.3 Modellbasiertes SLM (Debusmann)

In seiner Dissertation aus dem Jahr 2005 [77], vorgelegt an der Universitat Kas-
sel, beschéftigt sich Markus Debusmann mit Aspekten der Spezifikation von
Dienstvereinbarungen (SLAs) und ihrer automatischen Uberwachung. Zwei
wesentliche Fragestellungen werden von Debusmann adressiert:

1. Wie kénnen Dienst(giite)vereinbarungen einheitlich spezifiziert werden?

2. Wie konnen spezifizierte Dienst(giite)vereinbarungen moglichst automa-
tisiert etabliert und iiberwacht werden?
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4.4.3.1 Uberblick

Eine der zentralen Ideen der Arbeit besteht in der Definition und Verwendung
von Mustern zur Verwendung bei der Modellierung von Dienstvereinbarun-
gen und der Anwendung des Ansatzes Model Driven Architecture (MDA) auf
die beiden genannten Problemstellungen. Hierzu muss das MDA-Konzept aber
zunéchst auf die Problemdoméne des Service-Level-Managements iibertragen
werden. Das Ergebnis ist ein SLA-Muster, aus dem eine SLA-Instanz erzeugt
werden kann, die in einem weiteren Schritt so in das verteilte System ein-
gebunden wird, dass eine automatisierte I"Jberwachung durch das eingesetzte
Netzmanagementsystem ermdoglicht wird.

4.4.3.2 Bewertung

Die Arbeit von Debusmann behandelt eine Fragestellung von grofier Relevanz
fiir ein effektives Service-Level-Management. Die Betrachtung der automati-
sierten Uberwachung instanziierter Dienstvereinbarungen durch ein angebun-
denes Infrastruktur-Uberwachungswerkzeug liefert allerdings keine Lésungsan-
sétze fir die funktionalen Anforderungen, die dieser Arbeit zugrunde liegen.
Entsprechend kann die Anwendung des Analyse- und Bewertungsschemas ent-
fallen.

4.5 Sonstige Ansatze

In dieser letzten Sektion werden das NGOSS SLA-Management-Handbuch des
TMF sowie die Dissertation von Schmidt mit dem Titel Entwurf von Service
Level Agreements auf der Basis von Dienstprozessen vorgestellt und bewertet,
die sich jeweils nicht eindeutig einer der drei Kategorien Grundlegende Ar-
beiten, Prozessrahmenwerke und Modellbasierte Ansdtze zuordnen lassen, fiir
diese Arbeit aber trotzdem relevant im Sinne der Klassifizierung in Tabelle 4.1
sind.

4.5.1 NGOSS SLA-Management-Handbuch (TMF)

Mit der SLA Management Handbook Solution Suite verfolgt das TMF das Ziel,
ein umfassendes Rahmenwerk fiir die Entwicklung von SLAs bereitzustellen,
das iiber die vorhandenen Prozesse und Best Practices von eTOM und anderen
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Ansétzen hinausgeht bzw. diese ergénzt. Die SLA Management Handbook So-
lution Suite ist Teil des TMF-Programms New Generation Operations Systems
and Software (NGOSS) [78] und besteht aus vier Banden:

1. Executive Overview [79]
2. Concepts and Principles [80]
3. Service and Technology Examples [81]

4. Enterprise Perspective [82] — angekiindigt

4.5.1.1 Uberblick

Da die SLA Management Handbook Solution Suite viele spezifische Aspek-
te aus der Disziplin Service-Level-Management adressiert und insbesondere
im zweiten Band (Concepts and Principles) konkrete Managementverfahren
und -konzepte darstellt, bildet sie eine wertvolle Ideen-gebende Quelle fiir die
Konzeption der Architekturteilmodelle (vgl. Einordnung in Tabelle 4.1) zur
Erfiilllung der funktionalen Anforderungen und Realisierung der Primaranwen-
dungsfalle. Ijberblicksartig werden die wesentlichen Inhalte der Bénde 1 bis 3
der Handbuch-Sammlung im Folgenden zusammengefasst.

Band 1: Executive Overview Band 1 der SLA Management Handbook So-
lution Suite gibt eine Ubersicht {iber SLA-Management im Allgemeinen und
richtet sich in erster Linie an Entscheider auf Unternehmens- und IT-Ebene.
Die tatsachlich erreichte Dienstgiite (Quality of Service, QoS) kann stets nur
so gut sein wie die des zugrunde liegenden Dienst- oder Netzdesigns. Diese
Beschrankung kann dazu fithren, dass die Leistung des Dienstes die Anfor-
derungen des Unternehmens (Kundens) nicht erfiillt und dadurch den Erfolg
eines Projektes oder sogar des Unternehmens gefdhrdet. Aus diesem Grund
miissen die Dienstgiliteanforderungen eines Dienstes so genau wie moglich auf
die Dienstgiiteparameter und Metriken in den internen operativen Vereinba-
rungen und den externen Lieferantenvertragen abgebildet werden. Dariiber
hinaus zeigt Band 1 die Bedeutung und Vorteile fiir Kunden, Dienstanbieter
sowie Zulieferer von Hard- und Software auf, die mit der Verhandlung von
SLAs einhergehen.
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Band 2: Concepts and Principles Band 2 der SLA Management Handbook
Solution Swite definiert Ziel und Zweck von SLAs, die Voraussetzungen, un-
ter denen sie angewendet werden, sowie ihre Beziehung zu anderen Dienst-
und Geschéftsstrukturen. Anschlieend werden drei Konzepte bzw. Verfahren
genannt, mit deren Hilfe sich aus Sicht des TMF SLAs erstellen und mana-
gen lassen: der Dienstlebenszyklus, die Methodik zur Key Quality Indicator-
Identifikation (KQI) und das SLA Parameter Framework.

SLA-Management orientiert am Dienstlebenszyklus Der zugrunde gelegte
Dienstlebenszyklus entspricht in seinen wesentlichen Grundziigen dem
in Kapitel 3.2.2 eingefiihrten Lebenszyklus nach Dreo. Lediglich eine
Anpassungsphase ist im TMF-Lebenszyklus nicht explizit vorgesehen.
Dafiir gibt es eine Bewertungsphase, die der Betriebsphase nachgelagert
ist und gerade aus SLM-Sicht durchaus sinnvoll ist. Zu jeder Phase dieses
Lebenszyklus gehdren nun bestimmte Betriebsverfahren aus der Enhan-
ced Telecom Operations Map (€TOM) (vgl. Abschnitt 4.3.3), die fiir das
Management von SLAs instrumentiert werden kénnen.

Methode zur KQI-lIdentifikation Mit diesem Verfahren werden die Anforde-
rungen des Kunden bestimmt, also seine spezifischen Erwartungen an
die Dienstqualitat.

Das SLA Parameter Framework Diese Methode kann verwendet werden, um
Leistungsparameter sinnvoll einzuordnen. Das Framework teilt SLA-
Parameter in sechs Kategorien ein, je nach Dienst und verwendeter Netz-
technologie, Messungen aus Stichproben und durchschnittlicher Perfor-
manz. Hat man die Leistungsparameter ermittelt, miissen ihnen auch
noch Werte bzw. Wertebereiche zugeordnet werden. Dies ist Teil einer
genau festgelegten Vertragsverhandlung, die allerdings nicht mehr Be-
standteil von Band 2 ist.

Band 3: Service and Technology Examples Band 3 der SLA Management
Handbook Solution Suite vertieft noch einmal die wesentlichen Bestandteile der
Prinzipien und Richtlinien aus Band 2. Darauf aufbauend wird eine Checkliste
vorgestellt, die zahlreiche Punkte enthélt, die in ein SLA aufgenommen werden
kénnen. Zu den behandelten Themen gehoren Dienstbeschreibungen, Angaben
zur (vereinbarten) Dienstgiite, Dienstkontrolle und Berichterstattung sowie
Preis- und Abrechnungsinformationen. Dariiberhinaus werden sieben méogliche
Anwendungsszenarien vorgestellt, in denen gezeigt wird, wie die Prinzipien und
Richtlinien aus Band 2 angewendet werden konnen.
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Empfehlungen zum SLA-Entwurf Im zweiten Band der SLA Handbook Solu-
tion Suite werden 23 Empfehlungen zum SLA-Entwurf beschrieben. Die Inten-
tion dahinter ist ahnlich wie die von ISO/IEC 20000, Teil 2 (Code of Practice)
[31]. Allerdings sind die Empfehlungen im Handbuch des TMF deutlich aus-
fihrlicher beschrieben, da das gesamte Dokument ausschlielich auf Aspekte
des SLA-Managements fokussiert ist. Insofern macht es Sinn, diese Empfeh-
lungen in Ergénzung des Teils 2 von ISO/IEC 20000 zu betrachten. Die Emp-
fehlungen sind zu vier Kategorien zusammengefasst: Erfillung (Fulfillment),
Erbringung und Gewéhrleistung (Assurance), Management der Schnittstelle
zum Kunden (Customer Interface Management) und allgemeine Anforderun-
gen.

I. Erfullung (Fulfillment)

1. Empfehlung: Ein SLA sollte klare und eindeutige Definitionen der
folgenden Punkte enthalten: Messbare Leistungsparameter, Mess-
technik und Messdauer, Verantwortlichkeiten von Kunde und Pro-
vider, Verfahren fiir den Fall, dass SLAs nicht eingehalten werden,
Rahmenbedingungen der Verfiigbarkeits- und Support-Zusagen, Be-
richtsarten, Dienstdefinitionen, anwendbares Recht und Schlich-
tungsverfahren.

2. Empfehlung: Fiir jeden angebotenen Dienst sollte der Kunde zu-
gesagte Parameter und Wertebereiche dieser Parameter auswéhlen
koénnen.

3. Empfehlung: Bei der Definition der Leistungsparameter eines Diens-
tes in einem SLA sollten folgende Punkte beachtet werden: Die
Parameter sollten die Leistung fiir Kunde und Provider verstand-
lich beschreiben, Messungen und zugehorige Messumgebungen sind
genau festzulegen, Messungen kénnen vom Kunden, vom Pro-
vider oder von einer unabhéngigen dritten Partei druchgefiihrt
werden konnen, und Messergebnisse sollten zur Fehlersuche und
-eingrenzung geeignet sein.

4. Empfehlung: Alle definierten Ziele sollten periodisch tiberpriift und
gegebenenfalls angepasst werden.

5. Empfehlung: Der Provider sollte gewéhrleisten, dass Schwellenwer-
te definiert werden, deren Uber- bzw. Unterschreitung vorbeugende
Mafinahmen auslést, um SLA-Verstofle rechtzeitig zu verhindern.
Fir die Soll-Werte der Leistungsparameter sollten verschiedene Op-
tionen zur Auswahl stehen, die es ermdglichen, beispielsweise an be-
stimmten Wochentagen oder zu bestimmten Tageszeiten spezielle
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Soll-Werte zuzuweisen. Ein Monitoring-System sollte bereitstehen,
um Messinformationen abrufen zu kénnen.

II. Erbringung und Gewiahrleistung (Assurance)

160

6.

10.

11.

12.

13.

Empfehlung: Der Provider sollte die tatsdchlich erbrachte Leistung
im Zusammenhang seiner IT-Dienste mit den Zielen aus SLAs ver-
gleichen.

Empfehlung: Genaue und kundenorientiert aufbereitete Informa-
tionen tiber SLA-Parameter sollten den Kunden in Echtzeit oder in
regelméfBigen Absténden zur Verfliigung gestellt werden.

Empfehlung: Strenge Zugriffskontrollen und Authentifizierung wer-
den vorausgesetzt, damit der Kunde in dem Umfang auf seine Daten
zugreifen kann, der in den SLAs festgelegt wurde.

Empfehlung: Der Provider sollte jede Verschlechterung der Leistung
eines Dienstes ermitteln. Stellt eine Verschlechterung eine fiir einen
Kunden mafigebliche Beeintrachtigung dar, so ist der Kunde dar-
iiber zu informieren, und es miissen Gegenmafinahmen eingeleitet
werden.

Empfehlung: Der Provider sollte iiber ein Uerwachungssystem ver-
fligen, um Fehler erkennen, zuriickverfolgen und beheben zu kon-
nen. Dies muss innerhalb der in den SLAs festgelegten Zeiten ge-
schehen. Konnen Fehler nicht wie vorgesehen behoben werden, miis-
sen betroffene Kunden dariiber informiert werden.

Empfehlung: Kunden sollten iiber mogliche Abweichungen von den
in den SLAs formulierten Zielen informiert werden. Dazu gehoren
auch Dienstausfalle in Folge geplanter oder auflerplanméafiger War-
tungsarbeiten. In solchen Féllen sollte der Kunde iiber den vor-
aussichtlichen Zeitpunkt und den Fortschritt der Wiederherstellung
informiert werden.

Empfehlung: Fiir jeden Leistungsparameter sollte der Provider
,weiche Schwellwerte® festlegen, um eventuelle Schwierigkeiten
friithzeitig zu erkennen. Der Kunde sollte im in den betreffenden
SLAs festgelegten Umfang iiber jeden Leistungseinbruch informiert
werden, der zu einem Versto§ gegen die in den SLAs festgelegten
Ziele fithren konnte.

Empfehlung: Bei einem Dienst, an dem mehrere Provider beteiligt
sind, ist der Provider, der dem Kunden unmittelbar gegeniibersteht,
dafiir verantwortlich, Einbriiche in der Leistung dieses Dienstes an
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den Kunden zu melden. Dies gilt auch, wenn ein anderer Provider
oder Netzbetreiber fiir diese Einbriiche verantwortlich ist.

III. Management der Schnittstelle zum Kunden (Customer Interface Mana-
gement)

14.

15.

16.

Empfehlung: Kunden sollten die Moglichkeit haben, Schwierigkei-
ten, Fehler oder Anderungswiinsche an SLAs zu melden.

Empfehlung: Kundenanfragen beziiglich der Dienstqualitit sollten
umgehend beantwortet werden.

Empfehlung: Der Provider sollte Informationen iiber jeden Dienst
vorratig haben, den ein Kunde beauftragen konnte.

IV. Allgemeine Anforderungen

17.

18.

19.

20.

21.

22.

Empfehlung: SLAs sollen eindeutig identifizierbar sein und mit Sei-
tenzahl und Datum versehen werden.

Empfehlung: Wenn méglich, sollten SLAs modular aufgebaut sein,
um Zusammenhang und Abgrenzung allgemeiner und dienstbezo-
gener Abschnitte zu verdeutlichen.

Empfehlung: Jedes Dienst-Element® soll separat definiert und ein-
deutig bezeichnet sein, damit im Leistungsbericht die Bezeichnun-
gen aus den SLAs verwendet werden kdnnen.

Empfehlung: Die Verantwortlichkeiten des Providers gegeniiber ei-
nem Kunden sollten genau festgelegt sein. Das schlieit auch dienst-
oder leistungsspezifische Ausschliisse, wie beispielsweise angekiin-
digte Wartungsintervalle, durch den Kunden verursachte Dienst-
ausfdlle und Ausfélle und Folgeschdden durch héhere Gewalt mit
ein.

Empfehlung: Die Verantwortlichkeiten jedes Kunden gegeniiber
dem Provider sollten genau festgelegt sein. Dazu gehort beispiels-

weise die Festlegung der bevorzugten Art und Weise, Fehler an den
Provider zu melden.

Empfehlung: Vertragsstrafen, Rechtsmittel und Wiederherstel-
lungszeitraume sollten festgelegt werden.

1Der Begriff des Dienst-Elements (service element) entspringt der Enhanced Telecom Ope-
rations Map (eTOM) und hat seinen Ursprung in der Betrachtung reiner Telekommuni-
kationsdienste.
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23. Empfehlung: Begriffe, die in den Dienst- und Leistungsspezifikatio-
nen verwendet werden, sollten in den SLAs definiert werden. Zu die-
sen Begriffen gehdren beispielsweise Dienstzugangspunkt, Dienst-
verfligbarkeit oder Dienstunterbrechung.

4.5.1.2 Bewertung

So umfassend die SLA Management Handbook Solution Suite auch ist, so bleibt
sie in vielen Punkten doch recht unkonkret. Automatisierungsaspekte spielen
— wenn iiberhaupt — nur am Rande eine Rolle. Hilfreiche Eingaben fiir diese
Arbeit liefert vor allem der Band 2 mit den beschriebenen Konzepten und
Prinzipien. Besonders die vorgestellten Empfehlungen zum SLA-Management
kénnen zum Entwurf einzelner architektureller Modellelemente insbesondere
im Kontext von Informations- und Funktionsmodell beitragen. Beispielsweise
liefert Empfehlung 1 wichtige Aspekte fiir den Teil des Informationsmodells der
Prozess-Sicht, der sich mit der Beschreibung und Modellierung der Attribute
von Dienstvereinbarungen beschéaftigt. Tabelle 4.13 zeigt, fiir welche Teile der
Realisierung des der Managementarchitektur zugrunde liegenden Funktionss-
pektrums das SLA-Management-Handbuch 16sungsbezogene Beitrage liefern
kann.

In einem Forschungsartikel aus dem Jahr 2007 mit dem Titel Frameworks for
Business-driven Service Level Management — A Criteria-based Comparison of
ITIL and NGOSS [83] wurden das SLA-Management-Handbuch und die IT
Infrastructure Library (in der Version 2) hinsichtlich ihrer Eignung als Rah-
menwerk fiir ein geschéftsorientiertes Service-Level-Management untersucht.
Ein wesentliches Ergebnis des Artikels ist eine Empfehlung zur Kopplung und
Integration der beiden Ansétze.

4.5.2 SLA-Entwurf auf Basis von Dienstprozessen (Schmidt)
Das Ziel der Arbeit von Schmidt [14] besteht darin, den Entwurf von Dienst-

vereinbarungen an den Erfordernissen von Dienstmanagementprozessen aus-
zurichten.

4.5.2.1 Uberblick

Dahinter verbirgt sich eine einfache, aber realitdtsnahe Annahme: Dienstver-
einbarungen bestimmen und steuern in gewisser Weise die Ausfithrung von

162



4.5 Sonstige Ansétze

Anforderung Erfillungsgrad
Prozess | System

F1 (Dienstinf.) 000 ooo

F2 (Kunden) B0 m[m[m]
F3 (FA/Lief.) B0 0oo

F4 (Dienstkat.) [ | [m ooo

F5 (Supp.-Level) B0 ood
F6 (SLAs) [ | [ ooo
F7 (OLAs) [ | [ ooo
F8 (UCs) [ | [ ood

F9 (Konflikte) 00O ooo
F10 (Messung) [ | o] oog
F11 (Berichte) HE0 aod
F12 (Entstérung) [/ ood
F13 (Verrechnung) 000 ooo
F14 (Transition) 00O ooo
F15 (Sicherheit) 000 ooo

Tabelle 4.13: Bewertung des Losungspotenzials des SLA-Management-
Handbuchs im Hinblick auf die funktionalen Zielsetzungen
dieser Arbeit

Dienstmanagementprozessen. So hiangt beispielsweise die zeitliche Zielvorgabe
bei der Behebung von Storungen an einem Dienst (wie lange darf die Wie-
derherstellung maximal dauern?) von den in den SLAs zu diesem Dienst
zugesicherten Garantien hinsichtlich Verfiigbarkeit und maximaler Wieder-
herstellungsdauer ab. Wahrend die meisten Ansétze im Dienstmanagement
davon ausgehen, dass Dienstvereinbarungen alle relevanten Parameter spezi-
fizieren, die Einfluss auf die Ausfithrung von Managementprozessen haben,
geht Schmidt vereinfacht gesagt den umgekehrten Weg: Er untersucht Mana-
gementprozesse auf sinnvolle Steuergréfien und leitet daraus determinierende
SLA-Parameter ab.

4.5.2.2 Bewertung

Schmidt beschéftigt sich dediziert mit dem Entwurf von Dienstvereinbarungen
und ihren Implikationen auf Dienstmanagementprozesse. Entsprechend liefert
er mit seinen Ergebnissen Beitrdge zur Realisierung der Anforderungen F6
sowie F12 bis F15.
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Anforderung Erfillungsgrad
Prozess | System

1 (Dienstinf.) 0oo 00O
2 (Kunden) ooo 00od
3 (FA/Lief.) 0oo 000
4 (Dienstkat.) 0oo 00O
5 (Supp.-Level) ooo 0od
6 (SLAs) HEC 00O
7 (OLAs) ooo 00O
F8 (UCs) ooo 00O
9 (Konflikte) ooo 00O
F10 (Messung) ood 0od
F11 (Berichte) ood 00O
F12 (Entstorung) HEC 00od
F13 (Verrechnung) | HEO 00O
F14 (Transition) HEC 00O
F15 (Sicherheit) | | 00O

Tabelle 4.14: Bewertung des Losungspotenzials des Ansatzes von Schmidt im
Hinblick auf die funktionalen Zielsetzungen dieser Arbeit

4.5.3 Weitere Veroffentlichungen im Kurziiberblick

Der Vollstandigkeit halber seien noch einige weitere Verdffentlichungen zum
Themengebiet Service-Level-Management genannt, die zwar im spezifischen
Kontext dieser Arbeit nicht von Relevanz sind, fiir eventuelle weiterfithren-
de Arbeiten oder zur Komplettierung des Bildes der SLM-Landschaft aber
erwahnenswert sind:

e Das Buch Foundations of Service Level Management [84] von Sturm et
al. stellt eine Alternative zum Buch von Lewis dar, um einen ersten
Uberblick iiber Zielsetzungen und Aufgabenbereiche des Service-Level-
Managements zu erhalten.

e Eine Auswahl von Fachbeitrigen, Analysen und Interviews zum The-
ma Service-Level-Management liefern Bernhard et al. mit ihrem Buch
Service-Level-Management in der IT — Wie man erfolgskritische Leis-
tungen definiert und steuert [85].

e Hiles liefert mit The Complete Guide to IT Service Level Agreements [86]
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einen Leitfaden zum Thema Dienstvereinbarungen, der sehr beispielori-
entiert vorgeht.

e Tyurin untersucht in seiner Arbeit [87] den Aufbau und Zusammenhang
der drei Service Level Management Vertragstypen SLA, OLA, UC.

e Eine Fallstudie zum Thema Service-Level-Management liefert Hassen-
pflug mit seiner Diplomarbeit Analyse von Service Level Management-
Prozessen in der BMW Group [88].

4.6 Zusammenfassung und abschlieBende Bewertung

In diesem Kapitel, das den State of the art auf dem Gebiet des Service-Level-
Managements reflektiert, wurde vor allem darauf geachtet, die vorgestellten
Veroffentlichungen im Kontext der vorliegenden Arbeit und im Hinblick auf
die im néchsten Kapitel beginnende Entwicklung einer Managementarchitek-
tur gemaf der Methodik aus Kapitel 2 und den Anforderungen aus Kapitel 3
darzustellen. Es wurde dargestellt und begriindet, welche Verdffentlichungen
zur Begriffsbildung herangezogen werden, welche einen Einfluss auf das me-
thodische Vorgehen ausiiben, und welche zur Lésungsentwicklung beitragen.
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5.5.2 Abgrenzung . . . . . . . ... ... 297

Ziel dieses Kapitels ist es, Modelle der Prozess-Sicht zu entwickeln, die die Pri-
méaranwendungsfille aus der Anforderungsanalyse vollstdndig abdecken. Ent-
sprechend dem Ordnungs- und Entwicklungsrahmen orientiert sich das Kapitel
im Aufbau an den vier Teilmodellen einer Managementarchitektur.

Abbildung 5.1 zeigt, dass dieses Kapitel den ersten der zwei Kernbestand-
teile der Managementarchitektur und damit Ausgangspunkt fiir den zweiten
Schritt, den Entwurf der Modelle der System-Sicht, bildet.

Szenarien, Anwendungsfalle
Anforderungen

vy vy

Dieses Kapitel Prozess-Sicht

[om | i Tem| Tk |

| | |Systelml-Sichlt | |
|

Plattformentwicklung

Abbildung 5.1: Einordnung dieses Kapitels in den Ordnungsrahmen

Es folgt also, gestiitzt auf den Anforderungen, die Darstellung des
Organisations-, Informations-, Funktions- und Kommunikationsmodells auf
der Prozessebene. Damit stellt dieses Kapitel eine Verbindung her zwischen
den Anwendungsfillen aus der szenariobasierten Anforderungsanalyse und
Entwurfsaspekten eines I'T-gestiitzten Managementsystems — und zwar unter
Berticksichtigung prozessorientierter Aspekte. Diese sind im Rahmen des Or-
ganisationsmodells im Wesentlichen Organisationsdoménen, Rollen und Ver-
antwortlichkeiten, im Rahmen des Informationsmodells die bené&tigten Infor-
mationsartefakte und Anforderungen an ihre Modellierung, im Rahmen des
Funktionsmodells Funktionsbereiche und zugehorige Kontroll- und Objektfliis-
se, gegeben durch konkrete Referenz-Teilprozessablaufe (Workflows) , sowie im
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Rahmen des Kommunikationsmodells die Darstellung der Kommunikationsbe-
ziehungen innerhalb des Service-Level-Managements und die Einordnung der
SLM-spezifischen Aktivitdten in den Gesamtkomplex Dienstmanagement.
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5.1 Organisationsmodell

Fragestellungen dieses Moduls: Die Fragen, die durch das Organisationsmodell
der Prozessebene in erster Linie beantwortet werden miissen, lauten:

e Welche Organisationsdomanen spielen im Service-Level-Management eine
Rolle?

e Welche SLM-spezifischen Rollen kénnen innerhalb dieser Domanen identifi-
ziert werden?

o Auf welche Arten konnen Rollen in Managementprozesse eingebunden sein?
Welche verschiedenen Verantwortungsmodelle sind also denkbar?

Das Wissen hieriiber wird sowohl fiir die Entwicklung der tibrigen Archi-
tekturteilmodelle der Prozess-Sicht als auch fiir den Entwurf der Modelle der
System-Sicht im Rahmen der Managementarchitektur benétigt. Speziell in die
Referenz-Workflows des Funktionsmodells flieen Rollen- und Verantwortungs-
modelle ein.

5.1.1 Organisationsdomanen

Aus den der Anforderungsanalyse zugrunde gelegten Szenarien und Anwen-
dungsféllen lassen sich — in Ubereinstimmung mit der géngigen Best Practice,
wie im vorangegangenen Kapitel beschrieben — die folgenden Organisations-
doménen ableiten, in denen die verschiedenen Rollen ,beheimatet“ sind.

IT-Provider Der Provider (Dienstanbieter) ist die Organisation oder Abtei-
lung einschliefllich aller ihr (intern) angeschlossenen Anlagen und Per-
sonen, die die Planung, Bereitstellung und operative Unterstiitzung von
IT-Diensten fiir einen oder mehrere Kunden durchfithrt und verantwor-
tet. Im Zusammenhang mit einem IT-gestiitzten Managementsystem fiir
Service-Level-Management ist der Provider nicht nur der hauptséchliche
Nutznieler eines solchen, sondern auch verantwortlich fiir dessen Instal-
lation, Etablierung und Wartung sowie damit verbundene Schulungsakti-
vitdten auch liber die Grenzen der eigenen Organisationsdoméne hinweg.
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Kunde Ein Kunde (Dienstnehmer, Customer) ist jede Organisation oder Un-
ternehmensfachabteilung, der IT-Dienste vom Provider bereitgestellt
werden. Die Orientierung des Providers an den Erfordernissen und Wiin-
schen der Kunden hinsichtlich der I'T-Dienstleistungen ist insbesondere
im Hinblick auf die Ausrichtung der IT an den Geschéftsprozessen von
entscheidender Wichtigkeit. Service-Level-Management ist diejenige Dis-
ziplin, die die damit verbundenen konkreten Ziele unter anderem durch
entsprechende Dienstvereinbarungen formalisiert. Im Umkehrschluss ist
daher die Beriicksichtigung bestimmter Rollen aus der Kundendoméne
fiir die IT-Unterstiitzung des Service-Level-Managements essenziell, wie
auch die Anforderungsanalyse nachgewiesen hat.

Externer Zulieferer Ein externer Zulieferer (External Supplier) ist eine aus
wirtschaftlicher (und juristischer) Sicht nicht zum Dienstanbieter geho-
rende Organisation, die den Provider mit (Sub-)Diensten und anderen
Mitteln versorgt, die dieser zur Erbringung seiner Dienste bendtigt. Aus
Sicht des Zulieferers tritt ein belieferter Provider als Kunde auf.

5.1.2 Rollen

Bevor Rollen innerhalb dieser Doménen beschrieben werden, folgen einige kur-
ze Erlauterungen zum Rollenbegriff, der allgemein wie folgt beschrieben wer-
den kann: Eine Rolle definiert im Rahmen von Prozessen Aufgaben, Kompe-
tenzen und Verantwortungen eines direkt Beteiligten.

Im Hinblick auf Softwaresysteme ist folgender Rollenbegriff relevant: Fine Be-
nutzerrolle definiert Aufgaben, Eigenschaften und vor allem Rechte eines Be-
nutzers in einer Software bzw. in einem (Betriebs-)System. Statt Benutzern
Rechte direkt zuzuweisen, wird eine Benutzerrolle definiert, die dann wvielen
Benutzern zugeordnet werden kann. Dies erleichtert die Rechteverwaltung des
Softwaresystems, da insbesondere bei Anderungen der Rechtestruktur nur die
Rechte der Benutzerrolle angepasst werden miissen.

Beide Definitionen beschreiben einen fiir diese Arbeit zutreffenden Rollenbe-
griff, und wéhrend in diesem Kapitel die erste, eher prozessbezogene Definition
zutreffender ist, so wird die systembezogene Rolle Anwendung finden, sobald
auf Basis der Modelle der Prozess-Sicht die Modelle der System-Sicht entwi-
ckelt werden.

Allgemein ist noch zu sagen, dass Rollen nicht gleichzusetzen sind mit Per-
sonalstellen. Das wiirde dem Rollenkonzept widersprechen. Vielmehr kénnen
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mehrere Rollen von einer einzigen Person oder eine einzige Rolle von mehreren
Personen ausgefiillt werden.

5.1.2.1 Rollen der Dienstanbieter-Domane

Das am starksten diversifizierte Rollenmodell aus Sicht des Service-Level-
Managements ist das der Provider-Doméne. Die Anforderungsanalyse liefert
Anhaltspunkte fiir die folgenden Rollen:

Service-Level-Manager Der Service-Level-Manager ist operativ verantwortlich
fiir den Gesamtprozess Service-Level-Management. Er vertritt einerseits
den Provider gegeniiber allen Kunden und andererseits die Kundeninter-
essen innerhalb der Provider-Organisation. Der Abschluss von Dienstver-
einbarungen untersteht seiner Verantwortung.

Dienstportfolioverwalter Der Dienstportfolioverwalter (Service Portfolio Su-
pervisor) ist verantwortlich fiir die Erstellung und Pflege des Dienstport-
folios im Rahmen des Service-Level-Managements. Er berichtet an den
Service-Level-Manager, sofern die beiden Rollen nicht in Personalunion
ausgefillt werden.

Kontraktverwalter Der Kontraktverwalter (Contract Supervisor) ist verant-
wortlich fiir die Erstellung und Pflege (allerdings nicht fiir die Verhand-
lung und den Abschluss) aller Dienstvereinbarungen (SLAs), operativen
Vereinbarungen (OLAs) und Lieferantenvertrage (UCs). Er berichtet an
den Service-Level-Manager, sofern die beiden Rollen nicht in Personal-
union ausgefiillt werden.

Andere Prozessmanager Fiir Prozesse auflerhalb der Disziplin des Service-
Level-Managements — also zum Beispiel Change Management, Incident
Management, Capacity Management oder Budgeting and Accounting —
die im Rahmen der Kommunikationsaspekte der Managementarchitek-
tur von Relevanz sind, werden die Rollen der jeweiligen Prozessmanager
betrachtet. In diesem Punkt orientiert sich die Arbeit an der im Prozess-
management allgemeinen Empfehlung, dass jeder Prozess durch einen
Manager operativ verantwortet wird und fiir andere Prozessmanager als
Ansprechpartner fungiert. Die Frage, welche diese ,anderen* Prozesse
genau sind, wird im Interprozess-Kommunikationsmodell der Prozess-
Sicht untersucht und durch ein Referenz-Prozessmodell beantwortet.
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Vertreter einer internen Diensterbringerpartei Neben den anderen Prozessen
sind vor allem die an der Diensterbringung beteiligten internen Partei-
en, meistens gegeben durch die IT-Fachgruppen (zum Beispiel Abteilung
Netzbetrieb, Abteilung Serverbetrieb, Abteilung Applikationsentwick-
lung, etc.) aus SLM-Sicht relevant. Der Vertreter einer solchen Dienster-
bringerpartei (Internal Party Representative) ist fir den Service-Level-
Manager der Partner bei der Aushandlung operativer Vereinbarungen.

Bemerkung: Die beiden Verwalter-Rollen (im Englischen: Supervisor) iiberneh-
men Aufgaben im Zusammenhang mit der Administration und Dokumentation von
Diensten im Rahmen des Dienstportfolios bzw. Vertragen und Vereinbarungen im
Rahmen des Vereinbarungsmanagements. Eine treffende Bezeichnung dieser Rol-
len vor diesem Hintergrund ware auch Bibliothekar.

5.1.2.2 Rollen der Dienstnehmer-Domane

Kundenvertreter Aus Provider-Sicht verlduft simtliche Kundenkommunikati-
on nur iiber den oder die Kundenvertreter, womit diese Rolle die einzige
(menschliche) Schnittstelle zum Kunden darstellt. Der Kundenvertre-
ter (Customer Representative) ist autorisiert, Dienstvereinbarungen mit
dem Provider abzuschliefen und ist Quelle fiir kundenspezifische Anfor-
derungen an einen gelieferten oder angefragten Dienst.

Dienstanwender Jede Person, die einen IT-Dienst nutzt, tritt als Dienstan-
wender (User) auf. Aus der Perspektive des Service-Level-Managements
bestehen keine direkten Kontaktpunkte zu den Anwendern, da jegli-
che Kommunikation zwischen Provider- und Kundenseite (vgl. MNM-
Dienstmodell) tiber den Kundenvertreter ablauft. Dennoch komplettiert
der Dienstanwender als Rolle das SLM-Organisationsmodell und muss
als solche auch beriicksichtigt werden, da sie speziell im Informationsmo-
dell Relevanz hat. Beispielsweise konnen Dienstvereinbarungen Informa-
tionen enthalten, die im Zusammenhang mit der Anwenderrolle stehen
(etwa eine Eingrenzung der Anwender aus der betrachteten Kundendo-
méne, fiir die die Dienstvereinbarung gilt, oder die Anzahl der Anwender
eines Dienstes als wichtiger Parameter der Diensterbringung).
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5.1.2.3 Rolle der Zulieferer-Domane

In der Zulieferer-Doméne ist nur eine Rolle — die des Lieferantenvertreters
— von Bedeutung und Interesse. Wie ein Subdienst vom Zulieferer realisiert
wird und welche Prozesse hierfiir auf Lieferantenseite etabliert sind, ist fiir
den Provider weder allgemein, noch spezifisch aus Sicht des Service-Level-
Managements maflgeblich.

Lieferantenvertreter Aus Provider-Sicht verlduft sdmtliche Lieferantenkom-
munikation nur iiber den oder die Lieferantenvertreter (Supplier Repre-
sentative), womit diese Rolle die einzige (menschliche) Schnittstelle zum
Lieferanten darstellt. Der Lieferantenvertreter steht in enger Analogie
zur Rolle des Kundenvertreters in der Kundendoméne. Er ist autorisiert,
Lieferantenvertrige (UCs) mit dem Provider abzuschliefien.

Mit diesem einfachen Organisationsmodell, das die drei bereits der Anforde-
rungsanalyse zugrunde gelegten Doménen verfeinert, ist der Grundstein fiir
die weiteren Teilmodelle gelegt. Abbildung 5.2 fasst die Ergebnisse bis hierhin
iberblicksartig zusammen.

5.1.3 Verantwortungsmodelle

Im Zusammenhang mit der Planung und Ausfiihrung von Managementpro-
zessen werden in der Regel nicht konkreten Prozessbeteiligten (Menschen),
sondern Rollen bestimmte Verantwortungen im Rahmen der Prozessaktivita-
ten zugewiesen. Hierin liegt begriindet, warum ein differenziertes Doménen-
und Rollenmodell wie das zuvor vorgestellte fiir den Entwurf eines prozessori-
entierten Managementsystems so wichtig ist. Damit im Rahmen des Funkti-
onsmodells der Managementarchitektur Rollen und ihre Verantwortlichkeiten
dargestellt werden kénnen, werden nun noch konkrete Verantwortungsmodelle
definiert, die in diesem Kontext beriicksichtigt werden.

Die Verantwortungsmodelle legen fest, welche grundséatzlichen Varianten fiir
die Einbindung von Rollen im Rahmen von Prozessaktivitdten bestehen. Die
Begrifflichkeiten und Definitionen stiitzen sich auf und erweitern das Kon-
zept der RACI-Diagramme wie es unter anderem durch die IT Infrastructure
Library [2] beschrieben wird. Folgende Verantwortungsmodelle sind demnach
denkbar:

e Operativ verantwortlich (responsible): Ein Aktor ist in seiner Rolle zu-
standig flir die konkrete Durchfiihrung einer Aktivitdt geméaf der fiir
diese Aktivitat gegebenenfalls definierten Verfahrensbeschreibung.
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Rechenschaftspflichtig (accountable): Ein Aktor ist in seiner Rolle re-
chenschaftspflichtig fiir eine Aktivitdt und ihre Durchfithrung, obwohl
nicht operativ fiir die Durchfiihrung zustandig.

Informiert (informed): Ein Aktor wird in seiner Rolle iiber die Durch-
fithrung, Zwischen- und/oder Endergebnisse einer Aktivitit informiert,
ohne selbst operativ verantwortlich zu sein.

Unterstiitzend (supportive): Ein Aktor liefert in seiner Rolle erforderliche
Eingaben (in der Regel in Form von Informationen), die zur Durchfiih-
rung einer Aktivitat bendtigt werden, also obligatorisch sind.

Beratend hinzugezogen (consulted): Ein Aktor wird wahrend der Durch-
fiihrung einer Aktivitat, falls erforderlich, konsultiert. Im Unterschied
zum Verantwortungsmodell unterstiitzend werden die Eingaben und In-
formationen eines beratend hinzugezogenen Aktors nicht grundsétzlich
bei jeder Instanz der betreffenden Aktivitdt bendtigt, sondern vielfach
nur in definierten Sonderféllen oder bei Schwierigkeiten bei der verfah-
renskonformen Durchfithrung.

Verifizierend (verifying): Ein Aktor verifiziert in seiner Rolle Zwischen-
oder Endergebnisse einer Aktivitat, bevor diese als abgeschlossen ange-
sehen werden und der Prozessablauf mit der nachfolgenden Aktivitéat
fortgesetzt wird.

5.1.4 Zusammenfassung

Das Organisationsmodell der Prozess-Sicht bildet den ersten Baustein des Pro-
zessmodells der Managementarchitektur und definiert organisatorische Domé-
nen, Rollen und Verantwortungsmodelle, die die Grundlage fiir ein prozessori-
entiertes Service-Level-Management darstellen. Damit wurde der organisati-
onstheoretische Rahmen definiert, in den sich die weiteren Teilmodelle einord-
nen. Besonders in die Entwicklung des Funktionsmodells flieBen Rollendefini-
tionen und Verantwortungsmodelle ein.
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5.2 Informationsmodell

Fragestellungen dieses Moduls: Das Informationsmodell der Prozess-Sicht soll
Antworten auf die folgenden Fragen geben:

e Welche Informationen miissen im Rahmen des Service-Level-Managements
und seiner Aktivitaten verarbeitet und verwaltet werden?

o In welchen Informationsartefakten werden diese Informationen zweckmaBi-
gerweise gebiindelt?

e Welche konkreten Informationsanforderungen bestehen im Hinblick auf diese
Artefakte? Welche Klassen von Informationsanforderungen lassen sich also
artefaktspezifisch ermitteln?

e Welches sind die iibergeordneten Zusammenhange, Abhangigkeiten und
Multiplizitdten zwischen diesen Informationsartefakten?

5.2.1 Grundlagen der Prozess-Informationsmodellierung

Informationen sind eine essenzielle Ressource in jedem Prozess. Insbesondere
in Dienstmanagementprozessen liegen Eingaben (Inputs) und Ergebnisse (Out-
puts) nahezu immer in Form von Informationen vor. Daher ist es im Rahmen
einer Managementarchitektur fiir Service-Level-Management unerlésslich, die
konkreten Informationsanforderungen zu analysieren.

5.2.1.1 Terminologie

Einleitend dazu einige Begriffsdefinitionen, teils in Anlehnung an ISO/IEC
20000 [52] und Scherer [89]:

Dokument Ein Dokument (Document) bezeichnet allgemein eine Sammlung
von Informationen und ihr unterstiitzendes Medium.

Informationsartefakt Ein Informationsartefakt (Information Artifact) (Syno-

nym: Informationsobjekt, Prozessartefakt) ist ein reales (physisches)
oder virtuelles (logisches) Dokument, welches Informationen in einem
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iibergeordneten Kontext in festgelegter und strukturierter Weise spei-
chert und zur Intra- oder Interprozesskommunikation verwendet wird.
Mittels Informationsartefakten werden Informationsflissse im Kontext
von Managementprozessen realisiert — und zwar sowohl zwischen Aktivi-
taten ein- und desselben Prozesses als auch iiber Prozessgrenzen hinweg.
In dieser Eigenschaft grenzen sich Artefakte von Dokumenten ab: Jedes
Informationsartefakt ist auch ein Dokument, jedoch nicht jedes Doku-
ment notwendigerweise ein Informationsartefakt.

Beispiel: Eine Verfahrensbeschreibung einer Prozessaktivitat stellt zwar ein Do-
kument, jedoch kein Informationsartefakt im Dienstmanagement dar. Die Verfah-
rensbeschreibung bestimmt zwar, wie eine Aktivitdt durchgefiihrt wird, ist nach
deren Abschluss jedoch fiir weitere Aktivitaten oder andere Prozesse nicht von
Bedeutung und somit nicht Teil eines Informationsflusses im Rahmen der betrach-
teten Dienstmanagementprozesse. Auf der Ebene des Prozessmanagements ware
eine Verfahrensbeschreibung hingegen ein Informationsartefakt, da sie in diesem
Kontext klar zu den gemanagten Objekten (Managed Objects) zahlt. Abbildung
5.3 illustriert diesen Zusammenhang.

Der Fokus des Informationsmodells der in dieser Arbeit entwickelten Archi-
tektur liegt auf den Informationsartefakten aus Dienstmanagement-Sicht. Vor
dieser Zielsetzung beschéftigt sich dieses Teilkapitel mit Informationsartefak-
ten, die speziell im Service-Level-Management relevant sind, indem es diese
Artefakte auf Basis der Anforderungen und Priméranwendungsfélle identifi-
ziert, beschreibt und ihre Zusammenhénge darstellt. In Anlehnung an Scherer
[89] konnen Informationsartefakte unterschiedliche Auspragungen annehmen,
von denen nachfolgend einige fiir diese Arbeit relevante eingefithrt und erlau-
tert werden:

Datensatz Ein Datensatz (Record) ist ein Informationsartefakt, in dem ge-
plante und durchgefithrte Aktivitiaten oder Ergebnisse dokumentiert wer-
den und das somit als Nachweis fiir erfolgte Aktivitdten (zum Beispiel
im Zusammenhang von Prozessablaufen) dienen kann. Beispiele fiir Da-
tensatzartefakte im Dienstmanagement (auBerhalb des Service-Level-
Managements) sind Trouble Tickets, Change Records oder Meeting-
Protokolle.

Dokumentation Im Unterschied zum Datensatz werden in einer Dokumen-
tation (Documentation) Zielvereinbarungen, generelle Richtlinien oder
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Prozessmanagement

(=]

Service-Level-Management

) 0

Berichte I

IT-Dienstmanagement

Abbildung 5.3: Abgrenzung zwischen Dienstmanagement und Prozessmanage-
ment im Hinblick auf relevante Informationsartefakte

Verfahrensbeschreibungen festgehalten. Auch Vertrage und Vereinbarun-
gen, wie sie im Service-Level-Management eine bedeutende Rolle spielen,
kénnen im Kontext dieser Klassifikation als Dokumentationen aufgefasst
werden; es werden Ziele und Zusicherungen zur Diensterbringung und -
qualitdt dokumentiert.

Bericht Ein Bericht (Report) ist ein Informationsartefakt, in dem messbare
Kenngréflen und gegebenenfalls ergdnzende Erlduterungen adressatspe-
zifisch aufbereitet und dokumentiert werden. In der Regel basiert ein
Bericht auf einem oder mehreren Messdatensatzen. Berichtsanforderun-
gen im Dienstmanagement spielen vor allem im Rahmen der Konformitét
mit ISO/IEC 20000 und der Umsetzung von IT Governance eine bedeu-
tende Rolle.

Datenbank Eine Datenbank (Database) speichert mehrere Informationsarte-
fakte gleichen oder unterschiedlichen Typs und ermoglicht effizienten
Zugriff (Selektion), Sichtenbildung und klassische Datenbankoperatio-
nen auf diesen Artefakten sowie die Abbildung physischer oder logi-
scher Beziehungen (Relationen) zwischen ihnen. Beispiele fiir typische
Datenbankartefakte im Dienstmanagement sind die Konfigurationsma-
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nagementdatenbank (Configuration Management Database) und diverse
Wissensdatenbanken (Knowledge Databases).

Datenbank-Sicht Eine Datenbank-Sicht (Database View) realisiert eine vir-
tuelle Datenbank (oder Tabelle), die die Informationen aus einer oder
mehreren Datenbanken oder anderer Datenbank-Sichten in festgelegter
Weise darstellt.

Diese Liste dient der Verstandnisbildung und der groben Einordnung. Sie er-
hebt keinen Anspruch auf Vollstandigkeit, ist aber fiir die Zwecke dieser Arbeit
hinreichend umfassend, um die Identifikation und Klassifizierung der Infor-
mationsartefakte im Service-Level-Management, die nachfolgend durchgefiihrt
wird, zu unterstiitzen.

5.2.1.2 Vorgehen

Die Identifikation und Klassifizierung der im Service-Level-Management rele-
vanten und notwendigen Informationsartefakte stiitzt sich — dem streng de-
duktiven Vorgehen der gesamten Arbeit folgend — auf den Ergebnissen der
Anforderungsanalyse. Sie folgt zwei einfachen Schritten:

1. Schritt: Aus dem Funktionsspektrum und den Primaranwendungsfillen
werden in erster Instanz alle Konzepte identifiziert, die im Service-Level-
Management von zentraler Bedeutung sind. Thr Zweck wird — wo moglich
und sinnvoll in Anlehnung an die Kapitel 2 (Methodik und Begriffsbil-
dung) und 3 (Anforderungsanalyse) — beschrieben, und ihre Zusammen-
hénge werden mit Hilfe eines UML-Klassendiagramms dargestellt. Als
Konzepte werden in diesem Zusammenhang alle Doménen, Objekte und
Outputs des Service-Level-Managements betrachtet, die sich direkt aus
den funktionalen Anforderungen ergeben.

2. Schritt: Auf dieser Grundlage werden Informationsartefakte gemdf$ der
im vorherigen Abschnitt eingefiihrten Typen definiert, die im Rahmen ei-
nes SLM-unterstiitzenden Managementsystems eine sinnvolle und zweck-
mafige Unterstiitzung der SLM-Konzepte erméglichen. Die Informati-
onsartefakte verfeinern also das Konzeptmodell um konkrete Objekte,
die zur Realisierung der Informationsfliisse im Kontext des Service-Level-
Managements eingesetzt werden. Sie stellen vor allem aus Sicht des
Funktionsmodells der Prozess-Sicht die eigentlichen gemanagten Objekte
(Managed Objects) dar.
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5.2.2 Identifikation SLM-spezifischer Konzepte

Einen ersten Zugang zu einem umfassenden Informationsmodell fiir Service-
Level-Management bieten die Grundkonzepte , die im Mittelpunkt des Funk-
tionsspektrums stehen, das die Anforderungsanalyse ergeben hat. Die nachfol-
gende Liste beschreibt auf Basis der funktionalen Anforderungen F1 bis F15
die zentralen SLM-spezifischen Konzepte, die dem Informationsmodell zugrun-
de liegen:

1. Dienst (Service): Funktionalitdt, die von einem Objekt an einer Schnitt-
stelle angeboten wird (vgl. Kapitel 2.3.1, Dienstbegriff — systemtechni-
sche Definition); Hilfsmittel fiir einen Kunden (vgl. Kapitel 2.3.1, Dienst-
begriff — Wert-orientierte Definition); Abstraktion {iber Komponenten
und Subdiensten (vgl. Kapitel 2.3.1, Dienstbegriff — Dienstmodell; Ka-
pitel 3.2, Funktionale Anforderungen an Service-Level-Management —
Anforderung F1)

2. Kunde (Customer): Organisation oder Fachabteilung, der IT-Dienste
vom Provider bereitgestellt werden (vgl. Abschnitt 5.1, Organisations-
modell der Prozess-Sicht; Kapitel 3.2, Funktionale Anforderungen an
Service-Level-Management — Anforderung F2)

3. Diensterbringerpartei (Service Delivery Party)

a) Interne Diensterbringerpartei (Internal Delivery Party): An der
Diensterbringung/-realisierung beteiligte Provider-interne Partei
(vgl. Kapitel 5.1, Organisationsmodell der Prozess-Sicht; Kapitel
3.2, Funktionale Anforderungen an Service-Level-Management —
Anforderung F3)

b) Externer Zulieferer (External Supplier): Nicht zum Dienstanbie-
ter gehorende Organisation, die diesen mit (Sub-)Diensten und an-
deren Mitteln versorgt (vgl. Kapitel 5.1, Organisationsmodell der
Prozess-Sicht; Kapitel 3.2, Funktionale Anforderungen an Service-
Level-Management — Anforderung F3)

4. Dienstkatalog (Service Catalog): Verzeichnis aller durch einen Kunden
beauftragbaren IT-Dienste, realisiert als kundenspezifische Sicht auf das
Dienstportfolio (vgl. Kapitel 2.3.4, Begriffe auf der Schnittstelle zwischen
Kunde und Provider; Kapitel 3.2, Funktionale Anforderungen an Service-
Level-Management — Anforderung F4)
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Abbildung 5.4: UML-Konzeptdiagramm fiir die Disziplin Service-Level-
Management, Teil 1
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5. Support-Level-Profil (Support Level Profile): Beschreibung eines im
Rahmen des Abschlusses einer Dienstvereinbarung wéhlbaren Support-
Levels, welche alle mafigeblichen Aspekte der Dienstunterstiitzung ins-
besondere im Bereich Erreichbarkeit und Support-Qualitdt umfasst (vgl.
Kapitel 3.2, Funktionale Anforderungen an Service-Level-Management —
Anforderung F5)

6. Vereinbarung (Agreement)

a) Dienstvereinbarung (Service Level Agreement): Schriftliche Verein-
barung zwischen dem Dienstanbieter und einem Kunden, in der
Dienstleistungen und Service-Levels spezifiziert und dokumentiert
sind (vgl. Kapitel 2.3.4, Begriffe auf der Schnittstelle zwischen
Kunde und Provider; Kapitel 3.2, Funktionale Anforderungen an
Service-Level-Management — Anforderung F6)

b) Unterstiitzende Vereinbarung (Supportive Agreement)

i. Operative Vereinbarung (Operational Level Agreement) Ver-
einbarung zwischen dem Service-Level-Manager und einer in-
ternen Diensterbringerpartei zur Untermauerung der Erbrin-
gung und Qualitét von (Sub-)Dienstleistungen, die fiir die Ein-
haltung von Dienstvereinbarungen mit I'T-Kunden erforderlich
sind (vgl. Kapitel 2.3.2, Begriffe der Providerdoméne; Kapitel
3.2, Funktionale Anforderungen an Service-Level-Management
— Anforderung F7)

ii. Lieferantenvertrag (Underpinning Contract): Vertrag/Dienst-
vereinbarung zwischen dem Provider und einem externen Zulie-
ferer (vgl. Kapitel 2.3.2, Begriffe der Providerdoméne; Kapitel
3.2, Funktionale Anforderungen an Service-Level-Management
— Anforderung F8)

7. Vereinbarungskonflikt (Agreement Conflict): Feststellung (und Doku-
mentation) widerspriichlicher Zielvereinbarungen in unterschiedlichen,
voneinander abhéngigen Vereinbarungen (vgl. Kapitel 3.2, Funktionale
Anforderungen an Service-Level-Management — Anforderung F9)

8. Dienstmessung (Service Measurement): Ermittlung der Auspragung fest-
gelegter Dienstgiiteparameter mit Hilfe definierter Messverfahren (vgl.
Kapitel 3.2, Funktionale Anforderungen an Service-Level-Management —
Anforderung F10)

9. (Dienst-)Bericht (Service Report)
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10.

11.

12.

13.

14.
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a) Interner Bericht (Internal Service Report): Bericht iiber die Leis-
tung sowie Zielabweichungen eines IT-Dienstes unter Beriicksich-
tigung aller fiir diesen IT-Dienst giiltigen Dienstvereinbarungen,
gerichtet an alle in diesen Dienst involvierten Diensterbringerpar-
teien (entsprechend operativer Vereinbarungen) und relevante Ent-
scheidungstriager (vgl. Kapitel 3.2, Funktionale Anforderungen an
Service-Level-Management — Anforderung F11)

b) Externer Bericht (Ezternal Service Report): Bericht iiber die Leis-
tung sowie Zielabweichungen eines I'T-Dienstes im Hinblick auf ei-
ne konkrete Dienstvereinbarung, gerichtet an den Kunden, mit dem
diese Dienstvereinbarung geschlossen wurde (vgl. Kapitel 3.2, Funk-
tionale Anforderungen an Service-Level-Management — Anforde-
rung F11)

Benachrichtigung tber eine SLA-Verletzung (SLA Violation Notifica-
tion): Benachrichtigung eines Kunden iiber eine akut vorliegende oder
drohende Verletzung eines oder mehrerer Ziele der Diensterbringung
oder Service-Level-Ziele (vgl. Kapitel 3.2, Funktionale Anforderungen
an Service-Level-Management — Anforderung F11)

(Dienst-)Anfrage (Service Request): Dokumentierte Nutzeranfrage zu ei-
nem Dienst, die das Ziel verfolgt, Unterstiitzung (Support) durch den
Dienstanbieter zu erhalten (vgl. Kapitel 3.2, Funktionale Anforderungen
an Service-Level-Management — Anforderung F12)

(Dienst-)Storung (Service Incident): Dokumentiertes Ereignis, das nicht
zum vereinbarungsgeméflen Betrieb eines Dienstes gehort und tatséch-
lich oder potenziell eine Dienstdegradierung verursacht (vgl. Kapitel 3.2,
Funktionale Anforderungen an Service-Level-Management — Anforde-
rung F12)

(Dienst-)Rechnung (Service Invoice): Dokumentierte Leistungsverrech-
nung fiir die Inanspruchnahme eines Dienstes durch einen Kunden in
einem bestimmten Abrechnungszeitraum (vgl. Kapitel 3.2, Funktionale
Anforderungen an Service-Level-Management — Anforderung F13)

(Dienst-) Transitionsplan (Service Transition Plan): Dokumentierte Pla-
nung zur Transition eines Dienstes in die operative Infrastruktur (vgl.
Kapitel 3.2, Funktionale Anforderungen an Service-Level-Management —
Anforderung F14)
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Abbildung 5.5: UML-Konzeptdiagramm fiir die Disziplin Service-Level-
Management, Teil 2

15. (Dienst-)Informationssicherheitsplan (Service Security Plan): Dokumen-
tierte Anforderungen an die und Planung der Informationssicherheit ei-
nes Dienstes (vgl. Kapitel 3.2, Funktionale Anforderungen an Service-
Level-Management — Anforderung F15)

Abbildungen 5.4 und 5.5 zeigen unter Darstellung der Multiplizitdten, wie
diese Konzepte zusammenhéngen, wenn man das Verstdndnis zugrunde legt,
welches durch die Primaranwendungsfille geschaffen wurde. Hierzu einige kon-
kretisierende Erlauterungen:

e Jeder Dienst kann in Dienstkatalogen enthalten sein, die fiir Kunden
bereitgestellt werden, wobei ein Dienstkatalog fiir mehrere Kunden giiltig
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sein kann und die Anzahl der giiltigen Dienstkataloge fiir einen Kunden
nicht limitiert ist.

e Jeder von einem Kunden beauftragte Dienst unterliegt einer Dienstver-
einbarung mit diesem Kunden.

e Dienstvereinbarungen stiitzen sich ab auf interne operative Vereinbarun-
gen und/oder Vertriage mit externen Lieferanten.

e Support-Level-Profile stellen eine Basis fiir die Verhandlung von Dienst-
vereinbarungen dar, indem sie eine Auswahl allgemeingiiltiger, dienstun-
abhéngiger Support-Levels bereitstellen.

e Konflikte konnen sich ergeben, wenn in giiltigen Dienstvereinbarungen
formulierte Ziele einen hoheren Leistungswert des Dienstes zusagen als
durch die unterstiitzenden operativen Vereinbarungen und Lieferanten-
vertrage abgedeckt.

e Fiir jeden Dienst werden Messungen durchgefiihrt, deren Ergebnisse die
Basis fiir interne und externe Berichte darstellen.

e Jeder Bericht (intern wie extern) bezieht sich auf einen konkreten
(End-)Dienst.

e Interne Berichte adressieren die an der Diensterbringung beteiligten in-
ternen Parteien mit dem Ziel, Zielabweichungen zu beseitigen und sowohl
den Nutz- als auch den Leistungswert des Dienstes geméaf der fiir diesen
Dienst geschlossenen und giiltigen Dienstvereinbarungen zu erreichen.

e Externe Berichte adressieren die Kunden und bilden die Grundlage fiir
die Beurteilung des Erfiillungs- bzw. Nicht-Erfiilllungsgrades bestehender
Dienstvereinbarungen.

5.2.3 Konzepterweiterungen

Selbstverstandlich soll dieses Konzeptmodell nicht als unabénderbare, norma-
tive Vorgabe angesehen werden, sondern lediglich einen moglichen, mit den Er-
gebnissen der Anforderungsanalyse kompatiblen Ausgangspunkt fiir den zwei-
ten Schritt der Informationsmodellierung aus Prozess-Sicht darstellen. Dass
Erweiterungen nicht nur sinnvoll sein kénnen, sondern auch méglich sind, zeigt
dieser Abschnitt, in dem beispielhaft drei konzeptionelle Erweiterungen vorge-
stellt werden, die allerdings im Weiteren nicht als zum Grundmodell gehérend
erachtet werden. Damit wird speziell der nicht-funktionalen Anforderung NF4
(Erweiterbarkeit) an die Architektur Rechnung getragen.
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5.2.3.1 Multi-Level-SLAs

Bislang wurden Dienstvereinbarungen unter der Annahme betrachtet, dass je-
de Beauftragung eines Dienstes durch einen Kunden durch genau eine Dienst-
vereinbarung untermauert wird und dass eine Dienstvereinbarung nicht mehre-
re Dienste oder mehrere Kunden umfasst. In diesem Kontext stellt sich natiir-
lich schnell die Frage, ob identische Inhalte oder Abschnitte unterschiedlicher
Dienstvereinbarungen aus Griinden der Effizienz und zur Vermeidung redun-
danter Datenhaltung zu einer iibergeordneten Dienstvereinbarung gebiindelt
werden sollten. Dies wiirde zu einem hierarchischen Ansatz in der Gestaltung
und im Management von Dienstvereinbarungen fithren. Die IT Infrastructure
Library pragt in diesem Zusammenhang den Begriff der Multi-Level-SLAs.

Um diese Idee im Rahmen der Architektur dieser Arbeit aufzugreifen, ist eine
Erweiterung des Konzeptmodells an dieser Stelle erforderlich. Grundsétzlich
sind folgende Fille von Interesse:

1. Eine Dienstvereinbarung bezieht sich auf genau einen Dienst und gilt fiir
genau einen Kunden. — Dies ist der klassische Fall, der im Grundkon-
zeptmodell Anwendung findet. Das bisherige Konzept ServiceLevelAgree-
ment wird zur genaueren Abgrenzung in CustomerServiceSpecificSLA um-
benannt.

2. Eine iibergeordnete Dienstvereinbarung gilt fiir genau einen Kunden,
bezieht sich jedoch auf mehrere (gegebenenfalls alle) Dienste. — Das
Konzept CustomerSpecificServiceCorporateSLA wird eingefiihrt.

3. Eine {ibergeordnete Dienstvereinbarung bezieht sich auf genau einen
Dienst, gilt aber fiir mehrere (gegebenenfalls alle) Kunden, die diesen
Dienst beauftragt haben. — Das Konzept CustomerCorporateServiceSpe-
cificSLA wird eingefiihrt.

4. Eine Uibergeordnete Dienstvereinbarung bezieht sich auf alle Dienste und
gilt fiir alle Kunden. — Das Konzept CustomerServiceCorporateSLA wird
eingefiihrt.

Bemerkung: ITIL selbst differenziert an dieser Stelle weniger genau und unter-
scheidet lediglich zwischen Corporate level SLAs, Customer level SLAs und Service
specific level SLAs.
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Abbildung 5.6: Konzeptionelle Erweiterung um Multi-Level-SLAs
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Abbildung 5.6 illustriert die entsprechend resultierende Erweiterung des Kon-
zeptmodells. Diese liefert natiirlich zusatzliches Konfliktpotenzial, da nun
weitere vielfiltige Beziehungen und Abhéngigkeiten zwischen verschiedenen
Dienstvereinbarungen entstehen konnen. Eine in diesem Fall einfache und prag-
matische Losung, mit diesen Konflikten umzugehen, besteht in der Definition
eines Uberschattungsmechanismus, der im Falle eines Konfliktes bewirkt, dass
der in der Hierarchie am weitesten unten befindliche (und damit spezifischste)
Inhalt zur Geltung kommt und alle iibergeordneten SLAs iiberschattet werden.

Die Erweiterung der Managementarchitektur um einen solchen Multi-Level-
SLA-Ansatz erhoht potenziell die Einsatzfahigkeit und Beherrschbarkeit ei-
nes auf ihr aufbauenden I'T-gestiitzten Managementsystems fiir Service-Level-
Management. Allerdings realisiert sie in dieser Eigenschaft keine Vergréflerung
des Funktionsumfangs, da hierarchisch aufeinander aufbauende Dienstverein-
barungen letzten Endes unter Inkaufnahme erhéhter Redundanz immer auf
einen flachen Ansatz (Single level SLAs) abgebildet werden konnen. Dies recht-
fertigt auch, warum Multi-Level-SLAs im Rahmen dieser Arbeit explizit als
Erweiterung und nicht als Teil des Grundkonzeptmodells angesehen werden.

5.2.3.2 Diensthierarchien

Das Grundkonzeptmodell sieht Dienstkataloge als Teilsichten auf das Dienst-
portfolio an, wobei bislang keine explizite (d.h. im Konzeptmodell abgebildete)
Differenzierung zwischen Enddiensten und Subdiensten vorgenommen wurde.
Als Enddienste gelten solche Dienste, die von Kunden beauftragt werden und
somit Gegenstand von Dienstvereinbarungen sein kénnen. Subdienste hinge-
gen bilden die Bausteine, aus denen Enddienste komponiert werden. Allerdings
sind diese beiden Konzepte nicht immer disjunkt: So kdnnen bestimmte Diens-
te sowohl als Enddienste an Kunden bereitgestellt als auch als Subdienste zur
Realisierung anderer Enddienste verwendet werden.

Das in Kapitel 4 vorgestellte NGOSS SLA Management Handbook legt einen
starken Fokus auf den Aspekt der Diensthierarchien im Kontext von Service-
Level-Management, der durch die Forderung nach einer nahtlosen Dienster-
bringung (seamless service delivery) unter Beriicksichtigung der Herausforde-
rung einer Ende-zu-Ende-Diensterbringung (end-to-end service challenge) zum
Ausdruck gebracht wird. Dies legt eine Erweiterung des Konzeptmodells nahe,
die die oben erwahnte Differenzierung zwischen End- und Subdiensten expli-
zit macht und operative Vereinbarungen und Lieferantenvertrége entsprechend
verfeinert.

Eine solche Erweiterung zeigt Abbildung 5.7. Sie verlangt vom Provider, dass
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OperationalLevelAgreement UnderpinningContract

Abbildung 5.7: Konzeptionelle Erweiterung um explizite Diensthierarchien

nicht nur ein differenziertes Portfolio aller den Kunden angebotenen IT-Dienste
erstellt wird, sondern dass in einem vorgelagerten Schritt alle Sub- oder Basis-
dienste als Bausteine fiir die Enddienste beschrieben werden. Operative Verein-
barungen und Lieferantenvertridge werden in Analogie zu Dienstvereinbarun-
gen im Grundmodell subdienstspezifisch mit internen Diensterbringerparteien
und externen Lieferanten geschlossen.

Die Tatsache, dass explizite Diensthierarchien als Erweiterung und nicht als
Teil des Grundkonzeptmodells betrachtet werden, soll nicht zu dem falschen
Schluss verleiten, dass Diensthierarchien und Subdienste im Grundmodell gar
keine Rolle spielen. Im Gegenteil sind Diensthierarchien in nahezu allen IT-
Provider-Szenarien relevant; das Grundkonzeptmodell abstrahiert lediglich von
diesem Umstand.
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Abbildung 5.8: Konzeptionelle Erweiterung um Dienstmodule

5.2.3.3 Dienstmodularisierung

Bei der Erweiterung des Grundmodells um die Abbildung von Diensthierar-
chien wurde die Differenzierung zwischen Enddiensten und Subdiensten einge-
fiihrt. Dienstmodularisierung hingegen verfolgt das Ziel, im Kontext der End-
dienste einen modularen Ansatz zu realisieren, der fiir jeden (End-)Dienst zwi-
schen einem Basis-Dienstpaket (Core Service Package) und mehreren Service-
Level-Paketen (Service Level Package) unterscheidet. Diese Idee hat ihren Ur-
sprung in der Version 3 der IT Infrastructure Library. Was sich dahinter im
Detail verbirgt, wird im Folgenden kurz erldutert. Anschliefend wird wieder
aufgezeigt, wie sich das Konzeptmodell entsprechend erweitern und verfeinern
l&sst.

Wie schon in Kapitel 2.3.1 beschrieben, setzt sich der Wert eines Dienstes
durch seinen Nutzwert und seinen Leistungswert zusammen. Jeder Dienst be-
sitzt also eine Nutzfunktionalitit, die auf einem bestimmten Leistungsniveau
erbracht wird. Fiir jede dieser beiden Dimensionen gilt, dass sie fiir einen
konkreten Dienst unterschiedliche Auspriagungen annehmen kann. Dieser Um-
stand kann es sinnvoll machen, explizit zwischen dem Basisdienst als Realisie-
rung der grundlegenden Nutzfunktionalitat eines Dienstes auf einem minimal
erforderlichen Leistungsniveau und darauf aufbauenden funktionalen Diens-
terweiterungen und hoheren realisierbaren Leistungsniveaus zu differenzieren.
ITIL empfiehlt zu diesem Zweck die Spezifikation des Basisdienstes im Rahmen
eines Basis-Dienstpakets (analog zur Grundausstattung eines Fahrzeugs) und
die Spezifikation moglicher Erweiterungen dieses Basisdienstes im Rahmen de-
dizierter Service-Level-Pakete (vergleichbar mit Sonderausstattungspaketen).

Wie sich diese Empfehlung leicht in eine Erweiterung des Grundkonzeptmo-
dells iiberfiihren lésst, zeigt Abbildung 5.8. Natiirlich lésst sich die Dienstmo-
dularisierung auch mit der expliziten Abbildung von Diensthierarchien durch
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Modellierung interner und externer Subdienste kombinieren, indem die Diffe-
renzierung zwischen Basisdienst und Diensterweiterungen auch auf diese Sub-
dienste angewendet wird. Man erkennt leicht, dass das Konzeptmodell durch
diese kombinierten Erweiterungen zunehmend an Umfang und Komplexitat
gewinnt. Aus diesem Grund wird bei der nachfolgenden Ableitung und Klassi-
fizierung der Informationsartefakte ausschliellich auf das Grundkonzeptmodell
ohne Erweiterungen Bezug genommen.

5.2.4 Ableitung und Klassifizierung von Informationsartefakten

Ausgehend vom grundlegenden Konzeptmodell werden nun konkrete Informa-
tionsartefakte definiert, wobei die Klassen Datensatz (Record), Dokumentati-
on, Bericht (Report), Datenbank (Database) und Datenbank-Sicht (Database
view) als Stereotypen zur Anwendung kommen. Fiir die als Datensatz, Doku-
mentation und Bericht typisierten Artefakte werden jeweils Klassen von Infor-
mationsanforderungen entwickelt und beschrieben, die einen nahtlosen Uber-
gang in das Informationsmodell der System-Sicht ermdglichen. Die Klassen der
Informationsanforderungen werden in den UML-Modellen mittels Kompositi-
on zu den Informationsartefakten in Beziehung gesetzt.

Die genaue und formale Spezifikation einschliellich Attributierung und Daten-
modellierung erfolgt im Rahmen der architekturellen System-Sicht im nachfol-
genden Kapitel. Der Fokus dieses Teilkapitels liegt auf der Identifikation der
Artefakte und ihrer Informationsanforderungen. Das Ergebnis ist ein erstes
Informationsmodell der Prozess-Sicht. Jeder der nachfolgenden Teilabschnitte
analysiert und erweitert einen konkreten Teil des tibergeordneten Konzeptmo-
dells.

Bemerkung: Stereotypisierung einer UML-Klasse wird typischerweise eingesetzt,
um den Verwendungszusammenhang dieser Klasse zu verdeutlichen. Dies ist auch
hier der Fall: Durch den Einsatz der Artefakttypen als Stereotypen wird dargestellt,
welche tibergeordnete Funktion jedes Informationsartefakt erfiillt.

5.2.4.1 Dienst und Dienstkatalog
Der Verfeinerungsschritt beginnt mit den Konzepten Dienst und Dienstkata-

log, die als gemanagte Objekte (Managed Objects) im Zentrum der Priméran-
wendungsfélle 1 bis 3 und 7 bis 12 stehen. Abbildung 5.9 zeigt {iberblicksartig,
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welche Informationsartefakte unmittelbar mit diesen Konzepten in Verbindung
stehen. Nachfolgend wird auf diese Artefakte néher eingegangen.

ServiceCatalog

Service

A
describes

stored in

=
=

Abbildung 5.9: Partielles Informationsmodell fiir die Konzepte Dienst und
Dienstkatalog

Service Ein wichtiges und zentrales Informationsartefakt ist das Artefakt
Service, das als Abstraktion eines generischen IT-Dienstes alle aus Sicht des
Service-Level-Managements relevanten Aspekte dieses Dienstes umfasst. Aus
Prozess-Sicht sind neun Klassen von Informationsanforderungen zu einem
Dienst fiir ein effektives Service-Level-Management von Bedeutung und miis-
sen durch das Service-Artefakt abgedeckt werden. In Ergénzung zur grafischen
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Serviceldentification Eindeutige Identifikation und Benennung des
Dienstes
ServiceDescription Beschreibung der Kern-Dienstfunktionalitat

einschlieBlich aller fiir potenzielle Kunden rele-
vanten Diensteigenschaften

ServiceRequirements Bekannte Kundenanforderungen al-
ler Art (technisch, organisatorisch,
Informationssicherheits-, usw.) an den Dienst

ServiceSpecification Spezifikation der technischen Ausgestaltung des
Dienstes

ServiceDelivery Parameter, deren konkrete Auspragung sich

Parameters auf die funktionale Erbringung des Dienstes

(Nutzwert) auswirken und die somit verschie-
dene Varianten des prinzipiell gleichen Dienstes
ermoglichen

ServiceLevelParameters Parameter, deren konkrete Ausprégung sich auf
die Dienstperformanz (Leistungswert) auswir-

ken

ServiceLevelMetrics Menge moglicher (idealerweise eindeutig mess-
barer) Dienst(glite)parameter

ServiceStatus Status des Dienstes unter Beriicksichtigung des
Dienstlebenszyklus

ServiceHistory Historie zur Nachverfolgung von Anderungen

am Service-Artefakt

Tabelle 5.1: Informationsanforderungen an das Artefakt Service

Darstellung in Abbildung 5.9 enthélt Tabelle 5.1 zusétzliche Erlauterungen zu
jeder der neun Informationsklassen.

Eine eindeutige Identifikation und Benennung eines Dienstes zur Abgrenzung
von anderen Diensten ist essenziell fiir die Verwaltung eines differenzierten
Dienstportfolios. Zusétzlich muss der Service-Datensatz eine Beschreibung der
Dienstfunktionalitat einschliellich aller fiir tatsachliche und potenzielle Kun-
den relevanten Diensteigenschaften in addquater Weise beinhalten. Eine ad-
dquate Beschreibung liegt vor, wenn ihre Versténdlichkeit fiir alle potenziel-
len Adressaten dieser Informationen, also auch und insbesondere fiur die IT-
Kunden, sichergestellt ist.

Kundenanforderungen an einen Dienst, seine Freigabe und seine Erbringung
werden ebenfalls als Teil des Service-Datensatzes gespeichert. Informationen
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zur technischen Ausgestaltung eines Dienstes, die fiir dessen Bereitstellung
und Unterstiitzung (Support) bendtigt werden, bilden die technische Spezifi-
kation des Dienstes. Hierunter fallen unter anderem auch Abhéngigkeiten von
bestimmten Ressourcen und Subdiensten.

Unter Umstéanden, abhangig vom Dienst und seiner technischen Realisierung,
konnen (oder miissen) bestimmte Eigenschaften der Diensterbringung (Er-
bringungsparameter) variabel festlegbar sein. Dies geschieht wiahrend der Ver-
handlung einer Dienstvereinbarung mit einem Kunden. Ein Beispiel fiir einen
Erbringungsparameter eines E-Mail-Dienstes ist die Anzahl der Konten oder
Adressen, die dem Kunden (hochstens) zur Verfiigung gestellt werden. Im
Service-Artefakt werden nur die Parameter und ihre Wertebereiche definiert.
Die spezifische Ausprigung einzelner Parameter wird im Rahmen des SLA-
Abschlusses betrachtet.

Analog zu den Erbringungsparametern sind die Service-Level-Parameter die
konkreten ,Stellschrauben®, tiber die der Leistungswert eines Dienstes gesteu-
ert oder beeinflusst werden kann. Beispielsweise ware die Anzahl der physi-
schen Maschinen, auf die die Last eines Dienstes verteilt wird, ein Service-
Level-Parameter, dessen Auspridgung natiirlich Einfluss auf die im Betrieb
erreichte durchschnittliche Antwortzeit (als eine der Service-Level-Metriken)
hat.

Mogliche Dienst(giite)parameter werden als Grundlage fiir die Definition von
Service-Level-Zielen im Rahmen von Dienstvereinbarungen benétigt. Nicht alle
im Service-Datensatz enthaltenen Metriken miissen spéter zwangslaufig zur
Definition und Messung der Service-Level-Ziele herangezogen werden. Die hier
beriicksichtigten Metriken stellen aber einen Pool moglicher Kennzahlen als
Ausgangspunkt fiir die Definition von Dienstvereinbarungen und zugehorigen
Messspezifikationen dar.

Schliefllich wird der aktuelle Status des Dienstes im Hinblick auf die Pha-
sen des Dienstlebenszyklus ebenso festgehalten wie Anderungen am Dienst
bzw. Service-Datensatz. Letztere bilden die Diensthistorie. Im Sinne einer Ver-
sionierung soll sich auf Basis dieser Informationen jede frithere Version des
Informationsartefakts Service wiederherstellen lassen.

Bemerkung: Diese Informationsanforderungen entspringen einer reinen SLM-
Sicht. Anders gesagt besteht nicht der Anspruch, durch das hier beschriebene
Dienstartefakt alle denkbaren managementrelevanten Aspekte eines IT-Dienstes
abzudecken, sondern nur diejenigen, die aus der Perspektive eines integrierten
Service-Level-Managements im Sinne der Anforderungsanalyse unmittelbar erfor-
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derlich sind. Analoges gilt fiir alle weiteren Informationsartefakte, die in diesem
Kapitel beschrieben werden.

ServicePortfolio Das Dienstportfolio, realisiert durch das Artefakt Service-
Portfolio, umfasst die Gesamtheit aller angebotenen IT-Dienste. Ein Provider
pflegt genau ein Dienstportfolio, unabhéngig von der Zahl seiner Dienste und
IT-Kunden. Es bietet die Grundlage fiir die Definiton von Dienstkatalogen. In
dieser Eigenschaft kann das Dienstportfolio als ein klassisches Datenbankar-
tefakt angesehen werden. Entsprechend beschrinken sich die Informationsan-
forderungen an dieses Artefakt auf die Speicherung bzw. Referenzierung der
enthaltenen Objekte, also der Service-Datensétze.

Bemerkung: Grundsatzlich gilt fiir jedes Datenbankartefakt der Prozess-Sicht,
dass dieses nicht zwangslaufig das Vorhandensein einer physischen Datenbank als
Teilkomponente der Systemarchitektur mit sich bringen muss. Entscheidend ist
am Ende nur, dass alle Informationsanforderungen der Prozess-Sicht erfiillt werden
und sich das tatsachliche Systemdesign auf das Prozessmodell abbilden lasst — und
umgekehrt.

ServiceCatalog Ein Dienstkatalog realisiert eine kundenspezifische Sicht auf
das Dienstportfolio. So enthélt ein Dienstkatalog alle fiir einen oder mehrere
bestimmte Kunden giiltigen und somit beziehbaren Dienste. Realisiert wird
ein Dienstkatalog durch das Informationsartefakt ServiceCatalog, welches vom
Typ Datenbank-Sicht ist, da in jedem Fall gilt: Die durch einen Dienstkatalog
reprasentierten Informationen sind eine echte Teilmenge der Informationen des
gesamten Dienstportfolios, ergdnzt um Meta-Informationen, die den Dienstka-
talog selbst als Objekt beschreiben.

Tabelle 5.2 listet die Informationsanforderungen an das Informationsartefakt
ServiceCatalog auf. Sie sind aus Griinden der Ubersichtlichkeit nicht zustézlich
in Abbildung 5.9 abgebildet.

Bemerkung: Wahrend Datenbankartefakte beim Systementwurf genau einmal in-
stanziiert werden, konnen beliebig viele Sichten auf eine Datenbank existieren. Das
erklart, warum sich fiir Informationsartefakte des Typs Datenbank keine zusatzli-
chen Informationsanforderungen wie zum Beispiel eine Giiltigkeitsdauer ergeben,
wahrend diese fiir Artefakte des Typs Datenbank-Sicht erforderlich sein kénnen.
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ServiceCatalog Benennung und eindeutige Identifizierung des
Identification Dienstkatalogs

ServiceCatalogValidity Giiltigkeitsdauer des Dienstkataloges einschlief3-
lich der Festlegung von Rezensionsintervallen/-
zeitpunkten

ServiceCatalogHistory Aufzeichnung aller Anderungen am Dienstkata-
logartefakt

Tabelle 5.2: Informationsanforderungen an das Artefakt ServiceCatalog

Customer

stored in

Abbildung 5.10: Partielles Informationsmodell fiir das Konzept Kunde

5.2.4.2 IT-Kunde

Fiir ein effektives Service-Level-Management ist es nicht nur wichtig, dass ein
Provider sein Dienstportfolio kennt und verwaltet, sondern dass er auch Infor-
mationen iiber sein Kundenumfeld besitzt. Der Kunde (Customer) entspricht
einer der Doménen des Organisationsmodells der Prozess-Sicht und bildet eine
der Klassen im Konzeptmodell. Auch SID kennt die Klasse Customer als Teil
des Party-Konzepts [65].

Abbildung 5.10 illustriert die Informationsartefakte Customer vom Typ Daten-
satz sowie CustomerDatabase vom Typ Datenbank und setzt sie in Beziehung
zur Konzeptklasse Customer. Dariiber hinaus zeigt die Abbildung die Kompo-
sition des Customer-Datensatzes aus verschiedenen Informationsklassen, deren
Anforderungen in Tabelle 5.3 né&her spezifiziert sind.
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Customerldentification Eindeutige Identifikation des IT-Kunden

CustomerContact Informationen zu Ansprechpartnern, Erreich-

Information barkeit und Moglichkeiten der Kontaktaufnah-
me mit dem IT-Kunden

CustomerRole Informationen zu relevanten Rollenzuweisun-

Assignments gen, Dienst- und Vertragsverantwortlichkeiten
innerhalb der Kundendoméne

CustomerService Informationen iiber tatséchliche (aktive) oder

Interfaces potenzielle Schnittstellen (wie physische Stand-
orte, technische Anbindung), die als Dienst-
iibergabepunkte zwischen Provider und Kunde
verwendet werden (kénnen)

Tabelle 5.3: Informationsanforderungen an das Artefakt Customer

Besonders hervorzuheben sind hier die Rollenzuweisungen und die Informa-
tionen iiber kundenspezifische Dienstiibergabepunkte. Erstere sind aus Sicht
des Service-Level-Managements fiir den Provider wichtig, um situationsbezo-
gen effektiv den richtigen Ansprechpartner ermitteln zu konnen. Die Rolle des
Kundenvertreters aus dem Organisationsmodell der Prozess-Sicht kann gege-
benenfalls von unterschiedlichen Personen innerhalb der Kundendoméne mit
unterschiedlichen (Dienst-)Zustéandigkeiten ausgefiillt werden. Informationen
iiber bereits bestehende oder potenzielle physische oder virtuelle Dienstiiber-
gabepunkte konnen die Dienstbereitstellung und den Abschluss einer Dienst-
vereinbarung, der die Festlegung der Schnittstelle zwischen Provider und Kun-
de fiir einen spezifischen Dienst beinhaltet, deutlich erleichtern und beschleu-
nigen. Gemafi MNM-Dienstmodell liegt der Dienstiibergabepunkt zwischen
dem Dienst-Client und dem Dienstzugangspunkt. In manchen Féllen kénnen
Dienstzugangspunkt und Dienstiibergabepunkt auch zusammen fallen.

5.2.4.3 Diensterbringerpartei

Nicht nur iiber die Dienstnehmerseite, sondern auch iiber die an der Dienst-
erbringung beteiligten Parteien miissen dem Service-Level-Management Infor-
mationen vorliegen, die den auf diesen Bereich bezogenen Informationsbedarf
der jeweiligen Anwendungsfille abdecken. Abbildung 5.11 zeigt die Informati-
onsartefakte, die im Zusammenhang mit dem Konzept Diensterbringerpartei
stehen.

Da die iibergeordneten Informationsanforderungen an die Artefakte zur Re-
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ServiceDeliveryParty

stored in

Abbildung 5.11: Partielles Informationsmodell fiir das Konzept ServiceDelive-
ryParty

prasentation von internen Diensterbringerparteien und externen Zulieferern
— also die Vorgaben zur Bildung konkreter Datenmodelle — identisch sind,
erfolgt die Differenzierung zwischen beiden Konzepten iiber die Informations-
klasse SDPType. Diese und weitere Klassen von Informationsanforderungen
fasst die Tabelle 5.4 zusammen.

Besondere Erwahnung verdienen die Informationsanforderungen SDPSkillSet
und SDPServiceCatalog. Das SDPSkillSet einer konkreten Diensterbringerpartei
soll in dienstunabhéngiger Weise beschreiben, in welchen dienstrelevanten
technischen Bereichen und Teildisziplinen die betreffende Partei welche Kom-
petenzen und Féhigkeiten aufweist. Welche Kategorien in welcher Granulari-
tat hierfiir sinnvollerweise gewahlt werden, hangt wesentlich vom betrachte-
ten Anwendungsszenario ab. Ein Beispiel fiir eine sehr grobe Kategorisierung
ist eine Differenzierung nach den Hauptkompetenzfeldern Software, Hardware
und Support/Beratung. Schliefllich konnte im Bereich Software weiter nach
Desktop-Software, Betriebssoftware, Server-Software und Spezialsoftware un-
terschieden werden; analog fiir die anderen Hauptkompetenzfelder.

Im Unterschied zum SDPSkillSet soll der SDPServiceCatalog konkrete
von der betrachteten Diensterbringerpartei erbrachte oder angebotene IT-
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SDPIdentification Eindeutige Benennung und Identifikation der
an der Diensterbringung beteiligten Partei
SDPType Legt fest, ob es sich um eine interne Partei

(Konzeptklasse InternalDeliveryParty) oder um
einen externen Zulieferer (Konzeptklasse Ezter-
nalSupplier) von IT-Dienstleistungen handelt
SDPContactInformation | Informationen zu Ansprechpartnern, Erreich-
barkeit und Moglichkeiten der Kontaktaufnah-
me mit der Diensterbringerpartei
SDPRoleAssignments Informationen zu relevanten Rollenzuweisun-
gen, Dienst- und Vertragsverantwortlichkeiten
innerhalb der Provider- bzw. Lieferantendomé-
ne

SDPSkillSet Informationen zu Komptenzen, Fahigkeiten
(Skills) sowie generellen Zusténdigkeiten im
Hinblick auf die Diensterbringung
SDPServiceCatalog Informationen zu den IT-Dienstleistungen, die
von der Diensterbringerpartei angeboten wer-
den (Dienstkatalog der Diensterbringerpartei)

Tabelle 5.4: Informationsanforderungen an das Artefakt ServiceDeliveryParty

Dienstleistungen enthalten — ganz in Analogie zu den Dienstkatalogen, die
der IT-Provider seinen Kunden bereitstellt.

Mit der Realisierung der Informationsartefakte ServiceDeliveryParty vom Typ
Datensatz und SDPDatabase vom Typ Datenbank unter Beriicksichtigung der
beschriebenen Klassen von Informationsanforderungen ist der Weg dafiir ge-
ebnet, dass der Provider zu jeder Zeit iiber alle relevanten Informationen zu
verfiigbaren internen Diensterbringern und externen Lieferanten, Kontaktmog-
lichkeiten und Ansprechpartnern, Kompetenzen und bereitgestellten Diensten
verfiigt, die fiir ein effektives Service-Level-Management wichtig sind.

5.2.4.4 Support-Level-Profil

Das Support-Level-Profil soll die fiir die Unterstiitzung eines Dienstes rele-
vanten Randbedingungen kapseln, sodass diese Informationen von den eigent-
lichen Dienstvereinbarungen entkoppelt sind. Diese modulare Art und Weise
der Datenhaltung und Informationsverwaltung ist sinnvoll, um Redundanzen
zu vermeiden und die Administration der Informationen zu erleichtern.
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SupportLevelProfile

Abbildung 5.12: Partielles Informationsmodell fiir das Konzept Support-Level-
Profil

Beispielsweise konnte ein Provider zwischen den generellen Support-Leveln
,Gold“, Silber“ und ,Bronze“ unterscheiden, wobei ,Gold“ den ,besten* (im
Sinne von am besten erreichbaren, reaktionsschnellsten), aber auch teuersten
Support gewéhrleistet. Eine Anderung an diesem Support-Level miisste dank
der Existenz eines Support-Level-Profils nur an einer einzigen Stelle vorgenom-
men werden, da die Dienstvereinbarungen, die dieses Support-Level enthalten,
das entsprechende Profilartefakt referenzieren.

Abbildung 5.12 zeigt das partielle Informationsmodell fiir die Konzeptklas-
se SupportLevelProfile, das ein gleichnamiges Datensatzartefakt sowie das In-
formationsartefakt SupportLevelDatabase vom Typ Datenbank definiert, ganz
analog zu den zuvor betrachteten Ausschnitten des Informationsmodells. Ta-
belle 5.5 gibt wieder einen Uberblick iiber die im Diagramm enthaltenen Klas-
sen von Informationsanforderungen.

Neben der eindeutigen Identifikation des Support-Level-Profils wird vor al-
lem gefordert, dass die Kanéle festgelegt werden, iiber die Support-Anfragen
von Anwendern an den Provider abgesetzt werden konnen, dass die Zeitrdume
festgelegt werden, in denen diese Kanéle jeweils aktiv sind, und dass maxima-
le Reaktionszeiten auf Anfragen und Wiederherstellungszeiten fiir Stérungen
definiert werden, die bei Bedarf durch abweichende Festlegungen in Dienstver-
einbarungen iiberschattet werden kénnen.

201



Kapitel 5 Prozess-Sicht der Managementarchitektur

SLPIdentification Eindeutige Identifikation und Benennung des
Support-Level-Profils
SupportChannels Support-Kanéle: Uber welchen Weg/welche

Wege ist die Support-Gruppe — meistens gege-
ben durch den Service Desk — fiir Kunden und
Anwender im Falle eines Support-Anliegens er-
reichbar?

SupportTimes Festlegung der Zeitrdume, in denen die Erreich-
barkeit tiber die definierten Support-Kanile
garantiert wird

ResponseTimes Maximale Reaktionszeiten: Wie viel Zeit darf
maximal vergehen, bis eine Reaktion (Antwort)
seitens der Support-Gruppe auf eine Anfrage
durch einen Anwender erfolgt?

RecoveryTimes Maximale Wiederherstellungszeiten: Wie viel
Zeit darf maximal vergehen, bis eine gemeldete
bzw. festgestellte Dienstdegradierung behoben
wird?

Tabelle 5.5: Informationsanforderungen an das Artefakt SupportLevelProfile

5.2.4.5 Dienstvereinbarung (SLA)

Eine Dienstvereinbarung (Service Level Agreement, SLA) ist ein vertragsidhn-
liches Dokument, das eine Provider-Kunden-Beziehung zielbezogen dokumen-
tiert, einen Dienst und ein Support-Level-Profil referenziert und fiir die Er-
bringung des betreffenden Dienstes Ziele definiert, die sich sowohl auf den
Nutz- als auch auf den Leistungswert des Dienstes sowie wichtige Randbe-
dingungen seiner Erbringung beziehen. Die Anforderungen an den Teil des
Informationsmodells der Architektur, der sich mit der Datenmodellierung zur
Realisierung von Dienstvereinbarungen beschéftigt, sind in Abbildung 5.13
wieder als Klassen dargestellt, deren Komposition das Informationsartefakt
ServiceLevelAgreement vom Typ Dokumentation ergibt. Tabelle 5.6 spezifiziert
die einzelnen Informationsanforderungen genauer.

Die Klassen ServiceDeliveryTargets und ServiceLevel Targets haben eine Entspre-
chung im referenzierten Dienstartefakt durch die dort enthaltenen Informati-
onsklassen ServiceDeliveryParameters und ServiceLevelMetrics. Wahrend durch
eine Instanz des Informationsartefakts Service ein konkreter Dienst aus dem
Portfolio des Providers beschrieben wird und die Erbringungsparameter da-
bei die ,Stellschrauben“ definieren, die es ermdglichen, die funktionale Er-
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Abbildung 5.13: Partielles Informationsmodell fiir das Konzept ServiceLevel-
Agreement

bringung des Dienstes an die spezifischen Kundenanforderungen anzupassen,
wird durch eine Instanz des Informationsartefakts ServiceLevelAgreement die
konkrete und kundenspezifische Dienstleistung auf Basis dieser Instanz des
Dienstartefakts festgelegt. Hierzu werden Vereinbarungen iiber die Auspra-
gung der Erbringungsparameter getroffen, die als Ziele der Diensterbringung
(ServiceDeliveryTargets) spezifiziert werden. Analoges gilt fiir die Service-Level-
Metriken, wobei in beiden Féllen nicht alle in der assoziierten Instanz des
Dienstartefakts definierten Parameter bzw. Metriken im Rahmen der Dienst-
vereinbarung ausgepragt werden miissen. Zum besseren Versténdnis sei auf das
konkrete Beispiel in Kapitel 7.2 verwiesen.

Service-Level-Management beschéftigt sich aber nicht nur mit den gewtiinsch-
ten und planméfigen Zustdnden von IT-Diensten und ihrer Erbringung, son-
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SLAldentification Eindeutige Identifikation der Dienstvereinba-
rung
ServiceDelivery Targets Vereinbarte Ziele fiir die Auspragung der Er-

bringungsparameter aus dem assoziierten
Dienstartefakt zur Sicherstellung eines Nutz-
wertes, der den Kundenanforderungen ent-
spricht

ServiceLevel Targets Vereinbarte Ziele fiir die Auspragung der
Service-Level-Metriken aus dem assoziierten
Dienstartefakt zur Sicherstellung eines Leis-
tungswertes, der den Kundenanforderungen

entspricht
ServiceDegradation Definition der Kriterien fiir die Feststellung
Definition einer Dienstdegradierung: Ausgehend von de-

finierten Degradierungsdimensionen wird fest-
gelegt, wie die Degradierung des betreffenden
Dienstes festgestellt und quantifiziert wird.
ServiceDeliveryConditions| Alle relevanten (Rand-)Bedingungen und Ver-
antwortlichkeiten in der Diensterbringung
SLAHistory Dokumentation zuriickliegender Anderungen an
der Dienstvereinbarung

Tabelle 5.6: Informationsanforderungen an das Artefakt ServiceLevelAgree-
ment

dern auch mit unerwiinschten Dienstzusténden, die den Nutz- und/oder Leis-
tungswert des Dienstes negativ beeintréchtigen. Wann genau ein Dienst in
diesem Zusammenhang als degradiert gilt, muss in jeder Dienstvereinbarung
eindeutig festgelegt werden. Grundlage fiir die Festlegung dieser Kriterien sind
mogliche Dimensionen der Degradierung eines Dienstes. Schmitz [12] liefert
in seinem Rahmenwerk zur Unterstiitzung der Dienst- und Geschéftsauswir-
kungsanalyse im Fehlerfall eine sehr hilfreiche Definition des Degradierungs-
begriffs, die zwischen folgenden Dimensionen differenziert:

e Degradierungssubjekt
e Degradierungsabhangigkeiten
e Degradierungsweise

e Degradierungsgrad
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e Degradierungszeit

Die Informationsklasse ServiceDegradationDefinition verlangt, dass anhand die-
ser Dimensionen genau definiert wird, unter welchen Bedingungen der Dienst,
auf den sich die Dienstvereinbarung bezieht, als wie stark degradiert angesehen
wird.

Die Informationsanforderung ServiceDeliveryConditions beschéftigt sich mit den
wichtigen Aspekten der Definition aller Randbedingungen der Diensterbring-
ung sowie der Festlegung von Verantwortlichkeiten. So kann etwa festgelegt
werden, dass die Nutzung des Dienstes durch einen Anwender nur unter der
Bedingung erméglicht wird, dass eine bestimmte Version eines Dienst-Clients
(vgl. Kapitel 2.3.1) verwendet wird. Im Kontext mancher Dienste kann es sinn-
voll sein, bestimmte alltdgliche und einfache Wartungsaktivitdten der Verant-
wortung des Kunden zu iibertragen.

5.2.4.6 Unterstiitzende Vereinbarung

Wiéhrend eine Dienstvereinbarung gemafs MNM-Dienstmodell eine Provider-
Kunden-Beziehung der Auspriagung Diensterbringung untermauert, wird eine
unterstiitzende Vereinbarung geschlossen, um wiederum bestimmte Teile einer
oder mehrerer Dienstvereinbarungen auf eine belastbare Grundlage zu stellen.
Jedes SupportiveAgreement wird dazu mit einer an der Diensterbringung be-
teiligten Partei (ServiceDeliveryParty) iiber die Erbringung eines oder mehrerer
Subdienste geschlossen und ist fiir den Kunden transparent. Abbildung 5.14
zeigt das grundlegende Modell fiir das Informationsartefakt SupportiveAgree-
ment, Tabelle 5.7 enthilt einige Erlauterungen zu den assoziierten Klassen von
Informationsanforderungen.

Abhangig davon, ob es sich bei der Diensterbringerpartei um eine interne Par-
tei oder einen externen Zulieferer handelt, wird zwischen den im Folgenden
beschriebenen Formen unterstiitzender Vereinbarungen differenziert.

OperationalLevelAgreement (OLA) Eine operative Vereinbarung dokumen-
tiert Zielvereinbarungen, die im Rahmen des Service-Level-Managements mit
einer an der Diensterbringung beteiligten internen Partei getroffen werden.
Operative Vereinbarungen dienen der Untermauerung von in SLAs vereinbar-
ten bzw. zu vereinbarenden Zielen. Dabei handelt es sich allerdings nicht um
eine 1-zu-1-Beziehung. Vielmehr kann eine operative Vereinbarung mehrere
Dienstvereinbarungen unterstiitzen, und eine Dienstvereinbarung kann durch
mehrere operative Vereinbarungen unterlegt sein.
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Abbildung 5.14: Partielles Informationsmodell fiir das Konzept Unterstitzende

Vereinbarung
SAldentification Eindeutige Identifikation der unterstiitzenden
Vereinbarung
SAType Legt fest, ob es sich um eine operative Verein-

barung (Konzeptklasse OperationalLevelAgree-
ment) oder um einen Vertrag mit einem exter-
nen Zulieferer (Konzeptklasse UnderpinningCon-
tract) handelt

SubDeliveryTargets Beschreibung der Dienstleistungen (technische
Systeme, Subdienste, etc.), die Gegenstand der
unterstiitzenden Vereinbarung sind und von der
Diensterbringerpartei bereitzustellen sind
SubLevelTargets Vereinbarte leistungsbezogene Zielsetzungen

fiir die Diensleistungen, die Gegenstand der
unterstiitzenden Vereinbarung sind

SAHistory Dokumentation zuriickliegender Anderungen an
dieser unterstiitzenden Vereinbarung

Tabelle 5.7: Informationsanforderungen an das Artefakt SupportiveAgreement
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UnderpinningContract (UC) Ein Lieferantenvertrag dokumentiert Zielver-
einbarungen, die zwischen dem Provider und einem seiner externen Liefe-
ranten beziiglich der Zulieferung von technischen System, Subdiensten und
sonstigen Leistungen, die vom Provider zur Realisierung einer oder mehrerer
seiner Dienste erforderlich sind, getroffen werden. Die elementaren Informa-
tionsanforderungen sind mit denen der operativen Vereinbarungen (OLAs)
vergleichbar — jeweils auf einen externen Lieferanten statt auf eine interne
Partei bezogen.

5.2.4.7 Dienstmessung

Das Grundkonzept der Dienstmessung (Service Measurement) wird an die-
ser Stelle verfeinert, indem zwischen der Spezifikation einer Messung auf der
einen Seite und ihrer eigentlichen Durchfiihrung auf der anderen Seite diffe-
renziert wird. Nur die Durchfiihrung einer Messung gemé&fl Messspezifikation
fiihrt zu einer Reihe von Messergebnissen, die in einem Messdatensatz festge-
halten werden. Abbildung 5.15 stellt die entsprechenden Informationsartefakte
ServiceMeasurementSpecification, ServiceMeasurementResults (jeweils vom Typ
Datensatz) und MeasurementDatabase (vom Typ Datenbank), ihre Zusammen-
hénge sowie fiir die beiden Datensatzartefakte die aus Sicht des Service-Level-
Managements jeweils relevanten Informationsklassen dar.

ServiceMeasurementSpecification Die zu einem Dienst aus dem Portfolio ge-
horende Messspezifikation muss genaue Vorgaben dartiber machen, was und
wie wahrend der Betriebsphase des Dienstes gemessen werden soll. Tabelle
5.8 beschreibt die verschiedenen Klassen von Informationsanforderungen an
das Artefakt ServiceMeasurementSpecification. Einen Ansatz, um aus forma-
len Dienstmessspezifikationen automatisch Messsysteme zu generieren, liefert
Garschhammer mit seiner bereits in Kapitel 1 erwéhnten Arbeit zur Dienst-
giitebehandlung [13].

ServiceMeasurementResults Leistungsparameter von Diensten, die gemé&f
Messspezifikation erhoben wurden, miissen aufgezeichnet und in Datensétzen
gespeichert werden. Diese wiederum werden vor allem zur Generierung von
Berichten benétigt. Ziel des Informationsartefakts ServiceMeasurementResults
vom Typ Datensatz ist also die Speicherung der Ergebnisse von in einem be-
stimmten Zeitraum durchgefiihrten Messungen. Tabelle 5.9 konkretisiert die
Klassen von Informationsanforderungen fiir dieses Artefakt.
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Abbildung 5.15: Partielles Informationsmodell fiir das Konzept Dienstmes-

sung
MSIldentification Eindeutige Identifikation der Messspezifikation
MeasurementMetrics Festlegung der zu messenden Leistungspa-

rameter auf Basis des assoziierten Service-
Datensatzes und iiber den assoziierten Dienst
abgeschlossener Dienstvereinbarungen
MeasurementRules Messvorschriften, die vorgeben, auf welche Wei-
se die definierten Metriken gemessen und er-
mittelt werden

MeasurementScheduling | Angaben iiber die Frequenz und Terminierung
von Messungen geméaf dieser Spezifikation

Tabelle 5.8: Informationsanforderungen an das Artefakt ServiceMeasurement-
Specification

208



5.2 Informationsmodell

MRIdentification Eindeutige Identifikation des Messergebnisda-
tensatzes
MeasurementPeriod Genaue Angabe des Zeitraums, in dem die

Messergebnisse erhoben wurden.
MeasurementOutcomes | Dokumentation der eigentlichen Messergebnis-
se in aussagekraftiger Art und Weise und in
Konformitat zur zugrunde liegenden Messspezi-
fikation

Tabelle 5.9: Informationsanforderungen an das Artefakt ServiceMeasurement-
Results

5.2.4.8 Dienstbericht

Im Rahmen des Service-Level-Managements miissen regelméflig Berichte er-
stellt werden. Diese sind nicht etwa nur ein ,Nebenprodukt“ des Dienstma-
nagements, sondern Kernbestandteil des Managements der Dienstqualitat, da
nur auf der Grundlage von regelméfligen und aussagekréftigen Berichten ein
kontinuierlicher Verbesserungsprozess — bezogen auf die Dienstqualitat — insti-
tutionalisiert werden kann. So fordert auch der Qualitdtsmanagementstandard
ISO 9000 [21] ein ,faktisches Vorgehen zur Entscheidungsfindung® (factual
approach for decision making), wonach Managemententscheidungen und Ver-
besserungsaktivitaten stets auf der Basis belastbarer Fakten getroffen bzw.
unternommen werden sollen.

Damit Berichte in dieser Weise sinnvoll instrumentiert werden koénnen, ist es
wichtig, dass sie in standardisierter Weise erstellt werden und dass Berichte
iiber unterschiedliche Zeitrdume miteinander vergleichbar sind. Berichtsspezi-
fikationen werden eingesetzt, um dies zu gewéhrleisten. Zudem wird zwischen
internen und externen Berichten differenziert, die sich in Inhalten und Adres-
saten unterscheiden.

Zunéchst stehen die beiden Artefakte ServiceReport vom Typ Bericht und Re-
portSpecification vom Typ Datensatz im Mittelpunkt der Abbildung 5.16. Die
Informationsklassen, die fiir das ServiceReport-Artefakt dargestellt sind, gel-
ten gleichermaflen fiir interne wie fiir externe Berichte. Entsprechend erben die
Artefaktklassen InternalReport und ExternalReport von ServiceReport. Analoges
gilt fiir das ReportSpecification-Artefakt im Zusammenhang mit den Subklas-
sen InternalReportSpecification und ExternalReportSpecification.
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Abbildung 5.16: Partielles Informationsmodell fiir das Konzept Dienstbericht,
Teil 1

ReportSpecification Die Klassen von Informationsanforderungen an das Ar-
tefakt ReportSpecification werden in Tabelle 5.10 beschrieben. Hier besteht
eine enge Analogie zu den Informationsklassen des Artefakts ServiceMeasure-
mentSpecification — begriindet durch den Umstand, dass eine oder mehrere
Messspezifikationen die Basis fiir jede Berichtsspezifikation bilden und daher
auch entsprechend aus dieser referenziert werden.

ServiceReport Ein Bericht iiber einen Dienst wird auf der Basis einer hierfiir
festgelegten Berichtsspezifikation und der erhobenen Messdaten im Idealfall
automatisiert generiert und gegebenenfalls um weitere berichtsrelevante Infor-
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RSldentification Eindeutige Identifikation und Benennung der
Berichtsspezifikation

ReportScheduling Festlegung der Frequenz und Terminierung des
spezifizierten Berichts

ReportMetrics Festlegung der Leistungsparameter aus der

oder den assoziierten Messspezifikationen, die
in den Bericht iibernommen werden sollen
ReportAdditional Spezifikation weiterer erforderlicher Inhalte, die
Content der Bericht enthalten muss

Tabelle 5.10: Informationsanforderungen an das Artefakt ReportSpecification

SRldentification Eindeutige Identifikation des Dienstberichts

SRPeriod Angabe des Zeitraums, auf den sich der Bericht
bezieht

SRContent Inhalte des Berichts, insbesondere Auspragung

der berichtsrelevanten Kennzahlen basierend
auf der assoziierten Berichtsspezifikation

Tabelle 5.11: Informationsanforderungen an das Artefakt ServiceReport

mationen manuell ergdnzt. Ein Bericht basiert stets auf genau einer Berichts-
spezifikation. Umgekehrt konnen auf Basis einer Berichtsspezifikation prinzipi-
ell beliebig viele Berichte generiert werden. Tabelle 5.11 beschreibt die Klassen
von Informationsanforderungen, die fiir das Artefakt ServiceReport identifiziert
werden kénnen.

InternalReport vs. ExternalReport Abbildung 5.17 illustriert abschliefend,
in welchem Hauptmerkmal sich interne von externen Berichten unterscheiden.
Obwohl die Klassen von Informationsanforderungen an die Spezifikationen bei-
der Arten von Berichten identisch sind, besteht der wesentliche Unterschied
darin, dass ein interner Bericht mit der Artefaktklasse Service assoziiert ist,
wahrend sich ein externer Bericht auf ein ServiceLevelAgreement-Artefakt be-
zieht.

5.2.4.9 Benachrichtigung iiber eine SLA-Verletzung

Wie bereits aus der Anforderungsanalyse deutlich wurde, reichen Dienstberich-
te in der gerade beschriebenen Form nicht in jedem Fall aus, um die funktiona-
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Abbildung 5.17: Partielles Informationsmodell fiir das Konzept Dienstbericht,
Teil 2

len Anforderungen an ein effektives und kundenorientiertes Berichtswesen des
Service-Level-Managements zu erfiillen. In bestimmten, im Rahmen des Funk-
tionsmodells ndher zu spezifizierenden Fallen wird ein zusétzliches Instrument
bendtigt, welches I'T-Kunden zeitnah iiber drohende oder bereits eingetretene
Verletzungen von in Dienstvereinbarungen definierten Zielen informiert. Abbil-
dung 5.18 stellt das in diesem Zusammenhang relevante Informationsartefakt
SLAViolationNotification und seine Klassen an Informationsanforderungen vor,
die in Tabelle 5.12 n&her beschrieben werden.

Dieses Artefakt referenziert stets eine Dienstvereinbarung
(ServiceLevelAgreement), um die Frage zu beantworten, welches SLA
verletzt wurde oder verletzt zu werden droht, sowie einen Messdaten-
satz (ServiceMeasurementResults), auf dessen Grundlage die (potenzielle)
Verletzung identifiziert wurde.
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Abbildung 5.18: Partielles Informationsmodell fiir das Konzept Benachrichti-
gung tber eine SLA-Verletzung

Notificationldentification | Eindeutige Identifikation der Benachrichtigung
ViolationSpecification Spezifikation der SLA-Verletzung unter Angabe
der betroffenen Service Delivery- und Service-
Level-Ziele und dem Grad ihrer tatsdchlichen
und/oder prognostizierten Nicht-Einhaltung

NotificationAdditional Erganzende Zusatzinformationen zur Ubermitt-
Remarks lung an den IT-Kunden

Tabelle 5.12: Informationsanforderungen an das Artefakt SLAViolationNotifi-
cation

5.2.4.10 Vereinbarungskonflikt

Das letzte zu verfeinernde Konzept aus dem Grundkonzeptmodell ist der Ver-
einbarungskonflikt. Wie in Abbildung 5.19 zu erkennen ist, bezieht sich ein
Konflikt stets auf zwei konkrete Agreement-Artefakte. Tabelle 5.13 beschreibt
die Klassen der Informationsanforderungen an das Artefakt AgreementConflict.
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Abbildung 5.19: Partielles Informationsmodell fiir das Konzept Vereinbarungs-

konflikt

Conflictldentification Eindeutige Identifikation des Vereinbarungs-
konflikts

ConflictDescription Spezifikation des Konflikts unter Angabe der
konfliktdren Ziele

ConflictResolution Mogliche Optionen zur (gegebenenfalls teilauto-

Options matisierten) Auflosung des Vereinbarungskon-
flikts

Tabelle 5.13: Informationsanforderungen an das Artefakt AgreementConflict

5.2.5 Zusammenfassung

In diesem Teilkapitel wurde ein Informationsmodell fiir ein prozessorien-
tiertes Service-Level-Management entwickelt. Dabei wurden in einem ersten
Schritt zunéchst — gestiitzt auf funktionalen Anforderungen und Primé&ran-
wendungsféllen — die wesentlichen Basiskonzepte fiir ein effektives Service-
Level-Management identifiziert und zu einem iibergeordneten objektorientier-
ten Konzeptmodell zusammengefiigt.

Dieses Grundkonzeptmodell bildete die Grundlage fiir den zweiten Schritt,
die Ableitung, Typisierung und Verfeinerung konkreter Informationsartefak-
te. Im Mittelpunkt standen hierbei die Darstellung der Beziehungen zwischen
verschiedenen Artefakten einschliellich der Festlegung sinnvoller Multiplizité-
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ten sowie die Definition von Klassen von Informationsanforderungen fiir jedes
Artefakt. Letztere ebnen den Weg hin zu strukturierten Datenmodellen und
somit zum Informationsmodell der System-Sicht.
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5.3 Funktionsmodell

Fragestellungen dieses Moduls: Die Fragen, die durch das Funktionsmodell der
Prozess-Sicht beantwortet werden miissen, sind:

e Welche Funktionsbereiche lassen sich auf Basis der Ergebnisse aus der An-
forderungsanalyse fiir die Disziplin Service-Level-Management ermitteln?

e Wie ordnen sich die vorliegenden Anwendungsfalle in diese Funktionsberei-
che ein?

o Wie sehen mogliche Ablaufe (Workflows) dieser Anwendungsfalle in den ein-
zelnen Funktionsbereichen unter Beriicksichtigung aller zeitlichen und kau-
salen Abhangigkeiten zwischen Anwendungsfallen aus?

e \Welche Verantwortungsverteilung ergibt sich innerhalb dieser Workflows fiir
die Rollen des Organisationsmodells gemaB der Verantwortungsmodelle?

e Welche Rolle spielen die Artefakte des Informationsmodells im Rahmen der
Workflows? Welche Objektfliisse ergeben sich daraus?

5.3.1 Festlegung der Funktionsbereiche

In Kapitel 3 wurde ein allgemeines Funktionsspektrum eines Managementsys-
tems fiir Service-Level-Management beschrieben, das aus 15 Funktionsanforde-
rungen besteht. Dieses Funktionsspektrum bietet einen sinnvollen Rahmen fiir
die funktionale Einordnung der Anwendungsfille, die diesem Kapitel (Prozess-
Sicht der Architektur) geméafl Entwicklungsrahmen zugrunde liegen. Eine sol-
che Zuordnung von Anwendungsfillen zu Funktionsanforderungen wurde in
Tabelle 3.2 vorgenommen.

Eine grobere Aufteilung des Funktionsspektrums als die in die 15 einzelnen
Funktionsanforderungen ist durch die drei Ringe aus Abbildung 3.10 gegeben.
Abbildung 5.20 greift diese Einordnung auf, setzt aber statt der Funktions-
anforderungen F1 bis F15 die Primaranwendungsfélle in die entsprechenden
Segmente. Schwerpunktméflig werden in diesem Teilkapitel die beiden inne-
ren Segmente betrachtet, die die fundamentalen Kern-Funktionen, prézisiert
durch die Anwendungsfille 1 bis 18, sowie den klassischen Betrachtungsbe-
reich des Service-Level-Managements, représentiert durch die Anwendungs-
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falle 19 bis 32, umfassen. Der duflere Ring, definiert als der erweiterte Wir-
kungsbereich von Service-Level-Management, nimmt in diesem Kontext ei-
ne Sonderrolle ein. Die enthaltenen Priméranwendungsfille 33 bis 38 bezie-
hen sich auf Anforderungen, die sehr spezifische Kommunikationsbeziehungen
zwischen Service-Level-Management und anderen Dienstmanagementdiszipli-
nen betreffen. Aspekte des erweiterten Betrachtungsbereichs und damit der
verbleibenden Anwendungsfille 33 bis 38 werden im Kontext des Interprozess-
Kommunikationsmodells der Prozess-Sicht adressiert.

Betrachtet man also die beiden inneren Segmente, in Abbildung 5.20 dunkel-
grau und hellgrau eingefarbt, so lasst sich jedes davon in zwei weitere Un-
tersegmente einteilen, angedeutet durch die gestrichelten Kreislinien inner-
halb der Segmente. Jedes Untersegment enthélt nur Anwendungsfille, die eine
thematisch-inhaltliche Ndhe zueinander aufweisen, wie in Kiirze deutlich wird.
Die resultierenden vier Untersegmente bilden somit die vier primaren Funk-
tionsbereiche im Service-Level-Management und stellen damit eine erste grobe
Klassifizierung innerhalb des Funktionsmodells der Prozess-Sicht dar.

e Der Funktionsbereich I beschéaftigt sich mit dem Thema Dienstinforma-
tionsmanagement, welches fiir ein effektives Service-Level-Management
ein essenzielles Fundament darstellt. Er umfasst die Anwendungsfille 1
bis 3 und 7 bis 15.

e Der Funktionsbereich II umfasst das Thema Stakeholder-Management
und beinhaltet die Anwendungsfille 4 bis 6 und 16 bis 18.

e Der Funktionsbereich III beschéftigt sich mit allen Aspekten des Ver-
einbarungsmanagements. Ihm sind somit die Anwendungsfalle 19 bis 28
zuzuordnen.

e Der Funktionsbereich IV beschéftigt sich schliellich mit dem Messdaten-
und Berichtsmanagement und bezieht sich auf die Anwendungsfille 29
bis 32.

Bemerkung: Die vier Funktionsbereiche konnen auch als Subprozesse des Service-
Level-Managements angesehen werden.

Innerhalb dieser vier Haupt-Funktionsbereiche wird eine weitere Zerlegung in
Funktionsteilbereiche vorgenommen, die sich auf die Funktionsanforderungen
F1 bis F11 abbilden lassen. Abbildung 5.21 illustriert diese Hierarchie aus-
schnittartig und enthélt zudem eine schematische Darstellung des weiteren
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Use Cases
33 bis 38

Use Cases
19 bis 32

L

I Dlenstlnformatlonsmanagement

|
Il Stakehold?r-Management

Mo . M. Verelnbarungsmanagement

/
" IV. Messdaten- und
Berichtsmanagement

ayolaleqgsuonyuny

/

—| Fundamentale Kern-Funktionen |

—| Klassischer Betrachtungsbereich |

—| Erweiterter Betrachtungsbereich |

Abbildung 5.20: Grundlegende  Funktionsbereiche = des  Service-Level-
Managements und ihre Einordnung in das Funktions-
spektrum
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Vorgehens im Rahmen des Funktionsmodells der Prozess-Sicht: Zu jedem Pri-
méranwendungsfall wird ein Referenz-Workflow (Nutzfallablauf) angegeben,
der eine mogliche Aktivitatenfolge im Kontext dieses Anwendungsfalls reflek-
tiert. Die Granularitidt der einzelnen Workflow-Aktivitdten wird dabei so ge-
wahlt, dass Rollenwechsel im Hinblick auf das Verantwortungsmodell operativ
verantwortlich (responsible) nicht innerhalb einer, sondern nur zwischen ver-
schiedenen Aktivitdten vorkommen. Diese Mafigabe ist zweckméfig, um zu
gewdhrleisten, dass der Detailgrad der Workflows ausreichend grof§ ist, um
zwischen Verantwortlichkeiten unterschiedlicher Akteure sinnvoll zu differen-
zieren und gleichzeitig zu verhindern, dass die Modellierung ein akzeptables
Maf} an Komplexitat iiberschreitet.

Die Referenz-Workflows stellen sowohl Kontrollfliissse als auch Informations-
fllisse dar, wobei sich letztere auf die im Rahmen des Informationsmodells
identifizierten Artefakte beziehen. Dariiber hinaus finden Rollen- und Verant-
wortungsmodelle aus dem Organisationsmodell Anwendung.

Auf der Ebene der System-Sicht der Architektur werden im Rahmen der
Auseinandersetzung mit konkreten Managementfunktionen und Automatisie-
rungsaspekten nicht mehr vorrangig die Primaranwendungsfille, sondern die
Aktivitaten aus diesen nun zu definierenden Referenz-Workflows von Interesse
sein, da ja jede Workflow-Aktivitat in geeigneter Weise durch ein IT-gestiitztes
Managementsystem unterstiitzt werden muss.

Bemerkung 1: Ublicherweise werden bei der Ablaufdarstellung eines Anwendungs-
falles neben einem Primarszenario auch weitere denkbare Sekundarszenarien be-
trachtet. Dieses Kapitel beschrankt sich aus Griinden des Umfangs auf die Dar-
stellung eines typischen Primarszenarios fiir jeden Anwendungsfall, geht aber, wo
sich dies als sinnvoll erweist, zum Abschluss jeweils auch auf denkbare Varianten
ein, ohne diese im Detail zu behandeln oder zu modellieren.

Bemerkung 2: Alle im Folgenden dargestellten Referenz-Workflows berticksich-
tigen die Abhangigkeiten zwischen den Primaranwendungsfallen, wie sie am En-
de von Kapitel 3 tabellarisch beschrieben wurden. Das heiBt konkret: Wird der
Workflow eines bestimmten Anwendungsfalles eingehalten, so ist aufgrund des
Workflow-Entwurfs sichergestellt, dass alle Bedingungen, die fiir diesen Anwen-
dungsfall und Workflow erfiillt sein miissen, auch tatsachlich erfiillt sind. Hierzu
ein kurzes Beispiel: Anwendungsfall 19 (Close SLA) ist abhangig von den Anwen-
dungsfallen 22 (Close OLA) und 25 (Close UC), was bedeutet, dass eine Dienst-
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vereinbarung stets vor ihrem endgiiltigen Abschluss und Inkrafttreten durch unter-
stiitzende Vereinbarungen abgesichert sein muss. Das wird im Referenz-Workflow
zu Anwendungsfall 19 durch eine Entscheidungsraute abgebildet, in die die provi-
sorische Dienstvereinbarung eingeht — mit dem Ziel, die Substanziierung ihrer Ziele
der Diensterbringung und Service-Level-Ziele zu beurteilen und gegebenenfalls den
Abschluss neuer unterstiitzender Vereinbarungen durch Auslosen der Workflows zu
den Anwendungsfallen 22 und 25 anzustoBen.

5.3.2 Funktionsbereich I: Dienstinformationsmanagement

Ein IT-gestiitztes Managementsystem fiir die Dienstmanagementdisziplin
Service-Level-Management muss Funktionalitdten zur Verfiigung stellen, die
die Administration von Dienstinformationen im Zusammenhang mit dem
Dienstportfolio und den Dienstkatalogen unterstiitzen. Folgende Sekundar-
funktionsbereiche ergeben sich:

e Dienstverwaltung
o Dienstkatalogverwaltung

e Support-Level- Verwaltung

5.3.2.1 Dienstverwaltung

Die Verwaltung von Managementinformationen zu allen betriebenen und in
Planung befindlichen Diensten bildet eine wichtige Grundlage fiir alle weite-
ren Aktivitdten im Service-Level-Management. Direkt zum Funktionsteilbe-
reich Dienstverwaltung gehoren die Anwendungsfille 1 (Create new service),
2 (Change service) und 3 (Delete service). Im Fokus steht dabei jeweils das
Informationsartefakt Service.

Anwendungsfall 1 — Primérszenario Abbildung 5.22 stellt den Referenz-
Workflow fiir den ersten Anwendungsfall dar. Er beschreibt einen idealtypi-
schen Ablauf und damit das Primé&rszenario.

Bemerkung: Nicht alle Aktivitaten in diesem Workflow fallen direkt in die operati-
ve Verantwortung des Service-Level-Managements. Folgende Farbsemantik kommt
daher zur Anwendung:
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ServiceLevelManager

Change/Release Management
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Identify key functional

service requirements

Assess feasibility

CustomerRepresentative

:Service
[requirements.

[Service designed]

service

Design and build

oo

=0 1t of ITSM

Formal requirements
engineering

-
%/4

Test service

Delivery (Capacity,
Availability/Continuity)

oo
[Tests ServicePortfolioSupervisor
failed]
[Tests [Release
passed] failed]
Release service
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iService Insert service into
Rel [released] portfolio
elease
1
«informed» \l/
]
«verifying»-
:Service
«informedy. [active] M—

ServiceLevelManager

Service active
in portfolio

Abbildung 5.22: Referenz-Workflow 1 (Create new service)
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e Hellgrau ausgefiillte Aktivitat: Die Aktivitat ist operativer Bestandteil des
Service-Level-Managements.

o WeiBl ausgefiillte Aktivitat: Die Aktivitat wird operativ im Rahmen ande-
rer Dienstmanagementprozesse ausgefiihrt. — Wichtige Grundlage fiir das
Interprozess-Kommunikationsmodell der Prozess- und System-Sicht

Die Aktivitdten gemafl Referenz-Workflow 1 werden nachfolgend erlautert:

e Identifikation funktionaler Dienstanforderungen (Identify key functional
service requirements): Zunéchst werden die allgemeinen funktionalen An-
forderungen an den Dienst identifiziert und dokumentiert (vgl. service
functionality im MNM-Dienstmodell), die im Wesentlichen widerspiegeln
sollen, wie und zu welchem Zweck der Dienst eingesetzt werden soll und
zur Unterstiitzung der Geschéftsprozesse einer oder mehrerer Kundendo-
ménen beitragt. Die Spezifikation der Informationsklasse ServiceRequire-
ments des Service-Artefakts (vgl. Informationsmodell der Prozess-Sicht)
beschreibt den gewiinschten und erwarteten Output aus dieser Aktivi-
tét, die von Seiten eines oder mehrerer (potenzieller) Kunden des zu
entwerfenden Dienstes unterstiitzt werden kann. Konkrete kundenspe-
zifische Dienstleistungsanforderungen, also Kundenbediirfnisse hinsicht-
lich der Erbringung einer bestimmten Variante/Auspriagung sowie der
Performanz des Dienstes, werden allerdings erst im Rahmen der Dienst-
beauftragung durch den Kunden und dem damit verbundenen Abschluss
einer Dienstvereinbarung (vgl. Anwendungsfall und Referenz-Workflow
19) ermittelt und festgelegt.

e Einschitzung der Umsetzbarkeit (Assess feasibility): Bevor der Dienst
entwickelt werden kann, wird die technische Realisierbarkeit der iden-
tifizierten Kernanforderungen beurteilt, was im schlimmsten Fall dazu
fithren kann, dass der Dienst als nicht realisierbar bewertet wird (Endzu-
stand: Service impracticable). Dieser Fall sollte allerdings die Ausnahme
darstellen und nur dann eintreten, wenn eine vorherige Uberarbeitung
der Anforderungen nicht zu einem Satz realisierbarer Anforderungen ge-
flihrt hat.

e Formale Anforderungsdefinition (Formal requirements engineering):
Nachdem die funktionalen Kernanforderungen bestimmt wurden und
der Dienst als grundsitzlich praktikabel bewertet wurde, miissen die
konkreten Anforderungen an den Dienstentwurf, seine Implementierung
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und Freigabe einschliefllich Akzeptanz- und Abnahmekriterien durch das
Service-Level-Management formal definiert werden. Bezogen auf das Ser-
vice-Artefakt umfasst diese Aktivitdt sowohl eine Vervollstdndigung und
Konkretisierung der ServiceRequirements als auch den Grobentwurf einer
ersten technischen Dienstspezifikation, reprasentiert durch die Informa-
tionsklasse ServiceSpecification.

Entwurf und Implementierung des Dienstes (Design and build service):
Diese Aktivitdt umfasst alle Aufgaben von der technischen Planung bis
zur Vorbereitung eines Dienstes zur Ausrollung bzw. Bereitstellung. Die
IT Infrastructure Library widmet dem Thema Service Design in seiner
aktuellen Version ein komplettes Buch [25], und es ist nicht das An-
liegen dieser Arbeit, Aspekte des technischen Dienstentwurfs im Detail
zu adressieren. Aus Sicht des Service-Level-Managements ist es wichtig,
dass ein unterstiitzendes Managementsystem die fiir nachfolgende SLM-
Aktivitaten relevanten Aspekte des Dienstentwurfs dokumentiert und
verfiigbar macht. Dies ist gewahrleistet, wenn die Informationsanforder-
ungen an das Service-Artefakt erfiillt werden.

Testen des Dienstes (Test service): Vor der Aktivierung eines Dienstes
im Portfolio und somit der potenziellen Bereitstellung an den oder die
ersten Kunden muss der Dienst getestet werden. Dies geschieht in der
Regel in einer kontrollierten Testumgebung. Erfolgreiche Tests konnen im
Rahmen von Freigabe-Richtlinien zur Voraussetzung fiir die Ausrollung
gemacht werden.

Uberarbeiten des Dienstentwurfs (Redesign service): Im Falle fehlge-
schlagener Tests muss der Dienstentwurf angepasst werden, um ein rei-
bungsloses Funktionieren des Dienstes im spateren Betrieb zu gewahr-
leisten.

Ausrollen und Freigabe (Release service): Nach erfolgreichen Tests kann
der Dienst in die Live-Umgebung ausgerollt werden. Das ist nicht gleich-
bedeutend mit der Bereitstellung und Lieferung des Dienstes an einen
Kunden. Vielmehr wird der Dienst technisch auf die Bereitstellung an
einen Kunden vorbereitet.

Aktivieren des Dienstes (Activate service): Die Aktivierung des Diens-
tes bewirkt, dass der Dienst nun im Dienstportfolio als aktiver Dienst
zur Verfligung steht und damit zu einem oder mehreren Dienstkatalogen
hinzugefiigt werden kann. Beides ist Voraussetzung dafiir, dass ein Kun-
de eine Dienstvereinbarung iiber diesen Dienst abschlieffen und selbigen
nutzen kann.
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Anwendungsfall 1 — Sekundarszenarien Neben dem in Abbildung 5.22 dar-
gestellten Referenz-Workflow sind abweichende Ablaufe moglich, die sich zwar
grundséatzlich am Referenz-Workflow orientieren, jedoch untypische Vorgénge
bzw. Ausnahmen oder Fehler innerhalb des Anwendungsfalls abdecken bzw.
behandeln. Es wird darauf verzichtet, diese erschopfend darzustellen. Gemaf3
der in der Softwareentwicklung géngigen Praxis werden nur einige beispielhafte
Sekundérszenarien iiberblicksartig angerissen:

1. Wahrend der Realisierung oder des Testens des neuen Dienstes durch
den Provider &ndern sich die funktionalen Kernanforderungen an den
Dienst grundlegend. Die aktualisierten Anforderungen durchlaufen den
Workflow erneut bis sie an das Change Management ibergeben werden,
wo das bisherige Dienst-Design angepasst wird.

2. Die Unterstiitzung der Identifikation funktionaler Dienstanforderungen
durch die Rolle des Kundenvertreters kann entfallen, wenn ein Dienst
ohne aktuellen Bedarf proaktiv geplant wird oder wenn es sich um einen
Dienst handelt, dessen Kernanforderungen wohlbekannt sind.

Anwendungsfall 2 — Primarszenario Abbildung 5.23 stellt den Referenz-
Workflow fiir Anwendungsfall 2 (Change service) dar, der dem vorigen Work-
flow &hnelt. Ein wichtiger Punkt aus Sicht des Service-Level-Managements ist
vor allem die Beurteilung einer potenziellen Implikation einer Anderung an
einem Dienst auf bestehende Dienstvereinbarungen. Nachfolgend einige Er-
lauterungen zu diesem zweiten Referenz-Workflow:

e Definition der Anderungsanfrage (Define change request): Basierend auf
der Instanz des Informationsartefakts Service, die den zu andernden
Dienst beschreibt, werden die erforderlichen Anpassungen beschrieben
und zusammen mit dem Service-Artefakt an das Change Management
iibergeben.

e Bewertung und Entwurf der Anderung (Assess and design change): Die
Anderungsanfrage wird hinsichtlich verschiedener Kriterien (wie Priori-
tét, Kategorie, Risiko) bewertet und autorisiert. Daran schliefit sich un-
mittelbar der Entwurf der technischen Umsetzung an. Das Artefakt Ser-
viceTransitionPlan (vgl. Abbildung 5.5) spielt hierbei eine wichtige Rolle.

e An dieser Stelle teilt sich der Kontrollfluss in zwei parallele Pfade, die
nach Abschluss der jeweils enthaltenen Aktivitatssequenzen wieder zu-
sammenlaufen (Join):
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Abbildung 5.23: Referenz-Workflow 2 (Change service)
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— Pfad 1 (ServiceLevelManager): SLA {berarbeiten (Revise SLA):
Nachdem die Anderung autorisiert und geplant wurde, muss tiber-
prift werden, ob eine Notwendigkeit besteht, existierende Dienst-
vereinbarungen anzupassen. In diesem Fall wird — gegebenenfalls
mehrfach — Anwendungsfall 20 (Revise SLA) ausgelost.

— Pfad 2 (Change/Release Manager): Implementierung der Anderung
(Build change) und Testen der Anderung (Test change): Diese Ak-
tivitdten stehen in enger Analogie zu den (Teil-)Aktivitdten Build
service und Test service aus dem Referenz-Workflow zu Anwen-
dungsfall 1.

e Freigabe und Ausrollen der Anderung (Release change): Mit diesem
Schritt wird die erfolgreich getestete Anderung in die operative Um-
gebung ausgerollt. Erst wenn alle tangierten Dienstvereinbarungen an-
gepasst wurden und der Dienst erfolgreich getestet wurde, wird in die-
se Aktivitat eingetreten. Im Falle einer erfolgreichen Ausrollung erfolgt
nicht nur eine Information an den Service-Level-Manager, sondern auch
die Ubertragung der operativen Verantwortung fiir den letzten Workflow-
Schritt an die Rolle des Dienstportfolioverwalters.

e Aktualisierung des Dienstportfolios (Update service portfolio): Es liegt
abschlieflend in der Verantwortung des Dienstportfolioverwalters sicher-
zustellen, dass die Instanz des Service-Artefakts eine zutreffende Spe-
zifikation des gednderten Dienstes enthélt. Zudem wird der gednderte
Dienst im Portfolio aktiviert und somit die Ubernahme in Dienstkatalo-
ge ermoglicht.

Anwendungsfall 2 — Sekundéarszenarien

1. Die erforderliche oder gewiinschte Anderung des Dienstes steht in direk-
tem Zusammenhang mit einem konkreten Anderungswunsch eines Kun-
den. Die Definition der Anderungsanfrage wird somit durch die Rolle des
Kundenvertreters unterstiitzt.

2. Die angefragte Anderung des Dienstes wird durch das formale Change
Management nicht autorisiert und zuriickgewiesen. In diesem Fall wird
die Workflow-Ausfiithrung vorzeitig abgebrochen.

Anwendungsfall 3 — Primarszenario Der dritte und letzte Workflow des Funk-
tionsteilbereichs Dienstverwaltung ist in Abbildung 5.24 dargestellt. Er bezieht
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sich auf Anwendungsfall 3 (Delete service). In diesem Ablauf wird vor allem der
Zusammenhang zwischen der Auflerbetriebnahme eines Dienstes und bestehen-
den Dienstkatalogen und Dienstvereinbarungen, die diesen Dienst beinhalten

ServicePortfolioSupervisor

Change/Release Management

!

:Service

[active]

[Service contained  [Service rel

moved

in one or more from all service

service catalogs]

Remove service from
service catalog

:Service
[inactive]

Remove service from
portfolio

Shut-down service
oo

Service decommissioned and deleted

Abbildung 5.24: Referenz-Workflow 3 (Delete service)

bzw. die sich auf diesen Dienst beziehen, beriicksichtigt.
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e Dienst aus Dienstkatalog entfernen (Remove service from service cata-
log): Wenn ein Dienst aufler Betrieb genommen und aus dem Portfolio
entfernt werden soll, darf er nicht mehr in Dienstkatalogen enthalten
sein. Da vor dem Entfernen eines Dienstes aus einem Dienstkatalog (vgl.
Anwendungsfall 12 und zugehoriger Workflow) wiederum sichergestellt
wird, dass keine aktiven Dienstvereinbarungen tiber diesen Dienst be-
stehen, ist diese Bedingung hier implizit mit abgedeckt. Denn ein SLA
iiber einen Dienst kann geméfl der definierten Abhéngigkeiten zwischen
den Anwendungsfillen nur so lange bestehen wie der Dienst in einem
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giiltigen Dienstkatalog enthalten ist.

e Dienst aus Dienstportfolio entfernen (Remove service from portfolio):
Wenn keine Dienstvereinbarungen mehr iiber den zu terminierenden
Dienst bestehen und dieser auch keinem Kunden mehr iiber einen Dienst-
katalog angeboten wird, kann er aus dem Portfolio entfernt werden. Da-
bei wird die betreffende Instanz des Service-Artefakts nicht geloscht, son-
dern auf einen inaktiven Status gesetzt.

e Dienst auBer Betrieb nehmen (Shut-down service): Die eigentliche tech-
nische Auflerbetriebnahme des Dienstes erfolgt schliefflich, nachdem der
Dienst im Dienstportfolio deaktiviert wurde. Diese Aktivitdt umfasst bei-
spielsweise den Abbau von Komponenten, die Deinstallation von Soft-
ware, Riickgabe von Lizenzen, Information der Support-Gruppen und
vieles andere mehr — abhéngig von der Art des Dienstes — und liegt nicht
mehr in der operativen Verantwortung des Service-Level-Managements
und einer seiner Rollen.

5.3.2.2 Dienstkatalogverwaltung

Der Funktionsteilbereich der Dienstkatalogverwaltung setzt direkt auf der
Dienstverwaltung auf. Wahrend zuvor nur die Administration von IT-Diensten
adressiert wurde, wird nun betrachtet, wie auf dieser Grundlage Dienstkatalo-
ge definiert und verwaltet werden konnen. Hierzu gehoren die Anwendungsfille
7 (Initialize service catalog), 8 (Assign catalog to customer), 9 (Dissociate ca-
talog from customer) und 10 (Delete service catalog) sowie 11 (Add service to
catalog) und 12 (Remove service from catalog). Das zentrale Informationsar-
tefakt in diesem Teilbereich ist der ServiceCatalog vom Typ Datenbank-Sicht,
der jedoch stets im Zusammenhang mit den Artefaktklassen Service und Cus-
tomer zu sehen ist, wie auch die nachfolgend dargestellten Referenz-Workflows
zeigen.

Bemerkung: Die Anwendungsfille 4 bis 6 fallen in den Funktionsbereich Il —
Teilbereich Kundenverwaltung und werden spater behandelt.

Anwendungsfall 7 — Priméarszenario Die Erstellung und Initialisierung eines
neuen Dienstkatalogs umfasst in erster Linie das Anlegen einer neuen Instanz
des Informationsartefakts ServiceCatalog. Zu diesem Zeitpunkt beinhaltet der
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ServicePortfolioSupervisor

Create service catalog '
:ServiceCatalog

®

Abbildung 5.25: Referenz-Workflow 7 (Initialize service catalog)

Dienstkatalog noch keine Dienste und ist auch noch nicht mit einem Kun-
den assoziiert. Der sehr einfache Referenz-Workflow zu diesem Anwendungsfall
wird in Abbildung 5.25 dargestellt.

Anwendungsfall 8 — Primarszenario Ein bestehender Dienstkatalog kann ei-
nem oder mehreren Kunden zugewiesen werden. Dies ist Gegenstand von
Anwendungsfall 8, wobei der Referenz-Workflow hierzu die Information des
Service-Level-Managers als auch des Kundenvertreters iiber den neu assoziier-
ten Dienstkatalog vorsieht. Die eigentliche Zuweisung erfolgt durch die Her-
stellung einer logischen Verbindung zwischen je einer Instanz des ServiceCata-
log-Artefakts und des Customer-Artefakts.

Anwendungsfall 9 — Primédrszenario Waihrend vor der Zuweisung eines
Dienstkatalogs an einen Kunden keine spezifischen Vorbedingungen erfiillt sein
miissen, muss vor der Aufhebung der Giiltigkeit eines Dienstkatalogs fiir einen
Kunden sichergestellt sein, dass keine Dienstvereinbarungen mit diesem Kun-
den auf den Dienstkatalog und seine enthaltenen Dienste referenzieren. Um
diese Bedingung zu erfiillen, miissen bestehende Dienstvereinbarungen gege-
benenfalls aufgehoben werden. Abbildung 5.27 zeigt, wie aus dem Workflow
zur Disassoziation eines Dienstkatalogs von einem Kunden unter Umstédnden
der Anwendungsfall 21 (Resign SLA) ausgelost wird.
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ServicePortfolioSupervisor

:ServiceCatalog
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:ServiceCatalog
[assigned]

| :Customer |

«informed». «informed».

ServiceLevelManager CustomerRepresentative

Service catalog
assigned to customer

Abbildung 5.26: Referenz-Workflow 8 (Assign catalog to customer)

Anwendungsfall 10 — Primdrszenario Das Loschen eines Dienstkatalogs setzt
voraus, dass dieser keine Giiltigkeit fiir einen Kunden hat. Der in Abbildung
5.28 dargestellte Workflow bertiicksichtigt diese Voraussetzung, bevor die Ak-
tivitat Delete service catalog zur Ausfithrung kommt.

Anwendungsfall 11 — Primarszenario Das Hinzufiigen eines Dienstes zu ei-
nem Dienstkatalog wird durch Verkniipfung des jeweiligen Service-Artefakts
und des ServiceCatalog-Artefakts, die im Rahmen der Aktivitat Link service
with catalog vorgenommen wird. Uber die erfolgreiche Umsetzung werden so-
wohl der Service-Level-Manager als auch der betreffende Kundenvertreter in-
formiert. Insbesondere letzteres ist wichtig, um den Kunden iiber den neu fiir
ihn verfiigbaren Dienst zu benachrichtigen. Abbildung 5.29 stellt den Referenz-
Workflow dar.

Anwendungsfall 12 — Primédrszenario Um einen Dienst aus einem Dienstka-
talog zu entfernen, muss die Assoziation zwischen den beiden betreffenden
Informationsartefakten Service und ServiceCatalog aufgelost werden. Voraus-
setzung hierfiir ist, dass keine Dienstvereinbarung iiber den Dienst mit einem
der Kunden besteht, fiir die der Dienstkatalog giiltig ist. Der in Abbildung
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Abbildung 5.27: Referenz-Workflow 9 (Dissociate catalog from customer)

5.30 illustrierte Referenz-Workflow beriicksichtigt diesen essenziellen Zusam-
menhang zwischen Anwendungsfall 12 und Anwendungsfall 21 (Resign SLA).
Nachdem ein Dienst aus einem Dienstkatalog entfernt wurde, werden die Kun-
den, fiir die der Dienstkatalog giiltig ist, {iber diese Anderung des fiir sie ver-
fligbaren Dienstangebots informiert.

5.3.2.3 Support-Level-Verwaltung

Die Primaranwendungsfélle 13 (Create support level profile), 14 (Change sup-
port level profile) und 15 (Delete support level profile) bilden den dritten und
letzten Teilbereich des Dienstinformationsmanagements, die Support-Level-
Verwaltung. Hinter dem Konzept eines Support-Level-Profils steht die Idee, das
Niveau der Dienstunterstiitzung von den eigentlichen Dienstvereinbarungen
und Diensten zu entkoppeln und entsprechende Profile, die konkrete Auspra-
gungen verschiedener Support-Parameter zusammenfassen, unabhéngig und
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Abbildung 5.28: Referenz-Workflow 10 (Delete service catalog)
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Abbildung 5.29: Referenz-Workflow 11 (Add service to catalog)
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Abbildung 5.30: Referenz-Workflow 12 (Remove service from catalog)

eigenstindig zu administrieren, um auf diese aus Dienstvereinbarungen heraus
zu referenzieren. Entsprechend steht das Informationsartefakt SupportLevel-
Profile im Mittelpunkt dieses Funktionsteilbereichs und seiner Workflows.

Anwendungsfall 13 — Primarszenario Der in Abbildung 5.31 dargestellte
Referenz-Workflow geht davon aus, dass neben dem Service-Level-Manager als
hauptséichlich operativ verantwortliche Rolle zusétzlich der Prozessmanager
des Incident Management-Prozesses und ein Kundenvertreter in den Entwurf
eines neuen Support-Level-Profils eingebunden sind. Dabei liefert der Kun-
denvertreter die mafigeblichen Anforderungen an die Dienstunterstiitzung, auf
deren Basis der Service-Level-Manager ein entsprechendes SupportLevelProfile-
Artefakt initialisiert.

Wichtig ist allerdings, dass die Definition des Support-Level-Profils in der Ver-
antwortung des Incident Managements liegt — ganz ahnlich wie die Planung,
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ServiceLevelManager IncidentManagement

:SupportLevelProfile
[requirements
defined]

Define service support

—_«supportive» Tt

CustomerRepresentative

:SupportLevelProfile
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Design support level
profile
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Confirm support level
profile

[reject] :SupportLevelProfile
[rejected]
[accept]
:SupportLevelProfile
[active] ®

Support level profile created

Abbildung 5.31: Referenz-Workflow 13 (Create support level profile)

Implementierung und Freigabe neuer oder gednderter Dienste im Kontext der
Anwendungsfille 1 und 2 vom Change Management verantwortet wird.

Anwendungsfall 14 — Primarszenario Die Anderung eines Support-Level-
Profils gleicht in den meisten Punkten dem Workflow zur Erstellung, wobei
zwischen der Akzeptanz des in Verantwortung des Incident Managements ge-
dnderten Support-Level-Profils durch den Service-Level-Manager und dem Ab-
schluss des Workflows einschlieflich Information der Kundenvertreter iiber-
priift wird, ob die Anderungen Einfluss auf bestehende Dienstvereinbarungen
haben. In diesem Fall wird der Workflow zum Anwendungsfall 20 (Revise SLA)
angestoflen, um die betreffenden Dienstvereinbarungen anzupassen. Abbildung
5.32 zeigt den Referenz-Workflow zu Anwendungsfall 14.
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Abbildung 5.32: Referenz-Workflow 14 (Change support level profile)
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ServicelLevelManager

?

:SupportLevelProfile
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Delete support level profile

:SupportLevelProfile
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—«informed»—

IncidentManager

Support level profile
deleted

Abbildung 5.33: Referenz-Workflow 15 (Delete support level profile)

Anwendungsfall 15 — Primédrszenario  Abbildung 5.33 illustriert den Referenz-
Workflow zu Anwendungsfall 15, der berticksichtigt, dass das Loschen eines
Support-Level-Profils nur erméglicht werden darf, wenn keine Dienstvereinba-
rungen (mehr) existieren, die sich auf dieses beziehen.

5.3.3 Funktionsbereich Il: Stakeholder-Management

Der zweite Hauptfunktionsbereich, das Stakeholder-Management, kann in die
folgenden beiden Teilbereiche eingeteilt werden:

o Kundenverwaltung

e Diensterbringerverwaltung
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ServiceLevelManager

Create customer
«supplortive»
:Custﬂ_«infomed»

CustomerRepresentative

O]

Abbildung 5.34: Referenz-Workflow 4 (Create new customer)

5.3.3.1 Kundenverwaltung

Die Anwendungsfille 4 (Create new customer), 5 (Change customer) und 6
(Delete customer) bilden den Funktionsteilbereich der Kundenverwaltung, der
fiir die Bereitstellung von Dienstkatalogen und damit auch fiir den Abschluss
von Dienstvereinbarungen benétigt wird. Es handelt sich um einen vergleichs-
weise wenig komplexen funktionalen Teilbereich, da im Wesentlichen SLM-
relevante Informationen zum Kundenumfeld gemanagt werden miissen. Welche
Informationen das konkret sind, wurde bereits durch das Informationsmodell
geklart. Zentrales Informationsartefakt ist natiirlich das Customer-Artefakt.

Die Abbildungen 5.34, 5.35 und 5.36 illustrieren nun die drei zugehorigen
Referenz-Workflows fiir diesen Funktionsteilbereich. Da alle diese Workflows
eine einfache Struktur aufweisen und nie mehr als zwei Rollen des Organisa-
tionsmodells inolviert sind, kann an dieser Stelle auf eine differenzierte Be-
schreibung jeder Workflow-Aktivitdt und einer Abgrenzung zwischen Primér-
und Sekundérszenarien verzichtet werden. Es folgen einige Erlduterungen im
Hinblick auf die durch die Ablaufdiagramme représentierten Primérszenarien.

Anwendungsfille 4 und 5 — Priméarszenarien Beim Anlegen eines Kunden-
Datensatzes (Create customer) im Rahmen von Anwendungsfall 4 wird ein
Mindestmafl an fiir das Service-Level-Management zu einem Kunden relevan-
ten Informationen geméafl Informationsmodell erfasst und im Informationsar-
tefakt Customer gespeichert. Wahrend der Service-Level-Manager fiir dieser
Aktivitdt operativ verantwortlich ist, ist er zugleich auf die Unterstiitzung
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ServiceLevelManager

Update customer
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[updated]

«supportive»
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Abbildung 5.35: Referenz-Workflow 5 (Change customer)
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Abbildung 5.36: Referenz-Workflow 6 (Delete customer)
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durch den betreffenden Kundenvertreter angewiesen, der einen Grofiteil der
bendtigten Informationen bereitstellen muss. Analoges gilt fiir die Aktivitét
Update customer des Anwendungsfalls 5.

Anwendungsfall 6 — Primarszenario Vor dem Loschen eines Kunden-
Datensatzes (Delete customer) miissen alle bestehenden Zuweisungen von
Dienstkatalogen an diesen Kunden aufgehoben werden. Die entsprechende Ak-
tivitdt Dissociate customer from service catalog 16st den Workflow zum An-
wendungsfall 9 aus und ist daher als composite activity gekennzeichnet.

5.3.3.2 Diensterbringerverwaltung

Der zweite Funktionsteilbereich im Stakeholder-Management umfasst die Pri-
méaranwendungsfille 16 (Create delivery party), 17 (Change delivery party
data) und 18 (Delete delivery party). Sie realisieren die Anforderung F3
des Funktionsspektrums, die fordert, dass Informationen zu internen IT-
Fachabteilungen sowie externen Lieferanten vorgehalten werden miissen, al-
so zu den ,Vertragspartnern“ des Providers im Zusammenhang mit internen
operativen Vereinbarungen (OLAs) und externen Lieferantenvertriagen (UCs).
Die Informationsartefakte InternalDeliveryParty und ExternalSupplier stehen im
Fokus dieses Funktionsteilbereichs.

Anwendungsfille 16 und 17 — Primarszenarien Die Referenz-Workflows zu
diesen Anwendungsfillen, dargestellt in den Abbildungen 5.37 und 5.38, diffe-
renzieren zwischen dem Anlegen bzw. Andern einer internen Diensterbringer-
partei und eines externen Zulieferers. Sie sind strukturell und semantisch d&hn-
lich — mit dem Unterschied, dass Workflow 16 eine neue Instanz eines Infor-
mationsartefakts erzeugt, wahrend Workflow 17 auf einer bestehenden Ande-
rungen durchfiihrt.

Anwendungsfall 18 — Primarszenario Beim L&schen eines Diensterbringers
miissen gemafl Abhéngigkeitsgraph aus der Anforderungsanalyse die Abhén-
gigkeiten des Anwendungsfalls 18 von den Anwendungsfillen 24 (Resign OLA)
und 27 (Resign UC) berticksichtigt werden. Der in Abbildung 5.39 dargestellte
Referenz-Workflow garantiert das.
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Abbildung 5.37: Referenz-Workflow 16 (Create delivery party)

ServiceLevelManager

«supportive»

% ——«informed»_{

InternalPartyRepresentative

[Internal
delivery [External
party] supplier]
:InternalDeliveryParty | | :Supplier

|

Update internal service Update supplier
delivery party

«supportive»

:InternalDeliveryParty :Supplier
[updated] [updated]
Internal delivery Supplier
party changed changed

SupplierRepresentative

Abbildung 5.38: Referenz-Workflow 17 (Change delivery party data)
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Abbildung 5.39: Referenz-Workflow 18 (Delete delivery party)

5.3.4 Funktionsbereich Ill: Vereinbarungsmanagement

Dieses Unterkapitel fliihrt den Hauptfunktionsbereich 111, das Vereinbarungs-
management, ein, in dem es darum geht, einige der Kernaufgabenbereiche des
Service-Level-Managements zu adressieren und priméare SLM-Zielsetzungen
(vgl. Abschnitt 3.2.1) zu unterstiitzen. Er umfasst die folgenden Funktions-
teilbereiche:

e SLA-Verwaltung

e OLA-Verwaltung

UC-Verwaltung

Konfliktanalyse
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5.3.4.1 SLA-Verwaltung

Der Funktionsteilbereich der SLA- Verwaltung umfasst die zentralen Priméaran-
wendungsfille 19 (Close SLA), 20 (Revise SLA) und 21 (Resign SLA), die
den Lebenszyklus von Dienstvereinbarungen kennzeichnen. Dieser Lebenszy-
klus ist nicht mit dem generischen Dienstlebenszyklus (vgl. Abschnitt 3.2.2)
zu verwechseln. So fallen Abschluss und Anderung von Dienstvereinbarungen
(Anwendungsfélle 19 und 20) in die initiale bzw. die einer Dienstanpassung
nachgelagerte Verhandlungsphase eines Dienstes, wahrend die Aufhebung ei-
ner Dienstvereinbarung in die Dienstlebenszyklusphase der Auflésung fallt. Im
Mittelpunkt dieses Funktionsteilbereichs steht das Informationsartefakt Ser-
viceLevelAgreement des Informationsmodells der Prozess-Sicht.

Anwendungsfall 19 — Primarszenario Abbildung 5.40 leitet die Auseinander-
setzung mit dem Funktionsteilbereich SLA- Verwaltung mit der Definition eines
Referenz-Workflows zu Anwendungsfall 19 ein. Darin enthalten sind folgende
Aktivitaten:

e Dienstauswahl (Select service from service catalog): Der Dienst, iiber
dessen Bereitstellung eine Dienstvereinbarung abgeschlossen werden soll,
wird aus einem fiir den jeweiligen Kunden giiltigen Dienstkatalog ausge-
wéhlt. Dies liegt in der Verantwortung des Kundenvertreters, der einen
neuen Dienst beauftragen mdochte.

o Initialisierung einer neuen Dienstvereinbarung (Initialize new SLA): In
der operativen Verantwortung des Providers liegt es, einen ersten zwar
bereits auf den konkret angefragten Dienst und den anfragenden Kunden
ausgerichtete, aber im Hinblick auf die Diensterbringung und den zu
realisierenden Leitungswert generische Standard-Dienstvereinbarung zu
generieren, indem eine Art Default-Instanz des ServiceLevelAgreement-
Artefakts initialisiert wird.

e Verhandlung der Inhalte (Negotiate contents): Ausgehend von dieser
Standard-Dienstvereinbarung miissen in Verhandlungen konkrete Aus-
priagungen fiir alle Bestandteile der Dienstvereinbarung gefithrt werden.
Das Informationsmodell gibt mit den Klassen an Informationsanforder-
ungen an das Artefakt ServiceLevel Agreement vor, welches diese Bestand-
teile und die im Rahmen dieser Aktivitdt zu beriicksichtigenden Aspekte
sind. Die eigentliche Verhandlung findet zwischen Service-Level-Manager
und Kundenvertreter statt, wobei durch den Service-Level-Manager aus
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Abbildung 5.40: Referenz-Workflow 19 (Close SLA)
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den Rollen des Service-Level-Managements mindestens noch der Kon-
traktverwalter beratend hinzugezogen werden kann, um bestehende ope-
rative Vereinbarungen und Lieferantenvertriage frithzeitig zu berticksich-
tigen und die entstehende Dienstvereinbarung sinnvoll auf diese auszu-
richten. Hier wird auch deutlich, dass die Trennung zwischen den beiden
Rollen Service-Level-Manager und Kontraktverwalter ein Stiick weit die
Idee des Vier-Augen-Prinzips verfolgt — wobei eine Ausfiillung der Rollen
in Personalunion natiirlich nie ausgeschlossen werden kann. Das Ergeb-
nis der Aktivitdt muss eine prinzipiell vollstdndige Dienstvereinbarung
sein, die zur Uberpriifung an den Kontraktverwalter iibergeben wird.

e Bestitigung der Dienstvereinbarung (Confirm SLA): Eine Dienstverein-
barung wird durch den Kontraktverwalter zuriick in die operative Ver-
antwortung des Service-Level-Managers tiberfiihrt, wenn sichergestellt
ist, dass sie sich in das bestehende Geflecht von Vertrégen und Ver-
einbarungen integrieren ldsst, ohne mafigebliche Konflikte zu erzeugen.
Gegebenenfalls annotiert der Kontraktverwalter aber auch erforderliche
Anpassungen im bisherigen Entwurf, damit dieses Ziel erreicht wird. Das
so liberpriifte ServiceLevelAgreement-Artefakt fliefit in die Aktivitat der
Bestétigung ein, die nicht nur vom Service-Level-Manager durchgefiihrt,
sondern auch vom Kundenvertreter verifiziert werden muss. Erst dadurch
wird die Dienstvereinbarung abschliefend finalisiert und zum vorgesehe-
nen Termin aktiviert, was auch die Bereitstellung des Dienstes impliziert.

Anwendungsfall 19 — Sekundédrszenarien Zu diesem Anwendungsfall sind
grundsétzlich eine Reihe von Sekundérszenarien denkbar, die eine Abweichung
vom Referenz-Workflow bedingen oder sinnvoll machen kénnen:

1. Die Verhandlungen zwischen Kundenvertreter und Service-Level-
Manager iiber die Dienstbeauftragung scheitern, und es kommt nicht
zum erforderlichen Ergebnis eines vorlaufigen Entwurfs der Dienstver-
einbarung zur Uberpriifung durch den Kontraktverwalter. In diesem Fall
wird eine Funktion zur hierarchischen FEskalation des Vorgangs an ei-
ner dem Service-Level-Manager weisungsbefugten Person innerhalb der
Organisation (zum Beispiel zum Chief Information Officer) bendtigt.

2. Der gegebenenfalls nach der Uberpriifung durch den Kontraktverwalter
angepasste Entwurf der Dienstvereinbarung wird durch den Kunden-
vertreter nicht akzeptiert. In diesem Fall erfolgt eine Riickkehr von der
Aktivitat Confirm SLA in die Aktivitdt Negotiate contents.
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3. Die Dienstanforderung durch den Kunden ist besonders zeitkritisch.
Unter Zustimmung durch den Kundenvertreter tritt die Standard-
Dienstvereinbarung gegebenenfalls unter Beriicksichtigung einiger weni-
ger Kern-Anforderungen in Kraft, bevor ausfiihrliche Verhandlungen ge-
fithrt und eine Uberpriifung durch den Kontraktverwalter durchgefiihrt
werden. Die Vorgaben hinsichtlich Nutz- und Leistungswert werden so
lange als nicht bindend betrachtet, bis die tibersprungenen Prozessakti-
vitdten nachgeholt und die Dienstvereinbarung zum reguldren Abschluss
gebracht wurde.

Anwendungsfall 20 — Primarszenario Der Referenz-Workflow zu Anwen-
dungsfall 20 (Revise SLA) weist eine im direkten Vergleich zu Anwendungsfall
19 (Close SLA) analoge und durch vergleichbare Aktivitiaten geprigte Struk-
tur auf. Abbildung 5.41 zeigt diesen Workflow, der vor diesem Hintergrund
keiner zuséatzlichen Erlduterung bedarf.

Anwendungsfall 21 — Primadrszenario Wie die Abbildung 3.12 im Kapitel 3
zeigt, ist Anwendungsfall 21 (Resign SLA) im Abhéngigkeitsgraph nahezu ei-
ne Senke — mit Ausnahme der trivialen Abhéngigkeit von Anwendungsfall 19
(Close SLA), die ausdriickt, dass nur vorhandene, abgeschlossene Dienstver-
einbarungen aufgehoben werden kénnen. Dass keine weiteren Abhéngigkeiten
zu beriicksichtigen sind, erkldrt den einfachen Workflow zur Auflésung von
Dienstvereinbarungen, der in Abbildung 5.42 dargestellt ist. Unter der opera-
tiven Verantwortung des Service-Level-Managements fiir den gesamten Work-
flow muss der betreffende Kundenvertreter die Aufhebung einer Dienstverein-
barung bestéatigen (verifizieren), und sowohl der Kontraktverwalter als auch
der Change Manager miissen iiber die Terminierung der Dienstvereinbarung
und somit auch der verbundenen Diensterbringung informiert werden.

5.3.4.2 OLA-Verwaltung

Die Primiranwendungsfille 22 (Close OLA), 23 (Revise OLA) und 24 (Resign
OLA) bilden den Funktionsteilbereich der OLA-Verwaltung. In diesem Aufga-
benbereich des Service-Level-Managements geht es darum, operative Verein-
barungen mit an der Diensterbringung beteiligten Provider-internen Parteien
vom Abschluss iiber Anderungszyklen bis hin zur Aufldsung zu verwalten —
ganz dhnlich also zum Funktionsteilbereich SLA-Verwaltung. Das Informati-
onsartefakt OperationalLevelAgreement steht hierbei stets im Vordergrund.
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Abbildung 5.41: Referenz-Workflow 20 (Revise SLA)

Anwendungsfille 22 bis 24 — Priméarszenarien Die Referenz-Workflows zu
diesen Anwendungsfillen sind in den Abbildungen 5.43, 5.44 und 5.45 abge-
bildet. Die enthaltenen Aktivitdten und ihre Semantik sind eng verwandt mit
den Aktivitdten aus den Workflows zum SLA-Lebenszyklus, also aus den An-
wendungsfillen 19 bis 21. Daher kann auf eine detaillierte Beschreibung der
einzelnen Primaérszenarien verzichtet werden.

Die beiden umfangreichsten Aktivitdten dieses Funktionsteilbereichs sind die
Verhandlung der OLA-Inhalte (Negotiate contents) im Kontext von Work-
flow 22 sowie die Verhandlung von Anderungen an diesen Inhalten (Negotiate
changes) im Rahmen von Workflow 23. Beide Aktivitaten verfolgen das Ziel
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ContractSupervisor
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Abbildung 5.42: Referenz-Workflow 21 (Resign SLA)

festzulegen, welche Funktionalitdten, technischen Systeme oder Dienstleistun-
gen durch die interne Diensterbringerpartei erbracht werden miissen. Entschei-
dender Unterschied im Vergleich zu Zielen der Diensterbringung, wie sie im
Rahmen von Dienstvereinbarungen mit IT-Kunden festgelegt werden, ist, dass
sich operative Vereinbarungen nicht auf Dienste aus dem Dienstportfolio (vgl.
Informationsartefakt ServicePortfolio) beziehen miissen. Einfache Beispiele fiir
operative Ziele der Diensterbringung sind die Bereitstellung eines 10-Gigabit-
Ethernet-Links an einem festgelegten Netzknoten oder der Betrieb eines E-
Mail-Servers mit POP3- und IMAP-Funktionalitdt und weiteren festgelegten
Funktions- /Leistungsmerkmalen. An dieser Stelle sei noch einmal darauf hin-
gewiesen, dass das Grundkonzeptmodell nicht zwangsléufig die Administration
eines Subdienstportfolios pro interner Diensterbringerpartei vorsieht. Die Mog-
lichkeit einer entsprechenden Erweiterung wurde aber im Abschnitt 5.2.3.2 des
Informationsmodells der Prozess-Sicht diskutiert. Thre Umsetzung muss sich
nicht zwangslaufig auf die Referenz-Workflows zur OLA-Verwaltung auswir-
ken, wohl aber auf einzelne Aktivitdten und ihre Durchfiihrung.
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Abbildung 5.43: Referenz-Workflow 22 (Close OLA)
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Abbildung 5.44: Referenz-Workflow 23 (Revise OLA)
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Abbildung 5.45: Referenz-Workflow 24 (Resign OLA)

5.3.4.3 UC-Verwaltung

Der Aufgabenbereich der UC-Verwaltung steht in enger Analogie sowohl zur
OLA-Verwaltung als auch zur SLA-Verwaltung, da ein Vertrag zwischen dem
Provider und einem externen Lieferanten bzw. Subdienst-Provider letztlich
einer Dienstvereinbarung entspricht, bei der der betrachtete Provider in der
Rolle des Kunden auftritt. Die Primdranwendungsfille 25 (Close UC'), 26 (Re-
vise UC) und 27 (Resign UC') fallen in diesen Funktionsteilbereich.

Anwendungsfille 25 bis 27 — Primdrszenarien Inhaltlich und strukturell sind
die Referenz-Workflows zu diesen Anwendungsfillen, dargestellt in den Ab-
bildungen 5.46, 5.47 und 5.48 nahezu identisch mit den Workflows aus dem
Funktionsteilbereich OLA-Verwaltung. Die einzigen Unterschiede bestehen im
Hinblick auf die eingebundene Diensterbringer-Rolle, die hier natiirlich ein Ex-
ternalSupplierRepresentative ist, sowie auf das zentrale Informationsartefakt,
welches eine Instanz der Artefaktklasse UnderpinningContract ist.
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Abbildung 5.46: Referenz-Workflow 25 (Close UC)

252



5.3 Funktionsmodell

ServiceLevelManager

Specify requested
changes

:uc
[changes
requested]

Negotiate changes

ortive». «consulted».

:uc
[revised,
provisional]

infor infort

i nfirm chan "
«verifying. C2 changes «verifying».

:uc
[revised, active]

«informed». «informed».

ExternalSupplierRepresentative ContractSupervisor

UC revised
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Abbildung 5.48: Referenz-Workflow 27 (Resign UC)

5.3.4.4 Konfliktanalyse

Der Funktionsteilbereich der Konfliktanalyse umfasst nur einen einzigen Pri-
méranwendungsfall, ndmlich den Anwendungsfall 28 (Analyze agreements).
Ubergeordnetes Ziel ist es, durch die Erkennung von konfliktaren Zieldefinitio-
nen in Dienstvereinbarungen (SLAs) und unterstiitzenden Vereinbarungen und
Vertrigen (OLAs, UCs), einen Beitrag zu einem widerspruchsfreien Service-
Level-Management und zu einer konsistenten Dienstkette zu leisten.

Beispielhaft und ohne dadurch weitere Moglichkeiten auszuschlieflen, seien hier
drei mogliche und sinnvolle Varianten (Modi) der Konfliktanalyse aufgefiihrt:

1. Gesamtanalyse: Alle identifizierbaren Abhéngigkeiten zwischen SLAs,
OLAs und UCs werden analysiert, und Konflikte werden dargestellt.

— Sinnvoll im Kontext eines generellen SLM-Reviews, zum Beispiel im
Rahmen interner Audits

2. Einzelanalyse: Konflikte zwischen einem ausgewéahlten SLA und allen
unterstiitzenden OLAs und UCs werden ermittelt und dargestellt.

— Sinnvoll nach Abschluss oder Anpassung eines SLAs
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ContractSupervisor

!

SLADatabase OLADatabase UCDatabase

Select analysis mode

Perform conflict analysis

:AgreementConflict «informed».

ServiceLevelManager

Analysis performed

Abbildung 5.49: Referenz-Workflow 28 (Analyze agreements)

3. Selektive Analyse: Abhéngigkeiten zwischen beliebigen ausgew&hlten
SLAs, OLAs und UCs werden ermittelt und Konflikte dargestellt.

— Bietet maximale Freiheit und Flexibilitdt in der Definition und Ein-
grenzung des Analyseraums, nicht angepasst auf spezifische Situationen
oder Vorbedingungen

Anwendungsfall 28 — Priméarszenario Der Referenz-Workflow zu diesem An-
wendungsfall ist in Abbildung 5.49 dargestellt und umfasst folgende Aktivité-
ten:

e Auswahl des Analyse-Modus (Select analysis mode): Der Analyse-Modus
(Gesamtanalyse, Einzelanalyse oder selektive Analyse) wird ausgewéahlt.

e Durchfiihren der Analyse (Perform analysis): Die eigentliche
Abhéngigkeits- und Konfliktanalyse wird durchgefiihrt. Obwohl sich erst
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das Funktionsmodell der System-Sicht mit der Automatisierbarkeits-
analyse von Workflows und Aktivitdten auseinandersetzt, kann an dieser
Stelle schon festgestellt werden, dass die Durchfithrung der Konflikt-
analyse ohne geeigneten IT-Support schon bei vergleichsweise wenigen
Vereinbarungen und Vertriagen mit gegenseitigen Abhangigkeiten nicht
mehr mit vertretbarem Zeitaufwand realisierbar ist.

Das Ergebnis eines Analyselaufs ist eine neue Instanz der Artefaktklasse Agree-
mentConflict.

5.3.5 Funktionsbereich IV: Messdaten- und Berichtsmanagement

Es sei daran erinnert, dass die Funktionsbereiche III und IV als der klassi-
sche Betrachtungsbereich der Disziplin Service-Level-Management eingeordnet
wurden. Wahrend sich die Teilbereiche und Anwendungsfille des Funktions-
bereichs III mit dem Management der verschiedenen Arten von Vertragen und
Vereinbarungen sowie dem Management von Konflikten zwischen diesen Ver-
einbarungen beschéftigen und sich damit vor allem der konsistenten Beschrei-
bung eines an Kundenanforderungen orientierten Soll-Zustands der erbrachten
Dienste verschreibt, beleuchtet der Funktionsbereich IV nun die andere Seite,
die Ermittlung, Beschreibung und Kommunikation des tatséchlich erreichten
Ist-Zustands. Er kann in die folgenden zwei Funktionsteilbereiche zerlegt wer-
den:

e Messung und Aufzeichnung

e Berichtswesen

Diese beiden Funktionsteilbereiche, ihre enthaltenen Anwendungsfille und die
zugehorigen Referenz-Workflows werden im Folgenden beschrieben und be-
schlieffen das Funktionsmodell der Prozess-Sicht.

5.3.5.1 Messung und Aufzeichnung

Der Funktionsteilbereich Messung und Aufzeichnung besteht aus nur einem
Priméranwendungsfall, dem gleichnamigen Anwendungsfall 29 (Measure and
record), was jedoch nicht zu falschen Schliissen beziiglich der Komplexitit
der Aufgaben in diesem Bereich verleiten sollte. Denn dass die Messung von
Dienst(giite)parametern (Dienst-Monitoring) alles andere als eine triviale An-
gelegenheit ist, beweisen zahlreiche Studien und Forschungsarbeiten, die sich
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mit diesem Thema auseinandersetzen. Dazu zdhlt unter anderem auch die
Dissertation von Sailer [11], die sich mit der Konzeption einer Service-MIB
beschaftigt.

Anwendungsfall 29 — Primérszenario Abbildung 5.50 illustriert den Referenz-
Workflow zum Anwendungsfall 29, der von der Komplexitdt des Dienst-
Monitorings abstrahiert und festlegt, welche grundlegenden Aktivitdten aus
Sicht des Service-Level-Managements eine Rolle spielen.

Grundsétzlich muss zu jedem angebotenen (End-)Dienst spezifiziert werden,
was und vor allem wie seine Leistung gemessen werden soll. Das Ergebnis
dieser Festlegungen wird in einer Instanz des Datensatz-Artefakts Service-
MeasurementSpecification festgehalten. Das Informationsmodell differenziert
im Zusammenhang mit diesem Artefakt zwischen den Informationsklassen
MeasurementMetrics (zu messende Leistungsparameter) und MeasurementRu-
les (Messvorschriften). Die Verantwortung der Definition der Messspezifikation
liegt beim Dienstportfolioverwalter. Er wird in dieser Aktivitdt vom Service-
Level-Manager unterstiitzt, und um sicherzustellen, dass die Messspezifikation
geeignet ist, den Zielerreichungsgrad der in bestehenden Dienstvereinbarungen
festgelegten Zusicherungen zu bestimmen, kann der Kontraktverwalter zusétz-
lich beratend hinzugezogen werden.

Im Rahmen der Aktivitat Define measurement specification werden also Fest-
legungen iiber die zu messenden Parameter, Messvorschriften und -verfahren
sowie gegebenenfalls tiber die Installation und Konfiguration technischer Mess-
einrichtungen getroffen. Dies bildet den Ausgangspunkt dafiir, dass die er-
forderlichen Messungen zum betreffenden Dienst wéahrend der Betriebspha-
se des Dienstes im Rahmen der Aktivitat Perform and record measurements
durchgefiithrt werden koénnen. Die erfolgreich durchgefithrten und laufenden
Messungen liefern Messergebnisse, die in strukturierter Weise aufgezeichnet
und damit dokumentiert werden miissen. Die so entstehenden Aufzeichnungen
(ServiceMeasurementResults) bilden die Grundlage fiir das interne und externe
Berichtswesen iiber die Diensterbringung und -qualitat.

5.3.5.2 Berichtswesen

Die Effektivitat und Qualitdat des Service-Level-Managements steht und fallt
mit der Fahigkeit, aussagekraftige Berichte (Reports) zu generieren. Wie be-
reits in der Anforderungsanalyse erlautert sind primér zwei Arten von Berich-
ten fiir das Service-Level-Management relevant:
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Abbildung 5.50: Referenz-Workflow 29 (Measure and record)
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e [T-Provider-interne Berichte, die an die an der Diensterbringung beteilig-
ten (internen) Parteien sowie an die Prozessverantwortlichen im Dienst-
management gerichtet sind, und

e externe Berichte, die den I'T-Kunden zugénglich gemacht werden.

Im Rahmen des Informationsmodells wurden bereits die Artefaktklassen In-
ternalReport und ExternalReport fiir diese beiden Berichtsarten sowie Internal-
ReportSpecification und ExternalReportSpecification zur Realisierung von Be-
richtsspezifikationen eingefiihrt und ihre Informationsanforderungen definiert.
Sie stehen im Mittelpunkt dieses Funktionsteilbereichs, dem die Priméran-
wendungsfille 30 (Create internal report), 31 (Create external report) und
32 (Create SLA wviolation notification) zugeordnet sind. Letzterer ergdnzt das
reguldre Berichtswesen und stiitzt sich auf ein weiteres bereits definiertes In-
formationsartefakt, die SLAViolationNotification.

Wichtig im Kontext der Anwendungsfille 30 und 31 ist vorab vor allem die
Feststellung, dass Service-Level-Berichte nichts anderes sind als in sinnvoller
Weise aufbereitete und auf den Adressaten ausgerichtete Sichten auf Messauf-
zeichnungen und darauf aufbauende Aggregationen, Interpretationen und Be-
schreibungen von Folgen bzw. Konsequenzen. Ein grundlegendes Unterschei-
dungsmerkmal externer und interner Berichte ist neben der Auswahl der ent-
haltenen Informationen die Tatsache, dass sich externe Berichte stets auf eine
Dienstvereinbarung mit einem Kunden beziehen, wiahrend sich interne Berichte
direkt auf einen Dienst des Dienstportfolios beziehen.

Anwendungsfall 30 — Primarszenario Abbildung 5.51 zeigt zundchst den
Referenz-Workflow zu Anwendungsfall 30, dessen Ziel die Erstellung eines in-
ternen Berichts tiber die Bereitstellung eines bestimmten (End-)Dienstes aus
dem Dienstportfolio in einem zuriickliegenden Zeitraum ist.

Grundlage fiir jeden internen Bericht ist eine entsprechende Berichtsspezifika-
tion, also eine Instanz des Informationsartefakts InternalReportSpecification, die
Vorgaben dariiber macht, aus welchen Elementen und Berichtsinhalten jeder
konkrete interne Bericht besteht. Die Erstellung einer solchen Spezifikation im
Rahmen der Aktivitat Define internal report specification findet unter Bertick-
sichtigung des Dienstes statt, iiber den berichtet wird, der zu diesem Dienst
gehdérenden Messspezifikation sowie der operativen Vereinbarungen, Lieferan-
tenvertrdge und Dienstvereinbarungen, die sich auf diesen Dienst oder Teile
dieses Dienstes (auch Subdienste, Komponenten, realisierende informations-
technische Systeme) beziehen.
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Abbildung 5.51: Referenz-Workflow 30 ( Create internal report)

Die Spezifikation des internen Berichts (InternalReportSpecification) sowie die
konkreten im Berichtszeitraum erhobenen Messdaten zum betreffenden Dienst
(ServiceMeasurementResults) flieen in die zweite Hauptaktivitit dieses Anwen-
dungsfalls, die eigentliche Generierung des Berichts (Generate internal report)
ein. Diese umfasst sowohl die spezifikationsgeméfle Aufbereitung und Aggre-
gation von Messdaten als auch — falls entsprechend spezifiziert — ihre Interpre-
tation und die Ergénzung des Berichts um Elemente, die nicht direkt aus den
Messdatensiatzen gewonnen oder abgeleitet werden kénnen.

Anwendungsfall 31 — Priméarszenario In grofien Teilen analog zu Anwen-
dungsfall 30 gestaltet sich der Referenz-Workflow zu Anwendungsfall 31 (Crea-
te external report), dargestellt in Abbildung 5.52. Strukturelle und inhaltliche
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Abweichungen ergeben sich in den folgenden Punkten:

e In die Aktivitdt zur Festlegung der Spezifikation des externen Be-
richts (Define external report specification) fliet die Dienstvereinbarung
ein, auf die sich der externe Bericht beziehen wird (SLA), die Mess-
spezifikation des assoziierten Dienstes (ServiceMeasurementSpecification)
sowie die Spezifikation des internen Berichts zu diesem Dienst
(InternalReportSpecification). Auf Basis dieser Eingaben wird eine Instanz
der Artefaktklasse ExternalReportSpecification geméfl den Anforderungen
aus dem Informationsmodell erstellt.

e In die Aktivitéat der Berichtserstellung (Generate external report) flieflen
neben der zugehorigen Berichtsspezifikation auch wieder die fiir den Be-
richtszeitraum relevanten Messdatensétze (ServiceMeasurementResults)
und zusétzlich der interne Bericht (InternalReport) zum betreffenden
Dienst mit ein.

e Da die Gesamtverantwortung fiir die Kundenkommunikation beim
Service-Level-Manager liegt und die Korrektheit der erstellten externen
Berichte in vielerlei Hinsicht einen kritischen Faktor darstellt, wird der
erstellte externe Bericht erst im Rahmen einer dritten Aktivitdt Confirm
and deliver external report durch den Service-Level-Manager verifiziert
und damit die Autorisierung zur Ubermittlung an den jeweiligen Kun-
denvertreter erteilt.

Bemerkung: Die Anwendungsfalle 31 und 32 liefern ein hohes Automatisierungs-
potenzial, welches im Rahmen des Funktionsmodells der System-Sicht vertiefend
diskutiert wird.

Anwendungsfall 32 — Primarszenario Um den Anforderungen an ein kunden-
und qualitatsorientiertes Dienstmanagement gerecht zu werden, miissen regu-
lare externe Berichte in bestimmten Fallen durch zusétzliche Benachrichtigun-
gen ergianzt werden. Anwendungsfall 32, dessen Referenz-Workflow in Abbil-
dung 5.53 dargestellt ist, komplettiert den Funktionsteilbereich Berichtswesen,
indem er diesen Fall und diese Anforderung ans Service-Level-Management ab-
deckt.

Wie bereits im Rahmen der funktionalen Anforderungsanalyse deutlich ge-
macht wurde, entsteht eine Notwendigkeit der aulerberichtsméafligen Benach-
richtigung eines I'T-Kunden, wenn ein in einer Dienstvereinbarung mit diesem
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Abbildung 5.52: Referenz-Workflow 31 (Create external report)
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Abbildung 5.53: Referenz-Workflow 32 (Create SLA wviolation notification)

Kunden festgelegtes Ziel der Diensterbringung (Service Delivery Target) oder
Service-Level-Ziel nicht eingehalten wurde oder wenn abzusehen ist, dass es
nicht eingehalten werden kann. Dieses Vorgehen deckt sich auch mit dem Code
of Practice (Umsetzungsempfehlungen) fiir Service-Level-Level-Management
des Standards ISO/IEC 20000 [31].

Die funktionale Prozess-Sicht auf diesen Anwendungsfall — gegeben durch sei-
nen Workflow — ist nicht sehr komplex und umfasst die Erzeugung einer Instanz
der Artefaktklasse SLAViolationNotification auf Basis einer Dienstvereinbarung
(SLA) und von Messergebnissen (ServiceMeasurementResults). Von entschei-
dender Wichtigkeit ist allerdings, im Vorfeld die Ereignisse und Situationen
zu ermitteln, die zur Auslosung des Anwendungsfalls fithren, also zu erkennen,
wann eine Dienstvereinbarung verletzt zu werden droht bzw. wann dies bereits
geschehen ist. Dies liegt allerdings auflerhalb des operativen Betrachtungsbe-
reichs von Service-Level-Management und gehért zu den Anforderungen, die
an ein effektives Dienst-Monitoring und Ereignismanagement (Event Manage-
ment) gestellt werden.

Prinzipiell werden im Event Management drei Typen von Ereignissen unter-
schieden: Informationen (informational events), Warnungen (warnings) und
Ausnahmen (ezceptions). Speziell Warnungen und Ausnahmen stellen aus
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Sicht des Service-Level-Managements eine wichtige Quelle fiir die Feststellung
drohender oder tatséchlicher SLA-Verletzungen dar. Dabei steht und féllt die
Klassifikation dieser Ereignistypen mit der auf Dienstvereinbarungen ausge-
richteten Definition von sinnvollen Kriterien und Schwellwerten. Grundsétzlich
gilt aber:

e Warnungen sollten generiert und an das Service-Level-Management kom-
muniziert werden, wenn bestimmte Schwellenwerte relevanter Dienstme-
triken iiber- bzw. unterschritten wurden, die eine — durch geeignete Ge-
genmafinahmen noch abzuwehrende — Gefahr fiir die Einhaltung einer
oder mehrerer Dienstvereinbarungen darstellen.

e Ausnahmen sind zu generieren und an das Service-Level-Management zu
kommunizieren, wenn Schwellenwerte von Dienstmetriken tiber- bzw. un-
terschritten wurden und dadurch ein Status erreicht wurde, der zwangs-
laufig zu einer nicht mehr abzuwehrenden Einhaltung einer oder mehre-
rer Dienstvereinbarungen gefiihrt hat oder fithren wird.

5.3.6 Zusammenfassung

Im Rahmen des Funktionsmodells der Prozess-Sicht wurde der Gesamtauf-
gabenkomplex Service-Level-Management auf Basis der Partitionierung des
Funktionsspektrums aus der Anforderungsanalyse in die vier Funktionsbe-
reiche Dienstinformationsmanagement, Stakeholder-Management, Vereinba-
rungsmanagement und Messdaten- und Berichtsmanagement zerlegt, denen
die Primaranwendungsfille 1 bis 32 zugeordnet werden kénnen. Die vorgestell-
ten Workflows helfen, ein besseres und detailliertes Verstandnis tiber die durch
die Primaranwendungsfille gegebenen funktionalen Anforderungen aufzubau-
en. Doch vor allem schlagen sie die Briicke zwischen der Anfoderungsanaly-
se und der System-Sicht der Architektur. Durch den Entwurf von Referenz-
Workflows wurde zudem eine feiner-granulare und strukturiertere Sicht auf
jeden Anwendungsfall sowie auf die Zusammenhange und Abhéangigkeiten zwi-
schen verschiedenen Anwendungsfillen erzeugt. Es wurde gezeigt, wie sich die
Rollen und Verantwortungsmodelle des Organisationsmodells und die Infor-
mationsartefakte des Informationsmodells in den Kontext der Priméranwen-
dungsfille und der mit ihnen verbundenen Aktivitdten einordnen.

Die hier nicht adressierten Primaranwendungsfille 33 bis 38 spielen im nach-
folgenden Unterkapitel, also im Kontext des Kommunikationsmodells der
Prozess-Sicht, eine wichtige Rolle. Auf ihrer Basis werden dort vor allem die
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durch ein Managementsystem zu unterstiitzenden Kommunikationsbeziehun-
gen zwischen Service-Level-Management und anderen Dienstmanagementdis-
ziplinen analysiert (Interprozess-Kommunikation). Gleichzeitig flieflen die Er-
gebnisse des Funktionsmodells in das nédchste Unterkapitel ein und helfen, die
Intraprozesskommunikation zu formalisieren.
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5.4 Kommunikationsmodell

Das Kommunikationsmodell ist das letzte der vier Teilmodelle, die die Prozess-
Sicht der Managementarchitektur bilden. Sein Ziel besteht darin, alle Kom-
munikationsbeziehungen im Zusammenhang mit der Disziplin Service-Level-
Management strukturiert darzustellen.

Fragestellungen dieses Moduls: Die Fragen, die durch das Kommunikationsmo-
dell der Prozess-Sicht vorrangig beantwortet werden miissen, lauten:

e Welche (grundsatzlichen) Kommunikationsbeziehungen ergeben sich auf Ba-
sis der Workflows aus dem Funktionsmodell zwischen den Rollen aus dem
Organisationsmodell?

e Welche Kommunikations-/Interaktionsbeziehungen bestehen zwischen
Service-Level-Management und anderen Disziplinen des dienstorientierten
IT-Managements?

Die erste Frage ergibt sich aus der Tatsache, dass das Funktionsmodell der
Prozess-Sicht primér die Kontroll- und Objektfliisse darstellt, die innerhalb der
Anwendungsfille zum Tragen kommen, dabei jedoch nicht beschreibt, welche
Art der Kommunikation zwischen den an einem Anwendungsfall beteiligten
Aktoren zur Durchfiihrung oder zum Abschluss einer bestimmten Aktivitét
erforderlich ist. Anders gesagt wird zwar der grundsatzliche (mogliche) Ablauf
eines Anwendungsfalls beschrieben, die dazu notwendige Interaktion zwischen
Rollen jedoch nur oberflachlich spezifiziert.

Die Frage nach den Kommunikationsbeziehungen zwischen Service-Level-
Management und anderen Dienstmanagementdisziplinen ist von mafgebli-
cher Wichtigkeit fiir die Architektur und fiir den Entwurf eines konkreten
IT-gestiitzten Managementsystems mit zugehoriger Plattform, weil es grund-
sétzlich nicht sinnvoll wire, einzelne Dienstmanagementdisziplinen in Isolation
zu betrachten. Vielmehr muss das komplexe Beziehungsgefiige eines Gesamt-
Managementsystems fiir I'T-Dienste berticksichtigt werden.

Aus diesen beiden Fragestellungen ergeben sich die nun folgenden Be-
standteile des Kommunikationsmodells der Prozess-Sicht: das Intraprozess-
Kommunikationsmodell zur Beantwortung der ersten Frage sowie das
Interprozess-Kommunikationsmodell zur Beantwortung der zweiten Frage.
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5.4.1 Intraprozess-Kommunikationsmodell

Das Fundament fiir das Intraprozess-Kommunikationsmodell wird durch die
Kontroll- und Objektfliisse in den Referenz-Workflows des Funktionsmodells
gebildet. Insofern baut dieses Teilkapitel stark auf dem vorherigen auf, setzt
das streng-deduktive Vorgehen der Arbeit konsequent fort und komplettiert
die Prozess-Sicht der Managementarchitektur.

Ziel des Intraprozess-Kommunikationsmodells ist es, erforderliche Interaktio-
nen zwischen Aktoren im Rahmen eines SLM-unterstiitzenden Management-
systems zu identifizieren und zu klassifizieren. Die Identifikation muss vor dem
Hintergrund der Zielsetzung erfolgen, ein vollstandiges Bild iiber die Intrapro-
zesskommunikation zu zeichnen. Die Klassifikation soll helfen, jede einzelne
Kommunikationsbeziehung aus dem Gesamtgefiige besser zu verstehen, um
letzlich Méglichkeiten und Grenzen einer IT-Unterstiitzung ableiten zu kon-
nen und dadurch eine Briicke zur System-Sicht der Architektur zu schlagen.

5.4.1.1 Identifikation von Kommunikationsbeziehungen

Mit dem gegebenen Funktionsmodell lasst sich die Identifikation von Kommu-
nikationsbeziehungen in einfacher Weise durchfiihren. Jede der beiden folgen-
den Bedingungen impliziert und bedingt eine Kommunikation zwischen zwei
Aktoren des Managementsystems:

e Ein Kontroll- und/oder Objektfluss reicht vom operativen Verant-
wortungsbereich (in den Workflow-Diagrammen dargestellt als UML-
Swimlane) einer Rolle in den operativen Verantwortungsbereich einer
anderen Rolle. Die Grenze zwischen zwei Swimlanes wird also iiberschrit-
ten.

— In diesem Fall wechselt die Verantwortung innerhalb des betreffenden
Anwendungsfalls, was immer ein Mindestmafl an Kommunikation und
Informationsaustausch bedingt.

e Eine Rolle des Organisationsmodells, in den Referenz-Workflows darge-
stellt durch ein Aktoren-Symbol, steht zu einer Aktivitdt oder einem In-
formationsartefakt auflerhalb seines eigenen operativen Verantwortungs-
bereiches (also auBerhalb seiner eigenen Swimlane) iiber eines der Ver-
antwortungsmodelle, informed, supportive, consulted oder verifying in
Beziehung.
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— Diese Situation impliziert ebenfalls eine Kommunikationsbeziehung
zwischen zwei Rollen, deren Ausprigung natiirlich mafgeblich vom je-
weiligen Verantwortungsmodell abhangt.

5.4.1.2 Klassifikation der Kommunikationsbeziehungen

Wurden mit Hilfe der genannten Bedingungen alle Kommunikationsbeziehun-
gen aus dem Funktionsmodell extrahiert, miissen diese geeignet klassifiziert
werden. Das zu diesem Zweck anzuwendende Klassifizierungsschema sollte so
beschaffen sein, dass sich aus der Klassifizierung einer Kommunikationsbezie-
hung zwischen zwei Aktoren Aussagen iiber Charakteristik und Komplexitéat
dieser Beziehung ableiten lassen, die fiir einen spateren Systementwurf einen
Nutzen darstellen.

Differenzierungskriterien Kommunikation zwischen zwei Aktoren kann sehr
verschiedene Ausprdgungen annehmen. Zur Ermittlung und Differenzierung
dieser verschiedenen moglichen Auspriagungen werden zunéchst drei wichtige
Kriterien beschrieben, die helfen konnen, verschiedene Kommunikationsbezie-
hungen gegeneinander abzugrenzen:

1. Kommunikationsrichtung: Differenzierung zwischen unidirektionaler
Kommunikation, einfach-bidirektionaler Kommunikation (genau eine
Nachricht pro Richtung, in der Regel eine Anfrage und eine Antwort)
und mehrfach-bidirektionaler Kommunikation (mehr als eine Nachricht
pro Richtung)

2. Strukturiertheit der Nachricht(en): Differenzierung zwischen strukturier-
ten Nachrichten (durch ein Informationsmodell standardisierte Signale
oder Artefakte) und unstrukturierten Nachrichten (kein zugrunde lie-
gendes standardisiertes Informations-/Datenmodell)

3. Semantikgehalt der Nachricht(en): Differenzierung zwischen semantikar-
men Nachrichten (Signale oder Daten definierter einfacher Typen) und
semantikreichen Nachrichten (Informationsartefakte wie Datensétze, Do-
kumentationen und Berichte)

Kommunikationsmuster Legt man diese Differenzierungskriterien zugrunde,
so ergeben sich in der Theorie zwolf verschiedene Klassen zur Einordnung von
Kommunikationsbeziehungen, von denen allerdings nur fiinf fiir diese Arbeit

268



5.4 Kommunikationsmodell

unidirektional
einfach-bidirektional
mehrfach-bidirektional

strukturiert semantikarm K
semantikreich Ky
unstrukturiert semantikarm - - -

semantikreich - - K5

Z
=

Tabelle 5.14: Festlegung von Kommunikationsmustern mit Hilfe der Differen-
zierungskriterien

sinnvoll und relevant sind. Tabelle 5.14 zeigt, welche Ausprigungen der Diffe-
renzierungskriterien fiir welche dieser fiinf Klassen jeweils spezifisch sind. Diese
fiinf Klassen stellen die Kommunikationsmuster dar, die bei der Formalisierung
des Intraprozesskommunikationsmodells im Abschnitt 5.4.1.3 zur Anwendung
kommen.

Bemerkung: Alle Kommunikationsmuster werden unter der Annahme betrach-
tet, dass jeweils genau ein Sender mit einem Empfanger kommuniziert. Dies stellt
im Grundsatz keine Beschrankung der Allgemeinheit dar, da sich komplexere 1-
zu-n-Kommunikationsbeziehungen auf 1-zu-1-Kommunikationsbeziehungen redu-
zieren/abbilden lassen. Zudem entspricht diese Annahme der Umsetzung in den
Referenz-Workflows des Funktionsmodells.

Die finf relevanten Kommunikationsmuster sind:

K1 Signalisierung (unidirektional, strukturiert, semantikarm)

Typische Kommuntkationsformen fir dieses Muster: Senden einer Steu-
eranweisung, Ubergabe eines Tokens im Rahmen eines Kontrollflusses
und zur Ablaufkoordination

Auftreten im Rahmen des Funktionsmodells: Wann immer die operative
Verantwortung innerhalb eines Kontrollflusses zu einem Anwendungsfall
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Ko

Ks

K,

270

von einer Rolle auf eine andere wechselt, muss eine Signalisierung vom
bisher verantwortlichen an den neu verantwortlichen Aktor stattfinden.

Informationsiibermittlung (unidirektional, strukturiert, semantikreich)

Typische Kommunikationsformen fir dieses Muster: Ubermitteln eines
Informationsartefakts, Benachrichtigung eines Aktors iiber das Ergebnis
der Durchfithrung einer Aktivitét

Auftreten im Rahmen des Funktionsmodells: Wenn ein Informationsar-
tefakt im Rahmen eines Objektflusses die Grenze einer Swimlane iiber-
schreitet, also vom operativen Verantwortungsbereich einer Rolle in den
einer anderen Rolle wechselt, so entspricht diese Kommunikationsbezie-
hung dem Muster K. Dies gilt ebenfalls fiir die Assoziation eines Ak-
tors tiber das Verantwortungsmodell informiert (informed), reprasentiert
durch den gleichnamigen Assoziations-Stereotypen, mit einem Informa-
tionsartefakt oder einer Aktivitdt auflerhalb seines eigenen operativen
Verantwortungsbereichs.

Anfrage-Antwort-Kommunikation (einfach-bidirektional, strukturiert,
semantikreich)

Typische Kommunikationsform fir dieses Muster: Anfrage einer spezifi-
schen Aktion oder Information mit entsprechender Reaktion bzw. Ant-
wort durch einen anderen Aktor

Auftreten im Rahmen des Funktionsmodells: Diese Art der Kommunika-
tionsbeziehung ist relevant fiir jede Assoziation eines Aktores iiber das
Verantwortungsmodell verifizierend (verifying) mit einer Aktivitat au-
Berhalb seines eigenen operativen Verantwortungsbereichs. Zudem kann
sie fiir Assoziationen der Stereotypen beratend hinzugezogen (consulted)
und unterstitzend (supportive) relevant sein, wenn diese insbesondere
den Anforderungen einfacher Bidirektionalitdt und Strukturiertheit ent-
sprechen. Die Anfrage geht dabei stets vom Aktor in der operativ ver-
antwortlichen Rolle aus.

Standardisierter Dialog (mehrfach-bidirektional, strukturiert, semantik-
reich)

Typische Kommunikationsformen fir dieses Muster: Kommunikation
oder Verhandlung unter Zuhilfenahme eines standardisierten Abfrage-
baums

Auftreten im Rahmen des Funktionsmodells: Standardisierter Dialo-
ge zwischen zwei Aktoren konnen ebenfalls Rahmen der Verantwor-
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tungsmodelle beratend hinzugezogen (consulted) und unterstitzend (sup-
portive) zum Einsatz kommen. Wenn eine einfache Anfrage-Antwort-
Kommunikation nach dem Muster K3 nicht ausreicht, die Kommuni-
kation zwischen den beiden Aktoren aber trotzdem einem festgelegten
Ablauf (Pfad in einem zugehorigen Abfrage-/Verlaufsbaum) folgt, also
nicht vollig ,frei“ stattfindet (vgl. Kommunikationsmuster Ks), kann sie
in diese Klasse eingeordnet werden.’

K5 Freier Dialog (mehrfach-bidirektional, unstrukturiert, semantikreich)

Typische Kommunikationsformen fiir dieses Muster: Kommunikation
oder Verhandlung im Sinne eines ,freien Gesprachs“ (oder Schriftwech-
sels) und insbesondere ohne die Unterstiitzung durch standardisierte Ab-
fragebdume oder Verlaufsprotokolle

Auftreten im Rahmen des Funktionsmodells: Auch dieses Kommunikati-
onsmuster ist fiir Assoziationen der Stereotypen beratend hinzugezogen
(consulted) und unterstitzend (supportive) relevant und kommt zum Ein-
satz, wenn weder K3 noch K, realisierbar erscheinen.

Bemerkung: Ob eine Assoziation vom Typ beratend hinzugezogen (consulted)
oder unterstiitzend (supportive) zwischen einem Aktor und einer Aktivitdt auBer-
halb seines eigenen operativen Verantwortungsbereichs eine Kommunikationsbe-
ziehung nach dem Muster K3, K4 oder K5 impliziert, kann nur auf der Basis
fundierter Kenntnis iiber die Aktivitdt und die Anforderungen an den Informati-
onsaustausch entschieden werden. Die Differenzierungskriterien helfen hierbei, eine
eindeutige Beurteilung ist aber nicht in allen Fallen méglich. Fiir die Klassifikation
im nachsten Abschnitt stellt dies eine besondere Herausforderung dar.

Die Kommunikationsmuster Ki bis K5 variieren in ihrem Potenzial zur Au-
tomatisierung und in ihrer zeitlichen Ausdehnung. Zudem kann zwischen syn-
chroner und asynchroner Kommunikation unterschieden werden. Grundsétz-
lich kann im Falle asynchroner Kommunikation mit oder ohne Empfangsbe-
statigung gearbeitet werden. Diese Details eher technischer Natur werden an

! Kommunikationsbeziehungen des Typs Standardisierter Dialog (K4) spielen in der Pra-
xis des Dienstmanagements vor allem im Rahmen der Entstorung (Incident Management,
Service Desk) eine groBie Rolle. Die in diesem Bereich eingesetzten Werkzeuglosungen
(Trouble Ticket-Systeme) wie zum Beispiel das Open Ticket Request System (OTRS)
unterstiitzen Kommunikation nach diesem Muster, indem sie das Anlegen von Abfrage-
badumen und deren Verwendung im Kontext eines Tickets unterstiitzen.
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dieser Stelle jedoch nicht weiter betrachtet. Somit beziehen sich die Kom-
munikationsmuster ausschliellich auf die aus Prozess-Sicht relevante logische
Aktorenkommunikation.

5.4.1.3 Uberblick iiber die Kommunikationsbeziehungen

Tabelle 5.15 stellt das Ergebnis der Analyse der Intraprozess-
Kommunikationsbeziehungen im Service-Level-Management auf Basis
des Funktionsmodells der Architektur und unter Anwendung des gerade be-
schriebenen Identifikations- und Klassifizierungsansatzes dar. Die erste Spalte
gibt den Anwendungsfall an, in den die Kommunikationsbeziehung eingebettet
ist und aus dessen Referenz-Workflow sie extrahiert wurde. Die zweite Spalte
spezifiziert die Kommunikationsbeziehung unter Angabe der beteiligten
Aktoren, des Kommunikationsmusters und der Kommunikationsrichtung. Die
dritte und letzte Spalte gibt den Kontext der Kommunikationsbeziehung an,
also die Aktivitat, im Rahmen derer oder in Folge welcher die Kommunikation
stattfindet. Speziell bei Kommunikationsbeziehungen nach dem Muster K>
(Informationsiibermittlung) wird hier zusétzlich das Informationsartefakt
angegeben, das iibermittelt wird.

Zur Verkiirzung der Darstellung werden fiir die Rollen aus dem Organisations-
modell folgende Abkiirzungen verwendet:

e Service-Level-Manager: SLMgr

e Dienstportfolioverwalter: SPSup

Kontraktverwalter: ConSup

e Vertreter einer internen Diensterbringerpartei: IPRep

Kundenvertreter: CusRep

e Lieferantenvertreter: SupRep

Fallen zwei (oder mehr) Kommunikationsbeziehungen im selben Kontext zu-
sammen, so wird die resultierende Kommunikationsbeziehung nach dem ho-
heren Kommunikationsmuster klassifiziert. Dies ist sehr haufig im Hinblick
auf die Kommunikationsmuster K (Signalisierung) und Kp (Informations-
iibermittlung) der Fall, da der Kontroll- und der primére Objektfluss eines
Workflows meistens zusammenfallen.
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Anwendungsfall

Kommunikation

Kontext

1 (Create new

SLMgr s CusRep

Identify key functional ser-

service) vice requirements

SLMgr X3 CusRep Formal requirements engi-
neering — :Service [require-
ments designed)]

SLMgr X ChangeMgmt | Formal requirements engi-
neering — :Service [require-
ments designed)]

ReleaseMgmt 5 SLMgr | Release service — :Service
[released]

ReleaseMgmt X SPSup | Release service — :Service
[released]

SPSup X SLMgr Insert service into portfolio

SPSup % SLMgr Insert service into portfolio
— :Service [active]

SPSup 5 CusRep Insert service into portfolio
— :Service [active]

2 (Change SLMgr % ChangeMgmt | Define change request —
service) :Service [change requested)]

ChangeMgmt Kz SLMgr | Assess and design change
— :Service [change desi-
gned]

ReleaseMgmt % SLMgr | Release change — :Service
[changed]

ReleaseMgmt X SPSup | Release change — :Service
[changed]

SPSup Xz SLMgr Update service portfolio —
:Service [changed, active]

SPSup X3 CusRep Update service portfolio —
:Service [changed, active]

3 (Delete SPSup % ChangeMgmt | Remove service from port-
service) folio — :Service [inactive]
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4 (Create new

SLMgr Bt CusRep

Create customer

customer)
SLMgr Xz CusRep Create customer — :Custo-
mer
5 (Change SLMgr pt CusRep Update customer
customer)
SLMgr Xz CusRep Update customer — :Custo-
mer [updated]
6 (Delete SLMgr Kz SPSup ActivityInitial — :Customer
customer)
SPSup s SLMgr Dissociate customer from
service catalog
8 (Assign SPSup Kz SLMgr Confirm assignment —
catalog to :ServiceCatalog [assigned]
customer)

SPSup Xz CusRep

Confirm assignment —
:ServiceCatalog [assigned]

9 (Dissociate
catalog from

SPSup %2 SLMgr

ActivityInitial — :SLA

service catalog)

customer)
SLMgr Xz SPSup Resign SLA — :SLA [resi-
gned]
SPSup Kz SLMgr Confirm dissociation —
:ServiceCatalog [dissociated]
SPSup Kz CusRep Confirm dissociation —
:ServiceCatalog [dissociated]
10 (Delete SPSup % SLMgr Delete service catalog

11 (Add service
to catalog)

SPSup 5 SLMgr

Link service with catalog

SPSup %2 SLMgr

Link service with catalog —
:Service [added to catalog]

SPSup Kz CusRep

Link service with catalog —
:Service [added to catalog]
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12 (Remove SPSup Bt SLMgr ActivityInitial — :SLA
service from
catalog)
SLMgr =2 SPSup Resign SLA — :SLA [resi-
gned]
SPSup % SLMgr Unlink service from catalog
SPSup i SLMgr Unlink service from catalog
— :Service [unlinked from
catalg]
SPSup Xz CusRep Unlink service from catalog
— :Service [unlinked from
catalg]
13 (Crreate SLMgr ps CusRep Define service support re-
support level quirements
profile)
SLMgr 52 Inci- Define service support re-
dentMgmt quirements — :Support-
LevelProfile [requirements
defined]
IncidentMgmt 52 sLM- Design support level profi-
gr le — :SupportLevelProfile
[proposed]
SLMgr & CusRep Confirm support level profi-
le
SLMgr %2 Inci- Confirm support level pro-
dentMgmt file — :SupportLevelProfile
[rejected]
SLMgr %2 Inci- Confirm support level pro-
dentMgmt file — :SupportLevelProfile
[active]
SLMgr X CusRep Confirm support level pro-
file — :SupportLevelProfile
[active]
14 (Change SLMgr e CusRep Define change request
support level
profile)
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SLMgr 2 Inci-
dentMgmt

Define change request —
:SupportLevelProfile [change
requested]

IncidentMgmt 52 SLM-

gr

Redesign support level pro-
file — :SupportLevelProfile
[changed, proposed]

SLMgr % CusRep

Confirm support level profi-
le

SLMgr %2 Tnei-
dentMgmt

Confirm support level pro-
file — :SupportLevelProfile
[changed, rejected]

SLMgr 52 Inci-
dentMgmt

Confirm support level pro-
file — :SupportLevelProfile
[changed, active]

SLMgr Xz CusRep

Confirm support level pro-
file — :SupportLevelProfile
[changed, active]

delivery party)

15 (Delete SLMgr 52 Inci- Delete support level profi-
support level dentMgmt le — :SupportLevelProfile
profile) [inactive]

16 (Create SLMgr & IPRep Create internal service deli-

very party

SLMgr 2 IPRep

Create internal service deli-
very party — :InternalDeli-
veryParty

SLMgr i SupRep

Create supplier

SLMgr X2 SupRep

Create supplier — :Supplier

17 (Change
delivery party)

SLMer &4 TPRep

Update internal service de-
livery party

SLMgr 2 IPRep

Update internal service de-
livery party — :InternalDeli-
veryParty [updated]

SLMgr %4 SupRep

Update supplier

SLMgr Xz SupRep

Update supplier — :Sup-
plier [updated]
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19 (Close SLA)

CusRep X SLMgr

Select service from catalog
— :Service

SLMgr & CusRep

Negotiate contents

SLMgr X ConSup

Negotiate contents

SLMgr X ConSup

Negotiate contents — :SLA
[provisional]

ConSup i SLMgr

Check SLA — :SLA

[checked]

ConSup Kz CusRep Check SLA — :SLA
[checked]

SLMgr X3 CusRep Confirm SLA

SLMgr X CusRep

Confirm SLA — :SLA [acti-
ve]

SLMgr % ConSup

Confirm SLA — :SLA [acti-
ve]

20 (Revise CusRep X SLMgr Specify requested changes
SLA) — :SLA [changes requested]
SLMgr & CusRep Negotiate changes
SLMgr & ConSup Negotiate changes
SLMgr X3 ConSup Negotiate changes — :SLA
[revised, provisional]
ConSup Xz SLMgr Check SLA — :SLA [revi-
sed, checked]
ConSup Xz CusRep Check SLA — :SLA [revi-
sed, checked]
SLMgr & CusRep Confirm changes
SLMgr X3 CusRep Confirm changes — :SLA
[revised, active]
SLMgr X ConSup Confirm changes — :SLA
[revised, active]
21 (Resign SLMgr X3 CusRep Confirm SLA cancellation
SLA)

SLMgr X3 CusRep

Confirm SLA cancellation
— :SLA [inactive]
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SLMgr Kz ConSup

Confirm SLA cancellation
— :SLA [inactive]

SLMgr Xz ChangeMgmt

Confirm SLA cancellation
— :SLA [inactive]
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22 (Close SLMgr & IPRep Negotiate contents
OLA)
SLMgr s ConSup Negotiate contents
SLMgr X IPRep Negotiate contents — :OLA
[provisional]
SLMgr Xz ConSup Negotiate contents — :OLA
[provisional]
SLMgr ¢ IPRep Confirm OLA
SLMgr % ConSup Confirm OLA
SLMgr Ky IPRep Confirm OLA — :OLA [ac-
tive]
SLMgr Xz ConSup Confirm OLA — :OLA [ac-
tive]
23 (Rewvise SLMgr X IPRep Specify requested changes
OLA) — :OLA [changes requested)]
SLMgr it IPRep Negotiate changes
SLMgr s ConSup Negotiate changes
SLMgr Xz IPRep Negotiate changes — :OLA
[revised, provisional]
SLMgr X ConSup Negotiate changes — :OLA
[revised, provisional]
SLMgr & IPRep Confirm changes
SLMgr % ConSup Confirm changes
SLMgr Xz IPRep Confirm changes — :OLA
[revised, active]
SLMgr Xz ConSup Confirm changes — :OLA
[revised, active]
24 (Resign SLMgr & IPRep Confirm OLA cancellation
OLA)

SLMgr % ConSup

Confirm OLA cancellation
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SLMgr %2 TPRep

Confirm OLA cancellation
— :OLA [inactive]

SLMgr X3 ConSup

Confirm OLA cancellation
— :OLA [inactive]

25 (Close UC)

SLMgr & ESRep

Negotiate contents

SLMgr s ConSup

Negotiate contents

SLMgr Ke ESRep

Negotiate contents — :UC
[provisional]

SLMgr X2 ConSup

Negotiate contents — :UC
[provisional]

SLMgr & ESRep

Confirm UC

SLMgr X3 ConSup

Confirm UC

SLMgr 2 ESRep

Confirm UC — :UC [active]

SLMgr Xz ConSup

Confirm UC — :UC [active]

26 (Revise UC)

SLMgr %2 ESRep

Specify requested changes
— :UC [changes requested]

SLMgr it ESRep

Negotiate changes

SLMgr & ConSup

Negotiate changes

SLMgr Ke ESRep

Negotiate changes — :UC
[revised, provisional]

SLMgr X ConSup

Negotiate changes — :UC
[revised, provisional]

SLMgr & ESRep

Confirm changes

SLMgr X3 ConSup

Confirm changes

SLMgr 2 ESRep

Confirm changes — :UC
[revised, active]

SLMgr % ConSup

Confirm changes — :UC
[revised, active]

27 (Restgn
uc)

SLMgr ik ESRep

Confirm UC cancellation

SLMgr & ConSup

Confirm UC cancellation

SLMgr Xz ESRep

Confirm UC cancellation
— :UC [inactive]
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SLMgr Kz ConSup

Confirm UC cancellation
— :UC [inactive]

28 (Analyze
agreements)

ConSup X SLMgr

Perform conflict analysis
— :AgreementConflict

29 (Measure
and record)

SPSup & ConSup

Define measurement specifi-
cation

SPSup & SLMgr

Define measurement specifi-
cation

SPSup Xz SLMgr

Perform and record mea-
surements — :ServiceMea-
surementResults [warnings,
exceptions]

30 (Create
internal report)

SPSup X ConSup

Define internal report spe-
cification

SPSup & SLMgr

Define internal report spe-
cification

SPSup Xz SLMgr

Define internal report spe-
cification — :InternalRe-
portSpecification

SPSup Ky SLMgr

Generate internal report —
:InternalReport

31 (Create
external
report)
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SPSup % ConSup

Define external report spe-
cification

SPSup & SLMgr

Define external report spe-
cification

SPSup Xz SLMgr

Define external report spe-
cification — :ExternalRe-
portSpecification

SPSup Xz SLMgr

Generate external report —
:ExternalReport

SPSup 2 SLMgr

Confirm and deliver exter-
nal report
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SPSup Kz CusRep

Confirm and deliver exter-
nal report — :ExternalRe-
port

32 (Create SLMgr pE: CusRep Generate SLA violation
SLA wiolation notification — :SLAViola-
notification) tionNotification

Tabelle 5.15: Ubersicht iiber alle Intraprozess-Kommunikationsbezichungen

5.4.1.4 Auswertung der Kommunikationsbeziehungen

Tabelle 5.15 liefert eine gute und belastbare Basis fiir systementwurfsrelevante
Uberlegung‘en im Rahmen der System-Sicht der Architektur, wenn es unter an-
derem darum geht, die Unterstiitzung der Intraprozesskommunikation durch
geeignete Plattform-Komponenten im Rahmen eines IT-gestiitzten Manage-
mentsystems fiir Service-Level-Management zu fordern.

Mit dieser Zielsetzung vor Augen sollen die wichtigsten Ergebnisse und Schluss-
folgerungen aus dem Intraprozesskommunikationsmodell (der Prozess-Sicht)
im Folgenden kurz aufgefiihrt werden:

e Das mit Abstand am haufigsten instanziierte Kommunikationsmuster

ist Ko (Informationsiibermittlung). Dies Uiberrascht zwar nicht, macht
aber deutlich, dass dem Thema Austausch von Informationsartefakten
bzw. Zugriff auf eine gemeinsame Informationsbasis im Rahmen eines
Systementwurfs eine hohe Bedeutung zukommen muss.

Kommunikationsbeziehungen nach den Mustern K3 (Anfrage-Antwort-
Kommunikation) und K4 (standardisierter Dialog) machen mehr als ein
Fiinftel aller identifizierten Kommunikationsbeziehungen aus. Sie sind
damit fiir ein IT-gestiitztes Managementsystem von grofler Relevanz, und
so ist auf der Ebene der System-Sicht der Architektur zu untersuchen,
wie ein addquater I'T-Support fiir diese Kommunikationsmuster aussehen
kann.

Obwohl Service-Level-Management im direkten Vergleich mit vielen an-
deren Dienstmanagementprozessen ,von sich aus* deutlich weniger stuk-
turiert ist und nach oberflichlicher Analyse scheinbar nur geringes Auto-
matisierungspotenzial bietet, zeigt sich spétestens mit diesem Teilkapi-
tel, dass eine Architektur wie die in dieser Arbeit vorgestellte insbeson-
dere durch ein differenziertes Informations- und Funktionsmodell einen
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entscheidenden Beitrag zur Formalisierung als Voraussetzung fiir die I'T-
Unterstiitzung der Intraprozesskommunikation leisten kann.

5.4.2 Interprozess-Kommunikationsmodell

Die zweite Komponente des Kommunikationsmodells der Prozess-Sicht ist das
Interprozess- Kommunikationsmodell. Es beschéaftigt sich mit Kommunikati-
onsvorgangen zwischen der Disziplin (bzw. dem Managementprozess) Service-
Level-Management und anderen Dienstmanagementdisziplinen/-prozessen.
Daraus ergeben sich Anforderungen an die Realisierung der Schnittstellen zwi-
schen Managementprozessen und somit auch der Schnittstellen zwischen Ma-
nagementsystemen zur Foérderung eines integriert-kooperativen Ansatzes im
Dienstmanagement.

Um die Fragestellungen nach Interprozess-Kommunikationsbeziehungen und
resultierenden Schnittstellenanforderungen adressieren zu konnen, muss aber
zunéchst eine Annahme dariiber getroffen werden, welche anderen Dienstma-
nagementdisziplinen iberhaupt existieren. Diese sollte allerdings nicht die All-
gemeingiiltigkeit der Architektur gefahrden. Hilfreich bei der Festlegung sind
die in Kapitel 4 vorgestellten ITSM-Prozessrahmenwerke sowie der umfassende
Standard ISO/TEC 20000. Letzterer liefert mit seinem Prozess-Rahmenwerk
eine Basis, die fiir die Zwecke dieser Arbeit und insbesondere das Interprozess-
Kommunikationsmodell einen sehr guten Ausgangspunkt bildet.

5.4.2.1 Ein Referenz-Prozessrahmenwerk

Die folgenden Prozesse in vier Kategorien (Prozessgruppen) werden im Rah-
men des Kommunikationsmodells der Architektur beriicksichtigt. Sie entspre-
chen im Kern den in ISO/IEC 20000 spezifizierten Prozessen und Prozessgrup-
pen — mit drei geringfiigigen Unterschieden:

e Der Prozess Business Relationship Management aus ISO/IEC 20000
wird im Kontext dieses Prozessrahmenwerks als Customer Relationship
Management eingefithrt, um eine konsistente Terminologie im Sinne der
Begriffsbildung fortzusetzen.

e Release Management wird im Kontext von Change Management und

Configuration Management und somit als Teil der Prozessgruppe Control
Processes betrachtet.
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e Die Prozesse Incident Management und Problem Management werden
im Prozessrahmenwerk von ISO/IEC 20000 zur Gruppe der Resoluti-
on Processes zusammengefasst. Um die Funktion des Prozesses Incident
Management, eine Anwender-Schnittstelle nicht nur fiir Stérungsmeldun-
gen, sondern auch fir Anfragen (Service Requests, vgl. Kapitel 5.2.2) be-
reitzustellen, wird die entsprechende Prozessgruppe hier allgemeiner als
Service Support Processes referenziert. Diese Nomenklatur findet auch
im Rahmen der IT Infrastructure Library in der Version 2 Anwendung.

Eine kurze einfiihrende Erklarung und Zieldefinition zu jedem Prozess wird
in den Abschnitten 5.4.2.3 bis 5.4.2.6 gegeben, die sich mit den Interprozess-
Kommunikationsbeziehungen aus Sicht des Service-Level-Managements befas-
sen.

5.4.2.2 Quellen fiir Anforderungen an die Interprozesskommunikation

Zur Identifizierung relevanter Interprozess-Kommunikationsbeziehungen im
Rahmen der Managementarchitektur stehen drei Quellen zur Verfiigung:

1. Die Priméranwendungsfille 33 bis 38 aus der funktionalen Anforderungs-
analyse (vgl. Kapitel 3.3)

2. Im Rahmen der Modellierung der Referenz-Workflows zu den Anwen-
dungsfillen 1 bis 32 (Funktionsmodell der Prozess-Sicht) explizit defi-
nierte Kontroll- und Objektfliisse zwischen Service-Level-Management
und Change Management, Release Management und Incident Manage-
ment

3. Anforderungen an Prozess-Schnittstellen aus ISO/IEC 20000 und ande-

ren Prozessrahmenwerken

Alle drei Quellen gemeinsam bilden eine Analysegrundlage und flielen in die
Synthese des Interprozess-Kommunikationsmodells ein.

5.4.2.3 Schnittstellen zu Prozessen der Dienstplanung und -bereitstellung

Als erster grofier Block werden die Zusammenhénge (Kommunikationsbezie-
hungen) zwischen Service-Level-Management und den Prozessen der Dienst-
planung und -bereitstellung (Service Delivery Processes) untersucht. Gelegent-
lich werden diese auch als die ,taktischen Prozesse“ bezeichnet, um sie von
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Prozessgruppe

Prozesse

Dienstplanung und
-bereitstellung
(Service Delivery
Processes)

Service-Level-Management

Kapazitatsmanagement
(Capacity Management)

Verfligbarkeits- und Kontinuitatsma-
nagement

(Awailability and Continuity Manage-
ment)

Management der Informationssicher-
heit
(Information Security Management)

Budgetierung und Abrechnung
(Budgeting and Accounting)

Berichtswesen
(Service Reporting)

Beziehungsmanagement
(Relationship Processes)

Management der Kundenbeziehungen
(Customer Relationship Management)

Management der Lieferantenbeziehun-
gen
(Supplier Relationship Management)

Dienstkontrolle und
-freigabe

(Control and Release
Processes)

Anderungsmanagement
(Change Management)

Konfigurationsmanagement
(Configuration Management)

Soft- und Hardwareverteilung
(Release Management)

Dienstunterstiitzung
(Service Support
Processes)

Storungsmanagement
(Incident Management)

Problemmanagement
(Problem Management)

Tabelle 5.16: Grundlegendes Referenz-Prozessrahmenwerk in Anlehnung
ISO/IEC 20000
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den eher operativen Prozessen wie Incident Management abzugrenzen. Bezo-
gen auf den generischen Dienstlebenszyklus (vgl. Kapitel 3.2.2) tangieren diese
Prozesse vor allem die Phasen der Planung, Verhandlung und Bereitstellung
von Diensten.

Capacity Management Die Bereitstellung ausreichender Kapazititen zur
Realisierung der angebotenen Dienste ist essenziell fiir eine qualitadtsorientier-
te Diensterbringung. Aus ITIL heraus entspringt die Unterscheidung zwischen
dem klassischen Kapazitatsbegriff auf Ressourcenebene und dem Begriff der
Dienstkapazitat. Ziel muss es sein, die erforderliche Dienstkapazitét entspre-
chend der Kundenanforderungen korrekt zu ermitteln und im zweiten Schritt
sinnvoll auf Anforderungen an die Ressourcenkapazitit (zum Beispiel erforder-
liche Server- und Netzkapazitdten) abzubilden. Was unter der Kapazitit eines
Dienstes genau verstanden werden kann, lasst sich nicht allgemein festlegen
und héngt stark von dessen Charakteristik ab. So ist die Kapazitit eines Ap-
plikationsdienstes beispielsweise gekennzeichnet durch seinen Parallelitatsgrad
(Wie viele Anwender koénnen den Dienst gleichzeitig nutzen?) und die maxi-
malen Antwortzeiten. Dagegen héngt die Kapazitit eines Dienstes wie Bereit-
stellung und Einrichtung eines Standard-EDV-Arbeitsplatzes von der Reakti-
onszeit auf eine entsprechende Anfrage und die Zeit fiir die Diensterbringung
in Abhéngigkeit von der Zahl der Anfragen in einem bestimmten Zeitraum ab.

Ziel dieses Prozesses: Sicherstellen, dass der Provider stets iiber ausreichende
Kapazitaten verfiigt, um gegenwartige und kiinftige vereinbarte Kundenanforde-
rungen zu erfiillen

Aufgabe des Service-Level-Managements ist es, beim Abschluss einer Dienst-
vereinbarung mit einem Kunden die Anforderungen an die Dienstkapazitit zu
bestimmen und in Form geeigneter Service-Level-Ziele zu quantifizieren. Dies
muss in enger Kopplung an den Prozess Capacity Management und in Uberein-
stimmung mit der aktuellen Kapazitatsplanung geschehen. Fiir Service-Level-
Ziele, die eine Anderung dieser Planung nach sich ziehen wiirden, miissen zuvor
entsprechende Zusicherungen vom Capacity Management eingefordert werden.
Operative Vereinbarungen kénnen verwendet werden, um diese zu manifestie-
ren.

Die Informationsflissse zwischen dem Service-Level-Management (SLM) und
dem Capacity Management (CapM) sind im Ergebnis:

e SLM — CapM: Neue und gednderte Anforderungen hinsichtlich der
Dienstkapazitit auf Basis von allgemeinen (im Rahmen des Dienstent-
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wurfs) und spezifischen (durch SLAs festgelegte) Kundenanforderungen
an die jeweiligen IT-Dienste

e SLM « CapM: Kapazitdtsplanung und Zusicherungen von Dienstkapa-
zitaten

Availability /Continuity Management Dieser Prozess beschéftigt sich mit den
wichtigen Qualitatsaspekten der Verfigbarkeit und der Kontinuitdt von 1T-
Diensten. Als Verfiigbarkeit gilt hierbei die Fahigkeit eines Dienstes, seine er-
forderliche Funktion zu einem bestimmten Zeitpunkt oder iiber ein bestimmtes
Zeitintervall zu erfiillen, wahrend mit dem Begriff der Kontinuitdt die Gewéahr-
leistung einer (gegebenenfalls eingeschrankten) Verfiigbarkeit in und nach ei-
nem Katastrophenfall adressiert wird.

Ziel dieses Prozesses: Sicherstellen, dass dem Kunden gegeniiber vereinbarte
Verpflichtungen zur Dienstkontinuitdt und -verfiigbarkeit unter allen Umstanden
eingehalten werden konnen

SLA-relevante Zusicherungen hinsichtlich der Dienstverfiigbarkeit und Dienst-
kontinuitdt miissen in enger Abstimmung zwischen dem Service-Level-
Management und dem Prozess Awvailability and Continuity Managements er-
folgen. Die Verantwortlichkeiten fiir die Erhebung von Daten zur Bestimmung
der (durchschnittlichen) Dienstverfiighbarkeit miissen festgelegt werden.

Die Informationsfliissse zwischen dem Service-Level-Management (SLM) und
dem Awailability/Continuity Management (ACM) sind im Einzelnen:

e SLM — ACM: Allgemeine sowie kundenspezifische Mindestanforderun-
gen an die Dienstverfiigbarkeit und -kontinuitat auf Basis geschéaftlicher
Anforderungen, Anfragen beziiglich der Zusicherung bestimmter Verfiig-
barkeitsniveaus

e SLM «— ACM: Verfiigbarkeits- und Kontinuitdtszusagen in dienst- und
kundenspezifischer Auspragung, Daten und Berichte zur tatséchlich er-
reichten Dienstverfiigbarkeit und -kontinuitat

Information Security Management Gegenstand des Managements der Infor-
mationssicherheit ist der Schutz von Informationen und informationsspeichern-
der, -iibertragender und -verarbeitender Systeme.
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Ziel dieses Prozesses: Effektives Management der Informationssicherheit iiber
alle Aktivitaten des Dienstmanagements hinweg

Anforderungen an die Informationssicherheit kénnen je nach Dienst und Kun-
de sehr unterschiedlich ausfallen. Bei der Bereitstellung eines Dienstes an einen
Kunden muss nicht immer zwangslaufig die grofitmogliche Informationssicher-
heit gewéhrleistet werden, sondern ein angemessenes Maf}. Und dieses richtet
sich in erster Linie danach, wie sensibel die im Rahmen der Diensterbring-
ung anfallenden, verarbeiteten und ausgetauschten Informationen im Kon-
text der Geschéftsprozesse sind. Folgende Aspekte der Informationssicherheit
sind in diesem Zusammenhang zu beriicksichtigen: Informationsverfiigbarkeit
(Schutz der Information vor Verlust/Loschung), Informationsvertraulichkeit
(Schutz der Information vor unberechtigtem Zugriff) und Informationsintegri-
tét (Schutz der Information vor unautorisierten Anderungen).

Die Informationsfliisse zwischen dem Service-Level-Management und dem In-
formation Security Management sind im Einzelnen:

o SLM — Information Security Management: Allgemeine sowie kunden-
und dienstspezifische Mindestanforderungen an die Informationssicher-
heit, Input fiir den Dienst-Informationssicherheitsplan (vgl. Kapitel 5.2.2
— Grundkonzeptmodell, Konzeptklasse ServiceSecurityPlan) auf Basis von
SLAs

e SLM «— Information Security Management: Sicherheitszusagen in dienst-
und kundenspezifischer Auspridgung, Berichte iiber sicherheitsrelevante
Vorfille und (potenzielle) sicherheitsbezogene SLA-Verletzungen

Budgeting and Accounting Auch die finanzielle Planung der Erbringung von
IT-Diensten (Budgetierung) sowie die Ermittlung der tatsichlich entstandenen
Kosten (Kostenrechnung) innerhalb einer Abrechnungsperiode gehéren zu den
Aufgaben, die durch ein Dienstmanagementsystem abgedeckt werden.

Ziel dieses Prozesses: Planung und Ermittlung der Kosten fiir die Diensterbring-
ung

Wie stark die Beziehung zwischen Service-Level-Management und dem Prozess
Budgeting and Accounting ausgeprégt ist, hingt vor allem maflgeblich davon
ab, ob eine Weiterverrechnung (Charging) der Kosten fiir die erbrachten IT-
Dienste an die IT-Kunden stattfindet oder nicht.
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Die Informationsfliisse zwischen Service-Level-Management und Budgeting and
Accounting sind im Einzelnen:

e SLM — Budgeting and Accounting: Anfragen beziiglich kostenbeeinflus-
sender Kundenanforderungen, Anforderungen an die Leistungsverrech-
nung von Diensten (Kunden, Abrechnungseinheiten, Verrechnugsschliis-
sel)

e SLM <« Budgeting and Accounting: Dienstbezogene Budgetplanung,
dienstbezogene Kostenrechnung, Leistungsverrechnung fiir Dienstinan-
spruchnahme durch einen Kunden (vgl. Kapitel 5.2.2 — Grundkonzept-
modell, Konzeptklasse Servicelnvoice)

5.4.2.4 Schnittstellen zu Beziehungsprozessen

Die Gruppe der Relationship Processes beinhaltet zwei Prozesse, die sich mit
Aspekten der Etablierung und Pflege der Beziehungen zu Kunden und exter-
nen Lieferanten beschéaftigen. Dabei wird implizit von einem Domé&nenmodell
ausgegangen (obwohl dieses nicht explizit durch den Standard ISO/IEC 20000
definiert wird), welches genau den Doménenfestlegungen aus dem Organisati-
onsmodell der Prozess-Sicht dieser Arbeit entspricht.

Customer Relationship Management Die Provider-Kunden-Beziehung ist ein
essenzieller Faktor fiir ein erfolgreiches Service-Level-Management. Dienstver-
einbarungen stellen den wichtigsten Beitrag zur Untermauerung dieser Bezie-
hung dar. Die Abgrenzung zwischen Service-Level-Management und Custo-
mer Relationship Management (CRM) ist allerdings nicht trivial und héngt
vom festgelegten Betrachtungsbereich (Scope) der beiden Prozesse ab. Zu den
Aufgaben des Customer Relationship Managements gehoren geméafl ISO/IEC
20000 die Identifikation und Dokumentation der I'T-Kunden und die Durch-
fiihrung sogenannter Service Review Meetings.

Ziel dieses Prozesses: Etablierung und Pflege einer guten Beziehung zwischen
Provider und Kunde basierend auf dem Verstandnis der Kundenanforderungen
und kundenspezifischen Erfolgsfaktoren

Die Frage nach der Abgrenzung stellt sich aus Sicht des Service-Level-
Managements und im Hinblick auf die Realisierung eines I'T-gestiitzten Mana-
gementsystems fiir diese Disziplin vor allem im Hinblick auf die Anwendungs-
falle 4 (Create customer), 5 (Change customer data) und 6 (Delete customer).
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Je nach gewdhltem Ansatz — von der strikten Ausgliederung dieser Aktivita-
ten aus dem Service-Level-Management an das CRM und der Trennung dieser
Prozesse und ihrer unterstiitzenden Managementsysteme bis hin zur Einbet-
tung dieser Kern-Aktivitdten und der resultierenden Informationsbasis in das
Service-Level-Management — ergeben sich unterschiedliche und unterschiedlich
stark ausgepragte Kommunikationsbeziehungen.

Im Folgenden einige mogliche und sinnvolle Informationsfliisse zwischen
Service-Level-Management und Customer Relationship Management unter der
Annahme, dass ein Ansatz gewéhlt wird, der weder eine vollstdndige Integrati-
on CRM-bezogener Aufgabenbereiche in das Service-Level-Management, noch
eine (zu) strikte Trennung verfolgt. Angenommen wird, dass die grundlegende
Kundenverwaltung (Identifikation der Kunden und Ermittlung ihrer Basis-
daten) sowie Mafinahmen zur Verbesserung der Provider-Kunden-Beziehung,
die nicht in direktem Zusammenhang mit SLM-spezifischen Aktivitdten ste-
hen, vom CRM {iibernommen werden. Die Anwendungsfille 4 bis 6 bleiben
als Teil eines SLM-unterstiitzenden Managementsystems erhalten, wobei im
Hinblick auf die Informationsbasis CustomerDatabase eine enge Kopplung mit
dem CRM sinnvoll ist.

e SLM — Clustomer Relationship Management: Kundenspezifische Infor-
mationen hinsichtlich Dienstanforderungen und abgeschlossener SLAs,
SLM-spezifische Ergdnzungen der Kunden-Basisdaten

e SLM «— Customer Relationship Management: Basisdaten iiber Kunden,
Ergebnisse aus Kundengespriachen/Meetings

Supplier Relationship Management Die Provider-Lieferanten-Beziehung ba-
siert auf Lieferantenvertragen (UCs) und spielt somit fiir die Realisierung einer
nahtlosen Dienstkette aus Sicht des Service-Level-Managements ebenfalls eine
wichtige Rolle.

Ziel dieses Prozesses: Management der Lieferantenbeziehungen zur Sicherstel-
lung einer nahtlosen Diensterbringung

Hier sind es die Anwendungsfille 16 (Create delivery party), 17 (Change deli-
very party data) und 18 (Delete delivery party), die die Abgrenzung erschwe-
ren — analog zum Abgrenzungsproblem im Zusammenhang mit dem Customer
Relationship Management. Daher werden im Hinblick auf das Supplier Rela-
tionship Management (SRM) analoge Annahmen getroffen: Die grundlegende
Lieferantenidentifikation und -verwaltung und alle Aktivitdten ohne direkten
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Bezug zu Service-Level-Management — wie zum Beispiel die Durchfithrung von
Lieferantenaudits — fallen ins SRM, fiir die Anwendungsfélle 16 bis 18 und ver-
bundene Aktivitdten wird eine enge Kopplung gefordert.

Die Informationsfliisse zwischen Service-Level-Management und Supplier Re-
lationship Management sind demnach:

e SLM — Supplier Relationship Management: Lieferantenspezifische Infor-
mationen hinsichtlich Dienstangeboten und abgeschlossener UCs, SLM-
spezifische Erganzungen der Lieferanten-Basisdaten

e SLM « Supplier Relationship Management: Basisdaten iiber Lieferan-
ten, Ergebnisse aus Lieferanten-Audits

5.4.2.5 Schnittstellen zu Kontroll- und Freigabeprozessen

Die dritte Prozessgruppe, deren Zusammenhinge mit dem Service-Level-
Management im Rahmen des Kommunikationsmodells der Prozess-Sicht ana-
lysiert werden, ist die der Kontroll- und Freigabeprozesse (Control and Release
Processes). Durch diese Prozesse primar tangierte Dienstlebenszyklusphasen
sind die Dienstbereitstellung und die Dienstanpassung.

Change Management Anderungen an Infrastruktur und IT-Diensten stellen
fiir Provider aufgrund der vielfaltigen Abhangigkeiten zwischen Infrastruktur-
komponenten eine der grofiten Herausforderungen dar.

Ziel dieses Prozesses: Sicherstellen, dass alle Veranderungen an Infrastruktur und
Diensten in standardisierter Weise bewertet, autorisiert und implementiert werden

Grundsétzliche Aufgaben und Aktivitdten des Change Managements sind die
Erfassung und Filterung aller Anderungsanfragen, Bewertung, Kategorisierung
und Autorisierung geplanter Verdnderungen, Planung und Koordination der
Entwicklung und Implementierung von Anderungen sowie die Durchfiihrung
von Post Implementation Reviews zur Beurteilung des Ergebnisses und der
Konformitét jeder Anderung mit den Soll-Vorgaben aus der Planungsphase.

Die Anforderungsanalyse hat den Anwendungsfall 36 (Calculate SLA-based
change category) fiir ein Managementsystem fiir Service-Level-Management
geliefert, der natiirlich im Zusammenhang mit diesem Prozess steht. Ziel die-
ses Anwendungsfalls ist es, das Change Management bei der SLA-konformen
Bestimmung der Kategorie einer geplanten Verdnderung zu unterstiitzen. Die
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Kategorie ergibt sich aus Dringlichkeit und Auswirkung (zusammengefasst zur
Prioritét) sowie dem Risiko der Verédnderung. Entsprechend miissen Dienstver-
einbarungen Anhaltspunkte zur Bestimmung dieser drei Groflen im Hinblick
auf die Anderung an einem bestimmten Dienst enthalten. Zur Bestimmung
der Kategorie miissen gegebenenfalls Ziele und Festlegungen mehrerer SLAs
iiber den gleichen Dienst korrelliert werden.

Die Informationsfliisse zwischen Service-Level-Management und Change Ma-
nagement sind demnach:

e SLM — Change Management: Aus SLAs abgeleitete dienstspezifische
Einflussfaktoren auf die Dringlichkeit, die Auswirkung und das Risiko
geplanter Verdnderungen

e SLM < Change Management: Anderungsplanung, Kategorisierungsan-
fragen

Release Management Wihrend sich das Change Management mit der Be-
wertung, Autorisierung, Planung und Entwicklung einzelner Anderungen be-
fasst, liegt es in der Verantwortung des Release Managements, freigegebene
Anderungen zu paketieren, gemeinsam zu testen und in kontrollierter Weise
auszurollen.

Ziel dieses Prozesses: Verteilung einer oder mehrerer Anderungen in Form
eines Releases in die Live-Umgebung einschlieBlich Release-Planung und -
Dokumentation

In diesen Kontext ist der Anwendungsfall 37 (Determine transition cons-
traints) einzuordnen. Denn sowohl fiir die Release-Planung als auch die tat-
sachliche Durchfiihrung (Rollout) konnen sich aus Dienstvereinbarungen ein-
schrinkende Randbedingungen wie festgelegte Wartungsfenster ergeben.

Vor diesem Hintergrund ergeben sich die folgenden wesentlichen Informations-
fliisse zwischen Service-Level-Management und Release Management:

e SLM — Release Management: Randbedingungen fiir die Planung und
Durchfithrung konkreter Releases, die sich aus bestehenden SLAs erge-
ben

e SLM <« Release Management: Release-Richtlinie, Release-Planung, An-
fragen zu Randbedingungen der Transition von Diensten, Informationen
zur Freigabe/Ausrollung von Diensten
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Configuration Management Im Mittelpunkt dieses Prozesses steht der Auf-
bau und die Pflege einer Konfigurationsmanagementdatenbank ( Configuration
Management Database, CMDB), die alle prozessiibergreifend relevanten In-
formationen zu Konfigurationselementen ( Configuration Items, CIs) enthélt —
darunter Infrastrukturkomponenten und Dienste — und ihre Beziehungen do-
kumentiert.

Ziel dieses Prozesses: Dokumentation und Kontrolle von Dienst- und Infrastruk-
turkomponenten sowie Pflege relevanter Konfigurationsinformationen

Die Informationsfliisse zwischen Service-Level-Management und Configuration
Management umfassen mindestens:

e SLM — Configuration Management: Dienstinformationen (insbesondere
Dienstspezifikationen)

e SLM « Configuration Management: Informationen zu Abhéngigkeiten
zwischen Diensten und Subdiensten bzw. Diensten und Infrastruktur-
komponenten

5.4.2.6 Schnittstellen zu Prozessen der Dienstunterstiitzung

Die Prozesse des Bereichs Service Support sind vor allem wahrend der Be-
triebsphase eines Dienstes relevant. Beide enthaltenen Prozesse beschéftigen
sich mit unerwiinschten und ungeplanten Dienst- und Infrastrukturzustanden.
Mit dem Incident Management wird auflerdem eine Schnittstelle zum Dienst-
anwender geschaffen.

Incident Management Aufgabe des Incident Managements ist es, die verein-
barte und zugesicherte Dienstqualitét nach Feststellung einer Stérung durch
den Provider bzw. Meldung einer Stérung durch einen Kunden oder Anwender
im Rahmen des vereinbarten Support-Levels wiederherzustellen.

Ziel dieses Prozesses: Incidents schnellstmoglich beheben, um negative Auswir-
kungen auf die Geschaftsprozesse zu vermeiden

Bei der Priorisierung der Mafinahmen zur Entstérung muss vom Incident Ma-
nagement im Sinne eines geschéftsorientierten Vorgehens beriicksichtigt wer-
den, wie sich die zeitgleich bestehenden Dienststorungen auf die Geschafts-
prozesse der Kunden auswirken. Diese Entscheidung soll aber nicht quasi ,zur

292



5.4 Kommunikationsmodell

Laufzeit “ wihrend der Prozessdurchfithrung getroffen werden, sondern durch
sinnvoll verhandelte SLAs weitgehend vorgegeben sein. So wird ein Kunde
fiir einen geschéftskritischen IT-Dienst sowohl strengere Service-Level-Ziele als
auch ein héheres Support-Level, gekennzeichnet durch eine schnellere Reaktion
und kiirzere zugesicherte Losungszeiten, abschlieffen als flir einen Dienst, der
im Storungsfall nur eine geringe negative Auswirkung auf einen Geschéftspro-
zess hat.

Dies erklart die Notwendigkeit der Anwendungsfille 33 (Calculate SLA-based
incident urgency) und 34 (Determine resolution constraints), deren Ziel es aus
Sicht des Service-Level-Managements ist, das Incident Management auf Basis
bestehender Dienstvereinbarungen sowohl bei der Priorisierung von Stérungen
(Anwendungsfall 33) als auch der Ablaufkoordination ihrer Wiederherstellung
(Anwendungsfall 34) zu unterstiitzen.

Die zentrale Rolle des Service-Level-Managements sowie die Wichtigkeit, im
Rahmen eines Managementsystems auch und gerade die Beziehungen zu
den anderen Dienstmanagementdisziplinen zu beriicksichtigen, kommen hier
besonders gut zum Ausdruck. Informationen, die zwischen Service-Level-
Management und Incident Management flieflen, sind:

e SLM — Incident Management: Informationen zur SLA-basierten Priori-
sierung von Stérungen, Randbedingungen fiir die Entstorung, anzuwen-
dendes Support-Level in Abhéngigkeit vom gestérten Dienst und betrof-
fenen Kunden

e SLM <« Incident Management: Informationen zu Storungen, Ausfallzei-
ten und SLA-kritischen Ereignissen insbesondere im Hinblick auf tat-
séchliche oder potenzielle SLA-Verletzungen

Problem Management Im Unterschied zum Incident Management verfolgt
Problem Management nicht vorrangig das Ziel einer schnellstmoglichen Wie-
derherstellung im Fehlerfall, sondern die Losung der den Stérungen zugrunde
liegenden Ursachen zur Vermeidung weiterer Stérungen. Wahrend Incident
Management also priméar reaktiv agiert, kommt druch das Problem Manage-
ment eine proaktive/praventive Komponente in den Bereich der Dienstunter-
stiitzung.

Ziel dieses Prozesses: Storungen schnellstmoglich beheben, um negative Auswir-
kungen auf die Geschaftsprozesse zu vermeiden
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Ein Problem ist nach ITIL [48] und ISO/IEC 20000 [52] definiert als die unbe-
kannte Ursache fiir eine oder mehrere Stérungen. Die Philosophie, die hinter
der Differenzierung zwischen Incident Management und Problem Management
bzw. zwischen Storungen und Problemen steht, kann schnell falsch interpre-
tiert werden. Insbesondere wird aus einer Stérung kein Problem, sondern meh-
rere Storungen konnen darauf hindeuten, dass es ein Problem g¢ibt. So klar diese
beiden Prozesse durch ihre Definitionen auch von einander abzugrenzen sind,
so schwierig kann es in der operativen Praxis sein, bestimmte Aufgaben in der
Fehlerbehandlung — zum Beispiel die Ermittlung der Ursache einer Stoérung —
genau einem der beiden Prozesse zuzuordnen.

Welcher Zusammenhang besteht nun ziwschen Service-Level-Management und
Problem Management? Die Antwort auf diese Frage lautet: In der Tendenz ein
ganz dhnlicher wie zwischen Service-Level-Management und Incident Manage-
ment, da natiirlich auch im Problem Management priorisiert werden muss und
sich die Effektivitdt des Prozesses daran messen lassen muss, welchen Beitrag
er zur Erreichung der Service-Level-Ziele geleistet hat.

Die Informationsfliisse sind im Einzelnen:

e SLM — Problem Management: Informationen zur Geschaftskritikalitat
von Diensten, vereinbarte Service-Level-Ziele zur korrekten Bestimmung
der Dringlichkeit von Problemen

e SLM « Problem Management: Problemberichte, Nichteinhaltung ver-
einbarter Service-Level-Ziele nach bzw. aufgrund eines Problems

5.4.3 Zusammenfassung

Das Intraprozess-Kommunikationsmodell hat primér auf Basis von
Organisations- und Funktionsmodell alle Kommunikationsbeziehungen
innerhalb des Service-Level-Managements identifiziert und klassifiziert.
Zu diesem Zweck wurden sowohl eine Identifikationsmethodik als auch
ein formaler Klassifikationsansatz entwickelt. Letzterer legt, basierend auf
verschiedenen Differenzierungskriterien, fiinf Klassen von Kommunikations-
mustern fest. Das Ergebnis ist ein vollstandiger und strukturierter Uberblick
iber die Aktorenkommunikation innerhalb eines Managementsystems fiir
Service-Level-Management.

Im Rahmen des Interprozess-Kommunikationsmodells wurden die vielfalti-
gen Kommunikationsbeziehungen und damit Abhéngigkeiten zwischen dem
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Service-Level-Management und anderen Dienstmanagementdisziplinen und -
prozessen analysiert und strukturiert dargestellt. Dabei hat sich bestéatigt, dass
Service-Level-Management sowohl wichtige Informationen an andere Prozesse
bereitstellen muss, die diese zur effektiven Ausfiihrung bendtigen, dass Service-
Level-Management aber auch selbst auf Informationen von anderen Prozessen
angewiesen ist, um die durch die Primdranwendungsfélle gegebenen Anforde-
rungen und im Rahmen des Funktionsmodells der Prozess-Sicht entwickelten
Workflows und Aktivitdten durchfithren zu kénnen.

Gestiitzt wurde die Kommunikationsflussanalyse auf ein Referenz-
Prozessrahmenwerk, welches sich im Wesentlichen mit dem Prozess-
Rahmenwerk aus ISO/IEC 20000 deckt. Damit werden auch die in anderen
Ansédtzen (zum Beispiel ITIL, MOF oder COBIT) vorgeschlagenen und
gangigsten Prozesse im Kern abgedeckt, ohne dass die Arbeit in diesem
Punkt zu spezifisch wird. Im Ergebnis ist das Kommmunikationsmodell
auf dieser Betrachtungsebene der Architektur schon detailliert genug, um
die Kommunikationsbeziehungen zu verstehen, aber noch zu abstrakt, um
auf ihrer Grundlage ohne weitere Verfeinerungsschritte ein IT-gestiitztes
Managementsystem zu entwerfen, das die Beziehungen geeignet abbildet. Mit
diesen Eigenschaften schldgt es die Briicke zwischen der Anforderungsanalyse
und der System-Sicht der Architektur.
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5.5 Zusammenfassung und nachste Schritte

In diesem Kapitel wurde, basierend auf den funktionalen Anforderungen und
Anwendungsfillen aus Kapitel 3, der erste Haupt-Bestandteil der Manage-
mentarchitektur zur Realisierung eines integrierten, IT-gestiitzten Ansatzes im
Service-Level-Management vorgestellt. Im Mittelpunkt standen hierbei Aspek-
te, die aus Prozess-Sicht Kernanforderungen an ein entsprechendes Manage-
mentsystem realisieren.

5.5.1 Ergebnisse der Prozess-Sicht

Im Organisationsmodell wurden Doménen und enthaltene Rollen spezifiziert,
die fiir ein SLM-unterstiitzendes Managementsystem relevant sind. Die drei
betrachteten Organisationsdoménen sind in Ubereinstimmung mit zahlreichen
Modellen, Rahmenwerken und der gangigen Praxis die Provider-, die Kunden-
und die Lieferantendoméne. Zudem wurden die fiir das Funktionsmodell be-
notigten Verantwortungsmodelle definiert.

Im Informationsmodell wurden die erforderlichen Informationsartefakte defi-
niert, die zur Speicherung SLM-relevanter Informationen verwendet werden.
Ein Konzeptmodell bildete hierfiir die Grundlage. Zu jedem identifizierten Ar-
tefakt wurden Klassen von Informationsanforderungen an die im Rahmen der
System-Sicht zu entwickelnden Datenmodelle angegeben.

Im Funktionsmodell wurden funktionale Aspekte eines Managementsystems
fiir Service-Level-Management auf der Basis der Primaranwendungsfille adres-
siert. Dazu wurden zu allen Anwendungsfillen, die durch ein solches Mana-
gementsystem abgedeckt werden sollen, Referenz-Workflows mit dem Ziel der
Darstellung der Aktivitdten, Kontroll- und Objektfliisse in den identifizierten
Funktions(teil)bereichen angegeben. Die vier Haupt-Funktionsbereiche sind
das Dienstinformationsmanagement, das Stakeholder-Management, das Ver-
einbarungsmanagement und das Messdaten- und Berichtsmanagement.

Schliefllich wurden im Kommunikationsmodell alle relevanten Kommunikati-
onsbeziehungen des Managementsystems umfassend analysiert und beschrie-
ben. Dabei wurde zwischen einem Intraprozess-Kommunikationsmodell, das
die Kommunikationsbeziehungen zwischen Aktoren innerhalb des Service-
Level-Managements abdeckt, und einem Interprozess-Kommunikationsmodell
differenziert, welches die Zusammenhéinge zwischen Service-Level-
Management und anderen Dienstmanagementdisziplinen adressiert.

296



5.5 Zusammenfassung und néchste Schritte

5.5.2 Abgrenzung

Die Ijberlegungen der Prozess-Sicht enden dort, wo die enthaltenen Teilmo-
delle einen Detaillierungsgrad erreicht haben, der ausreicht, um den Prozess
Service-Level-Management in allen einbezogenen Facetten zu verstehen. Da-
zu wurde auf dieser Ebene ein formales Prozessmodell entwickelt. Ein solches
stellt eine unverzichtbare Grundlage fiir den Entwurf eines IT-gestiitzten Ma-
nagementsystems dar.

Generische Managementarchitektur

Prozess-Sicht

| liefert

Zwischenergebnis:
Formales Prozessmodell fiir
Service-Level-Management

erforderlich flr

System-Sicht

} liefert

Zwischenergebnis:
Zusatzliche Verfeinerungen,
Erweiterungen und
Entwurfsrichtlinien

hilfreich flr

Konkrete Plattformimplementierung
(Entwicklungsprojekt)

Abbildung 5.54: Abgrenzung von Prozess- und System-Sicht der Management-
architektur

Ziel der System-Sicht ist es, die Ergebnisse der Prozess-Sicht im Hinblick auf
das Ziel Automatisierung zu ergénzen. Es ist aber wichtig zu verstehen, dass
beide Ebenen Gegenstand einer generischen Managementarchitektur sind. Das
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Teilmodell Kapitel 5 (Prozess- Kapitel 6 (System-
Sicht) Sicht)
Organisationsmodell | Doménen, Rollen, Ver- Interaktivitatsanalyse,
antwortungsmodelle Interaktion und Be-
diensysteme
Informationsmodell | Konzeptmodell, Infor- Datenmodelle, Doku-
mationartefakte, Infor- | mentstrukturen (Sche-
mationsanforderungen mata)
Funktionsmodell Referenz-Workflows, Automatisierbarkeits-
Kontrollfliisse, Informa- | analyse, Workflow-
tionsfliisse Erweiterungen, Sys-
tementwurfsrichtlinien
Kommunikations- Intraprozesskommuni- Umsetzbarkeit
modell kation, Interprozess- von Kommuni-
kommunikation kationsmustern,
Managementsystem-
Interoperabilitat

Tabelle 5.17: Abgrenzung: Prozess-Sicht vs. System-Sicht der Architektur

grenzt die Ebene der System-Sicht insbesondere auch ,nach unten® ab: Al-
le Elemente der System-Sicht beschéftigen sich mit technologieunabhdngigen
Aspekten des Entwurfs eines I'T-gestiitzten Managementsystems fiir Service-
Level-Management. Die Entscheidungen iiber die Auswahl und den Einsatz
von Technologien (zum Beispiel: Welche Programmiersprache? Welches Da-
tenbankkonzept?) werden erst im Rahmen eines konkreten Entwicklungspro-
jekts einer Managementplattformimplementierung getroffen, die aulerhalb des
Betrachtungsbereichs der generischen Architektur liegen. Abbildung 5.54 vi-
sualisiert diese Abgrenzungsaspekte.

Die bisher erzielten Ergebnisse bilden also den Ausgangspunkt fiir das nachfol-
gende Kapitel und flieflen als Eingaben in die Teilmodelle der System-Sicht ein.
Tabelle 5.17 stellt die wesentlichen Inhalte der Teilmodelle aus Prozess-Sicht
(dieses Kapitel) den intendierten Inhalten der Teilmodelle aus System-Sicht
gegeniiber, die Gegenstand des néchsten Kapitels sind.
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Kapitel 6

System-Sicht der Managementarchitektur

Inhalt dieses Kapitels

6.1 Organisationsmodell . . . . ... ... ....... 301
6.1.1 Systembenutzerrollen . . . ... .. .. ... ... 302
6.1.2 Nutzerschnittstellen und Systeminteraktivitat . . . 304
6.1.3 Zugriffskontrolle . . . . ... ... ... ... ... 308
6.1.4 Zusammenfassung . . ... ... ... .. ... .. 312

6.2 Informationsmodell ... ... ........... 313
6.2.1 Auswahl einer Modellierungssprache . . . . . . .. 314
6.2.2 Methodisches Vorgehen . . . . ... ... ... .. 315
6.2.3 Datenmodellierung . . . . . .. .. ... ... .. 319
6.2.4 Zusammenfassung . . . . .. ... ... ... ... 330

6.3 Funktionsmodell . . .. .. ... .......... 332
6.3.1 Methodischer Ansatz . . . . . ... ... .. .... 333
6.3.2 Automatisierung vom Managementfunktionen . . . 338
6.3.3 Zusammenfassung . . . .. ... ... ... ... 347

6.4 Kommunikationsmodell . . . . ... ... ... .. 348
6.4.1 Realisierung der Intraprozesskommunikation . . . 349
6.4.2 Realisierung der Interprozesskommunikation . . . . 352
6.4.3 Zusammenfassung . . . .. ... ... 356

Ziel dieses Kapitels ist es, die Prozessmodelle des vorangegangenen Kapitels
in Modelle der System-Sicht zu iiberfithren und um zusétzliche Entwurfsricht-
linien und -kriterien zu erweitern, um auf diese Weise eine Spezifikation fiir
ein SLM-unterstiitzendes, [T-gestlitztes Managementsystem zu entwickeln, die
den durch die (Primér-)Anwendungsfille gegebenen Anforderungen gerecht
wird. Entsprechend dem Ordnungs- und Entwicklungsrahmen mit der horizon-
talen Partitionierung der beiden mittleren Architekturebenen orientiert sich
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auch dieses Kapitel wieder an den vier Teilmodellen, die bereits die Grundlage
fiir die Modelle aus Prozess-Sicht gebildet haben.

Abbildung 6.1 zeigt, dass dieses Kapitel den dritten der vier Kernbestand-
teile der Managementarchitektur und Ausgangspunkt fiir den letzten Schritt,
die Anleitung zur ["Jberﬁihrung in konkrete Softwaretechnologie in Form einer
Managementplattform, bildet.

Szenarien, Anwendungsfalle
Anforderungen

-

Prozess-Sicht

o] [m] [em] [ru]

Dieses Kapitel System-Sicht

Plattformentwicklung

Abbildung 6.1: Einordnung dieses Kapitels in den Ordnungsrahmen

Automatisierungsaspekte stehen in diesem Kapitel — im Gegensatz zum vor-
herigen — im Vordergrund. Ein Schwerpunkt des Kapitels liegt nicht zuletzt
deswegen auf dem Informationsmodell, in dessen Kontext Datenmodelle fiir
SLM-relevante Informationsartefakte in XML-Notation angegeben werden.

Zusétzlich zu Modellverfeinerungen und -erweiterungen werden in diesem Ka-
pitel Entwurfsrichtlinien entwickelt und angegeben, die in der Summe eine
Art Leitfaden ergeben, der spezifische Aspekte einer Systemimplementierung
adressiert und Empfehlungen dariiber ausgibt, wie die Architekturteilmodelle
beider Sichten (Prozess- und System-Sicht) in diesem Kontext anzuwenden
sind.
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6.1 Organisationsmodell

Um die Fragestellungen zu ermitteln, die durch das Organisationsmodell der
System-Sicht beantwortet werden miissen, miissen die Fragestellungen des Or-
ganisationsmodells der Prozess-Sicht auf das Ziel Automatisierung projiziert
werden.

Zur Erinnerung: Das Organisationsmodell der Prozess-Sicht umfasst

o relevante Organisationsdomanen im Service-Level-Management,
e zugehorige Rollen sowie

e anzuwendende Verantwortungsmodelle.

Aus Sicht der Software- und Systementwicklung sind im Zusammenhang mit
solchen Organisationsaspekten unter anderem folgende Punkte von Interesse:

e Abbildung von realen Rollen auf Systembenutzerrollen

e Analyse der Anforderungen an Nutzerschnittstellen und Systeminterak-
tivitat

e Kontrolle und Restriktion der Zugriffe auf Managementfunktionen

Fragestellungen dieses Moduls: Die Fragen, die durch das Organisationsmodell
der System-Sicht in erster Linie beantwortet werden miissen, lauten somit:

e Auf welche Benutzerrollen muss der Entwurf eines |IT-gestilitzten Manage-
mentsystems fiir Service-Level-Management ausgerichtet werden?

e Welche Interaktionen miissen zwischen dem Managementsystem und seinen
Benutzern iiber geeignete Schnittstellen ermoglicht werden? Welche konkre-
ten Entwurfskriterien ergeben sich daraus speziell fiir die Interaktionskanale
und Bedienoberflachen?

e Welcher Ansatz kann zielfiihrend zur Administration und Durchsetzung von
Zugriffsrechten auf Systemfunktionen und Informationen eingesetzt werden?
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Diese drei Punkte liefern die Struktur fiir dieses Teilkapitel.

6.1.1 Systembenutzerrollen

Das Organisationsmodell der Prozess-Sicht liefert ein differenziertes Rollen-
modell fiir die Disziplin Service-Level-Management, das auch im Rahmen des
Funktions- und Kommunikationsmodells gleicher Ebene zur Anwendung ge-
kommen ist. Es liegt auf der Hand, dass die gleichen Rollen, wie sie in diesem
Organisationsmodell eingefithrt wurden, auch als Benutzerrollen im Rahmen
eines Systementwurfs beriicksichtigt werden miissen. Zwei zusétzliche Uberle-
gungen sind allerdings fiir diesen Teil des Organisationsmodells der System-
Sicht anzustellen:

1. Wie hoch ist der Instanziierungsgrad einer Benutzerrolle? Wie viele
Systembenutzer fiillen also in Abhéngigkeit vom betrachteten Szenario
parallel die gleiche Rolle aus?

— Die Kenntnis hieriiber kann fiir einen Systementwurf von Bedeutung
sein, da bei Rollen, die einen hoéhern Instanziierungsgrad als 1 haben,
die Betrachtung der eingenommenen Rolle allein beispielsweise im Be-
reich der Zugriffsrechteverwaltung nicht ausreichend sein kann und eine
weitere Differenzierung an dieser Stelle erforderlich ist.

2. Welche zusétzlichen systemrelevanten Rollen werden benétigt?

— Fiir einen Systementwurf miissen nicht nur Benutzerrollen — wie durch
das Prozess-Organisationsmodell vorgegeben — sondern auch jegliche wei-
teren Rollen betrachtet werden sein, die in allen Lebenszyklusphasen des
Managementsystems erforderlich sind. Hierunter fallt vor allem eine ge-
eignet zu definierende Administrator-Rolle.

6.1.1.1 Instanziierungsgrad von Systembenutzerrollen

Zur ersten Frage ist zu sagen, dass die Rollen Vertreter einer internen Dienst-
erbringerpartei, Kundenvertreter, Dienstanwender und Lieferantenvertreter
einen Instanziierungsgrad d mit d > 1 haben. So kann es in einem beliebi-
gen Szenario beispielsweise einen oder mehrere Kunden und somit auch einen
oder mehrere Kundenvertreter geben. Bei allen anderen Rollen (zum Beispiel
Service-Level-Manager) kann davon ausgegangen werden, dass sie in einem
Managementsystem zu jeder Zeit von genau einer Person ausgefiillt werden
und somit einen Instanziierungsgrad von d = 1 aufweisen.
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Ein Instanziierungsgrad von grofler als 1 bedingt eine differenzierte Benutzer-
kontenfiihrung fiir die entsprechenden Rollen als Teil der Funktionalitdat des
IT-gestlitzten Managementsystems. Beispielsweise muss fiir jede Instanz der
Systembenutzerrolle Kundenvertreter bekannt sein, welchem Kunden (Verweis
auf das Informationsartefakt Customer ) sie zuzuordnen ist. Nur so konnen Zu-
griffe auf Managementsystemfunktionen und Informationen effektiv gesteuert
werden.

Systementwurfsrichtlinie 1: Zu realisierende Systembenutzerrollen sind die Rollen
des Organisationsmodells der Prozess-Sicht. lhr Instanziierungsgrad ist beim Sys-
tementwurf zu berlicksichtigen und fiir jede Rolle mit einem Instanziierungsgrad
groBer als 1 eine differenzierte Benutzerkontenfiihrung zu implementieren.

6.1.1.2 Zusatzliche systemrelevante Rollen

Ein IT-gestiitztes Managementsystem fiir Service-Level-Management basiert
auf einer Softwareplattform, welche wie jedes andere Softwaresystem verschie-
dene Phasen von der System-Anforderungsanalyse bis zur Inbetriebnahme
durchlauft (vgl. V-Modell XT [34]). Und auch in der Nutzungsphase kénnen
sich Phasen des Betriebs und der Wartung, Modifikation, Anpassung oder Er-
weiterung abwechseln. Das ist der Grund dafiir, dass die alleinige Betrachtung
von Systembenutzerrollen nicht ausreicht. Vielmehr miissen mindestens drei
weitere Rollen als dauerhaft systemrelevant angesehen werden, namlich die
des Administrators, die des Unterstiitzers und die des Entwicklers.

Managementsystem-Administrator Der Managementsystem-Administrator
(Super User) ist verantwortlich fiir alle anfallenden Aufgaben, die aus-
gefithrt werden miissen, um einen anforderungskonformen Betrieb des
Managementsystem zu gewéhrleisten. Dies schlieft folgende (aus Sicht
des Service-Level-Managements nicht-funktionale und somit administra-
tive) Aufgabenbereiche ein: Verwaltung von Benutzerkonten, Zugriffen
auf Systemfunktionen und Informationen, einfache Konfigurations-,
Anpassungs-, Wartungs- und Entstorungsmafinahmen, Dokumentation
und I“Jberwachung der Systemaktivitédten.

Managementplattform-Unterstiitzer Der Managementplattform-
Unterstitzer (Platform Supporter) ist Ansprechpartner und Bezugsquel-
le fir Informationen, Dokumentation und Unterstiitzung im Fehlerfall
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oder bei Schwierigkeiten im Umgang (beinhaltet sowohl die Verwendung
als auch die Administration) mit der Managementplattform.

Managementplattform-Entwickler Der Managementplattform-Entwickler
(Platform Developer) ist verantwortlich fur die (Weiter-)Entwicklung
der Managementplattform unter Beriicksichtigung erkannter Feh-
ler und neuer oder gednderter Anforderungen an das IT-gestiitzte
Managementsystem und die darunter liegende Plattform.

Diese Rollen werden nicht als Systembenutzerrollen deklariert, da sie nicht in
die Nutzungsphase des Managementsystems fallen und aus Sicht des Service-
Level-Managements keine funktionale Bedeutung haben.

Systementwurfsrichtlinie 2: Zusatzlich zu den Systembenutzerrollen sind die Rol-
len Managementsystem-Administrator, Managementplattform-Unterstiitzer und
Managementplattform-Entwickler als systemrelevante Rollen bei der Implemen-
tierung einer Managementplattform zu beriicksichtigen.

6.1.2 Nutzerschnittstellen und Systeminteraktivitat

Ein IT-gestiitztes Managementsystem fiir Service-Level-Management hat die
Aufgabe, Verantwortungstréger effektiv bei der Durchfithrung ihrer SLM-
bezogenen Aufgaben zu unterstiitzen. Entsprechend spielen Interaktionen zwi-
schen Systembenutzern und System eine wichtige Rolle. Addquate Nutzer-
schnittstellen in Form geeigneter Bediensysteme (Frontends) bereitzustellen
gehort zu den Zielen der Implementierung der zugrunde liegenden Plattform.

Zuvor muss versucht werden, auf Basis der verschiedenen Architektur-
teilmodelle der Prozess-Sicht die Anforderungen hierfiir konkret zu analysie-
ren, um den Plattformentwurf in diesem Aspekt zu erleichtern. Zu diesem
Zweck wird zunéchst untersucht, welche Rollen wie mit dem System inter-
agieren miissen, um was fiir Interaktionen es sich dabei handelt und welche
Schliisse daraus fiir den Entwurf von Nutzerschnittstellen zu ziehen sind. Dies
geschieht im Rahmen einer Interaktivitdtsanalyse.

6.1.2.1 Interaktivitatsanalyse

Die Interaktivitdtsanalyse wird in erster Linie abgestiitzt durch das
Organisations-, das Funktions- und das Kommunikationsmodell der Prozess-
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Sicht. Aus dem Organisationsmodell werden die Verantwortungsmodelle ver-
antwortlich (responsible), informiert (informed), unterstitzend (supportive),
beratend hinzugezogen (consulted) und verifizierend (verifying) herangezogen,
um zu analysieren, wie stark die einzelnen Rollen im Hinblick auf diese Ver-
antwortungsmodelle jeweils in die Anwendungsfille eingebunden sind.

Die nachfolgenden Zusammenhénge ergeben sich sinnvollerweise fiir die ver-
schiedenen Verantwortungsmodelle im Hinblick auf die Notwendigkeit einer
dedizierten Benutzerschnittstelle:

e Verantwortlich: Eine Nutzerschnittstelle in Form eines Frontends ist in
der Regel obligatorisch, um die betreffende Aktivitdt zu steuern, Infor-
mationen aus dem System zu beziehen, Ergebnisse zu dokumentieren
oder sonstige im Zusammenhang mit der Aktivitdt durch die Plattform
zu unterstiitzende Aktionen zu vollziehen.

e [nformiert: Eine Nutzerschnittstelle in Form eines Frontends kann fiir
einen effektiven Bezug von Informationen sinnvoll sein, wenn auch in
vielen Féllen auf alternative bestehende Kanile zuriickgegriffen werden
kann wie die automatisierte Benachrichtigung per E-Mail.

e Unterstiitzend, beratend hinzugezogen oder verifizierend: Eine Nutzer-
schnittstelle in Form eines Frontends kann fiir eine effektive Unterstiit-
zung einer Aktivitdt sinnvoll sein, wenn sie auch in vielen Féllen ver-
zichtbar ist. Aspekte wie Haufigkeit der Aktivitdt und Zeitkritikalitat
ihrer Durchfiihrung sind wichtige Faktoren, die bei dieser Entscheidung
beriicksichtigt werden sollten.

Bemerkung: Im Falle der Verantwortungsmodelle informiert (informed) und unter-
stiitzend (supportive) kann der Riickgriff auf bestehende Kommunikationskanale
gegebenenfalls auch durch die Anbindung an bestehende, iibergeordnete Tools mit
Kooperationsunterstiitzung und Benachrichtigungsfunktionalitat realisiert werden.
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Generische Ticket-Systeme wie beispielsweise das Remedy Action Request System
[90] kénnen hierfiir eine geeignete Basis-Plattform liefern.

Tabelle 6.1 zeigt das Ergebnis der Interaktivitdtsanalyse fiir die drei wichtigs-
ten Verantwortungsmodelle verantwortlich, informiert und unterstitzend, auf-
geschliisselt nach den priméren Systembenutzerrollen. Die Referenz-Workflows
der Primérszenarien aller funktionalen Anwendungsfille, wie sie durch das
Funktionsmodell der Prozess-Sicht gegeben sind, wurden zu diesem Zweck im
Hinblick darauf analysiert, welche Rolle des Organisationsmodells pro Ver-
antwortungsmodell in wie viele Workflow-Aktivitdten eingebunden ist. Dabei
wird im Falle des Verantwortungsmodells responsible zwischen einfachen und
komponierten Aktivitdten differenziert. Der Eintrag 39/8 in Spalte 1 bedeutet
also: Die Rolle Service-Level-Manager ist fiir insgesamt 47 Aktivitdten, davon
39 einfache und 8 komponierte, operativ verantwortlich.

Im Falle der beiden anderen Verantwortungsmodelle wird jeweils unterschie-
den, wie haufig die betrachtete Rolle Ziel und wie oft Ausgangspunkt der da-
hinter stehenden Kommunikationsbeziehung ist. Der Eintrag 23/53 in Spalte 2
bedeutet demnach, dass der Service-Level-Manager iiber alle Workflows insge-
samt 23 mal iiber Ergebnisse von Aktivitaten aus dem Verantwortungsbereich
anderer Aktoren informiert wird und selbst 53 mal aus seinem eigenen Verant-
wortungsbereich heraus andere Aktoren informiert. Dies schlie8t Objektfliisse
iber Swimlane-Grenzen mit ein. Der Eintrag 15/1 weist schliefilich darauf hin,
dass der Service-Level-Manager 15 mal von anderen Aktoren unterstiitzt wird
und einmal selbst unterstiitzend auftritt.

Die Aussagekraft der Tabelle 6.1 muss mit Vorsicht bewertet werden. Denn
obwohl sie zweifellos einen guten Ausgangspunkt darstellt, um ein Bild von der
Nutzer-System-Interaktivitdt zu erhalten, muss darauf hingewiesen werden,
dass folgende Punkte nicht beriicksichtigt werden:

e Verschiedene Anwendungsfille haben jeweils eine unterschiedliche In-
stanziierungshaufigkeit, deren konkrete Auspragung maflgeblich vom je-
weiligen Einsatzszenario abhangt. Um dies in der Interaktivitdtsanalyse
zu beriicksichtigen, miisste man alle Anwendungsfille in Relation zuein-
ander gewichten und die sich ergebende Gewichtungsfunktion auf die
Werte der Tabelle 6.1 anwenden.

e Einige Referenz-Workflows enthalten Verzweigungen, von denen in ei-
ner Ablaufinstanz nicht alle Aste zur Ausfithrung kommen miissen. Um-
gekehrt konnen in einigen Workflows Ablaufzyklen entstehen, die die
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Verantwortlich/ | Informiert/ Unterstiitzt/
Composite informierend unterstitzend
Service-Level- 39/8 23/53 15/1
Manager
Dienstportfolio- | 15/6 5/21 3/0
verwalter
Kontraktverwalten 2/4 15/3 0/2
Andere Prozess- | 1/10 10/7 0/0
manager
Interner Vertre- | 0/0 8/0 0/7
ter
Kundenvertreter | 2/0/0 16/2 0/12
Dienstanwender | 0/0/0 0/0 0/0
Lieferanten- 0/0/0 8/0 0/7
vertreter

Tabelle 6.1: Interaktivitatsanalyse

gleiche Aktivitdt mehrfach zur Ausfilhrung bringen, bevor der Zyklus
verlassen wird. In solchen Féllen ist die tatsdchliche Nutzer-System-
Interaktivitat im Kontext des betreffenden Anwendungsfalls nicht deter-
ministisch und kann von Instanz zu Instanz teilweise erheblich schwan-
ken. Wie ein typisches Ablaufverhalten fiir einen Workflow aussieht,
héngt wieder stark vom Einsatzszenario ab.

e Die Verantwortungsmodelle beratend hinzugezogen (consulted) und wve-
rifizierend (verifying) wurden nicht explizit betrachtet. Eine Rolle, die
besonders haufig beratend hinzugezogen wird, ist der Kontraktverwalter.

Im Ergebnis allerdings wird doch ein sehr deutliches Bild davon gezeichnet,
welche Rollen in welcher Verantwortung wie stark in das Managementsystem
involviert sind, da sich insbesondere die Granularitat der Aktivitdten tiber
alle Referenz-Workflows hinweg auf einem gleichen Niveau bewegt und kom-
ponierte Aktivitdten (composite activities) als solche in der Ergebnistabelle
der Interaktivitatsanalyse beriicksichtigt werden.
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6.1.2.2 Schlussfolgerungen fiir Nutzerschnittstellen

Nachdem die Interaktivitdtsanalyse durchgefiihrt wurde, miissen nun noch die
richtigen Schlussfolgerungen im Hinblick auf ein konkretes Design eines IT-
gestiitzten Managementsystems fiir Service-Level-Management gezogen wer-
den. Das ist das Ziel dieses Abschnitts.

Grundsétzlich lassen sich die Systembenutzerrollen aufgrund der Ergebnisse
der Interaktivitdtsanalyse in vier Klassen einteilen:

1. Starke Einbindung im Hinblick auf alle Verantwortungsmodelle: Service-
Level-Manager, Dienstportfolio-Verwalter, Kontrakt-Verwalter

2. Starke Einbindung im Hinblick auf die Verantwortungsmodelle infor-
miert und unterstitzend, schwache Einbindung im Hinblick auf das Ver-
antwortungsmodell verantwortlich: Kundenvertreter

3. MittelméBige Einbindung im Hinblick auf die Verantwortungsmodelle in-
formiert und unterstitzend, keine Einbindung im Hinblick auf das Ver-
antwortungsmodell verantwortlich: Interner Vertreter, Lieferantenvertre-
ter

4. Keine Einbindung im Hinblick auf alle Verantwortungsmodelle: Dienst-
anwender

Daraus ergibt sich im Hinblick auf die Notwendigkeit und Realisierung von
Steuer-Frontends die nachfolgende Entwurfsrichtlinie.

6.1.3 Zugriffskontrolle

Nachdem der letzte Abschnitt den Aspekt der Schnittstellenrealisierung zwi-
schen IT-gestiitztem Managementsystem und Systembenutzern adressiert hat,

308



6.1 Organisationsmodell

also der Frage nachgegangen ist, iiber welche Arten von Nutzerschnittstellen
in welchen Féllen eine Nutzer-System-Interaktivitat realisiert werden kann,
beschaftigt sich dieses Teilkapitel damit, welche Zugriffe iiber diese Nutzer-
schnittstellen in welchem Kontext zuléssig sind. Zwei Arten der Zugriffskon-
trolle miissen in diesem Zusammenhang unterschieden werden:

e Kontrolle funktionaler Systemzugriffe: Welcher Aktor darf wann auf
welche Managementsystemfunktionen (zum Beispiel Andern einer be-
stimmten Komponente einer Dienstvereinbarung) zugreifen, also Aktio-
nen durchfiihren, die unter die Kontrolle des IT-gestiitzten Management-
systems fallen?

e Kontrolle informationeller Systemzugriffe: Welcher Aktor darf wann und
wie auf welche Informationsartefakte zugreifen, die Teil des Informati-
onssystems fiir Service-Level-Management sind (vgl. néchstes Kapitel)?

Dass zwischen beiden Arten ein enger Zusammenhang besteht, liegt auf der
Hand. In der Regel fillt ein Informationszugriff ja nur im Kontext eines funk-
tionalen Systemzugriffs iiberhaupt an.

6.1.3.1 Kontrolle funktionaler Systemzugriffe

In die Entscheidung iiber die Legitimation funktionaler Zugriffe auf das Mana-
gementsystem flielen nicht nur die Systembenutzerrollen und weiteren system-
relevanten Rollen, sondern abermals auch die verschiedenen Verantwortungs-
modelle ein:

o Verantwortlich: Ist ein Systembenutzer fiir die Durchfithrung einer Ak-
tivitdt operativ verantwortlich, so bendtigt er vollen Zugriff auf alle die
Aktivitdt unterstiitzenden Managementfunktionen.

o Informiert: Ein Systembenutzer, der iiber das Ergebnis einer Aktivitét
informiert wird, erhélt keinen funktionalen Zugriff auf die Aktivitat. Der
Kontext, aus dem heraus die Information stattgefunden hat, sollte aller-
dings fiir ihn ersichtlich sein.

e Unterstiitzend, beratend hinzugezogen oder verifizierend: Im Falle dieser
drei Verantwortungsmodelle muss fallspezifisch festgelegt werden, ob Zu-
griffe auf bestimmte Managementfunktionen, die Teil der unterstiitzten
oder verifizierten Aktivitit sind, sinnvollerweise gewahrt werden sollten.
Dies héngt freilich auch davon ab, ob ein funktionaler Zugriff iiber die
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gewahlte Nutzerschnittstelle iberhaupt moglich ist. Sichergestellt wer-
den kann dies in jedem Fall, wenn ein eigenes Frontend zur Verfligung
steht.

6.1.3.2 Kontrolle informationeller Systemzugriffe

Im Zusammenhang mit Informationen und Daten sind grundsétzlich folgende
Zugriffsrechte bzw. -einschrénkungen zu unterscheiden:

e Kein Zugriff (no permission)
e Nur lesender Zugriff (read only)

e Lesender und schreibender Zugriff (read/write)

Daneben miissen auch die Objekte, auf die sich die zu steuernden Zugrif-
fe beziehen, festgelegt werden. Hierbei muss eine sinnvolle Balance zwischen
moglichst feiner Granularitdt und vertretbarem Implementierungs-, Rechen-
und Wartungsaufwand gefunden werden.
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Die Entscheidung iiber die Autorisierung eines Zugriffs hingt auch hier wieder
unter anderem davon ab, in welcher Art von Verantwortlichkeit der jeweilige
Aktor in seiner aktuellen Rolle agiert:

o Verantwortlich: Ist ein Systembenutzer fiir die Durchfithrung einer Ak-
tivitdt operativ verantwortlich, so benotigt er lesenden Zugriff auf alle
Informationsartefakte, die als Teil eines Objektflusses in die betreffen-
de Aktivitdt eingehen (Inputs), sowie lesenden und schreibenden Zugriff
auf alle Informationsartefakte, die als Teil eines Objektflusses von der
Aktivitat ausgehen (Outputs).

e Informiert: Ein Systembenutzer, der iiber den Status eines Informations-
artefakts informiert wird, erhélt nur lesenden Zugriff auf dieses Objekt.

e Unterstiitzend, beratend hinzugezogen oder wverifizierend: Unterstiitzt
oder verifiziert ein Aktor des Managementsystems eine Aktivitét, so be-
notigt er in aller Regel mindestens lesenden Zugriff auf alle Informa-
tionsartefakte, die in diese Aktivitét einflielen sowie gegebenenfalls auf
weitere Artefakte, die Informationen enthalten, die fiir die Unterstiitzung
oder Verifizierung benétigt werden. Ein schreibender Zugriff kann fall-
spezifisch sinnvoll sein, muss dann allerdings mit schreibenden Zugriffen
der verantwortlichen Aktors synchronisiert werden.
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6.1.4 Zusammenfassung

Aufbauend auf dem Organisationsmodell der Prozess-Sicht wurden einige
Erweiterungen und Entwurfsrichtlinien formuliert, die einen Anwender der
Managementarchitektur fiir Service-Level-Management in die Lage versetzen
sollen, einen konkreten System-Feinentwurf so zu entwickeln, dass er mit den
Anforderungen und Modellen der Prozess-Sicht harmoniert. Das gleiche Ziel
wird auch fiir die noch fehlenden drei Teilmodelle verfolgt.

Konkret wurde das Rollenmodell der Prozess-Sicht als Grundlage fiir die De-
finition der Systembenutzerrollen verwendet, wobei zur Feststellung der Not-
wendigkeit einer Benutzerkontenverwaltung der Instanziierungsgrad jeder Rol-
le analysiert wurde. Zuséatzliche systemrelevante Rollen wurden untersucht und
schliellich sowohl Aspekte der Kontrolle funktionaler als auch informationeller
Systemzugriffe ausgearbeitet.
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6.2 Informationsmodell

Die Informationsmodellierung auf der Ebene der System-Sicht gehort zu den
komplexesten Aufgaben im Zusammenhang mit dem Entwurf der Manage-
mentarchitektur. Gleichzeitig bilden Informationen aber den Kern jedes Ma-
nagementsystems, und insofern gilt das Informationsmodell als Herzstiick eines
solchen.

Zur Erinnerung: Das Informationsmodell der Prozess-Sicht umfasst

e ein grundlegendes Konzeptmodell fiir Service-Level-Management und einige
exemplarische Erweiterungen,

o Informationsartefakte zur Realisierung dieser Grundkonzepte sowie

e Klassen von Informationsanforderungen je Artefakt.

Wiéhrend also auf der Ebene der Prozess-Sicht bereits die Fragen beantwor-
tet wurden, welche Informationsartefakte im Service-Level-Management be-
notigt werden, wie sie zusammenhéngen und welche Informationsanforderung-
en an jedes Artefakt bestehen, beschéaftigt sich dieses Teilkapitel mit Aspek-
ten der Datenmodellierung, also der Uberfithrung der Elemente des Prozess-
Informationsmodells in ein Computer-verarbeitbares Format unter Modellie-
rung aller Informationsklassen.

Fragestellungen dieses Moduls: Das Informationsmodell der System-Sicht soll
somit Antworten auf die folgenden Fragen geben:

e Wie lassen sich die Anforderungen an die Informationsartefakte zu formali-
sierten Datenmodellen verfeinern?

e Welche konkreten Datenmodelle ergeben sich dieser Methodik folgend fiir
die Informationsartefakte im Service-Level-Management?

e Wie lassen sich diese Datenmodelle zu einem iibergeordneten, konsistenten
Modell eines Informationsmanagementsystems zusammenfiihren?
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6.2.1 Auswahl einer Modellierungssprache

Um diese Punkte durch das Informationsmodell der System-Sicht zu adres-
sieren, muss zundchst ein geeigneter Modellierungsansatz gewahlt werden,
der méchtig genug ist, um die Anforderungen an die Datenmodellierung der
System-Sicht erfiillen zu koénnen. Zudem sollen die erzeugten Datenmodelle
in Computer-verarbeitbarer Form vorliegen, ohne dabei einschrédnkende Vor-
gaben zum konkret zu wéahlenden Implementierungsansatz im Rahmen des
Plattformentwurfs zu machen.

Eine Modellierungssprache, die diesen Anforderungen gerecht wird, ist XML
Schema Definition (XSD) — oder kurz: XML Schema. XSD ist ein W3C-
Standard [91, 92] fiir die Definition von XML-Dokumenttypen. In dieser Eigen-
schaft eignet sich XSD zur Modellierung der Informationsartefakte im Rahmen
der Architektur. Die so entstehenden Schemadefinitionen sind wohlgeformt,
gegen die XML Schema-Grammatik validierbar, leicht erweiter- und modi-
fizierbar und durch ihre formale Syntax Computer-verarbeitbar. Sie lassen
sich aulerdem in verschiedenartiger Weise visualisieren und in andere Model-
lierungsansétze (darunter zum Beispiel UML) transformieren. Damit bietet
XML Schema als Datenmodellierungssprache ideale Eigenschaften, um der
,Baukasten “-Idee der Architektur zu entsprechen.

Ziel ist es, unter Verwendung von XML Schema die Elemente des Informati-
onsmodells der Prozess-Sicht, also alle Artefaktklassen und Klassen von Infor-
mationsanforderungen, in einer Weise zu modellieren, dass die resultierenden
Datenmodelle als konzeptionelle Vorgabe und syntaktische Vorlage zur Reali-
sierung eines Informationsmanagementsystems fiir Service-Level-Management
fungieren konnen. Die beiden wesentlichen Aspekte hierbei sind:

e Adédquate und anforderungskonforme Definition und Modellierung der
Artefakt-Typen

e Modellierung von Beziehungen und Abhéngigkeiten zwischen Informati-
onsartefakten und ihren Komponenten

Abschnitt 6.2.2 beschreibt zunéchst das grundsétzliche methodische Vorgehen,
Abschnitt 6.2.3 gibt anschliefend einen Uberblick iiber konkrete Datenmodelle
ausgewahlter Informationsartefakte und geht dabei auf spezifische Besonder-
heiten der Modellierung ein.
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6.2.2 Methodisches Vorgehen

Dieser Abschnitt fasst die wichtigsten Schritte zusammen, die ausgehend vom
Informationsmodell der Prozess-Sicht unternommen werden, um zu einem voll-
stédndigen und vollwertigen Datenmodell zu gelangen.

Modularisierungskonzept Das gesamte Datenmodell wird in Module unter-
teilt, die den identifizierten Informationsartefakten vom Typ Datenbank ent-
sprechen. Jedes Modul kapselt somit den Teil des Datenmodells, der sich auf
Informationsartefakte bezieht, die in der jeweiligen Datenbank gespeichert
sind. Jedes Datenmodell-Modul besteht aus genau einer XSD-Datei.

Modellierung der Artefakt-Typen Mit Ausnahme der Datenbank-Artefakte
miissen zu allen Informationsartefakten Typdefinitionen angegeben werden,
die spezifizieren, gegen welche syntaktischen Vorgaben (formal: gegen welche
Grammatik) eine giiltige Instanz des jeweiligen Artefakt-Typs validierbar sein
muss. Hierzu wird im entsprechenden XSD-Modul ein komplexer Datentyp
(xs:complexType) definiert, der wiederum eine Sequenz von Unterelementen
definiert, aus denen sich der komplexe Artefakt-Typ zusammensetzt. Dem Auf-
bau des Informationsmodells der Prozess-Sicht folgend entsprechen diese Un-
terelemente den Klassen an Informationsanforderungen je Artefaktklasse.

Modellierung der Informationsklassen Die Datenmodellierung der Unterele-
mente jedes Artefakt-Typs stellt den wichtigsten Verfeinerungsschritt im Rah-
men des Aufbaus des Informationsmodells der System-Sicht dar. Grundsétzlich
sind hier drei Varianten denkbar:

1. Die Informationsanforderungen an das Unterelement koénnen durch
einen vordefinierten XSD-Datentypen (wie zum Beispiel xs:string,
xs:integer, xs:date oder xs:time) abgedeckt werden. In diesem Fall
wird der entsprechende Typ gesetzt. XML Schema liefert eine Reihe vor-
definierter Datentypen in den Kategorien Zeichenketten (string types),
Numerik (numeric types) und Datum/Zeit (date types).

2. Die Informationsanforderungen an das Unterelement konnen basie-
rend auf einem der vordefinierten XSD-Datentypen realisiert werden,
wobei nicht der gesamte Wertebereich zur Anwendung kommt, son-
dern dieser eingeschrankt wird. In diesem Fall wird ein einfacher Typ
(xs:simpleType) als Beschrankung des Wertebereichs eines Basistyps
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(xs:restriction base="...") definiert. Im Falle eines numerischen Ba-
sistyps besteht die Beschréankung oft aus der Angabe eines geschlossenen
Intervalls zuldssiger Werte, bei Basistypen aus der Kategorie der string
types konnen zulassige Patterns oder auch dedizierte zulassige Werte als
Teil einer Aufzéhlung (xs:enumeration value="...") angegeben wer-
den.

3. Wenn weder ein vordefinierter XSD-Datentyp noch ein einfacher Daten-
typ als Restriktion eines Basistyps in Frage kommen, wird fiir das je-
weilige Unterelement ein neuer komplexer Datentyp (xs:complexType)
definiert, der seinerseits Unterelemente verschiedener Typen enthalten
kann.

Modellierung von ldentifikationsinformationen Um Identifikationsinforma-
tionen im Rahmen des Datenmodells abzubilden, werden kiinstliche Schliissel
in Form von Objekt-IDs eingefiihrt. Dazu wird zu jedem Element, welches
einen Primérschliissel bendtigt, ein Attribut mit dem Namen id definiert und
als zwingend erforderlich (use="required") deklariert.

Generisches XSD-Modul Die Einhaltung der gerade beschriebenen Schritte
verfolgt vor allem das Ziel einer konsistenten und einheitlichen Modellierung al-
ler Bestandteile des Datenmodells. Dies macht es auch moglich, ein generisches
XSD-Modul anzugeben, das die Struktur aller konkret zu entwickelnden Mo-
dule beschreibt und vorgibt. Listing 6.1 stellt dieses generische Modul dar. Es
enthélt complexType-Definitionen fiir das Datenbank-Artefakt, welches durch
dieses Modul représentiert wird, sowie fiir die enthaltenen Informationsarte-
fakte. Dariiber hinaus sind complexType- und simpleType-Definitionen fiir alle
weiteren bendtigten Typen, insbesondere von Artefakt-Komponenten, vorge-
sehen.

<?xml version="1.0" encoding="UTF-8"7>

<xs:schema xmlns:xs="http://www.w3.o0rg/2001/XMLSchema">
<xs:complexType name="type_...">
</xs:complexType>
<xs:simpleType name="type_...">

<xs:restriction base="xs:...">

</xs:restriction>
</xs:simpleType>
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<xs:complexType name="type_ ARTIFACT">
<xs:sequence>
<xs:element name="ARTIFACT_COMPONENT" type="..."/>

</xs:sequence>
<xs:attribute name="id" type="
</xs:complexType>

xs:string" use="required"/>

<xs:complexType name="DATABASE_ARTIFACT">
<xs:sequence>
<xs:element name="ARTIFACT" type="type_ ARTIFACT"/>
</xs:sequence>
</xs:complexType>
</xs:schema>

Listing 6.1: Generisches XSD-Modul zur Datenmodellierung von
Informationsartefakten

Umfassendes Informationssystem Jedes einzelne auf diese Weise erstell-
te XSD-Modul kapselt einen Teil des Informations- und Datenmodells
fiir Service-Level-Management. Diese Einzelbestandteile zu einem zusam-
menhingenden Datenmodell zu integrieren, muss das Ziel eines SLM-
Informationssystems sein, das somit den gemeinsamen Uberbau iiber die ver-
schiedenen Module bildet.

Modellierung von Referenzen zwischen Artefakten Die Assoziationen zwi-
schen verschiedenen Informationsartefakten, wie sie durch das Informations-
modell der Prozess-Sicht definiert werden, miissen innerhalb des Datenmo-
dells umgesetzt werden. Dies geschieht durch Deklarationen von Primér- und
Fremdschliisseln, die ebenfalls Teil des Informationssystems sind.

Primadrschliisseldeklarationen Damit die Objekt-IDs auch als Primaérschliissel
verwendet werden konnen, miissen sie unter Verwendung des <key>-Elements
als solche deklariert werden. Mittels mehrfacher Angabe des Unterelements
<field> konnten Schliissel definiert werden, die aus verschiedenen Elementen
und Attributen zusammengesetzt sind. Da mit der Einfiithrung von Objekt-IDs
allerdings kiinstliche Schliisselkandidaten verfligbar sind, besteht hierfiir keine
Notwendigkeit.
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Fremdschliisseldeklarationen Um Fremdschliissel zu deklarieren, wird mit
dem <keyref>-Element gearbeitet, dessen Unterelemente <selector> und
<field> einen XPath-Ausdruck formen, der Attribut(e) und Element(e) spe-
zifiziert, die den Fremdschliissel bilden. Uber das refer="..."-Attribut des
<keyref>-Elements kann genau festgelegt werden, auf welchen Primarschliis-
sel sich die <keyref>-Definition bezieht.

Modellierung von Referenzen zwischen Artefakt-Komponenten Neben den
Assoziationen zwischen verschiedenen Informationsartefakten — wie durch das
Informationsmodell der Prozess-Sicht vorgegeben — muss das Informations-
und Datenmodell der System-Sicht auch Referenzierungen auf tieferen Ebe-
nen, also ganz besonders zwischen Komponenten von Informationsartefakten,
enthalten und modellieren. Diese Beziehungen miissen zuvor natiirlich identifi-
ziert werden, was neben der Datenmodellierung der Informationsklassen einen
weiteren wichtigen konzeptionellen Verfeinerungsschritt zwischen Prozess- und
System-Sicht darstellt. Hierzu zwei Beispiele:

e Jedes in einer Dienstvereinbarung enthaltene Service-Level-Ziel be-
zieht sich auf eine konkrete Service-Level-Metrik aus dem assoziierten
Dienstartefakt. Daher muss jedes Service-Level-Ziel einer Dienstverein-
barung eine Service-Level-Metrik referenzieren.

e Dienstvereinbarungen werden durch operative Vereinbarungen (OLAs)
und Vertrage mit externen Lieferanten (UCs) abgestiitzt, um eine naht-
lose Diensterbringung zu férdern und die Service-Level-Ziele aus den
SLAs durch entsprechende sub level targets zu untermauern. Auch die-
se Zusammenhénge miissen mit Hilfe des Datenmodells darstellbar sein.
Jedes Service-Level-Ziel muss also ein oder mehrere sub level targets re-
ferenzieren kénnen.

Zur Realisierung wird ebenfalls wieder mit den Elementen <key> und <keyref>
gearbeitet, sodass die Referenzen zwischen Artefakt-Komponenten syntaktisch
identisch mit denen zwischen Artefakten sind.

Listing 6.2 zeigt den resultierenden generischen Aufbau der Schemadefinition
fiir das SLM-Informationssystem .

<?7xml version="1.0" encoding="UTF-8"7>
<xs:schema xmlns:xs="http://www.w3.o0rg/2001/XMLSchema">
<xs:include schemalLocation="DATABASE_ARTIFACT.xsd"/>
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<xs:element name="ServicelevelManagementInformationSystem">
<xs:complexType>
<xs:all>
<xs:element name="DATABASE_ARTIFACT" type="
type_DATABASE_ARTIFACT"/>

</xs:all>
</xs:complexType>

<xs:key name="ARTIFACT_Identification">
<xs:selector xpath="./DATABASE_ARTIFACT/ARTIFACT"/>
<xs:field xpath="@id"/>

</xs:key>

<xs:keyref name="referenceTo...FromARTIFACT" refer="
ARTIFACT_Identification">
<xs:selector xpath="./.../.../referenceTo...

FromARTIFACT"/>
<xs:field xpath="Qidref"/>
</xs:keyref>

</xs:element>
</xs:schema>

Listing 6.2: Generische XSD-Datei zur Definition eines XML-Schemas fiir ein
SLM-Informationssystem

6.2.3 Datenmodellierung

Geméf der im vorigen Abschnitt entwickelten Modellierungsschritte kénnen
nun die einzelnen XSD-Module sowie die Schemadefinition fiir das SLM-
Informationssystem in einheitlicher Weise entwickelt werden. Abschnitt 6.2.3.1
gibt zunéchst einen Uberblick iiber alle Bestandteile des Informations- und
Datenmodells der System-Sicht, Abschnitt 6.2.3.2 stellt danach einige ausge-
wéhlte Modellelemente vor.

6.2.3.1 Uberblick

Der zentrale Kern des Informations- und Datenmodells fiir Service-Level Ma-
nagement auf der Ebene der System-Sicht der Architektur ist das Modul
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ServiceLevelManagementInformationSystem, das wie auch alle anderen Modu-
le mit der Modellierungssprache XML Schema Definition spezifiziert wurde.
Es enthalt allerdings keinerlei Typdefinitionen, sondern definiert ein SLM-
Informationssystem als eine Menge miteinander verkniipfter (logischer) Daten-
banken. Zur Verkniipfung dieser Datenbanken werden Schnittstellen benoétigt,
iiber die mittels Fremdschliisseln auf enthaltene Objekte zugegriffen werden
kann.

Die vollstdndige Schemadefinition ist in Listing A.1l enthalten und definiert
sowohl die Datenbankartefakte als auch alle Primérschliissel-Fremdschliissel-
Beziehungen, die Teil dieses Informationssystems sind. Es inkludiert alle an-
deren XSD-Module, sodass die dort jeweils enthaltenen Typ-Definitionen fiir
die Datenbankartefakte und alle anderen Informationsartefakte im Sichtbar-
keitsbereich des Informationssystems liegen. Damit ist dieses Informationssys-
tem vollstdndig spezifiziert und modelliert. Abbildung 6.2 visualisiert dieses
Modul auszugsweise. Die weilen Késten mit schwarzer Umrahmung stellen
hier nun nicht mehr — wie in den UML-Modellen des Informationsmodells der
Prozess-Sicht — Artefaktklassen, sondern konkrete Instanzen dieser Klassen,
also Objekte, dar. Multiplizitéten sind ebenfalls angetragen. Ein umrahmtes
+-Symbol an einem Objekt deutet an, dass das Datenmodell an dieser Stelle
weiter entfaltet werden kann, an dieser Stelle also aus weiteren Objekten be-
steht, die (aus Griinden des Umfangs und der ﬂbersichtlichkeit) im Diagramm
nicht dargestellt sind.

Eine gestrichelte Umrahmung indiziert, dass nicht zwangslaufig eine Instanz
des jeweiligen Objekts existieren muss, damit das Informationssystem an sich
existieren kann. Die Minimalkonfiguration besteht somit aus dem Vorhanden-
sein der neun Datenbanken in jeweils genau einer Instanz unter Realisierung
der in der Visualisierung als constraints angezeigten Zusatzbedingungen.
Diese Zusatzbedingungen enthalten die Definitionen aller Primér- und Fremd-
schliissel des gesamten Informationssystems. Abbildung 6.3 zeigt ausschnitt-
artig eine Visualisierung von zwei Primérschliissel- und zwei Fremdschliissel-
definitionen am Beispiel des referenziellen Zusammenhangs zwischen den Ar-
tefaktklassen Service, ServiceCatalog und ServiceLevelAgreement.
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Abbildung 6.2: Visualisierung des Datenmodells zum ServiceLevelManage-

mentlnformationSystem (Auszug)
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{- Comment KEY DEFINITIONS
{&. Comment ServicePortfolio
& xs:key
= name serviceldentification
xs:selector
j = xpath .IServicePortfolio/Servi
ce
xs:field
_ j = xpath @id
& xs:key
= name serviceCatalogServicedentification
xs:selector
= xpath ./ServicePortfolio/Servi
ceCatalog/referenceTo
ServiceFromServiceCa
talog
xs:field
L j = xpath @id
{- Comment KEYREF DEFINITIONS
{&. Comment From ServicePortfolio
& xs:keyref
= name referenceToServiceFromServiceCatalog
= refer serviceldentification
xs:selector
J = xpath ./ServicePortfolio/Servi
ceCatalog/referenceTo
ServiceFromServiceCa
talog
xs:field
L j = xpath @idref
4l xs:keyref
= name referenceToServiceFromSLA
= refer serviceCatalogServicedentification
xs:selector
J = xpath /SLADatabase/Service
LevelAgreement/refere
nceToServiceFromSLA
xs:field
- j = xpath @idref

Abbildung 6.3: Visualisierung des Datenmodells zum ServiceLevelManage-
mentInformationSystem (Auszug)
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Tabelle 6.2 gibt einen Uberblick iiber alle auf der Ebene der Prozess-Sicht
des Informationsmodells identifizierten Informationsartefakte, geordnet nach
ihren Typen. Die dritte Tabellenspalte verweist fiir jede Artefaktklasse auf das
jeweilige Teilkapitel aus dem Informationsmodell der Prozess-Sicht, in dem die
Artefaktklasse eingefiihrt wurde, und auflerdem auf den Teil des Anhangs, der
die vollstdndige XML-Schemadefinition enthélt, die das Datenmodell fiir das
jeweilige Artefakt beinhaltet.

6.2.3.2 Ausgewihlte Visualisierungen von Artefakt-Datenmodellen

Exemplarisch werden nun einige Informationsartefakte herausgegriffen und ih-
re Typdefinitionen (zum Teil ausschnittartig) visualisiert. Die Visualisierun-
gen wurden mit Hilfe von Altova XMLSpy ' aus den XSD-Modulen generiert
und basieren auf einem an der UML angelehnten, aber fiir XML-Formate op-
timierten Metamodell. Die Typdefinitionen der folgenden Artefakte werden
vorgestellt:

e Datenbank-Artefakt ServicePortfolio: Abbildung 6.4

e Datensatz-Artefakt Customer: Abbildung 6.5

e Datenbanksicht-Artefakt ServiceCatalog: Abbildung 6.6

e Dokumentations-Artefakt ServiceLevelAgreement: Abbildung 6.7
e Datensatz-Artefakt MeasurementSpecification: Abbildung 6.8

e Datensatz-Artefakt ExternalReportSpecification: Abbildung 6.9

e Berichts-Artefakt ExternalReport: Abbildung 6.10

Thttp://www.altova.com
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Abbildung 6.4: Visualisierung des Datenmodells zum Informationsartefakt
ServicePortfolio (Auszug)
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Abbildung 6.5: Visualisierung des Datenmodells zum Informationsartefakt

Customer (Auszug)
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B attributes

- referenceToCustomerFromServic. . [H attributes
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Abbildung 6.6: Visualisierung der Typdefinition zum Informationsartefakt ServiceCatalog (Auszug)
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B atuibutes

B auributes

(iype_Measurementspecification - ] referenceToServiceFrommeasure...E}

B attributes

B attributes

measurementMetric

description

= specification

referenceToServiceLevelMetricFr... ]

I measurementRule

= measurementScheduling

Abbildung 6.8: Visualisierung der Typdefinition zum Informationsartefakt MeasurementSpecification (Auszug)
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Artefakt-Typ Artefaktklasse Verweis
Datenbank ServicePortfolio 5.2.4.1, A.3
CustomerDatabase 5.2.4.2, A4
SDPDatabase 5.2.4.3, A5
SLPDatabase 5.2.4.4, A.6
SLADatabase 5.2.4.5 A7
SADatabase 5.2.4.6, A.8
MeasurementDatabase 5.2.4.7, A.9
ReportDatabase 5.2.4.8, A.10
ConflictDatabase 5.2.4.10, A.11
Datenbank-Sicht [ ServiceCatalog 5.2.4.1, A3
Datensatz Service 5.2.4.1, A.3
Customer 5.2.4.2, A4
ServiceDeliveryParty (SDP) 5.24.3, A5
SupportLevelProfile (SLP) 5.2.4.4, A.6
ServiceMeasurementSpecification 5.2.4.7, A.9
ServiceMeasurementResults 5.2.4.7, A9
InternalReportSpecification 5.2.4.8, A.10
ExternalReportSpecification 5.2.4.8, A.10
AgreementConflict 5.2.4.10, A.11
Dokumentation | ServiceLevelAgreement (SLA) 5.2.4.5, A.7
OperationalLevelAgreement (OLA) | 5.2.4.6, A.8
UnderpinningContract (UC) 5.2.4.6, A.8
Bericht InternalReport 5.2.4.8, A.10
ExternalReport 5.2.4.8, A.10
SLAViolationNotification 5.2.4.9, A.10

Tabelle 6.2: Uberblick iiber alle SLM-spezifischen Informationsartefakte

6.2.4 Zusammenfassung

Das Informationsmodell der System-Sicht beschreibt einen Ansatz zur Reali-
sierung eines umfassenden Informationsmanagementsystems fiir Service-Level-
Management. Die in diesem Zusammenhang in der Modellierungssprache XML
Schema entwickelten Module spezifizieren dabei verfeinerte Datenmodelle fiir
alle Informationsartefakte und Informationsklassen, die im Rahmen des Infor-
mationsmodells der Prozess-Sicht identifiziert und beschrieben wurden. Da-
neben wurden alle Beziehungen zwischen Artefakten durch die Einfiihrung
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B attributes
B atributes
referenceToExternalReportSpecifi..F]
type_ExternalReport [
H attributes
referenceToMeasurementResults...F]—
foe
=
“startDateTime
servcereporpeiod (=B
_endDateTime
[FserviceReportContent

Abbildung 6.10: Visualisierung der Typdefinition zum Informationsartefakt
ExternalReport (Auszug)

kiinstlicher Schliisselattribute, die aus anderen Objekten referenziert werden
konnen, beriicksichtigt.

Das Ergebnis ist ein konsistentes Informations- und Datenmodell fiir Service-
Level-Management, welches aufgrund der Modellierung in XML-Notation in
Computer-verarbeitbarer Form vorliegt.
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6.3 Funktionsmodell

Mit dem verfeinerten Informationsmodell der System-Sicht und dem Funk-
tionsmodell der Prozess-Sicht im Hintergrund kénnen nun Aspekte einer teil-
weisen funktionalen Automatisierung im Service-Level-Management adressiert
werden.

Zur Erinnerung: Das Funktionsmodell der Prozess-Sicht umfasst

e Festlegungen von Funktionsbereichen und

e Definitionen von Referenz-Workflows fiir die Primaranwendungsfalle zur
Darstellung der Verantwortungsverteilung sowie der Kontroll- und Informa-
tionsfliisse.

Darauf aufbauend behandelt dieses Teilkapitel schwerpunktméfBig Automati-
sierungsaspekte. Denn wie schon auf der Prozess-Sicht vereinzelt angesprochen
wurde, wird von einem IT-gestiitzten Managementsystem fiir Service-Level-
Management deutlich mehr erwartet als eine reine Workflow-Steuerung. Viel-
mehr soll auch die computergestiitzte Ausfithrung von Aktivitdten, wo immer
dies moglich und sinnvoll erscheint, realisiert werden.

Fragestellungen dieses Moduls: Das Funktionsmodell der System-Sicht soll vor
dem Hintergrund dieser Zielsetzung Antworten auf die folgenden Fragen geben:

e Welcher Grad an Automatisierung kann im Service-Level-Management po-
tenziell erreicht werden, und welchen Beitrag liefert diese Managementar-
chitektur, um diesen Automatisierungsgrad tatsachlich zu erreichen?

e Welches Potenzial zur teilweisen oder vollstandigen Automatisierung liefern
welche (Teil-)Workflows und Aktivitaten?

e Welche Erweiterungen und Verfeinerungen ergeben sich fiir automatisierba-
re Anteile von Workflows als Beitrag zur Spezifikation eines |T-gestiitzten
Managementsystems?
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6.3.1 Methodischer Ansatz

FEine fundierte Analyse des funktionalen Automatisierungspotenzials im
Service-Level-Management sowie des Potenzials zur Automatisierbarkeit ein-
zelner Teil-Workflows der identifizierten Anwendungsfille ist essenziell fir
einen konkreten Systementwurf. Der fiir diese Analyse gewéhlte Ansatz wird
in diesem Abschnitt beschrieben. Dabei wird zunéchst ein geeignetes Stufen-
schema beschrieben, das spéter verwendet werden kann, um den (potenziellen)
Automatisierungsgrad bestimmter Funktionsbereiche zu ermitteln.

6.3.1.1 Stufenschema zur Festlegung des Automatisierungsgrads

Allen Automatisierungsbemiihungen vorgelagert stellt sich die Frage, welcher
Grad und welche Art der Automatisierung im Service-Level-Management iiber-
haupt méglich sind. Brenner [9] hat in dhnlichem Zusammenhang die bereits
in Kapitel 4 vorgestellte Taxonomie entwickelt, die versucht, Teildisziplinen
bzw. Prozesse des Dienstmanagements anhand definierter Kriterien zu bewer-
ten und schliellich zu kategorisieren. Das Ergebnis ist keine absolute, sondern
eine relative Einordnung von Dienstmanagementprozessen, die vor allem ein
Ziel erfillt: die Bildung von Gruppen (Clustern) von Managementprozessen,
die im Hinblick auf ihre Anforderungen an eine geeignete IT-Unterstiitzung
Ahnlichkeiten aufweisen.

Das nachfolgend beschriebene Stufenschema dient hingegen nicht der Abgren-
zung von Service-Level-Management gegen andere Dienstmanagementdiszi-
plinen, sondern der Bewertung und Einordnung der verschiedenen Funkti-
ons(teil)bereiche innerhalb des Service-Level-Managements (vgl. Funktions-
modell der Prozess-Sicht) im Hinblick auf ihr Automatisierungspotenzial. Fol-
gende Stufen werden unterschieden:

IT-gestiitzte Informationsverwaltung (Information Management) Die
schwichste Form der Automatisierung (I7 Support) liegt vor, wenn
lediglich die im Rahmen der Managementprozesse zu verarbeitenden
Daten und Informationen rechnergestiitzt verwaltet werden. Der
Einsatz von Versionierungswerkzeugen, Datenbanken oder speziellen
Dokumentenmanagement-Werkzeugen realisiert diesen Automatisie-
rungsgrad auch ohne das Vorhandensein eines integrierten, I'T-gestiitzten
Managementsystems mit entsprechender Managementplattform. Eine
IT-gestiitzte Informationsverwaltung stellt allerdings gleichzeitig eine
elementare Grundlage fir ein IT-gestiitztes Managementsystem dar
(vgl. Kapitel 6.2.3.1 — Spezifikation eines SLM-Informationssystem im
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Rahmen des Informationsmodells der System-Sicht, sowie Kapitel 7.1.2
— Schritt 1 des Aufbaus einer Managementplattform).

Kooperationsunterstiitzung (Cooperation Support) Wird zusétzlich zur In-
formationsverwaltung der gegenseitige Austausch von Informationen
zwischen beteiligten Akteuren auf der Basis eines gemeinsamen Informa-
tionsmodells und iiber wohldefinierte Schnittstellen realisiert, kann be-
reits von Kooperationsunterstiitzung gesprochen werden. Brenner spricht
in diesem Zusammenhang auch von Workgroup-Computing- Werkzeugen.

Workflow-Steuerung (Workflow Control) Eine weitere Erhéhung des Auto-
matisierungsgrades wird erreicht, wenn nicht nur Kooperation iiber wohl-
definierte Schnittstellen unterstiitzt wird, sondern der Gesamtprozess in
geeignete Workflows zerlegt wurde, deren Einhaltung durch ein entspre-
chendes Plattform-Modul ( Workflow-Management-System) forciert wird.

Entscheidungs- / Ausfiihrungsunterstiitzung (Decision/Execution Support)
Innerhalb von Workflows miissen Entscheidungen getroffen und Akti-
vitdten ausgefithrt werden. In vielen Fillen miissen zu diesem Zweck
Informationen ermittelt, ausgewertet und — im Falle einer Aktivitat
— zu einem neuen oder veranderten Informationsartefakt verarbeitet
werden (information processing). Eine Workflow-Steuerung allein leistet
hier noch keine Unterstiitzung. Wird ein Systembenutzer bei der
Entscheidungsfindung und Aktivitatsausfiihrung unterstiitzt, indem
die erforderliche Informationsverarbeitung automatisch durchgefiihrt
wird, dann ist der Automatisierungsgrad Decision/Ezecution Support
erreicht.

(Voll-)Automatisierung (Automation) SchlieBlich wird der hochste Grad an
IT-Unterstiitzung durch Vollautomatisierung von Entscheidungsfindung
und Aktivitdtsausfithrung erreicht.

Bemerkung: In seinem Buch Humans and Automation [93] definiert der Autor
Thomas B. Sheridan drei grundsatzlich mogliche Auspragungen von Automatisie-
rung wie folgt:

1. Mechanisierung und Integration der Abtastung/Erkennung von Umweltpa-
rametern durch Sensoren

2. Datenverarbeitung und Entscheidungsfindung durch Computer
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Automation

Decision/Execution
Support

Workflow
Control

Cooperation
Support

Information
Management

Abbildung 6.11: Stufenschema zur Festlegung des Automatisierungsgrads

3. Mechanische Aktivitaten durch motorisierte Gerate

Die zweite Auspragung entspricht dem hier zugrunde gelegten Verstandnis von
Automatisierung (Automation).

Abbildung 6.11 stellt dieses Stufenschema grafisch dar und illustriert dabei
einen weiteren wichtigen Aspekt: die Annahme, dass jede Stufe die darunter
liegenden Stufen umschliet. Wie kann diese Annahme gerechtfertigt werden?
Technisch gesehen wire es ohne weiteres moglich, eine Workflow-Steuerung
zu implementieren, ohne dass zuvor eine I'T-gestiitzte Informationsverwaltung
realisiert worden sein muss. Speziell im Hinblick auf die Disziplin Service-Level-
Management macht das allerdings so gut wie keinen Sinn. Die Anforderungs-
analyse hat deutlich gezeigt, welchen hohen Stellenwert Informationen in Form
von Dokumenten, Datensédtzen und Berichten im Service-Level-Management
einnehmen. Workflows werden erst dann interessant, wenn diese Informationen
definiert und verfiigbar sind (Information Management), sich alle Akteure in-
nerhalb des SLM-Prozesses auf ein gemeinsames Informationsmodell geeinigt
haben (Cooperation Support) und nun Wege gesucht werden, strukturiert und
effektiv mit den Managementaufgaben rund um diese Informationen umzu-
gehen (Workflow Control). Insofern kann das Stufenmodell in gewisser Weise
auch als ein Reifegradmodell im Hinblick auf Automatisierung von Service-
Level-Management aufgefasst werden.
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6.3.1.2 Methodik zur Identifikation des Automatisierungspotenzials

Legt man das gerade eingefiihrte Stufenschema zugrunde, so lasst sich mit den
bisherigen Bestandteilen der Managementarchitektur der Automatisierungs-
grad Workflow Control erreichen, sofern die Vorgaben der Prozess-Sicht sowie
insbesondere des Informationsmodells der System-Sicht beim Plattforment-
wurf umgesetzt werden.

Daher beschéaftigt sich die in diesem Abschnitt vorgestellte Methodik zur
Identifikation des Automatisierungspotenzials speziell mit den Stufen 4 und
5 mit dem Ziel, Workflow- und Aktivitats-spezifisch festzustellen, fiir wel-
che Teile von Workflows, Aktivitdten und Entscheidungen eine automatisier-
te Entscheidungs- und Ausfithrungsunterstiitzung realisierbar ist, und wel-
che sogar das Potenzial zur Vollautomatisierung bieten. Ausgangspunkt sind
alle Referenz-Workflows aus dem Funktionsmodell der Prozess-Sicht. Diese
liefern bereits eine ebenso umfassende wie detaillierte Sicht auf das Funk-
tionsspektrum eines (IT-gestiitzten) Managementsystems fiir Service-Level-
Management. Jede Aktivitdt und jede Entscheidungsraute eines Workflows
muss untersucht und nach festgelegten Kriterien einer der folgenden Klassen
zugeordnet werden:

e Nicht automatisierbar — nur Workflow-Steuerung: Die Aktivitdt bzw.
Entscheidungsfindung ist nicht automatisierbar, da mindestens ein Kri-
terium fiir Automatisierbarkeit (siche nédchster Teilabschnitt) nicht er-
fiillbar ist. Sie ist zudem auch nicht weiter in automatisierbare und nicht
automatisierbare Anteile zerlegbar.

o Teilweise automatisierbar — Workflow-Steuerung mit
Entscheidungs-/Ausfiihrungsunterstiitzung: Die Aktivitdt bzw. Ent-
scheidungsfindung kann zerlegt werden in vollstandig automatisierbare
und nicht automatisierbare Anteile (Sub-Workflow, Sub-Aktivitéten).

e Vollstdndig automatisierbar — Vollautomatisierung: Die Durchfiihrung
der Aktivitat bzw. die Entscheidungsfindung kann vollstdndig automati-
siert abgearbeitet werden und liefert als Ergebnis alle fiir nachgelagerte
Aktivitaten oder den Abschluss eines Workflows erforderlichen Ausga-
ben (Outputs) bzw. im Falle einer Entscheidungsfindung ein eindeutiges
Ergebnis.

Wird eine einzelne Aktivitat oder Entscheidungsraute nach genauer Analyse
als teilweise automatisierbar bewertet, so ist an dieser Stelle also eine Ver-
feinerung des Referenz-Workflows erforderlich. Ein Sub-Workflow muss defi-
niert werden, auf den die Analyse-Methodik rekursiv angewendet wird. Die
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»Men Are Better At ...~ »~Machines Are Better At ...“

Improvisation, Anwendung flexibler | Schnelle Reaktion auf Steueranwei-
Verfahren, logisches Denken, induk- | sungen/Signale, prézise Ausfiihrung
tive Beweisfithrung, Beurteilung/- | von Anweisungen, Speichern und
Urteilsvermogen Loschen von Informationen, Deduk-
tion

Tabelle 6.3: Auszug aus der MABA-MABA-Liste nach Fitts [5]

Methodik geht davon aus, dass durch schrittweise Verfeinerung und rekur-
sive Anwendung nach endlich vielen Iterationen ein Workflow entsteht, der
ausschlieflich aus nicht automatisierbaren und vollstdndig automatisierbaren
Aktivitaten besteht.

6.3.1.3 Analysekriterien

Nach welchen Kriterien kann iiberhaupt entschieden werden, ob eine Aktivitat
automatisierbar oder nicht automatisierbar ist? Der Schliissel zur Beantwor-
tung dieser Frage liegt offenbar in einem grundlegenden Verstdndnis dariiber,
was Maschinen und Programme grundséatzlich in der Lage sind zu leisten und
was nicht. Bereits in den frithen 1950er Jahren veroffentlichte Fitts [5] eine
Gegentiberstellung der Eigenschaften und Starken von Menschen im Vergleich
zu denen von Maschinen. Aufgrund der englischen Bezeichnungen ,Men Are
Better At“ und ,Machines Are Better At“ wird diese Gegeniiberstellung auch
als MABA-MABA-Liste bezeichnet. Tabelle 6.3 zeigt einen Auszug aus die-
ser Liste, die freilich aus einer Zeit stammt, in der sich Automatisierung im
Wesentlichen auf industrielle Produktions- und Fertigungsprozesse bezog.

Fitts Erkenntnisse erscheinen aus heutiger Sicht weitgehend trivial, wenngleich
sie bis heute Giiltigkeit besitzen. So bilden sie einen guten Ausgangspunkt fiir
die Definition der Analysekriterien zur Untersuchung der Referenz-Workflows
auf Automatisierbarkeit.

Ausschlusskriterien gegen vollstandige Automatisierbarkeit Ausgehend von
der Fitts-Liste lassen sich speziell fiir die Automatisierbarkeitsanalyse von Ak-
tivitdten und Entscheidungen in Workflows folgende Ausschlusskriterien fir
die Automatisierbarkeit festlegen. Muss mindestens eine der folgende Fragen
bei der Untersuchung einer konkreten Aktivitdt mit ja beantwortet werden,
so spricht dies gegen eine vollstdndige Automatisierung:
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e Erfordert die Aktivitat die Anwendung flexibler Verfahren wie zum Bei-
spiel Verhandlungen, Umgang mit unbekannten Situationen?

e Erfordert die Aktivitat logisches Denken?

e Erfordert die Aktivitdt eine Beurteilung eines bestehenden oder geplan-
ten Zustands oder einer Situation unter Beriicksichtigung von Wissen,
Erfahrung und Kontext?

e Erfordert die Aktivitdt eine Entscheidung unter Informationsdefizit?

Die Beantwortung aller dieser Fragen mit nein stellt eine notwendige, aber
noch keine hinreichende Bedingung fiir die Automatisierbarkeit einer Aktivitat
dar.

Kriterien fiir vollstindige Automatisierbarkeit Wurden die Ausschlusskrite-
rien erfolgreich passiert, alle Fragen also mit nein beantwortet, konnen die
folgenden Kriterien das grundséatzlich vorhandene Potenzial zur Automatisie-
rung entweder untermauern bzw. die Nichterfiillung eine genauere Abwigung
erfordern:

e Standardisierte Eingaben (Inputs)

e Deterministisches Ablauf- und Entscheidungsverhalten anhand vordefi-
nierter Prozeduren und Entscheidungsbdume

e Keine menschliche Intervention/Steuerung erforderlich

e Standardisierte Ausgaben (OQutputs)

6.3.2 Automatisierung vom Managementfunktionen

Das vorgestellte Stufenschema, die Analysemethodik und die Analysekriterien
sind nur Mittel zum Zweck. Nun geht es darum, diese Instrumente in einer
Weise anzuwenden, dass die Managementarchitektur im Ergebnis um weitere
Modellelemente, Verfeinerungen und Systementwurfsrichtlinien erweitert wer-
den kann, die fiir die Entwicklung eines I'T-gestiitzten Managementsystems fiir
Service-Level-Management hilfreich sind.

Ausgehend vom Funktionsmodell der Prozess-Sicht werden im Abschnitt
6.3.2.1 alle funktionalen Teilbereiche und die enthaltenen Referenz-Workflows
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einer Analyse nach der vorgestellten Methodik unterzogen, um automatisierba-
re und teil-automatisierbare Aktivitdten zu identifizieren. Im Anschluss daran
wird im Abschnitt 6.3.2.2 fiir eine Auswahl dieser Aktivitdten exemplarisch
gezeigt, wie das Automatisierungspotenzial im konkreten Fall ausgeschopft
werden kann. Hierzu wird das Funktionsmodell an den entsprechenden Stellen
um neue Komponenten erweitert.

6.3.2.1 Workflow-bezogene Automatisierbarkeitsanalyse

Tabelle 6.4 zeigt das Ergebnis der Automatisierbarkeitsanalyse iiber alle Funk-
tionsbereiche und die enthaltenen Anwendungsfille, ihre Referenz-Workflows
und Aktivitdten (UC x verweist auf Use Case ).

Workflow

Aktivitat/Entscheidung

teilweise automatisierbar

voll automatisierbar

1: Create new service

Aktivitat: Identify key functio-
nal service requirements

X | nicht automatisierbar

Aktivitat: Assess feasibility

Entscheidung: Feasible?

Aktivitat: Formal require-
ments engineering

Aktivitat: Insert service into
portfolio

2: Change service

Aktivitat: Define change re-
quest

Entscheidung: SLAs impac-
ted?

Workflow: Revise SLA

. UC 20

Aktivitat: Update service port-
folio

3: Delete service

Entscheidung: Service in ser-
vice catalogs?
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Workflow: Remove service
from service catalog

Aktivitat: Remove service
from portfolio

4: Create new custo-
mer

Aktivitat: Create customer

5: Change customer

Aktivitat: Update customer

6: Delete customer Entscheidung: Service cata- v
log(s) assigned to customer?
Workflow: Dissociate catalog s. UC 9
from customer
Aktivitat: Delete customer [ [ Vv
7: Initialize service Aktivitat: Create service cata- (v)
catalog log
8: Assign catalog to Aktivitat: Confirm assignment
customer
9: Dissociate catalog Entscheidung: SLAs referen- Vv
from customer cing service catalog?
Workflow: Resign SLA s. UC 21
Aktivitat: Confirm dissociati-
on
10: Delete service cata- | Entscheidung: Service catalog Vv
log assigned to customer?
Workflow: Dissociate catalog s. UC 9
from customer
Aktivitat: Delete service cata- Vv
log
11: Add service to ca- Aktivitat: Link service with Vv
talog catalog
12: Remove service Entscheidung: Active SLAs Vv
from catalog referencing service in this ca-
talog?
Workflow: Resign SLA s. UC 21
Aktivitat: Unlink service from v
catalog
13: Create support le- Aktivitat: Define service sup-
vel profile port requirements
Aktivitat: Confirm support
level profile
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14: Change support
level profile

Aktivitat: Define change re-
quest

Aktivitat: Confirm support
level profile

Entscheidung: All SLAs upda-
ted?

Workflow: Revise SLA

. UC 20

15: Delete support level
profile

Entscheidung: Support level
profile applied in SLAs?

Workflow: Resign SLA

.UC 21

Aktivitat: Delete support level
profile

16: Create delivery
party

Entscheidung: Type of delivery
party?

Aktivitat: Create internal ser-
vice delivery party

Aktivitat: Create supplier

17: Change delivery
party data

Aktivitat: Update delivery par-
ty

18: Delete delivery par-
ty

Entscheidung: Type of delivery
party?

Entscheidung: Active Opera-
tional Level Agreements with
internal delivery party?

Workflow: Resign OLA

. UC 24

Aktivitat: Delete internal ser-
vice delivery party

Entscheidung: Active Under-
pinning Contracts with exter-
nal supplier?

Workflow: Resign UC

Aktivitat: Delete supplier

19: Close SLA

Aktivitat: Select service from
catalog

Aktivitat: Initialize new SLA

Aktivitat: Negotiate contents

Entscheidung: All targets sub-
stantiated?

Workflow: Close OLA
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Workflow: Close UC s. UC 25

Aktivitat: Confirm SLA X

20: Revise SLA Aktivitat: Specify requested X
changes

Aktivitat: Negotiate changes (v)

Entscheidung: All targets sub- (v)
stantiated?

Workflow: Revise OLA s. UC 23

Workflow: Revise UC s. UC 26

Aktivitat: Confirm changes X

21: Resign SLA Aktivitat: Confirm cancellati-
on

22: Close OLA Aktivitat: Initialize new OLA

Aktivitat: Negotiate contents X

Aktivitat: Confirm OLA X

23: Revise OLA Aktivitat: Specify requested
changes

Aktivitat: Negotiate changes X

Aktivitat: Confirm changes

24: Resign OLA Aktivitat: Confirm OLA can- X
cellation

25: Close UC Aktivitat: Initialize new UC

Aktivitat: Negotiate contents X

Aktivitat: Confirm UC X

26: Revise UC Aktivitéat: Specify requested
changes

Aktivitat: Negotiate changes X

Aktivitat: Confirm changes X

27: Resign OLA Aktivitat: Confirm UC cancel-
lation

28: Analyze agree- Aktivitat: Select analysis mo- X
ments de

Aktivitat: Perform conflict
analysis

29: Measure and re- Aktivitat: Define measurement (v)
cord specification

Workflow: Generate SLA wvio- s. UC 32
lation notification
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30: Create internal Aktivitat: Define internal re- (v)
report port specification
Aktivitat: Generate internal (v)
report
31: Create external Aktivitat: Define external re- (v)
report port specification
Aktivitat: Generate external (v)
report
Aktivitat: Confirm and deliver | x
external report
32: Generate SLA wvio- Aktivitat: Generate SLA vio- N
lation notification lation notification

Tabelle 6.4: Automatisierbarkeitsanalyse aller Funktionsbereiche

6.3.2.2 Realisierung

Ziel dieses Abschnitts ist es, fiir einige ausgewéhlte Aktivitiaten aus der Menge
derer, die als teilweise oder vollstandig automatisierbar klassifiziert wurden,
darzustellen, wie das Automatisierungspotenzial ausgeschopft werden kann.

Kopplung des Dienstportfolios an das Change und Release Management Die
Aktivitdten Insert service into portfolio und Update service portfolio kom-
men im Kontext der Anwendungsfille 1 und 2 zur Ausfithrung, nachdem
ein neuer oder gednderter Dienst durch das Release Management freigege-
ben wurde. Die Aktivitdt Remove service from portfolio des Anwendungsfalls
3 kommt zur Ausfithrung, wenn ein Dienst aus dem Dienstportfolio entfernt
wurde und somit stillgelegt werden kann. Alle diese Aktivitdten haben also
festgelegte Ausloser (7Trigger) und fithren dann Operationen auf dem SLM-
Informationssystem aus. Eine Kopplung des Managementsystems fiir SLM an
die Prozesse Change Management und Release Management bzw. ihre un-
terstiitzenden Plattformen ermdglicht eine Vollautomatisierung der genannten
Aktivitdten. Daraus ergibt sich die nachfolgende Systementwurfsrichtlinie mit
spezifischem Bezug zu den genannten drei Anwendungsféllen.

Systementwurfsrichtlinie 9: Ein |T-gestiitztes Managementsystem fiir Service-
Level-Management sollte ausgerollte Dienste automatisch im Dienstportfolio ak-
tivieren und fiir Dienste, die endgiiltig aus dem Dienstportfolio entfernt wurden,
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Automatisierte Entscheidungsfindung Zahlreiche Entscheidungen, wie zum
Beispiel SLAs impacted? und Service in service catalogs? aus den Workflows zu
den Anwendungsfillen 2 und 3, lassen sich mit Hilfe einer entsprechenden Da-
tenbankabfrage auf dem SLM-Informationssystem leicht realisieren. Im ersten
Fall werden alle Dienstvereinbarungen abgefragt, die den zu dndernden Dienst
referenzieren, im zweiten Fall alle Dienstkataloge, die einen Verweis auf den
Dienst enthalten. Ist die Riickgabemenge nicht leer, so liefert die Entschei-
dungsraute SLA(s) impacted bzw. Service contained in one or more service
catalog(s) zuriick (vgl. Kapitel 5.3.2.1, Abbildung 5.23 bzw. 5.24), bei leerer
Riickgabemenge entsprechend das negierte Entscheidungsergebnis.

Die nachfolgende allgemeine Systementwurfsrichtlinie gilt nicht nur fir die
Entscheidungsrauten in den Workflows 2 und 3, sondern lédsst sich auf alle
anderen Entscheidungsprozesse iibertragen, die auf der Analyse der Zusam-
menhénge zwischen Instanzen bestimmter Artefaktklassen beruhen.

Teilautomatisierte Instanziierung von Informationsartefakten Die Aktivitat
Create service catalog des Workflows zum Anwendungsfall 7 kann in automa-
tisierbare und nicht-automatisierbare Subaktivitdten zerlegt werden, wie in
Abbildung 6.12 dargestellt. Dunkelgrau eingefarbte Subaktivitidten stellen die
automatisierbaren Anteile dar. Darunter fallen in diesem Beispiel die Generie-
rung des eigentlichen Objekts — beispielsweise durch ein Skript, basierend auf
einem SQL CREATE VIEW ...-Befehl (da es sich bei diesem Informationsarte-
fakt um eine Datenbank-Sicht handelt), welcher auf der entsprechenden Daten-
bankkomponente des Informationssystems ausgefiihrt wird — sowie die Vergabe
einer eindeutigen ID und das Setzen des aktuellen Datums-/Zeitstempels.

Nicht automatisierbar und daher hellgrau eingefarbt ist die Subaktivi-
tat Configure service catalog wvalidity, im Rahmen derer die Eintrige
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optional |» -----

Configure service catalog

validity

Abbildung 6.12: Sub-Workflow fiir die Aktivitat Create service catalog

serviceCatalogValidFrom und serviceCatalogValidThrough geméafl Daten-
modell manuell vorgenommen werden miissen.

Aus dieser fallbezogenen Betachtung ergibt sich eine weitere allgemeine Sys-
tementwurfsrichtlinie:

Automatische Initialisierung von Standard-Dienstvereinbarungen Die Akti-
vitdt Initialize new SLA des Anwendungsfalls 19 hat zum Ziel, in Vorbereitung
auf die eigentliche Verhandlung (Negotiate contents) einen ersten Entwurf der
Dienstvereinbarung zu generieren. Dies geschieht noch ohne Einbindung des
Kundenvertreters. Je ndher der Entwurf bereits an die spétere finale Dienst-
vereinbarung heranreicht und je besser die Kundenanforderungen im Vorfeld
antizipiert werden, umso weniger Anpassungen sind in der Verhandlungsphase
erforderlich und umso weniger Zeit wird fiir diese bendtigt.
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Wiinschenswert wére, wenn ein I'T-gestiitztes Managementsystem entsprechen-
de Entwiirfe von Dienstvereinbarungen automatisch generiert. Je haufiger neue
Dienstvereinbarungen geschlossen werden, umso mehr gewinnt diese Option
zur Automatisierung an Relevanz. Es ergibt sich folgende weitere Systement-
wurfsrichtlinie.

Eine mogliche systemtechnische Realisierung besteht darin, den Workflow zu
Anwendungsfall 1 (Create new service) um die Erstellung einer Standard-
Dienstvereinbarung fiir den neu erstellten Dienst zu erweitern. Die Standard-
Dienstvereinbarung wird genau einmal instanziiert und dient dann als Mus-
ter/Vorlage (Sample) zur Verwendung im Rahmen von Anwendungsfall 19
(Close SLA). Das Anlegen eines Dummy-Kunden, mit dem alle Standard-
Dienstvereinbarungen ,,abgeschlossen“ werden, ermdoglicht die Realisierung oh-
ne die Notwendigkeit einer Erweiterung des Informationsmodells.

IT-gestiitzte Verhandlung der SLA-Inhalte Die Verhandlung einer Dienst-
vereinbarung ist die zentrale Aktivitdt im Workflow zu Anwendungsfall 19.
Da sie einen hohen Grad an Interaktion zwischen den Rollen Service-Level-
Manager und Kundenvertreter erfordert (vgl. Kapitel 5.4.1.3 — Intraprozess-
Kommunikationsmodell der Prozess-Sicht, Tabelle 5.15), bietet sie kaum echtes
Automatisierungspotenzial. Lediglich eine eingeschriankte Entscheidungsunter-
stiitzung kann durch ein IT-gestiitztes Managementsystem erreicht werden.
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6.3.3 Zusammenfassung

Das Funktionsmodell der System-Sicht greift die Referenz-Workflows der
Prozess-Sicht auf und analysiert sie mit Blick auf das Ziel Automatisierung.
Eine umfassende Automatisierbarkeitsanalyse liefert Anhaltspunkte dafiir, in
welchen funktionalen Teilbereichen des Service-Level-Managements ein Auto-
matisierungspotenzial realisierbar ist, das iiber eine IT-gestiitzte Informations-
verwaltung, Kooperationsunterstiitzung und Workflow-Steuerung hinausgeht.

Das Ergebnis dieses Moduls der Managementarchitektur besteht neben einem
methodischen und somit wiederverwendbaren Ansatz fiir eine Automatisier-
barkeitsanalyse und dessen Anwendung auf die Modelle der Prozess-Sicht aus
einem weiteren Satz an Systementwurfsrichtlinien, die sich Anwendungsfall-
spezifisch mit ausgewédhlten Automatisierungsaspekten beschéaftigen. In die-
sem Kontext wurden Realisierungskonzepte fiir die Kopplung von Service-
Level-Management an die Prozesse Change Management und Release Ma-
nagement, automatisierte Entscheidungsfindung, teilautomatisierte Instanziie-
rung von Informationsartefakten, automatische Initialisierung von Standard-
Dienstvereinbarungen und IT-gestiitzte Verhandlung von SLA-Inhalten entwi-
ckelt.
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6.4 Kommunikationsmodell

Das Kommunikationsmodell der System-Sicht greift die differenzierte Betrach-
tung von Aspekten der Intraprozesskommunikation und der Interprozesskom-
munikation wieder auf und setzt sie im Hinblick auf systementwurfsrelevante
und systemarchitekturelle Fragestellungen fort.

Zur Erinnerung: Das Kommunikationsmodell der Prozess-Sicht umfasst

e ein Intraprozess-Kommunikationsmodell zur Darstellung der Interaktionen
zwischen SLM-spezifischen Rollen auf Basis der Referenz-Workflows und

e ein Interprozess-Kommunikationsmodell zur Einordnung von Service-Level-
Management in den Kontext eines umfassenden Dienstmanagements (ba-
sierend auf dem Prozess-Rahmenwerk von ISO/IEC 20000) und zur Darstel-
lung von Zusammenhangen und Informationsfliissen zwischen Service-Level-
Management und anderen Dienstmanagementprozessen.

Wahrend also die konkreten Anforderungen an den Informationsaustausch
zwischen verschiedenen Rollen innerhalb des Service-Level-Managements bzw.
zwischen einem Managementsystem fiir Service-Level-Management und ande-
ren Dienstmanagementsystemen im Rahmen des Kommunikationsmodells der
Prozess-Sicht identifiziert und spezifiziert wurden, beschéftigt sich dieses Un-
terkapitel schwerpunktméfig mit Moglichkeiten zur IT-gestiitzten Realisierung
dieser Anforderungen.

Fragestellungen dieses Moduls: Die Fragen, die durch das Kommunikationsmo-
dell der System-Sicht demnach beantwortet werden miissen, lauten ausgehend vom
Kommunikationsmodell der Prozess-Sicht:

e Wie konnen die Intraprozess-Kommunikationsbeziehungen, die im Rahmen
des Kommunikationsmodells der Prozess-Sicht identifiziert und klassifiziert
wurden, durch ein IT-gestiitztes Managementsystem realisiert und abge-
stiitzt werden?

e Wie konnen die erforderlichen Informationsfliisse zwischen Service-Level-
Management und anderen Dienstmanagementdisziplinen unter dem Dach
eines integriert-kooperativen Ansatzes im Dienstmanagement realisiert wer-
den?
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signal & =

EsignaIType

Abbildung 6.13: Schematische Darstellung fiir das Kommunikationsmuster Si-
gnalisierung

6.4.1 Realisierung der Intraprozesskommunikation

MaBgeblich fiir die Auseinandersetzung mit der Realisierung einer Kommuni-
kationsbeziehung zwischen zwei Rollen durch ein IT-gestiitztes Management-
system ist die Charakteristik dieser Kommunikationsbeziehung, wie sie durch
die Klassifizierung mit Hilfe der fiinf in der Prozess-Sicht festgelegten Kommu-
nikationsmuster beschrieben wird. Statt jede Kommunikationsbeziehung fiir
sich genommen zu untersuchen, wird die Automatisierbarkeitsanalyse auf den
vier relevanten Klassen von Kommunikationsmustern durchgefiithrt und liefert
somit einen Satz generischer Ergebnisse, die sich schliefllich auf die konkre-
ten Kommunikationsbeziehungen tibertragen lassen. Nachfolgend werden des-
halb die Moglichkeiten und Grenzen der IT-Unterstiitzung der Kommunikati-
onsmuster K (Signalisierung), K> (Informationsiibermittlung), K3 (Anfrage-
Antwort-Kommunikation) und K4 (Standardisierter Dialog) evaluiert.

6.4.1.1 K,: Signalisierung

Signalisierung stellt die einfachste Form der Kommunikation zwischen Aktoren
dar. Die technische Realisierung im Rahmen eines I'T-gestiitzten Management-
systems ist simpel und in Abbildung 6.13 schematisch dargestellt. Wichtig bei
der unidirektionalen Kommunikation iiber Signale ist der Kontext, aus dem
heraus das Signal gesendet wird, der Kontext, in dem das Signal empfangen
wird, und der Typ des Signals.
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fromContext
toContext

informationObject [

information [

ZinformationArtifact
viewRestriction []

Abbildung 6.14: Schematische Darstellung fiir das Kommunikationsmuster In-
formationsibermittlung

6.4.1.2 K5: Informationsiibermittlung

Dieses Kommunikationsmuster unterscheidet sich von der Signalisierung (K1)
im hoheren Semantikgehalt der Nachrichten. Entsprechend muss der Fokus der
technischen Realisierung aller Kommunikationsbeziehungen dieses Musters auf
der Spezifikation der zu tibermittelnden Information liegen. Das Funktionsmo-
dell der Prozess-Sicht gibt diesbeziiglich nur das Informationsartefakt, nicht
aber die tatsdchlich erforderlichen Informationskomponenten hieraus vor. Ab-
bildung 6.14 illustriert, dass das Informationsobjekt, welches Gegenstand der
Kommunikationsbeziehung ist, nicht zwangslédufig eine identische Kopie eines
Informationsartefakts sein muss, sondern ein Teil oder eine Transformation
desselben sein kann.

Als Beispiel sei das Informationsartefakt Customer genannt, welches mit Un-
terstiitzung des Kundenvertreters im Rahmen von Anwendungsfall 4 erstellt
wird. Uber die gespeicherten Daten wird der Kundenvertreter informiert, bevor
der Workflow seinen Endzustand erreicht. Hierbei kann es sinnvoll sein, eine
Auswahl an Informationen zu treffen und etwa die customerServicelnterfaces
(vgl. Datenmodell) auszublenden.

6.4.1.3 K3: Anfrage-Antwort-Kommunikation

Wahrend eine Aktorenkommunikation nach dem Muster K5 immer auf ei-
nem Teil des Informationsmodells basiert, trifft diese einschrankende Annah-
me und Feststellung fiir das weitaus generischere Kommunikationsmuster K3
nicht mehr zu, wenngleich sowohl Anfragen als auch Antworten natiirlich Teile
von Informationsartefakten oder Transformationen derselben enthalten kon-
nen. Grundséatzlich aber muss fiir alle Vorkommen des Kommunikationsmus-
ters K3 (geméa Kommunikationsmodell der Prozess-Sicht) genau spezifiziert
werden,
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fromContext
toContext

requestModel [l

request-response [} =

requestContent

EresponseSpecific:ation ‘

response [

responseContent

Abbildung 6.15: Schematische Darstellung fiir das Kommunikationsmuster
Anfrage- Antwort- Kommunikation

e welche verschiedenen Anfragen aus dem Kontext des sendenden Aktors
an den empfangenden Aktor gestellt werden kénnen und

e welche Anforderungen die jeweils zugehorigen Antworten erfiillen miis-
sen.

Nur so kann die Kommunikation durch ein I'T-gestiitztes Managementsystem
effektiv unterstiitzt werden und sichergestellt werden, dass Anfragen zielge-
richtet gestellt und vollstdndig beantwortet werden. Abbildung 6.15 illustriert,
dass jede Anfrage (request) auf einem zuvor zu definierenden Anfragemodell
(requestModel) basiert. In Abhangigkeit vom gewéhlten Anfragemodell werden
Struktur und erforderliche Inhalte der Antwort spezifiziert (responseSpecifica-
tion).

6.4.1.4 K,: Standardisierter Dialog

Abbildung 6.16 stellt schliefllich das Schema fiir einen standardisierten Dialog
dar. Wo immer eine Aktorenkommunikation nach diesem Muster stattfindet,
beginnt diese mit einer initialen Anfrage, die verschiedene Antwortoptionen zu-
lasst. In Abhéngigkeit von der gewahlten Option verlauft der weitere Dialog.
Die Planung eines standardisierten Dialogs erfordert also eine sehr sorgfiltige
Ausarbeitung aller moglichen Ablaufe. Daher sollte mit Blick auf die voraus-
sichtliche Instanziierungshaufigkeit jeder Aktorenkommunikation nach diesem
Muster eine Abwégung zwischen dem damit verbundenen Aufwand und dem
resultierenden Nutzen getroffen werden.
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fromContext
toContext

N Emessa\geType
Standarlealogue = = _
fromToMessage [ =
— ] =
1 message

EmessageType
toFromMessage [} —==—
toFromMessage EJ{~r—FH

1 message

Abbildung 6.16: Schematische Darstellung fir das Kommunikationsmuster
Standardisierter Dialog

6.4.1.5 Zusammenfassung und Systementwurfsrichtlinien

Speziell im Hinblick auf die Kommunikationsmuster K2, K3 und K4 einer
IT-gestiitzten Aktorenkommunikation muss im Rahmen des Systementwurfs
sichergestellt werden, dass unter Beriicksichtigung der Anfrage (im Falle von
K3) bzw. unter Beriicksichtigung des Dialogfortschritts (im Falle von Ky) je-
weils die korrekten und relevanten Informationen iibermittelt werden.

6.4.2 Realisierung der Interprozesskommunikation

Dieses Teilkapitel soll Ansatzpunkte fiir die Realisierung der Interprozess-
Kommunikationsbeziehungen liefern, die im Kommunikationsmodell der
Prozess-Sicht dargestellt wurden. Es sei an dieser Stelle daran erinnert, dass
die Prozesse aus ISO/IEC 20000 als Referenz-Prozessrahmenwerk verwendet
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[ Client ][ Client ][ Client ] [ Client ][ Client ][ Client ]
— 7 —1 7

[ Plattform [ Plattform

Managementsystem A Managementsystem B

Standardisierte Nachrichten

Abbildung 6.17: Ansatz fiir die Kopplung von Managementsystemen unter
Kommunikationsgesichtspunkten

wurden. Auf diese Weise war es moglich, die Kommunikationsbeziehungen
zwischen Service-Level-Management und anderen Dienstmanagementprozes-
sen auf einer hinreichend konkreten Grundlage zu analysieren.

Wenn es darum geht, Informationszugriffe und -bereitstellungen im gemein-
samen Kontext eines Managementsystems fiir Service-Level-Management und
anderer Managementsysteme im Dienstmanagement zu adressieren, so wird
zu diesem Zweck zusatzlich ein Referenz-Informationsmodell benétigt, das
den Bereich des Dienstmanagements und insbesondere natiirlich die Prozesse
aus ISO/IEC 20000 weitgehend gesamtheitlich abdeckt. Der nachfolgende Ab-
schnitt erldutert, inwiefern das Shared Information/Data Model (SID) hierfir
eine Basis darstellen kann.

6.4.2.1 Methodischer Ansatz

Abbildung 6.17 skizziert die bereits in der Einleitung zu dieser Arbeit prisen-
tierte Idee eines dualen, integriert-kooperativen Ansatzes im Dienstmanage-
ment . Die Grundidee ist einfach:

1. Innerhalb einer Disziplin des Dienstmanagements wird ein vollstandig
integriertes, I'T-gestiitztes Managementsystem gefordert bzw. vorausge-
setzt. Fir die Disziplin Service-Level-Management liefert diese Arbeit
eine entsprechende Architektur. Alle sich aus der Anforderungsanalyse
fiir eine Disziplin ergebenden Aufgaben und Aufgabenbereiche werden
durch das jeweilige Managementsystem unterstiitzt, das den beteiligten
Akteuren die dazu erforderliche Funktionalitdt iber Nutzerschnittstel-
len verfiighar macht und die benétigten Daten in einem entsprechenden
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Informationssystem vorhélt. Eine gemeinsame Plattform dient als ,Ba-
siswerkzeug“, welches die funktionalen Eigenschaften des Management-
systems biindelt. (Mehr zu diesem Punkt im folgenden Kapitel 7.)

2. Zwischen den Managementsystemen unterschiedlicher Dienstmanage-
mentdisziplinen wird durch diese Arbeit ein kooperativer Ansatz gefor-
dert. Dabei erhélt die Plattform jedes Managementsystems ein Kommu-
nikationsmodul, das die Schnittstellen zu den Kommunikationsmodulen
der Plattformen anderer Managementsysteme realisiert. Zwischen den
Kommunikationsmodulen werden Management-relevante Informationen
iiber wohldefinierte Schnittstellen und standardisierte Nachrichtenforma-
te ausgetauscht.

Die Realisierung des kooperativen Ansatzes hingt von zwei kritischen Fakto-
ren ab: Zum Einen wird ein rudimentéres, gemeinsames Verstandnis iiber die
Disziplinen und Prozesse des Dienstmanagements benotigt. Das allein reicht
allerdings noch nicht aus. Dariiber hinaus muss auch ein iibergeordnetes, ge-
meinsames Informationsmodell existieren, das die wesentlichen Informations-
anforderungen und Artefakte der einzelnen Disziplinen und Prozesse darstellen
kann. In einer ,idealen Welt“ wiirde dieses Informationsmodell aus einer wi-
derspruchsfreien Synthese aller Informations- und Datenmodelle der einzelnen
Managementsysteme bestehen (was wiederum den Weg hin zu einem vollstan-
dig integrierten Ansatz ebnen wiirde). Dies zu fordern oder anzunehmen, wére
mit dem Wissen um die Komplexitat im Dienstmanagement und nach den
Erfahrungen mit entsprechenden Projekten auf deutlich kleinerem Feld nicht
zu rechtfertigen.

6.4.2.2 Realisierung eines einheitlichen Informationsmodells fiir
Dienstmanagementprozesse

Die Auseinandersetzung mit der Thematik der Informationsmodellierung im
IT-Dienstmanagement ist Gegenstand diverser Forschungsartikel des MNM-
Teams. Ein Artikel aus dem Jahr 2006 [94] beschéftigt sich mit Entwurfsanfor-
derungen und -kriterien fiir eine Konfigurationsmanagementdatenbank (Con-
figuration Management Database, CMDB), die gemafl ITIL Service Support
[10] zwei Ziele verfolgt: die Bereitstellung eines logischen Abbilds der IT-
Infrastruktur und aller IT-Dienste und die Funktion als zentrales Informati-
onsverzeichnis (information hub) fiir alle Aktivitdten und Prozesse des Dienst-
managements. Es ist vor allem dieser zweite Aspekt, der fiir den Weg hin zu ei-
nem kooperativen Ansatz im Dienstmanagement, wie im vorherigen Abschnitt
beschrieben, essenziell ist.
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IMM CiMm SID
Adaptability of Model % v v Legend
Alignment to ITSM information needs X |Z| IZ| v’ satisfied
Comprehensive view X v v |ZI partially satisfied
ITSM process artifacts x X v X not satisfied
Integration with external databases X X - ___not applicable
Integration with management data stores |Z] |Z[ _

Support for life cycle status accounting x ™M ™M
Catalog of basic ClI types v v IZI

Abbildung 6.18: Analyse von IMM, CIM und SID auf ihre Eignung als
Dienstmanagement-Informationsmodell

Speziell aufgrund der augenscheinlichen Ahnlichkeit zwischen Konfigurations-
elementen (Configuration Items) einer CMDB und gemanagten Objekten (Ma-
naged Objects) im Netz- und Systemmanagement wurden drei etablierte Ma-
nagementmodelle aus dem Bereich des Netz- und Systemmanagements im Hin-
blick auf ihre Eignung als Informationsmodell fiir einen CMDB-Entwurf unter-
sucht: das Internet Management Model (IMM) [95], das Common Information
Model (CIM) [96] und das Shared Information/Data Model (SID) [97]. Das
Ergebnis dieser Analyse im Hinblick auf acht zuvor abgeleitete Kriterien ist in
Abbildung 6.18 zusammengefasst.

Insgesamt  bietet SID zur Verwendung als Dienstmanagement-
Informationsmodell das gréfite Potenzial. Das iiberrascht insofern nicht,
als SID ja gerade als Informationsmodell fiir die enhanced Telecom Ope-
rations Map (eTOM) (vgl. Kapitel 4) entworfen wurde, die — &hnlich
wie ISO/IEC 20000 — auch ein Prozessrahmenwerk speziell fiir Anbieter
von Telekommunikationsdiensten beinhaltet. Betrachtet man die diversen
Doménen-Addenda von SID, so erkennt man schnell, dass der Fokus dieses
Modells auf der Darstellung von Diensten und Ressourcen, zahlreichen
Business entities wie Party und Location sowie Produkten und Markten liegt.
Dienstmanagementprozess-spezifische Informationsartefakte werden nur sehr
begrenzt abgedeckt.

Aus diesem Grund wird derzeit in einem weiteren Forschungsprojekt des
MNM-Teams der Versuch unternommen, SID an dieser Stelle zu erweitern.
Es wurde eine Methodik entwickelt [98], um auf der Basis von SID ein Infor-
mationsmodell fiir Dienstmanagementprozesse nach ITIL und ISO/IEC 20000
zu entwickeln. Ein solches Informationsmodell wiirde einen kooperativen An-
satz im Dienstmanagement ermoglichen.
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6.4.2.3 Schlussfolgerungen

Solange im Dienstmanagement — speziell mit Blick auf den internationalen
Standard ISO/IEC 20000 — kein einheitliches, iibergeordnetes Informations-
modell existiert, ist nur eine spezifische Kopplung eines IT-gestiitzten Mana-
gementsystems fiir Service-Level-Management an andere Werkzeuge und Ma-
nagementsysteme des Dienstmanagements moglich. Eine generische Manage-
mentarchitektur kann auf der Ebene der System-Sicht kaum Vorgaben ma-
chen oder Bausteine liefern, da hierfiir (noch) das Fundament fehlt. Immerhin
aber liefern die Empfehlungen des Interprozess-Kommunikationsmodells der
Prozess-Sicht einen detaillierten Satz konkreter Kommunikationsanforderun-
gen.

6.4.3 Zusammenfassung

Ausgehend vom Kommunikationsmodell der Prozess-Sicht wurden in diesem
Teilkapitel Aspekte der Unterstiitzung der Aktorenkommunikation (Intrapro-
zesskommunikation) durch ein IT-gestiitztes Managementsystem adressiert.
Speziell die Muster zur Klassifizierung von Kommunikationsbeziehungen wur-
den aufgegriffen und verfeinert.

Im Zusammenhang mit der Interprozesskommunikation wurde der Ansatz
integriert-kooperativer Managementsysteme erlautert und begriindet, warum
dieser nur auf Basis eines gemeinsamen, iibergeordneten Informationsmodells
realisierbar ist. Das Shared Information Data/Model liefert hierfir zwar ei-
ne Basis, muss allerdings mafigeblich erweitert werden. Dies ist Gegenstand
zukiinftiger Arbeiten.
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Dieses Kapitel widmet sich der Anwendung der verschiedenen Module
der Managementarchitektur im Rahmen eines konkreten Implementierungs-
projekts mit dem Ziel der Erstellung einer Plattform fiir Service-Level-
Management.

Fragestellung dieses Moduls: Folgende Frage ist im Zusammenhang mit dem
Entwurf eines Implementierungsleitfadens zu beantworten:

Wie lasst sich mit Hilfe des in den Kapiteln 5 und 6 dieser Arbeit entwickelten
,Baukastens”, den Teilmodellen der Prozess- und Systemsicht, ein integriertes,
IT-gestiitztes Managementsystem zur Unterstiitzung der Aufgaben im Service-
Level-Management konzipieren?

Daneben wird im Abschnitt 7.2 eine exemplarische Instanziierung des Infor-
mationsmodells vorgestellt, die fiir eines der IT-Szenarien aus der Anforde-
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Szenarien, Anwendungsfalle
Anforderungen

voYyov

Prozess-Sicht

lom| [mM]| [Fm| [Kkm |
System-Sicht

Dieses Kapitel Plattformentwicklung

Abbildung 7.1: Einordnung dieses Kapitels in den Ordnungsrahmen

rungsanalyse zeigt, dass das Informationsmodell in der Lage ist, den Informa-
tionsbedarf des Service-Level-Managements in diesem Szenario abzudecken.

7.1 Realisierung einer Managementplattform

Bevor sich dieser Abschnitt mit der Realisierung einer Managementplattform
beschéftigt, wird zunéchst eine begriffliche Abgrenzung zwischen den Konzep-
ten Managementsystemm und Managementplatiform vorgenommen und kurz
erklart, wie diese beiden zusammenhéngen.

Wie in Kapitel 2.3 definiert, wird ein (IT-gestiitztes) Managementsystem als
die ,Gesamtheit aller informationstechnischen Komponenten (einschlieflich
Hard- und Software) bezeichnet, die in koordinierter Weise eingesetzt werden,
um die Planung, Ausfiihrung und Dokumentation anfallender Managemen-
taufgaben effektiv und effizient zu unterstiitzen“. Ein integriertes Manage-
mentsystem liegt vor, wenn ,Informationen iiber wohldefinierte Schnittstellen
zugéanglich sind und eine Managementplattform zur Verfiigung steht, die ein
offenes Tragersystem fiir Managementanwendungen bereitstellt“ (vgl. Kapitel

1).
Somit ist eine Managementplattform das mafigebliche technische Fundament
fiir ein integriertes, IT-gestlitztes Managementsystem. Vor diesem Hintergrund
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illustriert Abbildung 7.2 den Aufbau von Managementplattformen in Anleh-
nung an Hegering et al. [1]. Obwohl dieses Modell speziell fiir den Einsatzbe-
reich im integrierten Management vernetzter Systeme entwickelt wurde, lassen
sich seine Grundkonzepte auch auf das Dienstmanagement {ibertragen.

7.1.1 Komponenten einer Managementplattform

Mit der Plattform-Infrastruktur ist nicht etwa die Netzinfrastruktur der Um-
gebung gemeint, die die Plattform an das verteilte System anbindet, sondern
die grundlegende Plattform-Logik. Der Begriff der Infrastruktur mag zwar auf
den ersten Blick ungiinstig gewéhlt erscheinen, bringt allerdings sehr gut zum
Ausdruck, dass diese Komponente der Plattform ebenso wenig wegzudenken
ist, um die Gesamtfunktionalitdt der Plattform zu erzielen, wie eine Netzin-
frastruktur von einem verteilten System, das ohne Konnektivitdt nahezu nicht
mehr als Gesamtsystem arbeitsfahig ist.

Die Plattform-Infrastruktur besteht aus dem Plattform-Kernsystem , welches
auf den Kommunikationsbaustein sowie den Baustein der Informationsver-
waltung zugreift. Der Kommunikationsbaustein stellt Dienste zur Anbindung
des mittels der Plattform realisierten Managementsystems an andere Mana-
gementsysteme und somit zum Zugriff auf entfernte Managed Objects be-
reit, wihrend der Baustein der Informationsverwaltung den Zugriff auf die
Plattform- eigenen“ Managed Objects realisiert.

Uber eine Programmierschnittstelle (Application Programming Interface,
API) greifen Basisanwendungen auf das Kernsystem der Plattform-
Infrastruktur zu. Zu diesen Basisanwendungen zéhlen im Falle von Netzma-
nagementplattformen unter anderem ein Konfigurationsmanager, ein Topolo-
giemanager, ein Leistungsmonitor, ein MIB-Browser, ein Ereignismanager und
ein Zustandsmonitor. Es handelt sich hierbei um vergleichsweise rudimentéare
Anwendungen, die sich zumeist auf eine Visualisierung der Informationen zu
den Managed Objects beschranken.

Auf den Basisanwendungen setzen komplexere Managementapplikationen auf.
Aus Sicht der Softwaretechnik nehmen Basisanwendungen damit eine ver-
gleichbare Rolle ein wie beispielsweise Bibliotheken in der C-Programmierung.
Managementapplikationen machen also Gebrauch von den Grundfunktionen,
die durch die Basisanwendungen bereit gestellt werden, und sind aus Sicht
des Benutzers des Systems (zum Beispiel ein Netzwartungsbeauftragter) die
eigentlich interessanten Elemente der Plattform. Denn in ihnen werden Funk-
tionen realisiert und gebiindelt, die sich aus den Anwendungsféllen des jewei-
ligen Managementbereichs ergeben.
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Abbildung 7.2: Aufbau von Managementplattformen nach Hegering et al. [1]
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Eine grafische Benutzeroberfliche (Graphical User Interface, GUI) ermog-
licht einem Benutzer interaktiven Zugang zu Funktionen und Anwendungen
der Plattform und damit insbesondere zu den Managementapplikationen. Die
Betrachtung der Entwickler-Rolle sowie von Entwicklungswerkzeugen (zum
Beispiel bestimmte Programmiersprachen oder Muster der Softwareentwick-
lung) komplettieren diese Betrachtung.

Es soll nun also ein Ansatz zur Adoption des Plattformkonzepts aus dem in-
tegrierten Management vernetzter Systeme im Dienstmanagement vorgestellt
werden. Dazu wird der prinzipielle Plattformaufbau beibehalten, die enthalte-
nen Bausteine aber aus Dienstmanagement-Sicht beschrieben und ggf. verfei-
nert bzw. ergéinzt.

7.1.2 Schritte zum Plattformentwurf

In diesem Abschnitt wird aufgezeigt, wie die Modelle der Kapitel 5 und 6
verwendet werden kénnen, um eine Managementplattform fiir Service-Level-
Management schrittweise zu implementieren und somit ein I'T-gestiitztes Ma-
nagementsystem zu realisieren. Die entsprechende Methodik orientiert sich an
den beschriebenen Bausteinen einer Managementplattform. Sie besteht aus
den in Abbildung 7.3 dargestellten fiinf Schritten.

Schritt 1: Entwurf des Bausteins zur Informationsverwaltung Der Entwurf
des Bausteins zur Informationsverwaltung stellt den ersten logischen Schritt
auf dem Weg der Plattformimplementierung dar. Das Informationsmodell der
Managementarchitektur liefert hierfiir das Fundament. Zur Realisierung des
Informationssystems fiir Service-Level-Management wird ein geeignetes Da-
tenbanksystem bendtigt. Sowohl relationale Datenbanken als auch Systeme,
die auf anderen Datenmodellen aufbauen (zum Beispiel objektorientierte oder
objektrelationale Datenbanken) konnen eingesetzt werden.

Die Anforderungen des Informationssystems an die zugrunde liegende Daten-
bank werden durch praktisch alle verbreiteten Standardlésungen aus diesem
Bereich erfiillt, wie zum Beispiel MySQL Server oder PostgreSQL als populare
Open Source-Produkte. Eine interessante Alternative bietet eXist, ein Daten-
banksystem, welches auf XML-Technologien basiert. Daten werden nicht in
Tabellen (Relationen), sondern in einer Baumstruktur gespeichert, und die
Anfragesprache ist nicht SQL , sondern XQuery.
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Schritt 1: Entwurf des Bausteins zur Informationsverwaltung

S

Informationsverwaltung —
Datenbank

Schritt 2: Entwurf des Kommunikationsbausteins

Kommunikationsbaustein

Schritt 3: Entwurf der Basisanwendungen

]
]
Basisanwendungen

Schritt 4: Entwurf der Managementapplikationen

Lu Managementapplikationen |

Schritt 5: Entwurf der Oberflache

Oberflachenbaustein

Abbildung 7.3: Schritte zum Entwurf einer Plattform fiir Service-Level-
Management
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Schritt 2: Entwurf des Kommunikationsbausteins Der Kommunikations-
baustein muss sowohl die Vorgaben aus dem Intra- als auch aus dem
Interprozess-Kommunikationsmodell umsetzen. Somit lauft jegliche Aktoren-
kommunikation sowie die Kommunikation aus dem Managementsystem heraus
mit anderen Managementsystemen iiber dieses Modul. Geméafl der System-
Sicht der Architektur miissen speziell die Modelle fiir die Anfrage-Antwort-
Kommunikation sowie fiir standardisierte Dialoge spezifiziert und an das
Workflow-Management-System (siehe Schritt 3) gekoppelt werden.

Schritt 3: Entwurf der Basisanwendungen Steht das Kernsystem, bestehend
aus Informations- und Kommunikationsbaustein, zur Verfiigung, so kénnen im
néchsten Schritt Basisanwendungen entworfen werden, die darauf operieren.
Folgende Basisanwendungen werden mindestens bendétigt:

e Workflow-Management-System (WFMS): Diese Basisanwendung dient
dem Zweck, die Workflows der Managementsystem-Anwendungsfille ein-
pflegen und administrieren zu koénnen. Sie steuert die Einhaltung aller
Kontrollfliisse.

o Artefakt-Browser: Der Artefakt-Browser steht in enger Analogie zum
MIB-Browser einer Netzmanagementplattform. Er setzt direkt auf dem
Baustein zur Informationsverwaltung auf und erméglicht die Spezifikati-
on eines Satzes an Standardanfragen auf dem Informationssystem sowie
deren Abruf durch die Managementapplikationen.

Schritt 4: Entwurf der Managementapplikationen Die Managementapplika-
tionen setzen auf den Basisanwendungen auf und realisieren die Service-Level-
Management-relevanten Plattformfunktionen. Die mafigeblichen Vorgaben fiir
den Entwurf der Managementapplikationen liefert daher das Funktionsmodell
der Managementarchitektur. Angelehnt an die Hauptfunktionsbereiche erge-
ben sich vier zu realisierende Managementapplikationen:

e Dienstinformationsmanagementapplikation

Stakeholder-Managementapplikation

e Vereinbarungsmanagementapplikation

Messdaten- und Berichtsmanagementapplikation
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Schritt 5: Entwurf der Oberflaiche Schliellich miissen gemé&fl Organisations-
modell der System-Sicht einerseits Bediensysteme (Frontends) entworfen und
implementiert werden, die es den Systembenutzern erlauben, auf die Mana-
gementapplikationen zuzugreifen. Andererseits miissen, wo dies sinnvoll ist,
Anbindungen an bestehende andere Werkzeuge geschaffen werden.

7.2 Exemplarische Instanziierung des Informationsmodells

Das Herzstiick jeder Managementarchitektur ist ihr Informationsmodell, we-
sentlicher Bestandteil des Kernsystems der Managementplattform ihr Informa-
tionsbaustein. Um zu zeigen, dass das im Rahmen der Prozess-Sicht entwickelte
und auf der Ebene der System-Sicht verfeinerte Informations- und Datenmo-
dell in der Lage ist, reale Informationsanforderungen abzubilden, greift dieses
Teilkapitel eines der Szenarien aus der Anforderungsanalyse wieder auf und in-
stanziiert das Informationsmodell mit einem (kleinen) Teil der Informationen
aus diesem Szenario. Neben einem praxisorientierten Proof of Concept fir das
Informationsmodell wird damit auch die Semantik der einzelnen Komponenten
am ganz konkreten Beispiel veranschaulicht.

7.2.1 Umsetzung

Es wird Bezug genommen auf das Szenario 2 (LRZ), das in Kapitel 3.1.3 be-
schrieben wurde. Modelliert wird folgende Situation: Das LRZ bietet einen
Wireless LAN-Dienst (WLAN) als Teil des Dienstportfolios an. Dieser wird
aus dem fiir den Kunden Ludwig-Mazimilians- Universitdt (LMU) gtltigen
Dienstkatalog referenziert. Der Kunde LMU hat diesen Dienst beauftragt,
und eine entsprechende Dienstvereinbarung wurde abgeschlossen. Die verein-
barte Dienstunterstiitzung entspricht dem zur Verfiigung stehenden Standard-
Support-Level.

Quelle fiir die Modellierung der Informationen dieses Ausschnitts aus dem
LRZ-Szenario waren vorhandene technische und Nutzer-Dokumentationen
iiber den WLAN-Dienst. Abbildung 7.4 visualisiert einen iiberblicksartigen
Auszug der resultierenden Instanz des SLM-Informationssystems, Abbildung
7.5 ,zoomt“ in die Instanz des Dienst-Artefakts, Abbildung 7.6 visualisiert
einen Teil der Dienstvereinbarung. Die vollstandige XML-Datei ist im Code-
Listing B.1 des Anhangs abgedruckt.
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= XML

4l ServiceLevelManagementinformationSystem

= xmlns:xsi http://www.w3.0rg/2001/XMLSchema-instance

= xsi:noNamespac... H:\diss\neu\XXML\ServiceLevelManagementinformationSystem.xsd

4| ServicePortfolio

= Service id=srv-1 date=2008-11-18

4! ServiceCatalog

= id sc-1

= referenceToCustomerFromServiceCata...
= referenceToServiceFromServiceCatalog
= serviceCatalogValidity

| | {} serviceCatalogHi...

4| CustomerDatabase
4 Customer

= id cust-1

{} name LMU

= customerContactinformation
= customerRoleAssignments
| 4 = customerServicelnterfaces
{} SDPDatabase
4 SLPDatabase
4l SupportLevelProfile

= id slp-1

{} name Standard Support
= supportChannels

= supportTimes

= maxResponseTimes

| _ {} maxRecoveryTi...

4 SLADatabase
a4l ServiceLevelAgreement

= id sla-1

= referenceToServiceFromSLA idref=sc-1..
= referenceToCustomerFromSLA idref=cu
= referenceToSLPFromSLA idref=sip-1

= serviceDeliveryTargets

= serviceLevelTargets

= serviceDegradationDefinition

{} deliveryConditio...

| | | | {} SLAHistory

{} SADatabase

{} MeasurementDat...

{} ReportDatabase

_ {} ConflictDatabase

Abbildung 7.4: Visualisierung der exemplarischen Instanz des Informations-
modells (Auszug, Teil 1)
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Service

= srv-1
= date 2008-11-18
{3} name Wireless LAN

In vielen Bereichen der Muenchner Universitaeten und Hochschulen ist ein Netzzugang iber WLAN (Wireless LAN) moeglich. WLAN
bietet insbesondere allen mobilen Nutzern mit Laptop, PDA oder aehnlichem die Gelegenheit, drahtlos die IT-Dienste im MWN und
natuerlich auch im Internet zu nutzen.

{2} serviceDescrip

a4l serviceRequirements
serviceRequirement (3)

{3} description £} priority
1 WLAN-Zugang in 1
Hoersaelen
2 WLAN-Zugang in 2
uebrigen Raeumen
3 WLAN-Zugang in 3

Aussenbereichen

a4l serviceSpecification

{3} serviceUsageFu... Uneingeschraenkter Internetzugang, verschluesselte Uebertragung
{} serviceAccessP... Standard Access Point

{3} serviceManagem... von WLAN Access Point Hardware
{3} serviceManagem... von WLAN Access Point Hardware
{3} serviceManagem... Browser (beliebig)
{} serviceResources
serviceDependencies
dependency (3)
fb: Text
1 Physische Netzanbindung MWN
2 DHCP
3 DNS

= serviceDeliveryParameters

= serviceLevelParameters

= serviceLevelMetrics

{2} serviceStatus active-operating
{3} serviceHistory

Abbildung 7.5: Visualisierung der exemplarischen Instanz des Informationsmodells (Auszug, Teil 2)

{3} serviceClientSpe... Cisco VPN-Client auf Endgeraet mit Adapter fuer Wireless LAN im IEEE 802.11g- oder IEEE 802.11b-Stand...
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7.2.2 Fazit

Alle in diesem Teilszenario managementrelevanten Informationen beziiglich
Dienst (WLAN), Kunde (LMU), Dienstkatalog und Dienstvereinbarung lie-
Ben sich problemlos auf Basis des Informations- und Datenmodells der Archi-
tektur realisieren. Dies ist vor allem dem streng deduktiven Top-Down-Ansatz
geschuldet, der mit dieser Arbeit verfolgt wurde. Die funktionalen Anforderun-
gen an ein [T-gestiitztes Managementsystem fiir Service-Level-Management
wurden aus realen I'T-Szenarien abgeleitet und zu Anwendungsfillen verfei-
nert. Diese wiederum bildeten die Basis fiir alle Architekturteilmodelle — so
auch fiir das Informationsmodell.

Obwohl diese Vorgehensmethodik allein natiirlich noch keine Garantie dafiir
liefert, dass die entwickelten Modelle und Modellelemente alle denkbaren Fa-
cetten einer Szenarioauspriagung auch tatsdchlich beriicksichtigen, so stellt sie
doch zumindest sicher, dass jede funktionale Anforderung, die zu Beginn iden-
tifiziert wurde, auch in spéteren Phasen der Modellentwicklung noch ihren
Niederschlag findet.
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Kapitel 8

Zusammenfassung und Ausblick

8.1 Zusammenfassung

Als eine der Kerndisziplinen des dienstorientierten IT-Managements soll ein
effektiv betriebenes Service-Level-Management (SLM) sicherstellen, dass alle
IT-Dienste eines Providers auf einem Qualitdtsniveau erbracht werden, wel-
ches die kundenspezifischen Anforderungen an den Nutzen dieser Dienste er-
fillt. Dabei sind zwei wesentliche Nutzendimensionen zu berticksichtigen: die
funktionalen Eigenschaften des Dienstes sowie sein Leistungsverhalten. Zudem
konnen verschiedene Kunden sehr unterschiedliche Anforderungen an Funktio-
nalitdt und Leistungsverhalten des prinzipiell gleichen IT-Dienstes stellen, die
ganz mafigeblich davon abhingen, welche Geschdftsprozesse wie stark durch
den Dienst unterstiitzt werden.

8.1.1 Ausgangspunkt der Arbeit

Die genannte Zielsetzung des Service-Level-Managements gewinnt in einem zu-
nehmend geschéftsorientierten IT-Umfeld zusétzlich an Bedeutung. Der Leit-
gedanke des Business IT Alignment hat in vielen IT-Organisationen langst zu
einem Paradigmenwechsel gefithrt — weg von einer rein technologiegeprigten
Perspektive und hin zu einem stédrkeren Bewusstsein fiir die Zusammenhénge
zwischen qualitativ hochstehenden IT-Diensten und der Fahigkeit eines Un-
ternehmens, Produkte und Dienstleistungen zu produzieren, die am Markt
bestehen kénnen. Es hat sich also die Erkenntnis etabliert, dass IT-Dienste
zwar indirekt, aber in nicht unmafgeblichem Umfang das Gewinnpotenzial
eines Unternehmens beeinflussen.
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Service-Level-Management ist einer der Schliissel fiir ein geschéftsorientiertes
IT-Management. Das wichtigste Instrument in diesem Kontext sind Dienst-
vereinbarungen (Service Level Agreements, SLAs), die zwischen einem IT-
Provider und seinen Kunden geschlossen werden und die zu liefernden Dienste
spezifizieren, Service-Level-Ziele dokumentieren und Verantwortlichkeiten fest-
legen. Zahlreiche Verdffentlichungen, Best Practice-Rahmenwerke, Forschungs-
arbeiten und -projekte und auch der Dienstmanagement-Standard ISO/IEC
20000 liefern Konzepte, Modelle, Empfehlungen und (Mindest-) Anforderungen
an die Umsetzung von Service-Level-Management. Gerade die verbreiteten
Prozessrahmenwerke konzentrieren sich dabei allerdings eher auf einen organi-
sationstheoretischen Betrachtungswinkel. Ein fiir ein effektives Service-Level-
Management ganz wesentlicher Aspekt wird dabei meistens ausgeblendet oder
nur sehr oberflachlich adressiert: die Unterstiitzung SLM-spezifischer Aufgaben
und Aktivitaten durch geeignete automatisierte Managementwerkzeuge.

Hier setzt die vorliegende Arbeit an, deren iibergeordnete Zielsetzung darin
besteht, diese Liicke zu fiillen und den Weg zu einem IT-gestiitzten Mana-
gementsystem fiir Service-Level-Management zu ebnen. Die grofiten initialen
Herausforderungen stellen in diesem Zusammenhang die zum Teil sehr unkla-
ren Detailanforderungen an das Service-Level-Management und die unscharfe
Abgrenzung gegen andere Dienstmanagementdisziplinen dar.

Der aktuelle Stand von Wissenschaft und Praxis zum Thema Service-Level-
Management weist im Hinblick auf die Realisierung eines I'T-gestiitzten Ma-
nagementsystems vor allem die folgenden Defizite auf:

e Es fehlt ein formales Prozessmodell fiir Service-Level-Management, das
alle Teilaufgaben, Aktivitdten, Rollen, Schnittstellen und Informations-
artefakte umfasst und ihre Zusammenhénge vollstdndig und konsistent
abbildet.

e In Folge dessen existieren derzeit keine eindeutigen und klar formulierten
Erwartungen, Anforderungen und Vorgaben hinsichtlich des zu realisie-
renden Funktionsspektrums eines IT-gestiitzten Managementsystems fir
SLM.

Diese Defizite fithren dazu, dass heute im Bereich Service-Level-Management
eine unzureichende Unterstiitzung durch automatisierte Managementlosungen
existiert und dass die wenigen existierenden Werkzeuge (Tools) lose gekoppel-
te ,Insellésungen“ darstellen, die keine gemeinsame Informationsbasis nutzen
und keine wohldefinierten Schnittstellen zueinander realisieren.
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8.1.2 Methodisches Vorgehen und wesentliche Ergebnisse

Um die genannten Defizite zu adressieren, wurde ein modellbasierter Ansatz
gewdhlt, dessen Ziel darin bestand, eine Managementarchitektur zu entwerfen,
die sowohl eine fundierte Anforderungsanalyse und ein formales Prozessmodell
liefert als auch systementwurfsrelevante Aspekte der Implementierung einer
Managementplattform umfasst.

Szenariobasierte Anforderungsanalyse Im Rahmen einer fundierten und auf
realen IT- und Unternehmensszenarien aufbauenden Anforderungsanalyse
(Kapitel 3) wurde zunédchst das erforderliche Funktionsspektrum eines Ma-
nagementsystems fiir SLM ermittelt und skizziert, wobei zwischen Kernfunk-
tionalitdten, zu deren Realisierung benétigten Basisfunktionalititen sowie er-
weiterten Funktionalitaten differenziert wurde. In diesen Kategorien wurden
in einem zweiten Schritt insgesamt 38 Anwendungsfélle definiert und initial
spezifiziert, die das Fundament fiir die weitere Entwicklung der Management-
architektur darstellten. Die Vollstandigkeit und Plausibilitdt von Funktions-
spektrum und Anwendungsfillen wurden durch eine morphologische Analyse
der zugrunde liegenden Szenarien nachgewiesen.

Ordnungsrahmen mit horizontaler und vertikaler Schichtenbildung Um die
Komplexitéit der Aufgabenstellung und somit den Problemraum beherrschbar
zu machen, wurde die Gesamtaufgabe Entwicklung einer Managementarchi-
tektur fir SLM geméafl dem Prinzip Divide and Conquer auf zwei horizontale
und vier vertikale Schichten verteilt. So entstand zugleich ein statischer Ord-
nungsrahmen aus acht Modulen, die den Kern der Managementarchitektur
darstellen. Auf der ersten horizontalen Ebene, der Prozess-Sicht der Architek-
tur (Kapitel 5), wurde ein detailliertes, formales Prozessmodell fiir Service-
Level-Management entwickelt. Auf der zweiten Ebene, der System-Sicht der
Architektur (Kapitel 6), wurden ausgehend von den Modellen der Prozess-
Sicht Erweiterungen, Verfeinerungen und Entwurfsrichtlinien im Hinblick auf
das Ziel Automatisierung vorgenommen. Auf beiden Ebenen wurde die gleiche
vertikale Partitionierung in ein Organisationsmodell, ein Informationsmodell,
ein Funktionsmodell und ein Kommunikationsmodell vorgenommen.

Entwicklungsrahmen zur Darstellung von Modellzusammenhdngen Neben
dem statischen Ordnungsrahmen wurde ein Entwicklungsrahmen spezifiziert,
der darstellt, wie die einzelnen Teilmodelle beider Ebenen zusammenhéngen.
Dieser Entwicklungsrahmen stellt eine Art Meta-Architektur dar.
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Differenziertes Organisationsmodell Im Rahmen des Organisationsmodells
wurde ein generisches Doménen- und Rollenmodell fiir Service-Level-
Management spezifiziert, auf dem nicht nur das Funktions- und Kommuni-
kationsmodell mafigeblich aufbauen, sondern das sich auf der System-Sicht
auch mit Aspekten von Nutzerschnittstellen und Zugriffskontrolle beschéftigt.
Eine Interaktivitatsanalyse auf Basis von Rollen, Verantwortlichkeiten und Ak-
tivitdten lieferte wichtige Entwurfskriterien flir die Realisierung der Nutzer-
System-Interaktionen.

Integriertes Informations- und Datenmodell Als Herzstiick der Management-
architektur fiir SLM wurde ein Informationsmodell entwickelt, das samtli-
che aus den Anwendungsfillen abgeleiteten Informationsanforderungen erfiillt.
Dieser Teil der Managementarchitektur wurde in drei wesentlichen Schritten
entwickelt: Zuerst wurden die SLM-spezifischen Grundkonzepte und ihre gro-
ben Zusammenhénge definiert. Im zweiten Schritt wurde ein Klassenmodell
entwickelt, welches die realisierenden Informationsartefakte darstellt und zu
den Grundkonzepten in Beziehung setzt. Der letzte Schritt bestand aus einer
Feinmodellierung im Rahmen eines XML-basierten Datenmodells.

Workflow-orientiertes  Funktionsmodell Ein Schwerpunkt des SLM-
Prozessmodells wurde auf die Definition von Workflows fiir die Anwen-
dungsfille der Basis- und Kernfunktionalitdten gelegt. Diese Workflows
stellen neben den Kontrollfiissen auch die Informationsflisse im Service-
Level-Management dar und greifen dazu das Artefakt-Klassenmodell des
Informationsmodells auf.

Duales Kommunikationsmodell zur Abbildung der Aktoren- und Prozesskom-
munikation Ziel des Kommunikationsmodells war es, alle Kommunikations-
beziehungen zwischen den Aktoren des Service-Level-Managements einerseits
sowie zwischen einem IT-gestilitzten Managementsystem fiir SLM und anderen
Dienstmanagementwerkzeugen und -systemen andererseits zu identifizieren, zu
kategorisieren und im Hinblick auf die Realisierung eines Kommunikationsbau-
steins einer Managementplattform zu formalisieren.

Methodik zum Plattformentwurf Abschlieend wurde, ausgehend von einem
generischen Managementplattform-Modell, eine Methodik vorgestellt, die auf-
zeigt, wie die einzelnen Module der Managementarchitektur in fiinf Synthese-
schritten flir die Implementierung einer IT-gestiitzten Managementplattform
fir Service-Level-Management instrumentiert werden kénnen (Kapitel 7).
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8.1.3 Offene Punkte

Mit den beschriebenen Ergebnissen liefert die Arbeit eine vollstdndige
und generische Managementarchitektur flir ein IT-gestlitztes Service-Level-
Management. Sie bietet damit zugleich Ankniipfungspunkte fiir einige méogli-
che Erweiterungen, die nicht mehr in den Losungsraum dieser Arbeit fallen.
Als offene Punkte seien daher in diesem Sinne die folgenden genannt:

e Das Funktionsmodell der Systemsicht beinhaltet eine umfassende Auto-
matisierbarkeitsanalyse aller Workflow-Aktivitaten des Prozessmodells.
Hier konnte aus Griinden des Umfangs nur fiir eine Auswahl der er-
forderliche néchste Verfeinerungsschritt durchgefithrt und somit konkret
gezeigt werden, wie das volle Automatisierungspotenzial durch einen ge-
eigneten Systementwurf ausgeschopft werden kann.

e Das Interprozesskommunikationsmodell liefert zwar einen Ansatz
zur Realisierung des Kooperationsparadigmas zwischen einem SLM-
unterstiitzenden Managementsystem und den (potenziellen) Manage-
mentsystemen anderer Dienstmanagementdisziplinen, musste allerdings
auf der Ebene der System-Sicht in Ermangelung eines umfassenden
Dienstmanagement-Informationsmodells auf eine Feinmodellierung der
Kommunikation verzichten.

e Der Aspekt einer vertikalen Integration eines IT-gestiitzten Manage-
mentsystems fiir Service-Level-Management mit Managementwerkzeu-
gen des Netz- und Systemmanagements wurde nicht im Detail adres-
siert. Dies stellt aber insbesondere fiir den Funktionsbereich Messdaten-
und Berichtsmanagement eine Betrachtungsebene dar, die nicht nur
beim konkreten Systementwurf relevant, sondern auch fiir eine gene-
rische Managementarchitektur sinnvoll sein kann. Hier geht es zum
Beispiel um die Frage der Schnittstellenbildung zwischen technischen
Dienst- und Infrastruktur—Uberwachungswerkzeugen (Monitoring Tools)
und den SLM-spezifischen Anwendungsfillen der Messdatenspezifikation
einerseits und Berichterstellung andererseits. Debusmann, dessen Arbeit
[77] in Kapitel 4 vorgestellt wurde, liefert mit seiner modellbasierten
Losung einen Ansatz, der bereits einen dhnlichen Weg einschlégt — aller-
dings in isolierter Betrachtung und ohne Einbettung in ein iibergeordne-
tes Werkzeugkonzept fiir Service-Level-Management.
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8.2 Ausblick

Mit ihrer methodischen Herangehensweise und den erzielten Ergebnissen bietet
diese Arbeit einen soliden Grundstock fiir weiterfithrende Projekt- und For-
schungsfragestellungen. Zwei der wichtigsten und vielversprechendsten werden
im Folgenden tiiberblicksartig dargestellt.

Entwurf eines iibergeordneten Dienstmanagement-Informationsmodells Ei-
ne mogliche Strategie, um zu gewahrleisten, dass IT-gestiitzte Werkzeuglo-
sungen einzelner Dienstmanagementdisziplinen miteinander kommunizieren
konnen, besteht in der Definition eines iibergeordneten Dienstmanagement-
Informationsmodells. Der Detaillierungsgrad eines solchen Informationsmo-
dells sollte so gewahlt werden, dass alle Informationsobjekte abgedeckt werden,
die die Grenzen einzelner Managementprozesse iiberschreiten. Informationen,
die nur innerhalb eines Prozesses relevant sind, miissen in einem iibergeord-
neten Informationsmodell nicht abgebildet werden. Dadurch bleibt die Kom-
plexitat auf einem vertretbaren Niveau, und gleichzeitig werden durch das
resultierende Informationsmodell keine unnétig einschrankenden und norma-
tiven Vorgaben beziiglich der Informationsmodellierung innerhalb einzelner,
prozessspezifischer Managementsysteme gemacht.

Das Shared Information/Data Model (SID) [97] verfolgt in der Tendenz einen
solchen Ansatz fiir die enhanced Telecom Operations Map (eTOM) [20]. Eine
Adaptierung von SID fiir ein Dienstmanagement-Umfeld, das sich eher am Pro-
zessrahmenwerk von ISO/IEC 20000 (oder ITIL) orientiert, stellt eine sinnvolle
Alternative zu einer vollstandigen Neuentwicklung dar. Wichtige Teilfragestel-
lungen sind in diesem Zusammenhang:

o Welche Informationsartefakte miissen im Modell enthalten sein?

e Welche dieser Artefakte sind bereits (in welchem Umfang) Teil von SID?
(Eine rein syntaktische Analyse reicht in diesem Punkt nicht aus. Viel-
mehr muss die Semantik der unterschiedlichen Konzepte beriicksichtigt
werden, was diesen Schritt schnell sehr aufwindig werden lésst.)

e An welchen Stellen muss SID um neue Klassen, zusétzliche Attribute
und Beziehungen erweitert werden?

Die Entwicklung eines Dienstmanagement-Informationsmodells wird vom
MNM-Team angestrebt und war bereits Gegenstand einiger Verdffentlichungen
[94, 89, 98].
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Anwendung der Methodik zur Architekturentwicklung auf andere Dienst-
managementdisziplinen Der methodische Ansatz, der dieser Arbeit zugrun-
de liegt (vgl. Kapitel 2), ist nicht in allen Teilen spezifisch auf Aspekte des
Service-Level-Managements ausgerichtet. Insbesondere der Ordnungsrahmen,
die Systematik der szenariobasierten Anforderungsanalyse sowie eine geeig-
nete Adaption des Entwicklungsrahmens der Architektur lassen sich auch
auf andere Dienstmanagementdisziplinen anwenden. Auf diese Weise konn-
ten weitere Managementarchitekturen entwickelt werden, die bei konsisten-
tem und einheitlichem Einsatz der Modellierungswerkzeuge zu einer Gesamt-
Managementarchitektur fiir den Bereich des Dienstmanagements gebiindelt
werden konnten.
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Anhang A

SLM-Informationssystem und Datenmodelle

Dieser Anhang enthélt die XML-Dokumentenschemata, die als Datenmodelle
fiir die Informationsartefakte fungieren, die im Rahmen des Informationsmo-
dells der System-Sicht der Managementarchitektur entwickelt wurden.

A.1 ServiceLevelManagementInformationSystem

<?xml version="1.0" encoding="UTF-8"7>
<xs:schema xmlns:xs="http://www.w3.0rg/2001/XMLSchema" elementFormDefault="
qualified" attributeFormDefault="unqualified">
<xs:include schemalocation="ServicePortfolio.xsd"/>
: schemalLocation="CustomerDatabase.xsd"/>
:include schemalocation DPDatabase.xsd"/>
:include schemalocation LPDatabase.xsd"/>
:include schemalLocation LADatabase.xsd"/>
:include schemalocation ADatabase.xsd"/>
:include schemalocation="MeasurementDatabase.xsd"/>
:include schemalocation="ReportDatabase.xsd"/>
:include schemalLocation="ConflictDatabase.xsd"/>
:element name="ServicelLevelManagementInformationSystem">
<xs:annotation>
<xs:documentation>This XML schema definition describes an overall Service
Level Management information system covering data models for all SLM
information artifacts.</xs:documentation>
</xs:annotation>
<xs:complexType>
<xs:all>
<xs:element name="ServicePortfolio" type="type_ServicePortfolio"/>
<xs:element name="CustomerDatabase" type="type_CustomerDatabase"/>
<xs:element nam SDPDatabase" type="type_SDPDatabase"/>
<xs:element nam SLPDatabase" type="type_SLPDatabase"/>
<xs:element name="SLADatabase" type="type_SLADatabase"/>
<xs:element name="SADatabase" type="type_SADatabase"/>
<xs:element nam MeasurementDatabase" type="type_MeasurementDatabase"/>
<xs:element nam ReportDatabase" type="type_ReportDatabase"/>
<xs:element name="ConflictDatabase" type="type_ConflictDatabase"/>
</xs:all>
</xs:complexType>
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Anhang A SLM-Informationssystem und Datenmodelle

<!-- KEY DEFINITIONS -->
<!-- SerwvicePortfolio -->
<xs:key name="serviceldentification">
<xs:selector xpath="./ServicePortfolio/Service"/>
<xs:field xpath="@id"/>
</xs:key>
<xs:key name="serviceDeliveryParameterIdentification">
<xs:selector xpath="./ServicePortfolio/Service/serviceDeliveryParameters/

serviceDeliveryParameter"/>
<xs:field xpath="e@id"/>

</xs:key>
<xs:key name="servicelevelParameterIdentification">
<xs:selector xpath="./ServicePortfolio/Service/servicelLevelParameters/

serviceLevelParameter"/>
<xs:field xpath="@id"/>

</xs:key>
<xs:key name="serviceLevelMetricIdentification">
<xs:selector xpath="./ServicePortfolio/Service/servicelLevelMetrics/

servicelLevelMetric"/>
<xs:field xpath="@id"/>

</xs:key>

<xs:key name="ServiceCatalogIdentification">
<xs:selector xpath="./ServicePortfolio/ServiceCatalog"/>
<xs:field xpath="@id"/>

</xs:key>

<xs:key name="serviceCatalogServicedentification">
<xs:selector xpath="./ServicePortfolio/ServiceCatalog/

referenceToServiceFromServiceCatalog"/>
<xs:field xpath="e@id"/>
</xs:key>
<!-- CustomerDatabase -->
<xs:key name="customerIdentification">
<xs:selector xpath="./CustomerDatabase/Customer"/>
<xs:field xpath="@id"/>

</xs:key>
<xs:key name="customerContactPointIdentification">
<xs:selector xpath="./Customer/customerContactInformation/

customerContactPoint"/>
<xs:field xpath="@id"/>
</xs:key>
<!-- SDPDatabase -->
<xs:key name="SDPIdentification">
<xs:selector xpath="./SDPDatabase/ServiceDeliveryParty"/>
<xs:field xpath="e@id"/>
</xs:key>
<!-- SLPDatabase -->
<xs:key name="SLPIdentification">
<xs:selector xpath="./SLPDatabase/SupportLevelProfile"/>
<xs:field xpath="@id"/>

</xs:key>

<!-- SLADatabase -->

<xs:key name="SLAIdentification">
<xs:selector xpath="./SLADatabase/ServicelLevelAgreement"/>
<xs:field xpath="@id"/>

</xs:key>

<!-- SADatabase -->

<xs:key name="SAIdentification">
<xs:selector xpath="./SADatabase/SupportiveAgreement"/>
<xs:field xpath="@id"/>
</xs:key>
<!-- MeasurementDatabase -->
<xs:key name="measurementSpecificationIdentification">
<xs:selector xpath="./MeasurementDatabase/MeasurementSpecification"/>
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<xs:field xpath="@id"/>
</xs:key>
<xs:key name="measurementItemIdentification">
<xs:selector xpath="./MeasurementDatabase/MeasurementSpecification/
measurementItem"/>
<xs:field xpath="@id"/>

</xs:key>
<xs:key name="measurementMetricIdentification">
<xs:selector xpath="./MeasurementDatabase/MeasurementSpecification/

measurementItem/measurementMetric"/>
<xs:field xpath="e@id"/>

</xs:key>

<xs:key name="measurementResultsIdentification">
<xs:selector xpath="./MeasurementDatabase/MeasurementResults"/>
<xs:field xpath="@id"/>

</xs:key>

<!-- ReportDatabase -->

<xs:key name="internalReportSpecificationIdentification">
<xs:selector xpath="./ReportDatabase/InternalReportSpecification"/>

<xs:field xpath="e@id"/>
</xs:key>
<xs:key name="externalReportSpecificationIdentification">

<xs:selector xpath="./ReportDatabase/ExternalReportSpecification"/>
<xs:field xpath="@id"/>
</xs:key>

<xs:key name="internalReportIdentification">
<xs:selector xpath="./ReportDatabase/InternalReport"/>
<xs:field xpath="e@id"/>

</xs:key>
<xs:key name="externalReportIdentification">
<xs:selector xpath="./ReportDatabase/ExternalReport"/>
<xs:field xpath="@id"/>
</xs:key>
<xs:key name="SLAViolationNotificationIdentification">
<xs:selector xpath="./ReportDatabase/SLAViolationNotificationIdentification
w/>

<xs:field xpath="@id"/>

</xs:key>

<!-- ConflictDatabase -->

<xs:key name="agreementConflictIdentification">
<xs:selector xpath="./ConflictDatabase/AgreementConflict"/>
<xs:field xpath="@id"/>

</xs:key>
<!-- KEYREF DEFINITIONS -->
<!-- From SerwvicePortfolio -->

<xs:keyref name="referenceToCustomerFromServiceCatalog" refer="
customerIdentification">
<xs:selector xpath="./ServicePortfolio/ServiceCatalog/
referenceToCustomerFromServiceCatalog"/>
<xs:field xpath="@idref"/>
</xs:keyref>
<xs:keyref name="referenceToServiceFromServiceCatalog" refer="
serviceldentification">
<xs:selector xpath="./ServicePortfolio/ServiceCatalog/
referenceToServiceFromServiceCatalog"/>
<xs:field xpath="Qidref"/>
</xs:keyref>
<!-- From CustomerDatabase -->
<xs:keyref name="referenceToCustomerContactPointFromCustomerRoleAssignment"
refer="customerContactPointIdentification">
<xs:selector xpath="./Customer/customerRoleAssignments/
customerRoleAssignment/referenceToCustomerContactPoint"/>
<xs:field xpath="@idref"/>
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</xs:keyref>
<!-- From SLADatabase -->
<xs:keyref name="referenceToServiceFromSLA" refer="
serviceCatalogServicedentification">
<xs:selector xpath="./SLADatabase/ServicelLevelAgreement/
referenceToServiceFromSLA"/>
<xs:field xpath="Qidref"/>
</xs:keyref>
<xs:keyref name="referenceToCustomerFromSLA" refer="customerIdentification">
<xs:selector xpath="./SLADatabase/ServicelLevelAgreement/
referenceToCustomerFromSLA"/>
<xs:field xpath="@idref"/>
</xs:keyref>
<xs:keyref name="referenceToSLPFromSLA" refer="SLPIdentification">
<xs:selector xpath="./SLADatabase/ServicelLevelAgreement/
referenceToSLPFromSLA"/>
<xs:field xpath="@idref"/>
</xs:keyref>
<xs:keyref name="referenceToServiceDeliveryParameterFromSLA" refer="
serviceDeliveryParameterIdentification">
<xs:selector xpath="./SLADatabase/ServicelLevelAgreement/
serviceDeliveryTargets/serviceDeliveryTarget/
referenceToServiceDeliveryParameterFromSLA"/>
<xs:field xpath="Qidref"/>
</xs:keyref>
<xs:keyref name="referenceToServicelLevelParameterFromSLA" refer="
servicelLevelParameterIdentification">
<xs:selector xpath="./SLADatabase/ServicelLevelAgreement/servicelLevelTargets
/servicelLevelTarget/referenceToServicelevelParameterFromSLA"/>
<xs:field xpath="@idref"/>
</xs:keyref>
<!-- From SADatabase -->
<xs:keyref name="referenceToServiceDeliveryPartyFromSupportiveAgreement"
refer="SDPIdentification">
<xs:selector xpath="./SADatabase/SupportiveAgreement/
referenceToServiceDeliveryPartyFromSupportiveAgreement"/>
<xs:field xpath="@idref"/>
</xs:keyref>
<!-- From MeasurementDatabase -->
<xs:keyref name="referenceToServiceFromMeasurementSpecification" refer="
serviceldentification">
<xs:selector xpath="./MeasurementDatabase/MeasurementSpecification/
referenceToServiceFromMeasurementSpecification"/>
<xs:field xpath="@idref"/>
</xs:keyref>
<xs:keyref name="referenceToServicelLevelMetricFromMeasurementMetric" refer="
serviceLevelMetricIdentification">
<xs:selector xpath="./MeasurementDatabase/MeasurementSpecification/
measurementItem/measurementMetric/
eferenceToServicelLevelMetricFromMeasurementMetric"/>
<xs:field xpath="Q@idref"/>
</xs:keyref>
<xs:keyref name="referenceToMeasurementSpecificationFromMeasurementResults"
refer="measurementSpecificationIdentification">
<xs:selector xpath="./MeasurementDatabase/MeasurementResults/
referenceToMeasurementSpecificationFromMeasurementResults"/>
<xs:field xpath="@idref"/>
</xs:keyref>
<!-- From ReportDatabase -->
<xs:keyref name="referenceToServiceFromInternalReportSpecification" refer="
serviceldentification">
<xs:selector xpath="./ReportDatabase/InternalReportSpecification/
referenceToServiceFromInternalReportSpecification"/>
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<xs:field xpath="@idref"/>
</xs:keyref>
<xs:keyref name="referenceToSLAFromExternalReportSpecification" refer="
SLAIdentification">
<xs:selector xpath="./ReportDatabase/ExternalReportSpecification/
referenceToSLAFromExternalReportSpecification"/>
<xs:field xpath="Qidref"/>
</xs:keyref>
<xs:keyref name="referenceToMeasurementMetricFromInternalReportMetrics" refer
="measurementMetricIdentification">
<xs:selector xpath="./ReportDatabase/InternalReportSpecification/
internalReportMetrics/
referenceToMeasurementMetricFromInternalReportMetrics"/>
<xs:field xpath="@idref"/>
</xs:keyref>
<xs:keyref name="referenceTolMeasurementMetricFromExternalReportMetrics" refer
="measurementMetricIdentification">
<xs:selector xpath="./ReportDatabase/ExternalReportSpecification/
externalReportMetrics/
referenceToMeasurementMetricFromExternalReportMetrics"/>
<xs:field xpath="Qidref"/>
</xs:keyref>
<xs:keyref name="referenceToInternalReportSpecificationFromInternalReport"
refer="internalReportSpecificationIdentification">
<xs:selector xpath="./ReportDatabase/InternalReport/
referenceToInternalReportSpecificationFromInternalReport"/>
<xs:field xpath="@idref"/>
</xs:keyref>
<xs:keyref name="referenceToExternalReportSpecificationFromExternalReport"
refer="externalReportSpecificationIdentification">
<xs:selector xpath="./ReportDatabase/ExternalReport/
referenceToExternalReportSpecificationFromExternalReport"/>
<xs:field xpath="@idref"/>
</xs:keyref>
<xs:keyref name="referenceToMeasurementResultsFromInternalReport" refer="
measurementResultsIdentification">
<xs:selector xpath="./ReportDatabase/InternalReport/
referenceToMeasurementResultsFromInternalReport"/>
<xs:field xpath="Qidref"/>
</xs:keyref>
<xs:keyref name="referenceToMeasurementResultsFromExternalReport" refer="
measurementResultsIdentification">
<xs:selector xpath="./ReportDatabase/ExternalReport/
referenceToMeasurementResultsFromExternalReport"/>
<xs:field xpath="@idref"/>
</xs:keyref>
<xs:keyref name="referenceToMeasurementResultsFromSLAViolationNotification"
refer="measurementResultsIdentification">
<xs:selector xpath="./ReportDatabase/SLAViolationNotification/
referenceToMeasurementResultsFromSLAViolationNotification"/>
<xs:field xpath="@idref"/>
</xs:keyref>
<xs:keyref name="referenceToSLAFromSLAViolationNotification" refer="
SLAIdentification">
<xs:selector xpath="./ReportDatabase/SLAViolationNotification/
referenceToSLAFromSLAViolationNotification"/>
<xs:field xpath="Qidref"/>
</xs:keyref>
<!-- From ConflictDatabase -->
<xs:keyref name="referenceToSLAFromAgreementConflict" refer="
SLAIdentification">
<xs:selector xpath="./ConflictDatabaseAgreementConflict/
referenceToAgreement/referenceToSLAFromAgreementConflict"/>
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<xs:field xpath="@idref"/>

</xs:keyref>

<xs:keyref name="referenceToSAFromAgreementConflict" refer="SAIdentification"

>
<xs:selector xpath="./ConflictDatabaseAgreementConflict/
referenceToAgreement/referenceToSAFromAgreementConflict"/>

<xs:field xpath="Qidref"/>

</xs:keyref>

</xs:element>
</xs:schema>

Listing A.1: ServiceLevelManagementInformationSystem.xsd

A.2 CommonTypes

<?xml version="1.0" encoding="UTF-8"7>
<xs:schema xmlns:xs="http://www.w3.0rg/2001/XMLSchema" elementFormDefault="
qualified" attributeFormDefault="unqualified">
<xs:annotation>
<xs:documentation>Global type definitions</xs:documentation>
</xs:annotation>
<xs:complexType name="type_selectFromList">
<xs:sequence>
<xs:element name="listElement" type="xs:string" minOccurs="2" maxOccurs="
unbounded"/>
</xs:sequence>
</xs:complexType>
<xs:complexType name="type_selectFromRange">
<xs:sequence>
<xs:element name="minimumInclusiveValue" type="xs:float" minOccurs="0"/>
<xs:element name="maximumInclusiveValue" type="xs:float" minOccurs="0"/>
</xs:sequence>
</xs:complexType>
<xs:complexType name="type_parameterDomain">
<xs:choice>
<xs:element name="selectFromList" type="type_selectFromList"/>
<xs:element name="selectFromRange" type="type_selectFromRange"/>
<xs:element name="description" type="xs:string"/>
</xs:choice>
</xs:complexType>
</xs:schema>

Listing A.2: CommonTypes.xsd

A.3 ServicePortfolioDatabase

<?xml version="1.0" encoding="UTF-8"7>
<xs:schema xmlns:xs="http://www.w3.0rg/2001/XMLSchema" elementFormDefault="
qualified" attributeFormDefault="unqualified">
<xs:annotation>
<xs:documentation>An XML schema definition for the ITSM/SLM information
artifact Service of type record</xs:documentation>
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</xs:annotation>
<xs:include schemalocation="CommonTypes.xsd"/>
<xs:complexType name="type_serviceDeliveryParameter">
<xs:sequence>
<xs:element name="name" type="xs:string"/>
<xs:element name="parameterDomain" type="type_parameterDomain"/>
</xs:sequence>
<xs:attribute name="id" type="xs:string" use="required"/>
</xs:complexType>
<xs:complexType name="type_servicelLevelParameter">
<xs:sequence>
<xs:element name="name" type="xs:string"/>
<xs:element name="parameterDomain" type="type_parameterDomain"/>
</xs:sequence>
<xs:attribute name="id" type="xs:string" use="required"/>
</xs:complexType>
<xs:complexType name="type_serviceRequirements">
<xs:sequence>
<xs:element name="serviceRequirement" type="type_serviceRequirement"
maxOccurs="unbounded"/>
</xs:sequence>
</xs:complexType>
<xs:complexType name="type_serviceRequirement">
<xs:sequence>
<xs:element name="description" type="xs:string"/>
<xs:element name="priority" type="xs:decimal"/>
</xs:sequence>
</xs:complexType>
<xs:complexType name="type_serviceSpecification">
<xs:sequence>
<xs:element name="serviceUsageFunctionality" type="xs:string"/>
<xs:element name="serviceAccessPointSpecification" type="xs:string"/>
<xs:element name="serviceClientSpecification" type="xs:string"/>
<xs:element name="serviceManagementFunctionality" type="xs:string"/>

serviceManagementAccessPointSpecification" type=

<xs:element name=
xs:string"/>
<xs:element name="serviceManagementClientSpecification" type="
<xs:element name="serviceResources" type="xs:string"/>
<xs:element name="serviceDependencies" type="type_serviceDependencies"/>
</xs:sequence>
</xs:complexType>
<xs:complexType name="type_serviceDependencies">
<xs:sequence>
<xs:element name="dependency" type="xs:string" minOccurs="0" maxOccurs="
unbounded"/>
</xs:sequence>
</xs:complexType>
<xs:complexType name="type_serviceDeliveryParameters">
<xs:sequence>
<xs:element name="serviceDeliveryParameter" type="
type_serviceDeliveryParameter" minOccurs="0" maxOccurs="unbounded"/>
</xs:sequence>
</xs:complexType>
<xs:complexType name="type_servicelLevelParameters">
<xs:sequence>
<xs:element name="servicelevelParameter" type="type_servicelLevelParameter"
minOccurs="0" maxOccurs="unbounded"/>
</xs:sequence>
</xs:complexType>
<xs:complexType name="type_servicelLevelMetrics">
<xs:sequence>
<xs:element name
minOccurs="

xs:string"/>

"servicelLevelMetric" type="type_servicelLevelMetric"
maxOccurs="unbounded"/>
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</xs:sequence>
</xs:complexType>
<xs:complexType name="type_servicelLevelMetric">
<xs:sequence>
<xs:element name="name" type="xs:string"/>
<xs:element name="description" type="xs:string"/>
<xs:element name="measurementRule" type="xs:string"/>
</xs:sequence>
<xs:attribute name="id" type="xs:string" use="required"/>
</xs:complexType>
<xs:simpleType name="type_serviceStatus">
<xs:restriction base="xs:string">
<xs:enumeration value="planned-requirements"/>
<xs:enumeration value="planned-design"/>
<xs:enumeration value="active-ready"/>
<xs:enumeration value="active-operating"/>
<xs:enumeration value="inactive-maintenance"/>
<xs:enumeration value="inactive-withdrawn"/>
</xs:restriction>
</xs:simpleType>
<xs:complexType name="type_Service">
<xs:sequence>
<xs:element name="name" type="xs:string"/>
<xs:element name="serviceDescription" type="xs:string"/>
<xs:element name="serviceRequirements" type="type_serviceRequirements"/>

<xs:element name="serviceSpecification" type="type_serviceSpecification"/>

<xs:element name="serviceDeliveryParameters" type="
type_serviceDeliveryParameters"/>

<xs:element name="servicelevelParameters" type="type_servicelLevelParameters

w/>
<xs:element name="serviceLevelMetrics" type="type_serviceLevelMetrics"/>
<xs:element name="serviceStatus" type="type_serviceStatus"/>
<xs:element name="serviceHistory" type="xs:string"/>
</xs:sequence>
<xs:attribute name="id" type="xs:string
<xs:attribute name="date" type="xs:date
</xs:complexType>
<xs:complexType name="type_referenceToCustomerFromServiceCatalog">
<xs:attribute name="idref" type="xs:string" use="required"/>
</xs:complexType>
<xs:complexType name="type_referenceToServiceFromServiceCatalog">
<xs:attribute name="idref" type="xs:string" use="required"/>
<xs:attribute name="id" type="xs:string" use="required"/>
</xs:complexType>
<xs:complexType name="type_serviceCatalogValidity">
<xs:sequence>
<xs:element name="serviceCatalogValidFrom" type="xs:dateTime"/>
<xs:element name="serviceCatalogValidThrough" type="xs:dateTime"/>
</xs:sequence>
</xs:complexType>
<xs:complexType name="type_serviceCatalogHistoryItem">
<xs:sequence>
<xs:element name="date" type="xs:dateTime"/>

use="required"/>

use="required"/>

<xs:element name="serviceCatalogArchivalCopy" type="type_ServiceCatalog"/>

</xs:sequence>
</xs:complexType>
<xs:complexType name="type_serviceCatalogHistory">
<xs:sequence>
<xs:element name="serviceCatalogHistoryItem" type="

type_serviceCatalogHistoryItem" minOccurs="0" maxOccurs="unbounded"/>

</xs:sequence>
</xs:complexType>
<xs:complexType name="type_ServiceCatalog">
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<xs:sequence>
<xs:element name="referenceToCustomerFromServiceCatalog" type="
type_referenceToCustomerFromServiceCatalog" minOccurs="0" maxOccurs="
unbounded"/>
<xs:element name="referenceToServiceFromServiceCatalog" type="
type_referenceToServiceFromServiceCatalog" minOccurs="0" maxOccurs="
unbounded"/>
<xs:element name="serviceCatalogValidity" type="type_serviceCatalogValidity
w/>
<xs:element name="serviceCatalogHistory" type="type_serviceCatalogHistory"/
>
</xs:sequence>
<xs:attribute name="id" type="xs:string" use="required"/>
<xs:attribute name="date" type="xs:date"/>
</xs:complexType>
<xs:complexType name="type_ServicePortfolio">
<xs:sequence>
<xs:element name="Service" type="type_Service" minOccurs=
unbounded"/>
<xs:element name="ServiceCatalog" type="type_ServiceCatalog" minOccurs="0"
maxOccurs="unbounded"/>
</xs:sequence>
</xs:complexType>
</xs:schema>

maxOccurs="

Listing A.3: ServicePortfolio.xsd

A.4 CustomerDatabase

<?xml version="1.0" encoding="UTF-8"7>
<xs:schema xmlns:xs="http://www.w3.0rg/2001/XMLSchema" elementFormDefault="
qualified" attributeFormDefault="unqualified">
<xs:annotation>
<xs:documentation>An XML schema definition for the ITSM/SLM information
artifact Customer of type record</xs:documentation>
</xs:annotation>
<xs:complexType name="type_customerContactPoint">
<xs:sequence>
<xs:element name="customerContactPointEmail" type="xs:string" minOccurs="0"
maxOccurs="unbounded"/>
<xs:element name="customerContactPointPhone" type="xs:string" minOccurs="0"
maxOccurs="unbounded"/>
<xs:element name="customerContactPointAddress" type="xs:string" minOccurs="
0" maxOccurs="unbounded"/>
<xs:element name="customerContactPointOthers" type="xs:string" minOccurs="0
" maxOccurs="unbounded"/>
</xs:sequence>
<xs:attribute name="id" type="xs:string" use="required"/>
</xs:complexType>
<xs:complexType name="
type_referenceToCustomerContactPointFromCustomerRoleAssignment">
<xs:attribute name="idref" type="xs:string" use="required"/>
</xs:complexType>
<xs:complexType name="type_customerContactInformation">
<xs:sequence>
<xs:element name="customerContactPoint" type="type_customerContactPoint"
maxOccurs="unbounded"/>
</xs:sequence>
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</xs:complexType>
<xs:complexType name="type_customerRoleAssignment">
<xs:sequence>
<xs:element name="role" type="xs:string"/>
<xs:element name="referenceToCustomerContactPointFromCustomerRoleAssignment
" type="type_referenceToCustomerContactPointFromCustomerRoleAssignment
" maxOccurs="unbounded"/>
</xs:sequence>
</xs:complexType>
<xs:complexType name="type_customerRoleAssignments">
<xs:sequence>
<xs:element nam customerRoleAssignment" type="type_customerRoleAssignment
" maxOccurs="unbounded"/>
</xs:sequence>
</xs:complexType>
<xs:complexType name="type_customerServicelnterface">
<xs:sequence>
<xs:element name="customerServiceInterfaceClient" type="xs:string"/>
<xs:element name="customerServiceInterfaceConnectivity" type="xs:string"/>
</xs:sequence>
<xs:attribute name="id" type="xs:string" use="required"/>
</xs:complexType>
<xs:complexType name="type_customerServicelnterfaces">
<xs:sequence>
<xs:element name="customerServicelnterface" type="
type_customerServiceInterface" maxOccurs="unbounded"/>
</xs:sequence>
</xs:complexType>
<xs:complexType name="type_Customer">
<xs:sequence>
<xs:element name="name" type="xs:string"/>
<xs:element name="customerContactInformation" type="
type_customerContactInformation"/>
<xs:element name="customerRoleAssignments" type="
type_customerRoleAssignments"/>
<xs:element name="customerServiceInterfaces" type="
type_customerServiceInterfaces"/>
</xs:sequence>
<xs:attribute name="id" type="xs:string" use="required"/>
<xs:attribute name="date" type="xs:date"/>
</xs:complexType>
<xs:complexType name="type_CustomerDatabase">
<xs:sequence>
<xs:element name="Customer" type="type_Customer" minOccurs="0" maxOccurs="
unbounded"/>
</xs:sequence>
</xs:complexType>
</xs:schema>

Listing A.4: CustomerDatabase.xsd

A.5 ServiceDeliveryPartyDatabase

<?xml version="1.0" encoding="UTF-8"7>
<xs:schema xmlns:xs="http://www.w3.0rg/2001/XMLSchema" elementFormDefault="
qualified" attributeFormDefault="unqualified">
<xs:annotation>
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<xs:documentation>An XML schema definition for the ITSM/SLM information
artifact ServiceDeliveryPartyDatabase of type database</xs:documentation
>
</xs:annotation>
<xs:simpleType name="type_SDPType">
<xs:restriction base="xs:string">
<xs:enumeration value="internal delivery party"/>
<xs:enumeration value="external supplier"/>
</xs:restriction>
</xs:simpleType>
<xs:complexType name="type_SDPContactPoint">
<xs:sequence>
<xs:element name="SDPContactPointEmail" type="xs:string" minOccurs="0"
maxOccurs="unbounded"/>
<xs:element name="SDPContactPointPhone" type="xs:string" minOccurs="0"
max0Occurs="unbounded"/>
<xs:element name="SDPContactPointAddress" type="xs:string" minOccurs="0"
maxOccurs="unbounded"/>
<xs:element name="SDPContactPointOthers" type="
maxOccurs="unbounded"/>
</xs:sequence>
<xs:attribute name="id" type="xs:string" use="required"/>
</xs:complexType>
<xs:complexType name="type_referenceToSDPContactPointFromSDPRoleAssignment">
<xs:attribute name="idref" type="xs:string" use="required"/>
</xs:complexType>
<xs:complexType name="type_SDPContactInformation">
<xs:sequence>
<xs:element name="SDPContactPoint" type="type_SDPContactPoint" maxOccurs="
unbounded"/>
</xs:sequence>
</xs:complexType>
<xs:complexType name="type_ SDPRoleAssignment">
<xs:sequence>
<xs:element name="

xs:string" minOccurs="0"

role" type="xs:string"/>
<xs:element name="referenceToSDPContactPointFromSDPRoleAssignment" type="
type_referenceToSDPContactPointFromSDPRoleAssignment" maxOccurs="
unbounded"/>
</xs:sequence>
</xs:complexType>
<xs:complexType name="type_SDPRoleAssignments">
<xs:sequence>
<xs:element name="SDPRoleAssignment" type="type_SDPRoleAssignment"
maxOccurs="unbounded"/>
</xs:sequence>
</xs:complexType>
<xs:complexType name="type_SDPSkillSet">
<xs:sequence>
<xs:element name="SDPSkill" type="xs:string" minOccurs="0" maxOccurs="
unbounded"/>
</xs:sequence>
</xs:complexType>
<xs:complexType name="type_SDPServiceCatalog">
<xs:sequence>
<xs:element name="SDPServiceCataloglLocation" type="xs:string"/>
</xs:sequence>
</xs:complexType>
<xs:complexType name="type_ServiceDeliveryParty">
<xs:sequence>
<xs:element name="name" type="xs:string"/>
<xs:element name="SDPType" type="type_SDPType"/>
<xs:element name="SDPContactInformation" type="type_SDPContactInformation"/
>
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<xs:element name="SDPRoleAssignments" type="type_SDPRoleAssignments"/>
<xs:element name="SDPSkillSet" type="type_SDPSkillSet"/>
<xs:element name="SDPServiceCatalog" type="type_SDPServiceCatalog"/>
</xs:sequence>
<xs:attribute name="id" type="xs:string" use="required"/>
<xs:attribute name="date" type="xs:date"/>
</xs:complexType>
<xs:complexType name="type_SDPDatabase">
<xs:sequence>
<xs:element name="ServiceDeliveryParty" type="type_ServiceDeliveryParty"
minOccurs="0" maxOccurs="unbounded">
<xs:key name="SDPContactPointIdentification">
<xs:selector xpath="./ServiceDeliveryParty/SDPContactInformation/
SDPContactPoint"/>
<xs:field xpath="@id"/>
</xs:key>
<xs:keyref name="SDPContactPointReference" refer="
SDPContactPointIdentification">
<xs:selector xpath="./ServiceDeliveryParty/SDPRoleAssignments/
SDPRoleAssignment/referenceToSDPContactPointFromSDPRoleAssignment"
/>
<xs:field xpath="Qidref"/>
</xs:keyref>
</xs:element>
</xs:sequence>
</xs:complexType>
</xs:schema>

Listing A.5: SDPDatabase.xsd

A.6 SupportLevelProfileDatabase

<?7xml version="1.0" encoding="UTF-8"7>
<xs:schema xmlns:xs="http://www.w3.org/2001/XMLSchema" elementFormDefault="
qualified" attributeFormDefault="unqualified">
<xs:annotation>
<xs:documentation>An XML schema definition for the SLM information artifact
Support Level Profile of type record</xs:documentation>
</xs:annotation>
<xs:simpleType name="type_channelOption">
<xs:restriction base="xs:string">
<xs:enumeration value="email"/>
<xs:enumeration value="webform"/>
<xs:enumeration value="phone"/>
<xs:enumeration value="physical"/>
</xs:restriction>
</xs:simpleType>
<xs:simpleType name="type_weekday">
<xs:restriction base="xs:string">
<xs:enumeration value="mon"/>
<xs:enumeration value="tue"/>
<xs:enumeration value="wed"/>
<xs:enumeration value="thu"/>
<xs:enumeration value="fri"/>
<xs:enumeration value="sat"/>
<xs:enumeration value="sun"/>
</xs:restriction>
</xs:simpleType>
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<xs:complexType name="type_supportTimeException">
<xs:sequence>
<xs:element name="startDateTime" type="xs:dateTime"/>
<xs:element name="endDateTime" type="xs:dateTime"/>
</xs:sequence>
</xs:complexType>
<xs:complexType name="type_supportChannel">
<xs:sequence>
<xs:element name="channelOption" type="type_channelOption"/>
<xs:element name="contactInfo" type="xs:string"/>
</xs:sequence>
</xs:complexType>
<xs:complexType name="type_supportTime">
<xs:sequence>
<xs:element name="weekday" type="type_weekday"/>
<xs:element name="startTime" type="xs:time"/>
<xs:element name="endTime" type="xs:time"/>
</xs:sequence>
</xs:complexType>
<xs:complexType name="type_supportChannels">
<xs:sequence>
<xs:element name="channel" type="type_supportChannel" maxOccurs="unbounded"
/>
</xs:sequence>
</xs:complexType>
<xs:complexType name="type_supportTimes">
<xs:sequence>
<xs:element name="supportTime" type="type_supportTime" maxOccurs="unbounded
w/>
<xs:element name="supportTimeExceptionallInclusion" type="
type_supportTimeException" minOccurs="0" maxOccurs="unbounded"/>
<xs:element name="supportTimeExceptionalExclusion" type
type_supportTimeException" minOccurs="0" maxOccurs="unbounded"/>
</xs:sequence>
</xs:complexType>
<xs:complexType name="type_maxResponseTime">
<xs:sequence>
<xs:element name="timeFrame" type="xs:duration"/>
<xs:element name="conditions" type="xs:string"/>
</xs:sequence>
</xs:complexType>
<xs:complexType name="type_maxRecoveryTime">
<xs:sequence>
<xs:element name="timeFrame" type="xs:duration"/>
<xs:element name="conditions" type="xs:string"/>
</xs:sequence>
</xs:complexType>
<xs:complexType name="type_maxResponseTimes">
<xs:sequence>
<xs:element name="maxResponseTime" type="type_maxResponseTime" minOccurs="0
" maxOccurs="unbounded"/>
</xs:sequence>
</xs:complexType>
<xs:complexType name="type_maxRecoveryTimes">
<xs:sequence>
<xs:element name="maxRecoveryTime" type="type_maxRecoveryTime" minOccurs="0
" maxOccurs="unbounded"/>
</xs:sequence>
</xs:complexType>
<xs:complexType name="type_SupportLevelProfile">
<xs:sequence>
<xs:element name="name" type="xs:string"/>
<xs:element name="supportChannels" type="type_supportChannels"/>
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<xs:element name="supportTimes" type="type_supportTimes"/>
<xs:element name="maxResponseTimes" type="type_maxResponseTimes"/>
<xs:element name="maxRecoveryTimes" type="type_maxRecoveryTimes"/>
</xs:sequence>
<xs:attribute name="id" type="xs:string" use="required"/>
<xs:attribute name="date" type="xs:date"/>
</xs:complexType>
<xs:complexType name="type_SLPDatabase">
<xs:sequence>
<xs:element name="SupportLevelProfile" type="type_SupportLevelProfile"
minOccurs="0" maxOccurs="unbounded"/>
</xs:sequence>
</xs:complexType>
</xs:schema>

Listing A.6: SLPDatabase.xsd

A.7 ServiceLevelAgreementDatabase

<?xml version="1.0" encoding="UTF-8"7>
<xs:schema xmlns:xs="http://www.w3.0rg/2001/XMLSchema" elementFormDefault="
qualified" attributeFormDefault="unqualified">
<xs:annotation>
<xs:documentation>An XML schema definition for the SLM information artifact
Service Level Agreement of type documentation</xs:documentation>
</xs:annotation>
<xs:complexType name="type_referenceToServiceFromSLA">
<xs:attribute name="idref" type="xs:string" use="required"/>
</xs:complexType>
<xs:complexType name="type_referenceToCustomerFromSLA">
<xs:attribute name dref" type="xs:string" use="required"/>
</xs:complexType>
<xs:complexType name
<xs:attribute name=
</xs:complexType>
<xs:complexType name="type_referenceToServiceDeliveryParameterFromSLA">
<xs:attribute name="idref" type="xs:string" use="required"/>
</xs:complexType>
<xs:complexType name="type_serviceDeliveryTarget">
<xs:sequence>
<xs:element name="referenceToServiceDeliveryParameterFromSLA" type="
type_referenceToServiceDeliveryParameterFromSLA"/>
<xs:element name="serviceDeliveryWarranty" type="xs:string"/>
</xs:sequence>
</xs:complexType>
<xs:complexType name="type_serviceDeliveryTargets">
<xs:sequence>
<xs:element nam
minOccurs=
</xs:sequence>
</xs:complexType>
<xs:complexType name="type_referenceToServicelLevelParameterFromSLA">
<xs:attribute name="idref" type="xs:string" use="required"/>
</xs:complexType>
<xs:complexType name="type_servicelLevelTarget">
<xs:sequence>
<xs:element name="referenceToServicelLevelParameterFromSLA" type="
type_referenceToServicelevelParameterFromSLA"/>

ype_referenceToSLPFromSLA">
idref" type="xs:string" use="required"/>

"serviceDeliveryTarget" type="type_serviceDeliveryTarget"
0" maxOccurs="unbounded"/>
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<xs:element name="servicelevelWarranty" type=
</xs:sequence>
</xs:complexType>
<xs:complexType name="type_serviceLevelTargets">
<xs:sequence>
<xs:element name="serviceLevelTarget" type="type_servicelLevelTarget"
minOccurs="0" maxOccurs="unbounded"/>
</xs:sequence>
</xs:complexType>
<xs:complexType name="type_serviceDegradationModelConditionalClause">
<xs:sequence>
<xs:element name="degradationSubject" type="xs:string"/>
<xs:element name="degradationManner" type="xs:string"/>
<xs:element name="degradationTime" type="xs:string"/>
</xs:sequence>
</xs:complexType>
<xs:simpleType name="type_degradationDegree">
<xs:restriction base="xs:decimal">
<xs:minInclusive value="1"/>
<xs:maxInclusive value="100"/>
</xs:restriction>
</xs:simpleType>
<xs:complexType name="type_serviceDegradationModel">
<xs:sequence>
<xs:element name="serviceDegradationDegree" type="type_degradationDegree"/>
<xs:element name="serviceDegradationModelConditionalClause" type="
type_serviceDegradationModelConditionalClause" maxOccurs="unbounded"/>
<!-- models: AND -->
</xs:sequence>
</xs:complexType>
<xs:complexType name="type_serviceDegradationDefinition">
<xs:sequence>
<xs:element name="serviceDegradationModel" type="
type_serviceDegradationModel" maxOccurs="unbounded"/>
<!-- models: OR -->
</xs:sequence>
</xs:complexType>
<xs:simpleType name="type_deliveryConditionType">
<xs:restriction base="xs:string">
<xs:enumeration value="delivery"/>
<xs:enumeration value="transition"/>
<xs:enumeration value="resolution"/>
<xs:enumeration value="charging"/>
</xs:restriction>
</xs:simpleType>
<xs:complexType name="type_deliveryCondition">
<xs:sequence>
<xs:element name="deliveryConditionType" type="type_deliveryConditionType"/
>
<xs:element name="deliveryConditionSpecification" type="xs:string"/>
</xs:sequence>
</xs:complexType>
<xs:complexType name="type_deliveryConditions">
<xs:sequence>
<xs:element name="deliveryCondition" type="type_deliveryCondition"
minOccurs="0" maxOccurs="unbounded"/>
</xs:sequence>
</xs:complexType>
<xs:complexType name="type_SLAHistoryItem">
<xs:sequence>
<xs:element name="date" type="xs:dateTime"/>
<xs:element name="SLAArchivalCopy" type="type_ServicelLevelAgreement"/>
</xs:sequence>

xs:string"/>
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</xs:complexType>
<xs:complexType name="type_SLAHistory">
<xs:sequence>
<xs:element name="SLAHistoryItem" type="type_SLAHistoryItem" minOccurs="0"
maxOccurs="unbounded"/>
</xs:sequence>
</xs:complexType>
<xs:complexType name="type_ServicelLevelAgreement">
<xs:sequence>
<xs:element name="referenceToServiceFromSLA" type="
type_referenceToServiceFromSLA"/>
<xs:element name="referenceToCustomerFromSLA" type="
type_referenceToCustomerFromSLA"/>
<xs:element name="referenceToSLPFromSLA" type="type_referenceToSLPFromSLA"/
>
<xs:element name="serviceDeliveryTargets" type="type_serviceDeliveryTargets
v/
<xs:element name="servicelevelTargets" type="type_serviceLevelTargets"/>
<xs:element name="serviceDegradationDefinition" type="
type_serviceDegradationDefinition"/>
<xs:element name="deliveryConditions" type="type_deliveryConditions"/>
<xs:element name="SLAHistory" type="type_SLAHistory"/>
</xs:sequence>
<xs:attribute name="id" type="xs:string" use="required"/>
<xs:attribute name="date" type="xs:date"/>
</xs:complexType>
<xs:complexType name="type_SLADatabase">
<xs:sequence>
<xs:element name="ServicelLevelAgreement" type="type_ServicelLevelAgreement"
minOccurs="0" maxOccurs="unbounded"/>
</xs:sequence>
</xs:complexType>
</xs:schema>

Listing A.7: SLADatabase.xsd

A.8 SupportiveAgreementDatabase

<?xml version="1.0" encoding="UTF-8"7>
<xs:schema xmlns:xs="http://www.w3.o0rg/2001/XMLSchema" elementFormDefault="
qualified" attributeFormDefault="unqualified">
<xs:annotation>
<xs:documentation>An XML schema definition for the SLM information artifact
OLADatabase of type database</xs:documentation>
</xs:annotation>
<xs:include schemalocation="CommonTypes.xsd"/>
<xs:complexType name="
type_referenceToServiceDeliveryPartyFromSupportiveAgreement">
<xs:attribute name="idref" type="xs:string" use="required"/>
</xs:complexType>
<xs:simpleType name="type_ SAType">
<xs:restriction base="xs:string">
<xs:enumeration value="Operational Level Agreement (OLA)"/>
<xs:enumeration value="Underpinning Contract (UC)"/>
</xs:restriction>
</xs:simpleType>
<xs:complexType name="type_subDeliveryParameter">
<xs:sequence>
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<xs:element name="name" type="xs:string"/>
<xs:element name="parameterDomain" type="type_parameterDomain"/>
</xs:sequence>
</xs:complexType>
<xs:complexType name="type_subDeliveryTarget">
<xs:sequence>
<xs:element name="subDeliveryParameter" type="type_subDeliveryParameter"/>
<xs:element name="subDeliveryWarranty" type="xs:string"/>
</xs:sequence>
</xs:complexType>
<xs:complexType name="type_subDeliveryTargets">
<xs:sequence>
<xs:element name="subDeliveryTarget" type="type_subDeliveryTarget"
minOccurs="0" maxOccurs="unbounded"/>
</xs:sequence>
</xs:complexType>
<xs:complexType name="type_subLevelParameter">
<xs:sequence>
<xs:element name="name" type="xs:string"/>
<xs:element name="parameterDomain" type="type_parameterDomain"/>
</xs:sequence>
</xs:complexType>
<xs:complexType name="type_subLevelTarget">
<xs:sequence>
<xs:element name="subLevelParameter" type="type_subLevelParameter"/>
<xs:element name="serviceLevelWarranty" type="xs:string"/>
</xs:sequence>
</xs:complexType>
<xs:complexType name="type_subLevelTargets">
<xs:sequence>
<xs:element name="subLevelTarget" type="type_subLevelTarget" minOccurs="0"
maxOccurs="unbounded"/>
</xs:sequence>
</xs:complexType>
<xs:complexType name="type_SAHistoryItem">
<xs:sequence>
<xs:element name="date" type="xs:dateTime"/>
<xs:element name="SAArchivalCopy" type="type_SupportiveAgreement"/>
</xs:sequence>
</xs:complexType>
<xs:complexType name="type_SAHistory">
<xs:sequence>
<xs:element name="SAHistoryItem" type="type_SAHistoryItem" minOccurs="0"
maxOccurs="unbounded"/>
</xs:sequence>
</xs:complexType>
<xs:complexType name="type_SupportiveAgreement">
<xs:sequence>
<xs:element name="referenceToServiceDeliveryPartyFromSupportiveAgreement"
type="type_referenceToServiceDeliveryPartyFromSupportiveAgreement"/>
<xs:element name="SAType" type="type_SAType"/>
<xs:element name="subDeliveryTargets" type="type_subDeliveryTargets"/>
<xs:element name="subLevelTargets" type="type_subLevelTargets"/>
<xs:element name="SAHistory" type="type_SAHistory"/>
</xs:sequence>
<xs:attribute name="id" type="xs:string" use="required"/>
<xs:attribute name="date" type="xs:date"/>
</xs:complexType>
<xs:complexType name="type_SADatabase">
<xs:sequence>
<xs:element name="SupportiveAgreement" type="type_SupportiveAgreement"
minOccurs=" maxOccurs="unbounded"/>
</xs:sequence>
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</xs:complexType>
</xs:schema>

Listing A.8: SADatabase.xsd

A.9 MeasurementDatabase

<?xml version="1.0" encoding="UTF-8"7>
<xs:schema xmlns:xs="http://www.w3.org/2001/XMLSchema" elementFormDefault="
qualified" attributeFormDefault="unqualified">
<xs:annotation>
<xs:documentation>An XML schema definition for the SLM information artifact
OLADatabase of type database</xs:documentation>
</xs:annotation>
<xs:include schemalocation="CommonTypes.xsd"/>
<xs:complexType name="type_referenceToServiceFromMeasurementSpecification">
<xs:attribute name="idref" type="xs:string" use="required"/>
</xs:complexType>
<xs:complexType name="
type_referenceToMeasurementSpecificationFromMeasurementResults">
<xs:attribute name="idref" type="xs:string" use="required"/>
</xs:complexType>
<xs:complexType nam
<xs:attribute name=
</xs:complexType>
<xs:complexType name="type_measurementMetric">
<xs:sequence>
<xs:element name="description" type="xs:string"/>
<xs:element name="specification" type="xs:string"/>
<xs:element name="referenceToServicelLevelMetricFromMeasurementMetric" type=
"type_referenceToServicelLevelMetricFromMeasurementMetric"/>
</xs:sequence>
<xs:attribute name=
</xs:complexType>
<xs:complexType name="type_measurementItem">
<xs:sequence>
<xs:element name="measurementMetric" type="type_measurementMetric"/>
<xs:element name="measurementRule" type="xs:string"/>
<xs:element name="measurementScheduling" type="xs:string"/>
</xs:sequence>
<xs:attribute name="id" type="xs:string" use="required"/>
</xs:complexType>
<xs:complexType name="type_MeasurementSpecification">
<xs:sequence>
<xs:element name="referenceToServiceFromMeasurementSpecification" type="
type_referenceToServiceFromMeasurementSpecification"/>
<xs:element name="measurementItem" type="type_measurementItem" minOccurs="1
" maxOccurs="unbounded"/>
</xs:sequence>
<xs:attribute name="id" type="xs:string" use="required"/>
<xs:attribute name="date" type="xs:date"/>
</xs:complexType>

"type_referenceToServicelLevelMetricFromMeasurementMetric">
idref" type="xs:string" use="required"/>

id" type="xs:string" use="required"/>

<xs:complexType name="type_measurementPeriod">
<xs:sequence>
<xs:element name="startDateTime" type="xs:dateTime"/>
<xs:element name="endDateTime" type="xs:dateTime"/>
</xs:sequence>
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</xs:complexType>
<xs:complexType name="type_MeasurementResults">
<xs:sequence>
<xs:element name="referenceToMeasurementSpecificationFromMeasurementResults
" type="type_referenceToMeasurementSpecificationFromMeasurementResults
w/>
<xs:element name="measurementPeriod" type="type_measurementPeriod"/>
<xs:element name="measurementOutcomes" type="xs:string"/>
</xs:sequence>
<xs:attribute name="id" type="xs:string" use="required"/>
<xs:attribute name="date" type="xs:date"/>
</xs:complexType>
<xs:complexType name="type_MeasurementDatabase">
<xs:sequence>
<xs:element name="MeasurementSpecification" type="
type_MeasurementSpecification" minOccurs="0" maxOccurs="unbounded"/>
<xs:element name="MeasurementResults" type="type_MeasurementResults"
minOccurs=" maxOccurs="unbounded"/>
</xs:sequence>
</xs:complexType>
</xs:schema>

Listing A.9: MeasurementDatabase.xsd

A.10 ReportDatabase

<?xml version="1.0" encoding="UTF-8"7>
<xs:schema xmlns:xs="http://www.w3.0rg/2001/XMLSchema" elementFormDefault="
qualified" attributeFormDefault="unqualified">
<xs:annotation>
<xs:documentation>An XML schema definition for the SLM information artifact
ReportDatabase of type database</xs:documentation>
</xs:annotation>
<xs:include schemalocation="CommonTypes.xsd"/>
<xs:complexType name="type_referenceToSLAFromExternalReportSpecification">
<xs:attribute name="idref" type=" required"/>
</xs:complexType>
<xs:complexType name="type_referenceToServiceFromInternalReportSpecification">
<xs:attribute name="idref" type="xs:string" use="required"/>
</xs:complexType>
<xs:complexType name="
type_referenceToMeasurementMetricFromInternalReportMetrics">
<xs:attribute name="idref" type="xs:string" use="required"/>
</xs:complexType>
<xs:complexType name="
type_referenceToMeasurementMetricFromExternalReportMetrics">
<xs:attribute name="idref" type="xs:string" use="required"/>
</xs:complexType>
<xs:complexType name="type_internalReportMetrics">
<xs:sequence>
<xs:element name="referenceToMeasurementMetricFromInternalReportMetrics"
type="type_referenceToMeasurementMetricFromInternalReportMetrics"
max0Occurs="unbounded"/>
</xs:sequence>
</xs:complexType>
<xs:complexType name="type_externalReportMetrics">
<xs:sequence>

xs:string" use=
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<xs:element name="referenceToMeasurementMetricFromExternalReportMetrics"
type="type_referenceToMeasurementMetricFromExternalReportMetrics"
maxOccurs="unbounded"/>
</xs:sequence>
</xs:complexType>
<xs:complexType name="type_reportSection">
<xs:sequence>
<xs:element name="title" type="xs:string"/>
<xs:element name="sectionContentSpecification" type="xs:string"/>
</xs:sequence>
</xs:complexType>
<xs:complexType name="type_reportAdditionalContents">
<xs:sequence>
<xs:element name="reportSection" type="type_reportSection" maxOccurs="
unbounded"/>
</xs:sequence>
</xs:complexType>
<xs:complexType name="type_ExternalReportSpecification">
<xs:sequence>
<xs:element name="referenceToSLAFromExternalReportSpecification" type="
type_referenceToSLAFromExternalReportSpecification"/>
<xs:element name="reportScheduling" type="xs:string"/>
<xs:element name="externalReportMetrics" type="type_externalReportMetrics"/
>
<xs:element name="reportAdditionalContents" type="
type_reportAdditionalContents" minOccurs="0"/>
</xs:sequence>
<xs:attribute nam
<xs:attribute name
</xs:complexType>
<xs:complexType name=
<xs:sequence>
<xs:element name="referenceToServiceFromInternalReportSpecification" type="
type_referenceToServiceFromInternalReportSpecification"/>
<xs:element name="reportScheduling" type="xs:string"/>
<xs:element name="internalReportMetrics" type="type_internalReportMetrics"/
>
<xs:element name="reportAdditionalContents" type="
type_reportAdditionalContents" minOccurs="0"/>
</xs:sequence>
<xs:attribute name="id" type="xs:string" use="required"/>
<xs:attribute name="date" type="xs:date"/>
</xs:complexType>
<xs:complexType name="
type_referenceToInternalReportSpecificationFromInternalReport">
<xs:attribute name="idref" type="xs:string" use="required"/>
</xs:complexType>
<xs:complexType name="
type_referenceToExternalReportSpecificationFromExternalReport">
<xs:attribute name="idref" type="xs:string" use="required"/>
</xs:complexType>
<xs:complexType name="type_referenceToMeasurementResultsFromInternalReport">
<xs:attribute name="idref" type="xs:string" use="required"/>
</xs:complexType>
<xs:complexType name="type_referenceToMeasurementResultsFromExternalReport">
<xs:attribute name="idref" type="xs:string" use="required"/>
</xs:complexType>
<xs:complexType name="type_serviceReportPeriod">
<xs:sequence>
<xs:element name="startDateTime" type="xs:dateTime"/>
<xs:element name="endDateTime" type="xs:dateTime"/>
</xs:sequence>
</xs:complexType>

id" type="xs:string" use="required"/>
date" type="xs:date"/>

type_InternalReportSpecification">
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<xs:complexType name="type_InternalReport">
<xs:sequence>
<xs:element name="referenceToInternalReportSpecificationFromInternalReport"
type="type_referenceToInternalReportSpecificationFromInternalReport"/

<xs:element name="referenceToMeasurementResultsFromInternalReport" type="
type_referenceToMeasurementResultsFromInternalReport" maxOccurs="
unbounded"/>
<xs:element name="serviceReportPeriod" type="type_serviceReportPeriod"/>
<xs:element name="serviceReportContent" type="xs:string"/>
</xs:sequence>
<xs:attribute name=
<xs:attribute name=
</xs:complexType>
<xs:complexType name="type_ExternalReport">
<xs:sequence>
<xs:element name="referenceToExternalReportSpecificationFromExternalReport"
type="type_referenceToExternalReportSpecificationFromExternalReport"/
>
<xs:element name="referenceToMeasurementResultsFromExternalReport" type="
type_referenceToMeasurementResultsFromInternalReport" maxOccurs="
unbounded"/>
<xs:element name="serviceReportPeriod" type="type_serviceReportPeriod"/>
<xs:element name="serviceReportContent" type="xs:string"/>
</xs:sequence>
<xs:attribute name="id" type="xs:string" use="required"/>
<xs:attribute name="date" type="xs:date"/>
</xs:complexType>
<xs:complexType name="
type_referenceToMeasurementResultsFromSLAViolationNotification">
<xs:attribute name="idref" type="xs:string" use="required"/>
</xs:complexType>
<xs:complexType name="type_referenceToSLAFromSLAViolationNotification">
<xs:attribute name="idref" type="xs:string" use="required"/>
</xs:complexType>
<xs:complexType name="type_SLAViolationNotification">
<xs:sequence>
<xs:element name="referenceToMeasurementResultsFromSLAViolationNotification
" type="type_referenceToMeasurementResultsFromSLAViolationNotification
" maxOccurs="unbounded"/>
<xs:element name="referenceToSLAFromSLAViolationNotification" type="
type_referenceToSLAFromSLAViolationNotification"/>
<xs:element name="violationSpecification" type="xs:string"/>
<xs:element name="notificationAdditionalRemarks" type="xs:string"/>
</xs:sequence>
<xs:attribute name="id" type="xs:string" use="required"/>
<xs:attribute name="date" type="xs:date"/>
</xs:complexType>
<xs:complexType name="type_ReportDatabase">
<xs:sequence>
<xs:element name="InternalReportSpecification" type="
type_InternalReportSpecification" minOccurs="0" maxOccurs="unbounded"/
>
<xs:element name="ExternalReportSpecification" type="
type_ExternalReportSpecification" minOccurs="0" maxOccurs="unbounded"/
>
<xs:element name="InternalReport" type="type_InternalReport" minOccurs="0"
maxOccurs="unbounded"/>
<xs:element name="ExternalReport" type="type_ExternalReport" minOccurs="0"
maxOccurs="unbounded"/>
<xs:element name="SLAViolationNotification" type="
type_SLAViolationNotification" minOccurs="0" maxOccurs="unbounded"/>
</xs:sequence>

id" type="xs:string" use="required"/>
date" type="xs:date"/>
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</xs:complexType>
</xs:schema>

Listing A.10: ReportDatabase.xsd

A.11 ConflictDatabase

<?7xml version="1.0" encoding="UTF-8"7>
<xs:schema xmlns:xs="http://www.w3.o0rg/2001/XMLSchema" elementFormDefault="
qualified" attributeFormDefault="unqualified">
<xs:annotation>
<xs:documentation>An XML schema definition for the SLM information artifact
ConflictDatabase of type database</xs:documentation>
</xs:annotation>
<xs:include schemalLocation="CommonTypes.xsd"/>
<xs:complexType name="type_referenceToSLAFromAgreementConflict">
<xs:attribute name="idref" type="xs:string" use="required"/>
</xs:complexType>
<xs:complexType name="type_referenceToSAFromAgreementConflict">
<xs:attribute name="idref" type="xs:string" use="required"/>
</xs:complexType>
<xs:complexType name="type_referenceToAgreement">
<xs:choice>
<xs:element name="referenceToSLAFromAgreementConflict" type="
type_referenceToSLAFromAgreementConflict"/>
<xs:element name="referenceToSAFromAgreementConflict" type="
type_referenceToSAFromAgreementConflict"/>
</xs:choice>
</xs:complexType>
<xs:complexType name="type_AgreementConflict">
<xs:sequence>
<xs:element name="referenceToAgreement" type="type_referenceToAgreement"
minOccurs="2" maxOccurs="2"/>
<xs:element name="conflictDescription" type="xs:string"/>
<xs:element name="conflictResolutionOptions" type="xs:string"/>
</xs:sequence>
<xs:attribute name="id" type="xs:string" use="required"/>
<xs:attribute name="date" type="xs:date"/>
</xs:complexType>
<xs:complexType name="type_ConflictDatabase">
<xs:sequence>
<xs:element nam
minOccurs=
</xs:sequence>
</xs:complexType>
</xs:schema>

"AgreementConflict" type="type_AgreementConflict"
0" maxOccurs="unbounded"/>

Listing A.11: ConflictDatabase.xsd
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Exemplarische Instanziierung des
SLM-Informationssystems

Das folgende Listing stellt eine giiltige (d.h. gegen die entsprechende XML
Schema Definition validierte) Instanz des SLM-Informationssystems dar, wie
in Kapitel 7.2 beschrieben.

<?xml version="1.0" encoding="UTF-8"7>
<ServiceLevelManagementInformationSystem xmlns:xsi="http://www.w3.org/2001/
XMLSchema-instance" xsi:noNamespaceSchemaLocation="H:\diss\neu\XML\
ServicelLevelManagementInformationSystem.xsd">
<ServicePortfolio>
<Service id="srv-1" date="2008-11-18">
<name>Wireless LAN</name>
<serviceDescription>In vielen Bereichen der Muenchner Universitaeten und
Hochschulen ist ein Netzzugang ueber WLAN (Wireless LAN) moeglich.
WLAN bietet insbesondere allen mobilen Nutzern mit Laptop, PDA oder
aehnlichem die Gelegenheit, drahtlos die IT-Dienste im MWN und
natuerlich auch im Internet zu nutzen.</serviceDescription>
<serviceRequirements>
<serviceRequirement>
<description>WLAN-Zugang in Hoersaelen</description>
<priority>1</priority>
</serviceRequirement>
<serviceRequirement>
<description>WLAN-Zugang in uebrigen Raeumen</description>
<priority>2</priority>
</serviceRequirement>
<serviceRequirement>
<description>WLAN-Zugang in Aussenbereichen</description>
<priority>3</priority>
</serviceRequirement>
</serviceRequirements>
<serviceSpecification>
<serviceUsageFunctionality>Uneingeschraenkter Internetzugang,
verschluesselte Uebertragung</serviceUsageFunctionality>
<serviceAccessPointSpecification>Standard Access Point</
serviceAccessPointSpecification>
<serviceClientSpecification>Cisco VPN-Client auf Endgeraet mit Adapter
fuer Wireless LAN im IEEE 802.11g- oder IEEE 802.11b-Standard</
serviceClientSpecification>
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<serviceManagementFunctionality>von WLAN Access Point Hardware</
serviceManagementFunctionality>
<serviceManagementAccessPointSpecification>von WLAN Access Point Hardware
</serviceManagementAccessPointSpecification>
<serviceManagementClientSpecification>Browser (beliebig)</
serviceManagementClientSpecification>
<serviceResources/>
<serviceDependencies>
<dependency>Physische Netzanbindung MWN</dependency>
<dependency>DHCP</dependency>
<dependency>DNS</dependency>
</serviceDependencies>
</serviceSpecification>
<serviceDeliveryParameters>
<serviceDeliveryParameter id="srv-1-sdp-1">
<name>Anzahl Nutzerkonten</name>
<parameterDomain>
<selectFromRange>
<minimumInclusiveValue>10</minimumInclusiveValue>
<maximumInclusiveValue>200000</maximumInclusiveValue>
</selectFromRange>
</parameterDomain>
</serviceDeliveryParameter>
<serviceDeliveryParameter id="srv-1-sdp-2">
<name>Authentifizierungsmethode</name>
<parameterDomain>
<selectFromList>
<listElement>0ffen (keine Authentifizierung erforderlich)</
listElement>
<listElement>VPN-Client</listElement>
<listElement>Browser/Web-basiert</listElement>
</selectFromList>
</parameterDomain>
</serviceDeliveryParameter>
</serviceDeliveryParameters>
<servicelLevelParameters>
<servicelLevelParameter id="srv-1-slp-1">
<name>Garantierte Dienstbetriebszeiten</name>
<parameterDomain>
<selectFromList>
<listElement>24 Stunden (24/7)</listElement>
<listElement>Montag bis Sonntag, 06:00 bis 22:00 Uhr</listElement>
<listElement>Montag bis Samstag, 06:00 bis 22:00 Uhr</listElement>
<listElement>Montag bis Freitag, 06:00 bis 20:00 Uhr</listElement>
</selectFromList>
</parameterDomain>
</servicelLevelParameter>
<servicelLevelParameter id="srv-1-slp-2">
<name/>
<parameterDomain>
<selectFromRange>
<minimumInclusiveValue>90</minimumInclusiveValue>
<maximumInclusiveValue>99e-3</maximumInclusiveValue>
</selectFromRange>
</parameterDomain>
</servicelevelParameter>
</servicelevelParameters>
<servicelLevelMetrics>
<serviceLevelMetric id="srv-1-slm-1">
<name>Durchschnittliche Verfuegbarkeit</name>
<description>Durchschnittliche Verfuegbarkeit auf Basis der
garantierten Dienstbetriebszeiten</description>
<measurementRule>Uptime/(Uptime+Downtime)</measurementRule>
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</serviceLevelMetric>
</servicelLevelMetrics>
<serviceStatus>active-operating</serviceStatus>
<serviceHistory/>
</Service>
<ServiceCatalog id="sc-1">
<referenceToCustomerFromServiceCatalog idref="cust-1"/>
<referenceToServiceFromServiceCatalog id="sc-1-srv-1" idref="srv-1"/>
<serviceCatalogValidity>
<serviceCatalogValidFrom>2008-11-01T00:00:00</serviceCatalogValidFrom>
<serviceCatalogValidThrough>2009-11-01T00:00:00</
serviceCatalogValidThrough>
</serviceCatalogValidity>
<serviceCatalogHistory/>
</ServiceCatalog>
</ServicePortfolio>
<CustomerDatabase>
<Customer id="cust-1">
<name>LMU</name>
<customerContactInformation>
<customerContactPoint id="cust-1-ccp-1">
<customerContactPointEmail>verwaltung@lmu.de</customerContactPointEmail
>
<customerContactPointAddress>Geschwister -Scholl-Platz</
customerContactPointAddress>
</customerContactPoint>
</customerContactInformation>
<customerRoleAssignments>
<customerRoleAssignment>
<role/>
<referenceToCustomerContactPointFromCustomerRoleAssignment idref=
</customerRoleAssignment>
</customerRoleAssignments>
<customerServiceInterfaces>
<customerServiceInterface id="">
<customerServiceInterfaceClient/>
<customerServiceInterfaceConnectivity/>
</customerServicelnterface>
</customerServiceInterfaces>
</Customer>
</CustomerDatabase>
<SDPDatabase/>
<SLPDatabase>
<SupportLevelProfile id="slp-1">
<name>Standard Support</name>
<supportChannels>
<channel>
<channelOption>phone</channelOption>
<contactInfo>(089) 35831 8800</contactInfo>
</channel>
<channel>
<channelOption>email</channelOption>
<contactInfo>hotline@lrz.de</contactInfo>
</channel>
<channel>
<channelOption>webform</channelOption>
<contactInfo>http://hotline.lrz-muenchen.de/</contactInfo>
</channel>
<channel>
<channelOption>physical</channelOption>
<contactInfo>Boltzmannstr. 1, Garching</contact1nfo>
</channel>
</supportChannels>
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<supportTimes>
<supportTime>
<weekday>mon</weekday>
<startTime>09:00:00</startTime>
<endTime>17:00:00</endTime>
</supportTime>
<supportTime>
<weekday>tue</weekday>
<startTime>09:00:00</startTime>
<endTime>17:00:00</endTime>
</supportTime>
<supportTime>
<weekday>wed</weekday>
<startTime>09:00:00</startTime>
<endTime>17:00:00</endTime>
</supportTime>
<supportTime>
<weekday>thu</weekday>
<startTime>09:00:00</startTime>
<endTime>17:00:00</endTime>
</supportTime>
<supportTime>
<weekday>fri</weekday>
<startTime>09:00:00</startTime>
<endTime>17:00:00</endTime>
</supportTime>
</supportTimes>
<maxResponseTimes>
<maxResponseTime>
<timeFrame>POYOMODTOH5MOS</timeFrame>
<conditions>Maximale Wartezeit bis Anrufannahme (channelOption phone)</
conditions>
</maxResponseTime>
<maxResponseTime>
<timeFrame>POYOMODTOH10MOS</timeFrame>
<conditions>Maximale Wartezeit bis Ticketerstellung (channelOptions
email und webform)</conditions>
</maxResponseTime>
</maxResponseTimes>
<maxRecoveryTimes/>
</SupportLevelProfile>
</SLPDatabase>
<SLADatabase>
<ServicelLevelAgreement id="sla-1">
<referenceToServiceFromSLA idref="sc-1-srv-1"/>
<referenceToCustomerFromSLA idref="cust-1"/>
<referenceToSLPFromSLA idref="slp-1"/>
<serviceDeliveryTargets>
<serviceDeliveryTarget>
<referenceToServiceDeliveryParameterFromSLA idref="srv-1-sdp-1"/>
<serviceDeliveryWarranty>120000</serviceDeliveryWarranty>
</serviceDeliveryTarget>
</serviceDeliveryTargets>
<servicelLevelTargets>
<serviceLevelTarget>
<referenceToServicelLevelParameterFromSLA idref="srv-1-slp-1"/>
<servicelevelWarranty>99.8</servicelevelWarranty>
</serviceLevelTarget>
</servicelevelTargets>
<serviceDegradationDefinition>
<serviceDegradationModel>
<serviceDegradationDegree>10</serviceDegradationDegree>
<serviceDegradationModelConditionalClause>
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<degradationSubject>Physische Access Point Hardware</
degradationSubject>
<degradationManner>0Ohne Funktion</degradationManner>
<degradationTime>Laenger als 15 Minuten</degradationTime>
</serviceDegradationModelConditionalClause>
</serviceDegradationModel>
</serviceDegradationDefinition>
<deliveryConditions/>
<SLAHistory/>
</ServicelLevelAgreement>
</SLADatabase>
<SADatabase/>
<MeasurementDatabase/>
<ReportDatabase/>
<ConflictDatabase/>
</ServiceLevelManagementInformationSystem>

Listing B.1: ServiceLevelManagementInformationSystemExemplaryInstance.xml
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