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Einflihrung in ITIL

ITIL (IT Infrastructure Library) wurde von Mitarbeitern aus
Rechenzentren, Lieferanten, Spezialisten aus Beratungsunter-
nehmen und Ausbildern gemeinsam entwickelt, um den
Einsatz und die Wirkung operationell eingesetzter IT Infra-
struktur zu verbessern. Die Veroffentlichungen von ITIL kénnen
einzeln oder gemeinsam als Empfehlungen fir die Gestaltung
von Verfahrensregeln verwendet werden.

ITIL bildet die Arbeitsgrundlage der international tatigen Be-
nutzergruppe IT Service Management Forum (itSMF) .

ITIL ist die einzige umfassende und gleichzeitig 6ffentlich ver-
fugbare fachliche Anleitung zur Planung, Erbringung und
Unterstltzung von IT-Dienstleistungen.

Informationsquellen und Adressen finden Sie am Schluss dieses
Pocket Guides.




Uber diesen Pocket Guide

Dieses Nachschlagewerk wurde fur Praktiker gestaltet, die sich
in der ITIL-Terminologie bereits auskennen. Es ersetzt die Voll-
version nicht.

In diesem Pocket Guide sind die zwei im Rahmen des Lebens-
zykluses eines Services relevanten Hauptprozesse IT Service
Support und IT Service Delivery beschrieben. Die darin enthal-
tenen Empfehlungen haben keinen Anspruch auf abschliessen-
de Gultigkeit. IT Service Support umfasst die operationellen
Management Prozesse, die sich mit der Unterstitzung zur
Erbringung der Services befassen. IT Service Delivery hat die
Prozesse der Serviceplanung (mittel- und langfristig) zum Inhalt.

Alle zehn IT Service Management Prozesse sind in unterschiedli-
cher Auspragung miteinander verbunden und erzeugen den
gewlnschten qualitativen und produktiven Nutzen am besten
durch eine konzertierte an die tatsachlichen unternehmens-
und organisationsspezifischen Gegebenheiten angepasste Ein-
fhrung.

Die in dieser Kurzfassung beschriebenen Kernfunktionen
des IT Service Management sind:

IT Service Support IT Service Delivery
Incident Management Service Level Management
Problem Management Cost Management
Change Management Capacity Management
Configuration Management Availability Management
Release Management Contingency Planning

(Aus der IT Infrastructure Library).

Hinweis zur vorliegenden Ausgabe:

Im Rahmen der laufenden Aktualisierung von ITIL ist das Modul
Software Control & Distribution zu Release Management erwei-
tert worden.




Die Struktur der ITIL-Module

Jedes ITIL-Modul beschreibt eine einzelne Funktion des IT
Service Management und dessen Umsetzung in die Praxis. Die
Funktionen kénnen entweder

nacheinander
oder
parallel zueinander

eingefiihrt resp. verbessert werden.

Der Umsetzung liegt ein projektmassiges Vorgehen mit folgen-
den Phasen zugrunde:

1

Rollendefinition

Festlegen der Absicht (Mission Statement)
Definieren des Leistungsauftrages an die Funktion

Bewusstsein entwickeln

Aufklaren der Betroffenen und Beteiligten Gber den Nutzen
der Funktion

Beschaffen von Rahmeninformationen tber die Situation
im eigenen Betrieb

Bekannt machen von Absicht, Problemen und Zusammen-
hangen mittels Seminaren, Workshops, Broschtren und
Rundschreiben

Planung

Definieren der Ziele und Anforderungen

Festlegen der Einbettung in die Gesamtorganisation
Beschreiben der Verbindungen zu den angrenzenden
Funktionen

Festlegen der Ziel-Messgrossen

Entwerfen der Verfahrensablaufe




Schatzen des Aufwandes fiir die Einfihrung und den Betrieb
der Funktion

Ermitteln des Ausbildungsbedarfs

Erstellen des Einfihrungsplans

Analysieren von Nutzen/Kosten und der moglichen
Probleme

Einfiihrung

Beschreiben der Abldufe

Beschaffen und Installieren der Werkzeuge und
Einrichtungen

Anpassen der Standardwerkzeuge
Sicherstellen des Supports und der Wartung
fur Werkzeuge und Einrichtungen

Ausbilden der Mitarbeiter

Uberpriifen der Ablufe

Durchftihren des Abnahmetests

Uberfiihren der Prozesse, Werkzeuge und Einrichtungen
in den operativen Betrieb

Erfolgskontrolle

Gegenuberstellen der Anforderungen mit der tatsachlich
erzielten Wirkung

Feststellen des erreichten Umsetzungsgrades

Bewerten der Wirkung und Funktionsweise durch

die Betroffenen und Beteiligten

Uberpriifen des Wirkungsgrades und der Leistungsfahigkeit
Ermitteln des erzielten Nutzens

Bewerten des Projektablaufes

Erstellen des Projektabschlussberichtes

Durchfthren von regelméssigen Prozess-Audits
Uberpriifen der Leistungsféhigkeit und Veranlassen von
Verbesserungen




Die ITIL-Konzepte

IT bedeutet:

— Betreiben und warten von bestehenden
Informatiksystemen

— Entwickeln neuer Informatiksysteme

— Anpassen der [T-Dienstleistungen an die sich andernden
Geschaftsanforderungen

ITIL stellt IT Service Management
in zwei Betrachtungsweisen dar:

— einerseits im Lebenszyklus von IT Services und
— andererseits aus der Sicht des Kunden

Der Lebenszyklus von IT Services

IT Services werden entwickelt, eingefiihrt, betrieben und erhal-
ten resp. weiterentwickelt. Obwohl in der heutigen Praxis die
Funktionen des IT Service Managements erst gegen Ende des
Entwicklungszyklus von Systemen so richtig aktuell werden,
muss der IT Service Manager versuchen, seinen Einfluss auf die
Entwicklung schon zu Beginn geltend zu machen.

Der IT Service Manager kann dabei:

— sicherstellen, dass die Anforderungen des operativen
Betriebes und des Systemunterhalts bereits von Anfang
an bertcksichtigt werden

— Tests fur die Einfuhrung der Dienstleistungen vorbereiten

— die Auswirkungen von neuen und/oder verdnderten Syste-
men in der vorhandenen [T-Infrastruktur sowie den Dienst-
leistungen abschatzen und vorbeugende Massnahmen
treffen

— von Beginn an mitverstehen, was jeder vom System
erwartet




Die Kundensicht

Zum Leitgedanken von ITIL gehdrt, dass [T-Dienstleis-
tungen alleine dazu da sind, die Geschaftsprozesse und
die Mitarbeiter der Servicenehmer in ihrer Aufgabener-
fillung zu unterstutzen.

Die Mitarbeiter des Kunden mussen sich dabei auf die IT-
Dienstleistungen verlassen kénnen. ITIL weist deshalb
konsequent auf die Bedeutung der Servicequalitat hin.

Um diese Qualitat sicherzustellen, mussen die Verantwortlich-
keiten fur die Schlusselaufgaben klar geregelt sein. Solche
Schltsselaufgaben sind u.a.:

Kunden beraten und ihnen helfen, die Dienstleistungen
optimal zu nutzen

Informationen, Anregungen und Wiinsche der Kunden
aufnehmen, weitergeben und verfolgen

den Benutzerbeschwerden nachgehen

Uberwachen, wie die Kunden die Qualitat wahrnehmen
interne Benutzergruppen unterstitzen
Benutzerunterstitzungsprogramme initiieren
sicherstellen, dass richtiges und gut ausgebildetes Service
Desk-Personal verfligbar ist

dem Anwender Feedback geben

die Geschéftsbedurfnisse der Kunden im Auge behalten,
um sicherzustellen, dass sie weiterhin erftllt werden

Kommunikation ist ein wichtiger Teil der Qualitat.
Wenn neue Systeme entwickelt oder bestehende
Systeme weiterentwickelt werden, informieren Sie
lhre Anwender liber:

— den aktuellen Stand der Entwicklung

— die damit verbundene erforderliche Ausbildung

— die moglichen Auswirkungen auf bestehende
Dienstleistungen sowie

— die geplanten Tests

Servicequalitdt starkt die Kundenbindung.




Incident Management

Warum Incident Management?

Das Incident Management stellt einen integrierenden Bestand-
teil der kundenorientierten Serviceleistung dar und handelt vor-
wiegend reaktiv. Der Prozess beinhaltet die Umsetzung von
Anfragen, Kundenbedurfnisse oder Meldungen Uber Service-
beeintrachtigungen in dokumentierte Supportanforderungen.
Die oberste Zielsetzung besteht darin, die Nutzung der Dienst-
leistungen so schnell wie moglich zu ermoglichen.

Der Service Desk

Um Beeintrachtigungen von Dienstleistungen so schnell und so
wirtschaftlich wie moglich zu beseitigen, wird die Implementie-
rung eines Service Desk oder einer Service Desk-Organisation
empfohlen. Help Desk, Service Line oder First Level Support sind
Synonyme flr den Service Desk. Der Service Desk erfillt seine
Aufgabe in enger Zusammenarbeit mit internen und externen
Supportstellen.

In diesem Abschnitt ist der Incident Management Prozess aus
der Sicht dieses Kundenkontaktpunktes beschrieben.

Die Aufgaben des Service Desk
Betreiben der Kundenkontaktstelle

Der Service Desk stellt die wichtigste Verbindung im Tages-
betrieb zwischen den Kunden und dem Bereich Informatik
Servicebetrieb da. Der Service Desk ist verantwortlich flr die
Entwicklung und Erhaltung eines guten Image beziglich der
Qualitat und der Verfugbarkeit der Dienstleistungen.




Der Service Desk muss dazu

— samtliche Anfragen schnell beantworten

— die Interessen der Anwender gegentiber dem Bereich
Informatik Servicebetrieb vertreten

— Informationen fiir den Kunden bereitstellen

Lenken des Incident Control Systems

Das Ziel des Incident Control besteht darin, die normalen
Arbeitsbedingungen beim Anwender so schnell wie moglich
wieder herzustellen. Dazu gehéren:

Dokumentation — Aufzeichnen samtlicher Anrufe
Support — Durchfthren einer Erstbewertung,
um den Anwendern zu helfen
Kommunikation — Eskalieren der Stérungen an die
zutreffenden Supportstellen
Klassifikation — Zusammenfuhren von gleichartigen

Storungen und ggf. weiterleiten ins
Problem Management

Auswerten — Durchfthren von Erstermittlungen
Uber die Stérungen und deren mog-
lichen Ursachen. Die weiterreichenden
Ursachenanalysen werden durch das
Problem Management oder durch die
Spezialisten der Supportstellen
durchgefuhrt

Lésen — Wiederherstellen der Serviceleistung
und aufzeichnen aller dazu erforder-
lichen Aktionen

Schliessen — Formales Abschliessen der Stérung mit
Nachprifung, Zuordnung der
Kategorie, sowie Entlastung durch den
Anwender

Uberwachen — Uberwachen des Bearbeitungs-
fortschrittes und den Anwender
auf dem Laufenden halten




Unterstiitzen der Geschaftsablaufe

Der Service Desk stellt den First Level Support fur T-spezifische
Anfragen im Zusammenhang mit dem Einsatz von Anwen-
dungen dar, z.B. bei der Frage, wie ein spezielles Anwendungs-
programm anzuwenden ist.

Bereitstellen von Management Informationen

Der Service Desk stellt Management Informationen bereit be-
zlglich:

— der Qualitat der erbrachten Dienstleistungen

— der Auslastung der Service Desk-Mitarbeiter

— der Qualitat der eingesetzten Produkte
(Hardware, Software)

— der Wirksamkeit der IT Support Organisation

Wichtige Aspekte, die beim Aufbau eines Service Desk zu

beachten sind:

- die Anzahl der zu erwartenden Anrufe

— die Struktur des Service Desk: zentral oder dezentral

— das verwendete System zur Aufzeichnung der Anrufe
(Hardware, Software und Telefonsystem)

— die kundenseitigen Verfahren

— die Verfahren des Service Desk selber

— die Ausbildung fur Anwender/Kunden und Service Desk Mitarbeiter

— die Verwendung von Scripts

— die Qualifikationen der Service Desk Mitarbeiter

Nutzen, Kosten und Risiken
Nutzen

— Verbesserte Stérungskontrolle

— Bessere Unterstitzung der Fachabteilungen

— Verbesserte Beziehungen zwischen den IT Services
und den Kunden

— Zentrale Quelle fir Managementinformationen
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Kosten

Die Kosten variieren mit Art und Umfang der Service Desk-
Aufgaben. Sie beinhalten Anschaffungskosten fir Hard- und
Software sowie laufende Kosten fur Mitarbeiter, Raumlichkei-
ten und Telephonie.

Risiken

Ohne Service Desk:

die Kunden wissen nicht, wen sie im Fall einer Stérung
kontaktieren sollen

es besteht kein System zur Eskalation von Stérungen

die Spezialisten werden standig durch Benutzeranrufe
gestort

es gibt keine schlissigen Management-Informationen

der Aufwand fur die Problembehebung ist kostenintensiver

Mit Service Desk:

der Service Desk kann zum Flaschenhals werden, wenn
mehr Stérungen auftreten oder mehr Benutzer betroffen
sind, als erwartet wird

die Benutzer nehmen nach wie vor direkt mit den Spezialis-
ten Kontakt auf, vor allem, wenn sie dies bereits in der
Vergangenheit getan haben

es kdnnen Spannungen zwischen dem Service Desk und
anderen IT Service-Bereichen auftreten, speziell wenn der
Service Desk selbstandig Storungen eskaliert oder direkt
an das IT Management berichtet

die Benutzer stellen zu viele unnétige Fragen

Best Practice

zusammen mit Service Level Management einfiihren
qualifizierte Stérungsbearbeitung statt blosses Weiterleiten
Incident Management ist mehr als ein Help Desk
Unterscheidung und Verbindung zum Problem
Management klar definieren




Abb. 1:
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Problem Management

Warum Problem Management?
Das Problem Management:

— 16st Probleme schnell und wirksam

— stellt den zielgerichteten Ressourceneinsatz sicher
— sorgt fur die Einhaltung der Prioritaten

— minimiert das Wiederauftreten von Problemen

— erhéht die Produktivitat der Supportmitarbeiter

— stellt Management-Informationen bereit

Problem Management-Verantwortung

Das Problem Management erstreckt sich Uber die drei Lebens-
phasen einer Stérung::

m Incident Control

m Problem Control

m Error Control

m Incident Control
Als Teil der Stérungslenkung:

— unterstitzt das Problem Management den Service Desk bei
der Analyse und Losung schwieriger oder umfangreicher
Stérungen (siehe Abbildung 1)

— dient das Problem Management zur Koordination mehrerer
Spezialistengruppen

= Problem Control
Problem Control umfasst folgende Aufgaben:

— Identifizieren, Analysieren und Aufzeichnen der
Storungsursachen, um ein wiederholtes Auftreten eines
Problems zu verhindern




— Analysieren und Bewerten der Auswirkungen von
Problemen und Sicherstellen der angemessenen
UnterstUtzung

— Erkennen mdglicher Probleme, bevor sie die
Dienstleistungen beeintrachtigen

m Error Control

Das Problem Management unterstitzt die Error Control durch:

- Auslésen von Anderungsanforderungen

— Uberfiihren Bekannter Fehler (Known Errors)
unter die Kontrolle des Change Managements

Abb. 2: Problem Management

Fortschrittskontrolle / Untersuchen /Bekannte Fehler
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Nutzen, Kosten und Risiken
Nutzen

Kontinuierliche und stabilere Dienstleistungen
Hohere Benutzerproduktivitat durch Reduktion der
Ausfallzeiten

Hohere Produktivitat der Support-Mitarbeiter
Vorbeugen von Fehlern

Reduzieren der Auswirkungen durch Nutzung der
Aufzeichnungen tber frihere Probleme

Bessere Beziehungen zwischen Benutzern und IT Services
aufgrund hoherer Qualitat der Dienstleistungen
Bessere Kontrolle tber die Dienstleistungen durch
verbesserte Managementinformationen

Kosten

Die Anschaffungskosten fir Problem- und Fehlerkontroll-
systeme sind relativ gering, trotzdem mdissen sie budgetiert
werden. Sie sollten allerdings durch die verbesserte Leistungs-
fahigkeit der Support-Mitarbeiter mehr als kompensiert wer-
den.

Risiken

Die Benutzer bestehen auf dem direkten Zugriff

auf die Spezialistengruppen

Der Aufwand, um die Daten aus der Stérungsaufzeichnung
mit denjenigen aus der Problem-

und Fehlerlenkung zu verknipfen, ist zu gross

Die Error Control Systeme der Produktions- und
Entwicklungsumgebung sind nicht kompatibel

die Mitarbeiter lehnen die neue Arbeitsweise ab

und beharren auf den herkémmlichen Methoden




Abb. 3: Die Stérungsanalyse
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Change Management

Warum Change Management?

Anderungen sind ein normaler Bestandteil jeder Entwicklung.
Aufgabe des Change Management ist dabei, sicherzustellen,
dass die notwendigen Anderungen gut vorbereitet und kon-
trolliert ablaufen.

Magliche Grinde fur Anderungen sind:

Losen von Problemen aus dem Incident- oder Problem
Management

Reaktionen auf Kundenbeschwerden

Installation oder Upgrades von Systemkomponenten
Anderungen in den Geschafterfordernissen der Kunden
Verdnderte oder neue Gesetzgebung

Einfuhrung neuer Produkte oder Dienstleistungen

Punkte, die beim Aufbau von Change Management
zu beriicksichtigen sind:

Als Mitglieder des Change Advisory Boards (beratendes Gremium fiir
Anderungen) sollten mindestens benannt werden:

— Change Manager (Vorsitz)

— Kundenvertreter

— Entwickler

— Vertreter des operativen Betriebes

— Problemloser

— andere durch Anderungen Betroffene oder
evtl. daran Beteiligte

Dringende Anderungen erfordern spezielle Vereinbarungen
und Massnahmen.




Change Management-Verantwortung

Change Management soll Gber alle Entwicklungsphasen hin-
weg aktiv sein.

Dies umfasst:

m Frstellen und Bearbeiten von Anderungsantrdgen/Requests
for Change (RfC)

m Abstimmen und Planen der Anderungen

m Realisieren und Testen der Anderungen

m Aufzeichnen und Auswerten des Anderungsablaufes

m |Implementierung

m Erstellen und Bearbeiten von Anderungsantriagen

Anderungsantrage / RfC's werden in bezug auf die maglichen
Auswirkungen, ihre Dringlichkeit, ihre Kosten und ihren Nut-
zen bewertet. Anschliessend werden die Anderungen priorisiert
und freigegeben.

m Abstimmen und Planen der Anderungen
Fur eine erfolgreiche Terminplanung muss man:

- die Anderungen friihzeitig planen

— sicherstellen, dass die Anderungen im Budget bleiben. Ver-
z6gerungen kénnen die Anderung aus der Budgetplanung
werfen und eine Neuplanung nétig machen

- die Anderungsplanung veréffentlichen

m Realisieren und Testen der Anderungen

Genehmigte Anderungsantrdge werden an die Spezialisten
weitergegeben, die die Anderungen vornehmen und die erfor-
derlichen Tests durchfuhren.

Ohne ein dokumentiertes Sicherungs-Verfahren darf keine
Anderung durchgefihrt werden.

m Aufzeichnen und Auswerten des Anderungsablaufes

Das Change Management-Team fiihrt Buch Gber jede Ande-
rung. Hier wird der Ablauf und die anschliessende Uberpriifung
festgehalten und der Erfolg nachgewiesen.

18




Abb. 4: Change Control-Verfahren
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Nutzen, Kosten und Risiken
Nutzen

- Weniger durch Anderungen verursachte Qualitatseinbussen

— Verbesserte Risikoerkennung

— Weniger fehlerhafte Anderungen

— Wertvolle Managementinformationen tiber Anderungen
und deren Auswirkungen

— Stabilere Dienstleistungen und dadurch héhere Anwender-
produktivitat

— Hohere Produktivitat der Informatikspezialisten

— Besseres Uberstehen von Zeiten hoher Anderungsdichte

Kosten

Die zu budgetierenden Kosten beinhalten Hard- und Software
sowie laufende Kosten fir Mitarbeiter, Raumlichkeiten und
Telephonie. Diese Kosten werden durch ein gut organisiertes
Anderungsverfahren aufgewogen.

Risiken

— Papierbasierende Systeme fiihren schnell zu Verwaltungs-
problemen und zu Engpassen

- Informatikmitarbeiter und Anwender tun sich schwer,
ein einziges Change Management System fir die ganze
Informatik zu akzeptieren

— Change Management wirkt als «Verhinderer»

— Die Mitarbeiter versuchen, das Change Management
zu umgehen

— Externe Lieferanten benutzen Change Management
bei Hardware- oder Software-Anderungen nicht

Die Aufgabe von Change Management ist es, Anderun-

gen zu ermoglichen und nicht durch zusatzliche Admi-
nistration zu verhindern.
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Configuration Management

Warum Configuration Management?

Dem Configuration Management kommt eine zentrale unter-
stitzende Aufgabe in Service Support und Service Delivery zu.
Sowohl Software-Entwickler wie auch Dienstleistungserbringer
und das Management sind gleichermassen Nutzniesser dieser
Funktion. Mit einem funktionierenden Configuration Mana-
gement verfligt das Unternehmen Uber:

— aktuelle und genaue Informationen Uber alle
Komponenten, die fur die Leistungserstellung
bendtigt werden.

— die direktere Kontrolle Uber die eingesetzten IT-Vermogens-
werte sowie

— die Fahigkeit, qualitativ hochstehende Informatik-
dienstleistungen wirtschaftlich zu erbringen

Configuration Management-Verantwortung

m |dentifikation
m Uberwachung
m Statusnachweis
m Verifikation

m ldentifikation

Alle zur Leistungserstellung verwendeten Komponenten
(Configuration Items = Cl's) der Informatik-Infrastruktur mds-
sen identifiziert, bezeichnet und erfasst sein. Dazu werden

— der Rahmen der zu Gberwachenden Cl's festgelegt

— die Beschreibungstiefe (Attribute) der Gberwachten
Cl's definiert. Dabei muss der Nutzen der gespeicherten
Information den Aufwand fir deren Beschaffung und
Unterhalt rechtfertigen

— die Namensgebungs-Konventionen festgelegt
und vereinbart werden
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— die Erfassung von Varianten geregelt
(gleiche Cl's mit geringfligigen Unterschieden)

— alle identifizierten Cl's, ihre Attribute sowie die
Beziehungen untereinander in einer Configuration
Management-Datenbank (CMDB) erfasst

CMDB = Metadaten Uber die verwendeten Cl's

m Uberwachung

Damit die Qualitat der Aufzeichnungen gesichert bleibt, dtrfen
Anderungen nur mit der Genehmigung der bezeichneten ver-
antwortlichen Stellen durchgefiihrt werden. Alle Anderungen
an der IT Infrastruktur sind dem Change Control unterstellt.

m Statusnachweis

Flr den Statusnachweis werden alle Verdnderungen an den
Komponenten festgehalten. Auswertungen geben Auskunft
Uber deren aktuellen und friiheren Zustand (Historie).

m Verifikation

Mit der Verifikation wird sichergestellt, dass die Eintragungen
in der CMDB mit der Wirklichkeit Gbereinstimmen. In diesem
Audit-Verfahren werden Eintrdge wie Standort, Eigentimer,
Spezifikation, usw. Uberprift. Es wird jedoch auch sicherge-
stellt, dass Anderungen im Rahmen von festgelegten und frei-
gegebenen Verfahren durchgefuhrt werden.
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Abb. 5: Beispiel fir ein Datenmodell
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Nutzen, Kosten und Risiken
Nutzen

— Stellt Basis-Informationen fur die Gbrigen Funktionen des
Service Support und Service Delivery bereit und unterstitzt
damit die Verbesserung der Servicequalitat

— Effizientere Bearbeitung von Stérungen und Problemen

— Bessere Kontrolle bei Hard- und Softwareanderungen

— Erleichtert die Einhaltung gesetzlicher Auflagen

— Bessere Uberwachung und Kontrolle der eingesetzten
Vermdgenswerte

— Vereinfacht die Kostenplanung

— Unterstutzt die Eventualfall-Planung (Contingency Planning)

Kosten

Die Hohe der Kosten ist abhdngig von den Bereitstellungskosten
fur die notwendige Hard- und Software. Die Personalkosten
werden durch die Erhdhung der Leistungsfahigkeit von Problem
und Change Management und des Service Desk ausgeglichen.

Risiken

— Der Detaillierungsgrad der erfassten Komponenten
ist zu hoch oder zu niedrig

— Manuell gefiihrte Systeme sind schnell Gberlastet

— Ausserhalb der Burozeiten stehen keine Mitarbeiter
fur Notfallanderungen zur Verfiigung

— Die Anzahl der Anderungen ist sehr gross und es steht zu
wenig Zeit fur die korrekte Durchfiihrung der Anderungen
zur Verfligung

— Das Management erkennt die Notwendigkeit
fur ein Configuration Management nicht

— Die Mitarbeiter umgehen das System, entweder um Zeit zu
sparen oder um absichtlich Probleme zu verursachen

— Die Zeit fur die Einfuhrung wird unterschatzt
(speziell die Einfihrung der Software-Tools)

Das Festlegen des richtigen Detaillierungsgrades beim
Einrichten der CMDB ist von zentraler Bedeutung bei der
Einfiihrung von Configuration Management.
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Release Management

(vormals Software Control & Distribution)

Warum Release Management?

Der Begriff «Release» bezeichnet einen oder mehrere autori-
sierte Changes an IT Services. Abhdngigkeiten zwischen einer
bestimmten Software-Version und der dazu erforderlichen
Hardware fuhren zur Biindelung von Software- und Hardware-
Changes, die zusammen mit anderen funktionalen Anfor-
derungen einen neuen Release bilden.

Release Management stellt die erfolgreiche Planung und
Durchfihrung von Hardware- und Software-Installationen
sicher. Der Fokus liegt auf dem Schutz der produktiven
Umgebung und ihrer Services durch den Einsatz formeller
Verfahren und Checks.

Release Management-Verantwortung

m Festlegen einer Release Strategie im Rahmen
des Change Management

m Planen der Releases

m Dokumentieren und Sichern der Releases

m Abnehmen von Releases

m Uberwachen der Release-Auslieferung

Release Management bezieht sich auf Anderungen an Hard-
ware, Software (intern und extern realisierte Applikationen,
Kaufsoftware, durch Kunden geschriebene Software, Utilities,
von Lieferanten mitgelieferte Software) sowie an Installations-
anweisungen, Dokumentationen, Benutzerhandbdcher.
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m Festlegen einer Release-Strategie im Rahmen
des Change Management

Die Serviceorganisation legt —abhangig von Grosse und Art der
Systeme, Anzahl und Haufigkeit der erforderlichen Anderun-
gen sowie spezifischen Anforderungen der Anwender — die
strategische Vorgehensweise fest.

Release Arten

Delta Release

Beinhaltet nur neue oder seit dem letzten Release veranderte
Komponenten. Delta Releases bendtigen in der Regel einen
geringen Aufwand fur Realisierung und Test.

Package Release

Um die Anderungsintervalle zu vergréssern, werden mehrere
Anderungspakete zu einem Package Release zusammenge-
fasst. Dies ist speziell dann wichtig, wenn die Anderungen eines
Systems Auswirkungen auf ein anderes System haben. Ein
Package Release wird haufig bei der Installation eines komplett
neuen Systems zusammengestellt.

Notfall Release

Notfall Releases sind manchmal bei schweren oder hoch priori-
sierten Probleml6sungen erforderlich. Sie sollten sehr sparsam
verwendet werden, da sie den normalen Release-Zyklus unter-
brechen und dusserst fehleranfallig sind.

Dringende Antrdge werden an den Change Manager (mogli-
cherweise Uber das CAB) zur Genehmigung gerichtet.
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m Planen der Releases
Die Release-Planung umfasst:
— Definieren des Release-Inhaltes

— Abstimmen der Rollen und Verantwortungen

— Abstimmen der Phasen

(Zeiten, Standorte, Geschaftsbereiche und Kunden)

— Erstellen eines Release-Zeitplans

— Planen des Ressourceneinsatzes (inkl. Uberzeitplanung)
— Erstellen der Sicherungsplane (Back-out)
— Entwickeln des Qualitatsplans fir den Release

Abb. 7: Beziehungen im Release Management
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m Dokumentieren und Sichern der Releases

Release Management arbeitet eng mit den Prozessen Change-
und Configuration Management zusammen, um sicherzustel-
len, dass die gemeinsam genutzte CMDB up-to-date gehalten
wird.

Definitive Software Library (DSL)

In der DSL, als eigenstandigem Teil der CMDB, werden die
Inhalte der Sofware Releases dokumentiert und die aktuellen
genehmigten Software-Versionen gesichert aufbewahrt. Siche-
rungen werden immer ausser Haus gelagert. Ausserdem ent-
halt die DSL den Nachweis Uber den Status aller verwendeter
Software.

Definitive Hardware Store (DHS)

Ebenso getrennt von der produktiven Umgebung, wird zentral
oder dezentral, gepriifte und freigegebene Hardware sicher
gelagert. Diese Ersatzkomponenten und Baugruppen werden
auf dem gleichen Stand wie die Systeme der produktiven
Umgebung gehalten. Die erforderlichen Details Uber diese
Komponenten mussen in der CMDB verstandlich dokumentiert
sein. Hardware-Spezifikationen, Installationsanweisungen und
Netzwerk Konfigurationen sind ebenfalls zu dokumentieren.

m Abnehmen der Releases

Bevor ein Release in die produktive Umgebung tibergeben wer-
den kann, muss er wirksamen Tests unterzogen werden. Dies
umfasst funktionelle, operationelle, Leistungs- und Integrations-
tests. Das Change Management stellt sicher, dass eine formelle
Freigabe durch die Anwender vorliegt.

m Uberwachen der Release-Auslieferung
Gleichgultig welcher Art der Release ist, sollten folgende Richt-
linien eingehalten werden:
— ausschliesslich die in der DSL gespeicherte Version
verwenden
— alle Releases durch Change Management
genehmigen lassen
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alle Aktionen in der CMDB sofort nachfuhren

jeweils eine neue Versions-Nummer vergeben

die Anwender so friih als moéglich (Uber den Service Desk)
Uber die bevorstehenden Anderungen informieren

die Anderungen in der Dokumentation so schnell

wie moglich nachfihren

Erfolg und Vollzug an Change Management riickmelden

Nutzen, Kosten und Risiken
Nutzen

In Verbindung mit Configuration Management, Change Mana-
gement und den durchzuftihrenden operativen Tests ergibt sich
folgender Nutzen:

Senkung der Fehlerquote bei freigegebener Software
und Hardware

Minimierung von Serviceunterbriichen durch
Synchronisation der Releases mittels Biindelung

von Software- und Hardware-Komponenten
Sicherstellung, dass die produktive Hardware und Software
von guter (oder bekannter) Qualitat ist

stabile Test- und Produktiv-Umgebung

bessere Nutzung der Anwender-Ressourcen durch
kombinierten Aufwand beim Testen neuer Releases
weniger Releases zum Kunden hin

saubere Uberwachung und Schutz von Hardware und
Software, von der die Organisation stark abhangig ist
Konsistente Software Gber alle Systeme hinweg
Erkennung falscher Versionen und nicht genehmigter
Kopien

Reduktion der Virengefahr oder sonstiger unerlaubter
Eingriffe

Kosten

Kosten fallen an fur: Mitarbeiter, Datenspeicher, Computer und
Netzwerk-Ressourcen, unterstiitzende Werkzeuge und Mit-
arbeiterausbildung.
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Risiken

— die Mitarbeiter strauben sich gegen die neuen Verfahren

— die Verfahren werden besonders bei dringenden
Anderungen umgangen

— die Mitarbeiter bleiben dabei, die Releases auf dem
Produktivsystem anstatt in der Testumgebung zu realisieren

— auf verteilten Systemen existieren unterschiedliche Releases

— Uberambitionierte Erwartungen an die neuen Verfahren

— das Management hat das Gefuhl, die neuen Verfahren
seien schwerfallig und zu teuer

Die Integritat und der Schutz der IT Ressourcen sind fiir

die IT lberlebenswichtig. Release Management ist ein
spezifizierter Teil im Rahmen von Change Management.
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Service Level Management

Warum Service Level Management?

Das Service Level Management (SLM) ist eine zentrale Funktion
des IT Service Management und dient der Steuerung der IT
Servicequalitat in einer Welt von sich dauernd &ndernden
Anforderungen und Wunschen. Die Hauptaufgaben von SLM
sind das Aushandeln von Dienstleistungsvereinbarungen zwi-
schen dem Dienstleistungsanbieter und seinen Kunden, das
Uberwachen der Einhaltung dieser Vereinbarungen und ggf.
das Veranlassen der erforderlichen Anpassungen. SLM ist dazu
erheblich von der Unterstitzung durch die andern Funktionen
des Service Management angewiesen.

Abb. 8: Einbettung des Service Level Managements

iy
ot .'I
Senecal
Cimnstleisturg .

Service Level
Management

Faniing oaten
Kapazitat, Kosten, Letstung Werflgharkeit Sypoart
Verfloharksit, Recovery Sapice Desk,
Kantinuitdt Pegblesn, Change
Lol retnakelie
Kenhguration,
Bpipy

31




Service Level Agreements beinhalten
— Servicezeiten

— Verfugbarkeiten

Auslastung und Durchsatz

Stufen der Kundenunterstiitzung
— Reaktionszeiten

— Einschrankungen

— Funktionsfahigkeit

— Eventualfallvorsorge

Sicherheit

Kosten und Leistungsverrechnung

Service Level Management-Verantwortung

m Erstellen eines Servicekataloges

m Festhalten der Service Level Anforderungen

m Abschliessen von Service Level Agreements

m Uberpriifen der unterstiitzenden Funktionen

B Festlegen der Verrechnungsmodalitaten

m Uberwachen und Uberpriifen der Dienstleistungsqualitét
m Service Level Reporting

m Erstellen eines Dienstleistungskataloges

Im Servicekatalog sind die wichtigsten [T-Dienstleistungen,
deren Kundennutzen sowie die Standard Service Level Anfor-
derungen beschrieben.

m Festhalten der Service Level Anforderungen
(SLR — Service Level Requirements)

Die Dokumentation der Anforderungen der Kunden an neue
oder bestehende Dienstleistungen dienen dazu, die Auswir-
kungen auf den Prozess der Leistungserstellung zu priifen und
die Bereitstellung der erforderlichen Ressourcen zu gewahr-
leisten. Deshalb mussen mit dem Kunden im Rahmen des
Softwareentwicklungsprozesses bereits in einer frihen Phase
die Anforderungen an die Serviceleistung definiert werden.
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m Abschliessen von Service Level Agreements (SLA)
Das Abschliessen von SLA's umfasst:

— das Identifizieren des spezifischen Kundenkreises
— das Ausgestalten der SLA's mit den relevanten
Qualitatsmerkmalen. Als Grundlage dazu dient
der Uber einen reprdsentativen Zeitraum erreichte
Grad der Servicequalitat
— das Ermitteln der Kosten und der méglichen Auswirkungen
— das Aushandeln von angemessenen Servicezielen
— das Vereinbaren der Schwellenwerte und Festlegen
der Massnahmen bei deren Uberschreiten
— das Umwandeln der SLR’s in SLA's durch Unterzeichnen der
Vereinbarungen

m Uberpriifen der unterstiitzenden Funktionen

Zur Sicherung der Einhaltung des vereinbarten Servicegrades
mdssen

— die bestehenden Liefer-, Wartungsvertrage und
Supportvereinbarungen (OLA's) tUberpriift und ggf.
neu verhandelt werden

— die Funktionsfahigkeit und Handhabbarkeit der Einrich-
tungen zur einfachen Uberwachung und Messung der
Dienstleistungsqualitat Uberpruft werden

— die Service Delivery Prozesse wie Availability Management,
Capacity Management, Cost Management etc. auf deren
Wirksamkeit Uberpruft und ggf. Verbesserungen eingelei-
tet werden

m Festlegen der Verrechnungsmodalitdten

Im Rahmen des Service Level Management muss auch ein
System zur Verrechnung der erbrachten Leistung eingefuhrt
werden, um

— sicherzustellen, dass die verwendeten Ressourcen zielge-
richtet eingesetzt werden und
— das Bewusstsein zu wirtschaftlichem Handeln erhoht wird
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m Uberwachen und Uberpriifen der Dienstleistungen
Das bedeutet:

— Verbessern der Qualitat

— Senken der Kosten

— Planen der erforderlichen Anpassungen und Erweiterungen

— Erstellen von Investitionspldnen

— Uberwachen des erreichten Servicegrades

— Erstellen von Berichten

— Durchfuhren von regelmassigen Besprechungen
tber die Zielerreichung (z.B. monatlich)

— Periodisches Uberpriifen der SLA (z.B. halbjahrlich)

— Wiederkehrendes Uberpriifen der Supportvertrage
(z.B. halbjahrlich)

m Service Level Reporting (Berichterstattung)

Zur Kontrolle der Zielerreichung sind entsprechende Kenn-
zahlen zu definieren und periodisch zu Gberpriifen. Diese Kenn-
zahlen umfassen

— die Erflllung der vereinbarten Leistung

— die Beherrschung der Prozesse

— die Beherrschung der Technologie

Abb. 9: Berichtsquellen
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Nutzen, Kosten und Risiken
Nutzen

Der geforderte Servicegrad ist eindeutig,

konsistent und messbar

Das Verhaltnis zwischen dem gewdiinschten
Dienstleistungsgrad und der dadurch verursachten
Kosten ist ausgewogen

Die genaueren Spezifikationen helfen, Einsparungen
zu erzielen

Die Kundenproduktivitat wird durch bessere
Dienstleistungen erhéht

Der objektive Nachweis der erbrachten Servicequalitat hilft,
Meinungsverschiedenheiten zu vermeiden

Die Zahl und die Auswirkungen von ungeplanten
Anforderungen wird reduziert

Die Beziehung zwischen [T-Kunde und Anbieter wird
verbessert

Kosten

Die anfallenden Kosten bestehen aus Verwaltungs- und Werk-
zeugkosten sowie aus den Aufwendungen fur die permanente
Verbesserung der Dienstleistungsqualitat.

Risiken

Die Kunden und IT Service-Mitarbeiter wehren sich gegen
die notwendigen Veranderungen

Die Kunden haben Schwierigkeiten bei der Formulierung
der SLR’s

Die leistungsabhéngige Kostenverrechnung fuhrt

zu Widerstanden

Die Informationsbeschaffung zur Planung, Uberwachung
und Berichterstattung der Leistungserbringung kann nicht
ausreichend automatisiert werden

Die Leistungsziele sind zu hoch gesteckt

Die SLA's sind unflexibel und lassen sich nicht oder nur
schwer an die jeweils veranderte Situation anpassen
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Cost Management

Warum Cost Management?

Die Kostenermittlung und die Leistungsverrechnung bilden
integrierende Bestandteile des IT Infrastruktur Managements.
Damit sind die Voraussetzungen fir serviceorientierte IT-Dienst-
leistungen gegeben.

Auf dieser Grundlage kénnen

— die tatsachlichen Kosten der angebotenen Dienstleistungen
ermittelt,

— die Dienstleistungspreise transparent
und nachvollziehbar berechnet,

— die entstandenen Kosten aufgrund der tatsachlich
bezogenen Leistung an die Kunden weiterverrechnet,

- das wirtschaftliche Handeln in der Informatikabteilung
gefordert und

— durch die Preisgestaltung das Kundenverhalten
beeinflusst werden.

Cost Management-Verantwortung
Besteht aus:

— der Kostenermittlung, d.h. dem Feststellen,
was die Dienstleistungen kosten und

— der Leistungsverrechnung, d.h. dem Weiterverrechnen
der Kosten an die Kunden

Die Kostenermittlung muss nicht automatisch eine Leistungs-
verrechnung nach sich ziehen. Eine Leistungsverrechnung ohne
genaue Kenntnis der tatséchlichen Kosten ist unsinnig.

Einige wichtige Aspekte bezuglich der Kostenermittlung und

der Leistungsverrechnung sind in der nachstehenden Aufstel-
lung dargestellt.
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Planung (jahrlich)

Betrieb
(evtl. monatlich)

Kostenermittlung Leistungs-
verrechnung

Ermitteln der Stan-  Erstellen der Ver-
dardkostensatze fir rechnungsgrundla-
die wichtigsten IT-  gen fur jede Leistung
Dienstleistungen sowie einer Preisliste

Uberwachen der Erstellen der
Ausgaben und Rechnungen
Soll/Ist-Vergleich

Die Zuordnung und Erfassung der Kosten wird vereinfacht,
wenn sie zu Kostenartengruppen zusammengefasst werden:

Anlagen

Organisation

Infrastruktur

Diverses

Hardware

z.B. Abschreibungen, Instandhaltung
Software

z.B. Lizenzen, Wartung/Support

Personalkosten

Gehalter, Ausbildung,
externe Leistungen
Verwaltungskosten
Burokosten, Versicherungen

Gebaude und Einrichtungen
(Eigen-)Mieten, Mobiliar, Energie
Telekommunikationskosten
Netze, externe Datenbank

Betriebsmaterial
Papier, Datentrager, Toner
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Abb.10: Cost Management
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Nutzen, Kosten und Risiken

Nutzen

Die Kostenermittlung hilft,

die IT-Investitionsstrategie zu unterstitzen

wirtschaftliche Entscheidungen Uber jede Dienstleistung zu
treffen

Leistungsziele zu setzen und die Kosten gegenuber

dem Budget zu Uberwachen

den Ressourceneinsatz zu priorisieren

Anderungen kostenmassig zu beurteilen

zu planen und zu budgetieren

Aufwendungen fur neue oder bessere Dienstleistungen

zu rechtfertigen

Die Leistungsverrechnung hilft,

Dienstleistungen und Investitionsplane zu Uberprifen
die IT-Kosten wiedereinzubringen
das Kundenverhalten zu beeinflussen

Kosten

Fur die Kostenrechnung braucht es Mitarbeiterzeit und die ent-
sprechende Software.

Risiken

Fehlendes betriebswirtschaftliches Know-how

Man muss sich auf Daten von Dritten verlassen
Mitarbeiter mit Buchhaltungs- und Informatikerfahrung
sind schwer zu finden

Der Informatikstrategie fehlt die Richtung und

die Verbindung zu den Firmenzielen

Das Management steht nicht dahinter
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Capacity Management

Warum Capacity Management?

Capacity Management hat zur Aufgabe, die Kundenanforde-
rungen bezlglich Transaktionsvolumen, Durchlaufzeiten und
Antwortzeiten zu erflllen. Dazu stellt Capacity Management
sicher, dass bei der Einfiihrung neuer Anwendungen oder Sys-
teme resp. bei Anderung der Anforderungen die erforderlichen
Ressourcen rechtzeitig und kostengtinstig zur Verfligung ste-
hen. Durch die ausgewogene Auslastung der vorhandenen Res-
sourcen vermeidet Capacity Management Uberkapazitaten.

Capacity Management-Verantwortung

m Aufbauen der Capacity Management Datenbank
m Erstellen von Auswertungen und Berichten

m Erstellen von Kapazitatsplanen

m Uberwachen der Leistung

m Uberwachen der eingesetzten Ressourcen

m Berechnen des Kapazititsbedarfs

m Aufbauen der Capacity Management Datenbank
Die Datenbank enthalt Informationen Uber:

— die Auslastung und
— die Leistung

der eingesetzten Komponenten und Systeme.
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Erstellen von Auswertungen und Berichten

Mogliche Auswertungen aus der Capacity Management-
Datenbank sind:

Ressourcen-Auslastung

Trendanalysen

Vorhersagen Uber den Bedarf an [T-Ressourcen
von neuen Anwendungen

Antworten auf spezifische Fragen, z.B.

«Wie kann die Leistung fUr einen bestimmten
Kunden verbessert werden?»

Erstellen von Kapazitatsplanen

Diese zeigen den zukunftigen Kapazitatsbedarf und die da-
durch wahrscheinlich entstehenden Kosten.

Diese Plane sollen:

Auskunft geben tber den Hardwarebedarf

fur zukunftige Service Level-Anforderungen
(Neuanschaffungen, Erweiterungen)

die Leistungsanforderungen an neue Systeme voraussagen
die Kostenvorgaben, die Verfligbarkeits- oder
Zuverlassigkeitsanforderungen widerspiegeln

Uberwachen der Leistung

Die Leistungstberwachung beinhaltet:

Sicherstellen, dass der vereinbarte Servicegrad

erreicht wird (Tuning)

Massnahmen empfehlen, falls der Servicegrad aufgrund
von Kapazitatsengpassen nicht erreicht werden kann
Durchftihren von Leistungstests von neuen Systemen
Vorschlagen von Loésungen bei Leistungsengpassen
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Uberwachen der Ressourcen

Dieser Teil des Capacity Managements umfasst:

Kennen und Verstehen der Anwendungen

sowie der von ihnen benétigten Ressourcen
Optimaler Einsatz der vorhandenen Ressourcen

(z.B. Speichermanagement)

Ermitteln der Leistungsfahigkeit und der Kosten
neuer Technologien

Unterstitzen der Leistungsverbesserung und des
Systemdesigns um sicherzustellen, dass die Hard-
und Software-Ressourcen optimal eingesetzt werden

Uberwachen des Bedarfs

Um die verfligbare Kapazitat optimal zu nutzen, sollen
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das IT Service-Management darUber in Kenntnis gesetzt
werden, wann eine Bedarfsanalyse durchzufhren ist
zukinftige Anforderungen an die Dienstleistungen im
Auge behalten und Voraussagen Uber die Auswirkungen
auf den Servicegrad abgegeben werden

der Kundenbedarf fur Informatikmittel gesteuert werden

Fragen, die bei der Aufgabenzuordnung
des Capacity Management zu beantworten sind:

— Soll die Grossrechner- und die Netzwerkkapazitat
durch die gleiche Person oder Gruppe tberwacht werden?
— Wie sollen die Kapazitatsplanungs- und Performance-
Uberwachungsaufgaben aufgeteilt werden?




Nutzen, Kosten und Risiken
Nutzen

Die Wahrscheinlichkeit fir Kapazitatsengpéasse

wird reduziert

Die verfligbaren Ressourcen kénnen optimal

genutzt werden

Die Wirtschaftlichkeit der Leistungserbringung

wird verbessert

Die Kapazitatskosten und damit evtl. Sprungfixe-Kosten
kénnen erkannt und Gberwacht werden

Die Kundenbeziehungen werden verbessert

Die Leistungsanforderungen sind praziser definiert

Das Leistungsverhalten der Systeme kann genauer
vorhergesagt werden

Der Mitarbeitereinsatz kann effizienter gestaltet werden
Die Hardware-Erweiterungen kénnen gezielter
beschafft werden

Die Zusammenhange zwischen Leistungs- und
Kapazitatsproblemen kénnen besser erkannt werden

Kosten

Die Kosten des Capacity Management umfassen Mitarbeiter,
Ausbildung sowie zusatzliche Hard- und Software.

Risiken

Die Erwartungen an das Systemtuning sind zu hoch

Die Kundenerwartungen tberschreiten die technischen
Moglichkeiten

Die Produktinformationen der Lieferanten sind unrealistisch
Die Informationen der Kunden tber ihr zukinftiges
Arbeitsaufkommen sind unzuverlassig

Spezielle Probleme in Verbindung mit Netzwerken:

Die Leistungs-Statistiken fir LANs sind oft unrichtig
Es bestehen Kompetenzkonflikte zwischen den
Verantwortlichen fur das Daten- und das Telefonnetz
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Abb. 11: Ubersicht Capacity Management
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Abb. 12: Kapazitéts- und Leistungsmessung
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Availability Management

Warum Availability Management?

Verfligbarkeit heisst: der Kunde kann die erwarteten Service-
leistungen immer dann beziehen, wenn er sie bendtigt. Eine
hohe Verfligbarkeit bedingt eine niedrige Fehlerrate. Tritt eine
Storung auf, muss diese schnell beseitigt werden.

Das Availability Management stellt sicher, dass aus der vorhan-
denen IT-Infrastruktur und den Dienstleistungen ein maximaler
Nutzen erzielt werden kann.

Die Verfugbarkeit wird beeinflusst durch:

— der Komplexitat der IT-Systeme

— die Zuverlassigkeit der verschiedenen IT-Infrastruktur-
Komponenten

— die Organisation des Unterhalts, Giite der Wartung

— die Qualitat der Prozesse und Verfahren, speziell im Betrieb
und im Problem Management

— die Konfiguration der [T-Infrastruktur

Availability Management-Verantwortung

B Zuverlassigkeit
m Wartbarkeit
m Servicefdhigkeit

m Zuverlassigkeit
Zuverlassigkeit heisst Fehlerfreiheit. Diese ergibt sich aus:

— der Zuverlassigkeit jedes einzelnen Teiles der Infrastruktur
— der Flexibilitat der Leistungserbringung
— der Qualitat der Fehlerverhtungsmassnahmen
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m Wartbarkeit

Die Wartbarkeit ist die Fahigkeit, die Dienstleistungen in Betrieb
zu halten. Der Unterhalt oder das Wiederherstellen einer
Dienstleistung erfolgt in den Schritten:

— Fehlerprévention

— Fehlererkennung (Stérungen)

— Fehlerdiagnose (Probleme)

— Fehlerbehebung (Bekannte Fehler)
— Wiederherstellen der Dienstleistung

m Servicefdhigkeit

Die Servicefahigkeit beschreibt die Leistung, fur die sich die
externen Lieferanten flr bestimmte Teile der IT Infrastruktur
oder Services verpflichten.
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Abb. 13: Beziehungen mit Lieferanten und Wartungspartnern
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Der Availability Management-Prozess

Planung

Gewdhrleisten der Verfligbarkeit bei organisatorischen Anderungen
— Bestimmen der Verftigbarkeitsanforderungen

— Design der Verftgbarkeit

— Design der Sicherheit
— Erstellen des Verfugbarkeitsplanes

Uberwachung und Berichterstattung
Gewabhrleisten der vereinbarten Verfugbarkeitsstufen

— Erfassen der Verftigbarkeitsinformationen

— Unterhalten einer Verftigbarkeits-Datenbank

— Uberwachen, ob die Verfugbarkeitsanforderungen der SLA's
von den Dienstleistungen erfullt werden

— Uberwachen, ob der vereinbarte Servicegrad durch die
Lieferanten erfullt wird

— Informieren des Service Level Managers und der IT Service-
Verantwortlichen tber die erreichte Verftigbarkeit

Abb. 14: Messen der Verflgbarkeit
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Nutzen, Kosten und Risiken
Nutzen

— Die IT Services werden so gestaltet und gelenkt,
dass die vereinbarte Verfligbarkeit erreicht wird

— Die Service-Qualitat verbessert sich

— Neue Systeme werden wirtschaftlicher

— Der Bedarf an Problemuntersttitzung wird kleiner

— Wartung und Ausfallzeiten werden reduziert

— Die Lieferantenleistung wird verbessert

— Es sind genauere Informationen fur die Service
Level-Verhandlungen verfugbar

— Die vorhandenen [T-Ressourcen werden effizienter genutzt

Kosten

Es fallen Investitionen (Mitarbeiterzeit, Ausbildung, Software)
und laufende Kosten (Mitarbeiterzeit, Raumlichkeiten sowie
Hard- und Software) an. Zudem soll laufend in die Verbesserung
der Verflgbarkeit investiert werden.

Risiken

— Schwierigkeiten, ausgebildete und erfahrene
Mitarbeiter zu finden

— Hohe Kosten, die durch Verbesserungen gegeniber
dem Management gerechtfertigt werden mussen

— Fehlende Zustimmung des Managements

— Das Problem, zweckméssige Software zu finden

— Abhangigkeit von den Lieferanten im Zusammenhang
mit Zuverldssigkeits- und Wartbarkeitsdaten

— Unbekannte oder nicht klar definierte
Verfligbarkeitsanforderungen der Kunden

— Falls keine Configuration Management-Datenbank
vorhanden ist, kénnen die Informationen Gber die IT-
Konfiguration nur schwer beschafft werden

Was unterscheidet Availability Management
von Contingency Planning?

Availability Management fragt: Was kénnen wir jetzt tun?
Contingency Planning fragt: Was tun wir wenn?
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Contingency Planning

Warum Contingency Planning?

In zunehmendem Mass sind die Unternehmen von der Verfug-
barkeit und der Funktionsfahigkeit der eingesetzten Informa-
tionstechnologie abhédngig. Die Vorbereitung auf einen Even-
tualfall erhalt somit immer gréssere Bedeutung. Der Sinn be-
steht darin, die Verfligbarkeit der Dienstleistungen zu schitzen.
Dazu gehort:

— das Verbessern der Zuverldssigkeit
der Dienstleistungen selber
— das Durchfthren von vorbeugenden Massnahmen,
um die Wahrscheinlichkeit von Ausféllen zu reduzieren
— das Vorkehren von Gegenmassnahmen, um die Dienst-
leistungen im Katastrophenfall in der erforderlichen Zeit
wiederherstellen zu kénnen

Contingency Planning-Verantwortung

Contingency Planning oder Eventualfall-Planung heisst, sich fur
den Eventualfall vorzubereiten und aus den vorhandenen
Maoglichkeiten die beste Losung auszuwahlen. Ein Eventualfall-
Plan ist dem Change Management unterstellt und wird regel-
massig getestet.

Der Contingency Planning-Prozess
Planung:

Die Auswirkungen eines Eventualfalls auf das Geschaft und welche
Gegenmassnahmen gerechtfertigt sind.

Implementierung

durch das Erstellen des Contingency Planes.

Uberpriifung

durch regelméssiges Testen und Uberpriifen der Aktualitat des Planes.
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Zur Ermittlung der Risiken werden in der Eventualfall-Planung
Risiko-Managementtechniken eingesetzt.

Abb. 15: Risiko-Management

Vermdogens-
werte Bedrohungen Schwachstellen
Analyse -
Risikoanalyse
Gegenmassnahmen
Management
Operationelles
Management
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Risikoanalyse

Die Risikoanalyse identifiziert und bewertet die Risikofaktoren

Vermégenswerte: das sind Sachwerte wie Hardware und

Software, Anwendungen
und Datenbestande

Bedrohungen: das sind vorsatzliche oder
fahrlassige Gefahren
Schwachstellen:  das sind empfindliche Stellen in der
Infrastruktur, der Organisation, etc.
Gegenmassnahmen

Im Rahmen einer Massnahmenplanung kénnen

— Risiken vermieden oder
— Risiken und deren Auswirkungen reduziert werden.

Optionen beim Festlegen von Gegenmassnahmen kénnen sein:

Nichts tun

Manueller Backup

Gegenseitige
Vereinbarung

Die vorhandenen Risiken ignorieren
und akzeptieren

wird immer undurchfthrbarer; dazu
fehlen meist die Personalressourcen
und die bendtigten Kenntnisse tber
die komplexen Zusammenhange

Zwei Unternehmen vereinbaren, sich in
einem Notfall gegenseitig abzusichern.
Dabei ist zu berlcksichtigen:

— Welche Dienstleistungen werden
fir wie lange aufrecht erhalten?

— Wie kénnen beide Seiten kompatibel
gehalten werden?
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Die Festung

Kaltstart:
Fester Raum

Kaltstart:
Portables RZ

Warmstart: Extern

Warmstart: Intern

Mobiler Warmstart

Der Versuch, sich gegen alle moglichen
Katastrophensituationen abzusichern,
was infolge der vernetzten Infrastruktur
nahezu unmoglich ist

Ein leerer stationarer Computerraum

Ein speziell eingerichtetes portables RZ
mit Strom- und Telekommunikations-
einrichtungen

Ein kompatibler, vollstandig ein-
gerichteter Computerraum. Nachteile:
Zeitaufwand fur Reisen/Transport

und Zusatzkosten

Das Unternehmen verftgt tber
ein zweites RZ mit gentigend
Kapazitatsreserve

Ein Computerraum in einem Lastwagen
flr eine sehr schnelle Reaktionszeit.
Probleme kénnen bei den Hardware-
Beschrankungen eintreten (durch zu
wenig Raum), den Unterhaltskosten
und der Sicherheit.

Operationelles Management

Die Phase des operationellen Management umfasst

— die Information und die Ausbildung der Mitarbeiter
bezogen auf den Umgang mit den vorhandenen Risiken
- die regelméssige Uberprifung der geplanten
Gegenmassnahmen auf ihre Tauglichkeit
— die Unterstellung des Eventualfall-Planes
unter das Change Management
— das Training der Mitarbeiter in Bezug
auf ihre Aufgaben im Eventualfall
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Nutzen, Kosten und Risiken
Nutzen

— Geringere Beeintrachtigung des Tagesgeschaftes
im Katastrophenfall

— Die IT-Systeme koénnen kontrolliert wieder
in Betrieb genommen werden

Kosten
Die Kosten bestehen aus den Aufwendungen fur:

— das Durchftihren der Risiko-Analyse

— die evtl. Beschaffung von Analyse-Werkzeugen
— die Erstellung des Eventualfall-Plans

— das Bestimmen der Risiko-Faktoren

— den Unterhalt eines Ausweichortes

— die permanente Aktualisierung des Plans

— das periodische Testen und Uberpriifen des Plans

Risiken
— Fehlende Zustimmung des Managements

— Fehlende Personalressourcen fiir die Erstellung des Planes
— Testmaoglichkeiten an produktiven Systemen
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ITIL - IT Infrastructure Library

ITIL wurde Ende der 80er Jahre durch die CCTA geschaffen und
wird seither durch EXIN in Zusammenarbeit mit allen interes-
sierten Kreisen gepflegt und dem neuesten Stand der
Kenntnisse angepasst. ITIL wird durch The Stationary Office
Publications Centre veroffentlicht.

CCTA, Central Computer and Communications Agency,
Rosebery Court, St Andrews Business Park, Norwich NR7 OHS,
England. / www.ccta.gov.uk

The Stationary Office Ltd., PO Box 590, Norwich MLO NR3 1QZ,
United Kingdom / www.itsofficial.net

itSMF

Im Service Management Forum — itSMF — haben sich in ver-
schiedenen Landern die Anwender von ITIL zusammenge-
schlossen. Diese Anwendergruppen pflegen in regelmdssigen
Tagungen und Konferenzen den Erfahrungsaustausch zum
Thema IT Service Management und beteiligen sich aktiv an der
praxisorientierten Weiterentwicklung der Verfahrensregeln.

Weitere Informationen Uber itSMF finden sie im Internet.
ITIL ist im Buchhandel oder bei den oben genannten Stellen

erhaltlich. Diese geben auch Auskunft tber den aktuellen Stand
der Entwicklung von ITIL.
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Availability
Bekannter Fehler
Change Management

Configuration
Item (CI)

Configuration
Management

Configuration
Management
Database (CMDB)

Cost Management

Definitive Software
Library (DSL)
Error Control

Impact Code

Incident Control

Kunde
Operation Level
Agreement (OLA)
Problem

Problem Control

Problem
Management
Prozess

Request
for Change (RFC)
Service

Service Level
Agreement (SLA)
Service Level
Management
Servicekatalog

Stérung

Ubergeordneter Begriff fiir die Qualitatsmerkmale Zuverlassigkeit,
Wartbarkeit und Servicegrad

Ein nach erfolgreicher Diagnose als Ursache fiir ein Problem
festgestellter Zustand

Prozess zur Lenkung von Anforderungen zur Anderung
der Infrastruktur

Element der IT Infrastruktur

2.B. Computer, Telefon, Kunde Anwendung, etc

Prozess zur Definition, Erfassung und Pflege der Aufzeich-
nungen Uber die in der Infrastruktur eingesetzten Cl's

Meistens logische Datenbank, die die Einzelheiten tiber die Cl's
sowie deren wichtigsten Verbindungen untereinander aufzeigt

Alle zur Ermittlung und Weiterverrechnung von Kosten
erforderlichen Verfahren, Aufgaben und Ergebnisse
Bibliothek, in der alle qualitdtsgepriiften Versionen von
Software Cl's in ihrer definitiven Fassung aufbewahrt werden
Prozess zur Erkennung, Aufzeichnung, Klassifizierung

und Bearbeitung von bekannten Fehlern

Standardisierte Darstellung der mit einem Request
verbundenen Beeintrachtigung des Service Levels

Prozess zur Entgegennahme, Klassifizierung, Aufzeichnung
und Bearbeitung von Stérungen bis zu deren Beseitigung,
resp. zu deren Uberfiihrung in ein Problem.

Empfanger der Dienstleistungen

Vereinbarung zwischen internen Lieferanten zur Sicherung
der mit den Kunden vereinbarten SLA

Mehreren Stérungen zugrundeliegende Ursache

Prozess zur Identifikation, Aufzeichnung, Klassifizierung und
Bearbeitung von Problemen durch Nachforschung und Diagnose,
bis entweder der Status bekannter Fehler erreicht ist oder ein
Fehler in einem Verfahren entdeckt worden ist

Prozess zur Minimierung von Beeintrachtigungen

der Servicequalitat jeglicher Art

wird als Folge von Schritten definiert, die aus Input

einen Output erzeugt und dadurch einen Mehrwert schafft
Anforderung zur Durchfiihrung einer Anderung

an einer Dienstleistung oder einem CI

Kombination aus Leistungsfaktoren mit dem Ziel,

beim Leistungsempfanger einen Nutzen zu erzielen
Vereinbarung oder Vertrag zwischen

einem Kunden und seinem Dienstleister

Prozess zur Planung und Steuerung des Service Levels
(Servicequalitat)

Aufzeichnung der verfligbaren Dienstleistungen

und deren Auspragungen

Operationelles Ereignis oder Kundenanfrage, die nicht Teil
des Standardbetriebes eines Systems oder Dienstleistung ist
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