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Agenda.

Was haben wir letzte Woche gemacht?

Die IT Infrastructure Library (ITIL)
— Die Prozesse des ,Service Support”

— Die Prozesse des ,Service Delivery*

Fragen / Diskussion
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IT Service Management:

* Hintergrund und Motivation: Steigende Kundenbedurfnisse und
wachsender Kostendruck beim IT Service Provider
- Effizienter und effektiver IT-Betrieb notwendig

* Definition: Bundel aller Malihahmen und Aktivitaten, um Qualitat und
Quantitat von IT Services optimal und zielgerichtet zu planen,
Uberwachen und steuern.

IT Infrastructure Library:
* Hilfsmittel ftr die EinfGhrung von ITSM
e Beschreibt Prozesse des ITSM

e ,Service Delivery* und , Service Support stellen
Kernprozessgruppen dar
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Service Delivery und Service Support.
Uberblick tiber die beschriebenen Prozesse.

Service Delivery

Capacity Service Continuity Service Level
Management Management Management
(S -
Kunde
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Management Management

Service Support

Release Change Configuration
Management Management Management

Problem Incident Service
Management Management Desk
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Themenschwerpunkte des SLM:

Prozessgruppe ,,Service Delivery”.
Service Level Management.

Wie schliel3e ich eine Vereinbarung mit einem Kunden ab?
Welche Bestandteile hat eine derartige Vereinbarung?
Was kann ich tberhaupt anbieten?

Was muss ich nach Abschluss der Vereinbarung machen,
damit ein vertragsgerechter Betrieb sichergestellt wird?

Wie werden die Vertragsbestandteile nachgehalten?
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SLM — Steckbrief.

_ Ressourcen/Akteure/wichtige Begriffe

* Genaue Spezifikation des IT Service durch * Service Level Manager
dessen explizite Beschreibung und Service Katalog

Vereinbarung Service Level Agreement (SLA)

* Qualitatssicherung und —erhéhung durch Operation Level Agreement (OLA)
Schaffen von Transparenz hinsichtlich des .
Underpinning Contract (UC)

erbrachten IT Service

* Bestellbare IT Services verwalten * Genaue Kenntnis der eigenen IT Service
* Vereinbarungen iiber IT Services abschlieRen Landschaft (Angebotsseite)
und verwalten * Erhohung der Kundenzufriedenheit
* Einhaltung der vereinbarten Service Levels * Etablierung eines kontinuierlichen
Uberwachen (Monitoring) und dartber Verbesserungsprozesses
berichten (Reporting) * Kostenreduktion durch Standardisierungs- und
* Reviews mit Kunden hinsichtlich Synergieeffekte sowie Kenntnis der
Diensterbringung abhalten Kundenwunsche (- z.B. niedrigerer Service
* Kunden-Feedback in den Betrieb einsteuern Level gewlinscht als erwartet)
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SLM — Beispiel flr SLA-Aufbau.




DREIA
Dr. |. Radisic
© 2005

SLM — Beispiel eines SLAs.

alg2

Prozessgruppe ,Service Delivery”.

10/62

3.2 Service Level

3.2.1 Hetzwe

rke und Tele kommunikation

3211 WaAR-Unternehmensnetzwerk Datenanbindung
Parameter Werte

Gewihlte 2x1 35 Mbitfs (Gervice Level 1]
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Themenschwerpunkte des Availability Management:
* Welche Verfugbarkeit hat ein IT Service?
* Wie berechne ich die Verfugbarkeit eines IT Service?

* Wie kann die Service-Verfugbarkeit optimiert werden, so dass
Unter-/Ubererfillung nicht entsteht?

* Welche MalRnahmen existieren, damit die (vereinbarte)
Service-Verfugbarkeit sichergestellt wird?
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Prozessgruppe ,,Service Delivery”.

Avallability Management — Steckbrief.

* Optimierung der Service-Verfugbarkeit

Ressourcen/Akteure/wichtige Begriffe

* Verflgbarkeit (Availability)
* Ausfallzeit (Time-to-Repair, TTR)
* Fehlerhaufigkeit

Aufgaben/Aktivitaten

* Service-Verfugbarkeit planen und berechnen

* Service-Verfugbarkeit tiberwachen

* Aktualitat der Service-Cls sicher stellen

* Verbesserungs- und Optimierungsmalinahmen
initiieren

* Transparenz hinsichtlich vereinbarter Service
Verflgbarkeit

* Verbesserung der Service Verflgbarkeit

* Kostenreduktion durch
OptimierungsmalRnahmen

* Proaktives Handeln ist etabliert

* Erhohung der Kundenzufriedenheit durch
sichergestellte Service-Verfugbarkeit
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Prozessgruppe ,Service Delivery”.
Availability Management — Verflgbarkeit.

Betrachtungszeitraum— Ausfallzeit
Betrachtungszeitraum

[100%

Verfugbarkeit =

Resultierende Fragen:
— Was wird zur Ausfallzeit gezahlt?

« Geplante/ungeplante Wartung, etc.?

« Werden schlechte Antwortzeiten auch als Ausfallzeit gezahlt?
— Was wird zum Betrachtungszeitraum gezahlt?

« Wenn nicht 7x24, welche Zeitzone?

« Feiertage? Bzgl. welchem (Bundes-)land, etc.?

— Muss in einem SLA vereinbart und geregelt werden!
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Prozessgruppe ,Service Delivery”.
Availability Management — Verflgbarkeit.

99,99% bedeutet:
— 1 min Ausfallzeit in der Woche

— 52 min Ausfallzeit im Jahr

99,9% bedeutet:
— 10,2 min. Ausfallzelt in der Woche, aber
— 8 Std. 37 min Ausfallzeit im Jahr

Was bedeutet es flir den Kunden, wenn am Stlck
(bei 99,9% = 1 Arbeitstag) die Ausfallzeit anfallt und der
Service nicht verftigbar ist?
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Verfugbarkeit von der Architektur des Systems (= Service) abhangig
— Gibt es redundante Komponenten?
— Wo befinden sich Single-Point-of-Failures?

e Zu unterscheiden ist;:

— Ohne Redundanz (Serielle Anordnung der Systeme):
=V, RY/ C...LV,

VGe&amt Komp ; Komp, —* * * Komp,,

— Mit jeder hinzugefiigten Komponente verschlechtert sich die Gesamtverfiigbarkeit

— Mit Redundanz (Parallele Anordnung der Systeme):
Vi =1~ " Alleredundanten Komp.sind nicht verflgbar" =

=1-("Komp, nicht verfugbar"* " Komp, nicht verfugbar"*...) =
=1- ((1_VKomp1)* (:I-_VKomp2 ) LT (:I'_\/Kompn ))
— Mit jeder hinzugefiuigten Komponente verbessert sich die Verfiigbarkeit!

— Aus mehreren niedrig-verfligbaren Komponenten lassen sich hochverfligbare
Systeme bauen
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Prozessgruppe ,Service Delivery”.
Continuity Management.

Themenschwerpunkte des Continuity Management:

Welche IT Services sind absolut geschaftskritisch flr das
wirtschaftliche Uberleben eines Unternehmens?

Welche dieser IT Services sind als erste im Katastrophenfall
(= vollstandige/schwerwiegende Zerstorung des
Rechenzentrums durch Brand/Wasserschaden/...)
wiederherzustellen?

In welchem Zeitraum muiussen diese IT Services
wiederhergestellt werden?

Wie muss im Notfall vorgegangen werden?
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_ Ressourcen/Akteure/wichtige Begriffe

* Schnellstmogliche Wiederherstellung von IT * Business Impact Analyse
Services im Katastrophenfall, welche * Stand-by Betrieb
Voraussetzung fur das wirtschaftliche Uberleben
des Unternehmens ist (Minimumansatz)

* Risikoanalyse * Risiken sind bekannt und bewertet
* Risikomanagement * NotfallmaBnahmen fir das wirtschaftliche
* Katastrophen-/Wiederherstellungsplane Uberleben existieren

erstellen und testen * In bestimmten Branchen gesetzlich

vorgeschrieben (z.B. Banken)




oirase  SEIVIce Delivery und Service Support.

© 2005

Uberblick tGiber die beschriebenen Prozesse.

Service Delivery

Capacity Service Continuity Service Level
Management Management Management
- _ Kunde
Financial Availabilty
Management Management
N -

Service Support

Release Change Configuration
Management Management Management

Problem Incident Service
Management Management Desk

Anwender




DREIA

ovrase  Prozessgruppe ,Service Delivery”.
Financial Management.

Seite 21

Themenschwerpunkte des Financial Management:
e Was kostet der Betrieb eines IT Services?

e Aus welchen Kostenbestandteilen setzt sich ein IT Service
zusammen?

* Was sind die Kostentreiber? Aus welchen Prop/Fix-Anteilen besteht
der IT Service?

* Wie hoch soll der Verrechnungspreis angesetzt werden?

* Welches (jahrliches) Budget wird fur den Betrieb des IT Service
benotigt? Wie entwickelt sich dieses weiter?
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Prozessgruppe ,,Service Delivery”.

Financial Management — Steckbrief.

* Vollstandige Transparenz hinsichtlich der IT
Kosten schaffen

* Basis fur wirtschaftliche Bewertungen
schaffen

* |T Services hinsichtlich Kosteneffizienz
optimieren

Ressourcen/Akteure/wichtige Begriffe

* T Controller, Financial Manager
* Benchmarking

Budgetplan

Kostenarten

Stlickkosten

Aufgaben/Aktivitaten

* Budgeting: IT Budget planen und Einhaltung
uberwachen
— Steuerungsinstrument fur das
Leistgungsgeberverhalten
* Accounting: IT Kosten erfassen und
Verursachern zuordnen
* Charging:Verrechnungspolitik und Preise
festsetzen
— Steuerungsinstrument fur das
Kundenverhalten

* Machtiges Steuerungsinstrument zur
Beeinflussung des Verhaltens von Kunde und
Leistungsgeber

* Langfristige Senkung der IT-Kosten
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Prozessgruppe ,,Service Delivery”.
Capacity Management.

Themenschwerpunkte des Capacity Management:

Welche Ressourcenkapazitaten (Rechenleistung, Server-
Anzahl, Storagegrofe, etc.) werden zur Befriedigung der
Kundenbedurfnisse bendtigt?

Wo sind Engpéasse, wo Uberkapazitaten?

Welcher Zeitpunkt ist der richtige, um rechtzeitig
aufzurusten?
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Prozessgruppe ,,Service Delivery”.

Capacity Management — Steckbrief.

* Optimierung des Einsatzes von
Ressourcenkapazitaten

* Kapazitatsanforderungen sind bekannt und
flielen in die Kapazitatsplanung ein

Ressourcen/Akteure/wichtige Begriffe

* Business/Service/Ressource Capacity
Management

* Kapazitatsplane
* Kapazitatstrendanalyse
* Kapazitatsberichte

Aufgaben/Aktivitaten

* Kapazitatsbedarf feststellen

* Ressourcenkapazitaten planen und
uberwachen

* Kosten der eingesetzten
Ressourcenkapazitaten berichten

* Kapazitatsbedarfe sind bekannt

* Kostenersparnisse durch rechtzeitiges,
geplantes Einkaufen (keine ,Panikkaufe” bei
Engpassen, mogliches Ausschopfen von
Rabatten, ...)

* Risikominderung, Service-Ausfalle durch
Kapazitatsengpasse zu provozieren
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Service Delivery und Service Support.
Uberblick tiber die beschriebenen Prozesse.
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Themenschwerpunkte des Service Desk:
* Wie tritt der Anwender mit dem Dienstleister in Kontakt?
* Wie werden Probleme gemeldet?
* Wie kbnnen neue Anforderungen gestellt werden?
* Wie bekommt der Anwender Feedback vom Dienstleister

hinsichtlich geplanten/ungeplanten Zwischenfallen, gestellten
Anforderungen, etc.?
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Prozessgruppe ,, Service Support®.

Service Desk — Steckbrief.

* Einzige Schnittstelle zwischen Anwender und
Dienstleister (in beide Richtungen!)

* Es werden alle Anfragen, Storungsmeldungen,
Winsche, Beschwerden und Anmerkungen
entgegen genommen u.U. sofort bearbeitet

Ressourcen/Akteure/wichtige Begriffe

* Call Center

* User Help Desk (UHD)
* Incident

* Erstlosungsquote

Aufgaben/Aktivitaten

* Anfragen, Storungsmeldungen (Incidents), ...
entgegen nehmen

Anwender beraten

Storung sofort Iosen bzw. Meldungen an das
Incident Management weiterleiten
Incidentbearbeitung tiberwachen und ggf.
Eskalation einleiten

Bearbeitungsstand von Incidents an Anwender
weiterleiten

* Erhohung der Anwender-/Kundenzufriedenheit

* Kostenersparnisse durch mehrstufige
Gliederung der Incident-Bearbeitung

* Klrzere Losungszeiten




oirase  SEIVIce Delivery und Service Support.

© 2005

Uberblick tGiber die beschriebenen Prozesse.

Service Delivery

Capacity Service Continuity Service Level
Management Management Management
Kunde
Financial Availabilty
Management Management

Service Support

Release Change Configuration
Management Management Management
[ ~ )
Problem Incident Service
Management Management Desk
(S )

Anwender




DREIA

e Prozessgruppe ,Service Support®.
Incident Management.

Themenschwerpunkte des Incident Management:

* Wie stellt man so schnell wie moglich den Service bei einer
Storung wieder her?

* Wie vermeidet man Ping-Pong-Effekte zwischen Fix Groups
bei der Storungsbearbeitung?

e Welche Zeitdauer wird zur Stéorungsbehebung bendtigt?
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Prozessgruppe ,, Service Support®.

Incident Management — Steckbrief.

* Schnellstmogliche Wiederherstellung (auch
durch Workarounds) eines Services nach
Feststellen einer Storung (Incident)

* Minimierung der Auswirkungen von
Storungen fur den Anwender

* Nicht Ziel: Ursachenbehebung der Storung

Ressourcen/Akteure/wichtige Begriffe

* |ncident

Problem

* Known Error

1st-, 2nd-, 3rd-Level Support
Reaktions-/Losungszeit

Aufgaben/Aktivitaten

* Incident-Bearbeitung vollstandig tberwachen
und u.U. steuernd eingreifen (z.B. Eskalation)

* Losungsdatenbank pflegen

* Incidents kategorisieren und priorisieren

* Losungszeit messen und berichten

* Erhohung der Anwenderzufriedenheit

* Optimierung der Storungsbehebung durch
mehrstufige Incident Bearbeitung

* Minimierung der Auswirkungen von Incidents
und damit Beitrag zur Sicherstellung der
vereinbarten Service-Verflgbarkeit
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Themenschwerpunkte Problem Management:
* Was ist die Ursache fur (wiederkehrende) Incidents?
* Gibt es einen Zusammenhang zwischen mehreren Incidents?

e Wie kann die Ursache von Incidents behoben werden?
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Prozessgruppe ,, Service Support®.

Problem Management — Steckbrief.

* Storungsfreier Betrieb von IT-Services durch
Vermeidung von Incidents

* Ursachenforschung von Incidents

* Beseitigung von identifizierten
Storungsursachen

Ressourcen/Akteure/wichtige Begriffe

* Problem (= Ursache nicht bekannt)
* Known Error (Ursache bekannt)
* Trendanalyse

Aufgaben/Aktivitaten

* Auftreten von Incidents analysieren

* ,Problem® (= unbekannte Ursache von einem
oder mehreren Incidents) erkennen

* Problemursache identifizieren (Diagnose)

* Problemlosung erarbeiten und umsetzen

* Hohere Verflgbarkeit durch Vermeidung von
Incidents

* Wirkzusammenhange zwischen IT-
Komponenten werden offensichtlich
— Ruckfluss in Plan- und Build-Phasen

* Insgesamt stabilerer IT Service Betrieb
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Prozessgruppe ,Service Support®.
Configuration Management.

Themenschwerpunkte Configuration Management:

Welche IT-Komponenten/Ressourcen (HW/SW) sind am
Betrieb eines Services beteiligt?

Welche Abhéangigkeiten bestehen zwischen den einzelnen
Teilen?

Wie pflege ich die Dokumentation dieser IT-Ressourcen?

Was sollte man dokumentieren und was nicht
(Pflegeaufwand)?
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Prozessgruppe ,, Service Support®.

Configuration Management — Steckbrief.

* Ein aktuelles, logisches Modell der IT-
Infrastruktur steht (anderen Prozessen) zur
Verfligung

Ressourcen/Akteure/wichtige Begriffe

* Configuration Management Database (CMDB,
,{he magic database")

* Configuration ltem (CI)

Aufgaben/Aktivitaten

* Die Configuration Management Database
(CMDB) pflegen

* Neue Configuration Items (Cl, Element der IT-
Infrastruktur) identifizieren und dokumentieren

* Korrektheit der Cls verifizieren

* Aktualitat der CMDB durch geeignete Prozesse
(insbesondere bei Anderungen an der IT
Infrastruktur) sicherstellen

* Zentrale Datenbasis fur alle anderen Prozesse

* Redundante Datenhaltung der gleichen
Information sowie Inkonsistenzen werden
vermieden

* Im Idealfall (sofern von allen andernden
Prozessen beachtet): immer aktueller
Datenbestand

* Aber: Aufbau und Pflege der CMDB auRerst
schwierig (Dokumentations-/Erfassungstiefe: oft
gehort: ,Wir dokumentieren uns zu Tode ...)
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Themenschwerpunkte Change Management:

e Wie sollen Anderungen an der IT Infrastruktur umgesetzt
werden?

 Wie werden Stérungen, welche aus Anderungen (HW-Umzug,
neue Softwareversion, etc.) resultieren, minimiert?

e Wie werden Anderungsanforderungen erfasst?
 Wer prift, validiert und entscheidet diese Anforderungen?

e Wann und wie werden Anderungen tatsachlich umgesetzt?



DREIA

Dr. |. Radisic

© 2005
Seite 41

Prozessgruppe ,, Service Support®.

Change Management — Steckbrief.

* Minimierung der aus Anderungen an der IT-
Infrastruktur resultierenden Risiken

Ressourcen/Akteure/wichtige Begriffe

* Request for Change (RfC)

* Change Advisory/Control Board (CAB/CCB)
* Change Impact

* Change Category

Aufgaben/Aktivitaten

* Change-Anforderungen dokumentieren

* Change-Anforderungen prifen, validieren und
entscheiden

* Plan zur Durchfihren von Changes erstellen

* Changes durchfthren

* Anderungen werden strukturiert geplant und
durchgefiihrt

* Anzahl der Anderungen werden reduziert

* Mogliche Storungen werden im Vorfeld
identifiziert und ggf. vermieden — dadurch
Erhohung/Sicherstellung der Service
Verfugbarkeit

* Nachvollziehbarkeit von durchgefiihrten
Anderungen relevant fiir andere Prozesse
(Incident, Problem, Financial Mgmt.)
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Anwender
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Themenschwerpunkte Release Management:

* Wie geht man mit unterschiedlichen Versionen der gleichen
Software um?

* Wie bringt man verteilte Software moglichst
,gleichzeitig“/zeitnah auf einen Stand?

* Vertragen sich Software-Versionen untereinander nicht, so
dass ein Update abhangig von anderen Updates ist?
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Prozessgruppe ,, Service Support®.

Release Management — Steckbrief.

* Reibungslose, moglichst automatisierte
Durchfihrung von Software-Updates

Ressourcen/Akteure/wichtige Begriffe

* Release (Sammlung freigegebener Updates)
* Definitive Software Library (DSL)
* Delta/Full/Package Release

* Entwicklungs-/Test-/Integrations-
[Produktionsumgebung

Aufgaben/Aktivitaten

* Releases planen und erstellen
* Mit Hilfe von Abnahmetests Releases freigeben
* Relase/Rollout durchfiihren

* Risiko durch fehlerhafte Software wird gesenkt

* Software-Updates werden strukturiert anhand
eines vorgegebenen Prozesses umgesetzt und
sind einfacher durchzufiihren

* Konsistente Verteilung von Software (ber alle
Systeme
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Uberblick Gber die IT Infrastructure Library:

 |TIL ist ein Hilfsmittel fir die EinfiUhrung von ITSM

ITIL beschreibt Prozesse des ITSM

e _Service Delivery* und , Service Support” stellen mit 11 Prozessen
die Kernprozessgruppen dar

e Service Delivery beschreibt Prozesse, welche relevant fir den
Kunden und den internen IT Manager sind

e Service Support beschreibt Prozesse, welche relevant flir den
Anwender sind



DREIA

Das wars fur heute...

© 2005
Seite 46

* Fragen / Diskussion

* Hinweis: Kompaktseminar ,, Prozessorientiertes ITSM anhand von
Planspielen® im WS 2005/06 am Lehrstuhl Prof. Dr. H.-G. Hegering

—» Anmeldung lauft bis 1. August 2005!

* Die Folien sind bereits auf der Web-Seite der Vorlesung:

http://www.nm.ifl.Imu.de

e 07.Juli 2005: , Systems Management and Customer Self Care*
— Referenten: Tobias Schrodel (T-Systems), Dr. Michael Nerb

e Einen schonen Abend !!!



