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Zusammenfassung

In Unternehmen sind immer mehr, auch fiir den Geschéftserfolg kritische, Ge-
schaftsprozesse von IT-Diensten abhéngig. Bei der Vereinbarung dieser steht
daher meist das einzuhaltende Qualitdtsniveau beziiglich Parametern wie Ver-
fiigbarkeit oder Ausfallhdufigleit im Mittelpunkt. Die Steuerung der IT-Dienst-
erbringung mit dem Ziel eines effizienten Erreichens dieser Qualitdtsvorgaben
wird als (IT-)Dienstmanagement bezeichnet. Es erfordert nicht nur neue Metho-
den im Management der technischen IT-Infrastruktur, sondern auch eine Steue-
rung und Optimierung der Ablaufe in der IT-Betriebsorganisation, der IT-Dienst-
managementprozesse.

Fiir die Gestaltung dieser Dienstmanagementprozesse werden, vor allem im eu-
ropdischen Raum, immer hiufiger die Richtlinien der IT Infrastructure Libra-
ry (ITIL) herangezogen. Anders als im infrastrukturorientierten Dienstmanage-
ment, steht die Forschung an Tools fiir Dienstmanagementprozesse erst am An-
fang — fiir die Werkzeugunterstiitzung von ITIL-Prozessen sind bislang keine
methodischen Ansétze entwickelt worden.

Basis fiir das hier vorgeschlagene Vorgehen in dieser Frage sind Klassifikatio-
nen von Dienstmanagement-Rahmenwerken, Dienstmanagementprozessen und
IT-Managementwerkzeugen, welche iiberhaupt erst erlauben, fiir jeden Dienst-
managementprozess den geeigneten Typ von Werkzeug bestimmen zu kdnnen.
Der im Anschluss vorgestellte modellbasierte Ansatz verfolgt das Ziel einer fun-
dierten und nachvollziehbaren Konkretisierung von ITIL-Prozessen und der Ent-
wicklung sie unterstiitzender Werkzeuge. Er ordnet die Referenzmodelle ausge-
wahlter ITIL-Prozesse sowie einer grundlegenden Werkzeugarchitektur in einem
auf dem Zachman-Framework basierenden Rahmen ein. Nach der Diskussion
dieser Modelle schliefst ein Ausblick auf die zahlreichen, wichtigen Forschungs-
fragestellungen in diesem Umfeld die Arbeit ab.
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Abstract

In enterprises, ever more and ever more critical business processes depend on
the delivery of IT services. Consequently, a main concern in their agreement
is usually the definition of (quality of) service levels for parameters such as
frequency of outages or overall availability. The management of IT provisioning
with the focus on efficiently securing compliance with these service levels, is
called IT Service Management. IT Service Management requires not only new
methods for controlling the technical IT infrastructure, but also for managing the
workflows in the IT service provider organization, the IT Service Management
processes.

When designing these IT Service Management processes, I'T organizations, par-
ticularly in Europe, frequently consult the guidelines of the IT Infrastructure
Library (ITIL). However, unlike for infrastructure-oriented service management,
so far very little research has been done regarding tool support for IT Service
Management processes and no methodical approach for ITIL tool support has
been developed yet.

Basis for the here presented approach to address this issue are classifications of
service management frameworks, service management processes and IT mana-
gement tools — in combination, they permit identifying the most suitable types
of tools for service management processes. The subsequently presented, model-
based approach for ITIL tool support pursues the goal of operationalizing ITIL
processes and developing tools in a well-founded and reproducible way. It arran-
ges the reference models of selected ITIL processes (and of a fundamental tool
architecture) in a suitably adapted version of the Zachman framework. After
the discussion of these models, an outlook on the numerous, important research
questions in this field concludes this work.



Abstract



Inhaltsverzeichnis

|Zusammenfassung| vii

ix
1
LI MotIVABIONl « « « « v v o e 1
[L1.L1 ~ Warum Dienstmanagement?|. . . . . ... ... ...... 1

[[.T.2~ Warum prozessorientiertes Dienstmanagement? . . . . . . 4

I1.1.3 Warum [TIL-orientiertes Dienstmanagement?| . . . . . . . 8

I1.1.4 Warum Werkzeugunterstutzung fur I'l'lL-orientiertes Dienst- |

L management?| . . . . ... 9
ETElnordnung der Arbeit und Fragestellungen| . . . . . . . ... .. 10
.......................... 12

[2__Begritte und Konzepte| 15
I TT-Service - « o v oo e e e e e e e 15
2.2 TT-Service-Providerl. . . . . . . . ... ... ... ... .. .... 17
B3 Prozessd . . . oo 18
[2.4 Kontinuierliche Verbesserung| . . . ... ... ... ... ... .. 20

.5 Prozessmodellierungl . . . . ... ... 0000 22

6 Benchmarking]. . . . . . . . . . ... ... 23
2.7 Best Practicel . . . . .. ... oo 24
2.8 Prozesskontrollel. . . . . . . . . ... oo 26
RO Rollen] . . . . . . o oo 28

I3 _ITIL im Kontext der ITSM-Rahmenwerke| 31
BIITIO . . . . . 32
[3.1.1 Herkunft und Zielsetzung| . . . . ... ... ... ..... 32

BIZ Struktur. . . .« .« o o ooooe e e e 34

13.1.3  Inhalte — Die Dienstmanagementprozessel . . . .. . . .. 36

13.1.4 Werkzeuge fur I'T'IL{ . . ... ... ... ... ...... 47

B.1.5 Diskussionl. . . . .. ..o 48

B2 €TOM . . . o oot e e e 50
3.2.1 Herkunft und Zielsetzung| . . . . . . ... ... ... ... 50

B22 Strukturund Inhaltel . . . . . ... ... ... 53

13.2.3  Abbildung aut I'T'IL{ . .. ... ... ... ... ... ... 67

xi



Inhaltsverzeichnis

3.2.4  Diskussionl. . . . . . . . ... 68

B3 CMMund CMMI. . .« « « oo e et e e e e 69
13.3.1  Herkunft und Zielsetzung| . . . . . ... ... ... .. .. 70
B32 Struktur und Inhaltd . . . . .. ... ... ... ... .. 71
13.3.3  Abbildung auf ITIL| . .. ... .. ... ... ...... 72
3.34 Diskussionl. . . . . . . ... 72
BATITSCMM . . o oo oo e e e e e e e e e e e 72
13.4.1  Herkunft und Zielsetzung| . . . . . ... ... ... .. .. 72
B42  Struktur und Inhaltd . . . . . . ... ... ... ... .. 72
3.4.3 _Abbildung auf TTTL{ . . . ... ... ...... ... ... 73
BAZ _DisKUSSIOnl. . -« -« o v o e e e 73
BECobiTl . . . . . 73
13.0.1  Herkunft und Zielsetzung| . . . . . ... ... ... .. .. 73
13.0.2  Struktur und Inhaltel . . . . . .. ..o o000 74
[3.5.3 _Abbildung auf TTIL{ . . . ... ... ............ 75
BEZ _DIiSKUSSIONl. « - « - v oo o e e e e 76
................................. 76
13.6.1  Herkunft und Zielsetzung| . . . . . ... ... . ... ... 76
13.6.2  Struktur und Inhaltel . . . . . . ... .00 s
[3.6.3 Abbildung auf ITIL| . . .. ... ... ... ........ 78
BBZ _DISKUSSIONl. « - « -« v o e e e 78
.................................. 79
13.7.1 Herkunft und Zielsetzung| . . . . . .. .. ... ... ... 79
13.70.2  Struktur und Inhaltel . . . . . .. ..o o0 79
3.7.3 _Abbildung auf TTIL{ . . . .. ... ... .. ... .... 80
BTZ _DisKUSSIONl. . - « - v v oo e e 81
BE_TITUPl . . . oo e 82
13.8.1  Herkunft und Zielsetzung| . . . . . ... ... .. ... .. 82
13.8.2  Struktur und Inhaltel . . . . .. .. ..o 000 82
3.8.3 Abbildung auf TTTL{ . . . .. ... ............. 82
BBZ _DIisKUSSIONl. . - « - v o v oo e e 83

3.9 ISO/IEC 20000] . . . . . .« v v v v ittt 83
3.9.1 Herkunft und Zielsetzung| . . . . . . ... ... ... ... 83
B92 Struktur und Inhaltd . . . . . . . . ... 84
3.9.3 Abbildung auf T'TTL{ . . . ... ... ... ... ..... 86
BOZ _DIisKUSSIonl. . - . - v o voooe e e 86
13.10 Weitere Frameworksl . . . . . . . .. .. ... oL 87
13.11 Einordnung und Ausblick| . . . . ... ... ... ... ...... 89
|§1 11 Eemehungen zwischen I'TSM-relevanten Rahmenwerken| . 90

1T - — 92

. usammenfassung un usblickl . . ... ... 96

[4 _Moaoglichkeiten und Grenzen der Werkzeug-Unterstiitzung| 99
.1 otivation fur spezialisierte -Werkzeuge] . . . . .. ... .. 100

xii



Inhaltsverzeichnis

4.2 Klassifikation von Werkzeugen| . . . . . . . ... ... ... .. 102
4.2.1  Bestehende Klassifikationenl . . . . . . . . ... ... ... 102

4.2.2  Einordnung anhand Lebenszyklus- und technischer Orien- |

| tlerung| . . . . ... 104
4.2.3  Verteinerung der Einordnung fur prozessorientierte I'I'SM- |

| Betriebswerkzeugel . . . . .. ..o o000 106
(4.3 Klassifikation von ITIT-Prozessenl . . . . . . . . . . . . . .. ... 108
4.3.1  Prozessklassifikation in der Literatur . . . . . .. ... .. 109

4.3.2  Kriterien fur die Klassifikation von Dienstmanagementpro- |

[ ZESSEl . . .. 110
4.3.3 Annahmen zum Finsatzszenariol. . . . . . ... ... ... 114

4.3.4  Bestimmung der Kriterienauspragung fur I'TI1L-Prozesse] . 115

4.3.5  Zusammentassung der Krgebnissel. . . . .. . ..o 118

4.3.6  Einteillung in Quadranten der Werkzeugeignung|. . . . . . 121

4.4 Zusammentassung und Fazit|. . . . . ..o o000 124
[6_Modellbasierter Ansatzl 127
Bl _Motivationl . . . . v v i e 127

5 Abg = 129
B3 _Zield . . . . . . 130
0.4 Methodel . . . . . . . L 132
P.4.1  Ordnungsrahmen| . . . . . . .. ... .. ... ... .. 133

5.4.2  Vorgehen| . . . . .. ... oL 139

6 U g| 141
6.1 Owner View|. . . . . . . . . ... . L 141
6.1.1  Abgrenzung und Zielsetzung| . . . ... ... ... .... 142

16.1.2  Erfahrungen bei der Erstellung von I'TIL-Modellen| . . . . 142

6.1.3  Allgemeine Darstellung der Modelle| . . . . . . ... ... 145

.14 DataModell . . . . . ... ... ... ... 145

.15 Function Modell . . . . . . . ... ... ... ... ... 150

6.1.6  People Model| . . . . . ... ... 0oL 153

6.2 Designer View|. . . . . . . .. .. o oo 154
6.2.1  Grundlegender Architekturansatz]. . . . .. .. .. .. .. 154
............................ 155

[6.3 Uberlegungen zum Builder View| . . . .. .. .. .. ... .... 156
6.4  Ertahrungen|. . . . . . ... .. oL 157

|7 Zusammentassung und Ausblick| 159
7.1 Ergebnisse und Fazit| . . . . .. .. ... ..., 159
7.2 Offene Forschungstragestellungen| . . . . . . . ... ... ... .. 161

A Modelle 163

xiii



Inhaltsverzeichnis

xiv

[Literaturverzeichnis|

|Abkurzungsverzeichnis|

|Abbildungsverzeichnis|
[Iindexl

193

209

215

219



1 Einleitung

1.1 Motivation

Die Anforderungen, die Unternehmen an ihre IT stellen, sind im Wandel be-
griffen und verlangen zunehmend nach einer kontrollierteren und stérker an
den Anwenderbediirfnissen ausgerichteten IT-Leistungserbringung. Die FErfiil-
lung dieser gednderten Bediirfnisse verlangt nach einer neuen Ausrichtung des
IT-Managements mit entsprechenden Methoden, wofiir sich der Begriff Dienst-
management beziehungsweise IT Service Management (ITSM) etabliert hat. Die
Erreichung der mit dem Dienstmanagement verkniipften Visionen setzt allerdings
die Beantwortung zahlreicher, bislang offener Fragen voraus.

1.1.1 Warum Dienstmanagement?

Die tiberwiegende Mehrheit der Geschéftsprozesse in einem Unternehmen ist heu-
te vom Funktionieren der IT-Systeme und der auf ihnen realisierten Anwendun-
gen abhéngig. In groferen Unternehmen hat sich, neben einer oder mehrerer Ab-
teilungen fiir IT-Entwicklung, fiir den Betrieb der Anwendungen und der ihnen
zugrunde liegenden Infrastruktur meist eine interne IT-Betriebsorganisationen
etabliert. Diese, in der Regel von der Software- und IT-Systementwicklung ge-
trennte Organisation ermoglicht als Dienstleister ihren ,Kunden“ (den Fach-
abteilungen des Unternehmens) IT-Anwendungen zur Durchfiihrung ihrer Ge-
schéftsprozesse zu nutzen.

Als zentrale Aufgabe der internen IT-Betriebsorganisation wurde in der Ver-
gangenheit primér die Aufrechterhaltung des Betriebs mittels eines effektiven
Netz- und Systemmanagements gesehen. Dieses technische IT-Management be-
fasst sich vorwiegend mit den Fragestellungen des effizienten Einsatzes von IT-
Komponenten. Die Herausforderungen in diesem Bereich ergeben sich vorwie-
gend aus den Problemen der Komplexitdt, Heterogenitdt und Verteiltheit der
zu managenden Infrastruktur. Grofie Erleichterungen bei der Bewiltigung die-
ser Probleme wurden Administratoren und Systembetreuern durch die Entwick-
lung von Werkzeugen des Netz- und Systemmanagements, wie z.B. Management-
Plattformen, moglich [HAN99].

Allerdings ziehen Fortschritte in der Steuerung des Einsatzes von IT-Ressourcen
nicht immer im gleichen Mafte Fortschritte fiir die Anwender und Kunden nach

Kontext der
Arbeit

Netz- und
Systemmanage-
ment
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Abbildung 1.1: Problematik des komponentenorientierten I'T-Managements

sich. Auch eine deutliche Verbesserung einiger im Netz- und Systemmanagement
iiberwachten technischen Parameter hat nicht immer zur Folge, dass die Anwen-
der das Verhalten der von ihnen genutzten Anwendungen als besser wahrnehmen
oder der unterstiitzte Geschéftsprozess besser funktioniert. Dieses Phéanomen hat
seinen Ursprung in den stark unterschiedlichen Sichtweisen auf die IT und der
damit verbundenen Problematik, wie sie in Abbildung [I[1] dargestellt ist.

Die Prozesse des IT-Kunden werden meist gemanagt und ihre Leistung mit-
tels Prozesskennzahlen bestimmt. Ebenso besteht in der Regel auch ein Ma-
nagement der IT-Infrastruktur im Sinne einer Kontrolle und Steuerung der IT-
Komponenten mittels Komponentenparameter. Aber die technische Infrastruktur
ist meist iiber viele Jahre gewachsen, auch die Nutzung der Systeme durch die
Anwender hat sich im Laufe der Zeit verindert — der aktuelle Zusammenhang
zwischen der Leistung der Kundenprozesse und dem Status der IT-Komponenten
ist meistens unklar. Der Kunde weifs im Normalfall wenig iiber die Infrastruktur
hinter den fiir ihn sichtbaren IT-Leistungen (z.B. Betrieb seiner Applikationen)
— umgekehrt hat auch die IT-Organisation selten mehr als eine vage Vorstellung
von den durch die IT-Infrastruktur unterstiitzten Prozessen. Fragen wie ,Verur-
sacht ein 24-stiindiger Ausfall der Komponente A einen hoheren Geschéftsverlust
als ein Ausfall der Komponente B?* konnen in vielen Fallen weder vom Kun-
den noch vom IT-Dienstleister befriedigend beantwortet werden. Auch wenn in
der Gesamtorganisation viel Teilwissen vorhanden ist, {iber die Gesamtzusam-
menhénge kénnen meist nur vage Aussagen getroffen werden. Dementsprechend
kann das Management der I'T-Infrastruktur auch nur schwer auf einen maximalen
Anwender- und Kundennutzen hin optimiert werden.



Das Dienstmanagement oder IT-Dienstmanagement’ ist eine eigene Teildisziplin
des IT-Managements, die diese Liicke schliefsen soll. Es erweitert die Aufgaben
des IT-Managements, welches sich bis dahin vorwiegend mit der effizienten Ver-
waltung der IT-Ressourcen nach technischen Gesichtspunkten befasste, um das
Ziel diesen Ressourcen-Einsatz hinsichtlich der vom Nutzer wahrgenommenen
Qualitdt des IT-Dienstes (IT-Service) zu optimieren.

Das wohl zentralste Konzept des IT-Dienstmanagements ist dabei das Service
Level Management (SLM), in welchem wiederum die Vereinbarung eines Service
Level Agreement (SLA) im Mittelpunkt steht. In einem SLA wird der zu erbrin-
gende Dienst sperzifiziert. Wo es, wie oben dargelegt, um die Unterstiitzung der
Mitarbeiter einer Fachabteilung bei der Durchfithrung von Geschéftsprozessen
geht, also im Kontext der so genannter Enterprise Services, ist ein Dienst dement-
sprechend eine Entitéit, die durch seine Festlegung in einem SLA geschaffen wird?.
Der Schwerpunkt der Dienstspezifikation liegt dabei in der Regel nicht in der Be-
schreibung der Funktionalitédt des Dienstes, sondern in der Festlegung von Maften
fiir nicht-funktionale Qualitdtsaspekte sowie eines wihrend der Diensterbringung
einzuhaltenden Qualitédtsniveaus. Fiir die Qualitit des Dienstes hat sich der Be-
griff Quality-of-Service (QoS) etabliert, als Begriff fiir ein MaR, das zur Bestim-
mung dieser Qualitéit dient, dementsprechend Service-Parameter oder Quality-
of-Service-Parameter (QoS-Parameter), und das Niveau der Dienstqualitit, das
bei der Diensterbringung einzuhalten ist, wird als Service Level bezeichnet.

Diese Zusammenhénge sind, anlehnend an [Lew99], in Abbildungzusarnrnen—
fassend dargestellt: Zwischen Kunde und I'T-Dienstleister wird ein SLA fiir einen
Service (z.B. Zugriff auf ein Buchungssystem) vereinbart und festgelegt, mittels
welcher Service-Parameter (z.B. Verfligbarkeit oder Antwortzeit) die Service-
Qualitét kontrolliert werden soll. Im Rahmen dieser Definition der Service-Para-
meter sollte in einem SLA auch festgelegt werden, wie diese Parameter zu mes-
sen und in welchen Intervallen sie zu bestimmen sind. Schlieflich wird im SLA
festgehalten, welcher Service Level, also welches Qualitdtsniveau bei der Diens-
terbringung einzuhalten ist. Service Levels sind hierbei festgelegte Wertebereiche
fiir Tupel von QoS-Parametern. Beispielsweise kann als ,,Service Level Gold* eine
Verfiigbarkeit grofier 99.9% und Antwortzeit kleiner 0,5 Sekunden, als ,Service
Level Silver” eine Verfiigbarkeit grofier 99% und Antwortzeit kleiner 1 Sekunde
festgelegt werden.

Allerdings bestehen meist vielfdltige Abhéngigkeiten zwischen Diensten und den
Komponenten der IT-Infrastruktur, welche die Bereitstellung von Diensten, die
Kontrolle der Service-Parameter und die Einhaltung von Service Levels zu an-
spruchsvollen Aufgaben fiir das Infrastruktur-Management machen. Das hierfiir

1Die Begriffe ,IT-Dienstmanagement®, ,Dienstmanagement®, ,Service-Management®, ,IT-
Service-Management* sowie die gebrauchliche Abkiirzung ,ITSM* fiir letzteres sind syn-
onym.

2Fiir eine Diskussion des Begriffes ,Dienst, siche auch Abschnitt auf Seite
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notwendige technisch orientierte Dienstmanagement baut auf dem komponen-
tenorientierten Netz- und Systemmanagement auf.

Die Forschung zu Werkzeugen der dienstorientierten Steuerung der Infrastruktur-
Komponenten, wie beispielsweise Tools zur dienstorientierten Event-Korrelation
oder der Modellierung von Diensten in einer Service-MIB, ist derzeit noch in
vollem Gange. Die Vision ist diese, zum Teil noch zu entwickelnden Werkzeuge
in eine Service-Management-Plattform [DR02] (siche Abbildung[I.3) zu integrie-
ren, die als ,Master-Tool“ eine dienstorientierte Kontrolle und Steuerung der
IT-Infrastruktur von einer Konsole aus erlaubt.

1.1.2 Warum prozessorientiertes Dienstmanagement?

Im technischen Dienstmanagement kénnen mittlerweile standardisierte, kommu-
nikationsorientierte Dienste, wie Sprach- oder Videoiibertragung, in homoge-
nen Infrastrukturen weitgehend automatisch aktiviert, iiberwacht und gesteuert
werden. Die bei der IT-Leistungserbringung fiir Geschéftsprozesse im Mittel-
punkt stehenden Enterprise Services haben allerdings groftenteils andere Eigen-
schaften. Bei ihnen ist in der Regel eine sehr viel grofere Zahl verschiedener
Dienste auf einer sehr heterogeneren IT-Infrastruktur zu managen. Insbesonde-
re die Heterogenitdt hat bislang verhindert, dass sich ein technischer Standard
zur Management-Kommunikation mit allen relevanten Komponenten einer IT-
Infrastruktur durchsetzen konnte — meistens sind also nicht alle Komponenten
fiir die Steuerung mittels einer einheitlichen Management-Architektur instru-
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Abbildung 1.3: Service Management Platform [DR02]

mentiert. Dies hat zur Folge, dass man bereits auf der Ebene des Netz- und
Systemmanagements von der Steuerung der kompletten Infrastruktur durch ei-
ne zentrale Management-Plattform-Anwendung heute oft noch weit entfernt ist.
Die Vision des umfassenden Dienstmanagements von einer einzelnen Konsole der
Service-Management-Platform aus wird also erst in einiger Zeit realisiert werden
konnen.

Dies lésst die Frage berechtigt erscheinen, wie man mit den vorhandenen Dienst-
management-Aufgaben umgeht, fiir die heutige Werkzeuge noch keine umfas-
sende Automatisierung bieten. Fiir viele Problembereiche, beispielsweise die Er-
stellung und stete Aktualisierung einer grundlegenden Dokumentation der Infra-
struktur, gibt es prinzipiell nicht nur technische, sondern auch organisatorische
Ansétze. Zwar bieten diese oft keine den technischen Ansétzen ebenbiirtige Effi-
zienz, andererseits sind sie Technologie-unabhéngig und kénnen zuverldssig und
pragmatisch Unterstiitzung bieten, wo automatisierte technische Losungen auf
absehbare Zeit noch nicht verfiigbar sein werden. Beispielsweise lassen sich durch
Auto-Discovery-Werkzeuge grofie Mengen an Infrastruktur-Daten gewinnen, die
in dieser Menge und diesem Detailgrad kaum manuell erhebbar wéren. Anderer-
seits sind fiir das Management aber hiufig auch Daten von Interesse, die sich
aus den verschiedensten Griinden nicht oder nur mit unverhéltnisméfig hohem
Aufwand automatisch sammeln lassen — hinzu kommt, dass fiir seltenere oder
neuere Komponenten Autodiscovery-Werkzeuge stdndig angepasst werden miis-
sen, was die Flexibilitat bei der Infrastruktur-Gestaltung einschrénkt. Auch die
automatische Dokumentation von Diensten sowie das Erkennen von Abhéngig-
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keiten zwischen Diensten und Komponenten ist in der Praxis noch nicht gew&hr-
leistet. Hierbei konnen organisatorische Richtlinien und Verfahrensweisen (zur
Dokumentation der Infrastruktur und Regelung von Infrastruktur-Anderungen)
den Aufbau und die Aktualisierung eines Infrastruktur-Modells ermoglichen, das
nicht von einer technologie-spezifischen, automatischen Erfassbarkeit aller ge-
wiinschter Elemente abhéngt.

Die Notwendigkeit eines prozessorientiertes Dienstmanagements ldsst auch di-
rekter aus den Anforderungen des Service Level Management ableiten — genauer
gesagt aus der effizienten Einhaltung von Service Levels, speziell beziiglich ei-
ner Mindestverfiigbarkeit. Zwar bleibt die Steuerung Performanz-bezogener QoS-
Parameter (wie Antwortzeit) eine beinahe rein technische Fragestellung, doch der
wohl grundlegendste Service-Parameter ist die Awvailability — die Verfiigbarkeit
des Dienstes schlielich die Voraussetzung um ihm {iberhaupt eine Performanz
beimessen zu kénnen. Performanz-bezogene QoS-Parameter spielen bei Enter-
prise Services meist eine weniger wichtige Rolle als bei Kommunikations- und
Multimediaanwendungen. Umfragen bestétigen, dass bei IT-Services die Verfiig-
barkeit der insgesamt wichtigste Einflussfaktor auf die Kunden- und Anwender-
zufriedenheit ist [Nex00] — oder prégnant ausgedriickt: ,Availability of service
matters above all else“® [LBN02].

Die Verfiigbarkeit wird jedoch nicht alleine von der technischen Realisierung
(z.B. redundante Auslegung von Systemkomponenten) des Dienstes beeinflusst,
sondern in einem hohen Maf auch durch die organisatorische Gestaltung des IT-
Betriebs. Definiert wird Availability im Allgemeinen als das Verhéltnis der Zeit,
die eine Element (System, Komponente, Dienst, ...) funktionstiichtig ist ( Uptime)
zur gesamten Zeit der Beobachtung oder Messung. Die Differenz zwischen diesen
beiden Werten, also die Zeit, in der das Element nicht funktionstiichtig ist, wird
als Downtime bezeichnet:

Uptime Uptime

Awvailability = =
varadtity = TotalTime Uptime + Downtime

Eine durchschnittliche oder zu erwartende Verfiigbarkeit wird in der Regel ba-
sierend auf zwei etablierten Parametern bestimmt, der Mean Time Between Fai-
lures (MTBF)* und der Mean Time To Repair (MTTR)®. Wie in Abbildung
anschaulich dargestellt ist, entspricht die Time To Repair der Downtime und
die Uptime der Differenz zwischen dieser und der Time Between Failures. Damit
erhdlt man, bei Betrachtung der jeweiligen Mittelwerte, die Netzmanagement
hiufig angetroffene Availability-Definition (vgl. z.B. [ITU9T]):

3Frei {ibersetzt: ,Nichts ist wichtiger als die Verfligbarkeit des Dienstes‘.

4Durchschnittliche Zeitdauer zwischen zwei Ausfillen.

5Durchschnittliche Zeitdauer bis zur Reparatur — genau genommen ist hiermit die Zeit bis
zur vollsténdigen Wiederherstellung der Funktion gemeint, also ggf. inklusive Wiederan-
laufzeit.
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Abbildung 1.4: Availability (in Anlehnung an [vB05]))

MTBF — MTTR
MTBF

Availability =

Dies lasst sich auch ausdriicken als (vgl. [Nat96]):

MTTR

Availability = 1 — Unavailability = 1 — VTEF

Dies bedeutet, dass die Unavailability (Nichtverfiigbarkeit) im gleichen Mafie von
MTBF wie MTTR abhéngt, d.h. eine Verdoppelung der MTBF hat den gleichen
Einfluss auf die Gesamtverfiigbarkeit wie eine Halbierung der MTTR. Ein effizi-
entes dienstorientiertes Management der Verfiighbarkeit muss also die Faktoren,
die zur Wiederherstellungszeit beitragen im selben Mafs beriicksichtigen wie je-
ne, die die Ausfallhdufigkeit eines Dienstes beeinflussen. Auf beide Parameter
haben nicht nur technische, sondern auch organisatorische Gegebenheiten einen
mafigeblichen Einfluss.

Eine Schitzung von Gartner geht davon aus, dass 80% der unerwiinschten IT-
Ausfalle nicht auf technisches Versagen von Komponenten zuriickzufiihren sind,
sondern auf menschliche Fehler und mangelhafte Verfahrensweisen (,,people and
process issues“) in der IT-Entwicklung und dem IT-Betrieb [Sco99]. Die MTBF
fiir einen Dienst héngt also nicht unwesentlich von der organisatorischen Gestal-
tung des IT-Betriebes ab. Noch unmittelbarer ist aber der Einfluss der ,people
and process issues* bei der der MTTR.
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In der Praxis sind die in Abbildung[T.4] dargestellten Zeitintervalle fiir Detection
Time, Response Time, Fix Time und Recovery Time alle stark von der Effekti-
vitdt der Abldufe in der IT-Organisation abhéngig. Zwar kénnen eine optimier-
te Gestaltung der IT-Infrastruktur und der Einsatz von Werkzeugen des Netz-
und Systemmanagements diese Zeiten bis zu einem gewissen Grad beeinflussen,
z.B. kann die durchschnittliche Detection Time durch Einsatz von Monitoring-
Werkzeugen verringert werden, im Kern bleiben die Aufgaben dahinter aber zu
einem grofien Teil manueller Natur. Die Verfiligbarkeit ist also abhéngig davon,
wie schnell und effizient der Entstérungsprozess lauft. Wie lange es dauert, bis
die von einem Anwender eingereichte Stérungsmeldung bearbeitet wird, wann
sie (falls die Storung durch einen Systemausfall verursacht ist) an die geeigneten
technischen Abteilung weitergeleitet wird, ab wann sich darauthin ein Spezialist
der Stérung annimmt, wie lange die Storungsbehebung braucht und wie schnell
der Dienst wieder reaktiviert werden kann — alles wird wesentlich durch das
Management des Entstorungsprozesses, das heifst auch den Einsatz personeller
Ressourcen der IT-Organisation, beeinflusst. Somit ist gerade die MTTR. eines
Dienstes von organisatorischen Ablaufen abhingig.

Die Prozesse in der IT-Organisation wirken sich also auch auf die Verfiigbar-
keit und damit auf den wohl géngigsten Qualitdtsparameter eines Dienstes aus.
Die Darstellung aus Abbildung [T.2] muss daher erweitert werden: IT-Dienste ba-
sieren nicht nur auf IT-Komponenten, sondern auch auf Prozessen in der IT-
Organisation, den IT-Prozessen bzw. Dienstmanagementprozesse (siche Abbil-
dung [1.5] auf der néchsten Seite). In der Praxis wird diesem Umstand bei der
Gestaltung von SLAs heute schon in Teilen Rechnung getragen, indem beispiels-
weise auch Erreichbarkeitszeiten der Support-Hotline, maximale Losungszeiten
fiir Storungen usw. festgelegt werden.

1.1.3 Warum ITIL-orientiertes Dienstmanagement?

Richtlinien, wie diese Prozesse des Dienstmanagements zu gestalten sind, existie-
ren in der Form verschiedener ITSM-Frameworks. Die IT Infrastructure Library
(ITIL) beschreibt in einer Reihe von Biichern ein Rahmenwerk von Dienstma-
nagementprozesse und liefert zu jedem dieser Prozesse Leitlinien und Empfeh-
lungen. Das Rahmenwerk und die einzelnen Prozessbeschreibungen werden dabei
nicht formal dargestellt. Prozessbeschreibungen erfolgen in Buchkapiteln, die nur
ansatzweise iliber eine gemeinsame, definierte Struktur verfiigen und abgesehen
von einzelnen Tabellen, Listen und Abbildungen (welche meist keiner definierten
Notation entsprechen) keine formalen Beschreibungselemente enthalten.

Trotzdem kann die ITIL, zumindest im européischen Raum, als de-facto Stan-
dard fiir Dienstmanagementprozesse angesehen werden. Auch wenn entsprechen-
de Untersuchungen in Details zu unterschiedlichen Ergebnissen kommen (vgl.
[BIu06] und [Sch04]), so steht doch aufer Frage, dass unter den Rahmenwerken
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Abbildung 1.5: Vervollstandigte Sicht auf das Service Management

fiir prozessorientiertes I'T-Dienstmanagement die ITIL die mit Abstand grofite
Verbreitung geniefst. Zumindest mittelfristig diirfte sich hieran nicht viel &n-
dern, ist doch auch der neue internationale Standard fiir IT-Dienstmanagement,
ISO/IEC 20000, weitgehend an den in der ITIL definierten Prozessen ausgerich-
tet. Auf ITIL baut zudem eine zunehmende Zahl ergénzender ITSM-Rahmenwer-
ke von IT- und Beratungsfirmen auf, z.B. das Microsoft Operations Framework
(MOF).

1.1.4 Warum Werkzeugunterstiitzung fiir ITIL-orientiertes
Dienstmanagement?

Wie oben dargelegt, hiangen also IT-Dienste nicht nur von der Funktion von IT-
Komponenten, sondern auch von der Effektivitdt der Dienstmanagementprozesse
ab. Um eine Einhaltung von Service Levels garantieren zu kénnen, miissen also in
aller Regel nicht nur IT-Komponenten, sondern auch Dienstmanagementprozesse
quantitativ gemanagt werden. Um beim Beispiel der Verfiigbarkeit und der Dar-
stellung in Abbildung zu bleiben: Im Entstérungsprozess (in ITIL: Incident
Management) miissen gegebenenfalls bei einer groferen Stérung die Ressourcen
so eingeteilt werden, dass die Liange der Reaktionszeit (Response Time), und der
Losungszeit (Fiz Time) nicht zur Verletzung einer im SLA getroffenen Vereinba-
rung zur Gesamtverfiigbarkeit fithren. Auch sollten rechtzeitig vor der Verletzung
von SLAs oder intern festgelegten Schwellwerten moglichst automatisch Eskala-
tionen ausgelost werden. Dies kann zwar prinzipiell auch mit manuellen Mitteln
(Karteikarten, Zeittafeln, Telefon, Email usw.) erreicht werden, es ist aber leicht
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im ITSM

einzusehen, dass in grofleren Szenarien, in denen es vielleicht dutzende oder hun-
derte offene Storungen zur selben Zeit bearbeitet werden miissen, eine effiziente
Steuerung des Entstorungsprozesses nur mit Hilfe geeigneter IT-Tools geschehen
kann.

Eine zukiinftige Service-Management-Platform wiirde also auch ein solches Werk-
zeug mit integrieren miissen. Die Funktionalitit dieses Tools sollte eine Kontrolle
und Steuerung wichtiger Dienstmanagement-Prozesse erleichtern, beispielsweise
durch eine Statusiiberwachung bei der Bearbeitung von Stérungen, Automati-
sierung zeitgesteuerter Eskalationen, Kommunikation von Arbeitsauftrigen et
cetera — kurz, das Management des Workflows.

Im Vergleich zu Werkzeugen des Komponentenmanagements sind Werkzeuge fiir
das Management von Dienstmanagementprozesse aber bislang kaum Gegenstand
wissenschaftlicher Untersuchungen gewesen. Es existieren einige wissenschaftli-
che Ansitze zu Werkzeugen fiir die Steuerung oder (Teil-)Automatisierung von
Ablaufen die als Teile von ITIL-Prozessen gesehen werden koénnen (z.B. [Dre95|,
[BS04] oder [Kel05]). Keines dieser Konzepte adressiert aber die Koordination
und Steuerung komplexerer Ablaufe unter Beteiligung mehrerer Personen (even-
tuell auch aus unterschiedlichen Organisationen), wie sie ITIL-Prozesse darstel-
len.

1.2 Einordnung der Arbeit und Fragestellungen

Im doch recht weiten Forschungsfeld des IT-Dienstmanagements kann sich die
vorliegende Arbeit nur mit einem spezifischen Ausschnitt befassen. Eine allge-
meine Einordnung der Fragestellungen des Dienstmanagements ist in Abbildung
illustriert: Wie oben argumentiert, miissen fiir das IT-Dienstmanagement so-
wohl Elemente der IT-Infrastruktur wie auch der Einsatz von Personal gemanagt
werden. Hierzu kdnnen unterschiedliche Mittel zum Einsatz kommen: organisato-
rische Mafinahmen (z.B. Prozessmanagement) oder auch konkretere Werkzeuge
wie eben IT-Tools®. Prinzipiell kénnen organisatorische Maknahmen zum Ma-
nagement der Infrastruktur-Elemente beitragen (Pfeil 2 in Abbildung , wie
z.B. Richtlinien des ITIL Configuration Management, meistens dienen sie aber
mehr der Steuerung des Personaleinsatzes (Pfeil 1), wie es beispielsweise beim
Incident Management der Fall ist. Auch IT-Werkzeuge konnen beim Manage-
ment des Personaleinsatzes unterstiitzend wirken (Pfeil 3), wie z.B. Workflow-
Management-Tools, oder, wie klassische Werkzeuge Netz- uns Systemmanage-
ments, die Steuerung der Infrastruktur-Elemente erleichtern (Pfeil 4).

6 Auch wenn Elemente des Prozessmanagements, Kennzahlensysteme usw. haufig auch als
Management-Werkzeuge bezeichnet werden: Der Schwerpunkt dieser Arbeit liegt auf IT-
Werkzeugen, daher werden im Folgenden die Begriffe Tool und Werkzeug synonym verwen-
det und stehen fiir IT-Tools, also IT-Systeme, die Management-Aufgaben unterstiitzen.
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Abbildung 1.6: Einordung der zentralen Fragestellung

Auch wenn letztlich alle Bereiche teilweise beriihrt werden, so ist die vorliegende

Arbeit doch schwerpunktméfig bei Pfeil 3, den IT-Werkzeugen, die Aktivita-

ten der am Dienstmanagement beteiligten Personen unterstiitzen, einzuordnen.
Vereinfacht gesagt befassen sich Frameworks fiir das prozessorientierte Dienst-  Einordnung und
management (wie die ITIL) mit der Gestaltung organisatorischer Management-  Abgrenzung der
Mafnahmen, um sowohl den Personaleinsatz wie auch den Ressourceneinsatz zu  Arbeit
optimieren — also mit den Beziehungen, die in Abbildung [I.6] durch die Pfeile

1 und 2 représentiert sind. Dafiir, wie dies gestaltet sein soll, wird im Rahmen

dieser Arbeit auf die ITIL zuriickgegriffen. Eine Weiterentwicklung der ITIL ist

dabei nicht primérer Gegenstand dieser Arbeit — d.h. auch wenn im Laufe der

Arbeit ITIL-Richtlinien konkretisiert werden, so dient dies vorrangig dem Ziel

der ITIL-Werkzeugunterstiitzung und nicht einer Uberarbeitung der ITIL an

sich. Der Einsatz von IT-gestiitzten Management-Tools zur Kontrolle der IT-
Infrastruktur, repriasentiert durch Pfeil 4, ist das Thema der Forschung im Netz-

und Systemmanagement. Das Forschungsgebiet, das sich mit dem Einsatz von
IT-Werkzeugen zur Steuerung des Personaleinsatzes (Pfeil 3) befasst, wird fiir

den allgemeinen Fall hiufig als Computer Supported Cooperative Work (CSCW)
bezeichnet, ist aber fiir die Doméne des IT-Dienstmanagements noch weitgehend
unerforscht. Hier liegt der Schwerpunkt dieser Arbeit, auch wenn natiirlich wei-
tergehende Fragen beziiglich der Werkzeug-Integration (also zwischen Pfeil 3 und

Pfeil 4) nicht ganz ausgeklammert werden konnen.

Anders als bei Werkzeugen des infrastrukturorientierten IT-Managements steht
die Forschung beziiglich einer Tool-Unterstiitzung fiir die organisatorischen (bzw.
prozessorientierten) Aspekte des Dienstmanagements erst am Anfang. Zur Werk-
zeugunterstiitzung fiir ITIL-orientiertes Dienstmanagement ergeben sich eine
Reihe von grundlegenden Fragestellungen, die bislang nur partiell oder noch gar
nicht wissenschaftlich untersucht worden sind:

11
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und Prozessen

e Wie ordnet sich die ITIL in die Landschaft der Frameworks und Stan-
dards fiir die Gestaltung von Prozessen fiir den IT-Betrieb ein? Lassen sich
fiir andere Frameworks entwickelte Werkzeugkonzepte fiir ITIL-orientiertes
Dienstmanagement tibernehmen?

e Was fiir eine Art von Unterstiitzung sollte ein Tool fiir prozessorientiertes
Dienstmanagement bieten? Welche Typen von Werkzeugen fiir IT-Dienst-
management lassen sich festlegen? Wie ordnen sich klassische Typen von
IT-Management-Werkzeugen im Vergleich hierzu ein?

Welcher Typ von Werkzeug ist fiir die Unterstiitzung eines ITIL-Prozesses
am geeignetsten? Féllt die Antwort auf diese Frage fiir alle ITIL-Prozesse
gleich aus?

e Wie konnen auf Basis der ITIL-Prozessbeschreibungen Werkzeuge entwi-
ckelt werden? Kann dies modellbasiert angegangen werden und wie konnte
ein entsprechender Ansatz aussehen? Welche Schwierigkeiten kénnen sich
in der praktischen Umsetzung ergeben?

1.3 Aufbau der Arbeit

Die Beantwortung dieser Fragen erfordert mehrere Schritte, die den weiteren
Aufbau der Arbeit vorgeben. Welche grundlegenden Schritte dies sind und in
welchem Kapitel der Arbeit die entsprechenden Ergebnisse dokumentiert sind,
illustriert Abbildung

Da viele zentrale Begriffe des Dienstmanagements in Literatur und Praxis unter-
schiedlich verwendet werden, folgt zuniichst — soweit nicht bereits in Abschnitt[T]]
erfolgt — in Kapitel [2|die Kldrung bzw. Festlegung einiger grundlegender Begriffe,
die im Kontext dieser Arbeit wichtig sind.

Ein fundiertes Konzept zur Tool-Unterstiitzung fiir die ITIL muss auch beriick-
sichtigen, inwiefern sich Werkzeuge oder Werkzeugkonzepte anderer ITSM-Stan-
dards, gegebenenfalls mit Anpassungen, iibernehmen liefsen. Voraussetzung hier-
fiir wire aber eine vergleichsweise gute Abbildbarkeit dieser Standards auf die
ITIL. Kapitel [3] stellt daher neben der ITIL auch verschiedene konkurrierende
oder ergénzende Rahmenwerke fiir prozessorientiertes IT-Management vor
- und untersucht, wie sich diese in den Kontext der grundlegenden Aufga-
benbereiche im Dienstmanagement einordnen lassen (Abschnitt [3.11)).

In Kapitel [ folgt, nach einer Darlegung der Griinde, warum bisherigen Arbei-
ten zu ITIL-Werkzeuge noch einige Fragen offen lassen (Abschnitt 7 in Ab-
schnitt [L.2] eine einfache Einteilung von IT-Management-Werkzeugen allgemein
(Abschnitt und Werkzeugen fiir die Unterstiitzung der Ausfiihrung von
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Dienstmanagementprozesse im besonderen (Abschnitt . Eine Klassifikati-
on von ITIL-Prozessen unter Aspekten der Werkzeug-Unterstiitzung (Abschnitt
erlaubt schlielich die Identifikation der praktikablen, besonders lohnenswert
erscheinenden Kombinationen von ITIL-Prozess und Werkzeugtyp.

Fiir eine entsprechend eingeschriankte und préazisierte Anwendungsdoméne wird
in Kapitel [5] ein modellbasierter Ansatz vorgestellt. Dieser legt einen, auf dem
Zachman Framework |Zac87| basierenden Ordnungsrahmen fiir die zu erstellen-
den Modelle und ein diesem entsprechendes Vorgehen fest.

Kapitel [6] befasst sich mit der Diskussion von Herausforderungen, Designent-
scheidungen und gewonnenen Erkenntnissen bei der prototypischen Umsetzung
dieses Ansatzes. Die entstandenen Modelle — fiir ausgewéhlte ITIL-Prozesse, ei-
ne plattformunabhdbgige Systemarchitektur sowie Aspekte einer beispielhaften
plattformspezifischen Umsetzung der Architektur — sind in Anhang[A] dokumen-
tiert.

Kapitel [7] fasst die Ergebnisse der Arbeit zusammen, diskutiert Folgefragestel-
lungen und gibt einen Ausblick auf mogliche zukiinftige Forschungsvorhaben und
Entwicklungen.



2 Begriffe und Konzepte

IT-Dienstmanagement ist ein sich zur Zeit schnell wandelndes und uniibersichtli-
ches Gebiet — das soll heifsen, unter diesem Begriff werden viele Modelle, Metho-
den und Produkte publiziert. In den zahlreichen Arbeiten zu dem Thema finden
sich dabei viele unterschiedliche Sichtweisen und Ansétze, dennoch kommt meist
ein dhnliches Vokabular zur Anwendung. Konzepte und Begriffe sind daher hiufig
nur unscharf voneinander abgegrenzt und nicht einheitlich definiert. Aufbauend
auf das vorherige Kapitel werden daher einige weitere, fiir die folgende Arbeit
wichtige Begriffe und Konzepte erlautert und, wo unterschiedliche Auffassungen
existieren, festgelegt, wie sie im Kontext der vorliegenden Arbeit weiter verwen-
det werden.

2.1 IT-Service

Die Frage was ein Dienst (Service) ist, wurde bereits in Abschnitt angeris-
sen. Im Folgenden werden noch einmal kurz einige unterschiedliche, in Literatur
und Praxis zu findende Auffassungen dieses Begriffes dargelegt und die weitere
Verwendung bestimmt.

Der Begriff Service findet auch in Kernbereichen der Informatik haufig Anwen-
dung. Im Bereich von Netzwerktechnologien wird beispielsweise unter Service die
Funktionalitidt verstanden, welche eine bestimmte Schicht (im Sinne des OSI-
Referenzmodells) der tiiber ihr liegenden Schicht am so genannten Service Access
Point (SAP) zur Verfligung stellt — in diesem Kontext also meistens ein Daten-
transportdienst [Bla92]. Im Bereich der allgemeineren IT-Architekturen, insbe-
sondere bei der Diskussion um das Konzept Service-Oriented-Architecture (SOA)
(siehe z.B. [KBS05]), existiert wiederum ein hiervon leicht abweichender Dienst-
begriff, der auf der Festlegung von Kommunikationsschnittstellen fiir technische
Dienste basiert. Auch wenn, ebenso wie fiir andere Begriffe im SOA-Bereich,
hier keine einheitliche Definition fiir Service existiert [BD0T7]|, ist doch damit in
aller Regel nicht die Interaktion zwischen unterschiedlichen Schichten (im Sin-
ne des OSI-Referenzmodells) gemeint, sondern diejenige zwischen verschiedenen
Tiers (im Sinne einer Multi-Tier Architecture, vgl. [Sun01I]), also unterschied-
lichen Applikationen. Beiden technischen Dienstbegriffen ist aber gemein, dass
eine Funktionalitét an einer wohldefinierten Schnittstelle zur Verfiigung gestellt
wird, welche von den Details der technischen Realisierung abstrahiert.

Dienstbegriff in
der klassischen

Informatik
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Sichten wider

In der vorliegenden Arbeit ist aber natiirlich, wie bereits in Abschnitt [[T] disku-
tiert, von Diensten im Sinne von IT-Services oder Enterprise Services die Rede —
also komplexen Diensten, die nicht primér von Rechnern, sondern von Menschen
im Unternehmensumfeld'? genutzt werden. Gemessen an der Fiille von Litera-
tur zum Thema IT-Dienstmanagement gibt es bemerkenswert wenige Versuche
einer pragnanten Definitionen von Service. Die existierenden unterscheiden sich
oberflachlich stark, zielen aber bei genauerer Betrachtung doch in eine dhnliche
Richtung.

So beschreibt die ITIL einen Dienst als ,ein oder mehrere IT-Systeme, welche
einen Geschiftsprozess erméglichen?®. ITm ITS-CMM (vgl. Abschnitt heifst
es hingegen: ,Ein Service besteht aus einem Satz im Wesentlichen immateriel-
ler Leistungen, die von einer Partei fiir eine andere Partei erbracht werden“?.
Lewis bezeichnet, im Kontext einer unternehmensinternen Diensterbringung,
einen Dienst als eine Funktion, welche die IT-Infrastruktur des Unternehmens fiir
das Kerngeschift erbringt®. Er fahrt fort, dass ein Dienst sowohl als Abstrak-
tion, aber auch als Epiphéinomen® der IT-Infrastruktur gesechen werden kann.
Man kann sagen, dass letztere Umschreibung recht gut eine haufig anzutreffende
Sichtweise der IT-Organisation widerspiegelt (welche keine rechte Kenntnis da-
von hat, wofiir die von ihr betriebenen Systeme tatsichlich nun genau verwendet
werden) — erstere Umschreibung fasst die Sicht, welche der Kunde bzw. Anwen-
der am liebsten einnehmen wiirde (in der er sich nicht mit technischen Details
auseinander setzen muss), zusammen.

Wie man sieht, spiegeln sich im Dienstbegriff oft die unterschiedlichen Sichtwei-
sen der an Diensterbringung und Dienstnutzung beteiligten Parteien (siehe auch
[Hup06]). Die Definition der ITIL basiert klar auf einer I'T-Sicht, wihrend die De-
finition im ITS-CMM eher einer Kundensicht entspricht und versucht den Begriff
allgemein (nicht IT-spezifisch) festzulegen. Insgesamt erscheint die, wenn auch
nicht sonderlich prégnante Begriffsbildung von Lewis am schliissigsten. Sie lasst
jedoch aufier Acht, dass eine Erbringung eines I'T-Dienstes in der Praxis nicht nur
auf einer IT-Infrastruktur, sondern auch auf I'T-Prozessen aufbaut (vgl. Diskus-
sion in Abschnitt . Im konkreten Fall bestimmen allerdings letztlich Kunde

L Analog hierzu gibt es natiirlich auch primér fiir Privatpersonen bzw. Konsumenten ange-
botene IT-Services, vgl. ,Massendienste in [Sch01]. Diese werden aber in dieser Arbeit
nicht weiter betrachtet.

2Ente7"pm'se Service wird hier im Sinne der IT-Dienste, die innerhalb eines Unternehmens
erbracht werden, verstanden — nicht wie im gelegentlich auch gebrachten Sinne von Diens-
tes des Unternehmens (fiir andere Unternehmen oder Endkunden, vgl. z.B. [KBS05])

3Im Original: ,One or more IT systems which enable a business process* [OGCO1]

4Im Original: ,,A service is an essentially intangible set of benefits provided by one party to
another party* [NCTvVO05]

5Im Original: ,,A service is a function that the enterprise network provides for the business®
[Lew99]

6 Epiphenomenon® wird in diesem Zusammenhang als sekundéires Phinomen aufgefasst —
also hier IT-Service als ein Effekt, der durch das Vorhandensein der IT-Infrastruktur ohne
genaue Kenntnis der Wirkungskettte entsteht.



2.2 IT-Service-Provider

und IT-Service-Provider (vgl. Abschnitt im SLA, was der vereinbarte Dienst
ist. Dabei ist der Dienst eigentlich ein immaterielles Hilfskonstrukt, eine Abstrak-
tion, die weder der Doméne des Kunden noch der der IT-Organisation eindeutig
angehort. Im Idealfall einigen sich dabei beide Parteien in der Dienstdefinition
auf eine Abstraktion, welche der IT-Service-Provider auf seine IT-Betrieb- und
Infrastruktur-orientierte Sichtweise abbilden kann — und der Kunde auf seine
Sicht des eigenen Geschéftsprozesses (in die er den Dienst als Prozessressource
integrieren kann).

2.2 IT-Service-Provider

Ein IT-Service-Provider (ITSP) ist im Kontext dieser Arbeit als die Organisa- ,alles aus einer
tion” zu verstehen, welche einen (in einem SLA definierten) IT-Dienst fiir einen  Hand"“Prinzip
Kunden erbringt. Die Diensterbringung erfolgt dabei nach einem ,alles aus ei-

ner Hand“-Prinzip. Das bedeutet der IT-Service-Provider steht gegeniiber dem

Kunden in der Verantwortung fiir die Qualitidt des Dienstes mit allen seinen

Komponenten, er hat also gegebenenfalls die Qualitdt von Sub-Diensten sicher

zu stellen und kann dies nicht auf den Kunden abschieben (vgl. Diskussionen

zu Geschéftsmodellen im Bereich Application Service Provider (ASP) [Apf00],

[Fac02]).

Ein IT-Service-Provider und seine Kunden kénnen Teil eines Unternehmens bzw.  interne und
einer Institution sein (z.B. als unterschiedliche Abteilungen in einer Firma), aber  externe IT-
auch organisatorisch in keinerlei Beziehung zueinander stehen (z.B. unterschied-  Service-Provider
lichen Firmen angehéren), das heifst nur tiber das SLA als Geschéftspartner ver-

bunden sein. Im ersteren Fall spricht man von einem internen Service-Provider,

in letzterem von einem externen. Management und Provisioning von Enterprise

Services obliegen in den meisten grofen Unternehmen, trotz Auslagerung von im-

mer mehr Infrastruktdienstleistungen, meist immer noch unternehmenseigenen

IT-Abteilungen [Eco03] [Cap07], also internen IT-Providern.

In groferen Unternehmen werden dabei die IT-Systeme und Applikationen meist ~ Abgrenzung zur
von einer spezialisierten IT-Entwicklungsabteilung, gegebenenfalls unter Riick-  Entwicklung
griff auf externe Entwickler, angefertigt. Diese Applikationen werden dann von

einer organisatorisch getrennten Abteilung®, dem IT-Service-Provider (hiufig IT-

Operations genannt) als I'T-Service betrieben. In grofieren Umgebungen umfasst

auch diese Betriebsorganisation wiederum spezialisierte Abteilungen oder Grup-

pen (siehe beispielhafte Darstellung in Abbildung .

7genau genommen die Rolle, welche die Organisation einnimmt — vgl. Abschnitt 2.9
8Genauer betrachtet existieren oft mehrere Betriebs- oder auch Entwicklungsabteilungen,
die jedoch meist wie dargestellt organisatorisch zusammengefasst werden.
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Abbildung 2.1: Klassische organisatorische Strukturierung unternehmensinter-
ner IT

2.3 Prozess

Auch wenn das Konzept des Geschéaftsprozesses selbst &lter ist, so geht die
jingere Sicht auf Geschéftsprozesse und Geschiftsprozessmanagement (GPM)
doch hauptséchlich auf die Popularisierung dieser Konzepte durch in den 1980er
und frithen 1990er Jahren Verbreitung findenden Management-Techniken zuriick.

BPR und TQM  Diese, das Total Quality Management (TQM) (siehe z.B. [ED.J99]) und das Busi-
ness Process Reengineering (BPR) (propagiert z.B. von Hammer [HC93], [Ham96])
fanden zunéchst vor allem in der produzierenden Industrie zur Verbesserung der
Koordination von Geschéftsablaufen weite Verbreitung. Beiden liegt die grund-
sétzliche Idee der moglichst vollstdndigen Betrachtung und Steuerung von Ab-
laufen in einer Wertschopfungskette zugrunde. Dieses Konzept wurde um die
Behandlung so genannter unterstiitzender Prozesse, d.h. Prozesse, die nicht der
Wertschopfung unmittelbar zuarbeiten, aber fiir deren effektive Aufrechterhal-
tung unerlésslich sind (z.B. Buchhaltung), erweitert. Das aus den USA stammen-
de Konzept des BPR verfolgt bei der Verbesserung der Prozesse ein prinzipiell
radikaleres Vorgehen mit der Analyse und dem kompletten Redesign von Un-
ternehmensprozessen, wahrend das in Japan entstandene TQM eher graduelle,
aber bestdndige Verbesserungen anstrebt. Im folgenden soll aber das Prozess-
management im Allgemeinen betrachtet werden und auf die Unterschiede und
Vor- und Nachteile der Umsetzungsparadigmen von TQM und BPR nicht nidher
eingegangen werden.

Defintion  Zwar existieren verschiedene Definitionen zum Begriff Geschdftsprozess, die gan-
Geschéftsprozess  gigen unterscheiden sich aber nur in Nuancen voneinander - im Grofen und Gan-
zen wird der Begriff des Geschéftsprozesses mittlerweile einheitlich verwendet.

Ein Prozess ist nach DIN EN ISO 8402:1995-08°:

9 mittlerweile abgeldst durch DIN EN ISO 9000:2000-12

18



2.3 Prozess

,»Ein Satz von in Wechselbeziehungen stehenden Mitteln und Téatigkei-
ten, die Eingaben in Ergebnisse umwandeln. Zu den Mitteln kénnen
Personal, Einrichtungen und Anlagen, Technologie und Methodologie
gehoren. “

Das britische Office of Government Commerce (OGC) definiert einen Prozess
mit

»Eine verbundene Serie von Aktionen, Aktivitdten, Anderungen etc.,
ausgefiihrt von Agenten, mit der Absicht einen Zweck zu erfiillen oder
ein Ziel zu erreichen.!? ¢

dhnlich [OGCO0], wenn hier auch, ebenso wie bei der Definition von Hammer'',
mehr Augenmerk auf die Zielorientierung gelegt wird.

Hiufig unterscheidet man zwischen so genannten Kernprozessen und den unter-  Kern- und
stiitzenden Supportprozessen . Als Kernprozesse bezeichnet man hierbei Prozes-  Supportprozesse
se, die direkt zur Wertschopfung beitragen (also z.B. Produktion, Verkauf), als
Supportprozesse jene, die fiir die Realisierung der Kernprozesse notwendig sind,

jedoch keinen direkten Kunden- oder Produktbezug haben (z.B. Personalwesen,
Buchhaltung) [BK03|, [Ham96|]. Oft werden nur Prozesse, die der hier gegebenen

Definition der Kernprozesse entsprechen, als Geschéftsprozesse bezeichnet und
Supportprozesse schlicht als Prozesse [SS04]. Entsprechend kann man auch im

ITSM zwischen Geschéftsprozessen und I'T-Prozessen unterscheiden. Dies ist al-

lerdings fiir allgemeine Diskussionen nicht ganz unproblematisch, hdngt doch die
Unterscheidung zwischen wertschopfendem Geschéftsprozess und unterstiitzen-

dem IT-Prozess dann vom organisatorischen Kontext ab:

Handelt es sich aus Sicht der Kundenorganisation um einen internen IT Service  Zuordnung
Provider, d.h. wird zum Beispiel die interne IT eines Automobilbauers oder einer  bisweilen von
Versicherung betrachtet, dann sind im Regelfall'® alle Dienstmanagementpro-  der Perspektive
zesse als Supportprozesse einzuordnen — schlieflich tragen sie nur zu einem IT-  abhingig
Dienst bei, der wiederum nur eine Ressource fiir die eigentlichen Kernprozesse

darstellt. Fiir einen externen IT-Service-Provider, fiir den die Bereitstellung (und

Verrechnung) von IT-Diensten das Kerngeschift darstellt, sind hingegen auch

einige IT-Prozesse direkt produkt- und kundenorientiert, und somit, aus seiner

Sicht, die Kern- bzw. Geschéftsprozesse.

9Tm Original: ,A connected series of actions, activities, changes etc. performed by agents
with the intent of satisfying a purpose or achieving a goal.*

1 Wir definieren einen Unternehmensprozess als Biindel von Aktivitéten, fiir das ein oder
mehrere unterschiedliche Inputs benétigt werden und das fiir den Kunden ein Ergebnis
von Wert erzeugt® [HC93|

2Djes gilt wenn die IT, wie bislang allgemein {iiblich, als so genanntes Cost Center betrieben
wird. Wird die IT als so genanntes Profit Center betrieben, d.h. arbeitet sie unternehme-
risch und stellt ihre Leistungen in Rechnung, so kann man sie im Rahmen dieser Diskussion
wie einen externen Provider anzusehen.
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Abbildung 2.2: Qualitdtskreis von Deming (Darstellung nach [OGCO00])

2.4 Kontinuierliche Verbesserung

Eng verkniipft mit dem TQM ist die Idee des Continuous Improvement (Kon-
tinuierliche Verbesserung). Im Zusammenhang mit Prozessmanagement besagt
sie, dass es nicht ausreichend ist Prozesse einmalig zu definieren und in einer
Organisation zu etablieren, sondern dass die Prozesse selbst einer kontinuierli-
chen Verbesserung zu unterziehen sind. Diese kontinuierliche Verbesserung wird
in der Regel anhand eines Zyklus illustriert — die wohl &lteste und am h&ufigsten
zitierte Darstellung hiervon ist der in Abbildunggezeigte Deming Cycle®'?).

Die vier Schritte der kontinuierlichen Verbesserung nach dem Deming Cycle
sind'®:

Plan Verbesserungen am Prozess werden geplant, hierbei werden Anforderungen
und Erwartungen an den verbesserten Prozess formuliert.

Do Der Prozess wird entsprechend der Planung umgesetzt (vorzugsweise pilo-
tiert).

Check Der Prozess wird iiberpriift und gemessen, inwieweit Ablauf und Ergeb-
nisse den Erwartungen und Anforderungen entsprechen (Soll-Ist-Abgleich).

Bpenannt nach seinem mutmaflichen Urheber W. Edwards Deming — von diesem selbst meist
als Shewhart Cycle bezeichnet, wobei offenbar nicht ganz gekléart ist dies aufgrund einer
Art Widmung heraus geschah [PNCO0| oder er tatsédchlich Shewhart zugeschrieben werden
muss [Wal98| [MD96]|

Mdeutsch: ,,Deming-Kreis®, ,Qualitiitskreis von Deming*[[TS04] oder ,,Deming-Zirkel“ [Hei05)

5Die Beschreibungen der einzelnen Schritte sind nicht genau festgelegt und variieren in der
Literatur, vgl. z.B. [Wal98|, [MD96] und [PNCOO0|
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Abbildung 2.3: Phasen des kontinuierlichen Prozessmanagements nach [NPW03|

Act Basierend auf Analyse und Bewertung der Ergebnisse, Anpassung des Pro-
zesses, gegebenenfalls Ubergang von Pilotierung zu breiterer Implementie-
rung, Dokumentation der Analyseergebnisse. (Danach wieder Beginn bei
,Plan®)

Nach diesen vier iterativen Schritten Plan, Do, Check, Act (PDCA) wird der PDCA Cycle
Deming-Kreis auch oft PDCA Cycle'® genannt.

Dieses grundlegende Konzept der zyklischen Prozessverbesserung hat viele Er-  viele zyklische
weiterungen, Anpassungen und Neuinterpretationen erfahren. Es existieren in  Modelle zum
der Literatur eine Vielzahl von Modellen zur kontinuierlichen Verbesserung bzw.  Prozessmanage-
zu den verschiedenen Phasen des Prozessmanagements, die auf dem Deming ment

Cycle basieren: beispielsweise der Define, Measure, Analyze, Improve, Control

(DMAIC) Zyklus von Siz Sigma [PNCOQ], das Modell von Neumann, Probst,

Wernsmann zum kontinuierlichen Prozessmanagement [NPWO03| (sieche Abbildung

oder der Workflow Life Cycle von Borghoff, Schlichter [BS00]. Diese Mo-

delle beschreiben in der Regel mehr als vier Phasen — meist weil sie Elemente des

Deming Cycle verfeinern oder weil sie im Gegensatz diesem eine Ausfiihrungs-

phase beinhalten (wie die beiden letztgenannten).

Hinsichtlich einer moglichst iibersichtlichen Kategorisierung von IT-Dienstma-  vereinfachtes
nagement-Standards unter Werkzeugaspekten erscheinen aber die Phasenein-  Phasenmodell
teilungen der Prozessmanagement-Modelle schon recht feingranular. Im Folgen-
den soll daher ein einfacheres Modell Verwendung finden, dargestellt in Abbil-
dung[2:4] Es beschrénkt sich auf drei Phasen Planung, Ausfihrung und Analyse,
welche fiir die in spiteren Kapiteln erfolgenden Erkldrungen und Einordnungen
hinreichend sind. In der Phase Planung wird der Prozess definiert, dessen Spe-
zifikation in der Phase Ausfihrung zur Anwendung kommt. Die wéihrend der
Prozessausfiihrung gesammelten und zu KPIs verfeinerten Daten sind die Basis

16gpitere Versionen von Deming ersetzten ,Check® mit ,Study®, daher sieht man auch bis-
weilen die Bezeichnung PDSA Cycle
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Abbildung 2.4: Vereinfachtes Lebenszyklusmodell des prozessorientierten ITSM

fiir die Phase Analyse. Die Ergebnisse der Analyse, also beispielsweise inwie-
weit die letzte vorgenommene Anderung am Prozess die erwiinschten Resultate
gebracht hat, bilden schlieRlich, gegebenenfalls zusammen mit Anderungen, die
sich in Rahmenbedingungen ergeben haben, die Basis fiir eventuelle weitere Pla-
nungen zur Prozessanpassung oder -verbesserung. Das Modell dhnelt also dem
oben vorgestellten von Neumann, Probst, Wernsmann, dessen Phasen Modeling,
Execution und Analysis weitestgehend Planung, Ausfihrung und Analyse ent-
sprechen. Ebenso wie dieses verzichtet es im Vergleich zum Deming Cycle auf die
Umsetzungsphase, die, mit ihren speziellen Herausforderungen im Sinne eines or-
ganisatorischen Change-Managements (dass auch tatséchlich ,gelebt* wird, was
geplant wurde), in dieser Arbeit nicht nidher betrachtet werden soll.

2.5 Prozessmodellierung

Auch wenn sie nicht als solche erkannt und gemanagt werden — Geschéftsprozes-
se sind in einer Organisation praktisch immer zumindest rudimentér vorhanden,
z.B. in Form sich wiederholender Aufgaben und Verfahren. Nach der Identi-
fikation und Festlegung der zu managenden Prozesse (vgl. [BMO03]) ist meist
deren Modellierung der erste Schritt in einem Prozessmanagement-Projekt bzw.
der Einstieg in ein Programm zur kontinuierlichen Verbesserung. Eine solche
Istmodellierung kann beispielsweise der Verstdndnisbildung, der Identifizierung
von Schwachstellen bzw. Verbesserungspotentialen oder als Basis fiir die spétere
Sollmodellierung dienen [SLO3].

Aufbauend auf der durch die Istmodellierung ermoglichten Analyse des Status
Quo ist der néchste Schritt die Sollmodellierung [SS03], in der ein Prozessmodell
entworfen wird, das die identifizierten Schwachstellen und Verbesserungspoten-
tiale addquat adressiert.



2.6 Benchmarking

Prozesse kénnen auf verschiedene Weisen modelliert werden, d.h. es existiert ei-  Adressaten des
ne Vielzahl von (teils grafischen) Sprachen zur Prozessmodellierung bzw. von — Modells
Modelltypen (vgl. [RSDO3]). Viele mit der Prozessmodellierung héufig in Ver-

bindung gebrachten Modelltypen (z.B. Wertschopfungsdiagramme) eignen sich

aber nur um bestimmte Aspekte eines Prozesses darzustellen oder einen groben

Uberblick zu geben. Hier zeigen sich erhebliche Unterschiede in Abhéngigkeit da-

von, an wen als Adressat bzw. Nutzer des Modells gedacht wird. Fiir Modelle, die

durch Menschen genutzt werden sollen, kommen meist grafische Notationen zum

Einsatz, die je nach genauerer Adressatengruppe (externe Partner, hheres Ma-
nagement, Prozessmanager, Programmierer,...) dem Ersteller des Modells mehr

oder weniger Detaillierung und formale Gestaltungsfreirdume erlauben. Prozess-

modelle, die rechnergestiitzt weiterverarbeitet werden sollen, miissen hingegen

in aller Regel hingegen formal spezifiziert werden, d.h. hier steht meist nicht die

grafische Darstellung im Vordergrund, sondern eine textuelle, programmierspra-
chenéhnliche.

Meist nimmt bei der Modellierung eines Prozesses die Darstellung des Kon-  verschiedene zu
trollflusses (welche Aktivitdt wird wann und unter welchen Bedingungen aus-  modellierende
gefithrt?), d.h. des Workflow, den zentralen Platz ein. Aber je nach Zielsetzung  Aspekte

des Modells kénnen auch andere Aspekte wie verwendete Ressourcen, bendtig-

te und manipulierte Daten oder die beiteiligten Akteure und Rollen (wer fiihrt

welche Aktivitdten aus, wer hat welche Verantwortung?) wichtig sein.

Es existieren verschiedene Modellierungsmethoden, die versuchen Modelltypen  verbreitete
fiir die Darstellung der verschiedenen wichtigen Aspekte eines Prozesses zur Ver-  Modellierungs-
fligung zu stellen. Im deutschsprachigen Raum hierbei die Architektur integrier-  methoden
ter Informationssysteme (ARIS) [Sch97| besonders verbreitet. ARIS zerlegt zur
Reduzierung der Komplexitét des einzelnen Modells das Gesamtmodell eines Pro-

zesses in verschiedene Sichten, fiir die jeweils ein eigener Modelltyp bestimmt ist.

Mittlerweile wird zunehmend auch der Einsatz der urspriinglich zur Beschrei-

bung von Softwaresystemen entwickelten Unified Modelling Language (UML)

zur Prozessmodellierung propagiert [OWS™03| (siehe auch Abschnitt . Auf
Rahmenwerke zur Ordnung der verschiedenen Sichten und Modelltypen, die bei

der Prozess- und Systemmodellierung moglich und sinnvoll sind, wird in Ab-

schnitt [5.4.1] noch niher eingegangen.

2.6 Benchmarking

Das Erkennnen der lohnenswertesten Verbesserungsméglichkeiten und das Rede-
sign von Geschéftsprozessen ist eine schwierige und aufwéndige Aufgabe. Es liegt
daher nahe sich, um schneller zu besseren Ergebnissen zu kommen, an bewéahr-
ten Vorbildern, also beispielsweise gelungenen Umsetzungen dhnlicher Prozesse
in anderen Umgebungen, zu orientieren.
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Ein solcher Vergleich mit anderen Organisationen ist die Kernidee des geschéfts-
prozessorientierten Benchmarking [Cam89|, welches sich als im Zusammenhang
mit TQM und BPR stehende Idee in den 1980er Jahren etablierte [BE94]. Man
vergleicht eigene Methoden und Abldufe mit denen des Benchmarking Partner
und verbessert daraufhin seine Prozesse gegebenenfalls nach dessen Vorbild.

Die grundlegenden Arten des Benchmarking werden nach Camp hauptséchlich
durch die Beziehung zum Benchmarking Partner bestimmt [Cam89)]. Ein Bench-
marking Partner kann in der eigenen Firma oder Institution gefunden werden
(Internal Benchmarking), ein direkter Konkurrent sein (Competitive Benchmar-
king) oder auch aus verwandten oder vollig anderen Branchen stammen (Func-
tional Benchmarking und Generic Benchmarking). Bei allen drei letztgenannten
Arten des externen Benchmarking ist das Ziel immer einen moglichst guten Part-
ner (den Best Competitor oder Functional Industry Leader) zu finden, von dem
man die Industry Best Practices lernen kann.

Die Suche nach dem bestmoglichen Benchmarking Partner gestaltet sich aber
hiufig als schwierig und gilt als das Hauptproblem des Benchmarking. Beim
Competitive Benchmarking besteht gerade bei den fiihrenden Firmen meist eine
geringe Neigung, die eigenen Geschiftsabldufe fiir Konkurrenten offen zu legen
und damit eventuell hart erarbeitete Wettbewerbsvorteile quasi zu verschenken.
Diese Hiirde muss beim Functional Benchmarking und Generic Benchmarking
in der Regel nicht iiberwunden werden, aber die Zahl der potentiellen Kandida-
ten ist weltweit uniiberschaubar grofs und es sind oft im eigenen Unternehmen
nur wenig Kenntnisse tiber die spezifischen Stérken branchenfremder Firmen vor-
handen. Dazu kommt, dass sich der entsprechende Kontakt oft schwer herstellen
lasst, insbesondere dann, wenn zu dem als potentieller Partner erkannten Unter-
nehmen keine Geschéftsbeziehungen bestehen oder es seinen Sitz in einer anderen
Nation hat.

2.7 Best Practice

Aus Sicht der moglichen Schwierigkeiten bei der Suche nach dem besten Bench-
marking Partner und des allgemein hohen Aufwandes, mit dem Benchmarking-
projekte verbunden sind, stellt sich die Frage, ob sich entsprechende Erkenntnisse
— zumindest teilweise — effizienter gewinnen und einsetzen lassen. Benchmarking
geht im Regelfall vom Informationsaustausch zwischen zwei (Teil-) Organisatio-
nen aus. Insbesondere beim Functional Benchmarking und Generic Benchmar-
king kann man aber davon ausgehen, dass viele der im Rahmen eines entsprechen-
den Projektes identifizierten Industry Best Practices nicht nur fiir den (einen)
Benchmarkingpartner, sondern auch fiir eine Vielzahl anderer Organisationen
von Interesse sind. Fiir eine weitere Verbreitung der erprobten Verfahrensweisen
ist der bilaterale Informationsaustausch zwischen je zwei Organisationen offen-



sichtlich nicht immer der effizienteste Weg.

Praktiken und Verfahrensweisen, die allgemein als vorbildhaft gelten, kénnen
prinzipiell auch unabhéngig eines bilateralen Benchmarkings dokumentiert wer-
den. Dieser Gedanke liegt dem Konzept der Best Practices Database zugrunde
[AII97] — fiir den Riickgriff auf das in diesen dokumentierte Wissen ist also nicht
die direkte Beteiligung an einem Benchmarkingprojekt erforderlich. Eine friihe
Umsetzung dieser Idee ist beispielsweise die so genannte Global Best Practices
Database [AKK98|, in der die Consulting-Firma Arthur Andersen'” ab Ende
1990 Praktiken und Geschéftsprozesse in bestimmten Aspekten besonders er-
folgreicher Firmen zu klassifizieren und dokumentieren begann [AllI97].

Der Begriff Best Practice'® als Kurzform von Industry Best Practices stammt al-
so aus dem Benchmarking-Umfeld, wird aber mittlerweile auch aufterhalb dieses
Kontextes fiir allgemein als vorbildhaft angesehene Verfahrensweisen verwendet.
Die Verwendung des Begriffes Best Practice, also ,,beste Praxis* bzw. ,beste Ver-
fahrensweise®, hierfiir ist natiirlich eher optimistisch. Weder bei der Auswahl
eines Benchmarkingpartners noch beim Aufbau einer Best Practices Database
konnen alle weltweit prinzipiell in Frage kommenden Organisationen untersucht
werden. Zudem handelt es sich bei Industry Best Practices um bewusst mit einem
Benchmarkingpartner geteilte oder in einer Best Practices Database publizierte
Erkenntnisse — im Zusammenhang mit dem Kerngeschéft stehende und einen
Wettbewerbsvorteil sichernde, spezielle Verfahrensweisen werden aber meist zu
den Geschiftsgeheimnissen zéhlen und nur selten ohne Weiteres preisgegeben
werden. Auch konnten Innovationen, die iiber das in der Praxis bekannte hinaus-
gehen, noch zu Verbesserungen fiihren. Was allgemein als Best Practice bezeich-
net wird, ist also unter Umsténden nicht einmal das weltweit beste Praxiswissen
— und schon gar nicht das theoretische Optimum. Best Practice sind also immer
nur die besten — bzw. die allgemein als am besten angesehenen — unter den be-
kannten und untersuchten Verfahrensweisen. Ein singularer Wettbewerbsvorteil
(gegeniiber allen im selben Umfeld agierenden Organisationen) kann durch die
Adaption von Best Practice daher offensichtlich nicht erreicht werden.

Dies fiihrt bisweilen zu abweichenden Definitionen. Beispielsweise sehen Becker
et. al. [BADKO2| innovative und theoriebasierte Elemente, welche genau so
einen Wettbewerbsvorteil sicherstellen, als notwendigen Bestandteil eines Best-
Practice-Modells an (vgl. die Diskussion um ITIL als Best Practice, siche Ab-
schnitt . In diesem Sinne konnte es allerdings kaum publizierteBest Prac-
tice geben. Fiir das, was gemeinhin als Best Practice bezeichnet wird, in der
Praxis bewahrte Verfahrensweisen, wird dort der Begriff Common Practice vor-
geschlagen. Allerdings trifft dieser Begriff der ,,gewShnlichen Praxis* das Konzept

7der Consulting-Arm von Arthur Andersen wurde in Andersen Consulting umbenannt, wel-
ches nach einer durch den Enron-Skandal angestofienen Welle von Umstrukturierungen
mittlerweile in Accenture und verschiedenen anderen Consulting-Firmen aufgegangen ist.

18Singular und Plural (Best Practices) werden in der selben Bedeutung verwendet
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wohl auch nicht besser — was im Wortsinne gewdhnlicherweise praktiziert wird,
ist hdufig vom allgemein als vorbildhaft angesehenen noch weit entfernt — und
wiirde sich per Definition kaum umzusetzen lohnen (es ist ja gewdhnlich schon
implementiert). Im englischsprachigen Raum wird bisweilen im Wechsel mit Best
Practice der Begriff Good Practice (siehe z.B. [Sco03]) verwendet um auf prakti-
schen Erfahrungen basierende Empfehlungen zu bezeichnen — was das Konzept
vom Wortsinn her wohl am besten trifft.

Es scheint allerdings wenig lohnend fiir den Begriff Best Practice, dessen Be-
deutung sich im angelsédchsischen Raum seit mehr einem Jahrzehnt etabliert hat
und dort weitgehend einheitlich verwendet wird, eine Neudeutung auf Basis der
Semantik einzelner Begriffsbestandteile zu versuchen oder umgekehrt zu versu-
chen, einen neuen Namen fiir das dahinter liegende Konzept zu etablieren. Die
Begriffe Best Practice, Industry Best Practices und Good Practice stehen alle
fiir bekannte, als vorbildhaft akzeptierte Verfahrensweisen und sind als synonym
anzusehen.

2.8 Prozesskontrolle

Beim Managements von Prozessen, also auch ITSM-Prozessen, ist haufig von
Parametern zur Prozesskontrolle die Rede. Auch hier existieren keine prizisen
und gleichzeitig universell anerkannte Begriffsdefintionen. Der wohl am héufigste
gebrauchte Ausdruck in diesem Zusammenhang ist allerdings wohl der des Key
Performance Indicator (KPI). Im Grofen und Ganzen handelt es bei KPIs im
Kontext des Dienstmanagements letztlich um nichts anderes als die in Abschnitt
bereits kurz diskutierten ITSM-Kennzahlen (vgl. Abbildung auf Sei-
. Die KPIs werden vor allem im Kontext der kontinuierlichen Verbesserung
(Abschnitt verwendet um dem Process Owner (vgl. Abschnitt aussa-
gekréftige Daten zum Prozess an die Hand zu geben, auf deren Grundlage er
fundierte Entscheidungen hinsichtlich zukiinftiger Schritte zur Prozessoptimie-
rung treffen kann (siche Abbildung [2.5).

Fiir jeden definierten Prozess werden in der Regel auch KPIs festgelegt, welche
die Qualitdt und andere wichtige Eigenschaften der Prozessimplementierung wi-
derspiegeln sollen. KPIs sind héufig als Verhéltnisse von einfacheren Parametern
definiert oder als ein iiber einen bestimmten Zeitraum gemittelter Durchschnitts-
wert. Eine typische mittels eines KPI kontrollierte Eigenschaft ist zum Beispiel,
wie hiufig ein Prozess durchgefiihrt wird, also wie viele Félle (Cases) beziehungs-
weise Prozessinstanzen in einem Zeitraum auftreten — im Falle des Incident Ma-
nagement konnte dieser KPI als ,Zahl der neu erfassten Incidents pro Monat®
definiert sein. Ebenfalls beinahe immer als KPI definiert ist die durchschnittliche
Durchlaufzeit eines Prozesses — im Falle des Incident Management kdnnte dies
als die wahrend des Beobachtungszeitraumes (z.B. Monat) im Durchschnitt be-
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Abbildung 2.5: Allgemeines Modell des Prozessmanagements (nach [OGCO0])

notigte Zeit fiir die Bearbeitung eines Incidents (von der Neuerfassung bis zum
Abschluss) festgelegt sein (vgl. auch Abschnitt [4.3.2)).

Es ist allerdings wichtig, KPIs nicht, wie hiufig geschehen, mit Service-Para-  Service-
metern zu verwechseln. Der Zweck der KPIs liegt primér in ihrer Verwendung im  Parameter
Provider-internen Management, analog zu den Komponentenparametern. Zwar % KPI
konnen in einigen Féllen die Definitionen von KPIs mit denen von im SLA fest-

gelegten Service-Parametern sich &hneln oder sogar iibereinstimmen — beispiels-

weise eine im SLA festgelegte maximale durchschnittliche Wiederherstellungszeit

mit der Durchlaufzeit des Incident Management. Dies gilt jedoch nicht fiir den
allgemeinen Fall. So ldsst sich aus der Fallfrequenz des Incident Management

keine Aussage iiber die Qualitdt des Prozesses und schon gar nicht iiber die
Dienstqualitdt ableiten. Aber auch fiir die Prozessqualitit relevante Parameter

haben nicht automatisch Einfluss auf die Qualitdt des Dienstes. Beispielswei-

se ist fiir das Incident Management in Féllen, in denen die meisten Anfragen

und Stoérungsmeldungen nicht telefonisch (sondern tiber E-Mail oder spezielle
Support-Systeme) eingehen, die Erstlosungsrate ein gutes Maf fiir die Effizienz

des Prozesses, aber kein gutes Maf fiir die Dienstqualitdt (da es dem Nutzer,

wenn die Stérung schnell behoben wird, letztendlich egal sein kann, ob daran

nur ein oder mehrere Support-Mitarbeiter beteiligt waren). Wenn, wie haufig

zu beobachten, statt sinnvoller Service-Parameter (z.B. durchschnittliche Wie-
derherstellungszeiten, ,,pick-up-times* und Quoten fiir sofortige Bearbeitung ggf.
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fiir telefonische Anfragen) solche KPIs unreflektiert in SLAs vereinbart werden,
bringt es fiir Kunden und Nutzer keinen Vorteil, schrinkt aber den IT-Service-

Provider in seinen Mdoglichkeiten der Gestaltung des Betriebs unnétig ein'®.

2.9 Rollen

Wo immer das IT-Dienstmanagement die rein technische Ebene verlasst, also
auch iiber Personen und Organisationen gesprochen werden muss, ist meistens
auch von Rollen die Rede. Allgemein werden im Kontext von Enterprise Ser-
vices, neben dem IT-Service-Provider (vgl. Abschnitt , die grundlegenden
Rollen®® User (Nutzer) und Customer (Kunde) unterschieden. Der Kunde ist
dabei der Vertragspartner des IT-Service-Provider, wahrend der Nutzer derje-
nige ist, der den Dienst auf einer alltdglichen Basis fiir seine Arbeit verwendet.
Die Abgrenzung der Rollen wird beispielsweise in der ITIL [OGCO00] oder im
MNM-Dienstmodell [GHK™ 01| (siche Abbildung so vollzogen. Im Bereich
der Telekommunikationsdienste wird die Unterscheidung zwischen Kunde und
Anwender nicht immer getroffen (z.B. in der eTOM, vgl. Abschnitt , wohl
da hier schwerpunkméfig eher Massendienste (vgl. [Sch0I]) betrachtet werden.

Auch wenn fiir den Begriff Rolle ebenfalls keine griffige und allgemein aner-
kannte Definition existiert, so hat sich doch ein weitgehender Konsens iiber seine
Bedeutung entwickelt, der in verschiedenen Modellen zum Ausdruck kommt. Ab-
bildung [2:7] stellt ein solches, UML-basiertes Modell dar, welches Elemente von
Fowlers Party Pattern®' [Fow97a] und seinen Uberlegungen zu Rollen [Fow97b)]
zusammenfasst und erweitert.

Als Oberklasse von Person, Organisation oder einer Gruppe innerhalb einer Or-
ganisationen (z.B. ein Team), gilt die Klasse Party (Partei). Eine Rolle kann von
einer Partei ausgefiillt werden, also beispielsweise die Rolle ,,Kunde* durch eine
Organisation oder eine Person. Das Einnehmen der Rolle geht in der Regel mit
bestimmten Rechten und Pflichten einher, beispielsweise beziiglich des Zugriffs
auf Management-Funktionalitdt des Dienstes. Die Zuordnung einer Partei zu ei-
ner Rolle ist immer an einen bestimmten Kontext gebunden, d.h. beispielsweise
eine Organisation, welche die Rolle Kunde im Kontext einer Service-Provisioning-
Beziehung einnimmt, kann gleichzeitig die Rolle Service-Provider im Kontext ei-
ner anderen Service-Provisioning-Beziehung einnehmen, vgl. MNM-Dienstmodell
IGHK™ 01| (siehe auch Abschnitt und insbesondere Abbildung auf der
néchsten Seite).

YDijes gilt natiirlich analog auch fiir im SLA niedergelegte Vereinbarungen zu technischen
Randbedingungen, welche keine direkte Relevanz fiir die Dienstnutzung haben (beispiels-
weise Festlegung der Nutzung spezifischer, mutmaflich zuverlassiger Komponenten statt
Vereinbarung von Verfiigbarkeitszielen).

20ygl. Abschnitt

2'Ein Modell zu ,Party und findet sich auch in SID [TMFE04e], vgl. Abschnitt 3.2}
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Abbildung 2.6: MNM-Dienstmodell

Auch im Prozessmanagement spielen Rollen hiufig eine grofe Rolle, erlauben sie
doch eine Zuteilung von Rechten und Pflichten (im Kontext eines Prozesses) oh-
ne diese notwendigerweise fest auf Stellen in der Aufbauorganisation abbilden zu
miissen. Hinsichtlich grundlegender, also fiir jeden Prozess existierender Rollen
herrscht in der Literatur keine einheitliche Meinung. In der Regel werden nur
flir den Gesamtprozess in irgendeiner Weise verantwortliche Rollen festgelegt,
am hdufigsten werden hierbei die Begriffe Process Owner (Prozesseigentiimer)
und Process Manager (Prozessmanager) genannt (z.B. [SHO5|) — es existieren
aber zahlreiche weitere englische Begriffe wie Process Responsible[NPWO03|, Pro-
cess Ezecutive[McCOI] und so weiter. Am ehesten scheint aber Konsens zu sein,
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dass der Prozesseigentiimer dem Prozessmanager vorgesetzt ist (z.B. [EWO03|
[SHOS]). Er ist der Gesamtverantwortliche fiir den Prozess und ernennt in der
Regel den Prozessmanager. Der Prozessmanager ist der Ausfiihrungsverantwort-
liche, er setzt die Pléine des Prozesseigentiimers um. Der Prozessmanager kann
dabei unter gewissen Umsténden auch aktiv an der Ausfiihrung des Prozess be-
teiligt sein (z.B. zur Behandlung von wichtigen Ausnahmeféllen), was auf den
Prozesseigentiimer nicht zutrifft. Allerdings kann durchaus argumentiert werden,
dass, aufser in vielleicht sehr groffen Organisationen, diese Rollen zusammenfallen
und in der Praxis all diese Begriffe im Groften und Ganzen das gleiche bedeuten
(vgl. [Har91]).



3 ITIL im Kontext der ITSM-Rahmenwerke

Neben der ITIL existieren zahlreiche weitere Rahmenwerke, die mit prozess-
orientiertem IT-Dienstmanagement in Zusammenhang gebracht werden. Es ist
allerdings nicht immer klar, wo diese in Bezug auf Methodik, beriicksichtigte
Management-Aspekte oder Inhalt im Vergleich zur ITIL stehen — Eine {ibergrei-
fende Einordnung von Rahmenwerken des Dienstmanagements gibt es bislang
nicht. Bisherige Vergleiche beschrénken sich entweder auf die Betrachtung von
nur zwei Standards oder erschopfen sich in einer reinen Aufzéhlung der Rahmen-
werke, Wiedergabe der proklamierten allgemeinen Zielsetzung und Nennung der
Herausgeber bzw. Eigentiimer.

Im Folgenden wird daher eine entsprechende Einordnung entwickelt, die es er-
laubt die Schwerpunkte und Zielsetzungen der verschiedenen Rahmenwerke mit-
einander in Beziehung zu setzen (die gefundene Einordnung findet sich in Ab-
schnitt Abschnitt . Die Platzierung der verschiedenen Standards des Dienst-
managements in dieses Schema erlaubt die Bestimmung, in welcher Néhe sie —
nicht in Inhalt und Begrifflichkeit, wohl aber in Zielsetzung und grundlegender
Methodik — zur ITIL stehen. So kann abgeschétzt werden, wo sich prinzipiell eine
Wiederverwendung von Inhalten oder Methodik anderer Standards des Dienst-
managements realisieren lassen konnte.

Die néchsten Abschnitte stellen, nach einer kurzen Einfithrung in die ITIL (Ab-
schnitt [3.1]), zunéchst die wichtigsten Rahmenwerke in diesem Feld vor. Hierzu
gehort primér die eTOM (Abschnitt, ein umfang- und einflussreiches Frame-
work, welches unabhéngig von der ITIL entstanden ist, ihr aber in der erklarten
Zielsetzung recht dhnlich ist. Betrachtet werden darauf folgend die fiir das Soft-
ware Engineering entwickelten Bewertungsmethoden CMM, CMMI und SPICE
(Abschnitt , welche grofien Einfluss auf die Entwicklung anderer prozess-
orientierter IT-Management-Standards ausgeiibt haben. In Abschnitt [3.4] wird
das auf ITIL- und CMM-Konzepte verbindende ITS-CMM eingegangen, dann
auf die ebenfalls in einigen Aspekten an das CMM angelehnten Standards Co-
biT (Abschnitt und eSCM (Abschnitt [3.6). Anschliefend werden die ITIL-
Adaption und -Erweiterungen der Firma Microsoft (Abschnitt und IBM
Abschnitt [3:8)), sowie der ITIL-basierte Standard ISO/IEC 20000 (Abschnitt
vorgestellt. Nach einem kurzen Uberblick iiber weitere in diesem Zusam-
menhang relevanten Modelle und Rahmenwerke (Abschnitt folgen in Ab-
schnitt [3-I1] schlieRlich die Vorstellung des Einordnungsschemas, eine Platzierung
der vorgenannten Standards und eine dieses Kapitel abrundende Diskussion.
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3.1 ITIL

Die ITIL ist wohl das Rahmenwerk, welches im Zusammenhang mit Dienst-
management am héufigsten genannt, bisweilen sogar mit diesem Begriff gleich
gesetzt wird. Dabei spielen allerdings nicht alle der mittlerweile recht zahlreichen
ITIL-Publikationen eine gleich gewichtige Rolle. Im folgenden werden Herkunft,
Zielsetzung (Abschnitt [3.1.1) sowie die Struktur und die grundlegenden Inhalte
(Abschnitte und E.z_?)ﬁbder ITIL vorgestellt.

3.1.1 Herkunft und Zielsetzung

Die IT Infrastructure Library (ITIL) entstand in den 1980er Jahren im Umfeld
durch staatlicher Rechenzentren in Grofibritannien, als die Central Computer and
Telecommunications Agency (CCTA) begann Erfahrungen zum IT-Management
zu sammeln und in einem Code of Practices zu dokumentieren. Zunéchst bestand
ITIL aus zehn Core Titles, von denen jedes ein so genanntes Modul, d.h. die
Beschreibung eines IT-Management-Prozesses nebst Umsetzungsempfehlungen
enthielt. Diese zehn Module waren in die zwei Sets Service Support und Ser-
vice Delivery gegliedert. Bis Ende der 90er Jahre wurde die ITIL immer weiter
ergidnzt, so dass am Ende {iber 40 veré6ffentlichte Bénde in neun Sets zusam-
mengefasst waren. Davon befassten sich, neben den beiden bereits erwdhnten
Kernsets, noch das Manager’s Set, Software Support Set, Networks Set und das
Computer Operations Set mit der Erbringung von IT-Diensten und dem klas-
sischen Netz- und Systemmanagement. Die {ibrigen drei beschéftigten sich mit
unterstiitzenden physischen Infrastrukturen, wie Gebduden, Verkabelung und so
weiter [HAN99].

Diese erste Version der ITIL ist zwischen 1999 und 2006 grundlegend iiberar-
beitet worden. Die bisherigen, sich mit IT-Diensten befassenden Module wurden
aktualisiert, ergénzt und zusammen mit neuen Modulen in insgesamt sieben Bén-
den zusammengefasst. Diese Bédnde haben jeweils, mit Ausnahme des Security
Managements, in etwa den Umfang eines bisherigen Sets. Diese Biande sind:

e Service Support [OGCO0]

e Service Delivery [OGCOI|

e Security Management [OGC99|

e Planning to Implement Service Management [OGC02c|
e ICT Infrastructure Management [OGCO02D|

o Application Management [OGC02a)

e The Business Perspective [OGC04]
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Diese sieben Bénde werden als die Core Guidance der ITIL bezeichnet. Im Ver-  Kern der ITIL
gleich zur ersten Version, in welcher ja nur die Sets Service Support und Service
Delivery als der Kern bezeichnet wurden, hat sich also der Fokus erheblich er-
weitert. Allerdings werden in der Praxis immer noch die Inhalte dieser beiden
ersten Sets (d.h. jetzt die Bande Service Support [OGCO0] und Service Delive-
ry [OGCOI]) als Kern der ITIL angesehen und ihr Inhalt haufig mit ,Service-
Management nach ITIL* gleichgesetzt. So beschriankt sich das vom Office of
Government Commerce (OGC), dem IT Service Management Forum (ITSMF)?
sowie den Zertifizierern Information Systems Examination Board (ISEB)? und
Ezamination Institutein (EXIN) gemeinsam festgelegte Curriculum fiir die im
ITIL-Umfeld recht populiren ITSM-Zertifikate® auf Kenntnisse zu Service Sup-
port und Service Delivery.

Es gibt aber auch noch weitere Biicher, die unter dem ITIL-Label erscheinen. ergdnzende
Diese Biicher, Software Asset Management [OGCO3| und ITIL Small-scale Im-  Publikationen
plementation [OGCO06al, stellen die Complementary Guidance, also Ergénzungen

zur Kern-ITIL dar. Hierzu gehort mittlerweile auch eine Version eines aus dem

Umfeld des ITSMF stammenden einfiihrenden Buches [vB05|, das nun als Intro-

duction to ITIL [OGCO05al parallel auch von der OGC herausgegeben wird.

Die aktuelle Fassung der ITIL, bisweilen Version 2.0 genannt, 16st die urspriingli-
che Version ab, das bedeutet die alten Biicher gelten als obsolet und werden nicht
mehr verlegt. Allerdings werden sie noch als ITIL Back Catalogue elektronisch
vertrieben®, wohl auch weil sich fiir einzelne der von ITIL Version 1 abgedeck-
ten Themen keine Entsprechung in der aktuelle Version findet. Eigentiimer der
aktuellen Version der ITIL ist das OGC, in dem die CCTA 2001 aufgegangen ist.

Das Ziel bei der Schépfung der ITIL war, ein umfassendes Rahmenwerk fiir ein ~ Zielsetzung
kundenorientiertes und kosteneffektives Management von IT-Diensten zu schaf-
fen. Dabei will man den Anforderungen aller mit IT-Dienstleistungen befassten
Organisationen, gleich ob der 6ffentlichen Hand oder der Privatwirtschaft zuge-
horig, gleich ob mit nur einer Handvoll oder tausenden IT-Mitarbeiter, gerecht
werden. Die ITIL dokumentiert hiefiir, nach eigener Aussage, die Best Practice
im IT-Dienstmanagement. Sie hat damit den Anspruch nicht theoretisch erarbei-
tete Normen zu setzen, sondern vielmehr die jeweils fortschrittlichsten, erprobten
Verfahrensweisen im IT-Dienstmanagement zu beschreiben. Diese Praxisorientie-
rung soll unter anderem durch die enge Kooperation des ITSMF, eines Zusam-
menschlusses von ITIL-Anwendern, gewéhrleistet werden.

Um die von der ITIL reklamierte Eigenschaft Best Practice zu dokumentieren

1héuﬁg auch ,itSMF* geschrieben, www.itsmf.com

2Teil der British Computer Society (BCS)

3Es werden die Zertifikate ITIL Foundation, verschiedene Varianten des ITIL Practitioner
sowie das Manager’s Certificate in IT Service Management angeboten [EXI0T|. Letzteres
wird oft auch als Service Manager Certificate bezeichnet.

4http://www.tso.co.uk/ITIL/
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gibt es allerdings auch Missverstdndnisse, die wohl auf Unterschieden in der
Verwendung dieses Begriffes zwischen dem deutschen und dem angelséchsischen
Sprachraum zuriickzufiihren sind. So wird bei Hochstein, Zarnekow, Brenner
[HZB04, [HZB05| ausgesagt, dass es sich bei ITIL nicht um Best Practice, sondern
vielmehr um Common Practice handele. Dies geschieht allerdings auf Basis von
entsprechenden Definitionen in Becker et. al. [BADKO02| die, aufserhalb des
akademischen Umfeldes im deutschsprachigen Raum, kaum Verwendung finden
und dem allgemeinen internationalen Sprachgebrauch nicht entsprechen. Man
kann die Inhalte der ITIL also durchaus als Best Practice, im Sinne der allge-
mein etablierten Verwendung dieses Begriffes (vgl. Abschnitt verstehen.

Auch der Begriff Public Domain Framework in der Selbstdarstellung der ITIL
bedarf einer Klarstellung: Er bezieht sich darauf, dass die in ITIL dokumentieren
Praktiken uneingeschriankt (also u.A. lizenzfrei) eingesetzt werden konnen. Die
Biicher selbst, aus denen die ITIL besteht, stehen jedoch unter Copyright®.

Die weitere Beschreibung von Struktur und Inhalt der ITIL beschrankt sich auf
die Dienstmanagement-relevanten Kernbereiche Service Support und Service De-
livery.

3.1.2 Struktur

Das Dienstmanagement wird innerhalb der ITIL in den beiden Bénden Service
Support und Service Delivery adressiert. Beide enthalten, neben allgemeinen Aus-
fithrungen (zu Einfithrung von IT-Dienstmanagement usw.), die Beschreibungen
von jeweils fiinf Dienstmanagementprozesse, wobei jedem Prozess ein eigenes
Kapitel gewidmet ist. In Service Support befasst sich zusétzlich ein Kapitel mit
dem Service Desk, welches keinen Prozess, sondern eine Function darstellt. Der
Begriff Function ist hierbei im Sinne von , Business Function® zu verstehen, was
im Deutschen in etwa einer Organisationseinheit (in einer funktional gegliederten
Organisation) oder einer Stelle in kleineren Organisationen entspricht.

Die Aufteilung der Kapitel auf die beiden Bénde ist in Abbildung[3-1] dargestellt.
Die in Service Delivery definierten Prozesse befassen sich dabei mit mittelfristi-
gen Gestaltungsaufgaben, haben also in der Regel einen Zeithorizont von einigen
Monaten bis wenigen Jahren, wiahrend die Prozesse des Service Support sich ten-
denziell mehr mit der Steuerung des téglichen Betriebes befassen. Man spricht in
diesem Zusammenhang auch von den operativen Prozessen im Service Support
und den taktischen Prozessen der Service Delivery [Vog00].

Das Service Desk stellt dabei den Single Point of Contact (SPOC), das heift
die alleinige Schnittstelle des IT-Service-Provider fiir die Anwender bereit. Es
iibernimmt aber auch die Kontrolle und weitgehende Ausfiihrung des Prozesses

5 Crown Copyright, siehe www.itil.co .uk/faqgs.htm


www.itil.co.uk/faqs.htm

{ IT Organization

Continuity Financial Service Level : I
: | Customer
Availability Capacity
Management Management
Configuration Release Change
Management Management Management i
Problem Incident [ service _ _{_
. ; : 4 .

Abbildung 3.1: ITIL Kernprozesse

Incident Management. Die Vereinbarung von SLAs, also die Interaktion mit dem
Kunden, obliegt in der ITIL hingegen dem Service Level Management. Die restli-
chen Prozesse haben im Regelfall® weder mit Anwendern, noch mit Kunden eine
direkte Interaktion.

Die Kapitel variieren stark in Umfang (von 24 bis iiber 81 Seiten) und Struktur.
Im Service Support dhneln sich immerhin die Prozessbeschreibungen und be-
stimmte Elemente tauchen in der Gliederung jedes entsprechenden Kapitels auf.
So gibt unter anderem zu allen Prozessen jeweils einen Abschnitt zu Zielsetzung,
Aktivititen, Rollen und Prozesskontrolle”. In der Service Delivery sind die Par-
allelen in der Strukturierung zwischen den Prozessen allerdings deutlich geringer
ausgepragt. Die Gliederungen der Kapitel unterscheiden sich bis auf wenige Ele-
mente stark und folgen weitgehend nicht dem in Service Support vorhandenen
Aufbau — so finden sich beispielsweise Beschreibungen der Aktivititen, aufier
im Kapitel zu Capacity Management, nicht in einem entsprechend benannten
Hauptabschnitt.

SDie wichtigste Ausnahme stellt die Beteiligung von Vertretern dieser Gruppen an der Auto-
risierung und Planung besonders schwer wiegender Verdnderungen im Rahmen des Change
Managementdar, vgl. Abschnitt

"Dieser Abschnitt hat allerdings unterschiedliche Namen: ,,Key Performance Indicators® (In-
cident Management), ,Metrics“ (Problem Management), ,Metrics and management re-
porting®* (Change Management), ,,Process Control“ (Configuration Managementund Re-
lease Management)
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3.1.3 Inhalte — Die Dienstmanagementprozesse

Im folgenden werden die wichtigsten Aspekte der zehn in der ITIL definierten
Dienstmanagementprozesse erldutert. Hierbei werden, soweit moglich, die origi-
nalen Begriffe und Zuordnungen aus der ITIL verwendet um eine korrekte und
realistische Zusammenfassung zu bieten, auch wenn dies der Klarheit der Darstel-
lung und dem Versténdnis der iibergreifenden Konzepte nicht immer zutrédglich
ist. Fiir eine versténdlichere Einfiihrung sei auf die umfangreiche Sekundarlite-
ratur zu ITIL (z.B. [vB05] oder [Kch05]) verwiesen, welche sich allerdings nicht
auf eine Erlauterung der originalen ITIL-Prozesse beschriankt, sondern die ent-
haltenen Begriffe, Konzepte und Richtlinien in vielen Details modifiziert.

Fiir Service Support wird versucht weitgehend der Strukturierung der Darstel-
lung in der ITIL zu entsprechen. Eine solche, wenigstens rudimentére, durchgén-
gige Darstellungsstruktur existiert allerdings fiir die Prozesse der Service Delive-
ry nicht, fiir diese erfolgt daher eine allgemeine Zusammenfassung. Die Prozesse
werden in der in gleichen Reihenfolge wie in den Original-Banden vorgestellt.

Incident Management

Aufgabe des Incident Management ist die Steuerung der, oft unter Einhaltung
zeitlicher Rahmenbedingungen zu erledigenden, Stérungsbehebung und Behand-
lung von Service-Requests.

Zielsetzung Das Incident Management ist mit mit der Behebung von Stérungen
befasst. Seine Aufgabe ist dabei primér einen gestorten Dienst, gegebenenfalls
auch mittels einer Umgehungslosung ( Workaround), so schnell wie moglich wie-
der in normaler Qualitdt herzustellen. Die Minimierung der Beeintréchtigung der
Anwender (bei ihrer Arbeit) hat dabei Vorrang vor IT-orientierten Aspekten wie
einer fundierten Ursachenanalyse.

Zentrale Konzepte und Begriffe Ein Incident (Storung) ist ein Ereignis, das nicht
zum reguléren Betrieb eines Service gehort und das tatséchlich oder potenziell
eine Unterbrechung oder eine Minderung der Service-Qualitét verursacht. Ein
Service-Request ist hingegen die Anfrage eines Anwenders nach Unterstiitzung,
Service-Erweiterung, Dokumentation usw. im reguléren Betrieb. An anderer Stel-
le trifft die ITIL allerdings die Aussage, dass ein Service Request jedes Incident
sei, welches nicht auf eine Infrastrukturstérung zuriickgehe — womit natiirlich
ein Widerspruch zur Definition von Incident entsteht. Auf alle Falle ist nach der
ITIL sowohl ein Service Request wie auch ein Incident im Incident Management
zu behandeln.



Dies umfasst haufig die Weiterleitung des Incident Record, in dem die wichtigen
Informationen zu einem Incident festzuhalten sind, zur weiteren Bearbeitung an
eine andere Stelle (z.B. Support Group). Da die Behebung von Incidents haufig
zeitkritisch ist, aber zu gewissen Zeiten sehr viel mehr Incidents auftreten konnen
als Bearbeiter zur Verfiigung stehen, ist einem Incident Record auch eine Priority
(Prioritét) zuzuordnen.

Die reguldre Weiterleitung zu einer Support Group oder auch zu einem externen
Support wird in der ITIL als Functional Escalation oder auch horizontale Eska-
lation bezeichnet. Muss hingegen beispielsweise der Incident Manager informiert
werden, so stellt dies im Sprachgebrauch der ITIL eine Hierarchical Escalation
oder vertikale Eskalation dar.

Aktivitdten Im eigentlichen Prozessablauf umfasst das Incident Management
funf Aktivitdten. Im Incident Detection and Recording werden Stérungsmeldun-
gen angenommen, ein Incident Record angelegt und dieser mit den wichtigsten,
z.B. vom Stérungsmelder aufgenommenen oder aus der CMDB abgefragten In-
formationen ergénzt. In der darauf folgenden Aktivitat Classification and Initial
Support wird die Kategorie des Incidents bestimmt und die Symptomatik des In-
cident mit den dokumentierten Problems und Known Errors verglichen (Incident
Matching). Ist dies erfolgreich, so sollte eine sofortige Losung moglich sein — falls
nicht, muss das Incident nach der Zuweisung einer auf Basis von Impact (Auswir-
kung) und Urgency (Dringlichkeit) bestimmten Prioritédt an eine Support Group
weitergeleitet werden (Functional Escalation). Nur in diesem Fall wird im Rah-
men der Investigation and Diagnosis das Incident weiter analysiert und versucht
eine Losung zu spezifizieren. Wo notwendig, wird im Rahmen der Resolution and
Recovery die Umsetzung der Losung als RFC (vgl. Abschnitt eingereicht
und der Fortschritt dieses RFC regelméfig {iberpriift. Schlieflich wird in der
Incident Closure mit dem von der Stérung betroffenen Anwendern abgeglichen,
ob die Losung erfolgreich war und nach einer Uberpriifen und Erginzung das
Incident Record geschlossen.

Das Ouwnership, Monitoring, Tracking and Communication ist die sechste un-
ter ,Incident Management Activities in Service Support aufgefiihrte Aktivitét.
Sie kann als nebenldufig zu den oben genannten Aktivitdten angesehen werden
und hat die Aufgabe die Kommunikation mit dem Anwender aufrecht erhalten
wahrend der Verlauf der Bearbeitung des Incident iiberwacht und gegebenen-
falls eine Eskalation ausgelost wird. Auch das Handling of Major Incidents, ein
gesonderter Abschnitt im Kapitel zu Incident Management in Service Support
kann aber als eine Aktivitdt (oder Teilprozess) verstanden werden.

Rollen Die ITIL definiert zwei grundlegende Rollen: Den Incident Manager,
den man als Prozessmanager (vgl. Abschnitt des Incident Management an-
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sehen kann, sowie den Incident-handling support staff, der fiir die eigentliche
Ausfithrung der Aktivitdten zusténdig ist.

Prozesskontrolle Wie auch fiir die anderen Prozesse im Service Support, gibt
die ITIL nur Beispiele fiir mégliche KPIs vor: Die Gesamtzahl der Incidents, die
durchschnittliche Lésungszeit und so weiter.

Problem Management

Das Problem Management ist fiir die Identifizierung und Behebung der den Inci-
dents zugrunde liegenden Probleme zustdndig. Auflerdem soll es proaktiv Trends
in der Diensterbringung analysieren, um das Auftreten von Stérungen durch vor-
beugende Mafnahmen minimieren zu kénnen

Zielsetzung Ziel des Problem Management ist die nachhaltige Losung von Pro-
blemen. Dies bedeutet, wo sich das Incident Management auf die Wiederherstel-
lung des Dienstes konzentriert, geht das Problem Management den Fehlerursa-
chen auf den Grund (im Sinne einer Root Cause Analysis) und versucht deren
Auswirkung zu minimieren oder sie zu beseitigen.

Zentrale Konzepte und Begriffe In der ITIL wird ein Problem als die Ursache
eines oder mehrerer Incidents definiert. Als Known Error gilt ein Problem(oder
ein Incident), dessen Ursache (Root Cause) bekannt ist — ein Known Error ist
also die bekannte Ursache eines oder mehrerer Incidents . Allerdings ist nach
ITIL auch ein identifizierter Work-around Teil Voraussetzung fiir einen Known

Error®.

Ein solcher Work-around ist auch bei den entsprechenden Eintrégen in der Pro-
blem / Error Database zu dokumentieren, in welcher die Problems und Known
Errors abgespeichert sind.

Problems kénnen im laufenden Betrieb, insbesondere durch Meldungen des Inci-
dent Management, durch Trendanalysen in der Beobachtung der Infrastruktur,
aber auch schon in der Entwicklungs- bzw. Testumgebung erfasst werden.

Aktivitaten Problem Management besteht in der ITIL aus drei Teilprozessen.
Problem Control und Error Control stellen den eigentlichen Hauptprozess der
Problembehandlung dar, wiahrend das Proactive Problem Management vorbeu-
gende Mafnahmen umfasst.

8In den Details ist die ZweckmaRigkeit dieser Definition — wie bei einigen anderen ITIL-
Begriffen auch — allerdings zweifelhaft, vgl. Abschnitt @



Problem Control und Error Control sind verkniipft. Wird also Problem Control
durch das Finden der Root Cause abgeschlossen, so wird aus dem Problem ein
Known Error, der in Error Control weiter behandelt wird. Dies geschieht so lan-
ge, bis die Aktionen zur Behebung der Ursache (des Known Error) abgeschlossen
sind und ihr Erfolg durch ein Post Implementation Review verifiziert ist.

Proactive Problem Management ist kein Prozess oder Teilprozess im eigentli-
chen Sinne, sondern befasst sich vor allem mit der frithzeitigen Identifikation von
Problems oder allgemeinen Infrastrukturschwéchen durch Trendanalysen. Kon-
sequenz hieraus kann das Erstellen eines Problem Record, schon bevor durch
das Problem iiberhaupt Incidents ausgelost werden, sein oder Aktionen zur all-
gemeinen Verbesserung der Infrastruktur beziehungsweise der organisatorischen
Ablaufe (beispielsweise in Bezug auf Testprozeduren).

Rollen Ahnlich wie im Incident Management existieren zwei grundlegende Rol-
len: Der Problem Manager, den man als Prozessmanager (vgl. Abschnitt
des Problem Management ansehen kann, sowie der Problem Support, der fiir die
eigentliche Ausfithrung der Aktivitdten zustindig ist (also die Entsprechung zu
Incident-handling support staff darstellt)

Prozesskontrolle Es werden in der ITIL einige KPIs® fiir das Problem Manage-
ment genannt, beispielsweise die Zahl der Incidents, die aufgetreten sind, bevor
das zugrunde liegende Problem behoben werden konnte.

Configuration Management

Das Configuration Management hat eine zentrale Bedeutung im Service Support,
da alle anderen Dienstmanagementprozesse, die ITIL in Service Support und
Service Delivery definiert, von seinen Leistungen abhéngig sind.

Zielsetzung Ziel des Configuration Management ist die Dokumentation aller IT-
Komponenten und ihrer Konfiguration. Hiermit sollen alle Prozesse des Dienst-
managements unterstiitzt werden. Wenn dies auch nicht explizit im zugehorigen
Kapitel als Ziel genannt wird, so ist Configuration Management aber doch in der
ITIL letztlich auch weitgehend fiir eine Informationsintegration zwischen den
Dienstmanagementprozesse zusténdig.

9allerdings ist im Kapitel Problem Management nicht von KPIs die Rede, sondern von
Metrics®
»
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Zentrale Konzepte und Begriffe Ein unter Kontrolle des Configuration Manage-
ment stehendes Element (z.B. Komponenten der IT-Infrastruktur, Dienst) wird
Configuration Item (CI) genannt. Die Attribute, die zu einem Configuration Item
erhoben werden, sowie die Beziehungen, in denen es mit anderen Configuration
Items steht, werden in der CMDB (Configuration Management Database) ge-
speichert.

Aktivitaten Es werden insgesamt sieben Aktivitdten genannt, wobei in den Aus-
fihrungen zu Basic Concepts im gleichen Kapitel wie auch in der meisten Se-
kundérliteratur nur die ersten fiinf Erwéhnung finden (vgl. z.B. [vB05]).

In Configuration Management Planning werden die Rahmenbedingungen des
zu implementierenden Configuration Management festgelegt, also Umfang, Ziel,
Verantwortungsbereiche und so weiter. Configuration Identification befasst sich
mit der Frage, welche Elemente als Configuration Items deklariert und wie diese
in der CMDB dokumentiert werden sollten. Diese beiden Aktivitdten finden al-
so vor allem im Rahmen einer Einfithrung von Configuration Management statt
und haben eher den Charakter einer entsprechenden Projektphase.

Control of Cls fasst die Teilaktivitdten zusammen, welche sicherstellen sollen,
dass in der CMDB erfasste Eigenschaften der Cls auf dem aktuellen Stand ge-
halten werden (z.B. bei Anderungen an diesen). Configuration Status Accounting
bezeichnet die Nachverfolgung des Status erfasster Cls. Dieser Status spiegelt die
Position des CI in seinem Lebenszyklus wider (also beispielsweise: ,,Entwicklung®,
nTest“, Live®, ...). Configuration Verification and Audit beinhaltet Teilaktivitdten
zur Planung und Durchfiihrung von Priifungen (Configuration Auditss) der Voll-
standigkeit, Genauigkeit und Aktualitdt der CMDB. Man kann hierbei Control
of Cls als den eigentlichen ,on-going”“ Prozess des Configuration Management
auffassen, Configuration Status Accounting als eine Spezialisierung davon und
Configuration Verification and Audit als einen dazu gehdrigen Kontrollprozess
— allerdings bleibt, wie sehr haufig in der ITIL, ein breiter Interpretationsspiel-
raum.

CMDB Back-ups, Archives and Housekeeping soll fiir die Erstellung regelméfiger
Sicherheitskopien und Archivierungen der CMDB sorgen sowie eine weitgehende
Redundanzfreiheit sicherstellen. Providing a Configuration Management Service
schlieflich ist eine Sammlung von Leistungen, die vom Configuration Manage-
ment fiir die Organisation erbracht werden sollten, speziell die Erstellung von
Reports. Diese beiden Aktivitdten finden allerdings, wie oben erwahnt, selten
Beachtung.

Rollen Die Rollen werden in Configuration Management, anders als in den vor-
gehenden Kapiteln, nicht in einer dedizierten Sektion, sondern teilweise im Ab-
schnitt Planning and Implementation und zu einem anderen Teil im Anhang
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behandelt. Zunéchst gibt es wie zu erwarten die Rolle Configuration Manager,
welcher wieder als Prozessmanager anzusehen ist. Diesem ist, auch wenn diese
Rolle nicht direkt als solche benannt wird, ein Configuration Management Team
zur Seite gestellt. Eine Unterrolle in diesem Team nimmt der Configuration Libra-
rian ein, welcher insbesondere mit der Datenhaltung und Archivierung betraut
ist.

Prozesskontrolle Die Richtlinien zur Prozesskontrolle fallen fiir Configuration
Management noch vager als in den vorherigen Prozessen aus. Es gibt eine Sektion
zu Management Reporting, in der einige Parameter aufgezihlt sind, die dem
Management zu berichten seien, deren Kontrolle aber in grofsen Teilen eigentlich
Prozessen der Service Delivery zuféllt (finanzielle Wert von Configuration Items,
Kapazitéts-Informationen usw.).

Unter Key Performance Indicators werden einige mogliche Parameter genannt,
die teils als sinnvoll (z.B. ,exceptions reported during configuration audits®), teils
als eigentlich Prozessen zugehorig (z.B. ,the cycle time to approve and implement
Changes®), teils aber auch als redundant, wenig sinnvoll oder unverstdndlich
einzuordnen sind (z.B. ,occasions when the ’configuration’ is not as authorised®).

Change Management

Das Change Management soll sicher stellen, dass Verdnderungen an der IT-
Infrastruktur (und gegebenfalls an anderen fiir die Diensterbringung wichtigen
Elementen) kontrolliert ablaufen.

Zielsetzung Ziel des Change Management ist es standardisierte Verfahren fiir
Anderungen zu etablieren und &nderungsbedingte Stérungen zu minimieren.

Zentrale Konzepte und Begriffe Jede Verdnderung an der fiir die Diensterbrin- RFC
gung eingesetzten Infrastruktur, das heifft jeder Change, muss in einem Request

for Change (RFC) beantragt werden. Im den meisten Féllen gehen RFCs dabei

auf Wiinsche der Kunden (Fachabteilungen) zuriick oder werden im Kontext des
Problem Management, des Incident Management oder Prozessen Service Delive-

ry gestellt.

Obwohl die ITIL dies nicht eindeutig klar stellt, kann man davon ausgehen, dass  RFC der

der RFC das zentrale Dokument des Change Management ist, &hnlich wie der , Record" fiir
Incident Record fir Incident Management oder der Problem Record fiir Problem  Change
Management. Dies entspréiche jedenfalls der Auffassung des Change Management — Management
des eng an ITIL angelegten MOF (vgl. Abschnitt [Mic05]. Zwar existiert

der Begriff Change Record in der ITIL, er findet aber im Kapitel zu Change
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Managementmit keinem Wort Erwédhnung, sondern taucht primér im Kontext des
Configuration Management auf. Nach dem Glossar beschreibt ein Change Record
welche Configuration Itemswie von einem autorisierten Change betroffen sind'°.
Die Dokumentation der Prozessaktivitdten erfolgt also nicht hierin, sondern in
einem RFC.

Im Change Management findet eine grofe Anzahl weiterer Begriffe und Konzep-
te Verwendung. Es handelt sich hierbei iiberwiegend um Dokumente, wie den
grundsétzlich fiir jeden Change zu erstellenden Implementation Plan, den Back-
out Plan oder den globalen (alle Changesin einem Dokument erfassenden) For-
ward Schedule of Changes (FSC). Weitere Begriffe im Change Management sind
Change Model, Projected Service Availability (PSA) oder das Change Log, in dem
die Aktionen des Change Management dokumentiert werden sollen. Ebenso wie
im Incident Management einem Incident, wird auch einem Change eine Priori-
tat und eine Kategorie zugewiesen (siehe unten). Eine spezielle Kategorie stellen
die so genannten Standard Changes dar, welche eine automatische Genehmigung
erhalten (ansonsten aber dem gleichen Prozess unterliegen).

Das Change Advisory Board (CAB) ist Haupt-Entscheidungsgremium fiir Chan-
ges in der IT Umgebung. Es evaluiert und autorisiert Changes von grofter Kom-
plexitdt und Auswirkung und nimmt allgemeine Kontrollaufgaben wahr. Mit-
glieder des CAB sind typischerweise der Change Manager, Représentanten aus
anderen Dienstmanagementprozesse sowie Anwender-Vertreter.

Jeder umgesetzte Change durchliuft ein Post Implementation Review (PIR) in
welchem {iberpriift wird, ob seine Durchfiihrung planméfig abgelaufen ist, ob die
mit ihm verfolgten Ziele erreicht wurden sowie gegebenenfalls, wie der Prozess
fiir zukiinftige Changes verbessert werden kann.

Aktivitdten Unter Activities listet das Kapitel Change Management 15 Unter-
punkte, von denen allerdings einige nicht als Aktivitdten zu sehen sind

Planning the Implementation of Operational Processes enthélt einen eher allge-
meinen Hinweis, dass ein Prozess fiir das Change Management definiert werden
sollte. Change Logging and Filtering hingegen ist eine echte Aktivitat, in der
RFCs erfasst und nach formalen Kriterien gefiltert werden. Hierauf folgen die
Aktivitaten Allocation of Priorities und Change Categorisation. Als néchstes
wird die Aktivitdt CAB Meetings genannt (siehe der Abschnitt zu Rollen weiter
unten). Solche Treffen finden aber eher im Kontext der beiden néchstgenannten
Aktivitdten statt, dem Impact and Resource Assessment oder dem Change Ap-
proval. Speziell das Impact and Resource Assessment ist in hohem Mafse von der
Bereitstellung genauer Daten durch das Configuration Management abhéngig.
Ist ein Change genehmigt worden, so kann er nach einer Zeitplanung im Change

10djes stimmt auch mit der Definition von Change Record in ISO/IEC 20000 [ISO05b] iiberein



Scheduling in der Aktivitdt Change Building, Testing and Implementation um-
gesetzt werden.

Urgent Changes und Urgent Change Building, Testing and Implementation sind
weniger als eigensténdige Aktivitdten denn als Richtlinien zur Anpassung der
iibrigen Aktivitdten fiir extrem dringliche Anderungen anzusehen. Change Re-
view hingegen ist wieder als eine echte Prozessaktivitéit, welche fiir jeden Change
ausgefiihrt werden soll, interpretierbar.

Die letzten drei genannten ,Aktivititen — Reviewing the Change Management
Process for Efficiency and Effectiveness, Roles and Responsibilities und Establis-
hing a Change Advisory Board — sind aber wiederum nicht als Prozessaktivitdten
im {iblichen Sinne aufzufassen.

Rollen Neben der kurioserweise in einem Unterabschnitt von Activities defi-
nierten Rolle des Change Manager wird keine weitere explizit festgelegt. Verteilt
iiber die einzelnen Abschnitte finden aber zahlreiche Aktoren Erw&hnung. So ist
unter anderem von Staff, der vom Change Management bendtigt wird, die Re-
de oder von Change Authority, Change Builder oder Change Tester — auch das
CAB kann als Rolle angesehen werden.

Prozesskontrolle Beispiele fiir Metriken sind die Anzahl von Changes pro Zeit,
die Zahl der abgelehnten RFCs, die Anzahl der notwendig gewordenen Backoutss
oder auch die Zahl der unerwarteten Storungen, die sich nach der Umsetzung
eines Change ergeben haben.

Release Management

Das Release Management kontrolliert die Einbringung neuer Versionen von Soft-
ware und Hardware in die Produktionsumgebung, steht also in einem engen
Zusammenhang mit dem Change Management.

Zielsetzung Priméres Ziel des Release Management ist, die IT-Infrastruktur bei
der Umsetzung von Verdnderungen in einem bekannten und stabilen Zustand zu
halten.

Zentrale Konzepte und Begriffe  Release ist ein Begriff, welcher urspriinglich aus
dem Bereich der Softwareentwicklung beziehungsweise des Software Engineering
stammt (vgl. [Kni06]) — in der ITIL steht er fiir eine Sammlung autorisierter
Changes, die zusammen in die Produktionsumgebung eingebracht werden sollen.
Ein Release Unit beschreibt einen Teil der IT-Infrastruktur, der in der Regel
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fiir ein Release zusammengefasst wird (z.B. ein Software-Paket). Die aktuellen,
autorisierten Versionen einer Software werden in der Definitive Software Library
(DSL) sicher gespeichert und archiviert. Die Entsprechung fiir Hardware ist der
Definitive Hardware Store (DHS).

Aktivitdten Die ITIL definiert sechs Aktivitdten fiir das Release Management.
Der Gesamtablauf fiir ein Release kann Wochen oder Monate in Anspruch neh-
men (sieche beispielsweise die in [Kni06] dokumentierten Zeiten), daher lohnt
eine Projekt-méfige Planung in der Aktivitdt Release Planning. Die Zusammen-
stellung eines Release erfolgt in Designing, Building and Configuring a Release.
Release Acceptance koordiniert die erforderlichen Tests. Sind diese erfolgreich
abgeschlossen, bereiten das Rollout Planning und Communication, Preparation
and Training die Distribution and Installation, das heifft die Einbringung des
Release die Produktionumgebung, vor.

Rollen Im Kapitel Release Management selbst werden keine Rollen definiert.
Die zu erwartende Rolle des Release Manager findet aber im Anhang zu Confi-
guration Management (in Setting up a Change, Configuration and Release Ma-
nagement Function) Erwdhnung.

Prozesskontrolle ITIL definiert einige KPIs, von denen die meisten ja/nein-
Kriterien fiir ein erfolgreiches Release Management — oder aber auch Change
Management — darstellen (z.B. ,no evidence of use of unauthorised software at
any site). Zusatzlich Metriken umfassen beispielsweise die Zahl der Releases in
einem Berichtszeitraum.

Service Level Management

Die Aufgaben des Prozesses Service Level Management (SLM) liegen vornehmlich
in dem Management der Beziehung zum Kunden. Dies umfasst vornehmlich das
Management von SLAs, das heift ihre Planung, Vereinbarung und die Uberprii-
fung ihrer Einhaltung. Das Bewerten der Auswirkungen geplanter Anderungen
auf Service Levels (auch wenn dieser Begriff also solcher in ITIL nicht definiert
wird) geschieht ebenfalls durch das Service Level Management. Das Service Level
Management nimmt somit unter den Prozessen der Service Delivery er ITIL eine
zentrale Stellung ein.

In der ITIL finden, neben dem géngigen Begriff des Service Level Agreement, auch
die des Operating Level Agreement (OLA) und des Underpinning Contract (UC)
Verwendung (siche Abbildung . Hierbei handelt es sich um Vereinbarungen,
die zur Absicherung des Service, das heift zur Sicherstellung der Erbringung



Customer
runs
T

Business Process
Service Catalog UQI

—J(:un:ns type description of

epends onr—

su\l

contains description of < Tf

Sub-Service

Sub-Service
IT Provider A —
descriges --_,\_/ﬂe ibes

Nt N o

provides provides

Internal External

2 o | w | _
5_ub-Prov|der __— - ftpl‘"d/er/

Abbildung 3.2: Zentrale Begriffe im ITIL Service Level Management

von Teildiensten, getroffen werden. OLAs sind dabei Vereinbarungen mit Ab-
teilungen innerhalb der iibergeordneten Organisation des IT-Service-Providers
(also beispielsweise andere IT-Abteilungen im selben Unternehmen), UCs sind
Vereinbarungen mit externen Zulieferern von Diensten. Die Koordination und
Pflege dieser Beziehungen unterliegt ebenfalls dem SLM. Das Service Level Ma-
nagement erstellt auch den IT Service Catalogue, wenn auch kaum Angaben
dariiber gemacht werden, wie dieser auszusehen hat.

Fiir das Service Level Management wird eine Vielzahl von Aktivitdten definiert,
die jeweils einem der Bereiche Planning the process, Implementing the process
und On-going Process zugeordnet sind. Hierbei ist der On-going Process als der
eigentliche Prozess des Service Level Management anzusehen.

Entsprechend den Aufgaben des Prozesses hat der Service Level Manager ei-
ne Schnittstellenfunktion: Er vertritt den Service-Provider gegeniiber dem Kun-
den und agiert héufig als Interessensvertreter des Kunden innerhalb der Service-
Provider-Organisation.

Financial Management for IT Services

Ziel des Financial Management for IT Services ist die effiziente Verwaltung der
finanziellen Ressourcen des IT-Service-Providers. Hierunter fallen die Bereiche
Budgeting (Vorhersage und Kontrolle der Ausgaben), IT Accounting (Zuord-
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nung der Ausgaben zu Aktivitaten, angeforderten Diensten usw.) und Charging
(Rechnungsstellung). Prozessaktivitdten im eigentlichen Sinn werden nicht defi-
niert, es gibt allerdings eine Aufstellung regelméfig durchzufithrender (taglich,
monatlich, einmal pro Quartal, jahrlich) Aktivitaten.

Die Rolle Financial Manager wird weder definiert noch genannt, findet aber in
der Sekundarliteratur und in der Zusammenfassung des Financial Management
for IT Services im Band Service Support Erwéhnung. Richtlinien zur Prozess-
kontrolle werden in der Form von Hinweisen zum Awuditing der drei Bereiche
(Budgeting, IT Accounting und Charging) gegeben.

Capacity Management

Ziel des Capacity Management ist ein kosteneffektives Management von IT-
Kapazitédten bei Sicherstellung der Erfiillbarkeit von vereinbarten Service Le-
vels. Hierzu gehort die Erfassung aktueller Kapazitdten und die Vorhersage und
Planung des zukiinftigen Bedarfs. Das Capacity Management unterhilt eine Ca-
pacity Database (CDB), analysiert Trends und erstellt einen Capacity Plan um
sicherzustellen, dass die in den SLA vereinbarten Anforderungen kosteneffizient
erfiillt werden kénnen.

Die ITIL teilt das Capacity Management in die drei Teilprozesse, das Business
Capacity Management, Service Capacity Management und Resource Capacity
Management. Business Capacity Management befasst sich mit der Vorhersa-
ge von Kapazitdtsanforderungen seitens der Kunden. In der Verantwortung von
Service Capacity Management liegt die Vorhersage entsprechender Trends fiir die
Anforderungen an die IT-Dienste. Ihm obliegt aber auch eine eventuelle Steue-
rung der Beeinflussung der Nachfrage nach IT-Diensten, beispielsweise mittels
einer Verrechnung (vgl. IT Accounting im Financial Management for IT Ser-
vices). Das Resource Capacity Management ist schlieflich mit der Kontrolle und
Steuerung der Auslastung der Komponenten der IT-Infrastruktur beauftragt.

Auch hier ist die Rolle Capacity Manager nicht explizit definiert, aber in der
Sekundérliteratur (vgl. [vB05]) fest verankert.

IT Service Continuity Management

Das Ziel desIT Service Continuity Management (ITSCM) ist Sicherung des Uber-
lebens der ITSP-Organisation. Es befasst sich daher mit Mafinahmen, die ein
Weiterfiihren oder die Wiederaufnahme eines Dienstes auch nach schweren oder
katastrophalen Stérungen, z.B. einem Brand, sicherstellen sollen. Dieser Prozess
befasst sich also hauptséchlich mit der Einschétzung von Risiken, das heifit mogli-
chen Ausnahmeféillen und deren Auswirkungen auf die ITSP-Organisation, sowie



Mafnahmen zur Reduktion von Risiken. Fiir trotzdem eintretende Ausnahme-
falle sind Notfallplane zu entwickeln, regelméfig zu tiberpriifen und testen, sowie
entsprechende Trainings der Mitarbeiter durchzufiihren.

Es werden keine Rollen explizit festgelegt, aber angeregt, dass die Rollen eines
vorhandenen Business Continuity Managements Entsprechungen im I'TSCM ha-
ben — in diesem Zusammenhang sind die Rollen ITSC Manager, ITSC Team
Leader und ITSC Team Member genannt.

Availability Management

Die Aufgabe des Awailability Management besteht darin die Zuverldssigkeit der
Dienste sicherzustellen. Es dhnelt in vielerlei Hinsicht dem Capacity Manage-
ment. Auch das Availability Management kontrolliert den Status der Infrastruk-
tur, bestimmt Anforderungen und versucht die Gestaltung der Infrastruktur so
zu beeinflussen, dass diese Anforderungen moglichst kosteneffizient umgesetzt
werden kénnen — nur eben unter Verfiigbarkeitsaspekten statt aus Kapazitéts-
oder Performance-Sicht.

Aktivitdten als solche werden nicht definiert, es werden aber verschiedene Me-
thoden zur Uberwachung, Analyse und Planung der Infrastruktur besprochen.
So werden beispielsweise verschiedene, zum groften Teil aus dem Ingenieurswesen
entliehene Techniken zur Infrastrukturanalyse empfohlen, wie Component Failure
Impact Analysis (CFIA) oder Fault Tree Analysis (FTA). Die Rolle des Awvaila-
bility Manager wird im Anhang des Kapitels beschreiben, auf die Darlegung von
KPIs fiir das Availability Management verzichtet die ITIL (es werden allerdings
Metriken zur Berichterstattung iiber Dienstverfiigharkeiten diskutiert).

3.1.4 Werkzeuge fiir ITIL

In Service Support und Service Delivery finden sich an verschiedenen Stellen
Hinweise zu ITSM-Tools. Zum einen existiert in beiden Bénden ein (identi-
sches) Kapitel zu Service Management Software Tools. Dieses enthélt allerdings
auf drei Seiten nur zwei nicht aufeinander aufbauende Aufzéhlungen von Tool-
Kategorien, ein paar sehr allgemeine Auswahlkriterien sowie die Aussage, dass
fiir die Werkzeuge Trainings stattfinden sollten. Zum anderen finden sich auch in
einigen Prozess-Kapiteln, vornehmlich in Service Support, Abschnitte zu Tools,
welche im Umfang stark variieren. So umfasst der entsprechende Abschnitt in
Incident Management gerade einmal sieben Stichpunkte (mit je einer kurzen
Aussage), der Abschnitt in Configuration Management hingegen beinahe drei
Seiten. Letzterer tiberschneidet sich thematisch mit den Abschnitten zu Werk-
zeugen in Change Management und Release Management.
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Generell bleiben die Aussagen der ITIL zu Werkzeugen aber wenig aussagekréaf-
tig und belastbar. In den entsprechenden Abschnitten werden Aufzdhlungen
und Beschreibungen von einsetzbaren Standard-Werkzeugen, funktionale und
nicht-funktionale Anforderungen an spezialisierte Werkzeuge in verschiedenstem
Detaillierungsgrad sowie allgemeine Auswahl-Kriterien haufig ohne erkennbare
Strukturierung zusammen gewiirfelt, so dass sich kein klares Bild ergibt. Auch
aullerhalb der Bande Service Support und Service Delivery gibt der Eigentiimer
der ITIL, das OGC, keine Publikationen heraus, die sich mit einer Toolunter-
stiitzung befassen, noch sind anscheinend in diese Richtung gehende Aktivitaten
fiir die ITIL geplant®'. Dies fithrt zu der Situation, dass es keinerlei anerkannte
Kriterien fiir ein ,ITIL-Tool* existieren (eine ausfiihrlichere Diskussion hierzu
findet sich in Abschnitt .

3.1.5 Diskussion

Die ITIL bezeichnet sich selbst als ,de-facto Standard®. Sie ist bei genauerer
Betrachtung allerdings deutlich anders beschaffen als es der Begriff Standard,
den man normalerweise mit einer konkreten und priifbaren Vereinheitlichung
verbindet, erwarten liefse.

Die ITIL formuliert viele Praktiken nur als Vorschlag oder Option. Die Inhalte
der ITIL werden daher auch hiufig als deskriptiv (Descriptive Guidance) be-
zeichnet, die sich mehr um das ,was?“ und ,warum?“ dreht, als das ,wie?* einer
Prozessimplementierung (im Gegensatz zu Prescriptive Guidance, d.h. konkrete-
ren, praskriptiven Richtlinien [Pul02]). Diese nicht-préskriptive Natur der ITIL
ist dabei durchaus beabsichtigt. Das selbst gesteckte Ziel der ITIL ist schlieflich
Richtlinien fiir IT-Organisationen aller Sektoren und aller Gréfen zur Verfiigung
zu stellen (siehe z.B. Preface und Kapitel 1 in [OGCO00]). Hierbei ist natiir-
lich nachvollziehbar, dass nicht jede Vorgehensweise fiir alle Organisationen mit
Vorteil anwendbar ist — beispielsweise knnen einige weiterreichende Vorschlage
zur Dokumentation und Formalisierung der Kommunikation fiir sehr kleine IT-
Einheiten, in denen die Kommunikation auch informell gut funktioniert, eventuell
keinen Vorteil bringen, der den mit der Einfiihrung einhergehenden biirokrati-
schen Aufwand rechtfertigen wiirde.

Aber auch unter diesen Voraussetzungen wéire eine klarere Struktur und eine
konkretere Darstellung der Inhalte unter vielen Gesichtspunkten wiinschenswert.
So kommen mehrere Arbeiten zu dem Ergebnis, dass die ITIL (schon aufgrund
des mangelnden Formalismus in der Darstellung) nur bedingt als Referenzmo-
dell angesehen werden kann (siehe [Pro03| und [HZBO03]), da es Grundsditze ord-
nungsgemdafler Modellierung (GoM) [RSDO03| nicht erfiillt. Auch der Mangel an
einer einheitlichen Struktur in der Prozessbeschreibung (das heift innerhalb der

1Im Gegensatz zur €eTOM, deren Eigentiimer TMF die Werkzeugunterstiitzung zu einem
zentralen Thema gemacht hat, vgl. Abschnitt @



Kapitel) und die daraus resultierende schwierige Navigation (,wo findet inner-
halb eines Kapitels welche Information?“) ist eine hiufig geduRerte Kritik an der
ITIL (siehe auch die Befragung der ITIL-Nutzer beziiglich ihrer Wiinsche fiir die
néchste ITIL-Version [OGCO05D]).

Aber nicht nur die Auffinden von Inhalten, auch die informelle Darstellung
scheint nicht ideal. Die Beschreibung der Prozesse erfolgt iiberwiegend in Fliefs-
text und Aufzdhlungen. Strukturiertere Darstellungsformen (z.B. wie Tabellen)
werden nur selten eingesetzt, was viele der vorgestellten Richtlinien schwer im
Detail nachvollziehbar macht. Auch die in der ITIL vorhandenen Illustrationen
konnen meist nicht zur Prézisierung dienen. Diese lassen beispielsweise oft im
Text erwahnte Aktivitdten ohne ersichtlichen Grund aus — vor allem aber halten
sich die Grafiken nicht an eine etablierten Notation. Auch eine von ITIL selbst
vorgeschlagene (in Anhang B.2 von [OGC00]) Notation zur grafischen Darstel-
lung von Prozessen findet praktisch keine korrekte Anwendung. Eine enger ge-
fasste Richtlinie zur Illustration von Prozessabldufen und anderen Sachverhalten
gab es bei der Erstellung der ITIL offenbar nicht — selbst bei der Darstellung von
Grafiken prinzipiell gleichen Typs (zum Beispiel Ablaufdiagramme) wird keine
einheitlichen Notation durchgehalten.

Es mangelt aber auch auch an einer einheitlichen Begriffsverwendung. So kann
man sich hochstens denken, was der Unterschied zwischen KPIs, Metrics und
den an einigen Stellen unter Management Reporting aufgezéhlten Parametern
ist — erklart wird es in der ITIL nicht. Ob die héufig direkt unter einer Activity
aufgezihlten Teilaktivititen nun wieder als ,Activity (oder beispielswiese wie
in MOF als Procedure) zu bezeichnen sind, bleibt ebenfalls undefiniert, ebenso
eigentlich zentrale Begriffe wie Service Level.

Die resultierende Uniibersichtlichkeit ist offenbar schon bei der Erstellung der
ITIL, bei der eine grofe Anzahl von Autoren beteiligt war, nicht ohne Folgen
geblieben. So gibt es immer wieder Begriffe, bei denen sich verschiedene Erkla-
rungen oder Verwendungen zumindest in Details unterscheiden (z.B. Incident,
vgl. Abschnitt . Auch ansonsten sind die Richtlinien nicht durchgingig kon-
sistent. Zum Beispiel: An welchem Punkt des Incident-Management-Prozesses
gabelt sich der Workflow zu Service Request Procedures? Nach Classification and
Initial Support wie in Abbildung 5.2 in Kapitel 5 in Service Support [OGCO0]
oder bereits nach Incident Detection and Recording wie es die Beschreibung die-
ser Aktivitdt und die Abbildung im Anhang des gleichen Kapitels zu suggerieren
scheinen?

Insgesamt bleiben daher viele Inhalte der ITIL sehr schwer fassbar. Dies ist wohl
auch der Grund, weshalb praktisch die gesamte Sekundérliteratur in vielen Punk-
ten nicht den konkreten Inhalt der ITIL erldutert oder diskutiert, sondern eher
die Grundideen der Prozesse iibernimmt und diese mit teils umbenannten, weg-
gelassenen oder hinzugefiigten Elementen neu interpretiert. In Bezug auf eine
Werkzeugunterstiitzung ist der Umstand, dass die ITIL einen solch grofen Inter-

3.1 ITIL

Darstellung der
Inhalte

keine
einheitliche Be-
griffsverwendung

vereinzelte
Inkonsistenzen

49



3 ITIL im Kontext der ITSM-Rahmenwerke

standardisiertes

50

Prozessmodell
fiir ICSPs

pretationsspielraum lédsst, natiirlich keine ideale Ausgangslage.

3.2 eTOM

Die enhanced Telecom Operations Map (€TOM) kann als das Gegenstiick der
Telekommunikationsbranche zur der im Data-Center-Umfeld entstandenen ITIL
angesehen werden. Da in der eTOM, ebenso wie bei der ITIL, die deklarierte
Zielsetzung sehr allgemein gehalten ist, ist es fiir ein Verstdndnis lohnend im
folgenden Abschnitt den Kontext zu betrachten in dem eTOM entstanden ist.
Danach wird in Abschnitt auf den Aufbau und die Inhalte der aktuellen
eTOM-Version eingegangen. Nach einer Betrachtung wie die eTOM auf ITIL

abbildbar ist (Abschnitt |3.2.3)), folgt eine abschlieRende Zusammenfassung und
Bewertung (Abschnitt [3.2.4).

3.2.1 Herkunft und Zielsetzung

Einen ganz &hnlichen Ansatz wie die OGC mit der ITIL verfolgt auch das Tele-
management Forum (TMF)'? mit seiner eTOM, die den Standard fiir die Ma-
nagementprozesse der Internet and Communications Service Provider (ICSP),
d.h. Unternehmen der Telekommunikationsindustrie, definieren soll. Die eTOM
konnte in der Zukunft auch aufierhalb des Telekom-Umfeldes eine wichtige Rolle
spielen. Schliefslich wachsen die Geschéftsfelder der I'T- und der Telekommunika-
tionsindustrie zunehmend zusammen. Beispielsweise werden mit Voice-over-IP in
vielen IT-Infrastrukturen mittlerweile klassische Telekommunikationsleistungen
unterstiitzt, auf der anderen Seite beginnen vor allem im Mobilfunksektor die Te-
lekommunikationsprovider zunehmend Dienste, die iiber die reine Sprach- oder
Datenkommunikation hinausgehen, anzubieten. Die Management-Aufgaben, die
hierbei entstehen, unterscheiden sich also nicht grundsétzlich und die Verbrei-
tung der eTOM auch in andere I'T-Sektoren ist vom TMF mehrfach propagiert
worden.

Die eTOM besitzt zwar eine gleiche grundlegende Zielsetzung wie die ITIL, in
vielen ihrer Konzepte stimmen sie aber nicht iiberein, was zu einem grofsen Teil
auf ihre unterschiedliche Herkunft zuriickgefiihrt werden kann. Es lohnt sich da-
her, sich kurz mit der Geschichte des TMF, dem Herausgeber und Eigentiimer der
eTOM, sowie den Urspriingen der eTOM und ihrer Einordnung in die anderen
Aktivitdten des TMF auseinanderzusetzen.

23uch: TM-Forum
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Abbildung 3.3: TMN-Pyramide [[T96]

Telemanagement Forum

Das Network Management Forum (NMF), aus dem spéater das TMF entstand,

wurde 1988 als Vereinigung amNetzmanagement interessierter Firmen aus der
Telekommunikationsbranche (Griindungsmitglieder u.a. AT&T, BT) gegriindet.

Ziel des NMF war es zunéchst standardisierte Empfehlungen fiir die Umsetzung

des Telecommunications Management Network (TMN) der International Tele-  Telecommuni-
communication Union — Telecommunication Standardization Sector (ITU-T) zu  cations
erarbeiten, zu dessen Erweiterung beizutragen und die Verbreitung in der Indus-  Management
trie zu fordern. TMN ist eine Management-Architektur, die sich relativ eng an  Network

die Vorgaben fiir das OSI Management der ISO anlehnt (vgl. Abschnitt .

Zur Anwendung kommt sie vor allem im Betrieb 6ffentlicher Netze. Sie ist dabei

die bislang einzige, auf OSI Management basierende Management-Architektur,

die eine relevante (wenn auch nicht wirklich groRe) Verbreitung erfahren hat.

Die TMN-Managementarchitektur setzt den Rahmen fiir die Funktionalitdt von  Operation
Operations Support Systems (OSS), das heifst Betriebsunterstiitzungs- bzw. Ma-  Support
nagementsysteme, deren Interaktionen untereinander sowie die Kommunikati- Systems
on mit den zu managenden Komponenten, den Network Elements. Netzwerk-
komponenten TMN-konform managebar zu machen ist allerdings auch erheblich
aufwindiger und damit kostspieliger als eine vergleichsweise simple Instrumen-

tierung fiir Internet-Management, was wohl einer der wesentlichen Hinderungs-

griinde einer weiteren Verbreitung war.

TMN teilt verschiedene Bereiche des IT-Managements anhand eines einfachen =~ TMN Modell
Grundmodells verschiedenen Schichten zu (siche Abbildung und versucht so
die Komplexitat des Managements fiir die einzelnen Bereiche auf ein beherrschba-
res Maf zu reduzieren. Jeder Bereich interagiert mit denen benachbarten Schich-
ten iiber definierte Schnittstellen, die deren Komplexitidt weitgehend verschat-
ten. Nicht-benachbarte Schichten sind, zumindest konzeptionell, v6llig transpa-
rent (unsichtbar). Das Konzept soll verdeutlichen, dass das Management in je-
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der Schicht unterschiedliche Methoden und Werkzeuge umfasst und auf anderen
Objekten operiert. Jede Schicht stellt dabei Funktionalitét fiir die ndchsthohe-
re Schicht zur Verfiigung und unterliegt in ihren Management-Entscheidungen
Beschréankungen und Vorgaben dieser.

TOM und eTOM als Basis von NGOSS

Die Version 1.0 der Telecom Operation Map (TOM) wurde 1998 vom TMF als
HHvaluation Version“ veroffentlicht. Das Ziel der TOM, wie auch der eTOM, ist
die Bereitstellung eines industrieeigenen Modells von Geschéftsprozessen. Dies
umfasst auch die Definition einer gemeinsamen unternehmensunabhéngigen Ter-
minologie fiir das Dienstmanagement. Die TOM sollte dariiber hinaus eine Dis-
kussionsgrundlage fiir die zur Ausfithrung der Prozesse jeweils notwendigen In-
formationen darstellen. Die Ergebnisse hieraus sind mittlerweile in eine eigene
Dokumentenfamilie des TMF, das Shared Information and Data Model (SID)
[TMEO4e] eingeflossen. eTOM und SID bilden inzwischen zusammen mit den
Richtlinien der Technology Neutral Architecture (TNA) [TMF04d| und der Ent-
wicklung von Konformitétstests [TMF04c| die Siulen des ehrgeizigen Projektes
New Generation Operations Systems and Software (NGOSS) des TMF [RCO05].
NGOSS soll eine herstellerunabhéngige Architektur definieren, die den Aufbau
kompletter Management-Losungen aus Modulen mit standardisierten Schnitt-
stellen erlaubt. Mit der Version 2.1 erschien im Maérz 2000 die letzte Fassung
der TOM [TMF0Q]. Die TOM besitzt eine klare, iibersichtliche Grundstruktur
(sieche Abbildung [3.4), schien dem TMF aber doch zu spezifisch auf klassische
Telekommunikationsdienste ausgerichtet, um den Anforderungen des sich zuneh-
mend verdndernden Geschéiftsumfeldes seiner Mitgliedsunternehmen gewachsen
zu sein. Die Weiterentwicklungen der TOM geschahen dann unter dem neuen
Namen eTOM.

,wverbesserte” TOM

Im Mai 2001 wurde die erste Version (1.0) der eTOM veréffentlicht. Dieses neue
Prozessmodell beinhaltete so viele Neuerungen gegeniiber der letzten TOM Versi-
on, dass das TMF einen neuen Namen fiir angemessen hielt. Das ,g* steht sowohl
fiir ,enhanced” (verbessert) als auch fiir ,electronic* im Sinne von ’e-commerce’,
was die starkere Beriicksichtigung dieser neuen Art von Geschéftsmodellen un-
terstreichen sollte. Diese Neuausrichtung ist allerdings noch nicht vollstandig
vollzogen, die tatsdchlichen ,e-business“-Aspekte der eTOM beschrianken sich
zur Zeit hauptséchlich auf die Beriicksichtigung von Lieferanten/Subprovider-
Beziehungen.

Der Veroffentlichung der néchsten Versionen bis zur eTOM 3.0, der letzten kos-
tenlos veroffentlichten Version, vollzog sich bis zum Mai 2002, also innerhalb
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Abbildung 3.4: Telecom Operations Map [TMF00]

eines Jahres, relativ schnell. Allerdings schien auch diese Version im Vergleich
zur TOM 2.1 noch in vielen Punkten der Prozessdarstellung unvollsténdig. Die-
se Liicken wurden erst durch die mit der Version 3.5 eingefiihrten Addenda und
Application Notes geschlossen, die in der gegenwértig neuesten, im Februar 2004
erschienenen Version 4.0 nun noch etwas umfangreicher ausgefallen sind.

Leider hat sich kurz danach die Politik des Telemanagement-Forum hinsicht- eTOM nicht frei
lich der Distribution seiner Dokumente geindert. Die e TOM-Dokumente konnen  verfiigbar
mittlerweile nur noch von Mitliedern des TMF kostenfrei {iber die Webseite be-

zogen werden, Nichtmitglieder miissen fiir den Bezug der Dokumente bezahlen.

Dies betrifft auch die dlteren Dokumente, die bis Ende 2002 kostenlos zugreif-

bar waren. Auch zahlungswillige Nichtmitglieder miissen in der Regel aber auf

die jeweils neuesten Versionen der Dokumente verzichten und, speziell bei den
kostengiinstigeren Paketen von mehreren Dokumenten zu einem Thema (den so

genannten Solution Suites), mit einer zum jeweiligen Zeitpunkt nicht mehr ak-

tuellen Version der eTOM vorlieb nehmen. Diese Umsténde stellen fiir eine weite
Verbreitung der eTOM, insbesondere bei kleinen und mittleren Unternehmen,

ein weiteres Hemmnis dar.

3.2.2 Struktur und Inhalte

Im folgenden werden Konzepte und Inhalt der eTOM'® dargelegt. Zunéchst folgt
ein Uberblick die zur eTOM gehérenden Dokumente, die Grundstruktur und

13Die folgenden Ausfiihrungen basieren auf der Version 4.0 der eTOM, siehe Literaturverwei-
se. Aktuell ist zur Zeit die Version 4.1
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die grundlegenden Prozessbereiche. In den darauf folgenden Abschnitten werden
dann die Inhalte der Prozessbereiche dargelegt, wobei besonderes Gewicht auf
das Operations, den &ltesten und ausgereiftesten Prozessbereich, gelegt wird.

eTOM Dokumentenfamilie

Neben dem eigentlichen Hauptdokument (GB921, [TME(04a]) besteht die e TOM
noch aus mehreren begleitenden Dokumenten, die zum Teil wichtige Ergdnzungen
beinhalten. Hierzu gehoren in der Version 4.0 die Application Note C (GB921C)
[TMFE04b] mit einem noch recht grobem Entwurf zu einer Public B2B Business
Operations Map, das Addendum D mit Process Decompositions and Descripti-
ons (GB921D) [TMFO04{], das Addendum F (GB921F) mit Process Flow Ex-
amples [TMF04g], sowie schlieflich die eTOM-ITIL Application Note (GB921L)
[TMFE04h]). Wahrend die Application Notes niitzlich, aber nicht mit den Kern-
fragestellungen der eTOM befasst sind, ist vor allem das Addendum D (Process
Decompositions and Descriptions) unverzichtbar, da viele der in der eTOM ent-
haltenen Prozesselemente nur hier beschrieben sind.

View Levels

Die eTOM definiert verschiedene Sichten auf die Prozesse, die in Niveaus (Levels)
eingeteilt sind, wobei numerisch héhere Levels eine zunehmend feinere Sicht der
Unternehmensprozesse bieten. Auf der am niedrigsten detaillierten Stufe, dem
Level 0, sind nur drei grundsétzliche Prozesse bzw. Prozessbereiche definiert,
wahrend bei der derzeit hochsten Stufe, dem Level 3, der allerdings bislang noch
nicht vollstandig ist, bereits recht spezialisierte Aktivititen bzw. Teilprozesse
dargestellt sind. Es ist auch eine weitere Aufteilung in ein Level / vorgesehen.
Prozesselemente, die aus einer Aufspaltung eines Level / Prozesses entstehen,
sollen allerdings auch wieder Level 4/ Elemente genannt werden. Dies erscheint
etwas seltsam, ist zur Zeit allerdings auch von praktisch keiner Relevanz, da
bislang noch nicht einmal ein einziger Level 4 Prozess definiert und nur ein Teil
der eTOM iiberhaupt bis Level 8 spezifiziert ist.

Die beschriebene Aufteilung ordnet die in der eTOM definierten Prozesse in
eine Baumstruktur ein (siche Abbildung auf der néchsten Seite). Prozesse
niedriger Levels konnen also in Prozesse des ndchst hoheren Level aufgespalten
werden, umgekehrt ldsst sich jeder Prozess der Level 1 und aufwirts eindeu-
tig einem Prozess des nédchstniedrigeren Levels zuordnen. Der Prozessbegriff der
eTOM entspricht der iiblichen Definition, allerdings wird fiir die Prozesse der
Level 0 auch der Ausdruck Process Area, fiir Level 1 Prozesse Process Grouping
(Prozessgruppe oder -gruppierung), und fiir die Prozesse der hoheren Level Pro-
cess Element (Prozesselement) verwendet. Insgesamt sind diese Begriffe aber als
synonym zu ,,Prozess anzusehen und werden im folgenden auch so verwendet.
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Abbildung 3.5: Strukturierung der eTOM-Prozesse

Jeder definierte Prozess ist im eTOM Hauptdokument oder im Addendum D be-
schrieben. Diese Beschreibung ist aber meistens auf eine, insbesondere bei den
Prozesselementen der hoheren Levels recht kurze, allgemeine Aufgabenbeschrei-
bung beschrankt. Weitergehende Umsetzungsempfehlungen, wie sie die ITIL ent-
halt, werden nicht gegeben.

Level 0 — Gesamtansicht des Unternehmens

Im Level 0 der eTOM werden die drei grundlegenden Unternehmensprozesse von  Prozessbereiche
ICS-Providern, sowie fiinf wichtige externe Entitéten (entities), mit denen das  und externe
Service Provider Unternehmen interagiert, festgelegt (siche Abbildung|3.6). Die-  Rollen

se Entitédten sind nach dem iiblichen Versténdnis externe Rollen, namentlich die

des Kunden (Customer), die der Lieferanten bzw. Subprovider und Partner (Sup-

pliers/Partners), der Angestellten (Employees), Anteilseigner (Shareholders) so-

wie der weiteren interessierten Parteien (Other Stakeholders, z.B. Regulierungs-

behorden, Gewerkschaften, Medien usw.).

Der klare Schwerpunkt liegt hierbei auf der Rolle des Kunden, welche die einzige = Schwerpunkt
ist, die schon in der TOM dokumentiert war — aber auch die eTOM definiert sich  auf Rolle des
selbst nach wie vor als ,customer centric*. Die im Vergleich zur TOM neu hin-  Kunden
zugekommene Lieferanten/Subprovider-Rolle spiegelt die Erfahrung wider, dass

auch in der Telekommunikationsindustrie, insbesondere in zunehmend deregulier-

ten Markten, oft langst nicht mehr alle Leistungen der Wertschépfungskette in-
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Abbildung 3.6: eTOM Level 0 Sicht [TMF04a]

house erbracht werden. So kann beispielsweise ein Provider bei der Realisierung
eines IP-Dienstes auf Glasfaserstrecken eines anderen Unternehmens zuriickgrei-
fen. Dass die Qualitat des IP-Dienstes, den der Provider seinem Kunden anbietet,
nun aber nicht mehr nur von der eigenen Infrastruktur, sondern auch von den
angemieteten Leitungen abhéngt, muss im Management dieses Dienstes beriick-
sichtigt werden. Die Suppliers/Partners-Rolle und die mit ihr befassten Prozesse
(s.u.) stellen daher eine wichtige Ergdnzung dar. Die anderen, unterhalb des En-
terprise Management angesiedelten Rollen sind eine sinnvolle Vervollstdndigung,
stehen aber nicht im Kern des eTOM-Gesamtkonzeptes.

Im Vergleich zu anderen Modellen, wie z.B. MOF, ist das Rollenmodell der e TOM
nur rudimentér entwickelt. So werden keinerlei unternehmensinterne Rollen, wie
z.B. Prozessinhaber, definiert. Auch die mittlerweile im Service Management
gangige Unterscheidung zwischen Kunde und Benutzer (Customer/User) trifft
die eTOM nicht, es wird lediglich erwéhnt, dass die Rolle des Customer in die des
Subscriber und die des End User verfeinert werden kann — einen Niederschlag im
Prozessmodell findet dies aber nicht. Alle von der eTOM definierten Rollen sind
somit bereits im Level 0 sichtbar und werden, im Gegensatz zu den Prozessen,
in den hoéheren Levels nicht weiter verfeinert.

Direkt auf den Kunden ausgerichtet ist der Prozessbereich Operations. Dieser
Bereich entspricht weitgehend der Abdeckung der TOM und beinhaltet im we-
sentlichen auch noch deren urspriingliche Prozesse. Der Bereich Strategy, Infra-
structure € Product (SIP) hingegen beinhaltet Prozesse, die nicht direkt zur
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Wertschopfung beitragen, sondern sich mit den léngerfristigen dienstbezogenen
Fragestellungen befassen. Im Grofien und Ganzen befasst sich Operations mit der
Bereitstellung und dem Betrieb von Dienstinstanzen, wihrend die SIP-Prozesse
fiir das Design neuer Dienstklassen, die Planung der dazu notwendigen Infra-
struktur und die allgemeinen Produkt- und Marketingstrategien zusténdig sind.
Das Enterprise Management beinhaltet dagegen die allgemeinen, an betriebs-
wirtschaftlichen Fragestellungen orientierten Prozesse, die bei jedem ICSP vor-
handen, aber iiberwiegend nicht industriespezifisch sind.

Quer iiber den Bereichen Operations und Strategy, Infrastructure & Product, lie-  Functional Areas
gen vier so genannte funktionale Bereiche (Functional Areas), die nach den von
den in ihnen enthaltenen Prozessen hauptséchlich gemanagten Objekten benannt
sind. Diese Unterteilung ist urspriinglich aus der Schichtung des TMN-Modells
(vgl. Abbildung , unter Weglassung der komponentenbezogenen untersten
zwel Schichten, entstanden. Dafiir hinzugekommen ist der nun unterste Bereich
Suppliers/Partners und aus dem Enterprise Management des TMN ist nur der
Aspekt Market, Product €& Customer ibernommen worden. Die anderen, nicht
direkt Service-Provisioning orientierten Prozesse des TMN Enterprise Manage-
ment haben in der eTOM ihren eigenen Bereich erhalten. Das TM-Forum arbeitet
nach eigenen Aussagen mit der ITU-T daran, die Konzepte des TMN und der
eTOM in Zukunft wieder starker zu harmonisieren.

Operations

Die Operations Prozesse bilden in vielerlei Hinsicht den eigentlichen Kern der  zentrale Process
eTOM und werden im folgenden genauer vorgestellt. Die hierbei erlauterten Area der eTOM
grundlegenden Konzepte der Einteilung in funktionale und end-to-end Prozess-

gruppen (end-to-end Process Groupings), sowie der Process Flows, gelten prinzi-

piell auch fiir die Prozesse des Bereiches der Strategy, Infrastructure & Support,

sind aber teilweise bisher nur im Operations Bereich ausreichend klar ausgefiihrt

und dokumentiert.

Der Operations-Prozess wird in Level 1 entsprechend seiner funktionalen Schich-  vertikale und
tung in vier Teilprozesse unterteilt (siehe horizontale Unterteilung des Bereiches  horizontale
in Abbildung , gleichzeitig werden aber auch vier vertikale end-to-end Pro-  Einordnung
zessgruppen definiert. Es gibt nun also nicht mehr nur eine horizontale, sondern

auch vertikale Prozessunterteilung. Dieses Strukturierungsschema, das die wei-

ter verfeinerten Level 2 Prozesse sowohl einer funktionalen (horizontalen) sowie

mindestens einer end-to-end (vertikalen) Prozessgruppe zuordnet, ist wohl mit

das bemerkenswerteste Teilkonzept der eTOM. Zunéchst wird auf die vier funk-

tionalen Prozessgruppen und deren Verfeinerung in Level 2 Prozesselemente ein-

gegangen, sowie ein Beispiel fiir die Zerlegung eines Level 2 Elementes in Level

3 Prozesselemente gezeigt. Das Konzept der end-to-end Process Groupings wird

in Abschnitt [3:2.2] das der Process Flows in Abschnitt [3.2.2] erldutert.
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Abbildung 3.7: eTOM Level 1 in der Ubersicht [TMF04a]

Funktionale Prozessgruppierungen Am oberen Ende der funktionalen Einteilung
steht das Customer Relationship Management (CRM), das sich mit dem Auf-
bau, der Verbesserung und der Erhaltung von Kundenbeziehungen befasst. Es
umfasst alle Aktivitdten und Subprozesse, die eine direkte Interaktion mit dem
Kunden bzw. Nutzer der angebotenen Dienste beinhalten. Dazu gehdren unter
anderem Verkauf und Marketing der Dienste, die Uberwachung der abgeschlos-
senen SLAs, die Rechnungsstellungs- und Inkasso-Management, aber auch die
Entgegennahme von Stérungsmeldungen und Uberwachung des Reparaturfort-
schritts. In Abbildung[3.8] wird gezeigt, wie dieser Level 1 Prozess weiter in Level
2 Prozesse aufgeteilt wird.

Nur fiir die Level 2 Prozesselemente des Operations Bereiches wird in der e TOM
die Verfeinerung bis Level 3 vollzogen und im Addendum D [TME04f] dokumen-
tiert. Diese Definitionen haben aber noch nicht die gleiche Reife wie die des Level
2 und sind noch nicht vollstdndig mit den Prozessablaufbeispielen des Addendum
F (vgl. Abschnitt abgeglichen. Die Level 3 Zerlegung wird da-
her hier nur an einem Beispiel, dem Problem Handling gezeigt. In Abbildung[3.9]
ist die Dekomposition des Level 2 Prozesselementes Problem Handling in Level
8 Prozesselemente dargestellt.

Wie auch in Level 2 liefert die eTOM zu jedem Level 3 Prozess bzw. Prozessele-
ment eine kurze, in der Regel einen Absatz umfassende Beschreibung der jeweili-
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Abbildung 3.8: eTOM — Customer Relationship Management — Zerlegung in Le-

vel 2 Prozesselemente [TMF04f]
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Abbildung 3.9: eTOM — Problem Handling — Zerlegung in Level 3 Prozessele-
mente

gen Aufgaben und Ziele. Die Aufgabe von Isolate Problem & Initiate Resolution
ist die Entgegennahme von Problemberichten der Kunden (im Regelfall iiber das
Customer Interface Management), deren Erstanalyse und die Einleitung der wei-
teren Schritte fiir eine Problemlésung. Report Problem erstellt Problemberichte
und tibermittelt diese an andere Prozesse und die Kunden (wiederum via Custo-
mer Interface Management). Track & Manage Problem verfolgt und tiberwacht
die Aktivitdten der Problemlosung, wiahrend Close Problem fiir die Aktivitdten
nach der Losung des Problems, also z.B. Information des Kunden und Riickspra-
che mit diesem tiber seine Zufriedenheit mit der Losung, zustdndig ist.

In der Prozessgruppe Service Management € Operations (SM&O), vgl. Abbil-  Service

dung [3-10] stehen die verschiedenen Aspekte der angebotenen Dienste, wie Zu-  Management &
griff, Features, Konnektivitdt usw. im Mittelpunkt. Die Prozesse in dieser Gruppe  Operations
interagieren im Sinne der Schichtung der eTOM weder direkt mit dem Kunden

noch befassen sie sich direkt mit den physischen Ressourcen. ,Service Manage-

ment“ im Sinne der eTOM unterscheidet sich daher gravierend von der ande-

ren Interpretationen dieses Begriffes, die meist das Service Level Management,

d.h. die Aushandlung von SLAs, also direkten Kundenkontakt, als wesentliches

Element beinhalten. Ebenso wenig ist das Design von Diensten Aufgabe dieser
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Abbildung 3.11: Resource Management & Operations — Zerlegung in Level 2 Pro-
zesselemente

Prozessgruppe. Zwar ist das Service Management € Operations fiir die Bereitstel-
lung zusétzlicher Dienstinstanzen fiir die Kunden verantwortlich und muss daher
auch Mafknahmen der kurz- bis mittelfristigen Kapazitdatsplanung iibernehmen
— das Neudesign neuer Diensttypen und die Beriicksichtigung derer Anforderun-
gen ist aber Aufgabe des Service Development & Management aus dem Strategy,
Infrastructure & Product Bereich.

Im funktionalen Bereich des Resource Management & Operations (RM&O, siehe
Abbildung ist das Know-how zu den IT-Ressourcen (Anwendungen, Rech-
ner, Netzwerkinfrastruktur) gebiindelt. Seine Aufgabe ist das Management all
dieser Ressourcen, ob sie nun direkt einem Service fiir einen Kunden zugeordnet
sind oder zur allgemeinen Unternehmens-Infrastruktur gehoéren. Im Gegensatz
zur entsprechenden Prozessgruppe in der TOM wird der Schwerpunkt nun nicht
mehr im Netzwerkmanagement gesehen. Stattdessen soll ein integriertes Ma-
nagement von Applikationen, Systemen und Netzwerkkomponenten angestrebt
werden.

Das Supplier/Partner Relationship Management (S/PRM) (Dekomposition in
Level 2 Prozesse sieche Abbildung war in der TOM nicht enthalten und
ist ein erst mit der eTOM hinzugekommenes, neues Element. Es soll damit die
verstirkte Ausrichtung auf eBusiness-Aktivititen durch die Integration der un-
ternehmensinternen Prozesse mit denen von Zuliefer- oder Partnerunternehmen
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Abbildung 3.12: Supplier/Partner Relationship Management: Zerlegung in Level
2 Prozesselemente

beriicksichtigen. Das Supplier /Partner Relationship Management befasst sich mit
der externen Beschaffung von Produkten oder Diensten, der Qualitatsiiberpri-
fung, der Meldung von aufgetretenen Problemen und der Abrechnung. Es ist
somit in vielerlei Hinsicht eine Spiegelung des Customer Relationship Mana-
gements und interagiert mit den entsprechenden CRM-Prozessen. des Zuliefe-
rers/Partners, falls diese ebenfalls nach der eTOM geordnet sind.

Mit dieser Neuerung ist aber das Konzept der Schichtung in der eTOM weni-  Konzept der
ger streng durchgesetzt als in der TOM. Durch die Einordnung des S/PRM am  Schichten
unteren Ende der Schichtung wird stillschweigend das vom TMN-Modell abge-  weniger
leitete Prinzip der TOM, dass fiir jede Schicht die nicht angrenzenden funktio-  stringent als in
nalen Schichten verschattet sind, aufgegeben. Mit der Integration von Diensten = TOM

eines Partners in die eigene Diensterbringung ist beispielsweise das Service Qua-

lity Management nicht mehr nur auf Informationen des Resource Performance

Management, sondern auch auf die Kommunikation mit dem S/P Performance

Management angewiesen. Damit finden Prozessinteraktionen im Gegensatz zur

TOM nun nicht mehr nur zwischen direkt benachbarten funktionalen Schich-

ten statt. Das TMF arbeitet zur Zeit recht intensiv an der Problematik der
B2B-Interaktionen, was auch das erst in der Version 4.0 neu hinzugekommene

Addendum B (Public B2B Business Operations Map) belegt. In diesem Zusam-

menhang wird darauf hingewiesen, dass die S/PRM und CRM Prozessgruppen

in den kommenden Versionen der eTOM einige Veranderungen erfahren kénnten.

End-to-end Prozessgruppierungen Wie in Abbildung dargestellt, unterteilt — End-to-end
die Level 1 Sicht den Operations Prozess nicht nur horizontal in verschiedene  Gruppierungen
funktionale Schichten, sondern orthogonal hierzu auch in die so genannten end-  folgen dem
to-end Prozessgruppen. Wahrend die im vorhergehenden Abschnitt untersuchte  gangigen
funktionale Unterteilung oft mit der Strukturierung eines Unternehmens in Fach-  Prozessbegriff
abteilungen relativ deckungsgleich ist, entspricht die kunden- oder zielorientier-
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te Gruppierung viel eher dem eigentlichen Gedanken des Prozessmanagements.
Auch mit der prinzipiellen Auffassung von Prozessen in der ITIL stimmt dieses
Konzept weit mehr iiberein, als die Einteilung von Prozessen zu funktionalen
Einheiten, die in der ITIL, mit Ausnahme des Service Desk, nicht berticksichtigt
wird.

Die zentralen, bereits seit der TOM vorhandenen end-to-end Prozesse sind Fulfill-
ment, Assurance und Billing'* (FAB Processes). Jede dieser end-to-end Gruppie-
rungen beinhaltet dabei Prozesselemente aus allen funktionalen Prozessgruppen
des Operations (sieche Abbildung . Dabei kénnen einzelne Prozesselemen-
te zu mehr als einem end-to-end Prozess zugeordnet sein. Ein Beispiel hierfiir
ist das Customer Interface Management, das die zentrale und alleinige Schnitt-
stelle fiir die Kommunikation mit dem Kunden bereitstellt und somit an alle
FAB-Prozessgruppen Anteil hat. Die end-to-end Gruppierungen sind nicht Teil
der durch die verschiedenen View Levels definierten Baumstruktur der eTOM,
sondern ein spezielles Strukturierungsmerkmal, das nur im Level I vorkommt.

Das Fulfillment biindelt alle Prozesselemente, die in direkter Weise dazu beitra-
gen, dass Kunden die angeforderten Produkte bzw. Dienste entsprechend den
im SLA festgelegten Vorgaben (Dienstfunktionaltit, Zeitpunkt der Bereitsstel-
lung usw.) erhalten. Das Fulfillment umfasst also die priméare Wertschopfungsket-
te des Unternehmens, beginnend beim Einkauf von Ressourcen (und evtl. auch
Teildiensten), iiber die interne Bereitstellung vorhandener Ressourcen und der
Aktivierung von Diensten, bis hin zu deren Verkauf als Teile eines Produktes
durch den Selling Prozess.

Der Assurance Prozess ist fiir die Sicherstellung der Dienstqualitidt verantwort-
lich. Er umfasst die reaktive Fehlerbehandlung in allen funktionalen Schichten,
ebenso wie die Uberwachung der QoS-Parameter und Ressourcenparametern,
sowie die Ergreifung proaktiver Mafnahmen, wenn eine bevorstehende Unter-
schreitung von im SLA vereinbarten QoS-Levels droht.

Billing schliefslich ist mit der Sammlung von dienstbezogenen Nutzungsdaten und
der Erstellung von Rechnungen auf Basis der im SLA dargelegten Vereinbarun-
gen - d.h. beispielsweise unter Einberechnung von im Falle von SLA-Verletzungen
anfallenden Ponalen - befasst. In seine Verantwortung fallen auch die Rechnungs-
zustellung, die Beantwortung abrechnungsbezogener Fragen des Kunden, dessen
Versorgung mit Abrechnungs- und Nutzungsdaten, das Inkasso sowie die Be-
handlung auftretender abrechnugsbezogener Probleme.

Die vier in Abbildung [3.13] aus Platzgriinden nicht mehr dargestellten Level 2
Prozesselemente des Operations-Bereiches (CRM- Support & Readiness, SM&O-

MWie auch aus Abbildung ersichtlich, existieren noch vier weitere vertikale Prozesse
(Operations Support & Readiness, sowie die drei end-to-end Prozesse des Strategy, In-
frastructure € Product Prozessbereiches), welche jedoch z.Zt. in der eTOM nicht in dem
selben MaRe beschrieben und definiert sind - siche auch Abschnitt [3:2:2]
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Abbildung 3.13: Zuordnung Operations Level 2 Prozesse zu den vertikalen end-
to-end Prozessgruppierungen

Support & Readiness, RM&O- Support & Readiness, S/PRM Support & Rea-
diness) sind der end-to-end Prozessgruppe Operations Support & Readiness zu-
geordnet. Diese Prozessgruppe soll die Prozesse des Fulfillment, Assurance und
Billing unterstiitzen und steuern. Hierzu kann die Pflege entsprechender Daten-
banken (z.B. Knowledge Bases), die Bereitstellung so genannter ’Customer Self
Help Tools’ (beispielsweise ein webbasiertes Diagnose- und Hilfesystem), aber
auch die Planung des kurz- bis mittelfristigen Personaleinsatzes (z.B. die Beset-
zung des Call-Center) gehoren. Die Prozesse dieser Gruppe sind grundsétzlich
etwas langerfristig ausgerichtet als die vergleichsweise echtzeitorientierten ande-
ren Operations end-to-end Prozesse. Die Level 2 Prozesse dieser Gruppe sind
im Vergleich zu den iibrigen Operations Prozesselementen auch relativ vage be-
schrieben und es wird von den Autoren der eTOM eingerdumt, dass sie sich in
manchen Szenarios nicht immer klar von diesen trennen lassen.

3.2 eTOM
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Beispiels

Process Flows

Mit Process Flowss, also Prozessabldufen oder -fliissen, bezeichnet eTOM die
Auspriagung einer dynamischen Verkettung von Prozesselementen zu einem Ge-
samtprozess im klassischen Sinne mit einem auslosenden Ereignis und einem
Endergebnis. Dies geschieht meist am prignantesten entlang der end-to-end Pro-
zessgruppen Fulfillment, Assurance und Billing. Prozessablaufe gibt es selbstver-
stdndlich nicht nur hier, sondern auch in allen andern Prozessbereichen, aber
die Prozessablédufe in diesen Gruppen spiegeln das eigentliche Kerngeschéft eines
Service Providers wider.

Die eTOM sieht es nicht als ihre Aufgabe alle realistischen Prozessabldufe zu
modellieren oder bestimmte Prozessablaufe vorzuschreiben oder auszuschliefien.
Vielmehr sind die Anwender der eTOM angehalten fiir ihre eigenen Services,
Organisation und Geschéftsziele die Prozessabldufe (d.h. die Prozesssteuerung)
selbst geeignet festzulegen. Im Addendum F' [TMF04g| werden aber zur Illustra-
tion einige Prozessablaufe vorgestellt.

In Abbildung [3:14] ist ein solches Beispiel in einer vereinfachten Version dar-
gestellt (man beachte, dass das Layout der Prozesselemente gegeniiber Abbil-
dung[3:I3]um 90 Grad gedreht ist — der gesamte Ablauf findet innerhalb der end-
to-end Prozessgruppierung Assurance statt). Das Beispiel zeigt, wie zunéchst eine
vom Customer Interface Management entgegengenommene Meldung (0) iiber die
Storung eines Service an das Problem Handling weitergeleitet wird (1). Dieses
holt zunéchst zusétzliche Informationen beim Customer QoS/SLA Management
und Retention € Loyalty ein um dieses Problem zu priorisieren. Das in die-
sem Rahmen informierte Customer QoS/SLA Management beginnt den Verlauf
der Stérung zu verfolgen um gegebenenfalls, wenn die Stérung so lange anhilt,
dass eine Uberschreitung im SLA vereinbarter Zeitgrenzen droht, entsprechende
Mafnahmen (z.B. Einsatz von Ersatzgeriten) zu treffen. Das Problem Handling
iibermittelt dann die relevanten Daten, einschlieflich der ermittelten Prioritéit
und der im SLA vereinbarten Levels der betroffenen QoS-Parameter, an das
Service Problem Management. Das Service Problem Management versucht nun
das Problem zu diagnostizieren und fragt in diesem Zusammenhang den Status
von mit diesem Dienst in Zusammenhang stehenden Ressourcen beim Resource
Trouble Management nach. In diesem Beispiel wird kein Problem festgestellt und
das Service Problem Management versichert sich beim Service Quality Manage-
ment, dass der Dienst tatséchlich innerhalb der vereinbarten QoS-Levels, d.h. in
ausreichender Qualitdt funktioniert. Nachdem dies bestétigt ist gibt das Service
Problem Management seine Erkenntnisse an das Problem Handling zuriick. Die-
ses informiert nun wiederum Custormer QoS/SLA Management und Retention
& Loyalty, welche den Abschluss des Problems vermerken, und informiert via
Customer Interface Management den Kunden {iber die gegenwartige Dienstqua-
litét.
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Abbildung 3.14: Beispiel fiir einen Prozessablauf in der Assurance-Prozessgruppe
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immer kleiner

Wie gesagt, spiegelt dieses Beispiel weder die alleinig mogliche, noch die not-
wendigerweise beste Steuerung solch eines Ablaufes wider. Man erkennt jedoch
recht deutlich, wie eine Ereignis (Meldung des Kunden), das zunéchst ein Pro-
zesselement der funktionalen Prozessgruppe Customer Relationship Management
betrifft, eine Kette von Aktivitdten auslost, die iiber das Service Management
& Operations bis in das Resource Management & Operations reichen. Alle die-
se Aktivitdten finden aber innerhalb des end-to-end Prozesses Assurance statt.
Leider gilt folgende Regel fiir die mittlerweile recht komplex gewordene eTOM
in einem geringeren Ausmafs als dies bei der TOM der Fall war, dennoch trifft
sie auf die meisten und wichtigsten Ablaufe zu: Prozessfliisse bzw. -ketten laufen
hauptséachlich entlang der vertikalen end-to-end Prozesse und eine, direkt auf ei-
ne andere folgende Aktivitat liegt immer in der gleichen oder einer angrenzenden
funktionalen Schicht (also kein Uberspringen von Schichten).

Strategy, Infrastructure and Product Prozesse

Die Prozesse des Strategy Infrastructure € Product Bereiches werden in funk-
tionale Gruppierungen Marketing € Offer Management, Service Development €
Management, Resource Development €& Management, und Supplier Chain De-
velopment € Management eingeteilt (vgl. Abbildung. Wie beim Operations
entspricht diese Einteilung wieder den funktionalen Prozessbereichen des Level

0 (vgl. Abbildung .

Auch der SIP-Bereich hat eine zusétzliche vertikale Unterteilung in end-to-end
Prozessgruppierungen. Product Life Cycle Management, Infrastructure Life Cy-
cle Management und Strategy € Commit reprasentieren dabei Prozesse, deren
Zeithorizont zunehmend (in der Abbildung also von rechts nach links) grofer
wird. Produkte dndern sich also h&ufiger als die Infrastrukturen, auf denen sie
erbracht werden, und Infrastrukturen hiufiger als Strategien. Eine genauere Defi-
nition und Beschreibung der SIP end-to-end Process Groupingss und der entspre-
chenden Process Flows verspricht die eTOM fiir eine der kommenden Versionen.
Auch auf die Unterteilung der funktionalen Prozessgruppierungen in Prozess-
elemente und deren Zuordnung zu den end-to-end Gruppen wird im folgenden
nicht weiter eingegangen. Die Level 2 Sicht des SIP-Bereiches ist offensichtlich
momentan einem so schnellen Wandel unterzogen, dass ihre Darstellung inner-
halb der eTOM 4.0 Dokumente zur Zeit nicht konsistent ist. Auch eine Level 3
Verfeinerung ist derzeit nicht verfiigbar.

Enterprise Management Prozesse

Das Enterprise Management wird in sieben (Level 1, vgl. Abbildung auf
Seite Prozesse untergliedert, welche sich mit den in der Level 0 Sicht (vgl.



Abbildung [3.6) unten angeordneten externen Entitdten bzw. Rollen sowie allge-
meinen strategischen Fragestellungen des Unternehmensmanagements befassen.

Wie die eTOM selbst betont, sind die Prozesse des Enterprise Management all-
gemein in dem Sinne, als sie nicht spezifisch fiir ICSPs oder andere Service Pro-
vider sind. Eine Verfeinerung bis Level & ist daher von vornherein nicht geplant
- man mochte auch zunichst abwarten, ob sich fiir diesen Bereich nicht auch in-
dustrieunabhéngige Modelle entwickeln, auf die man dann zuriickgreifen kénnte.
Es ist auch nicht klar, ob dieser Prozessbereich eine Rolle im NGOSS-Projekt
spielen wird, und wenn ja, wie diese aussehen konnte. Interessant im Vergleich
mit der ITIL ist allerdings, dass sich die in der ITIL im Rahmen des Dienstma-
nagements behandelten Prozesse Business Continuity Management und Security
Management hier, unter denselben Namen und auch mit in etwa dquivalenten
Zielsetzungen, als Prozesselemente des Enterprise Risk Management wieder fin-
den lassen.

3.2.3 Abbildung auf ITIL

Fiir eine Konkretisierung der ITIL-Richtlinien l&asst sich die eTOM nicht heran-
ziehen — sie ist in den relevanten Punkten weniger detailliert. Ihre Starke liegt
eher in der klaren Struktur und der praktisch kompletten Abdeckung aller Un-
ternehmensbereiche. Da beide Standards ihre Schwerpunkte so unterschiedlich
gelegt haben, lassen sich beide prinzipiell, wie beispielsweise bei Grawe [Gra03]
vorgeschlagen, parallel in einer Organisation implementieren.

Wahrend von Seiten der OGC keinerlei Vergleich der ITIL mit der eTOM ange-
stellt wird, bemiiht sich das TM-Forum mit seiner e TOM-ITIL Application Note
[TME04h] einen Zusammenhang herzustellen und einen Weg aufzuweisen, wie
beide Frameworks in Kombination miteinander eingesetzt werden kénnen. Dort
werden ,correlations* zwischen eTOM- und ITIL-Prozessen aufgezeigt, wobei
sich allerdings eben verschieden starke Beziehungen mal zwischen einem eTOM-
Prozess zu mehreren ITIL-Prozessen, mal zwischen einem ITIL-Prozess und meh-
reren e TOM-Prozessen ergeben. Es gibt auch eTOM-Elemente, welche sich nicht
auf ITIL-Prozesse abbilden lassen — umgekehrt werden von den ITIL-Prozessen
h&ufig nur vereinzelte Aspekte abgebildet. Eine konkrete und vollstandige Ab-
bildung dieser beiden Frameworks aufeinander, und damit ein sinnvoller kom-
binierter Einsatz, bleibt aber aufgrund der unterschiedlichen Charaktere dieser,
oberfléchlich in der Ausrichtung &hnlichen Standards schwierig.

Auch praktisch erscheint die gleichzeitige Umsetzung beider Modelle aber kei-
ne triviale Aufgabe: Alleine die Umsetzung der ITIL-Richtlinien stellt IT-Orga-
nisationen bereits vor erhebliche Herausforderungen und gelingt selten in kurzer
Zeit in einem befriedigenden Umfang. Eine Restrukturierung nach eTOM diirf-
te, insbesondere fiir nicht primér mit Telekommunkationsdienstleistungen befass-
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Bestehenden

ten Organisationen, eine noch wesentlich stérkere organisatorische Umstruktu-
rierung, wie auch erheblich mehr Designaufwand bei der konkreten Prozessge-
staltung erfordern. Zwar ergeben sich fiir den letzteren Punkt Effizienzen bei der
gleichzeitigen Heranziehung der ITIL-Richtlinien, die punktuell durchaus geeig-
net erscheinen einzelne Bereiche der eTOM zu untermauern, dennoch erscheint
der Aufwand beide Frameworks in ein unternehmensspezifisches Prozessdesign
zu integrieren sehr hoch.

3.2.4 Diskussion

Trotz &hnlicher Zielsetzungen unterscheiden sich ITIL und eTOM stark vonein-
ander. Im Prinzip wollen die ITIL und die eTOM das gleiche erreichen: Eine
Basis standardisierter Geschéftsprozessdefinitionen mit einer gemeinsamen No-
menklatur fiir Service Provider, nur eben einmal fiir den Telekommunikations-
und einmal fiir den IT-Sektor. Wenn man dies bedenkt, kann es schon erstaunen,
zu welch unterschiedlichen Ergebnissen hierbei das TMF und die OGC gekom-
men sind. Diese Unterschiede lassen sich nicht alleine durch die (mittlerweile
meist gar nicht mehr so) unterschiedlichen Dienstangebote bzw. Geschéftsfelder
der beiden Industrien erkldren. Die Unterschiede der beiden Ansétze sind viel-
mehr in ihrer Herkunft, ihrer Historie und denen aus diesem Kontext heraus
entstandenen Grundideen und -konzepten zu suchen.

Schwerpunkt der ITIL (vgl. Abschnitt sind unterstiitzende Prozesse. Die
ITIL ist aus den Erfahrungen des Betriebes von Rechenzentren und Endanwen-
der-Infrastruktur in staatlichen Organisationen entstanden. Bei deren Betrieb
mangelte es hdufig an Effizienz und die Anwender waren mit den Leistungen oft
unzufrieden. Also wurden aus allen Organisationen die so genannte Best Practice
zusammengetragen, dokumentiert und damit auch eine gemeinsame Sprache fiir
das IT-Dienstmanagement festgelegt. In der Hauptsache ging es also darum,
bestehende Betriebsprozesse effektiver und effizienter zu gestalten. Was in der
Konsequenz in der ITIL niedergelegt wurde, sind eben weniger Beschreibungen
fir die alltdglichen Betriebsprozesse, sondern in erster Linie Definitionen von
Prozessen, die diese steuern und unterstiitzen. Viele alltdgliche Prozesse von
Service Providern sind in der ITIL nicht explizit beriicksichtigt. So liefert die
ITIL beispielsweise keine Richtlinien zu einem Prozess des Service Provisioning,
d.h. was passiert, wenn ein Kunde einen Dienst (also eine neue Dienstinstanz)
ordert. Zwar ist klar, dass der Auftrag vom Service Level Management Prozess
angenommen wird, fiir die Definition all der weiteren Schritte bis der Dienst
freigeschaltet ist, gibt es aber praktisch keine Anleitung durch die ITIL. Es ist
lediglich klar, dass noch einige andere Dienstmanagementprozesse der ITIL daran
beteiligt werden miissen.

Den Process Flow innerhalb der eTOM fiir solch einen Fall zu modellieren ist
hingegen relativ leicht - im Groffen und Ganzen braucht man nur die Fulfill-
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ment Prozessgruppe durchlaufen. Die eTOM kann hier eine wesentlich bessere  eTOM ist
Vollstdandigkeit bei der Beriicksichtigung der relevanten Prozesse und Aktivitd-  umfassender...
ten vorweisen. Die eTOM eignet sich also prinzipiell, im Gegensatz zur ITIL,

als Blaupause fiir die Neuordnung samtlicher Aktivitédten einer IT-Organisation.

Damit ist der Ansatz der eTOM wesentlich umfassender. Man kann argumentie-

ren, dass die eT'OM damit in der Tradition des Business Process Reengineering

steht, wiahrend die ITIL eher in der Tradition des Total Quality Management der
allméhlichen, aber kontinuierlichen Verbesserung steht. Die eTOM eignet sich al-

so gut zur Definition (oder Einordnung von bestehenden) Prozessen und deren
Abgrenzung voneinander, was u.a. fiir die Schnittstellendefinitionen der NGOSS-

Architektur benotigt wird. Allerdings sind Teile dieser eTOM-, Landkarte* fiir

viele IT-Dienstleister auferhalb des Telekommunikationsumfeldes nicht sonder-

lich relevant. Die starke Ausrichtung der eTOM auf QoS-Management und nut-
zungsbezogene Abrechnung zielt, zumindest zur Zeit, doch eher auf das Provi-

sioning von Kommunikations-Diensten.

Geht es zundchst ganz pragmatisch darum, in das bestehende Management von  ...aber weniger
IT-Infrastrukturen einzugreifen und dieses effizienter zu gestalten, so erscheint  pragmatisch als
hierzu die ITIL in vielerlei Hinsicht die zielfiihrenderen Richtlinien zu bieten.  ITIL

Viele in der ITIL behandelten Probleme, wie zum Beispiel die des Change Ma-

nagement, werden in der eTOM nicht adressiert. Man kann zwar prinzipiell zum

ITIL Change Management gehérende Aktivitdten in verschiedenen Prozessele-

menten der eTOM wieder finden - ein klares Konzept fiir einen globalen Change

Prozess liefert die e TOM aber, zumindest in der aktuellen Version, nicht. Auch

zahlt die eTOM den Preis fiir ihre Vollstédndigkeit zur Zeit noch mit einer erheb-

lich geringeren Tiefe bei der Prozessbeschreibung. Im Gegensatz zur ITIL enthélt

sie keinerlei Richtlinien fiir eine Umsetzung der Prozesse, die iiber eine allgemeine

Beschreibung und die Dekomposition in feinere Prozesselemente hinaus gehen.

Die eTOM kann als ein formales, wenn auch in groffen Teilen nicht sonderlich de- eTOM stellt ein
tailliertes Referenzmodell fiir Geschéftsprozesse des IT-Dienstmanagements an-  funktionales
gesehen werden. Mit SID existiert auch ein umfassendes, wenn auch bislang nur  Referenzmodell
punktuell mit eTOM integriertes Modell der Datensicht. Als Modell ist e TOM  dar
umfassender, klarer strukturiert und erheblich formalisierter als die ITIL — der

Preis hierfiir ist aber, neben der aus Sicht eines allgemeinen Dienstmanagements

immer noch spiirbaren Ausrichtung auf Telekommunikationsdienste, vor allem

ein Mangel an Detaillierung und konkreten Umsetzungsempfehlungen.

3.3 CMM und CMMI

Die Reifegradmodelle CMM und CMMI stellen nicht Standards fiir IT-Dienst-
management sondern fiir Software Engineering dar, werden aber hier dennoch
vorgestellt, da ihre Grundkonzepte nachhaltigen Einfluss auf viele andere Rah-
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menwerke zur Verbesserung von IT-Prozessen gehabt haben.

3.3.1 Herkunft und Zielsetzung

Das von der Carnegie Mellon University (CMU) betriebene Software Enginee-
ring Institute (SEI) entwickelte Ende der 80er Jahre das Capability Maturity
Model (CMM), eine Methode zur Beurteilung von Organisationen, die sich mit
Softwareentwicklung befassen [GIi99]. Die Unterscheidung verschiedener Reife-
grade und damit verbundener Best Practice soll Organisationen helfen, konkrete
Verbesserungsmafnahmen zu bestimmen.

Das CMM fand groffen Zuspruch, so dass im Laufe der Jahre Anpassungen an
andere Bereiche bzw. andere Arten von Organisationen entwickelt wurden und
das urspriingliche Modell in Software CMM (SW-CMM) umbenannt wurde. Am
bekanntesten sind (neben SW-CMM) [MAS™03:

e People CMM (P-CMM) (fiir Personalmanagement)
o Software Acquisition CMM (SA-CMM)
e Integrated Product Development CMM (IPD-CMM)
o Systems Engineering CMM (SE-CMM)

Dabei waren teilweise von CMM abgeleitete Standards ihrerseits wieder Basis fiir
weitere CMM-Spezialisierungen. So war das SE-CMM Grundlage fiir verschiede-
ne andere Modelle, beispielsweise das IPD-CMM. Einige CMM-Modelle wurden
dabei nicht von der Carnegie Mellon University, sondern von anderen Organisa-
tionen entwickelt, wie das ebenfalls auf SE-CMM aufbauende Systems Security
Engineering Capability Maturity Model (SSE-CMM) [SSE03|. Das urspriingli-
che CMM war auch die Basis fiir das EU-Projekt Bootstrap, welches wiederum
die Grundlage fiir Software Process Improvement and Capability dEtermination
(SPICE) bildete [Sti99]. SPICE zielt dabei auf eine differenziertere Bewertung
als CMM ab, im Prinzip sind sich beide Methodiken aber recht dhnlich. SPICE
ist mittlerweile in einen ISO-Standard (ISO 15504) iiberfiihrt worden.

Eine teilweise Konsolidierung dieser im Lauf der Jahre entstandenen Vielzahl
von Rahmenwerken [She97) [SheQl| erfolgte 2002 als das auf SW-CMM, IPD-
CMM und SE-CMM basierende CMM Integration (CMMI) vorgestellt wurde,
welches die fritheren Modelle abldsen soll [CKS03|. Es umfasst die Disziplinen
Systems Engineering, Software Engineering (SE), Integrated Product and Process
Development (EPD) und Supplier Sourcing.
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Abbildung 3.15: Reifegrade und F&higkeitsgrade im CMMI

3.3.2 Struktur und Inhalte

Das CMMI enthélt 22 Process Areas (Prozessbereiche), die verschiedene Manage-
ment-Aufgaben adressieren — dazu kommen fiinf Generic Goals and Practices.
Jedem Prozessbereich sind Goals (Ziele), Practices (Praktiken) und Subpractices
(Teilpraktiken) zugeordnet. Die Prozessbereiche des CMMI befassen sich hierbei
mit Entwicklungsprozessen und deren Unterstiitzung, nicht mit dem Betrieb von
IT-Infrastrukturen oder dem Dienstmanagement.

Einem Prozess oder einer Process Area einer Organisation aus dem Softwareent-
wicklungsbereich wird dabei, je nach dem Stand der Institutionalisierung und
Steuerung der Prozesse, ein bestimmter Capability Level (Fahigkeitsniveau) zu-
gewiesen. Der Begriff Maturity Level (Reifegrad) ist dhnlich definiert, bezieht
sich aber immer auf eine Organisation als Ganzes. Das Erreichen eines hoheren
Maturity Level kann dabei die Umsetzung von bestimmten Prozessen in einem
geforderten Capability Level zur Voraussetzung haben.

Capability Level ist daher ein Begriff der so genannten Continuous Representa-
tion des CMMI fiir Organisationen, die spezifische Ziele bei der Verbesserung
bestimmter Prozessbereiche haben. Bei der Staged Representation hingegen wird
durch die Zuordnung eines Reifegrades, auch ein Pfad fiir die weitere Qualitéts-
verbesserung in der Organisationen vorgegeben — durch die schnelle Bestimm-
barkeit der konkreten Prozessbereiche, welche zur Erreichung des nachsten Rei-
fegrads eingefiihrt beziehungsweise auf einen héheren Capability Level gebracht
werden miissen.
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3.3.3 Abbildung auf ITIL

Eine Abbildung auf ITIL macht fiir diese Standards wenig Sinn, da sie sich
inhaltlich mit der Verbesserung von Prozessen fiir Entwicklungsorganisationen
befassen. Fiir Betriebsorganisationen beziehungsweise das ITSM-Umfeld liefen
sich nur die Generic Goals and Practices und einige wenige Subpractices verwen-
den. Die methodischen Ansétze sind aber weitgehend fiir die Schaffung &hnlicher
Standards fiir andere Organisationstypen nutzbar.

3.3.4 Diskussion

CMM und seine Nachfolger haben nachhaltigen Einfluss auf das Denken in Bezug
auf Prozesse in der IT gehabt. So ist beispielsweise das Konzept der Capability Le-
vel beziehungsweise Maturity-Level von verschiedenen anderen Standards wieder
aufgegriffen worden. Dieses kommt auch im Umfeld der ITIL-Beratung haufig zur
Anwendung, wohl um den Mangel zu adressieren, dass die ITIL zwar Richtlinien
zum endgiiltigen Sollzustand bereitstellt, aber keinen konkreten Verbesserungs-
pfad mit einer stufenweise Einfithrung der in ihr beschriebenen Praktiken bietet.

3.4 ITS-CMM

Der Erfolg des CMM-Ansatzes hatte zur Folge, dass auch eine Anzahl von Rei-
fegradmodellen entwickelt wurde, zum Teil ohne Beteiligung des SEI, deren An-
wendungsbereich aufierhalb der Doméne des Software Engineering liegt. Ein sol-
ches Modell ist auch das IT Service CMM (ITS-CMM), welches eine an das ur-
spriingliche CMM angelehnte Methodik auf den Bereich IT-Dienstmanagement
anwendet.

3.4.1 Herkunft und Zielsetzung

Das ITS-CMM [NCTvV05] wird seit 1995 als Projekt wechselnder Firmen in
Zusammenarbeit mit der Freien Universitdt Amsterdam entwickelt. Es soll eine
strukturierte Alternative zu ITIL bieten — durch Verwendung des CMM wird
ein Weg definiert, auf dem Organisationen in die Best Practices ,hineinwachsen®
koénnen.

3.4.2 Struktur und Inhalte

Das ITS-CMM halt sich an die gleiche grundlegende Struktur wie das Software-
CMM des SEI (vgl. Abschnitt . Die Reifegrade sind also genau die gleichen



wie bei CMM bzw. CMMI (vgl. rechte Seite von Abbildung [3.15) . Im Prinzip
wurden nur die entwicklungsspezifischen Prozessbereiche durch betriebsrelevante
Prozessbereiche ersetzt. Das ITS-CMM legt, insbesondere in den Prozessberei-
chen der hoheren Reifegrade, den Schwerpunkt weniger auf operative Prozesse,
sondern auf Kontrollprozesse wie Service Quality Management oder Quantitative
Process Management.

3.4.3 Abbildung auf ITIL

Ein Vergleich zur ITIL wird im ITS-CMM [NCTvV05| selbst angestellt. Dabei
wird unter anderem in einer Tabelle eine Gegeniiberstellung von Prozessbereichen
des ITS-CMM mit verwandten ITIL-Prozessen vorgestellt. Allerdings ergeben
sich dabei kaum 1:1-Abbildungen. In der Philosophie des ITS-CMM, welches
primér mit Planung, Steuerung und Qualitétsverbesserung befasst ist, sind viele
der Prozesse, die in der ITIL vorgegeben und mehr oder weniger ausgearbeitet
sind, von der ITSP-Organisation selbst zu definieren.

3.4.4 Diskussion

Der Ansatz, ein Referenzmodell fiir IT-Dienstleister in eine CMM-Struktur einzu-
betten, ist vielversprechend und hat mittlerweile, beispielsweise bei ITIL-Assess-
ments von Beratungsunternehmen, auch Nachahmer gefunden. Zwar definiert
das I'TS-CMM sinnvolle zusétzliche Prozesse, fligt aber der ITIL in Bezug auf
eine klarere Darstellung oder Konkretisierung der Prozesse des Service Support
und Service Delivery kaum etwas hinzu. Der Verbreitungsgrad des I'TS-CMM
ist bisher gering und es ist fraglich, ob das Projekt geniigend Ressourcen und
Fiirsprecher besitzt, um in absehbarer Zukunft international eine grofere Rolle
zu spielen.

3.5 CobiT

Control objectives for information and related Technology (CobiT) verfolgt einen
IT-Governance- oder Controlling-Ansatz. Es nimmt also eine deutlicher von au-
Ren auf die IT-Organisation blickende Perspektive, die eines I'T-Auditors, ein.

3.5.1 Herkunft und Zielsetzung

Control objectives for information and related Technology (CobiT) wurde von der
Information Systems Audit and Control Association (ISACA), einem Berufsbver-
band der IT-Auditoren, und dem mit ISACA verbundenen IT Governance In-

3.5 CobiT
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73



3 ITIL im Kontext der ITSM-Rahmenwerke

74

34 Prozesse

stitute (ITGI) entwickelt. CobiT erschien 1996 in der ersten Auflage und liegt
mittlererweile in einer vierten Version [ITGO05b| vor.

3.5.2 Struktur und Inhalte

Die CobiT-Rahmenstruktur ordnet 34 Prozesse (beziehungsweise so genannte
High-Level Control Objectives — die Bezeichnungen der Prozesse geben ihr jewei-
liges Ziel wieder) je einer von 4 Lifecycle-orientierten Doménen (Domains) zu.
Diese vier Doménen sind Plan and Organize(PO), Acquire and Implement(Al),
Deliver and Support(DS) und Monitor and Evaluate(ME) (siehe Abbildung|3.16)).

Business
Objectives

Effectiveness
Efficiency
Confidentiality
Integrity

B Availability
CobiT Compliance

eliability

/ Information .

3 Applications
Monitor and Information
Evaluate Infrastructure Plan and
People Organize
IT Resources I /

Deliver and
Support Acquire and
Implement

Abbildung 3.16: CobiT-Rahmenstruktur

Es werden dabei 10 PO-Prozesse, 7 Al-Prozesse, 13 DS-Prozesse und 4 Prozesse
im Bereich Monitor and Evaluate (ME-Prozesse) definiert, denen jeweils ein aus
dem Kiirzel der Doméne und einer Nummer zusammengesetzter Identifier zuge-
ordnet ist (also beispielsweise AI5 usw.). Die Beschreibung jedes Prozesses ist in
vier Abschnitte gegliedert, wobei ein Abschnitt meistens nur eine Seite umfasst.

Zu jedem Prozess liefert CobiT zunéchst einen Uberblick und eine Einordnung.
So wird, neben der Zuordnung zu einer der vier Doménen, angegeben, welche der



3.5 CobiT

sieben Information Criteria (Informationskriterien)'® durch den Prozess beein-
flusst werden, welche der vier Arten von IT-Ressourcen'® gesteuert werden und
mit welchem von fiinf Kernbereichen der IT-Governance'” er verkniipft ist.

Ein zweiter Abschnitt enthilt die so genannten Detailed Control Objectives, wel-
che eine Verfeinerung des Prozesses darstellen (in etwa mit Activities in der ITIL
vergleichbar).

Im dritten Abschnitt werden Tabellen zu verschiedenen Prozessaspekten (In-
put/Output, Verantwortlichkeiten, Ziele und Metriken), wihrend der vierte Ab-
schnitt ein Reifegradmodell mit sechs Niveaus'® enthilt, wozu eine fiir den jewei-
ligen Prozess spezifische Beschreibung der Reifgrade gehort. Der Begriff Maturity
Level der Cobit bezieht sich also auf die Reife eines Prozesses (was eher dem Ca-
pability Level des CMMI entspricht).

3.5.3 Abbildung auf ITIL

Die OGC und ITGI bemiihen sich um ein , Alignment“ von ITIL und CobiT. So = gemeinsames
wurde bereits fiir die Version 3 von CobiT ein gemeinsames Dokument [[TGO05a] ,Alignment”
erstellt, das Zusammenhinge zwischen den Standards erliuterte und darlegen  durch OGC und
sollte, dass beide komplementér zu sehen sind, also gemeinsam eingesetzt werden  ITG/

kénnen und nicht in direkter Konkurrenz zueinander stehen.

In Cobit 4.0 kann man gegeniiber CobiT 3 in der Abgrenzung der einzelnen Pro-  CobiT und ITIL
zesse und der Verwendung von Begriffen eine erhebliche Ann&herung zur ITIL  ndhern sich
erkennen. So waren Aufgaben das Release Management der ITIL in CobiT 3  aneinander an
teilweise AI5 (Install and Accredit Systems), teilweise AI6 (Manage Changes)

zuzuordnen (vgl. die Beschreibung der entsprechenden Detailed Control Objec-

tives in [ITGO0]). In der aktuellen CobiT Version sind hingegen die zentralen

Aufgaben und Konzepte des Release Management deutlich im neu geschaffenen

AI7 (Install and Accredit Solutions and Change wieder zu erkennen'®.

Aber auch wenn sich die iiberschneidenden Bereiche zunehmend gut aufeinander
abbilden lassen — eine vollstdndige Abbildung ist in keine Richtung annéherend
moglich. CobiT deckt einen wesentlich grofieren Bereich ab, der Grofteil der Con-
trol Objectives lasst sich nicht ohne weiteres in Richtlinien von Service Support
oder Service Delivery wiedererkennen. Umgekehrt besitzt die Beschreibung der
Practices nur eine vergleichsweise geringe Detaillierung. Was in ITIL in einem

15 Effektivitdt, Effizienz, Vertraulichkeit, Integritit, Verfigbarkeit, Compliance, Verlisslich-
keit

16 Personal, Anwendungen, Information, Infrastruktur

17Strategic Alignment, Value Delivery, Resource management, Performance Measurement,
Risk Management

18 Non-ezistent, Initial, Repeatable, Defined, Managed, Optimised

19AT5 befasst sich in CobiT 5 nun mit dem Beschaffungsprozess
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Kapitel abgedeckt wird, findet sich in CobiT meist auf zwei Seiten zusammenge-
fasst — genauere Hinweise zur konkreten Gestaltung der Prozesse werden nicht
gegeben. Zur Konkretisierung der ITIL-Richtlinien eignet sich CobiT daher im
Allgemeinen nicht. In Bezug auf Kennzahlen zur Prozesssteuerung und zum Re-
porting kann es aber die ITIL durchaus sinnvoll ergénzen.

3.5.4 Diskussion

CobiT hat, neben der ITIL, die wohl grofite Verbreitung der in diesem Kapitel
diskutierten Standards. Dass es aus dem Umfeld der Wirtschaftspriifung ent-
stammt, ist am Vokabular deutlich spiirbar — beispielsweise an der unklaren
Abgrenzung der Begriffe ,Prozess und ,Control Objective®, sowie am Gebrauch
von ,Information®, wo man im ITSM-Umfeld eigentlich von ,IT-Service* sprechen
wiirde.

Die Darstellung der Inhalte ist iibersichtlich und konsistent. Die Darstellung der
ITSM-relevanten Inhalte bleibt jedoch insgesamt zu viel zu kurz um CobiT fiir
eine Konkretisierung der ITIL-Prozesse heranziehen zu kénnen. CobiT versteht
sich aber auch weniger als Norm oder Vorlage fiir die Ausgestaltung von IT-
Prozessen, sondern als Priifwerkzeug.

3.6 eSCM

Das eSCM ist ein relatives junges Rahmenwerk, welches das Prinzip der Rei-
fegradbewertung auf Outsourcing-Anbieter allgemein anwendet. Wenn es auch
nicht spezifisch auf IT-Dienstleister zugeschnitten ist, so hat somit doch fiir IT-
Service-Provider, zumindest solche, die ihre Dienste extern anbieten, eine grofe-
re Relevanz als das ebenfalls an der Carnegie Mellon University entwickelte und
sehr viel bekanntere CMM.

3.6.1 Herkunft und Zielsetzung

Das eSourcing Capability Model (eSCM) richtet sich im Schwerpunkt an Kunden
und Anbieter von externen erbrachten, also outsourced so genannten ,I'T enabled*
Services. ,IT enabled” bedeutet, dass die Schnittstelle fiir die Diensterbringung
IT-basiert ist, die Funktionalitit des Dienstes beim Outsourcing-Anbieter aber
nicht vollstdndig automatisiert sein muss. eSCM wurde wie die CMM-Familie an
der Carnegie Mellon University entwickelt, allerdings nicht am SEI, sondern an
der School of Computer Science. Das eSCM versucht, die relevanten Kriterien
von verbreiteten Qualitdtsmanagement-Standards wie ISO 9001 und der CMM-
Familie zu integrieren.



3.6 eSCM

Die Version 1.0 des eSCM erschien 2001, darauf folgende Version 1.1 bereits im

Jahr darauf [HKM™'02|. Im Mai 2004 wurde eine Version 2 publiziert, welche

zahlreiche inhaltliche und strukturelle Anderungen mit sich brachte und, mi-

nimal tiberarbeitet, 2006 als die Version 2.01 des eSourcing Capability Model viele

for IT-enabled Outsourcing Service Providers (eSCM-SP) neu aufgelegt wurde  Aktualisierungen
[HHPO6al, [HHPOG6D]. Der nun lingere Name hat seine Begriindung in der Einfith-  in kurzer Zeit
rung eines neuen eSourcing Capability Model for Client Organization (eSCM-CL)

[HLOGa, [HLO6b|, welches sich mit Best Practice fiir Sourcing Management auf

der Kunden- bzw. Dienstnehmerseite befasst. Mit Version 2 ging die Entwicklung

und Publikation des eSCM an das Institute for Software Research International

(ISRI)?°, die jiingsten Publikationen des eSCM (seit 2005) stammen mittlerweile

vom, offenbar am ISRI speziell fiir die Pflege und Verbreitung des eSCM gegriin-

deten IT Services Qualification Center (ITsqc)>'.

3.6.2 Struktur und Inhalte

Das eSCM-SP v2 beinhaltet 84 Practices, die je einer von 10 Capability Areas 84 Practices
zugeordnet sind. Bei den Capability Areas wird ihre Position im Sourcing Life-

Cycle unterschieden, welcher in die Phasen [Initiation, Delivery und Completion

aufgeteilt ist. Die phasenspezifischen Practices finden sich in den vier Capability

Areas Contracting, Service Design & Deployment, Service Delivery und Service

Transfer. Praktiken, die nicht die nicht-phasenspezifisch sind, werden als On-

going Practices bezeichnet und sind einer der sechs Capability Areas Knowledge

Management, People Management, Performance Management, Relationship Ma-

nagement, Technology Management oder Threat Management zugeordnet.

Die Bewertungsmethode ist an die CMMI angelehnt und basiert auf Capabili- auch hier

ty Levels. Wie bei CobiT (siche Abschnitt wurde dabei nicht genau der  Bewertungsme-
CMMI-Terminologie entsprochen, wo der Maturity Level organisationsweit de-  thode

finiert ist und der Capability Level ein Maf fiir die Qualitiat des Managements ~ CMM-basiert
eines einzelnen Prozess ist. Hingegen wird im eSCM mit einem Capability Level

die Organisationsreife bemessen. Die einzelnen Capability Levels des eSCM sind

in Abbildung dargestellt. Die Capability Levels 2-4 werden jeweils durch

Umsetzung der ihnen zugeordneten Praktiken erreicht. Capability Level 4 wird

vergeben, wenn in einer Organisation alle 84 Praktiken umgesetzt sind. Capabi-

lity Level 5 wird (sozusagen automatisch) erreicht, wenn Capability Level 4 tiber

einen lidngeren Zeitraum nachgewiesen werden kann.

20h1:‘tp ://www.isri.cmu.edu/
2Uhttp://itsqc.cs.cmu.edu/
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Capability Levels
Appraising Service Provider Organizations

Level 5 Sustaining Excellence
Level 4 Proactively Enhancing Value
Leve!3 Managing Organizational Performance
Leve!2 Consistently Meeting Requirements
f_eve!I Providing Services

Abbildung 3.17: Fahigkeitsgrade im eSCM

3.6.3 Abbildung auf ITIL

Es existiert zwar in der Literatur kein Vergleich zwischen eSCM und ITIL, ein sol-
cher wird aber in einem von der CMU veréffentlichten dem Dokument [IDG'04]
zwischen eSCM und an ITIL ausgerichteten BS 15000 (zu BS 15000 und dem
Nachfolgestandard ISO/TEC 20000 vgl. Abschnitt angestellt. Der Fokus liegt
dabei auf der Frage, inwiefern die Qualitétsziele des eSCM bereits durch Erfiil-
lung von BS 15000 erreicht werden. Zusammenfassend ist das Ergebnis, dass
BS 15000, mit Ausnahme von Practices aus Service Transfer, welches iiberhaupt
nicht adressiert wird, Anforderungen beziiglich der Practices aus allen anderen
Capability Areas ganz oder teilweise erfiillt — allerdings wird dabei keine Capa-
bility Area vollstédndig abdeckt.

In der umgekehrten Richtung wird eine grofere Abdeckung gesehen, also dass
grofe Bereiche der von BS 15000 gestellten Anforderungen durch eSCM-Prakti-
ken bereits abgedeckt seien. Inwiefern dies aber tatsdchlich bei den eher IT-
spezifischen Prozessen 2? tatsichlich in dem suggerierten Umfang der Fall ist,
kann bezweifelt werden. So oder so, ldsst sich das Ergebnis nicht auf die Be-
ziehung von eSCM zu ITIL {ibertragen — fiir viele Inhalte in Service Support
finden sich den eSCM-Praktiken, schon aufgrund derer allgemeiner Ausrichtung
und der im Vergleich weniger umfangreichen und detaillierten Darstellung, kaum
anndhernd vollstdndige Entsprechungen.

3.6.4 Diskussion

Im Vergleich zur ITIL deckt eSCM einen recht grofien Bereich ab, da es sich
auch mit Fragen der allgemeinen Unternehmensorganisation beschiftigt und auf

22als0 in BS 15000 die Relationship Processes und die Resolution Processes, welche in der
ITIL Service Support zuzuordnen wéaren, vgl. Abschnitt @



Outsourcing-spezifische Themen wie die Ubergabe der IT-Systeme nach Ablauf
des Outsourcing-Vertrags eingeht. Es bietet eine gute Strukturierung durch Zer-
legung in relativ kleine Bausteine, die Practices. Allerdings lasst es sich nur
unvollstdndig in Bezug zu den Konzepten der ITIL setzen lasst. Das eSCM zeigt
somit zwar einen interessanten Weg zur Darstellung von Best Practices fiir ein
allgemeineres Service-Management, ist aber eben nicht spezifisch fiir IT-Dienste
ausgelegt.

3.7 MOF

Die Firma Microsoft enagiert sich seit Beginn dieses Jahrzents im ITIL-Bereich.
So wurden die ITIL-Bande Planning to Implement Service Management und
Application Management in Kooperation mit Microsoft erstellt [GMOI]. Insbe-
sondere ist die ITIL aber die Basis fiir ein Microsoft-eigenes Dienstmanagement-
Framework, das Microsoft Operations Framework (MOF).

3.7.1 Herkunft und Zielsetzung

MOF [Mic04] ist eine von Microsoft herausgegebene Methodik zur Gestaltung des
IT-Dienstmanagements, welches zu grofsen Teilen auf der ITIL aufbaut. Daneben
finden sich in MOF auch Konzepte von Microsoft Solutions Framework (MSF),
der Microsoft-Methodik fiir den Prozess der Softwarentwicklung und -verteilung,
sowie (laut Microsoft) auch von ISO 15504 / SPICE (vgl. Abschnitt [3.3).

3.7.2 Struktur und Inhalte

Die MOF-Dokumente umfassen White Papers®®, Ausbildungsunterlagen, so ge-
nannte Operations Guides fiir ausgewéhlte Microsoft-Produkte und ein in meh-
reren Sprachen erschienener MOF Pocket Guide [PQAO03]). Die erste Version von
MOF erschien 2001, aktuell erscheint bereits die dritte Version (MOF 3.0) — al-
lerdings liegen einige Dokumente zur Zeit immer noch ausschliefllich in Version
2 vor.

MOF vereint unter seinem Dach, mehr oder weniger lose, drei Teilmodelle: Das
Process Model, das Team Model und das Risk Model**. Hiervon lehnt sich das
Process Model am starksten an die ITIL an. Jeder Dienstmanagementprozess in
der ITIL hat eine Entsprechung in einer Service Management Function (SMF).
Das Risikomodell und Teammodell hingegen sind stark an das MSF angelehnt.
Hinsichtlich der Integration des Team- und des Prozessmodells bleiben einige

23Die White Papers sind auf der Website http://www.microsoft.com/mof/ frei erhiltlich.

24in Version 3.0 in Risk Discipline umbenannt
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Fragen offen, wenn dies auch in den Dokumenten der Version 3.0 mittlerweile
besser adressiert wird.

Prozessmodell Kern des MOF ist aber eindeutig das sehr stark am ITIL-Dienstmanagement
ordnet Prozesse orientierte Prozessmodell, dessen Aufbau in Abbildung [3:18| zu sehen ist. MOF
in einen IT Life  ordnet hierbei die SMFs in einen (an den Deming Cycle erinnernden) IT Life Cy-

Cycle ein  cle ein, der in einen Changing Quadrant, einen Operating Quadrant, einen Sup-
porting Quadrant und einen Optimizing Quadrant unterteilt ist. Dieses Konzept,
dessen Grundlagen aus MSF iibernommenen sind, definiert auch vier Operations
Management Reviews: das Release Approved Review?®, das Release Readiness
Review (in unregelméfigen Intervallen, bei anstehenden Verdnderungen statt-
findend) sowie das Operations Review und SLA Review (beide in regelméfRigen
Intervallen stattfindend).

Change
Initiation

Review

Service Level Management
Availability Management
Capacity Management

Security Management
Infrastructure Engineering
Financial Management

Service Continuity Management
Workforce Management

Change Management
Configuration Management
Release Management

Release
R SI.:.R —— Readiness
bl Review

7 Service Monitoring & Control
System Administration

MNetwork Administration

Directory Services Administration
Security Administration

Storage Management

Job Scheduling

Service Desk
Incident Management
Problem Management

Operations
Review

Abbildung 3.18: MOF Prozessmodell

3.7.3 Abbildung auf ITIL

Wie zu erkennen ist, sind die aus der ITIL Service Delivery bekannten Pro-
zesse alle im Optimizing Quadrant untergekommen?®®, die Prozesse der Service

25In Version 3.0 umbenannt in Change Initiation Review
261n MOF Version 3.0 kommt hier das meist ebenfalls dem ITIL-Dienstmanage-
mentzugerechnete Security Management hinzu
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Support®™ verteilen sich auf den Supporting Quadrant und Changing Quadrant.
Neu ist hier nur das Workforce Management, welches sich mit Fragen des Per-
sonalwesens befasst. Im Operating Quadrant, welcher sich mit dem alltéglichen,
reguléren Betrieb befasst, befinden sich allerdings administrative SMFs, die alle
keine exakte Entsprechung in einem entsprechenden Dienstmanagementprozess
der ITIL haben. In Version 3.0 kommt hier auch die SMF Infrastructure Engi-
neering hinzu, um die Empfehlungen des ITIL ICT Infrastructure Management
zu integrieren.

3.7.4 Diskussion

MOF tibernimmt die wichtigsten ITIL-Konzepte und erweitert diese. Bei man-
cher Erweiterung aber, wie beispielsweise dem Team Model, erschlieft sich in der
gegenwartigen Version nicht so ganz, wie diese mit dem ITIL-basierten Prozess-
modell verniinftig zu integrieren sind, und ob sie wirklich einen nennenswerten
Vorteil bringen.

Auch das Versprechen einer groferen Konkretheit (Prescriptive Guidance) unter
Verzicht auf Technologieunabhéngigkeit (durch Beschrankung auf Infrastruktu-
ren mit Microsoft-basierter Software) wird zur Zeit noch nicht ganz eingeldst. Die
White Papers zu den SMFs enthalten zwar teilweise klarere Handlungsanweisun-
gen als die entsprechenden ITIL-Kapitel — und auch die eine oder andere Tabelle
oder das eine oder andere niitzliche Workflowdiagramm sind hinzu gekommen.
Insgesamt sind diese Unterschiede aber noch gering und auch MOF noch so all-
gemein, dass es, im Gegensatz zur urspriinglich definierten Zielsetzung, durchaus
noch als technologieunabhéngig gelten kann.

Man merkt MOF an, dass viel daran gearbeitet wird, auch wenn das Thema in
jingster Zeit bei Microsoft wieder mehr in den Hintergrund zu treten scheint.
Umfang und Qualitdt haben sich bisher mit jeder der bis vor kurzem beinahe
im Jahreszyklus erscheinenden Versionen verbessert. Dass der Einsatz eines Rah-
menwerkes fiir prozessorientiertes IT-Dienstmanagement lohnen kann, ist bislang
am iiberzeugendsten fiir MOF nachgewiesen — allerdings liefte sich argumentieren
dass die in [ER06| dargelegten Ergebnisse auch fiir ITIL iibertragbar sind.

Jedenfalls wird MOF, falls Microsoft sein Engagement aufrecht erhélt, der ITIL
ein hoheren Bekanntheitsgrad bescheren — insbesondere in den USA, wo die ITIL
bisher wenig verbreitet ist. Auf der anderen Seite weckt dies auch Befiirchtungen,
dass Microsoft eines Tages versuchen kénnte, mit MOF die ITIL zu verdrédngen
[GMOI] - fiir die ndhere Zukunft erscheint dies allerdings unwahrscheinlich.

27inklusive der ITIL-,Function® Service Desk
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3.8 ITUP

Der IBM Tivoli Unified Process (ITUP) [IBMO07] ist ein von IBM herausgegebe-
nes Prozessmodell zum I'T-Betrieb, welches teilweise die in der ITIL abgesteckten
Dienstmanagementprozesse aufgreift, aber auch Erweiterungen enthalt.

3.8.1 Herkunft und Zielsetzung

ITUP wird von IBM seit 2005 als Modell fiir IT Service Management angeboten.
Zielsetzung scheint zu sein, einen Rahmen von Dienstmanagementprozessen zu
schaffen, in den sich die Produkte der Tivoli-Familie einordnen lassen kénnen.

3.8.2 Struktur und Inhalte

ITUP wird nicht als Dokument angeboten. Die Inhalte des Modells sind aus-
schlieRlich {iber ein (nach Registrierung) kostenfrei erhéltliches Werkzeug, das
IBM Tivoli Unified Process Tool*®, zugreifbar, welches eine Browser-basierte An-
sicht des ,JTUP Method Content“ erlaubt.

Im Rahmenwerk finden sich insgesamt 41 Prozesse in acht Kategorien, davon sind
allerdings nur 18 Prozesse ,core to IT Service Management“ und ausfiihrlicher
dargestellt. Zu jedem dieser Kern-Dienstmanagementprozesse findet sich eine
allgemeine Beschreibung (Description), ein Workflow-Darstellung in einer lose an
UML-Aktivitdtsdiagramme angelehnten Notation ( Work Breakdown Structure),
eine Tabelle mit den im Prozess vorkommenden Rollen (Team Allocation) und
ein eine Tabelle der Prozessartefakte (Work Product Usage).

3.8.3 Abbildung auf ITIL

Alle zehn Dienstmanagement-Prozsse der ITIL finden sich auch in ITUP wieder,
wenn auch in teilweise leicht abgednderter Form. In der vergleichsweise knappen
und pragnanten Darstellung in ITUP finden sich naturgeméf einige Inhalte der
deutlich umfangreicheren ITIL-Prozessbeschreibungen nicht wieder, andererseits
kommen an einigen Stellen auch Elemente, wie zusétzliche Rollen oder Aktivita-
ten, hinzu.

28¢igentlich eine Sammlung verkniipfter HTML-Dokumente



3.9 ISO/IEC 20000
3.8.4 Diskussion

In ITUP werden die Dienstmanagementprozesse der ITIL von einer der grofiten

IT-Firmen in ihren Grundelementen aufgegriffen und in ein umfassenderes pro-
zessorientiertes Rahmenwerk des IT-Betriebs eingegliedert. Damit erinnert der  Parallelen zu
grundlegende Ansatz stark an MOF (vgl. der vorhergehende Abschnitt . MOF

Das mittelfristige Ziel ist wohl, die Tivoli-Produkte in dieses Rahmenwerk ein-

ordnen zu kénnen. Zuordnungen von Tools zu Prozessen finden sich in ITUP fiir

einige Prozesse in der Description. Dies ist aber zur Zeit noch wenig detailliert — Ausrichtung der
und die umgekehrte Einordnung (,welche Prozesse unterstiitzt ein Werkzeug?)  Tivoli-Produkte
gestaltet sich vergleichsweise komplex nicht immer intuitiv. So sind beispielsweise

die neuen IBM Tivoli Process Manager nicht immer Werkzeuge fiir den Prozess,

mit dem sie einen Teil des Namens teilen — der IBM Tivoli Availability Process

Manager (ITAPM) stellt beispielsweise nicht ein Werkzeug fiir das Awvailability

Management im Sinne der ITIL dar, sondern laut ITUP eines von neun Werk-

zeugen, welche das Incident Management untersiitzen®® (vgl. auch [San06]).

3.9 1SO/IEC 20000

Fiir das IT-Dienstmanagement existiert mittlerweile auch ein offizieller Stan-
dard der International Organization for Standardization (ISO). Aus einem auf
ITIL basierenden britischen Standard entstanden, erlaubt es der neue Standard
ISO/IEC 20000 Service-Provider-Organisationen, sich das Vorhandensein eines
qualitatsorientierten IT-Dienstmanagements anhand eines minimalen Satzes von
Kriterien zertifizieren zu lassen.

3.9.1 Herkunft und Zielsetzung

In den spéten 1980er Jahren wurde von der British Standards Institution (BSI)
Arbeiten an einem Code of Practice fiir IT Service Management unternommen,
welcher unter der Dokumentnummer PD0005% versffentlicht wurde [OGCQ0].
Die letzte Version erschien 1998 mit der Dokumentnummer PD0005:1998 und war
bereits vor der Veroffentlichung der entsprechenden ITIL-Bénde an den Begriffen
und Prozessabgrenzungen des Service Support und Service Delivery der ITIL-
Version 2 ausgerichtet.

29,,ITAPM provides a solution that integrates processes and products around Incident Ma-
nagement.*“ [IBMOT7]|

30Spéter wurde statt dem Code of Practice, der dann Teil von BS 15000 war, allerdings
der Manager’s Guide to Service Management verdffentlicht. Nach einer Umstellung der
Kiirzel im BSI erscheint dessen aktuelle Version nun unter BIP 0005.
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PDO0005 und Prinzipien des ISO 9000 Standards waren die Basis fiir einen ers-
ten, 2002 vom BSI veréffentlichten, nationalen Standard BS 15000 fiir Service
Management (BS15000:2000) [Dug04]. Ergénzt wurde dieser um ein IT Service
Management Self-assessment Workbook PD 0015. Inhalt hiervon war ein Fragen-
katalog, den Organisationen im Vorfeld einer BS 15000 Zertifizierung fiir eine
erste Selbstbeurteilung verwenden konnten.

Nachdem die Erfahrungen von ,Early Adopters* eingeholt worden waren, flos-
sen diese in die zweite und letzte Version von BS 15000 ein, die 2002 und
2003 erschien [MGO02|[Dug04]. Wahrend das angepasste Self-assessment Work-
book PD0015:2002 ein eigensténdiges Dokument blieb, umfasste der Standard
nun neben der eigentlichen Spezifikation BS15000-1:2002 auch die Uberarbei-
tung des Code of Practice BS15000-2:2003. Diese Version von BS 15000 wurde
praktisch unveréndert in Siidafrika unter SANS 15000 [Dep04], sowie in Austra-
lien unter AS 8018 [Sta04] als nationaler Standard adaptiert.

Ende 2004 wurde schlieflich ein Verfahren eingeleitet um auf Basis von BS 15000
in einem so genannten ,Fast Track® einen Internationalen ISO/IEC-Standard zu
etablieren. Obwohl ISO/TEC-Standards eine ISO-Nummer erhalten, unterliegen
sie nicht den Regelungen der reinen ISO-Standards, sondern denen des mit der
International Electrotechnical Commission (IEC) gemeinsam gebildeten Joint
Technical Committee for Information Technology (JTC 1) [Dug06|. Der inter-
nationale Standard fiir Service Management wurde durch das Sub-Committee
Software and System Engineering (JTC 1 / SC 7) entwickelt und im Dezember
2005 unter der Nummer ISO/IEC 20000 verdffentlicht [ISO05a].

3.9.2 Struktur und Inhalte

Zwar ergaben sich bei der Adoption von BS 15000 zum ISO/IEC-Standard for-
mal 450 Anderungen, hiervon sind allerdings nur sehr wenige inhaltlicher Art (vor
allem kleinere Begriffsanpassungen), den iiberwiegenden Teil stellen kleine An-
derungen an der formalen Struktur (insbesondere Nummerierung) dar [Dug06].
So ist auch der grundlegende Aufbau der gleiche geblieben und ISO/TEC 20000
besteht aus zwei Dokumenten:

ISO/IEC 20000-1 Part 1: Specification [ISO05b]
ISO/IEC 20000-2 Part 2: Code of Practice [ISO05¢]

Hierbei enthélt nur der erste Teil (20000-1) die fiir eine Zertifizierung unbedingt
zu erfiillenden Anforderungen, der zweite Teil (20000-2) hat nur empfehlenden
Charakter. Zertifizierungen kénnen von einem beim ITSMF akkreditierten Re-
gistered Certification Body (RCB) ausgestellt werden (in Deutschland z.B. TUV
Stid, DQS GmbH). Die BS 15000 begleitende Literatur, wie das Self-assessment-
workbook ist nicht normativ und daher auch nicht internationalisiert worden —
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angepasste Versionen sowie weitere ISO/IEC 20000-bezogene Literatur werden
aber vom BSI in Zukunft angeboten.

Die beiden Teile des Standards sind analog aufgebaut: Aufbau der

Dokumente
1 Scope

2 Terms and Definitions

3 (Requirements for a) Management System

4 Planning and Implementing Service Management

5 Planning and Implementing New or Changed Services
6 Service Delivery Processes

7 Relationship Processes

8 Resolution Processes

9 Control Processes

10 Release Process

Die Inhalte von ISO/IEC 20000 ist an ITIL ausgerichtet (,aligned“). Wahrend ,aligned with
sich also die Abschnitte 3 und 4 mit allgemeinen Qualitdtsmanagement-Aspekten  [TIL"
befassen und Abschnitt 5 sich mit Entwicklung, adressieren die Abschnitte 6-10 je

eine Kategorie von Dienstmanagementprozesse. In Abbildung|3.19|ist die Zuord-

nung der einzelnen Prozesse zu diesen Kategorien abgebildet. Man sieht hieran,

dass die grundlegende Struktur zwar an ITIL angelehnt ist, sich jedoch einige
Abweichungen ergeben. Generell sind einige Prozesskategorien hinzugekommen,

von der Aufteilung der ITIL in Service Support und Service Delivery nur letz-

teres erhalten. Dort sind IT Service Continuity Management und Availability
Management aus der ITIL in einen Prozess zusammen gelegt. Budgeting and
Accounting for IT Services ist in seinem Aufgabenumfang gegeniiber dem Fi-
nancial Management for IT Services der ITIL leicht beschnitten (eine mogliche
Verrechnung der Dienste, das Charging, wird hier nicht berticksichtigt). Aufer-

dem wird auch Security Management nun zu Service Delivery gerechnet (was
allerdings auch dem Stand der aktuellen Priifungs- und Ausbildungsrichtlinien

fiir die ITIL-Personenzertifizierungen entspricht) und mit Service Reporting, wel-

ches sich primér mit dem Erstellen von Service Level Reports befasst, kommt ein

Prozess hinzu der als solcher in der ITIL nicht definiert ist. Dies gilt auch fiir die

beiden Prozesse Supplier Management und Business Relationship Management,

welche den Bereich Relationship Processes®! bilden.

3lin PD0005:1998 noch Supplier Processes genannt
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Service Continuity
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Business Relationship
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Abbildung 3.19: ISO/IEC 20000 — Service Management Prozesse [ISO05D]

3.9.3 Abbildung auf ITIL

ISO/IEC 20000 basiert in vielen Punkten auf ITIL und hélt sich weitestgehend
an die gleichen Begriffe. Es enthélt einige Richtlinien, die sich so nicht in der
ITIL wieder finden. Die Neuerungen halten sich aber trotz ein paar hinzugekom-
mener Prozessen und kleinerer Abdnderungen in Grenzen. Inhaltlich betrachtet
reprasentiert die ISO/IEC 20000 dabei eher eine Teilmenge der ITIL-Inhalte. Die
Zielsetzung bei ISO/IEC 20000 ist, nur die notwendigen Kriterien (minimum set
of requirements) fir ein erfolgversprechendes IT-Dienstmanagement darzustel-
len, was dann eben auf gerade mal 16 Seiten Specification geschieht (der Code of
Practice umfasst 34 Seiten).

3.9.4 Diskussion

Bei der Kiirze der ISO/IEC 20000 Dokumente scheint es kaum realistisch, dass
ein Service Provider alleine aus ihnen sinnvolle Richtlinien fiir den Aufbau ei-
nes Service Management ableiten kann — dies wird in aller Regel immer nur mit
einem Riickgriff auf ITIL als zuséatzliche Quelle moéglich sein. Der Einsatz von
ISO/IEC 20000 kann aber dennoch in ITIL-Projekten in vielen Féllen niitzlich
sein. Vor allem bietet es natiirlich fiir externe Service Provider die Moglichkeit
sich die eigene Management-Qualitdt und Zuverlissigkeit mit einem wohlklin-
genden Siegel bestdtigen zu lassen.

Das Vorhandensein einer solchen Zertifizierung kann in Zukunft im Outsourcing-
Umfeld bei der Auftragsakquise ein Vorteil sein — moglicherweise wird sie bei
mancher Ausschreibung auch zur Anforderung. Aber ISO/IEC 20000 scheint
selbst fiir interne Service Provider interessant: Da es tatsdchlich auf Basis der
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umfangreichen und wenig strukturierten ITIL-Richtlinien einen minimalen Satz
an iibersichtlichen Anforderungen stellt, kann das Erfiillen der ISO/IEC 20000
Richtlinien der erste grofle Meilenstein in einem ITIL-Einfithrungsprojekt dar-
stellen, dessen Erreichen auch noch relativ objektiv und vergleichbar mittels
einer Zertifizierung nachgewiesen werden kann. Auf jeden Fall ist aber damit zu
rechnen, dass die Etablierung eines internationalen, von der ISO mit getragenen
Standards der auf ITIL basiert, dieser zu weiterer Popularitiat verhelfen wird.

3.10 Weitere Frameworks

Es folgen kurze Erlduterungen zu einigen anderen Arbeiten und Standards, wel-
che zwar nicht Rahmenwerke fiir Dienstmanagementprozesse darstellen, dennoch
aber in deren Zusammenhang héufig genannt werden.

Da ist zunéchst die Application Services Library (ASL) [vdP04] der ASL Foun- ASL
dation®?. Sie bemiiht sich um eine Integration des Dienstmanagements mit dem
Application Management. In der Definition der ASL liegt der Schwerpunkt des
Application Management allerdings weniger auf der effizienten und bedarfsge-
rechten Neuentwicklung von Software (vgl. Application Management [OGC02a]

in der ITIL, siehe Abschnitt oder der Steuerung laufender Applikatio-

nen (vgl. beispielsweise die Verwendung des Begriffs Application Management in
[KKSO01]), sondern in der Wartung, Verbesserung und Renovierung bestehender
Anwendungen.

Die ASL Foundation hat mittlerweile auch die Pflege der Business Informati-  BiSL
on Services Library (BiSL)3® iibernommen. Allerdings liegen relevante Publi-
kationen bislang nur auf niederldndisch vor (z.B. [vdPDvO03]). Die BiSL ver-
folgt einen Ansatz zum unternehmensweiten Informationsmanagement und ei-
ner besseren Abstimmung verschiedener Management-Bereiche. Hierbei erinnert
das Grundmodell stark an das Strategic Alignment Model von Henderson und
Venkatraman [HV93|. ASL und BiSL haben bislang international keine grofe
Verbreitung erfahren, werden aber héufig in Zusammenhang mit I'TIL-basiertem
IT-Dienstmanagement genannt. Dies mag vor allem daran liegen, dass beide im
Kontext einer sehr aktiven niederléndischen ITSM-Community — zu der neben
EXIN auch der der Verlag Van Haren und zahlreiche Beratungsfirmen wie Pin-
kRoccade®* zshlen — entstanden sind.

Ebenfalls vor allem dank seiner Herkunft hiufig in Zusammenhang mit ITIL ge-  Prince2
bracht, ist die zweite Version der Methodik fiir Projects In Controlled Environ-
ments (Prince2) [OGCO6Db|. Es handelt sich hierbei um eine allgemeine Projekt-
management-Methode ohne direkten IT-Bezug. Allerdings ist Prince2, wie die

32http ://www.aslfoundation.com/
33h1:‘tp://www.bisl .nl/
34http://www.getronicspinkroccade.nl/
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ITIL, urspriinglich von der CCTA entwickelt worden und wird mittlerweile von
der OGC verwaltet. Als die ,hauseigene* Projektmanagement-Methode der OGC
findet sie daher in der ITIL mehrfach Erwéhnung.

So wie im Prozessmanagement allgemein, kommt auch bei Prozessen im IT-
Dienstmanagement immer wieder die Sprache deren Modellierung. Wie schon in
Abschnitt 2.5] diskutiert, sind ARIS und UML hierfiir géngige Modellierungsme-
thoden. Wahrend das Ziel der Erstellung von ARIS-Modellen aber immer schon
die Beschreibung von Prozessen war, entspringt die von der Object Management
Group (OMG) standardisierte UML urspriinglich dem Bereich des Software En-
gineering. UML ist also nicht fiir das Prozessmanagement im engeren Sinn ent-
worfen, sie wird aber, teils unter Riickgriff ihrer Standard-Diagrammtypen, teils
unter Verwendung spezieller Erweiterungen ( Profiles, z.B. in [EP98], [OWST03]),
zunehmend auch fiir die allgemeine Prozessmodellierung eingesetzt. Weder ARIS
noch UML sind also ITSM-spezifisch. Es gibt daher, beispielsweise im Rahmen
eines Arbeitskreises des deutschen itSMF, Ansétze fiir die Entwicklung spezi-
ell auf die ITIL zugeschnittener Modellierungsansitze [PS06|, deren Ergebnisse
bislang aber nicht verdffentlicht sind. Inwiefern eine doménenspezifische Model-
lierungssprache fiir IT-Dienstmanagement notwendig ist, ist bislang allerdings
eine kaum untersuchte Frage. Ein Ansatz zur Modellierung ausgewéhlter ITIL-
Prozesse unter Verwendung existierender Modelltypen wird im folgenden Kapitel
vorgestellt.

Im Umfeld der Forschung zu SOAs (vgl. Abschnitt wurden ab ca. 2002
zum Zwecke der prozessorientierten Verkniipfung von Web-Services zahlreiche,
meist XML-basierte Sprachen zur Beschreibung von Workflows entworfen. Viele
Dialekte sind mittlerweile schon wieder obsolet oder in Nachfolgerstandards auf-
gegangen — prominentere Beispiele aktueller Sprachen sind die Business Process
Ezecution Language (BPEL)?*® [ACDT03|, welche unter anderem von IBM und
Microsoft propagiert wird, sowie die XML Process Definition Language (XPDL)
der Workflow Management Coalition (WfMC) [WEMO5]. Um fiir auf der Ausfiih-
rung von Web-Services basierenden Prozesse auch eine fiir Menschen vergleichs-
weise intuitiv verstehbare Darstellungsform zu schaffen, ist von der Business
Process Management Initiative (BPMI) die Business Process Modeling Notati-
on (BPMN) [OMGO06| als grafische Modellierungssprache entwickelt worden®®.
Sie ist aber auch unabhéngig von XML-basierten Prozessbeschreibungssprachen
einsetzbar®”. Da BPMI nun mittlerweile mit OMG verschmolzen ist, besteht mo-
mentan die kuriose Situation, dass die OMG zur Prozessmodellierung nun gleich-
zeitig zweil unterschiedliche Standards anbietet. Eine Abbildung zwischen diesen

3%je nach Version auch BPELAWS (Business Process Execution Language for Web Services)
oder WS-BPEL genannt

36 Urspriinglich wurde BPMN als grafische Notation zur XML-basierten Business Process
Modeling Language (BPML) entworfen. BPML stammt ebenfalls von BPMI, wird aber
anscheinend nicht mehr, oder nur als Speicherformat fiir BPMN-Modelle, von der OMG
weiter entwickelt.

37Fiir eine Anwendung der BPMN zur Modellierung eines Dienstmanagements siehe [Cla06]
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wird wohl erst das zur Zeit bei der OMG in Entwicklung befindliche Business
Process Definition Metamodel (BPDM) ermdglichen.

Auf Konzepte des OSI Management fiir Datennetze [ITU92| wird haufig im Kon-  Network
text des IT-Managements Bezug genommen. Obwohl die Qualitat der dort darge-  Management
legten Konzepte unumstritten ist, hat ihre vergleichsweise hohe Komplexitit eine  Standards
groRere Verbreitung von Implementierungen verhindert (vgl. Abschnitt .

Dies blieb im Bereich des Netz- und Systemmanagements bislang dem Internet-

Management vorbehalten, welches Konzepte des OSI Management stark verein-

facht und dessen Kernstiick des ist das Simple Network Management Protocol

(SNMP) [CESD90| darstellt.

Der Begriff Service Management kommt, wie bereits in Abschnitt [[.1.]] disku- QoS-

tiert, auch im Netz- und Systemanagememt vor und findet dort wahrschein-  Architekturen,
lich schon mindestens ebenso lange Verwendung wie im Zusammenhang mit MNM-
IT-Prozessen. In der Forschung zur Quality of Service von Netzwerkdiensten  Dienstmodell
sind dabei auch zahlreiche QoS-unterstiitzende Architekturen fiir Rechnernet- und Zachman
ze entstanden (fiir Uberblick und Diskussion siehe z.B. [Roe05]). Das in Ab-  Framework
schnitt angesprochene MNM-Service-Model erweitert und ordnet Konzepte

dieser Sicht auf das Management von Diensten, indem Aspekte der Dienstbereit-

stellung und des Dienstmanagements voneinander abgegrenzt und Verantwort-

lichkeiten in einer IT-Dienstleistungskette definiert werden. Es stellt also einen
Einordnungsrahmen fiir die technischen und organisatorischen Komponenten des
IT-Service-Provisioning zur Verfiigung. Einen allgemeineren, eher dem Softwa-

re Engineering zuzuordnenden und sehr umfassenden Einordnungsrahmen fiir

Modelle eines Enterprise System, also alle Aspekte eines durch IT-Systeme un-

terstiitzten Geschéftsprozesses, stellt das Zachman Framework dar, welches im

folgenden Kapitel noch ndher vorgestellt wird.

3.11 Einordnung und Ausblick

Wie in den vorhergehenden Abschnitten gesehen, existiert also eine grofte Zahl
von Rahmenwerken und Standards fiir prozessorientiertes I'T-Management, zwi-
schen denen erhebliche, wenn auch meistens nicht explizit gemachte, Unterschiede
in Bezug auf Zielsetzung, Prasentation und angewandte Methoden bestehen. Eine
Herausarbeitung der Gemeinsamkeiten, Unterschiede und Beziehungen zwischen
den ITSM-Rahmenwerken wurde bisher nur punktuell versucht.

Im néchsten Abschnitt werden die generelle Zusammenhénge zwischen
ITSM-bezogenen Rahmenwerken diskutiert. In Abschnitt[3.11.2]erfolgt eine iiber-
blicksméfige Einordnung dieser, welche die Grundlage fiir eine Werkzeugklas-
sifikation im n&chsten Kapitel bilden wird.
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3.11.1 Beziehungen zwischen ITSM-relevanten Rahmenwerken

Wie teilweise bereits in den Aufithrungen zu den jeweiligen Standards ausge-
fithrt, existieren von einigem der herausgebenden Organisationen Versuche das
eigene Rahmenwerk gegeniiber anderen zu positionieren. Dies geschieht vor allem
gegeniiber der ITIL, was wohl auf die grofte Verbreitung und monentane Popu-
laritdt dieser zuriickzufiihren ist. Dabei wird meist versucht darzustellen, dass
das jeweilige Framework nicht eine Alternative, sondern eine Ergénzung zu ITIL
darstellt — dass also der Einsatz des betreffenden Standards keine Entscheidung
gegen ITIL darstellen muss, sondern ein gemeinsamer Einsatz moglich ist.

Bestehende Vergleiche und Einordnungen

So wird in der eTOM-ITIL Application Note des TM-Forums [TMF04h| argu-
mentiert, dass sich ITIL-Prozesse mit Hilfe der eTOM-Prozesselemente model-
lieren lassen und somit beide Frameworks zusammen eingesetzt werden kénnen
(vgl. Abschnitt . Allerdings wird eingerdumt, dass ein eins-zu-eins Mapping
nur in den wenigsten Féllen moglich ist und die Korrelation zwischen eTOM-
Prozesselementen und ITIL-Prozessen unterschiedlich stark ausfillt. So bleibt
die Abbildung recht vage und es wird weder ein iiberzeugendes Beispiel geliefert
dass den Nutzen eines solchen kombinierten Einsatzes unterstreichen wiirde, noch
nachgewiesen dass dies fiir alle Dienstmanagementprozesse der ITIL hinreichend
detailliert moglich ist.

Nur zwischen ITIL und CobiT existiert eine symmetrische, von beiden beteiligten
Seiten gemeinsam erarbeitete, gegenseitige Positionierung. Wie in Abschnitt
erwahnt, gibt es zu CobiT Version 3 und ITIL ein ,Mapping“ [ITG05a], welches
von den beiden Standard-Organisationen, der OGC und dem IT Governance
Institute, zusammen herausgegeben wurde. Betrachtet man, wie sich die neue
Version 4.0 der CobiT mittlerweile sehr viel stirker in den in diesem Mapping
aufgezeigten Uberschneidungsbereichen an ITIL-Begriffen orientiert, so scheint
eine Koexistenz und Abbildbarkeit zwischen ITIL und CobiT von beiden Seiten
auf langere Sicht erwiinscht zu sein.

Die aus dem Umfeld der CMU stammenden Herausgeber des vergleichsweise
jungen und in der Zielsetzung breiteren eSCM bemiihen sich um eine Positionie-
rung ihres Rahmenwerkes gegeniiber mehreren verschiedenen anderen Standards,
unter anderem auch mehreren der hier betrachteten ITSM-Standards (vgl. Ab-
schnitt [3.6.3)). So wird eSCM zwar nicht mit ITIL verglichen, wohl weil fiir dieses
keine Organsiationsbewertung oder -zertifizierung vorgesehen ist, aber mit CobiT
und dem auf ITIL aufbauenden BS 15000 (dem Vorgénger von ISO/IEC 20000).

Auch ITUP enthélt Abbildungen (Process Mappings) zu verschiedenen ande-
ren prozessorientierten I'T-Standards. Die Abbildung erfolgt genau genommen
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aber nicht zu ITUP, sondern zu Prozessen des IBM Process Reference Model for
IT (PRM-IT). Dieses stellt eine Sammlung der Prozessmodelle dar, die ITUP
und anderen IBM-Rahmenwerken zugrunde liegen. Somit kann auch eine Abbil-
dung auf Rahmenwerke des Software Engineering wie CMMI erfolgen, aber eben
zu Prozessen des breiteren PRM-IT und nicht zu Kernprozesssen des Dienst-
managements, wie sie in ITUP detailliert werden. Die konkreten Abbildungen
beschrénken sich auf eine tabellarische Zuordnung jeweils iiberschneidender oder
sich partiell entsprechender Prozesse, gehen also nicht sonderlich ins Detail.

Von der ASL Foundation gibt es den Versuch einer Platzierung der ASL in ,Forest of

das Dickicht der Dienstmanagement-relevanten Frameworks, dort ,forest of mo-  Models” von der
dels“ genannt [ASLO05|. Allerdings ist dieses eher eine allgemeine Aufzéhlung ASL Foundation
und Beschreibung der verschiedenen Standards — eine Klarstellung von Unter-
scheidungskriterien oder Einordnung wird nicht geliefert — es bleibt bei einer

Beschreibung der allgemeinen Zielsetzung und Herkunft der verschiedenen Stan-

dards. Das gleiche trifft auch auf die meisten allgemeinen Ubersichtsartikel zu

(beispielsweise [Sal04]). Nur Modelle des Software Engineering und IT-Dienst-
managementwerden, jeweils anhand dessen welche Phasen im Lebenszyklus eines

IT-Systems sie abdecken, in [Kni06] und [WKO06| nach klar genannten Kriterien

verglichen.

Ubernahme existierender Konzepte

Eine starkere Beziehung zwischen zwei Standards als eine im nachhinein erstell-  Aufgreifen
te Abbildung stellt natiirlich das Aufgreifen von Konzepten oder Methoden dar.  vorhandener
Gemessen an der grofen Zahl der existierenden Rahmenwerke geschieht diese = Konzepte selten
aber nur selten. Eine explizite Ubernahme durch ein anderes Rahmenwerk wird

— aufer von den Inhalten des direkten Vorgéngers des jeweiligen Standards —

nur von einigen Konzepten der ITIL und dem bereits Anfang der 1990er erschie-

nenen CMM vorgenommen. Auf ITIL-Grundlagen bauen sowohl BS 15000 wie

ISO/IEC 20000 auf, ebenso MOF. An den Konzepten von CMM orientieren sich

eSCM und ITS-CMM. Auch CobiT iibernimmt die zentrale Idee der Maturity

Levels von CMM, wenn es auch die Zuordnung von Reifegraden zu Prozessen

weniger formal beschreibt und iiber kein CMM entsprechendes Modell zur Be-

stimmung der Organisationsreife verfiigt.

Ansonsten scheinen sich die verschiedenen Standards, abgesehen von den er-  keine

wahnten Abbildungen, die iiberwiegend der einseitigen Abgrenzung gegeniiber  einheitlichen
des eigenen Rahmenwerks gegeniiber einem populireren zu dienen scheinen,  Darstellungsmit-
eher unabhingig und ohne grofe Kenntnisnahme voneinander zu entwickeln.  tel

Am erstaunlichsten unter diesem Blickpunkt ist, dass sich keiner der prozess-

orientierten Dienstmanagement-Standards einer géngigen, genormten Methode

der Prozessbeschreibung bedient. Kein I'TSM-Rahmenwerk verwendet also bei-

spielsweise UML, ARIS oder eine andere etablierte Modellierungssprache fiir die
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Darstellung der in ihm definierten Prozesse. Dabei hat sich die Verwendung von
UML als einheitliche Darstellungsform mittlerweile in verschiedenen Bereichen
der Informatik bewéhrt — beispielsweise bei der Dokumentation von Entwurfs-
oder Analysemustern (Patterns, z.B. Design Patterns [GHIV95|), was letztlich
ja auch die Niederschrift von von Best Practice ist.

Zusammenfassung

Dass sich im Bereich IT-Dienstmanagement viele Standards parallel entwickeln,
die trotz anscheinend verwandter Ziele und Methoden, von unterschiedlichen
Darstellungsmitteln und Begrifflichkeiten Gebrauch machen, erschwert Verglei-
che und Einordnungen. Fiir Organisationen, die Dienstmanagement anwenden
wollen, ist es so praktisch unmoglich Gewissheit dariiber zu erlangen, welches
Rahmenwerk bzw. welche Kombination von Rahmenwerken fiir einen Einsatz
in ihrer Situation am geeignetsten ist — zumindest ohne eine aufwéndige Ana-
lyse zahlreicher, teilweise sehr umfangreicher Dokumente. Aber nicht nur fiir
ITSM-Anwender, auch fiir Entwickler von ITSM-Werkzeugen ist diese Situation
unerfreulich — fiir ein Werkzeug das fiir ein Framework entwickelt wurde, ist die
Anwendbarkeit und der Nutzen im Kontext des Einsatzes eines anderen Dienst-
management-Standards nur schwer nachvollziehbar.

Die Vielzahl von Standards mit grofstenteils uniibersichtlichen Beziehungen zu-
einander erinnert an eine dhnliche Situation im Bereich des Software Engineering,
die dort bisweilen als Framework Quagmire [She97, [She0T| bezeichnet wird. Die-
ses ,,Rahmenwerk-Dickicht“®® ist in Abbildung zusammengefasst. Dort sind
die Rahmenwerke allerdings bereits nach ihrem ITSM-Bezug angeordnet — Stan-
dards zur Prozessbeschreibung sind oben platziert, in der Mitte die eigentlichen
prozessorientierten ITSM-Standards, ganz unten CMM und CMMI, welche pro-
zessorientierte IT-Entwicklungsstandards darstellen. Die Abbildung gibt einen
Uberblick iiber die im Laufe der letzten Jahre erschienenen Standards mit ihren
Vorgéngern und stellt dar, wo wesentliche Konzepte aus anderen Rahmenwerken
wiederverwendet wurden sowie fiir welche Paarungen von Standards Vergleiche
oder Abbildungsversuche existieren — das letztere schlieftt dabei das erstere ein:
wo Konzepte aus einem anderen Standard wiederverwendet wurden, wird auch
praktisch immer auf diesen referenziert und es existiert eine zumindest fragmen-
tarische Abbildung.

3.11.2 Einordnungsschema fiir Dienstmanagement-Rahmenwerke

FEin anerkannter Rahmen zur Einordnung von ITSM-Standards beziehungswei-
se IT-Management-Standards, also ein Meta-Framework, existiert bislang nicht.

38Ubersetzung von ,quagmire’: Sumpf, Morast; Schlamassel (fig.)
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Abbildung 3.20: Das ,JTSM Quagmire*

Natiirlich ist es aufgrund der Unterschiede in Darstellungsweise, Detaillierungs-

grad, beriicksichtigten Methoden, Zielgruppen usw. sowie der generellen Kom-

plexitét dieser Rahmenwerke weder moglich noch notwendigerweise sinnvoll eine

exakte, alle Faktoren beriicksichtigende Taxonomie zu entwickeln. Eine sinnvol-  Beschrinkung
le, tiibersichtliche Einordnung muss sich vereinfachend auf einen kleinen Aus-  der Betrachtung
schnitt der moglichen Unterscheidungskriterien beschrinken, welcher zumindest — auf zwei

eine grobe Einordnung der Rahmenwerke in Bezug auf ihre Anwendbarkarkeit — Merkmale
auf einige wenige grundlegende Problemdoménen erlaubt. Hierfiir wird im fol-

genden eine ein Ansatz zur Einteilung der Standards anhand zweier Unterschei-
dungsmerkmale, ihrer schwerpunktméfigen Ausrichtung unter dem Blickwinkel

Lebenszyklus und ihrer Ausrichtung hinsichtlich Infrastruktur- oder Prozessma-

nagement gewahlt.

Die Auspréigung der technischen Orientierung reflektiert, was im jeweiligen Rah-  technische
menwerk vorrangig als die zu managende Ressource angesehen wird —in der Spra-  Orientierung
che des Netz- und Systemmanagements ausgedriickt, was primér ein Managed

Object (MO) darstellt. Technisch orientierte Standards sehen hauptséchlich Netz-

und Systemkomponenten als MOs. Ihre Zielsetzung besteht im allgemeinen darin,

eine Basis fiir Management-Werkzeuge zu schaffen, so das mit diesen eine grofse

Zahl verschiedener, eventuell raumlich weit verteilter Infrastruktur-Ressourcen

effizient iiberwacht und gesteuert werden kann. Organisatorische Aspekte, al-
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so wer letztlich diese Werkzeuge in welchem organisatorischen Kontext bedient,
bleiben dabei, abgesehen von technischen Mechanismen zur Rechteverwaltung,
meistens aufien vor. Als die Vision hinter diesen Rahmenwerken kann man die
Schaffung von Tools sehen, die so méchtig sind und so viele Aufgaben automati-
sieren, dass sich damit riesige, hochkomplexe Infrastrukturen durch eine einzelne
Person administrieren lassen. Beim Einsatz eines solchen hypothetischen Werk-
zeugs gibe es dann natiirlich auch keine Notwendigkeit mehr fiir die Abstimmung
von organisatorischen Abldufen — die gesamte Steuerung kénnte ja in die Hand
eines einzelnen Administrators gelegt werden. Aus dieser Vision heraus ist auch
verstéindlich, dass in diesem Umfeld organisatorischen Aspekten und prozessori-
entiertem Management — aus diesem Blickwinkel betrachtet ja nur bald tiberfliis-
sig werdende Kriicken fiir die bislang bestehende Liicken in der Automatisierung
— meist keine grofe Beachtung geschenkt wird.

Zu den technischen orientierten Standards sind natiirlich in erster Linie die klas-
sischen Netzmanagement-Standards das OSI Management Framework und das
SNMP-basierte Internet-Management zu sehen (vgl. [HAN99|), wenn auch das
das Konzept der Systems Management Functional Areas aus dem OSI Mana-
gement anscheinend bisweilen auch zur organisatorischen Gestaltung des IT-
Managements herangezogen wird (vgl. Umfrageergebnisse in [Sch04]). Unter den
Prozessrahmenwerken steht die eTOM den technisch orientierten Standards noch
am néchsten, liegt der Fokus der in ihr bislang feiner ausgearbeiteten Bereiche
doch auf automatisierbaren Prozesselementen, die iiberwiegend der Infrastruk-
tursteuerung dienen. Auch die UML ist ein eher technisch orientierter Standard:
Zwar lassen sich mit ihr auch von der technischen Realisierung abstrahierte Sach-
verhalte ausdriicken oder Prozesse modellieren, ihrem Ursprung entsprechend
findet sie aber immer noch vorwiegend dort Anwendung, wo Modelle zur Spezi-
fikation von IT-Systemen erstellt werden sollen.

Organisatorisch ausgerichtete oder prozessorientierte Rahmenwerke legen den
Schwerpunkt hingegen typischerweise auf die Steuerung von Abldufen zwischen
Personen, auch wenn hierbei neben Personal auch grundlegende IT-Systeme ei-
ne Prozessressource darstellen kann. Die Managed Objectss sind also in erster
Linie die Prozesse — von den technischen Spezifika der Infrastruktur und der
Infrastrukturmanagement-Tools wird weitgehend abstrahiert. Mehr organisato-
risch als technisch orientiert sind, mit Ausnahme der eTOM, deren Schwerpunkt
nicht eindeutig in eine Richtung tendiert, alle in Abschnitt [3.1] bis Abschnitt [3.9]
vorgestellten ITSM-Rahmenwerke.

Ein prozessorientiertes IT-Dienstmanagement umfasst mehrere Phasen, die sich
in der Natur der in ihnen zu bewéltigenden Aufgaben und in Konsequent auch
in den angewandten Mitteln und Methoden signifikant voneinander unterschei-
den — entsprechend scheint eine Unterscheidung der Frameworks danach, auf
welche Phase sie den Schwerpunkt legen, sinnvoll. Die grundlegenden Phasen
Planung, Ausfithrung (bzw. Betrieb) und Analyse (vgl. Abschnitt existieren
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aber nicht nur im Prozessmanagement, sie lassen sich auch auf das Management
von Infrastruktur-Lésungen iibertragen. Die Einordnung im Lebenszyklus erfolgt
am vereinfachten Lebenszyklusmodell aus Abbildung (auf Seite . Ebenso
wie bei der Ordnung nach der technischen Orientierung kénnen Standards hier
nur nach ihrem Schwerpunkt eingeordnet werden. Tatséchlich decken viele Rah-
menwerke Aspekte aus mehreren Lebenszyklusbereichen ab — aber eben nicht im
gleichen Mafs und der gleichen Detaillierung.

Relativ eindeutig ist die Zuordnung bei Modellierungsstandards, wie der ARIS-  planungs-
Methodik oder UML. Zwar stellt eine Istmodellierung (vgl. Abschnitt ein  orientierte
sinnvolles Werkzeug fiir die Analyse dar — die vorrangige Zielsetzung bleibt jedoch ~ Standards
in aller Regel die Planung neuer oder angepasster Losungen (ob organisatorischer

oder technischer Natur) mittels einer Sollmodellierung. ITIL enthélt zwar auch

Ratschlidge zur Prozessplanung und -einfithrung (letzteres wird nicht im hier
verwendeten, vereinfachten Lebenszyklusmodell betrachtet), allerdings bleiben

diese recht allgemein und oberflachlich.

Ob ein Rahmenwerk mehr Wert auf die Ausfithrung — das heiftt in diesem Zusam-

menhang, welche Gestalt die Prozesse haben sollen — oder auf die Analyse Wert

legt, ist bisweilen weniger eindeutig. Viele der weiter oben betrachteten Standards

enthalten zahlreiche Richtlinien zu beiden Aspekten oder zumindest Richtlinien,

die man als beide Aspekte betreffend interpretieren kann. Beispielsweise bietet  ausfiihrungs-
die ITIL fiir einige Prozesse Vorschldge fiir KPIs, welche die Datenbasis fiir die  bzw. gestalt-
Prozessanalyse legen kénnen. Diese Aspekte nehmen aber vergleichsweise gerin-  ungsorientierte
gen Raum ein, und werden auch nicht fiir alle Prozesse addressiert — man kann  Standards
also sagen, dass die sehr viel ausfiihrlicheren Richtlinien zur Prozessgestaltung

also in der ITIL den Schwerpunkt bilden. Fiir eTOM und MOF beispielsweise

ist dies eindeutig der Fall: Beide enthalten viele Vorgaben zur Prozessgestaltung,

aber praktisch keine Inhalte welche die Prozessanalyse betreffen.

In ITS-CMM, CobiT und eSCM bilden im Vergleich Richtlinien und Hinweise  analyse-
zur Prozessanalyse — KPI-Defintionen, Kennzahlensysteme, Merkmale von Pro-  orientierte
zessreife usw. — den Schwerpunkt. In all diesen Rahmenwerken werden aber auch ~ Standards
Prozesse oder Praktiken vorgegeben. Allerdings steht dabei meist eine Kontroll-

funktion im Mittelpunkt. Diese Prozesse stellen iiberwiegend, stédrker als dies
beispielsweise bei Prozessen der ITIL oder MOF der Fall ist, Kontroll- oder
Analyseprozesse dar. ISO/TEC 20000 liegt in dieser Hinsicht zwischen den analy-
seorientierten Rahmenwerken und ITIL: Es tibernimmt von letzterem die grund-

legenden Gestaltungsrichtlinien in stark verkiirzter Form, legt aber in seinen
Anforderungen vergleichsweise viel Wert auf Qualitdtsmanagementaspekte wie

eindeutig zugeordnete Verantwortlichkeiten und Erfassung wichtiger Kennzah-

len.

Eine zusammenfassende Abschitzung, inwieweit diese Aspekte beriicksichtigt  tabellarische Zu-
wurden beziehungsweise wo der jeweilige Fokus des Frameworks zu sehen ist, ist ~ sammenfassung
fiir die Abschnitt[3-1]bis Abschnitt[3.9] vorgestellt ITSM-Rahmenwerke und einige
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Abbildung 3.21: Grundlegende Ausrichtung gingiger ITSM-Rahmenwerke

in Abschnittangesprochenen Standards (UML, ARIS, Internet-Management
und OSI Management) in Abbildung dargestellt.
Konzentriert man sich auf die jeweiligen Schwerpunkte der Rahmenwerke (unter
Vernachléssigung ihrer Breite bei der Adressierung der verschiedenen Aspekte) so
lassen sie sich im Uberblick wie in Abbildungdargestellt einordnen. Wie dort
zu erkennen, sind MOF und ISO/IEC 20000 der ITIL also nicht nur inhaltlich,
sondern auch im Schwerpunkt ihrer allgemeinen Ausrichtung am n#chsten. Alle
anderen Rahmenwerke legen ihren Fokus woanders, was bedeutet, dass kaum da-
mit zu rechnen ist, dass diese in absehbarer Zukunft eine konkrete Alternative zu
ITIL in deren primiren Anwendungsféllen darstellen werden. Auch bei einer wei-
teren Angleichung von Begriffen und sich tiberlappenden Teilkonzepten zwischen
ITIL und anderen Standards (wie sie sich bei CobiT anbahnt) steht daher nicht
zu erwarten, dass sich Werkzeuge (oder Konzepte zur Werkzeugunterstiitzung)
zwischen diesen iibertragen lassen. Hierfiir unterscheiden sich, trotz oberflachli-
cher Ahnlichkeit, die Zielsetzungen der Rahmenwerke im Detail zu stark — sie
wenden sich an separate Adressatenkreise mit jeweils ihrem eigenen Blickwinkel
auf die Prozesse, was letztlich auch in unterschiedliche fachliche Anforderungen

an ein Werkzeug miinden muss.

3.11.3 Zusammenfassung und Ausblick

Neben der ITIL existieren einige weitere prozessorientierte Rahmenwerke fiir
Dienstmanagement. Ungliicklicherweise besteht zwischen diesen kein Konsens
iiber die zentralen Begriffe, Aufgabenbereiche oder Konzepte des ITSM, wes-
wegen sie schwer miteinander zu vergleichen oder voneinander abzugrenzen sind.
Entsprechend existieren bislang keine kritische Vergleiche in denen mehr als zwei
Frameworks betrachtet werden — und selbst dies geschieht in fast allen Féllen



3.11 FEinordnung und Ausblick

g ARIS esch
g N
o
@ Framework ISO/IEC
% ITIL 20000 ITS-CMM
2
T CobiT
4 8

s

§ MOF

S, ITUP

]

z
32
%.g UML eTOM
% 0SI-Management-
3 Framework
%_ Internet-Management

Lebenszyklus-Orientierung
Planung Ausfihrung Analyse

Abbildung 3.22: Einordnung der Schwerpunkte ITSM-relevanter Rahmenwerke

nicht von unabhéngiger Seite, sondern vom Eigentiimer eines der beiden unter-
suchten Rahmenwerke. Es ist daher auch schwierig klare Empfehlungen fiir oder
gegen den Einsatz der einzelnen Standards auszusprechen. Auch ist ihr Nutzen,
obwohl intuitiv einsichtig, nur vereinzelt und fiir bestimmte Szenarien iiberzeu-
gend belegt (z.B. fiir eine kleine Teilmenge der MOF-Prozesse in [ER06]). Die
grofie Verbreitung und, auch relativ zu den anderen Standards, weiter zuneh-
mende Bedeutung von ITIL (vgl. [Blu04] und [BIu06]) ist daher wohl nicht auf
objektive Qualitdtskriterien zuriickzufiithren sondern durch andere Faktoren be-
dingt.

Es bleibt aber festzuhalten, dass, wenn man einer Alternative zur ITIL mit der
gleichen schwerpunktméfigen Zielrichtung sucht, nur die ITIL-basierten MOF |
IITUP und ISO/IEC 20000 in Frage kommen. Die beiden ersteren sind allerdings
proprietére Standards deren zukiinftige Entwicklung allein in der Hand der her-
ausgebenden Firma liegt. ISO/IEC 20000 ist aufgrund seiner extremen Kiirze
ohne die ITIL als ,,Sekundéarliteratur* wohl kaum sinnvoll zu interpretieren. Ent-
sprechend ist auch nicht lohnend in Bezug auf eine Werkzeugunterstiitzung auf
Entwicklungen im Kontext anderer Rahmenwerke zu setzen. Auch wenn es fiir
e¢TOM ein vielversprechendes Projekt (NGOSS, vgl. Abschnitt gibt — die
Unterschiede in Zielsetzung und Ansatz sind zu grofs fiir eine in absehbarer Zeit
zu realisierende Integration der beiden Standards, welche die Voraussetzung fiir
eine gemeinsame Werkzeuglandschaft wére.

Status-Quo bei
ITSM-
Frameworks
bleibt
uniibersichtlich

Framework-
iibergreifende
Tool-Konzepte
nur schwer
méglich
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Im folgenden Kapitel werden daher daher nur die Moglichkeiten zur Tool-Unter-
stiitzung fiir die einzelnen Dienstmanagementprozesse der ITIL genauer unter-
sucht.
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Werkzeug-Unterstiitzung

Wie im vorhergehenden Kapitel gesehen, sind liegen die Schwerpunkte der ver-
schiedenen Rahmenwerke im IT-Management in einigen Aspekten recht weit aus-
einander — fiir einen bestimmten Ansatz entwickelte IT-Werkzeuge lassen sich
daher nicht ohne weiteres fiir andere ITSM-Ansétze verwenden. Da, wie im fol-
genden Abschnitt [£-] dargelegt, ein ITIL-basiertes Dienstmanagement ohne Un-
terstiitzung durch geeignete I'T-Tools nicht effizient umsetzbar erscheint, ist die
Entwicklung eines entsprechenden allgemeinen Konzeptes zum Werkzeug-Einsatz
notwendig.

In Abschnitt [£2] erfolgt zuniichst eine Werkzeug-Klassifikation. Ein tragfihi-
ges Tool-Konzept ist kaum moglich, wenn keine Klarheit iiber die grundlegen-
den Arten einsetzbarer Werkzeuge besteht. Bestehende Klassifikationen von IT-
Management-Werkzeugen sind aber entweder historisch gewachsen und somit
wenig strukturiert oder sie beriicksichtigen die Unterstiitzung von Dienstmanage-
mentprozessen nicht ausreichend (siehe Abschnitt . In Abschnitt wird
daher ein Einordnungsschema entwickelt, das eine Klassifikation der Werkzeuge
anhand der gleichen grundlegenden Aspekte erlaubt, die bereits fiir die Einord-
nung der Rahmenwerke des Dienstmanagements (vgl. Abschnitt herange-
zogen wurden. Dies erlaubt die Benennung der allgemeinen Werkzeug-Kategorie,
die fiir eine moglichst umfassende Unterstiitzung der in der ITIL beschriebenen
Dienstmanagementprozesse am geeignetsten ist (,Prozess-Betriebswerkzeuge®).

Auch diese Gruppe ist aber noch relativ weit gefasst, weswegen es fiir eine genaue-
re Identifizierung der geforderten Werkzeug-Eigenschaften Sinn macht, das Ein-
ordnungsschema noch weiter zu verfeinern (Abschnitt . Dies ist auch deswe-
gen geboten, weil, wie in Abschnitt 3] gezeigt wird, die Dienstmanagementpro-
zesse der ITIL keineswegs eine homogene Menge bilden. Um die Abweichungen
in den grundlegenden Prozesseigenschaften klar herauszuarbeiten, reichen aber
wieder bestehende Klassifikationsschemata (vgl. Abschnitt nicht aus. Un-
tersucht man jedoch die ITIL-Prozesse anhand Dienstmanagement-spezifischer
und Werkzeugunterstiitzung-relevanter Kriterien, wie sie in Abschnitt [£.3.2] er-
arbeitet werden, so lasst sich (unter Annahme der fiir grofere IT-Organisationen
typischen Rahmenbedingungen, vgl. Abschnitt aufzeigen, dass sie sich in
ihrer Natur zum Teil grundlegend unterscheiden.

Unter Riickgriff auf die Ergebnisse dieser Untersuchung (Abschnitt [4.3.5) ldsst
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sich ein Klassifikationsschema fiir Dienstmanagementprozesse entwickeln (Ab-
schnitt , welches eine Zuordnung von ITIL-Prozessen zu den in Abschnitt
[£273] gefundenen Werkzeugkategorien erlaubt. Diese Klassifikation von Dienst-
managementprozessen bildet die Grundlage, um im folgenden Kapitel [ einen
zielgerichteten Modellierungsansatz entwickeln zu koénnen.

4.1 Motivation fiir spezialisierte ITIL-Werkzeuge

Im Allgemeinen gilt, auch wenn bei Aussagen hierzu in der Regel auf Produk-
tions- und Verwaltungsprozesse Bezug genommen wird, dass ein modernes, effi-
zientes Prozessmanagement erst durch entsprechende IT-Unterstiitzung moglich
wird (siehe z.B. [HC93]). Die Einfithrung von ITIL in eine IT-Organisation, die
bislang dem Management der Prozesse keine oder nur wenig Beachtung geschenkt
hat, wird also in der Regel mit der Einfiihrung neuer IT-Werkzeuge einherge-
hen miissen — oder zumindest mit einer umfassenden Anpassung bestehender
Werkzeug-Infrastrukturen. Im Kontext von ITIL-Projekten wird von Consul-
tants zwar hiufig vor einer zu grofsen Fixierung auf den Tool-Aspekt gewarnt:
Der Spruch ,a fool with a tool is still a fool* findet sich auf Folien zahlreicher
Vortrage zu ITIL. Aber fiir eine Erfolg versprechende Durchfiihrung eines organi-
satorischen Wandel mit sich bringenden Projektes, wie es eine ITIL-Einfiihrung
zweifelsohne darstellt, miissen auch Fragen der Werkzeugunterstiitzung ausrei-
chend und rechtzeitig adressiert werden [Mar04].

An die Frage der Werkzeuge kann prinzipiell auf zwei Arten herangegangen wer-
den. Durch den Einsatz spezialisierter Tools oder die Verwendung bestehender,
urspriinglich fiir einen anderen Einsatzzweck entwickelter Werkzeuge. Wie in Ka-
pitel [3] gesehen, unterscheiden sich die Anséitze und Methoden der verschiedenen
Frameworks fiir das IT-Management. Entsprechend steht nicht zu erwarten, dass
Werkzeugansétze optimal greifen, welche fiir nicht prozessorientierte Standards
oder fiir auf andere Lebenszyklusphasen ausgerichtete Rahmenwerke entwickelt
wurden. So wird auf absehbare Zeit auch das die eTOM-Prozesse integrierende
NGOSS-Projekt keine Tools hervorbringen kénnen, welche sich ohne weiteres fiir
ITIL-basiertes Management einsetzen lassen.

ITIL-Unterstiitzung wird von vielen Produkten versprochen. Wie bereits in Ab-
schnitt [3.1.4) dargelegt, gibt es allerdings in der aktuellen Version der ITIL, aufier
vereinzelten vagen Aussagen, keine konkrete Richtlinien fiir ITIL-Werkzeuge. Das
OGC selbst bietet auch weder Tests oder Kriterien, mit denen sich die Eignung
oder ,ITIL-Kompatibilitat von Tools bestimmen liefe (siche auch ITIL-FAQ der
OGC [OGCQOT]). Auch eine allgemeine Benennung von Ansétzen fiir mégliche un-
terstiitzende Werkzeugen existiert nur ansatzweise — jenseits der Nennung von
Datenbanken (insbesondere der CMDB, vgl. Abschnitt finden Werkzeuge

in der ITIL nur vereinzelt, und in wenigen, mehr oder weniger unstrukturierten
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Stichpunkten, Erwdhnung.

Im kommerziellen ITIL-Umfeld gibt es durchaus Einteilungen, die sich auf ITIL-  Toolselector
unterstiitzende Tools beziehen. Eine solche kann beispielsweise auf der Webseite

Toolselector [Inf06] gefunden werden. Werkzeuge werden hier aber, neben allge-

meinen nicht-funktionalen Kriterien wie Preis oder unterstiitzte Betriebssysteme,

nur danach unterschieden, fiir welche ITIL-Prozesse Unterstiitzung versprochen

wird.

Ahnlich teilt auch das PinkVerify-Schema von Pink Elephant [Pin07] (vgl. Ab-  PinkVerify
schnitt Werkzeuge nach den von ihnen unterstiitzten Prozessen ein. Ins-
gesamt ist die Unterstiitzung von acht Prozessen iiberpriifbar, IT Service Con-
tinuity Management und Financial Management for IT Services werden, ohne
Begriindung, nicht erfasst. Fiir einen zertifizierbaren Prozess werden zwischen
14 und 30 (im Schnitt 20) Kriterien angegeben, welche als Ja/Nein-Fragen for-
muliert sind. Fiir die Zertifizierung eines Werkzeuges muss es fiir den jeweiligen
Prozess 100% der obligatorischen Kriterien sowie 80% der Kriterien insgesamt
erfiillen [Pin06]. Man kann allerdings einfach nachrechnen, dass die zweite Be-
dingung — insofern die obligatorischen Kriterien erfiillt sind — fiir fiinf der acht
Prozesse automatisch erfiillt wird und fiir die restlichen drei nur Erfiillung eines
einzigen zusétzlichen Kriteriums erfordert.

In beiden Féllen werden also ITIL-Tools letztlich danach unterschieden, ob sie  kaum

einen bestimmten ITIL-Prozess unterstiitzen oder nicht. Wahrend Toolselector — Abgrenzung
sich dabei auf Herstellerinformationen verlisst, bietet PinkVerify immerhin fiir  verschiedener
die meisten Prozesse einige Kriterien an, mit denen sich die Aussage ,unterstiitzt  ITIL-Tools
ITIL-Prozess X“ erhérten lassen soll. Diese Kriterien bleiben allerdings sehr all-

gemein und lassen sich von einem grofien Spektrum von Software-Produkten mit
unterschiedlichsten Eigenschaften prinzipiell erfiillen. Zudem bleibt vollig offen,

wie die Kriterien zustande kommen.

Ahnliche wenig belastbar sind auch die Aussagen der Hersteller iiber die ITIL-  mangels
Unterstiitzung der auf dem Markt befindlichen Software-Werkzeuge. Auch wenn  Spezifikationen
zahlreiche Hersteller ihre Produkte als ,JTIL-konform‘ oder als ,JTIL-Tool* ver-  zahlreiche
kaufen — wie erwdahnt besteht auch im Markt zur Zeit kein Konsens dariiber, was  Fragen offen
diese Begriffe aussagen, welche Typen von ITIL-Werkzeugen es gibt (oder geben

kann) und welche Funktionalitéten sie besitzen sollten. Bei Netzmanagement-

Werkzeugen beispielsweise kann ein Tool-Hersteller darauf verweisen, welche Spe-

zifikationen (fiir Protokolle, Datenmodelle usw.) von seinem Produkt in welcher

Version und in welchem Umfang erfiillt werden. Fiir ITIL-Werkzeuge ist derlei

nicht moglich, weil keine entsprechenden allgemein anerkannten oder auch nur

bekannten Spezifikationen existieren. Die Prozessbeschreibungen selbst sind zu

informell und vage als dass sich konkrete Anforderungen oder gar eine Tool-

Spezifikation aus ihnen trivial ableiten liefte. In Konsequenz bleibt die Aussage,

ein Produkt sei ITIL-konform, weder beleg- noch widerlegbar. Auch aussagekraf-

tige Vergleiche zwischen verschiedenen Werkzeugen kéonnen mangels geeigneter
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Einordnungs- und Bewertungsmafstibe kaum angestellt werden.

4.2 Klassifikation von Werkzeugen

Ein erster Schritt hin zu einer systematischen Tool-Unterstiitzung der ITIL-
Prozesse ist die Klarung, welche grundlegenden Kategorien von IT-Management-
Werkzeugen fiir ITIL-Prozesse zum Einsatz kommen kénnen. Nach einem kur-
zem Uberblick im folgenden Abschnitt iiber bestehende Werkzeugklassifi-
kationen im IT-Management allgemein, folgt in Abschnitt [£:2.2] die Vorstellung
einer grundlegenden, dhnlich dem Schema zur Einordnung von I'TSM-Framworks
(vgl. Abschnitt aufgebauten Klassifikationen von Werkzeugen. Fiir die in-
nerhalb dieser Klassifikation hinsichtlich ITIL-Werkzeugen vorrangig interessan-
ten Kategorie der (ITSM-) Prozess-Betriebswerkzeuge wird schliefslich eine ver-
feinernde Taxonomie beziiglich funktionaler Grundaspekte (Unterstiitzung von
Kommunikation und Unterstiitzung von Ablaufsteuerung) in Abschnitt ab-
geleitet.

4.2.1 Bestehende Klassifikationen

Auch im IT-Management allgemein besteht keine allseitig anerkannte, genaue
Typisierung von Werkzeugen. Weitgehende Einigkeit iiber Aufgaben und Funk-
tionalitdten besteht nur fiir einige verbreitete Arten von Werkzeugen, fiir die sich
im Laufe der Zeit eine gemeinsame Vorstellung entwickelt hat, wie beispielswei-
se fiir Protokollanalysatoren. In den Produktportfolios der einzelnen Hersteller
finden sich so Typenbezeichnungen fiir Management-Tools, die sich zumindest
partiell im Laufe der Zeit angeglichen haben. Eine solche informelle, aber im
grofien und ganzen anerkannte Kategorisierung ist auch die Basis fiir die Un-
terteilung verschiedener Kategorien von I'T-Management-Werkzeugen, wie sie in
Fachzeitschriften zur Anwendung kommt — beispielsweise in Produkttests oder
der Leserwahl fiir die beliebtesten Produkte.

So werden bei der jadhrlichen Wahl der besten Werkzeuge in der Zeitschrift
Redmond (die sich an Administratoren Windows-basierter Infrastrukturen wen-
det) diese in sechs Hauptkategorien eingeteilt: ,Network and Systems Manage-
ment®, , Administration®, ,Installation and Deployment®, ,Security*, ,Storage and
Backup” und ,,Training and Certification“. Unter ,Network and Systems Mana-
gement® existieren beispielsweise 14 Unterkategorien fiir Tools, die von ,Perfor-
mance Management Product” iiber ,Virtual Server Product“ bis zu ,Browser*
reichen [Red06]. Eine Systematik hinter diesen Einteilungen ist aber weder dar-
gelegt noch offensichtlich — die Einteilung wird wohl eher durch das Angebot
am Markt, aktuelle Interessen der Leserschaft und die am stérksten beworbenen
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Abbildung 4.1: Klassifikation von Management-Werkzeugen nach [HAN99]

und diskutierten Begriffe bestimmt. Eine Bezugnahme auf ITIL-Werkzeuge wird
bislang nicht vorgenommen.

Typisierungen von Werkzeugen fiir das IT-Management in der wissenschaftli-
chen Literatur adressieren meist eine vergleichsweise enge Subdoméne des IT-
Managements. Eine der wesentlichen Ausnahmen bildet die Klassifikation in
[HAN99], die in Abbildung dargestellt ist. Eine Einordnung von ITIL-geeig-
neten Werkzeugen in diese Klassifikation ist allerdings nicht unmittelbar méoglich.
Zwar konnten die Unterkategorien von ,,Ubergreifende Werkzeuge® teilweise als
Typen von Werkzeugen fiir fiir prozessorientiertes ITSM aufgefasst (Trouble-
Ticket-Systeme). Prozessorientierte Managementmittel werden aber in [HAN99]
als getrennt von Management-Werkzeugen gesehen und in einer separaten Klas-
sifikation in Mittel zur ,Informationshilfe, Mittel zur ,Kommunikationshilfe*,
Mittel zur ,Verarbeitungshilfe* und Mittel zur ,Ausfithrungshilfe* eingeteilt —
diese sind jedoch eher als Komponenten einer integrierten Losung denn als ei-
genstandige Werkzeugtypen zu sehen.

Diese bestehenden Schemas zur Klassifikation machen in ihrem jeweiligen Kon-
text Sinn. Sie erlauben aber nicht, Werkzeuge intuitiv danach einzuteilen, ob
sie die Umsetzung eines der in Kapitel |3| vorgestellten Rahmenwerke prinzipiell
unterstiitzen kdnnen. Fiir dieses Ziel wird im Folgenden ein geeignetes Klassifi-
kationsschema entwickelt.

Werkzeug-

Klassifikation in

der Literatur

103



4 Méglichkeiten und Grenzen der Werkzeug-Unterstiitzung

Werkzeuge zur
Unterstiitzung

der Planung

Werkzeuge zur
Unterstiitzung
der Ausfiihrung

Werkzeuge zur
Unterstiitzung

104

der Analyse

4.2.2 Einordnung anhand Lebenszyklus- und technischer Orientierung

In den IT-Management-Frameworks unterscheiden sich mit der schwerpunktma-
Bigen Orientierung auch die eingesetzten (nicht-technischen) Mittel und Metho-
den. Es liegt nahe, dass sich die funktionalen Anforderungen an ein unterstiit-
zendes Werkzeug in einem gewissen Mafs analog hierzu verédndern. Das folgende
Klassifikationsschema nimmt daher die beiden in Abschnitt B.11.2] zur Einord-
nung von IT-Management-Standards eingefiihrten Unterscheidungskriterien auf
und verwendet sie auch fiir die Werkzeugklassifikation.

So kann man Modellierungswerkzeuge, analog zur Einordnung von Modellie-
rungsstandards als planungsorientierte Rahmenwerke in Abschnitt [3-I1.2} als
Planungswerkzeuge interpretieren. Fiir die Planung von Prozessen werden bei-
spielsweise haufig Werkzeuge fiir graphische Modellierung verwendet, welche die
Erstellung von Prozessmodellen (vgl. Abschnitt ??) in ARIS-Modelltypen oder
anderer Notationen erleichtern. Es existieren auch Planungswerkzeuge fiir in-
frastrukturorientiertes Management (z.B. Software fiir Netzplanung), wenn sich
hier auch keine standardisierten Modellierungsmethoden in grofer Breite eta-
bliert haben. UML-Tools kénnen, sofern sie die entsprechenden Diagrammtypen
unterstiitzen, fiir Infrastruktur- (z.B. mittels Deployment Diagrams) wie auch
Prozessplanungen (z.B. mittels Activity Diagrams) eingesetzt werden. Neben
dem Erleichtern der Erstellung von Plianen ermoglichen einige Tools auch die
Simulationen oder das automatisierte Priifen erwiinschter Eigenschaften dieser
auf Basis der erstellten Modelle.

Fiir die Ausfiihrungsphase lassen sich prinzipiell viele Sub-Typen von Betriebs-
werkzeugen bilden. Fast alle der vielféltigen Managementaufgaben im IT-Betrieb
sind durch spezialisierte, eigenstandige Werkzeuge unterstiitzbar (vgl. Werkzeug-
klassifikation nach [HAN99], Abbildung. Interessanter im ITSM-Zusammen-
hang sind allerdings integrierende oder iibergreifende Werkzeuge. Ein Beispiel fiir
ein entsprechendes prozessorientiertes Tool ist ein Trouble-Ticket-System, wel-
ches die Kommunikation und Koordination zwischen verschiedenen Parteien in
einem Entstorungsprozess erleichtert. Mehr am technischen Management orien-
tierte Werkzeuge kénnen Aspekte der Steuerung von Infrastruktur-Komponenten
(z.B. Load-Balancing, Failover) automatisieren, die sonst manuell zu erledigen-
den wéren. Hinsichtlich des Grades der technischen Orientierung zwischen diesen
beiden Werkzeugtypen liegen Management-Plattformen, die verschiedene eigen-
standige Tools des Infrastrukturmanagements fiir die Steuerung durch einen (ein-
zelnen) Administrator unter einer gemeinsamen Benutzeroberfliche integrieren.

Die in der Analysephase eingesetzten Datenanalyse- und Reporting-Werkzeuge
dienen vor allem der Auswertung der wéhrend der Ausfiihrung gesammelten
Daten. Im prozessorientierten Management erleichtert dies die Konsolidierung
der prozessbezogenen Rohdaten (z.B. Durchlaufzeit einzelner Prozessinstanzen)
zu aussagekriftigen KPIs (z.B. durchschnittliche Durchlaufzeit eines Prozesses)
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und die Erkennung von Trends (z.B. Entwicklung der durchschnittliche Durch-
laufzeit). Auch eine graphische Aufbereitung der Ergebnisse und die Generierung
von Reports gehoren hier zu den Aufgaben, die durch I'T-Tools erheblich erleich-
tert werden konnen. Werkzeuge die entsprechende Aufgaben erfiillen, werden
im infrastrukturorientierten Management hiufig als Performance-Management-
Tools bezeichnet.

Abbildung (2] zeigt zusammenfassend die sechs grundlegenden Werkzeugarten,
die sich aus den im Kontext dieser Arbeit relevanten Auspriagungen der beiden
Unterscheidungskriterien ergeben. Die Kategorien sind aber, wie schon auch bei
der Einordnung der Frameworks in Abschnitt nicht scharf voneinander
abgegrenzt. Es gibt Arten von Werkzeugen, die sich mehr als einem Bereich
zuordnen lassen. Protokollanalysatoren kénnen beispielsweise als eigensténdige
Werkzeuge nicht nur fiir die Entstérung (die der Ausfiihrungsphase zuzuord-
nen ist), sondern auch fiir Analyse- und Optinmierungszwecke genutzt werden.
Dennoch lasst sich mit den analog aufgebauten Einordnungsschemata fiir Fra-
meworks und Werkzeuge (vgl. Abbildung mit Abbildung eine grobe
Zuordnung von Werkzeugen zu den durch diese prinzipiell unterstiitzbaren I'TSM-
Ansétzen finden. Als ein ITIL-Werkzeug ist dementsprechend in erster Linie ein
Prozess-Betriebswerkzeug fiir ITSM zu sehen — also ein Tool, welches die Aus-
fiilhrung beziehungsweise den téglichen Betrieb des prozessorientierten Dienst-
managements unterstiitzt.
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Abbildung 4.2: Einordnung der Schwerpunkte géngiger Management-Werkzeuge
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4.2.3 Verfeinerung der Einordnung fiir prozessorientierte
ITSM-Betriebswerkzeuge

Fiir die Unterstiitzung einzelner Aktivitidten eines ITSM-Prozesses kénnen prin-
zipiell viele Arten von I'T-Werkzeugen eingesetzt werden. So kdnnen neben klas-
sischen Werkzeuge des Netz- und Systemmanagements (also z.B. SNMP-Tools,
Protokollanalysatoren usw.) selbst viele Standardapplikationen wie Textverar-
beitung, E-Mail oder Tabellenkalkulationen nutzbringend zur Anwendung kom-
men. Ein Prozess-Betriebswerkzeug fiir einen ITIL-Prozesses X, also ein ,, X-
Management-System“! sollte nicht nur einzelne Aspekte oder Aktivititen er-
leichtern, sondern eine moglichst umfassende Unterstiitzung des Prozesses als
Ganzem liefern — also ,,process aware* sein.

Gegeniiber den technischer orientierten Ansétzen zum IT-Dienstmanagement un-
terscheidet sich das prozessorientierte ITSM vor allem durch zwei Aspekte: Zum
einen verlagert sich der Schwerpunkt von der Frage, wie man es (einzelnen) Ad-
ministratoren besser ermoglichen kann die Infrastruktur zu managen, hin zu der
Fragestellung, wie das I'T-Personal insgesamt beim dienstorientierten Manage-
ment der IT kooperieren kann. Es riickt also der im klassischen IT-Management
oft vernachlédssigte Aspekt der Kommunikation zwischen Personen mehr in den
Mittelpunkt. Zum anderen kennzeichnet Prozesse, dass sie verschiedene Akti-
vitdten umfassen, deren Ablauf {iber Systemgrenzen hinweg gesteuert werden
muss.

In Anlehnung an das $K-Modell [TeuO1] fiir Werkzeuge des Computer-Supported
Cooperative Work (CSCW) kann man also sagen, dass prozessorientierte ITSM-
Tools die beiden Aspekte Koordination (oder auch Ablaufsteuerung) und Kom-
munikation/Kooperation® unterstiitzen miissen. Im Vergleich zu den Typen pro-
zessorientierter Managementmittel bei [HAN99] (vgl. Abschnitt orientie-
ren sich die beiden hier vorgeschlagenen Kriterien am Typ ,, Kommunikation* und
dem unter ,Ausfithrungshilfe* eingeordneten Subtyp ,,Automatisierung®.

In Abbildung [£3] werden daher vier entsprechende Kategorien festgelegt, in die
Werkzeuge je nach ihrer Unterstiitzung dieser beiden Aspekte fallen. Genau ge-
nommen sind es fiir prozessorientierte ITSM-Betriebswerkzeuge nur drei Katego-
rien, denn die erste Kategorie I umfasst diejenigen Werkzeuge, die weder eine um-

'Der Begriff ,Management-System® kann unterschiedliche Bedeutungen haben. Hier ist mit
~Management-System nicht, wie sonst hiufig im Kontext des Qualitdtsmanagements, ein
Verbund von Prozessen, Prozeduren, Richtlinien usw. gemeint. Vielmehr wird im Folgen-
den der Begriff ,Management-System* oder Zusammensetzungen hiermit (z.B. ,Incident-
Management-System*), fiir IT-Systeme verwendet — im gleichen Sinne wie, im Kontext des
technischen IT-Managements, Begriffe wie ,Network-Management-System* oder ,Fault-
Management-System* als IT-Systeme verstanden werden (siehe z.B. [Mis04].)

2Hiermit ist die Kommunikation und Kooperation zwischen menschlichen Aktoren gemeint.
Zur Vereinfachung hier darauf verzichtet, wie es eigentlich beim 3K-Modell der Fall ist,
zusétzlich zwischen Kommunikation und Kooperation unterstiitzenden Werkzeugen zu dif-
ferenzieren.
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fassende Kommunikationsunterstiitzung noch eine weiter gehende Ablaufsteue-
rung anbieten und daher nicht als prozessorientiert zu bezeichnen sind. Hierunter
fallen die meisten klassischen IT-Management-Werkzeuge. Wie diese, sind auch
die Werkzeuge der Kategorie II eher auf die Benutzung durch einzelne Personen
ausgerichtet. Sie bieten allerdings eine Ablaufsteuerung, wenn diese Abldufe auch
zwischen IT-Systemen stattfinden — im Unterschied zu {ibergreifenden Werkzeu-
gen der Kategorie I realisieren sie also nicht nur eine informationsorientierte
oder Portal-orientierte, sondern eine workflow- bzw. prozessorientierte Integra-
tion von IT-Systemen (vgl. die Typen von Application Integration in [Lin03]).
Sowohl Werkzeuge der Kategorie III wie auch der Kategorie IV erleichtern die
Kommunikation und Kooperation innerhalb von Gruppen. Erstere konnen als
Workgroup-Computing-Werkzeuge bezeichnet werden (vgl. wieder 3K-Modell,
[Teu01]). Werkzeuge der Kategorie IV bieten aber eine weitergehende Automa-
tisierung der Koordination der verschiedenen Aktivitdten. So sind beispielsweise
einfachere Trouble-Ticket-Systeme, welche die Ablage von Tickets in verschie-
denen je einem Mitarbeiter zugeordneten ,Queues* und das Weiterleiten dieser
im Sinne einer gemeinsamen Bearbeitung erlauben, bei denen diese Weiterlei-
tung manuell gesteuert werden muss, in Kategorie III einzuordnen. Workflow-
orientierte Trouble-Ticket-Systeme, die Tickets nach in einer Prozessdefintion
festgelegten Kriterien (z.B. Kategorie, Prioritdt, momentane dokumentierte Ar-
beitslast bei den verschiedenen moglichen Adressaten) automatisch richtig zu-
weisen, die Bearbeitungs-Queues nach Ticket-Prioritét sortieren oder Tickets je
nach Prioritdt auch zeitgesteuert eskalieren, sind Tools der Kategorie IV.

Ein Tool der Kategorie IV kann auch als IT-Management-spezifisches Workflow-
Management-System (WIMS) bezeichnet werden. Workflow-Management-Sys-
teme ermoglichen eine weitgehend automatische Steuerung von Workflows mit-
tels einer Software, die eine rechnerorientierte Reprasentation der Workflow-
Logic interpretieren kann [Hol95]. Diese Systeme ermdglichen also, zumindest
im Prinzip, eine umfassende Kontrolle {iber den Prozess, wie sie, insbesondere in
Hinblick auf zeitkritische Aufgaben (z.B. wenn zur Einhaltung des Service Level
die Losung eines Incident innerhalb einer gewissen Maximalzeit notwendig ist)
in ITSM-Prozessen wiinschenswert ist. Auflerdem kénnen genaue Werte fiir viele
der Prozesskennzahlen (z.B. Bearbeitungs- und Wartezeiten fiir die verschiede-
nen Schritte im Prozess Incident Management) am besten erhoben werden, wenn
die Steuerung der Prozessschritte durch ein IT-System erfolgt, so dass Basisda-
ten fiir die Kennzahlen ohne grofien zusédtzlichen Aufwand mit erfasst werden
konnen.

Allerdings fallen die Vorteile des Einsatzes von WIMS unterschiedlich stark aus,
je nach Charakteristik des umzusetzenden Prozesse [zMO03|. Auferdem sind —
wenn man einen etwas weiteren Prozessbegriff annimmt — wie offensichtlich bei
der ITIL der Fall (vgl. Abschnitt — nicht alle Arten von Prozessen glei-
chermafien fiir den WIMS-Einsatz geeignet [HENO1]. Um zu bestimmen, fiir wel-
che ITIL-Prozesse die Entwicklung von Werkzeugen besonders lohnenswert wére
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Nicht jeder
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Werkzeug-Typ
passt zu jedem

Prozess
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Abbildung 4.3: Grundlegende Arten von prozessorientierten ITSM-Werkzeugen

bzw. welche Prozesse hierfiir fiir welche Typen von Werkzeugen geeignet oder
ungeeignet sind, ist also eine ndhere Untersuchung der Charakteristika der in
der ITIL beschriebenen Dienstmanagementprozesse notwendig.

4.3 Klassifikation von ITIL-Prozessen

Um zu bestimmen welche Arten von Werkzeugen fiir welche ITIL-Prozesse ge-
eignet sind, aber auch wie lohnend der Einsatz von Tools fiir die verschiedenen
Prozess erscheint, ist es notwendig die in ITIL definierten Dienstmanagement-
prozesse entsprechend zu klassifizieren. Da existierende Ansétze zur Prozessklas-
sifikation (siehe folgender Abschnitt nicht darauf ausgelegt sind, abstrakte
ITSM-Prozesse, wie sie mit den ITIL-Prozessen vorliegen, anhand von Werkzeug-
bezogenen Kriterien einzuordnen, werden (auf Basis von den in vorge-
stellten Ergebnissen) in Abschnitt geeignete Kriterien entwickelt. Wie sich
unter gewissen Grundannahmen (Abschnitt die Kriterien fiir die ITIL-
Prozesse bestimmen lassen wird in Abschnitt £.3.4] diskutiert. Die zusammen-
gefassten Ergebnisse (Abschnitt dienen dazu auf Basis der Auspragungen
zweier Kriterien vier ,Prozess-Quadranten® zu definieren (Abschnitt , in
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welche die ITIL-Prozesse platziert und somit in ihrer Eignung zu einer der im
vorherigen Abschnitt [.2] vorgestellten Kategorien von prozessorientierten ITSM-
Betriebswerkzeugen zugeordnet werden konnen.

4.3.1 Prozessklassifikation in der Literatur

Die in der ITIL selbst vorgenommene Einteilung von Prozessen unterscheidet  Einteilung in der
nur die Kategorien Service Support und Service Delivery. Auch die Einordnun-  /T/L

gen von Prozessen in der ITIL-Sekundarliteratur halten sich, wenn auch teilweise

unter Verwendung einer anderen Terminologie (vgl. ,taktische und operationelle

Ebene* in [Vog00]), an die hierdurch getroffene Aufteilung. Dies spiegelt zwar

wider, welche der Prozesse einen groferen Zeithorizont haben und eher planeri-

schen Natur sind (die Service-Delivery-Prozesse), trifft aber keine Aussage tiber

die Unterstiitzbarkeit durch IT-Werkzeuge.

Auch allgemeine, nicht auf IT-Management beschrinkte, Klassifikationsschemas  Allgemeine
fiir Prozesse helfen in diesem Punkt nicht weiter. Sie beriicksichtigen in der Re-  Klassifikations-
gel nur eine grobe Einteilung aus Sicht des strategischen Unternehmensmana-  schemata
gements, indem beispielsweise Prozesse in Kernprozesse (Primary Processes),
unterstiitzende Prozesse (Support Processes) und Entwicklungsprozesse aufge-

gliedert werden. Diese grobe funktionale Einteilung wird meist noch um eine

Ebene verfeinert, also beispielsweise unterstiitzende Prozesse in Buchhaltung,
Personalwesen usw. unterteilt (wie z.B. in [And00]). Fiir ITSM-Prozesse, die aus

dieser Sicht — sofern iiberhaupt erfasst — wohl nur eine der nicht weiter ver-

feinerten Unterkategorie bilden wiirden, erlaubt dies also auch keine genauere
Klassifikation als die durch ITIL gegebene.

Hinsichtlich der Auswahl von Prozessen fiir Projekte zur Einfithrung von Work- ~ WfMS-bezogene
flow-Management-Systemen existieren aber immerhin Arbeiten, die den Einsatz  Bewertung von
entsprechender Kriterienkataloge vorschlagen [zM03]. Als die drei grundlegenden  Ist-Prozessen
Hauptkriterien wird grundsétzliche Eignung des Prozesses fiir Workflowmana-

gement, die organisatorischen Rahmenbedingungen und potentielle Nutzeffekte

einer Workflow-Automatisierung genannt. Dieser nicht I'TSM-spezifische Kriteri-

enkatalog ist allerdings nur auszugsweise verdffentlicht und dafiir gedacht auf Ist-

Prozesse, d.h. bereits existierende Prozessumsetzungen angewendet zu werden.

Ebenfalls fiir die Anwendung auf Ist-Prozesse ausgelegt ist die Unterscheidung

von Prozessen nach ihrer Strukturiertheit in [HENOI| — eine sehr strukturierte

und vorhersagbare Interaktion zwischen den an einem Prozess beteiligten Per-

sonen ist beispielsweise fiir manche Produktionsprozesse ideal, aber tritt bei der

Losung kreativer Aufgaben seltener auf. Die Unterscheidung verschiedener Grade

der Strukturiertheit, von ad-hoc iiber semi-strukturiert bis zu strukturiert, er-

laubt die Platzierung von Prozessen in einem so genannten Workflow-Kontinuum.
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Fallfrequenz

Durchlaufzeit

4.3.2 Kriterien fiir die Klassifikation von Dienstmanagementprozesse

Die folgende Klassifizierung erfolgt unter dem Aspekt der Werkzeugunterstiit-
zung — wie geeignet sind die einzelnen ITIL-Prozesse fiir den Einsatz bestimmter
Tools (insbesondere Workflow-Management-Systeme) und wie wichtig bzw. loh-
nend wére der Finsatz solcher Werkzeuge? Andere Gesichtspunkten, wie z.B.
Reihenfolge bei der Einfiihrung der Prozesses in eine Organisation, kénnten zu
vollig anderen Kriterien und resultierenden Einordnungen fithren und werden
nicht berticksichtigt.

Eine vergleichsweise offensichtliche Quelle von méglichen Kriterien fiir die Klas-
sifikation, sind allgemeine Prozesskennzahlen, wie sie im Prozessmanagement ty-
pischerweise iberwacht werden (vgl. Abschnitt . Ein Wert, dessen Erhebung
praktisch immer niitzlich ist, ist die Anzahl der Falle bzw. Prozessinstanzen pro
Zeit, also beispielsweise fiir das Incident Management die Anzahl bearbeiteter
Incidents pro Woche. Im Folgenden sei diese Zahl im Allgemeinen Fallfrequenz
genannt. Diese ist nicht nur fiir die Prozesskontrolle interessant, sondern auch
fiir die Entscheidung fiir oder gegen einen Tool-Einsatz. Je ofter ein Prozess
ausgefithrt wird, desto 6fter kommt auch ein ihn unterstiitzendes Werkzeug zum
Einsatz. Unter ansonsten gleichen Rahmenbedingungen wird sich die Beschaffung
(bzw. Entwicklung) und Einfiihrung eines Werkzeuges also bei einem Prozess mit
vielen Féllen pro Tag schneller amortisieren als bei einem Prozess, der vielleicht
nur wenige Male pro Jahr ausgefiihrt wird.

Eine weitere klassische Prozesskennzahl ist die Durchlaufzeit, also die Zeit, die
vom auslosenden Ereignis (z.B. Anwender meldet ein Incident) bis zum Abschluss
des Falles (z.B. Incident Record wird geschlossen) vergeht. Der Zusammenhang
zwischen dem potentiellen Nutzen eines Tool-Einsatzes und der Durchlaufzeit ist
nicht so eindeutig wie bei der Fallfrequenz. Zwar lasst eine lange Durchlaufzeit
den Einsatz von Werkzeugen intuitiv weniger dringlich erscheinen, andererseits
konnen bei langen Durchlaufzeiten und gleichzeitig hoher Fallfrequenz Tools von
besonderem Nutzen sein, da Mitarbeiter ohne sie sonst rasch den Uberblick iiber
die resultierende hohe Zahl an gleichzeitig offenen Féllen verlieren kénnen. Fiir
eine klare Einteilung der Prozesse in solche, fiir die ein Tool-Einsatz besonders
lohnend und solche, fiir die er weniger lohnend wiére, taugt die Durchlaufzeit
also nicht ohne weiteres. Im Design von Werkzeugen kann sie aber durchaus
Beachtung finden. Beispielsweise sind Werkzeuge, die zur Realisierung von ACID-
Transaktionen Ressourcen blockieren fiir so genannte long running processes eher
ungeeignet [Kay03|. Eine geringere Durchlaufzeit spricht letzten Endes aber meist
von einer hoheren Zeit-Kritikalitéat des Prozesses, so dass hier Automatisierungen
von Aktivitdten und Eskalstionsmechanismen (z.B. automatische Alarmierung
des Incident Manager, wenn eine bestimmte Zeit seit der Meldung des Incident
vergangen ist) tendenziell lohnenswerter erscheinen.

Wenn an einem Prozess viele Aktoren beteiligt sind, wird dessen Implementie-
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rung stirker von einem IT-Werkzeug profitieren, welches die Zusammenarbeit in  Organisatorische
dieser Gruppe unterstiitzt. Dies wird um so mehr gelten, falls aufserhalb des Kon-  Komplexitat
textes des Prozesses keine regulire Kommunikation und Kooperation zwischen

den Prozessbeteiligten gegeben ist, also beispielsweise, wenn die am Prozess Be-

teiligten auf mehrere Standorte verteilt sind oder unterschiedlichen Organisatio-

nen bzw. Organisationseinheiten angehéren. Auch im Tool-Design sollten ent-

sprechende Rahmenbedingungen beriicksichtigt werden, da nicht alle Arten von

Systemen gleichermafsen fiir einen organisationsiibergreifenden Einsatz geeignet

sind. Das zusammengesetzte Maf hierfiir, also wie ausgepriagt und komplex die
Arbeitsteilung innerhalb des Prozesses ist, wird im Folgenden Organisatorische

Komplezitit genannt,.

Wie direkt ein Prozesses Einfluss auf die Erreichung von Unternehmenszielen  Unmittelbarkeit
hat, ist selbstverstandlich auch ein Kriterium dafiir, ob sich der Einsatz einer un-  der
ter Umstédnden aufwéndigen und kostspieligen Tool-Losung rentiert (siehe auch — Service-Level-
Kriterien bei [zM03]). Wie bereits in Abschnitt dargestellt, wird im IT-  Auswirkung
Dienstmanagement versucht den Einfluss, den die Erbringung der IT-Dienste

auf die Unternehmensziele hat, auf konkrete Service-Parameter abzubilden. Von
Interesse ist also hier primér die Einhaltung vereinbarter Service Levels. Auf

diese wird tatséichlich jeder der in ITIL definierten Dienstmanagementprozesse

eine potentielle Auswirkung haben — sonst miisste schlieftlich sein Sinn in Frage
gestellt werden. Da die Dienstmanagementprozesse in der ITIL sich alle nicht
direkt mit der Diensterbringung an sich befassen (wie es z.B. die Fulfillment-
Prozessgruppe in der eTOM tut, vgl. Abschnitt , sondern die Erbringung

des IT-Dienstes nur indirekt unterstiitzen, ist es schwer zu bestimmen, welche
Prozesse nun darauf einen groferen Einfluss ausiiben als andere. Beziiglich der
Unmittelbarkeit des Einflusses kann aber durchaus unterschieden werden — es

gibt hier also unterschiedliche Grade der Indirektheit bei der Unterstiitzung der
Diensterbringung. Es gibt ITSM-Prozesse, deren ineffektive Ausfithrung einen
direkten und sofortigen negativen Einfluss auf Service Levels haben wiirde, z.B.

wenn eine Storungsmeldung verloren geht und ein kritischer Incident schlicht

nicht behoben wird. Bei anderen Prozessen ist bei einem dhnlichen Vorfall die
Auswirkung auf den Service Level mittelbarer. Insbesondere diejenigen Prozesse,

deren Ziel in der Unterstiitzung anderer Dienstmanagementprozesse in planeri-

schen Aufgaben besteht, haben mehr Einfluss auf die Effizienz als auf die Effek-
tivitdt des Diensterbringung. Wenn also beispielsweise ein Teil der ermittelten
Kapazititsanforderungen im Rahmen des Capacity Management verloren geht,

so muss dies keine Auswirkung auf die Dienstqualitdt haben — dies kann durch ein
massives Overprovisioning an der oberen Grenze der nun ungenaueren Bedarfs-
schétzung vermieden werden, allerdings eben unter Verlust an Kosteneffizienz. In

der weiteren Diskussion soll, auch wenn dieser Punkt vom Kontext eines Einsatz-
szenarios stark abhéngig ist, die Einhaltung von Service Levels als im Zweifelsfall
wichtiger angesehen werden als die Erreichung der optimalen Kosteneffizienz.

Die Strukturiertheit ist ein Kriterium, das bereits im Workflow-Kontinuum (vgl.
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Abschnitt fiir die Identifizierung geeigneter Werkzeuge zur Prozessunter-
stiitzung herangezogen wird. Das Workflow-Kontinuum ist zur Einordnung von in
der Praxis angetroffenen Ist-Prozessen gedacht, das grundsétzliche Konzept lasst
sich aber fiir die abstrakten ITIL-Prozesse adaptieren. Zu beachten ist dabei aber,
dass bei implementierten Prozessen ein geringes Mafs an Strukturierung auch auf
ein nicht durchgéingiges Prozessdesign oder einen geringen Reifegrad der Prozes-
simplementierung zuriickzufiihren sein kann — der Begriff ,Ad Hoc" in Bezug auf
die Prozessausfithrung wird nicht nur im Workflow-Kontinuum, sondern auch in
Reifegradmodellen haufig zur Benennung des niedrigsten Reifegrades verwendet
(beispielsweise in CobiT, vgl. Abschnitt . Ein Ad-Hoc-Prozess kann oftmals
im Laufe der Zeit zu einem strukturierten Prozess reifen [HENO1]. Will man aber
nicht konkret implementierte Dienstmanagementprozesse betrachten, sondern die
abstrakten Prozessbeschreibungen der ITIL, so macht es keinen Sinn, wenn hier-
bei die Prozessreife (zumindest so wie sie in CMM, eSCM oder CobiT verstanden
wird) einen Einflussfaktor darstellt. Um fiir ITIL-Prozesse unterschiedliche Stu-
fen der Strukturierung zu unterscheiden, ist es daher notwendig, fiir alle betrach-
teten Prozesse die gleiche, also beispielsweise die hochste erreichbare Prozessreife
anzunehmen. Unterschiede in der Strukturiertheit liegen dann in der generellen
Natur des Prozesses, unabhéngig von einer konkreten Umsetzung.

Zusammenfassend lassen sich also fiinf grundlegende Kriterien fiir eine Klassifi-
zierung von ITIL-Prozessen hinsichtlich einer Werkzeugunterstiitzung finden:

A. Fallfrequenz Die durchschnittliche Frequenz, mit der neue Prozessinstan-
zen auftreten, d.h. die Zahl der bearbeiteten Félle pro Zeit. Falls ein klar
strukturierter Workflow fiir den Prozess definiert ist, entspricht dies der
Frequenz, in der auslosende Ereignisse (Startereignisse des Prozesses) auf-
treten.

B. Durchlaufzeit Durchschnittliche Lebensdauer einer Prozessinstanz, d.h.
Zeit vom auslosenden Ereignis bis zum Abschluss des Falles.

C. Organisatorische Komplexitét (kurz: Org. Komplexitdt) Ein Maf da-
fiir, wie viele verschiedene Parteien am Prozess beteiligt sind, wie aus-
gepragt die Arbeitsteilung ist und inwieweit erschwerende Faktoren die
Kommunikation und Kooperation beeinflussen (beispielsweise geographi-
sche Distanz oder organisatorische Grenzen).

D. Service-Level-Auswirkung (kurz: SL-Auswirkung) Unmittelbarkeit der
Auswirkung der Prozess-Performanz auf typische (insbesondere verfiighar-
keitsbezogene) Service-Parameter.

E. Strukturiertheit Mafs, inwieweit dem Prozess ein konkreter Workflow mit
eindeutigem Kontrollfluss zugrunde gelegt werden kann.

Natiirlich liefsen sich diese fiinf Kriterien bei Bedarf verfeinern oder auch ergin-
zen, insbesondere wenn die Prozesse hinsichtlich anderer Zielsetzungen als eine
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Abbildung 4.4: Einfluss von Kriterien zur Prozessklassifikation auf Aspekte der
Werkzeugunterstiitzung

Werkzeugunterstiitzung untersucht werden sollten. Die vorliegenden Kriterien
sind unter den vielen moglichen zur Prozessklassifikation allerdings diejenigen,
welche die grofite Auswirkung auf die beim Werkzeug-Einsatz zu treffenden Ent-
scheidungen haben. Jedes der Kriterien beeinflusst entweder direkt, inwieweit
sich ein Werkzeug-Einsatz lohnt oder welche Art von Werkzeug fiir die Un-
terstiitzung des jeweiligen Prozesses geeignet ist. Die Zusammenhénge sind in
Abbildung [1:4] dargestellt und im folgenden noch einmal zusammengefasst.

Der Fallfrequenz und die Unmittelbarkeit der Auswirkung auf Service Levels
bestimmen generell, wie groft der potentielle Nutzen einer Effektivitéits- oder
Effizienz-Verbesserungen des Prozesses insgesamt ist. Beispielsweise wird Ar-
beitsersparnis mittels einer Teilautomatisierung (also eine Effizienzverbesserung)
fiir einen Prozess, der taglich hunderte Male ausgefiihrt wird, einen gréfieren Nut-
zen bringen als fiir einen Prozess, fiir den nur alle paar Monate ein Fall auftritt.
Ebenso wird beispielsweise ein Werkzeugeinsatz lohnender, wenn die dadurch
verbesserte Einhaltung von Prozesszielen einen unmittelbaren Einfluss auf die
Einhaltung von Service Levels hat.

Da diese Ziele sich meist um die Einhaltung bestimmter Zeiten bei der Bear-
beitung von Aufgaben drehen, beeinflusst die Unmittelbarkeit der Service-Level-
Auswirkung auch den spezifischen Bedarf nach einem Werkzeug, das die Steue-
rung von Abldufen und dabei die Service-Level-orientierte Zuteilung von Res-
sourcen erleichtert. Eine sehr hohe Durchlaufzeit verringert hingegen wiederum
in der Regel die Notwendigkeit, die Abldufe des Prozesses unbedingt automa-
tisiert steuern zu miissen. Wo sich eine Prozessinstanz iiber Wochen hinzieht,
kann meist die Zuteilung von Personal und anderen Ressourcen noch eher ma-
nuell gesteuert werden wie bei Prozessen, die innerhalb von wenigen Stunden
abgeschlossen werden miissen und dabei hdufig voraussetzen, dass gewisse Tei-
laufgaben nicht mehr als einige Minuten unbearbeitet bleiben. Wie strukturiert
ein Prozess ist, hat ebenfalls Auswirkungen auf die Anforderungen in Bezug auf

fiir andere
Zwecke
eventuell auch
andere Kriterien
sinnvoll

Einfluss auf
allgemeinen
Werkzeug-
Nutzen

Einfluss auf
Eignung fiir
Werkzeugtypen
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Ablaufsteuerung — bei sehr strukturierten Prozessen wird meist auch gesteigerter
Wert auf die Einhaltung des genauen Ablaufes gelegt, was durch ein geeignetes
Werkzeug erleichtert (oder auch erzwungen) werden kann. Ein Mindestmaf§ an
Struktur ist aber auch {iberhaupt die Voraussetzung, dass sich der Ablauf sinn-
voll automatisiert steuern lasst. Die organsiatorische Komplexitéat resultiert in
einer Art von Anforderungen — sind die an einem Prozess beteiligten Parteien
auf mehrere Orte verteilt und ihre Zahl hoch, so steigert dies den Bedarf die
Kommunikation zwischen ihnen werkzeugseitig zu unterstiitzen.

4.3.3 Annahmen zum Einsatzszenario

Wie oben dargestellt, befassen sich bisherige Arbeiten zur Klassifikation von Pro-
zessen, zumindest wo es um mehr als eine sehr allgemeine funktionale Einteilung
geht, mit der Betrachtung konkreter, implementierter Prozesse. In diesen Fal-
len ist die Bestimmung der Prozesseigenschaften an konkreten Sachverhalten,
moglicherweise sogar schon auf Basis bereits erhobener Daten, wie Prozesskenn-
zahlen, moglich. Ein entsprechendes Vorgehen ist fiir eine allgemeine Betrachtung
der ITIL-Prozesse nicht moglich. Das Problem beschrénkt sich nicht darauf, dass
ITIL-Prozesse abstrakter Natur sind und daher immer gewisse Freiheitsgrade fiir
die konkrete Implementierung bleiben, die es unméglich machen exakte Werte
fiir bestimmte Prozessparameter zu bestimmen. Die ITIL ist auf eine enorme
Variationsbreite (beziiglich Grofe, Sektor usw.) von IT-Organisationen anwend-
bar, sie enthélt daher zahlreiche Praktiken, deren Anwendung szenariospezifisch
abgewogen werden sollte.

Um einigermafien fundierte Aussagen iiber die Charakteristik einzelner ITIL-
Prozesse machen zu kénnen, miissen daher einige Grundannahmen zu den Rah-
menbedingungen, in denen die Prozesse umgesetzt werden, getroffen werden. Da
im folgenden eine Betrachtung moglichst vollstdndiger ITIL-Prozesse angestrebt
wird, bleiben kleinere Einsatzszenarien in denen typischerweise vereinfachte Ver-
sionen der Prozesse zur Anwendung kommen, unberiicksichtigt. Das grundlegen-
de Einsatzszenario fiir die zu klassifizierenden ITIL-Prozesse wird daher wie folgt
festgelegt:

IT-Service-Provider, deren Organisation und technische Infrastruktur hinreich-
end komplex sind, dass die Umsetzung nahezu aller in ITIL Service Support
[OGCO0] und Service Delivery [OGCO0I] dokumentierten Praktiken sinnvoll und
lohnenswert erscheint. Solche IT-Service-Provider haben folgende Charakteristi-
ken:

e Unterstiitzung von geschéftlichen Endnutzern, d.h. ein signifikanter Anteil
der Anwender nutzt die IT-Dienste zur Unterstiitzung von Geschéftspro-
zessen (nicht IT-Prozessen)

e mindestens mehrere hundert unterstiutzte Nutzer
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e mindestens zweistellige Zahl von I'T-Mitarbeitern
e mehrere angebotene IT-Dienste (bzw. unterstiitzte Applikationen)

e mehr als ein Kunde (d.h. fiir interne IT-Abteilungen, mehr als eine unter-
stiitzte Fachabteilung)

e cine zumindest partielle Softwareentwicklung oder Softwareanpassung, wel-
che dediziert fiir die Kunden des IT-Service-Provider erfolgt?

e mindestens ein externer Sub-Provider

Auch wenn die bisherigen Umfragen zum ITIL-Einsatz wohl nicht im engeren
Sinne reprasentativ waren, so weisen ihre Ergebnisse doch darauf hin, dass solche
mittelgroflen bis groften IT-Organisationen als die typischeren und lohnenderen
Szenarien fiir einen ITIL-Einsatz angesehen werden kénnen (vgl. z.B. Diskussion
von ITIL-Studien und Befragungen in [Buh05] oder ,Respondent Demographics®
der INS-Studie [Blu04]).

4.3.4 Bestimmung der Kriterienauspragung fiir ITIL-Prozesse

Im folgenden wird die Methode zur Bestimmung der Auspriagungen der Kriteri-
en (sozusagen der Wertebelegungen) fiir die in ITIL festgelegten Dienstmanage-
mentprozesse diskutiert. Auch unter den oben getroffenen Annahmen kénnen
natiirlich keine prézisen numerischen Werte bestimmt, aber durchaus die Rela-
tionen zwischen den betrachteten Prozessen hinsichtlich der definierten Kriterien
herausgearbeitet werden. So lasst sich bei einem betrachteten Paar von Prozessen
fiir jedes Kriterium (mit wenigen, weiter unten noch diskutierten Ausnahmen)
vergleichsweise klar sagen, ob dieses Kriterium fiir den einen Prozess im Ver-
gleich zum anderen stérker, schwécher oder ungefiahr gleich ausgeprégt ist (bzw.
der entsprechende Wert hoher, niedriger ode ungeféhr gleich ist). Beispielswei-
se lassen sich Incident Management und Problem Management anhand der fiinf
festgelegten Kriterien wie folgt vergleichen:

A. Fallfrequenz Hoherer Wert fiir Incident Management. Nach der Defini-
tion des Begriffes in ITIL ist ein Problem die ,einem oder mehreren Inci-
dents zugrunde liegende Ursache“* [OGCQ0]. Alleine hierdurch kann man
davon ausgehen, dass es mehr Incidents als Problems gibt und dement-
sprechend im Regelfall auch mehr Instanzen des Prozesses Incident Ma-
nagement pro Zeit. Man kann natiirlich argumentieren, dass im Laufe des
so genannten Proactive Problem Management (vgl. Abschnitt bzw.
6.8 in [OGCO00]) ja auch Probleme bearbeitet werden, bevor sich Incidents

3Nur fiir Release Management relevant, da ein Fehlen zu einem stark vereinfachten Prozess
fithren wiirde.
4Im Original: ,unknown underlying cause of one or more incidents®
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im Incident
Management

manifestieren konnen, es also durchaus Problems ohne entsprechende In-
cidents gibt. Diese Zahl wird aber um sehr viel niedriger sein als die An-
zahl der Incidents, die nicht zur Erstellung eines neuen Problem-Records
fithren. Fiir Endnutzer-Services wird hédufig, unter der impliziten Annahme
einer ausreichend stabilen Infrastruktur und eines etablierten Service Desk,
eine Erstlosungsquote (fiir Incidents) von 85% als ein typischer Wert ge-
nannt (siehe z.B. Kapitel zu Service Desk in [OGCO00Q]). Da Losungen von
Incidents im Service Desk, mit wenigen Ausnahmen, keinen Anlass zum
Erstellen neuer Problem-Records geben, kann davon ausgegangen werden,
dass aufgrund der insgesamt hohen Anzahl von am Service Desk registrier-
ten Incidents®, die Anzahl der durchschnittlich pro Zeit neu angelegten
Problem-Records mindestens eine Gréfsenordnung unter der der neu ange-
legten Incident-Records (pro Zeit) liegt.

B. Durchlaufzeit Niedrigerer Wert fiir Incident Management. Von allen in
der ITIL definierten Dienstmanagementprozessen ist das Incident Manage-
ment der zeitkritischste. Die Mehrzahl der Incidents sollte, wie erwéhnt,
unmittelbar am Service Desk gelost werden, ihre Bearbeitung also nur we-
nige Minuten in Anspruch nehmen. Fiir den Rest miissen hiufig in einem
SLA definierte Losungszeiten eingehalten werden. Diese Vereinbarungen
variieren in der Praxis, bewegen sich aber doch typischerweise fiir die ga-
rantierte maximale Incident-Losungszeit in der Bandbreite von 2 Stunden
bis 48 Stunden. Im Kontrast hierzu liegt die Aufgabe des Problem Manage-
ment hauptséchlich in der Verbesserung der Qualitdt und Zuverldssigkeit
und Infrastruktur — konsequenterweise muss im Problem Management die
Griindlichkeit einen héheren Stellenwert einnehmen als die Schnelligkeit.
Die Trennung des Incident Management von der Problembehandlung hat
gerade das Ziel, dem IT-Fachpersonal die notwendige Zeit und Ruhe zur
Analyse von Ursachen und moglichen Losungsansétzen zu geben. Dement-
sprechend wird die Zeit bis zum Abschluss eines Problems im Durchschnitt
sehr viel hoher liegen als die Zeit zum Abschluss eines Incident.

C. Organisatorische Komplexitét Stiarkere Auspriagung (hoherer Wert) fiir
Incident Management. In der Ausfiilhrung des Incident Management wie
des Problem Management sind, aufgrund der in beiden Prozessen vorkom-
menden, komplexen Infrastrukuranalyse-Aktivitdten, potentiell zahlreiche
Stellen innerhalb des IT-Service-Providers sowie externer Sub-Provider in-
volviert. Insgesamt miissen dennoch im Incident Management die grofe-
ren Herausforderungen hinsichtlich organisatorischer Komplexitat bewél-
tigt werden. Incidents werden in den meisten Fillen von Nutzern mit-

5Die Anzahl der am Service Desk gemeldeten Incidents ist einer der wenigen Parameter fiir
die sich eine quantitative Schétzung, wenn auch nur der Grofenordnung nach, abgeben
lasst. Es scheint realistisch, wiederum bei einem gut etabliertenService Desk und einer
reifen Diensterbringung, von einem bis wenigen Incidents pro Monat und Nutzer auszu-
gehen. So rechnet beispielsweise das Anwender-Service-Zentrum (ASZ) der BMW Group
bei 50.000 unterstiitzten Nutzern mit etwa 800.000 Incidents pro Jahr [EAS04].
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tels Kontaktaufnahme mit dem Service Desk gemeldet. Dies sind bereits
zwei im Prozess zu bertiicksichtigende Stellen, welche aufterhalb der eigentli-
chen Kern-IT liegen und im Problem Management nicht auftauchen. Hinzu
kommt, dass die Zeitkritikalitdt des Incident Management innerhalb ei-
ner Fallbearbeitung héufig zusitzliche Aktoren-Wechsel notwendig macht.
Bleibt némlich ein Incident mehrere Stunden ungel6st, so wird zum Ende
der Arbeitszeit des aktuellen Incident-Bearbeiters oder dem Zeitpunkt ei-
nes Wechsels des aktiven Service Desk innerhalb einer Virtual Service Desk
Infrastruktur (vgl. Abschnitt 4.2 in [OGCO00]) in der Regel die Bearbeitung
des Incidents nicht fiir beinahe einen Tag eingestellt werden, sondern eine
Ubergabe des Falles an einen anderen Mitarbeiter erfolgen.

D. Service-Level-Auswirkung Stérkere Ausprigung (hoherer Wert) fiir In-
cident Management. Beide Prozesse iiben einen starken Einfluss auf die
Dienstverfiigbarkeit aus: Die MTTR ist durch die Effektivitdt des Inci-
dent Management bestimmt, wiahrend Problem Management durch sein
Ziel der Infrastrukturverbesserung die MTBF (bzw. mean time between in-
cidents) mafgeblich beeinflusst (vgl. Diskussion zur Verflighbarkeit in Ab-
schnitt. Der Effekt des Problem Management ist allerdings indirekter
(wenn auch nachhaltiger) als der des Incident Management. Ein Versagen
innerhalb des Incident-Managements, beispielsweise das Verlieren eines ak-
tuellen Incident-Records, fiihrt beinahe unweigerlich zu einer direkten Ver-
letzung vereinbarter Service Levels.

E. Strukturiertheit Leicht stdrkere Auspragung fiir Incident Management.
Zu Incident Management wie auch zu Problem Management lasst sich ein
klarer, alle wesentlichen Aktivitdten umfassender Workflow bestimmen.
Letztendlich ist aber, nach den Vorgaben der ITIL, fiir das Incident Ma-
nagement die Koordination zwischen den am Prozess beteiligten Partei-
en (beispielsweise durch den Mechanismus der funktionalen und hierarchi-
schen Eskalation) klarer und spezifischer bestimmt.

Entsprechende Vergleiche lassen sich fiir alle Paarungen von ITIL-Prozessen
durchfiihren. Fiir eine vollstdndige Einordnung der Prozesse ist es dabei nicht
notwendig alle Kombinationen zu untersuchen. Auch wenn das in einigen Fal-
len gefundene Ergebnis ,ungefiahr gleich starke Auspragung® keine Aquivalenzre-
lation darstellt, so sind doch die ,starkere/schwichere Auspragung*-Ergebnisse
transitiv. Wenn beispielsweise bestimmt wird, dass die Durchlaufzeit im Release
Management hoher ist als im Problem Management, so folgt Zusammenhang mit
obigem Ergebnis (Durchlaufzeit im Problem Management hoher als im Incident
Management) unmittelbar, dass im Release Management der Wert fiir dieses
Kriterium auch hoher als im Incident Management ist.

Als Ergebnis kann fiir jedes der fiinf Kriterien eine Ordnung der ITIL-Prozesse
erstellt werden, wie sie beispielhaft fiir das Kriterium Strukturiertheit in Ab-
bildung dargestellt ist. Die unterschiedlich breiten und zu den Seiten hin
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Abbildung 4.5: Relative Einordnung der Strukturiertheit der ITIL-Prozesse

aufhellenden Balken fiir die einzelnen Werte sollen dabei die Unschérfe wieder-
geben, die auch unter den oben getroffenen Annahmen bei der Bestimmung der
Werte unabhéngig von einer konkreten Prozessimplementierung unvermeidbar
ist.

4.3.5 Zusammenfassung der Ergebnisse

Um eine iibersichtlichere Darstellung zu erleichtern, werden die Ergebnisse der
Wertebestimmung in der folgenden Aufstellung fiir jedes Kriterium auf drei mog-
liche Werte eingeschrénkt: Hoher Wert (starke Auspriagung) (,,@®%), niedriger Wert
(schwache Ausprigung) (,0O) und mittlerer Wert (mittlere Auspriagung) (,0*).
Es ist zu beachten, dass diese Werte nur als relativ im Spektrum der hier unter-
suchten Dienstmanagementprozesse zu sehen sind. Beispielsweise werden kreative
Ad-Hoc-Prozesse (wie z.B. in [HENOI] diskutiert) ein geringeres, und industriel-
le Fertigungsprozesse ein héheres Mafs an Strukturiertheit besitzen als irgendein
ITSM-Prozess. Nach der Bestimmung der Werte fiir alle vorgeschlagenen Kri-
terien, stellt sich die Klassifikation der ITIL-Prozesse wie in Tabelle [£.6] gezeigt
dar.

Werte, die nicht bestimmt werden kénnen, sind in der Tabelle mit ,na“ (=,nicht
anwendbar®) gekennzeichnet. Dies ist bei den Kriterien Fallfrequenz und Durch-
laufzeit fiir das Configuration Management wie auch fiir alle Prozesse der Service
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Abbildung 4.6: Charakteristiken der ITIL-Prozesse

Delivery mit Ausnahme des Service Level Management der Fall. Dies hdngt mit
dem Umstand zusammen, dass fiir diese Prozesse keine klare Workflow-Struktur
definiert werden kann, also das Kriterium Strukturiertheit schwach ausgeprégt
ist. So wie diese Prozesse in ITIL beschrieben sind, &hneln sie weniger einem
Prozess im klassischen Sinne, sondern eher einer Sammlung von kleineren Pro-
zessen und Aktivitdten, die zur Erreichung eines bestimmten Zieles (z.B. fun-
dierte Planung unter Verfligharkeitsaspekten) beitragen sollen. Abgesehen von
diesem gemeinsamen Ziel, ist der Zusammenhang zwischen diesen Teilprozessen
und Aktivitaten aber eher lose.

Gleiches gilt fiir das Configuration Management. Ahnlich wie bei einigen ande-
ren Prozessen werden in der ITIL hierfiir, neben dem was man normalerweise als
die wiederkehrenden Prozessaktivitéiten ansehen wiirde, auch mehr oder weniger
einmalige Prozessplanungs- und Einfiihrungsschritte als Prozessaktivititen defi-
niert (z.B. Configuration Management Planning, vgl. Abschnitt 7.6 in [OGCO00])
oder periodische Uberpriifungsaufgaben (z.B. Configuration Verification and Au-
dit, vgl. Abschnitt 1 7.6 in [OGC00])°. Diese Prozesse folgen also keinem klaren
Workflow, mit einem auslésenden Ereignis und einem oder mehreren moglichen

SHier werden in der ITIL also, ohne dass dies explizit gemacht oder kommentiert wiirde,
in die Beschreibung des Prozessablaufs bzw. -ausfiihrung auch Elemente hinzugenommen
die eigentlich eher der Design- oder Analyse-Phase des Prozessmanagements zuzuordnen
waren.
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Ergebnissen bzw. Endereignissen. Vielmehr bestehen sie aus einer Ansammlung
verschiedener Aktivitdten, Prozeduren und Richtlinie, zwischen denen sich kaum
Zusammenhénge beziiglich gemeinsamer auslosender Ereignisse oder der relati-
ven zeitlichen Abfolge herstellen lassen.

Dementsprechend lésst sich fiir diese Prozesse nicht sagen, was nun eine Prozess-
instanz (oder Fall) ist. Dieses ldsst sich hochstens fiir die einzelnen Teilprozesse
und Aktivitdten festlegen, nicht aber fiir den Gesamtprozess, wie er in der ITIL
beschrieben wird. Da man nicht definieren kann, was eine Prozessinstanz (bei-
spielsweise des Configuration Management) ist, macht es auch keinen Sinn iiber
die Haufigkeit oder die Durchlaufzeit von Instanzen Aussagen zu treffen. Auch
zu versuchen, einen Durchschnitt iiber die einzelnen Teilprozesse zu bilden, wird,
aufgrund der teils sehr unterschiedlicher Natur, kaum aussagekréftige Resultate
liefern — beispielsweise ist im Configuration Management die Configuration Iden-
tification ein langwieriger Planungsprozess, wiahrend die meisten unter Control of
CIs zusammengefassten Aktivitaten vergleichsweise simpel und schnell vollzogen
sind (z.B. ein Update eines CI-Records in der CMDB vornehmen).

Allerdings kann bei diesen schwach strukturierten Prozessen die Fallfrequenz fiir
eine Gewichtung der einzelnen Teilprozesse untereinander, wie sie fiir die Bestim-
mung der anderen Kriterien sinnvoll ist, dienen. So lasst sich fiir das Configura-
tion Management prinzipiell sowohl fiir eine hohe wie auch eine niedrige organi-
satorische Komplexitit argumentieren: Configuration Identification wird in der
Regel praktisch alle IT-Abteilungen sowie Beteiligte aller anderen Dienstmanage-
mentprozesse involvieren, wiahrend Status Accounting und Control of Cls in der
Regel nur eine gut formalisierbare Kooperation mit dem Change Management
und Release Management erfordern. Da letztere Aktivitdten aber stdndig im t&g-
lichen Betrieb auftreten, wiahrend eine einmal zufriedenstellend abgeschlossene
Configuration Identification unter Umstédnden fiir Monate oder sogar Jahre nicht
wiederholt werden muss, werden die beiden erstgenannten Aktivitdten hoher ge-
wichtet und dem Configuration Management eine relativ geringe organisatorische
Komplexitat zugeschrieben (wenn diese auch hoher ausfillt als bei den meisten
Prozessen der Service Delivery).

Eine Ausnahme unter den Prozessen der Service Delivery bildet das Service Le-
vel Management — es ist der einzige Prozess, fiir den trotz einer vergleichsweise
schwach ausgepréagten Struktur Aussagen zu Fallfrequenz und Durchlaufzeit ge-
troffen werden werden koénnen. Zwar sind auch fiir das Service Level Management
keine klaren Start- und Endereignisse definierbar und es daher nur schwer mog-
lich einen sinnvollen Workflow, beispielsweise mittels einer EPK, zu definieren
(vgl. [Has04]). Allerdings lasst sich der zentrale, mit der Pflege bestehender SLA-
Beziehungen befasste Anteil Service Level Management (On-going Process, vgl.
Abschnitt 4.5 [OGCOI]) als ein zyklischer Prozess auffassen, dem eine Zykluszeit
(also Durchlaufzeit)” und eine Fallfrequenz (die Zahl der gepflegten SLAs geteilt

"hier die Zeit zwischen zwei, ein SLA betreffendes Service Review Meetings
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durch die durchschnittliche Zeit zwischen zwei Service Review Meetings) zuge-
ordnet werden kann. Die angegeben relativen Werte fiir diese beiden Kriterien
beziehen sich also nur auf diesen einen, aber dominanten Teil des Prozesses.

4.3.6 Einteilung in Quadranten der Werkzeugeignung

Basierend auf obigen Ergebnissen sowie des Einordnungsschemas fiir prozess-
orientierte Dienstmanagement-Betriebswerkzeuge aus Abschnitt [£:2.3] kann man
die ITIL-Prozesse hinsichtlich ihrer Bedarfs an Werkzeugunterstiitzung und der
hierfiir am geeignetsten erscheinenden Werkzeugtypen einordnen.

Einordnung der ITIL-Prozesse nach ihren Werkzeug-relevanten Charakteristika

Wie in Abbildung zusammengefasst, lohnt sich eine Unterstiitzung mittels  fiir welchen
IT-Werkzeugen vor allem fiir jene Dienstmanagementprozesse, die eine hohe Fall-  Prozess
frequenz haben. Auch eine unmittelbare Auswirkung der Prozesseffektivitat auf  Tool-Einsatz
Service Levels lasst die Automatisierung bestimmter Prozessaspekte besonders  besonders
attraktiv erscheinen. Eine prozessorientierte Werkzeugunterstiitzung sollte also  lohnend?
zunéchst fiir Incident Management, Change Management und Problem Manage-

ment tiberlegt werden.

Dies sagt aber noch nichts iiber die Eignung dieser Prozesse fiir bestimmte Arten  welcher Typ von
von prozessorientierten Tools, wie beispielsweise Workflow-Management-Systeme — Werkzeug?

aus. Um dies zu bestimmen, lohnt sich ein Blick auf die Auspriagungen der restli-

chen Kriterien fiir die ITIL-Prozesse. M6chte man alle ITIL-Prozesse betrachten,

so lasst sich allerdings die Durchlaufzeit hierfiir nur bedingt heranziehen, da ihre

Einschétzung fiir viele Prozesse nicht mdoglich ist — somit bleiben die beiden Kri-

terien Strukturiertheit und organisatorische Komplexitét.

Anhand dessen, wie stark diese beiden Kriterien jeweils ausgeprigt sind, las-  vier Quadranten
sen sich die ITIL-Prozesse, wie in Abbildung [£.7] zu sehen, in vier Quadranten

einteilen, welche im Grofien und Ganzen den in Abbildung[4:3]dargestellten Tool-

Kategorien zugeordnet werden konnen. Die Platzierung der Prozesse innerhalb

der Quadranten gibt die Tendenz ihrer Zuordnung wieder, welche sich durch

die Ordnung der Prozesse nach den beiden Kriterien ergibt — beispielsweise ist

Release Management strukturierter als Service Level Management (vgl. Abbil-

dung und liefse sich daher eher als letztgenanntes auch Quadrant IV zuweisen.

Die Eigenschaften der Prozesse in den verschiedenen Quadranten lésst sich wie

folgt zusammen fassen:

121



4 Méglichkeiten und Grenzen der Werkzeug-Unterstiitzung

geringe

Strukturiertheit

/ geringe

organisatorische

Komplexitat

Einordnung

Configuration

122

Management

Release
Management

(50- Incident

o Management
ol

W

é_ Change-

] Management

-

uauoipjesaju] asaxajdwoy

Service Level Problem
Management Management

A YISt

Configuration

Management

m
g
@= g Continuity

[1]
a3 Management
2% g
5o = Availability
o
i ﬁ Management
% ‘E Capacity
g'x Management
m
3 Financial

Management
Strukturiertheit
semi-strukturiert strukturiert

Abbildung 4.7: Einordnung von ITIL-Prozessen in vier Quadranten

Quadrant |

Prozesse in Quadrant I haben keine klare, den ganzen Prozess umfassende Ablauf-
Struktur und eine vergleichsweise geringe organisatorische Komplexitit mit weni-
gen beteiligten Parteien. Bei den in diesem Quadranten platzierten ITIL-Prozes-
sen handelt es sich in der Hauptsache um Planungs- und Kontrollprozesse, die
unterschiedliche, weder durch einen klaren Ablauf noch einen gemeinsamen zeitli-
chen Rahmen gekoppelte Aktivitdten umfassen. Vergleicht man die Natur dieser
Prozesse mit der Prozessdefinition der DIN (vgl. Abschnitt , so kann man
sagen, dass die Wechselbeziehungen zwischen den Mitteln und Tétigkeiten hier
sehr schwach ausgeprigt sind und sich teilweise auf den Beitrag zu einem ge-
meinsamen Ziel beschranken.

Die Aktivitédten in den hier zu findenden ITIL-Prozessen verarbeiten zwar Infor-
mationen, die ihnen zum wesentlichen Teil aus anderen ITSM-Prozessen geliefert
werden — allerdings flieft die Information in der Regel nur in eine Richtung, so
dass dies keine Kooperation im engeren Sinne darstellt. Dies gilt, selbst wenn
es noch am stérksten zu einer Einordnung in Quadrant 3 tendiert, auch fiir das
Configuration Management . Es ist allerdings eine Frage der Interpretation, ob
man die Bereitstellung von CMDB-Information als Prozessaktivitit (was fiir eine
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hohere organisatorische Komplexitit spriache) oder als Funktion der von diesem
Prozess gepflegten, aber eben nicht verkérperten CMDB sieht — hier wird letztere
Sicht eingenommen und Configuration Management daher in Quadrant I einge-
ordnet. Die einzelnen Aktivitiaten dieser Prozesse konnen natiirlich sehr wohl
von einem Einsatz geeigneter Tools® profitieren, fiir eine im eigentlichen Sinne
prozessorientierte Werkzeugunterstiitzung fehlen aber die Voraussetzungen.

Quadrant |l

In Quadrant IT einzuordnende Prozesse sind strukturiert, haben aber eine gerin-
ge organisatorische Komplexitit. In Betriebshandbiichern definierte, von einem
einzelnen Administrator abarbeitbare Abldufe (z.B. fiir das Patch-Management
eines Server-Produktes) wéren ein Beispiel fiir solche Prozesse. Derartige, im
IT-Betrieb nicht selten zu beobachtende Prozesse finden sich allerdings nicht in
der ITIL — diese legt ihren Schwerpunkt woanders. Zahlreiche I'T-Management-
Tools, die eine Teilautomatisierung von typischen Aufgaben des IT-Operations
(z.B. Server-Migration, Patch-Management, Stapel-Verarbeitung von Routine-
Aufgaben) anstreben, konnen als Werkzeuge fiir Prozesse des Quadranten II
angesehen werden.

Quadrant |l

Die Aktivitdten der Prozesse in Quadrant III involvieren vergleichsweise viele
Parteien, teilweise iiber organisatorische Schranken — allerdings ohne {ibergreifen-
den, strukturierten Ablauf. Sowohl Service Level Management wie auch Release
Management haben strukturierte Anteile, diese ergeben aber insgesamt keinen
klaren Prozessablauf. Sie umfassen aber Aktivititen, die eine Kooperation und
wechselseitigen Informationsaustausch zwischen zahlreichen beteiligten Parteien
erfordern, und scheinen daher, wenn auch nicht fiir WEMS, aber fiir den Einsatz
von Workgroup-Computing-Werkzeugen geeignet (vgl. Abbildung [4.3]).

Quadrant IV

Nur die in diesem Quadranten zu findenden Prozesse entsprechen einem ,klassi-
schen“ Prozessbild mit einem klaren Ablauf, welcher eine nennenswerte Anzahl
unterschiedlicher Parteien einbindet. Nur drei der zehn in der ITIL definierten
Dienstmanagementprozesse gehdren hierzu: Incident Management , Change Ma-
nagement und Problem Management. Auch die vergleichsweise geringen Durch-
laufzeiten sprechen fiir den Einsatz von Workflow-Management-Systemen fiir die-

8An der entsprechenden Stelle in Abbildung finden sich keine konkreten Beispiele fiir
ITIL-bezogene Tools dieser Gattung — die Capacity ManagementCapacity Database (vgl.
Abschnitt [3.1.3]) wire aber beispielsweise hierzu zu zahlen.
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se drei Prozesse, welche aufgrund ihrer hohen Fallfrequenz und SL-Auswirkung
bereits als die lohnendsten Kandidaten fiir eine Werkzeugunterstiitzung identifi-
ziert worden sind.

Diskussion

Es muss beachtet werden, dass auch diese Einordnung relativ und nicht absolut
ist. Ist ein Szenario groff und komplex, so steigt generell fiir alle Prozesse die
organisatorische Komplexitéat. In solch einem Fall wiirden sich die in Quadrant
I eingeordneten Prozesse in Richtung Quadrant IIT verschieben. Prinzipiell kann
unter bestimmten Umsténden also auch fiir die hier dem Quadranten I zuge-
ordneten Prozesse ein Einsatz von Workgroup-Computing-Werkzeugen sinnvoll
sein.

Einen oft missverstandenen Sonderfall nimmt die CMDB ein. Die CMDB taucht
in der ITIL h&ufig als Begriff auf — dabei sind ihre Konzepte und Aufgaben
aber so vage formuliert, dass ein erheblicher Interpretationsspielraum bleibt. So
kann sie als eine Datenbank fiir ein Infrastruktur-Modell verstanden werden, als
eine Plattform fiir eine informationsorientierte Integration zwischen den ITIL-
Prozessen oder eine Kombination und Integration von beidem (vgl. [BGSS06]).
Sie stellt aber kaum ein prozessorientiertes Werkzeug zur Unterstiitzung des Con-
figuration Management an sich dar. Die ITIL liefert keine Anhaltspunkte, wie
die Funktionalitdt der CMDB zu der Steuerung und Koordination der diversen
Aufbau-, Erfassungs- und Pflegeaktivititen (vgl. Abschnitt beitriige.

4.4 Zusammenfassung und Fazit

Auch wenn es nicht immer auf den ersten Blick sofort ersichtlich ist, so unterschei-
den sich die ITIL-Prozesse doch nicht nur in ihrer funktionalen beziehungswei-
se fachlichen Ausrichtung (z.B. Managen von Infrastruktur-Anderungen versus
Managen von SLAs), sondern auch in ihrer Natur als Prozess. Viele von ihnen
entsprechen nicht dem typischen, klassischen Bild eines strukturierten Prozesses
und folgen nicht einem einzelnen, klar umreifbaren Ablauf.

FEine Automatisierung bringt auch nicht fiir alle Dienstmanagementprozesse den
gleichen Nutzen. Betrachtet man die Ergebnisse der Untersuchung der ITIL-
Prozesse (vgl. Abbildung auf Seite, so zeigt sich, dass eine Werkzeugun-
terstiitzung des Incident Management aufgrund seiner hohen Fallfrequenz und
der unmittelbaren Auswirkung der Prozesseffektivitat auf Service Levels (vgl.
dazu Abbildung auf Seite am lohnendsten erscheint. Auch fiir Problem
Management und Change Management wiirde aber wohl auch ein vergleichs-
weiser hoher Aufwand bei der Umsetzung eines Werkzeugkonzeptes rentieren
koénnen.
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Es ist intuitiv einsichtig, dass fiir eine umfassende und optimale Unterstiit-  Prinzipiell viele
zung der ITIL eine Vielzahl verschiedenster IT-Tools erforderlich wére. Die viel-  Tools von
faltigen Aufgaben der zehn ITIL-Prozesse, die unterschiedlichste Bereiche von  Nutzen
Infrastruktur-Fehlerdiagnose bis zur Rechnungsstellung beriihren, bieten zahl-

reiche Ansatzpunkte fiir den Einsatz diverser, funktional spezialisierter Werk-

zeuge. Die meisten dieser in der ITIL dargelegten Teilaufgaben sind dabei nicht

als origindr anzusehen, auch wenn sie oft erst mit der Popularisierung der ITIL

in das Blickfeld des Managements mancher IT-Betriebsorganisation gekommen

sind. Entsprechend existieren fiir viele Teilaufgaben der Prozesse und Aktivitéten

durchaus geeignete Werkzeuge.

Die Herausforderung bei der Werkzeugunterstiitzung fiir ITIL liegt jedoch nicht  Herausforder-
nur im Fiillen der noch vorhandenen funktionalen Liicken bei der Erleichterung  ungen nicht nur
und Automatisierung einzelner Arbeitsschritte, welche die an sich zahlreichen in einzelnen
Management-Tools noch offen lassen. Hierfiir gibt es aus den Forschungsabteilun-  Teilaktivitadten
gen einiger grofer Hersteller von I'T-Management-Werkzeugen vielversprechende

Arbeiten (z.B. [BS04] oder [Kel05]), die aber, auch wenn ihre Titel manchmal et-

was anderes suggerieren, immer nur isolierte Aspekte der Gesamtprozesse adres-

sieren.

Welcher der Dienstmanagementprozesse iiberhaupt besonders dringend unter-  Klassifizierung
stiitzt werden muss, welche Aspekte oder Prozessteile adressiert werden und mit  notwendige
welcher Art von Werkzeug dies versucht werden soll — das folgte bislang keinem  Basis fiir
umfassenden, kohdrenten Ansatz. Bisher gibt es auch kein allgemeines, herstelle-  effektive
runabhéngiges und nachvollziehbares Konzept fiir ein Management-System, das ~ Werkzeug-
einen ITIL-Prozess als Ganzes unterstiitzt — also die Steuerung seines Ablau-  Konzepte
fes erleichtert und die verschiedenen, fiir die einzelnen Aktivitaten einsetzbaren

Werkzeuge prozessorientiert integrieren kann. Grundvoraussetzung hierfiir wire

unter anderem ein gemeinsames Verstdndnis von Werkzeugtypen und wie sich

diese in ein Rahmenkonzept zur Werkzeugunterstiitzung fiir ITIL-Prozesse ein-

bauen lassen. Die in diesem Kapitel vorgestellten Klassifizierungen und Einord-

nungen kénnen hierfiir jedenfalls eine Basis bilden.
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5 Modellbasierter Ansatz

Trotz der grofen Allgemeinheit und Unverbindlichkeit der ITIL-Richtlinien exis-
tieren verschiedene Software-Produkte, die von ihren Herstellern als I'TIL-Werk-
zeuge bezeichnet werden. Doch es gibt hierbei weder hinsichtlich der fiir ein
ITIL-Tool geforderten Eigenschaften noch in Bezug auf Konkretisierungen der
ITIL-Inhalte, wie sie fiir eine zielgerichtete Werkzeug-Entwicklung unumgénglich
waéren, einen allgemeinen Konsens. Im folgenden Abschnitt wird zunéchst
dargelegt, wie ein modellbasierter Ansatz fiir die Werkzeugunterstiitzung von
ITIL-Prozessen einen Ausweg aus dieser verfahrenen Situation bieten kénnte.

Im Rahmen dieser Arbeit soll ein entsprechender Ansatz zunéchst nur fiir eine
ausgewdhlte Klasse von Prozessen und Werkzeugen (siche Abschnitt ent-
wickelt und beispielhaft umgesetzt werden. Die in Abschnitt vorgestellten
Ziele bei der Modellerstellung und die daraus entwickelten Richtlinien fiir die
Erstellung von Referenzmodellen fiir ITIL-Prozesse sind aber fiir alle Dienstma-
nagementprozesse der ITIL giiltig. In Abschnitt [5.4] wird ein auf dem Zachman
Framework basierender Ordnungsrahmen fiir Modelle von Dienstmanagement-
prozessen und entsprechenden prozessorientierten Werkzeugen sowie ein an die-
sen Rahmen angepasstes Vorgehen fiir die Entwicklung eines entsprechenden
Gesamtmodells vorgestellt.

5.1 Motivation

Was ist nun vorteilhaft daran, die gewiinschten Werkzeuge nicht mehr oder we-
niger direkt zu programmieren, sondern den Umweg iiber Modelle zu gehen?
Es gibt viele stichhaltige Argumente fiir die Verwendung von Modellen in der
Software-Entwicklung allgemein, wie beispielsweise die Erleichterung einer spa-
teren Anpassung oder Integration des zu entwickelnden Systems (fiir eine Dis-
kussion der Vorziige einer modellbasierten Entwicklung siehe z.B. [OMGO03| oder
fast jedes Buch zu UML).

Im Falle der Entwicklung von ITIL-Tools gelten aber dariiber hinaus noch wei-
tere Vorteile. Wie bereits in Abschnitt dargelegt, ist es praktisch vollig un-
klar, welche Eigenschaften ein ITIL-Werkzeug haben sollte. Der Weg zu einem
ITIL-Tool umfasst nicht nur den System- und Programmentwurf, mit all sei-
nen Designentscheidungen und Konzeptentwicklungen, sondern auch einen die
ITIL konkretisierenden Prozessentwurf. All diese Designs und Konzepte bleiben

Allgemeine
Vorteile

Situation bei
ITIL-Tools
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aber undokumentiert (oder zumindest die Dokumentation unveréffentlicht). Der
Vergleich zweier unterschiedlicher ITIL-Werkzeuge, die reklamieren den gleichen
ITIL-Prozess zu unterstiitzen, fallt daher oft so schwer: sie gehen wahrscheinlich
von unterschiedliche Interpretationen des Prozesses aus, diese lassen sich aber
hochstens sehr mithsam mittels ,Reverse Engineering® auf Basis der Funktiona-
litdt der fertigen Tools nachvollziehen.

Ein modellbasierter Ansatz, also die Dokumentation (mittels Modellen) der Zwi-
schenergebnisse auf dem Weg zu einem ITIL-Werkzeug, von der ITIL-Konkreti-
sierung bis zur technischen Spezifikation, kann hier einen Ausweg aus der bislang
reichlich verfahrenen Situation in der ITIL-Toollandschaft bieten. Das Fassen von
Zwischenergebnissen der Entwicklung in Modelle bietet mehrere Vorteile: Neben
dem klassischen Vorzug der verbesserten Anpassbarkeit und Integrierbarkeit des
fertigen Systems kann dieses auch in seiner Funktionalitdt vom Anwender bes-
ser eingeschétzt werden. Fiir den Anwender wird beispielsweise nachvollziehbar,
wie die Prozesse, die er mit dem Werkzeug unterstiitzen will, in den Grund-
ziigen denjenigen Vorstellungen von ITIL-Prozessen entsprechen, die als Basis
fiir den Werkzeugentwurf dienten. Auch kénnen die Zwischenergebnisse an sich
eine Referenz fiir eine Prozessimplementierung, den Neuentwurf oder die Wei-
terentwicklung eines Systems bilden (letzterer Umstand diirfte aber Hersteller
kommerzieller Werkzeuge natiirlich von der Verdffentlichung von wiederverwend-
baren Modellen eher abhalten).

Es stellt aber die Frage, von welcher Basis man bei den zu unterstiitzenden
ITIL-Prozessen ausgehen kann, also wie Modelle der ITIL zu erstellen sind. Die
Inhalte der ITIL reichen fiir sich genommen kaum fiir die Entwicklung eines
Werkzeug-Konzeptes aus, sie miissen konkretisiert werden. Es wird von Bera-
tern oft argumentiert, dass diese Konkretisierung im Sinne eines fiir die ITIL
gepredigten ,adopt and adapt“ fiir jedes Einsatzszenario individuell vorgenom-
men werden muss. Dies wiirde bedeuten, dass sich konkretere Modelle nur fiir
jeweils eine Zielorganisation anfertigen liefen. Aber es liegt nicht nur an Spezifika
konkreter Szenarios, wenn die ITIL auf unterschiedliche Art interpretiert wird —
dies ist auch zu einem guten Teil der unstrukturierten und teils widerspriichli-
chen Darstellung ihrer Inhalte geschuldet. Unter ITIL-Beratern herrschen nicht
selten unterschiedliche Meinungen iiber die Interpretation von ITIL-Inhalten, die
spezieller sind als die allgemeinen, in den Zertifizierungen gepriiften Fragestel-
lungen.

Es lasst sich nicht vermeiden, dass ITIL-Inhalte von Person zu Person und ab-
héngig vom Einsatzszenario immer wieder anders interpretiert werden. Es ist
aber frustrierend, dass diese verschiedenen Interpretationen kaum konkret mit-
einander (oder der ITIL selbst) vergleichbar oder verniinftig diskutierbar sind —
fiir beides fehlen einheitliche Darstellungsmittel und Referenzpunkte. Eine effizi-
ente Abhilfe konnte hier nur die Schaffung klarer, beispielhafter Referenzmodelle
der Prozesse schaffen. Unter einem Referenzmodell wird allgemein ein Modell



5.2 Abgrenzung

verstanden, welches fiir eine Klasse von Entscheidungsproblemen oder Design-
Fragestellungen, Hilfestellung in der Form von beispielhaften Lésungsschemata
und generellen Rezepten liefert. Referenzmodelle vermitteln somit Wissen {iber
bestimmte Problemdomé&nen mittels eines allgemeinen, représentativen, manch-
mal auch normativen Modells. Ein Referenzmodell kann als Basis fiir das Design
eines speziellen Modells oder Vergleichsobjekt fiir die Einordnung und Beurtei-
lung existierender spezieller Modelle verwendet werden [Pro03].

5.2 Abgrenzung

Im folgenden wird zunéchst festgelegt, fiir welche priméare Anwendungsdoméne — nur ITIL im
der Ansatz gelten soll. Zunichst soll er natiirlich die Entwicklung von Werk-  Fokus
zeugen zur prozessorientierten Unterstiitzung eines ITIL-orientierten Dienstma-

nagements ermoglichen. Auch wenn ein fiir ITIL geeigneter Ansatz zumindest

partiell wohl ebenso fiir in der grundlegenden Ausrichtung verwandte Rahmen-

werke (vgl. Abschnitt anwendbar wiére, sind diese nicht im Fokus. Innerhalb

der ITIL soll die Anwendung dabei auf die Richtlinien zur Gestaltung der Pro-
zessausfilhrung beschrankt sein, auf der auch der Schwerpunkt der ITIL liegt

(vgl. Abschnitt [3.11.2]).

Da die ITIL-Prozesse sich nicht nur in ihren Aufgabenstellungen, sondern auch  Beschrdnkung
in ihren grundlegenden Eigenschaften zum Teil erheblich voneinander unterschei-  auf Prozesse im
den, ist es nicht sinnvoll, Tools fiir alle Dienstmanagementprozesse gleichzeitig — Quadrant IV
entwickeln zu wollen. Es liefse sich kaum ein Modellrahmen finden, der zur Be-

schreibung aller Prozesse gleich geeignet wére, und es miissten grundlegend un-

terschiedliche Arten von Werkzeugen adressiert werden. Wie in Abschnitt [4-3]

gesehen, ist eine (Teil-)Automatisierung aber nicht fiir alle Dienstmanagement-

prozesse der ITIL gleich wichtig. Am insgesamt lohnendsten erscheint die Unter-

stiitzung fir das Incident Management. Aber auch die Ausfithrung von Change

Management und Problem Management wiirde vom Einsatz prozessorientierter

Werkzeuge profitieren. Innerhalb des in Abschnitt [£:3.6] vorgestellten Einord-

nungsschemas finden sich diese drei Prozesse alle im Quadrant IV. Dank dieses

Umstandes kann fiir alle drei das prinzipiell gleiche Vorgehen angewandt werden:

Da es sich um Prozesse dhnlicher Natur handelt, kann ihre Modellierung unter

identischen Aspekten erfolgen und fiir alle drei ist auch der gleiche grundlegende

Typ Werkzeug einsetzbar (Workflow-orientierte Management-Werkzeuge). Die

grundlegende Abgrenzung der primiren Anwendungsdoméine des weiter unten

vorgestellten Ansatzes ist in Abbildung noch einmal bildlich dargestellt.
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Abbildung 5.1: Anwendungsdoméine des Ansatzes
5.3 Ziele

Referenzmodelle fiir ITIL-Prozesse sollten gewisse Voraussetzungen erfiillen, da-
mit sie tatséchlich als Basis fiir die Entwicklung allgemein anwendbarer Werkzeu-
ge dienen konnen. Zunéchst gelten fiir sie im Prinzip die gleichen Anspriiche wie
fiir Referenzmodelle im allgemeinen. Eine Sammlung entsprechender Anforderun-
gen fiir die Geschéftsprozessmodellierung sind die Grundsdtze ordnungsgemdper
Modellierung (GoM) [RSD03]:

Grundsatz der Richtigkeit Verlangt sowohl die semantische (korrekte Wiedergabe
des zu modellierenden Sachverhaltes) wie auch eine syntaktische (Einhal-
tung von Notationsregeln) Richtigkeit des Modells

Grundsatz der Relevanz Alle fiir die jeweilige Sicht relevanten Sachverhalte miis-
sen im Modell dokumentiert sein — irrelevante Informationen (d.h. solche,
welche ohne Verlust an Wert fiir den Adressaten aus dem Modell entfernt
werden konnen) sollten nicht enthalten sein

Grundsatz der Wirtschaftlichkeit Die Kosten einer Modellierung sollten in einem
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Abbildung 5.2: Richtlinien fiir ITIL-Referenzmodelle und ihr Einfluss auf die
Grundsétze ordnungsgeméfier Modellierung

angemessenen Verhiltnis zu ihrem Nutzen stehen!

Grundsatz der Klarheit Das Modell sollte vom Adressaten moglichst intuitiv be-
greifbar sein, d.h. so weit wie moglich nur die bei einem typischen Adres-
saten bereits vorhandenen Methodenkenntnisse voraussetzen

Grundsatz der Vergleichbarkeit In grofferen Modellierungsprojekten sollte durch
Definition und Durchsetzung von Modellierungsempfehlungen (z.B. Fest-
legung der zu verwendenden Modelltypen, Layoutkonventionen) eine Ver-
gleichbarkeit unabhéngig voneinander erstellter Modelle gewéahrleistet wer-
den

Grundsatz des systematischen Aufbaus Die Schnittstellen zwischen Modellen, die
einen bestimmten Sachverhalt aus verschiedenen Sichten beleuchten, sollten
wohldefiniert und dokumentiert sein

Fir die Modellierung der ITIL-Prozesse lassen sich konkretere Richtlinien be-
stimmen, die erleichtern, dass die erstellten Referenzmodelle diesen Grundsatzen
entsprechen (der Grundsatz der Wirtschaftlichkeit bleibt dabei unberiicksich-
tigt). Die im folgenden vorgestellten vier Richtlinien sind, zusammen mit den
Grundsitzen der Modellierung, die sie primér adressieren, in Abbildung [5.2] dar-
gestellt.

Inhaltliche Core-Guidance-Treue Im Sinne des Grundsitze der Richtigkeit und
der Relevanz sollte das Referenzmodell eines ITIL-Prozesses so eng wie

1Fiir eine effektive praktische Umsetzung dieses Grundsatzes fehlen aber bisher entsprechen-
de Methoden der Kosten- uns Leistungsrechnung

5.3 Ziele

Richtlinien fiir
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131



5 Modellbasierter Ansatz

132

moglich am Inhalt der ITIL Core Guidance (vgl. Abschnitt orientiert
sein — das zu erstellende Modell sollte also ,werkgetreu* sein. Das bedeutet,
das Modell sollte keine unndtigen Abénderungen, Vereinfachungen oder
Ergénzungen der Prozesse, so wie sie in den Original-Biichern beschrieben
sind, enthalten.

Begriffliche Core-Guidance-Treue Uber die inhaltliche Treue zur Core-Guidance
hinaus sollten auch die Begriffe der ITIL so weit wie moglich unveréndert
Eingang in das Modell finden. Dies dient sowohl dem Grundsatz der Klar-
heit (Adressaten mit ITIL-Kenntnissen wird das Verstidndnis erleichtert)
wie auch dem der Vergleichbarkeit (z.B. wenn unabhéngig voneinander
entstandene Modelle des gleichen Prozesses verglichen werden). Unter dem
Aspekt der Vergleichbarkeit ist ebenfalls anzumerken, dass ohne eine enge
Orientierung an den Original-Begrifflichkeiten auch eine inhaltliche Core-
Guidance-Treue nur schwer nachweis- oder widerlegbar ist.

Verwendung von Standard-Modelltypen Den gleichen Grundsétzen kann zusétz-
lich durch die Verwendung von Standard-Modelltypen gedient werden. Da
die Modelle der ITIL-Prozesse als allgemeine Referenz verwendbar sein
sollen, sind der Adressatenkreis und dessen Methodenkenntnisse nicht, wie
z.B. in einem unternehmensinternen Entwicklungsprojekt, von vornherein
bekannt. Die Verwendung standardisierter und verbreiteter Modellierungs-
sprachen und -notationen erleichtert das Verstindnis der Modelle fiir einen
groferen Adressatenkreis. Im gleichen Sinne erhoht sie auch die Chance,
dass unabhéngig voneinander erstellte Modelle, ohne die komplexe und sel-
ten verlustfrei mogliche Abbildung zwischen Modellierungssprachen, mit-
einander verglichen werden kénnen.

Verwendung eines Ordnungsrahmens Die Verwendung eines Rahmens zur Ord-
nung der Modelle dient in unmittelbarer Weise dem Grundsatz des sys-
tematischen Aufbaus. Zugleich hat er aber auch, indem er die Zuordnung
dquivalenter Teilmodelle zueinander erleichtert, einen positiven Einfluss auf
die Vergleichbarkeit von Gesamtmodellen.

Die beiden letztgenannten Richtlinien sind auf die Erstellung des Gesamtmodells
(das neben den Prozessmodellen auch Teilmodelle zum Systementwurf beinhal-
tet) anzwendbar, die beiden erstgenannten beziehen sich hingegen speziell auf
die Erstellung der Prozessmodelle (also den unten in Abschnitt festgeleg-
ten Owner View).

5.4 Methode

Wie kann nun ein solcher modellbasierter Ansatz umgesetzt werden? Die grund-
legende Methode, die im folgenden hierfiir vorgeschlagen wird, basiert auf der



Definition eines Ordnungsrahmens fiir die zu entwickelnden Modelle (néchster
Abschnitt [5.4.1) und einem an diesen Rahmen angepassten Vorgehen bei der
Modellerstellung (Abschnitt |5.4.2)).

5.4.1 Ordnungsrahmen

Bei der Erstellung eines Modells muss immer eine Abwéigung getroffen werden
zwischen der Detaillierung, die erforderlich ist damit das Modell moglichst al-
le fiir seine Adressaten wesentlichen Informationen enthélt, und der mit einem
hohen Detaillierungsgrad einhergehenden Komplexitit des Modells, welche das
Versténdnis erschweren kann. Aufgrund des Umfangs und der Komplexitit der
Aufgabenstellung bei der Entwicklung eines ITIL-Tools ist es schwerlich méglich,
hierbei einen geeigneten Kompromiss fiir ein einzelnes Modell zu finden — man
verletzt entweder den Grundsatz der Relevanz oder den Grundsatz der Klarheit.
Eine modellbasierter Ansatz fiir ITIL-Tools wird vielmehr mit der Erstellung
einer ganzen Reihe von Teilmodellen einhergehen miissen, welche die Sachver-
halte und Designs unter jeweils verschiedenen Blickwinkeln wiedergeben. Bei der
Erstellung einer grofsen Menge von Teilmodellen besteht aber die Gefahr, dass
der Uberblick verloren geht und die Teilmodelle unnétig redundant ausfallen
oder aber in ihrer Gesamtheit nicht alle wichtigen Aspekte abdecken. Es ist also
ein Ordnungsrahmen vonnéten, der es erlaubt das Gesamtmodell dergestalt in
Teilmodelle zu zerlegen, dass diese weitgehend redundanzfrei und in ihrer Ein-
ordnung in das Gesamtmodell nachvollziehbar bleiben. Damit kann auch dem
Grundsatz des systematischen Aufbaus und dem Grundsatz der Vergleichbarkeit
gedient werden.

Bestehende Ansdtze zur Ordnung von Modellen

Fiir Aufteilungen in Teilmodelle existieren in der Informatik mehrere Ansétze,
die im Sinne eines ,separation of concerns® (vgl. [Dij82]) versuchen die Komple-
xitét von Informationssystemen durch Verwendung verschiedener Modellsichten
besser beherrschbar zu machen. Auch in der Modellierung von Geschéftsprozes-
sen wird auf dieses Konzept zuriickgriffen und ein Prozess durch verschiedene
Teilmodelle beschrieben, bei denen jedes eine Beschreibungssicht bzw. einen Ab-
straktionsaspekt des Prozesses widerspiegelt (vgl. [RSD03]). Dementsprechend
gibt es eine Anzahl von Ansétzen zur Abgrenzung der verschiedenen Sichten auf
ein System oder einen Prozess.

Ansitze zur Beschreibung verteilter Systeme und Netzmanagement-Architekturen
Einige altere Standards aus der Informatik enthalten Konzepte zur Betrach-
tung komplexer Systems unter verschiedenen Blickwinkeln, welche bis heute Ein-
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fluss ausiiben, auch wenn die Standards in ihrer Gesamtheit kaum noch Anwen-
dung finden. Hierzu gehort zum Beispiel das Reference Model for Open Distri-
buted Processing (RM-ODP) [ITU95][Put00], dessen Definition von Viewpoints
im Grundsatz héufig aufgegriffen wird. Auch die Definition der vier Teilmodelle
im OSI Management Framework [ITU92] leistet bis heute zur Einordnung von
Management-Architekturen gute Dienste (vgl. z.B. [HAN99]).

MDA Viewpoints Im Bereich der Softwareentwicklung ist in Bezug auf eine mo-
dellbasierte Entwicklung die Model Driven Architecture (MDA) J[OMGO3| der
OMG einer der prominentesten Ansétze. MDA {ibernimmt von RM-ODP das
Konzept der Viewpoints und definiert einen Computation Independent View-
point, einen Platform Independent Viewpoint und einen Platform Specific View-
point. Diese Information unter diesen Blickwinkeln wird entsprechend in ei-
nem Computation Independent Model (CIM), einem Platform Independent Model
(PIM) und einem Platform Specific Model (PSM) festgehalten.

Dabei entspricht das CIM dem so genannten Domain Model in der Software-
Entwicklung, aus dem die Anforderungen an das zu entwickelnde System ab-
geleitet werden konnen. Im Kontext dieser Arbeit konnte es also dem Modell
des zu unterstiitzenden Prozesses entsprechen. Das PIM ist hingegen ein Modell
des Systems, allerdings unter einem Blickwinkel der plattformunabhéngig, wenn
auch nicht notwendigerweise unabhéngig vom generellen Typ der Plattform ist.
Ein PIM kann also einen komponentenorientierten Systemaufbau beschreiben,
abstrahiert aber von Plattformdetails wie zum Beispiel, ob die Komponenten als
Enterprise JavaBeans oder .NET-Komponenten realisiert werden sollen — dies ist
erst fiir das PSM relevant. Eines der wesentlichen Ziele der MDA ist das Errei-
chen einer automatisierten Modelltransformation von einem PIM in (verschiede-
ne) PSM, so dass ein Systemdesign weitgehend automatisiert auf verschiedene
Plattformen (Technologien) iibertragen werden kann.

ARIS-Haus Andere Ansétze, die sowohl Modelle der Geschéiftsprozesse als auch
Modelle der diese Prozesse unterstiitzenden IT-Systeme in einen gemeinsamen
Rahmen ordnen mdchten, unterscheiden explizit zwei Arten des ,separation of
concerns®, also verschiedene Arten der Sichtenbildung. So teilt zum Beispiel die
im deutschsprachigen Raum verbreitete Prozessmodellierungsmethode des ARIS-
Rahmenwerks Modelle zunéchst in vier Beschreibungssichten auf: Die Organisa-
tionssicht, die Datensicht, die Funktionssicht und schlieflich die Steuerungssicht.
Diese Zerlegung wird im so genannten ARIS-Haus aber auf drei Beschreibungs-
ebenen angewendet, dem Fachkonzept, dem DV-Konzept und der Implemen-
tierung [Sch97| (siehe Abbildung auf der néchsten Seite), wobei man das
ARIS-Fachkonzept und MDA-CIM sowie ARIS-DV-Konzept und MDA-PIM als
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Abbildung 5.3: ARIS-Konzept: Das ,,ARIS-Haus* [Sch97]

in etwa #quivalent auffassen kann®. Durch diese zweifache Unterteilung existieren
also insgesamt zwolf Modellierungssichten (wenn man die Implementierungsebe-
ne mitrechnet), die zusammen das so genannte ARIS-Haus bilden (sieche Abbil-
dung [5.3]).

Zachman Framework Noch etwas allgemeiner und umfassender ist das Zach-  Zwei Varianten
man Framework. Von diesem existieren zwei Varianten: die 1987 vorgestellten
urspriinglichen Fassung [Zac87| und eine erweiterten Version von 1992 [ZS92].
Die erweiterte Variante dndert aber nichts am grundlegenden Aufbau, sondern
fiigt nur neue neue Abstraktionstypen (s.u.) hinzu. Die stellt somit mehr eine
Ergidnzung als eine fundamentale Verbesserung des urspriinglichen Frameworks

dar (siehe auch [Har03]).

Das Zachman Framework ordnet Modelle® in einer Matrix an — horizontal geglie-  Perspektiven
dert in Perspektiven bzw. Blickwinkel (perspectives, views) und vertikal unterteilt — und Abstrakti-
onstypen

?Die Implementierung wird in nur am Rande behandelt, daher lidsst sich an dieser
Stelle nicht exakt sagen, inwieweit sie dem PSM in MDA entspricht — vergleicht man aber
ARIS und MDA mit dem Zachman Framework (siehe néchster Abschnitt), so scheint die
Implementierungs-Ebene aus ARIS eher deren Subcontractor Perspektive zu entsprechen,
wahrend PSM der Builder Perspective zuzuordnen ist.

3Bei Zachman ,architectural representations* genannt. Der Begriff ,Model* wird im Zach-
man Framework verwendet fiir eine Sammlung von ,architectural representations, die
einen gemeinsamen Adressaten haben — also alle verwendeten ,architectural representa-
tions* einer Ebene im Framework. Da eine ,architectural representations®, aufier auf der
untersten Ebene, aber letztlich kaum etwas anderes als ein Modell ist, wird dieser Begriff
hier nicht weiter verwendet.
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Abbildung 5.4: Zachman Framework nach [ZS92]

in Beschreibungsarten bzw. Abstraktionstypen (types of description, types of ab-
straction).

Es werden fiinf Perspektiven festgelegt: Der Blickwinkel des Planner ist auf den
allgemeinen Kontext des Gesamtunternehmens gerichtet, wahrend der des Owner
ein konzeptueller Blick auf die Geschéftsvorgénge ist — beide sind IT-unabhéngig.
Der Owner View entspricht im grofen und ganzen dem Computation Indepen-
dent Viewpoint aus MDA. Die anderen drei Perspektiven Designer, Builder und
Subcontractor betreffen I'T-Systeme, wobei die Designer View als dquivalent zum
Platform Independent Viewpoint in MDA und die Builder View als dem Platform
Specific Viewpoint entsprechend gelten kann (siehe auch Vergleich von Zachman
Framework und MDA in [FHMT03]).

Orthogonal zu diesen Perspektiven wurden im urspriinglichen Framework [Zac87]
drei Abstraktionstypen definiert — Data, Function und Network — die 1992 um
drei weitere — People, Time und Motivation — erweitert wurden. Somit ergibt
sich eine Matrix mit 30 Teilmodellen! welche in Abbildung zusammen mit
Beispielen moglicher Modellinhalte oder -typen, dargestellt ist.

Das Zachman Framework ist dabei ein reiner Ordnungsrahmen — es macht kei-

4in der Nomenklatur von Zachman fiinf Modelle mit je sechs ,architectural representations®
— die Bezeichnungen der Modelle bei Zachman kénnen Abbildung@entnommen werden



nerlei Vorgaben oder Annahmen iiber die fiir die Teilmodelle verwendeten Mo-
dellierungssprachen oder -notationen. Zachman weist selbst darauf hin, dass sich
bislang nicht fiir jede seiner Zellen (insbesondere des erweiterten Frameworks)
eine geeignete Modellierungsmethode etabliert hat — fiir andere Zellen gibt es wie-
derum mehrere etablierte Modelltypen, die sich in sie einordnen lieRen [Zac03].
Dass es daher kaum méglich ist in einer praktischen Anwendung alle Zellen des
Frameworks sinnvoll zu fiillen, hat wohl auch zur relativ geringen Verbreitung
im praktischen Einsatz beigetragen.

Entwicklung eines Ordnungsrahmens

Von den vorgestellten Ordnungsrahmen ist der des Zachman Framework also
der universellste und bietet daher eine gute Basis fiir die Festlegung eines Ord-
nungsrahmens fiir die Entwicklung prozessorientierter ITSM-Betriebswerkzeuge.
Das Zachman Framework steckt allerdings auch einen sehr weiten Bereich von
zu modellierenden Aspekten ab, der nicht in seiner Génze fiir das hier verfolgte
Vorhaben unbedingt notwendig ist. Daher ist es nicht effizient, fiir eine Beschrei-
bung der ITIL und eines unterstiitzenden Systems Modelle fiir alle Zellen zu
entwickeln.

Die ITIL beschreibt bereits Dienstmanagementprozesse, bewegt sich also inhalt-
lich ungefahr auf der Ebene des OQwner View. Die zusétzliche Beschreibung eines
Planner View, also der allgemeinen, fiir die Unternehmensfithrung relevanten
Rahmenbedingungen wiirde kaum einen zusétzlichen Erkenntnisgewinn erbrin-
gen. Ein Planner View, der fiir alle oder nahezu alle IT-Service-Provider giiltig
ist, kdnnte hdchstens die zur Klassifikation von ITIL-Prozessen vorgenommenen
Annahmen wiedergeben (vgl. Abschnitt .

Auch auf den Subcontractor View kann verzichtet werden. Er erlaubt keine ko-
hirente Sicht des Gesamtsystems mehr (er enthélt die ,ut-of-context represen-
tations” [Zac87|) — die eigentlich interessanten Designentscheidungen sind daher
schon in den dariiber liegenden Sichten getroffen. Zudem stellen die ,architectural
representations” des Subcontractor View in der Regel keine eigentlichen Modelle
mehr dar (aufer in dem Sinn, wie der Quellcode eines Programms ein Modell
des Ablaufverhaltens ist).

Auch eine Beriicksichtigung aller Abstraktionstypen ist nicht unbedingt sinnvoll.
Fiir die betrachteten Dienstmanagementprozesse definiert die ITIL keine ,busi-
ness events”, im Qwner View kann also auf den Abstraktionstyp Time verzichtet
werden. Aber auch im Designer View und Builder View stehen Zeitaspekte sel-
ten fiir sich alleine, sondern sind meist eng mit den Funktionen des Systems
verkniipft. Sie lassen sich daher in einem Modell zum Abstraktionstyp Functi-
on integrieren und rechtfertigen in der Regel nicht die Erstellung eines fiir sich
alleine genommen wenig aussagekréftigen Modells.
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Abbildung 5.5: Ordnungsrahmen fiir modellbasierten Ansatz (beispielhafte Mo-
dellinhalte)

Auch auf Motivation kann verzichtet werden. Da die ITIL kaum Aussagen trifft,
warum ihre Richtlinien nun genau so und nicht anders gestaltet sind, kann die
Motivation fiir den Builder View eh kaum geliefert werden. Beim Design der
Modelle im Designer View und Builder View scheint es fiir einen ersten Ent-
wurf eines solchen Systems pragmatischer, die allgemeinen Designziele in der
Beschreibung der Modelle darzulegen, als eine formale Darstellung in einem Mo-
dell anzustreben — die Motivation fiir ein Systemdesign formal zu fassen und zu
modellieren ist keine triviale Aufgabe (vgl. z.B. die Forschung zu Design Ratio-

nale [DMMP06]).

Im Folgenden soll daher ein Ordnungsrahmen zum Einsatz kommen, der auf
einem Ausschnitt des Zachman Framework basiert. Klammert man die oben ge-
nannten Perspektiven und Abstraktionstypen aus, so bildet sich ein Ausschnitt,
der einem um den Abstraktionstyp People erweiterten, aber auf die drei den
MDA-Viewpoints entsprechenden Perspektiven (also auf Owner View, Designer
View und Builder View) beschrankten urspriinglichen Zachman Framework ent-
spricht.

Der so entstehende Ordnungsrahmen mit zwdlf Zellen ist in Abbildung [5.5] dar-
gestellt. Es sei noch zu beachten, dass, aufgrund der Allgemeinheit der ITIL und
ihrer weitgehenden Unabhéngigkeit von organisatorischen Strukturen, kein Mo-
dell fiir den Abstraktionstyp Network im Owner View erstellt wird. Uber die
Verteilung der Prozessbeteiligten und Prozessressourcen auf verschiedene funk-
tionale Organsiationseinheiten oder gar Standorte lassen sich keine sinnvollen,
allgemeingiitigen Aussagen treffen, die ausreichten um ein entsprechendes Mo-
dell zu entwickeln.
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Abbildung 5.6: Vorgehen bei der Modellerstellung

5.4.2 Vorgehen

Das Vorgehen bei der Erstellung der Modelle ergibt sich weitgehend aus dem
gewdhlten Ordnungsrahmen und wird in Abbildung [5.6] illustriert. Wie bei der
modellbasierten Entwicklung iiblich, wird ebenenweise von oben nach unten vor-
gegangen. Die fertigen Modelle einer Ebene bilden die Basis fiir die Anforderun-
gen an die Auspragung der nichst niedrigeren Ebene. Als erstes werden also die
Modelle des Owner View (das Doménenmodell), in diesem Fall also die Prozess-
modelle der ausgewahlten ITIL-Prozesse erstellt. Da es sich hierbei primér um
die Darstellung bestehender Prozessrichtlinien handelt, kann man sagen, dass
diese Modelle in gewisser Weise ,Istmodelle darstellen, wéhrend die fiir Desi-
gner View und Builder View entwickelten Modelle als ,,Sollmodelle angesehen
werden konnen — allerdings ist der Unterschied aufgrund des hohen Aufwandes,
der bei der Konkretisierung und Vervollstdndigung der ITIL-Richtlinien erbracht
werden muss, nicht so klar wie in klassischen Modellierungsprojekten.

Auf jeder Ebene muss zunéchst entschieden werden, was den Rahmen der Model-
lierung auf dieser Ebene bildet. Auf der Ebene Owner View ist also beispielsweise
zu entscheiden, welche Prozesse iiberhaupt im Modell beriicksichtigt werden sol-
len. Auf den unteren Ebenen muss eine &hnliche Grundsatzentscheidung getroffen
werden, also beispielsweise ein zentraler oder verteilter Systemaufbau bzw. die
Wabhl einer Umsetzungsplattform oder -technologie.

Diese grundlegende Entscheidung beeinflusst auch, welche Modelltypen fiir die
Modellierung iiberhaupt geeignet sind. Da der oben definierte Ordnungsrahmen
zwolf Zellen des Zachman Framework umfasst, konnen hier im Prinzip viele un-
terschiedliche Notationen zum Einsatz kommen. Im Sinne des Grundsatzes der
Klarheit ist es allerdings wiinschenswert, dass fiir das Verstehen des Gesamt-
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modells kein liberméfig breites Wisssen verschiedenster Modellierungssprachen
erforderlich ist. So bietet es sich an, zumindest wo immer sinnvoll, hierbei auf
die UML zuriickzugreifen, welche fiir die meisten der definierten Zellen einen
adiquaten Diagrammtyp anbieten kann [FHM™03|. Schlieflich miissen die jewei-
ligen Modelle erstellt, also z.B. die ITIL-Prozesse konkretisiert, der Systemaufbau
entworfen werden.

Der Ordnungsrahmen und das Vorgehen, wie sie hier fiir die in Abschnitt [5.2]
festgelegten Prozesse entwickelt wurden, kénnen prinzipiell auch fiir die anderen
Prozesse der ITIL (aus Quadrant I und Quadrant III) angewendet werden. Da es
sich um andere Arten von Prozessen handelt, die konsequenterweise auch andere
Arten von Werkzeugen erfordern, werden allerdings die Schwerpunkte bei der
Modellierung anders liegen. Workflows spielen eine untergeordnete Rolle, weswe-
gen die Modelltypen und Modellumfinge unter dem Abstraktionstyp Function
sicher andere sein werden. Auf der anderen Seite kann durchaus {iberlegt werden,
ob nicht beispielsweise fiir Service Level Management und Release Management
nicht doch der Abstraktionstyp Time ( zur Erfassung von Review- bzw. Release-
Zyklen) dem Ordnungsrahmen hinzugefiigt werden sollte.

Eine genauere Untersuchung muss aber einer spateren Arbeit vorbehalten bleiben
— im néchsten Kapitel wird zunéchst nur fiir die drei Prozesse des Quadranten IV
eine beispielhafte Umsetzung des vorgestellten Ansatzes vorgenommen.



6 Umsetzung

Nachfolgend werden die Erfahrungen und Erkenntnisse bei der prototypischen
Umsetzung des im vorherigen Kapitel vorgestellten Ansatzes beleuchtet. Die
erstellten Modelle sind in Anhang E (ab Seite gesammelt. Den Schwer-
punkt des nachstehenden Kapitels bildet die Diskussion des OQwner View in Ab-
schnitt[6.1] - fiir den Owner View wurden Modelle der in den Quadranten IV fal-
lenden ITIL-Prozesse (Incident Management, Problem Management und Change
Management — vgl. Abschnitte und erstellt. Auf diesen baut eine bei-
spielhafte Systemarchitektur fiir ein Incident Management System auf, dessen
Darstellung in entsprechenden Modellen des Designer View in Abschnitt [6.2]
erlautert wird. Nach der Darlegung von Uberlegungen zu einer konkreten, platt-
formspezifischen Umsetzung auf Basis von filir den Builder View entwickelten
Modellen (Abschnitt schliet eine Zusammenfassung (Abschnitt das
Kapitel ab.

6.1 Owner View

Wie man schon an den vielfaltigen und sich immer wieder unterscheidenden Dar-
stellungen der ITIL-Prozesse in der Sekundarliteratur erahnen kann, ist eine pra-
zise Modellierung der Dienstmanagementprozesse der I'TIL nicht ohne weiteres in
direkter Weise moglich. Die Herausforderung bei der Erstellung der Modelle des
Owner View ist daher, die ITIL-Richtlinien hinreichend zu konkretisieren und
in nachvollziehbare Modelle zu fassen, die als fachliche Basis fiir eine Systement-
wicklung dienen kénnen, dabei aber nicht zu weit von eigentlichen ITIL-Inhalten
abzuweichen (,,Core-Guidance-Treue®, vgl. Abschnitt. Aufgrund der geringen
Strukturierung, Uniibersichtlichkeit und nicht konsequenten Begriffsverwendung
der ITIL-Richtlinien in Service Support ist die Herausarbeitung dieser Inhalte
mit einem erheblichen Aufwand verbunden.

Abschnitt [6.1.1] wiederholt und prézisiert noch einmal die Auswahl der Prozesse
und die Festlegung der allgemeinen Zielsetzung fiir die unter dem Owner View
(Business Model) zu erstellenden Modelle. Der darauf folgende Abschnitt
diskutiert an einem Beispiel die praktischen Schwierigkeiten bei der Modeller-
stellung. Die erstellten Modelle sind, wie bereits oben erwdhnt, in Anhang @
gesammelt. Die verbleibenden Abschnitte dieses Kapitels haben nicht das Ziel,
alle Modelle detailliert zu erldutern, sie konzentrieren sich vielmehr auf die Be-
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leuchtung der methodischen Herausforderungen bei der Modellierung sowie die
Diskussion ausgewihlter, bemerkenswerter Modellinhalte. Wie bereits in Ab-
schnitt [5-41] erwéhnt ist fiir die allgemeinen ITIL-Richtlinien eine Erstellung
eines Modells unter dem Abstraktionstyp People nicht sinnvoll. Die Diskussion
beschrinkt sich daher auf das Data Model (Abschnitt[6.1.4), das Function Model
(Abschnitt und das People Model (Abschnitt

6.1.1 Abgrenzung und Zielsetzung

Eine Werkzeugunterstiitzung erscheint fiir das Incident Management am loh-
nendsten, die Prozesse Problem Management und Change Management haben
aber dhnliche grundlegende Eigenschaften (vgl. Abschnitt . Zudem wird der
Ablauf des Incident Management auch vom Abschluss von Aktivitdten in diesen
beiden Prozessen beeinflusst, weswegen sie im folgenden, wenn auch in einzelnen
Aspekten weniger detailliert als das Incident Management, ebenfalls betrachtet
werden. Die inhaltliche Abgrenzung entspricht also der bereits in Abschnitt [5.2]
getroffenen fiir die Anwendungsdoméne des modellbasierten Ansatzes (vgl. auch

Abbildung auf Seite [130)).

Ebenso der Abgrenzung der Anwendungsdoméne entsprechend werden die, wenn
auch nicht zentralen, so doch vorhandenen Richtlinien der ITIL zur Prozesspla-
nung, Prozesseinfithrung und Prozessanalyse, nicht mitmodelliert — entsprechen-
de Aktivitdten (z.B. Planning the Implementation of Operational Processes aus
dem Change Management) oder Informationsobjekte (z.B. KPIs) bleiben also
zunachst unberiicksichtigt.

Die iibergeordneten Ziele bei der Erstellung der Modelle des Owner View sind
bereits in Abschnitt [5.3] festgelegt worden: Inhaltliche und begrifiliche Treue der
Modelle zur ITIL Core Guidance. Eine Herausforderung ist es dabei einen geeig-
neten Kompromiss zwischen Core-Guidance-Treue, Widerspruchsfreiheit, Ver-
stdndlichkeit und Detaillierung zu finden. Warum dies notwendig ist, wird im
néchsten Abschnitt erldutert.

6.1.2 Erfahrungen bei der Erstellung von ITIL-Modellen

Die ITIL ist in vielen Teilaspekten liickenhaft und widerspriichlich — wo die
Liicken und Widerspriiche liegen, kann im Detail aber oft nur in mithsamer Klein-
arbeit herausgearbeitet werden. Dies ist letztlich auf die bereits mehrfach ange-
sprochene, nicht-formale und schlecht strukturierte Darstellung zuriickzufiihren.
Die Information zu einem bestimmten Aspekt (z.B. ,Welche Rollen gibt es in die-
sem Prozess?) ist haufig iiber viele Abschnitte oder sogar Kapitel verteilt — dabei
versteckt sich ein wichtiges Stiick Information oft als einzelner Stichpunkt in ei-
ner Aufzdhlung von Banalitdten oder in einer Klammer, die hinter einem selbst



6.1 Owner View

eigentlich wenig aussagekriftigen Satz gesetzt ist. Manche vermeintliche Liicke
in der Darstellung eines bestimmten Prozess-Aspektes kann durch Information
geschlossen werden, die sich erst in thematisch vollig anders ausgerichteten Ab-
schnitten oder sogar in anderen Kapiteln findet (z.B. zu Change Management
in Annex A des Configuration Management gewidmeten Kapitels 7 in Service
Support [OGCOQ]). Ebenso konnen manche Widerspriiche fiir einen Aspekt auf-
gelost werden, sobald man die ITIL in der Breite unter diesem untersucht — an-
dere Widerspriiche aber zeigen sich erst dann. Da dies auch Kernkonzepte und
-begriffe betrifft, die zudem kaum als solche gekennzeichnet werden, garantiert
eine griindliche Analyse der ITIL-Inhalte nicht immer ein detaillierteres Modell,
sondern oftmals nur ein begrifflich oder inhaltlich genaueres.

Um dies an einem kleinen Ausschnitt zu verdeutlichen, sei im folgenden kurz  Begriffsdefini-
die Modellierung der beiden zentralen Konzepte Problem und Known Error aus  tionen im
dem Problem Management diskutiert. Fiir beide Begriffe, wenn auch nicht fiir ~ Problem

die entsprechenden Records, finden sich im Glossar der ITIL Eintrage: Management

e _Known Error: an Incident or Problem for which the root cause is known
and for which a temporary Work-around or a permanent alternative has
been identified*

e Problem: unknown underlying cause of one or more Incidents*

Diese Definitionen unreflektiert in das Modell zu iibertragen, bringt aber gewisse  Prozessablauf
Widerspriiche mit sich, wenn man zuséatzlich den Workflow des Problem Mana-  Problem
gement betrachtet. Der grundlegende Prozessablauf im Problem Management  Management
ist so, dass, sobald ein neues Problem erkannt ist, beispielsweise wenn sich die

Symptomatik eines gemeldeten Incident weder mit einem dokumentierten Pro-

blem noch einem Known Errorin Einklang bringen lisst (vgl. Abbildung 6.2 in

[OGC00]), der Teilprozess Problem Control angestofen wird. Nach der Doku-

mentation des Problem und der Klassifikation wird schlieflich (abhingig davon,

welche Prioritdt dem Problem beigemessen wird) frither oder spiter damit be-

gonnen zu untersuchen, welche Root Cause den Symptomen zugrunde liegt. Das

Finden eines geeigneten Work-around ist noch Teil des Problem Control. Die Be-

seitigung der Root Cause wird erst im Rahmen des Teilprozesses Error Control,

meistens durch Stellen eines RFC, angegangen.

Was ist aber, wenn in Problem Control zwar die Root Cause gefunden wird, aber  Begriffe schwer
kein Work-around? Offensichtlich ist dies moglich. Ist die Root Cause ein Fehler — mit sinnvollem
an einer fiir einen bestimmten Dienst zentralen, nicht ohne weiteres umgeh- oder  Ablauf in
ersetzbaren Komponente, ist unter Umsténden ein Work-around im eigentlichen  Einklang zu
Sinne nicht moglich. Nach der obigen Definitionen kann das Problem dann aber  bringen

nicht zu einem Known Error werden und somit wiirde nie der Teilprozess Error

Control gestartet. Dies macht natiirlich keinen Sinn, das Problem bliebe dann ja

ungeldst. Nicht diese, aber eine dhnlich gelagerte Problematik wird tatsichlich in

Abschnitt 6.6.3 in [OGC00] diskutiert, wo nahe gelegt wird, in gewissen Fillen
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einen leeren CI Record zu erstellen, damit ein Problem den formalen Status
eines Known Error erreichen kann (die Zuordnung der Root Cause zu einem
Configuration Item ist also anscheinend eine Voraussetzung fiir einen Known
Error).

Vielleicht ist fiir den Beginn des Teilprozesses Error Control ja aber auch die
Existenz eines Known Error keine Voraussetzung und er beginnt schon friiher,
also unter Umsténden, bevor die dazugehorige Instanz von Problem Control end-
gliltig abgeschlossen ist. Immerhin heifst es in der Beschreibung zu Error Control
in Abschnitt 6.7.1 von [OGCO0]: ,,An error is identified when a faulty CI (a CI
that causes, or may be likely to cause, Incidents) is detected. A Known error sta-
tus is assigned when the root cause of a Problem is found and a Work-around has
been identified.“. Sind also der Ablauf von Error Control und Problem Control
in bestimmten Féllen nebenléufig und ein Known Error nur eine Spezialisierung
eines ,Error*? Dann miisste es wohl auch einen ,Error Record* geben — dieser
Begriff taucht aber in der ITIL nicht auf. Im gleichen Abschnitt (6.7.1) heifit es
schliefllich auch ,the Problem record forms the basis of the Known Error record
(indeed, it really involves only a change of status)“ — danach wird aus einem
Problem nun wieder doch direkt ein Known Error.

Es ist leicht einzusehen, dass das Auflésen all dieser Widerspriichlichkeiten nur
durch eine unnétig komplexe Gestaltung des Prozessablaufs und des Datenmo-
dells erfolgen konnte. Will man den eigentlich sinnvollen sequentiellen Ablauf
von Problem Control und Error Control beibehalten, kommt man kaum umbhin,
im Widerspruch zur ITIL die Existenz eines bekannten Work-around nicht als
notwendigen Teil des Konzeptes Known Error zu modellieren. Auch dass ein
Incident, wie in der Definition im Glossar suggeriert, ein Known Error werden
(oder sein) kann, ist nicht notwendigerweise zweckméafig: Es heifit, das Problem
Record bilde die Basis fiir das Known Error Record — ein Incident Record ist
diesem vielleicht dhnlich, dient aber doch einem etwas anders gelagerten Zweck
und wird von einem anderen Prozess verwaltet. Generell drangt sich zudem die
Frage auf, ob es Sinn macht Problem Record und Known Error Record iiberhaupt
als zwei unterschiedliche Konzepte zu modellieren. Fiir diese, durchaus noch er-
génzbaren Fragestellungen zu den beiden Entitdten Problem und Known Error
miissen also bei der Modellierung Designentscheidungen getroffen werden®.

Ahnliche Herausforderungen ergeben sich fiir zahlreiche andere Aspekte in den
ITIL-Prozessen — eine detaillierte Diskussion wiirde erheblich mehr Raum einneh-
men als die betrachteten ITTL-Richtlinien selbst und den Rahmen dieser Arbeit
sprengen. An etlichen Stellen sind auf dem Weg von den Texten in der ITIL hin zu
einer konsistenten Prozessspezifikation Details zu konkretisieren und aufeinander

Im entwickelten Modell kann ein Known Error nur aus einem Problem entstehen. Obwohl
dies dann fachlich nicht notwendig wére, wird aber der Known Error Record, da der Be-
griff hdufig und prominent in den ITIL-Richtlinien genannt ist, als ein neben dem Problem
Record eigenstandig existierender Record modelliert (vgl. Abbildung — auch wenn
dies bei den Modellen des Designer View keinen Sinn mehr macht (vgl. Abbildung[A.20).



abzustimmen, was unter der Vorgabe einer engen Orientierung an die originalen
ITIL-Begriffe und -Konzepte in vielen Féllen schwierig, manchmal auch praktisch
unmoglich ist. Es muss also immer ein Kompromiss gefunden werden zwischen
einem vielleicht ITIL-getreuen, aber widerspriichlichen oder unmaéfig komplexen
Modell und einem Modell, das vielleicht widerspruchsfrei und kohérent ist, aber
die ITIL-Inhalte kaum noch widerspiegelt.

6.1.3 Allgemeine Darstellung der Modelle

Wie in Abschnitt [5.3] argumentiert, sollte die Darstellung der Modelle, im Sinne
einer besseren Klarheit und Vergleichbarkeit, mittels Standard-Modelltypen er-
folgen. Da die neueren XML-basierten Prozessbeschreibungssprachen (vgl. Ab-
schnitt primér auf eine maschinelle Verarbeitung und weniger auf eine
leichte Interprertierbarkeit durch Menschen ausgelegt sind, erscheinen sie we-
niger geeignet. Wiinschenswert ist eine Modellierungsmethode, welche die Ver-
wendung moglichst intuitiv verstehbarer grafischer Modellierungsnotationen er-
laubt. Zur Modellierung des Owner View bieten sich dabei primér die im ARIS-
Rahmenwerk verwendeten Modelltypen (EPKs, Entity-Relationship-Diagramme,
Organigramme) und die Diagrammtypen der UML an. Im vorliegenden Fall wird
der UML der Vorzug gegeben, da sie auch fiir die Modelle des Designer View
sowie, wenn auch je nach gewahlter Umsetzungstechnologie nur eingeschrankt,
fiir die des Builder View verwendet werden kann und so die Methodenkenntnis-
se eingeschrankt werden konnen, die vom Leser (bzw. Adressaten der Modelle)
gefordert werden miissen.

Allgemein werden in den folgenden Modellen Begriffe und Konzepte aus der ITIL,
wo immer moglich, direkt und ohne Namensédnderung als Modellobjekte erfasst.
Wie weiter unten dargelegt, ist aber fiir eine vollstandige, verstdndliche und kon-
sistente Darstellung bisweilen auch die Aufnahme von zuséitzlichen Elementen,
die in genau dieser Form in der ITIL nicht definiert oder beschrieben werden,
in die Modelle notwendig. Diese Ergénzungen werden in den Modellen mit ei-
ner anderen Fiillfarbe gekennzeichnet als jene Modellobjekte, die direkt aus der
ITIL abgeleitet werden kénnen. Abbildung [6.1] verdeutlicht dies: Der Begriff des
Service Level ist in der ITIL weder beschrieben noch erkldart und wird daher in
einer anderen Farbe dargestellt als das Service Level Agreement, welches in der
ITIL definiert wird.

6.1.4 Data Model

Das Data Model im Owner View versucht die grundlegenden Zusammenhénge
zwischen den verschiedenen in der ITIL definierten, beschriebenen oder an wich-
tigen Stellen erwahnten Entitdten, Dokumenten und Prozessartefakten (Work
Items) herauszuarbeiten. Dieses Datenmodell ist bewusst einfach gehalten und

6.1 Owner View
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Service Level Agreement stipulates g Service Level

ITIL concept (explicitly defined added concept (not explicitly
orused in ITIL guidance) used or defined in ITIL)

Abbildung 6.1: Farbliche Kennzeichung direkt tibernommener ITIL-Konzepte
(vgl. Abbildung [A.3)

kann, zusammen mit dem People Model (Abschnitt , auch als ein Fachbe-
griffsmodell (vgl. [RSDO03|) der betrachteten ITIL-Prozesse verstanden werden,
wobei allerdings rein begriffliche Beziehungen ohne inhaltlichen Bezug (wie ,, A
ist synonym zu B“) nicht mit modelliert werden.

Als Modelltyp fiir die Darstellung der verschiedenen Entitdten und Dokumente,
die in der ITIL fiir die drei betrachteten Prozesse definiert werden, fallt die Wahl
auf UML-Klassendiagramme. Diese sind gut geeignet zur Darstellung der Be-
ziehungen zwischen Entitédten auf Prozessebene (vgl. z.B. [EP9§|) und erlauben
dabei, vor allem dank der Mo6glichkeit Stereotypen zu definieren, fiir bestimmte
Arten von Zusammenhéngen eine pragnantere Wiedergabe als ER-Diagramme.
Im Sinne einer einfachen, leicht erfassbaren und flexiblen Reprasentation werden
die Entitaten und Prozessartefakte als Klassen ohne Attribute dargestellt.

Die Darstellung in den Klassendiagrammen macht von einer Variation des Thing-
Information Pattern aus [EP98| Gebrauch, d.h. es wird zwischen eigenstandig
existierenden Dingen einerseits und den sie beschreibenden bzw. repréasentieren-
den Dokumenten oder Datensétzen andererseits unterschieden. Dadurch ergeben
sich unter den zu modellierenden ITIL-Entitdten mehrere grundlegende Typen,
denen je ein eigener Stereotyp zugewiesen wird. Zunéchst sind da die tatséch-
lichen ,Dinge”, also Entitdten, welche, selbst wenn sie nicht notwendigerweise
physisch greifbar sind, unabhéngig von ihrer Dokumentation (im Rahmen eines
Prozesses) existieren. Beispielsweise existiert ein Problem auch dann, wenn es
noch nicht in Form eines Problem Record erfasst worden ist. Diese Entitdten
werden im Modell mit dem Stereotyp «thing» versehen.

Vom Prozess geschaffenen Datenobjekte, die als eigensténdige Datensédtze aufzu-
fassen sind, werden entweder als «records oder als «document» gekennzeichnet?.
ITIL verwendet ,Record” alleinstehend oder in zusammengesetzten Begriffen an
vielen zentralen Stellen, liefert aber keine klare Definition. Die Unterscheidung
im Modell erfolgt daher, soweit dies sinnvoll moglich ist, nach den Vorgaben der

2statt einem einheitlichen Stereotyp «information», wie im urspriinglichen Thing-
Information Pattern
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ISO/IEC 20000: Ein Record dokumentiert Aktivitaten (z.B. Problem Record),
wihrend ein Document eher Pline oder Absichten dokumentiert (z.B. SLA). Re-
cords und ihre Beziehungen untereinander werden laut ITIL haufig in Datenban-
ken gespeichert (wenn diese auch immer wieder als Teil der CMDB dargestellt
werden), die entsprechenden Entitdten tragen im Modell daher den Stereotyp
«database». Datenobjekte, die in der ITIL nicht als eigenstéindige Datensétze
behandelt oder auch als Attribute von Documents oder Records auffassbar sind
— beispielsweise die Problem Category, die zwar theoretisch individuell erfasst
werden konnte, aber im Kontext des Problem Management nur als Teil eines
Problem Record einen Sinn ergibt — werden als Klassen ohne Stereotyp darge-
stellt (konnten aber im Sinne des Thing-Information Pattern, ebenso wie die
Records und Documents, den Stereotyp «information» tragen).

Die ITIL beschreibt nicht nur die Dinge mit denen die Prozesse befasst sind —  Fokus auf
wie Incidents, Problems usw. — sondern ja auch die entsprechenden Documents  grundlegenden
und Records, wie eben beispielsweise den Incident Record. Waren all diese In-  Zusammenhan-
formationskonzepte in der ITIL kohdrent und vollstdndig dargelegt, so konnten  gen

sie in direkter Weise in die entsprechenden Modelle iibernommen werden. Eine

Modellierung der grundlegenden Entitaten (Dinge) mit ihren Relationen wiirde

dann nicht notwendig sein, da alle wesentlichen Aspekte und Zusammenhinge

ja bereits in den Documents und Records erfasst waren. Leider ist dies nicht

der Fall: Fiir die Problem Records liefert die ITIL keine zusammenh&ngende Be-

schreibung der Inhalte (aufier dass sie ,yvery similar to Incident records sind, vgl.

Abschnitt 6.6.1 in [OGCOQ]), fir Incident Records und RFCs werden immerhin
Stichpunktlisten geliefert (sieche Annex 5C und Abschnitt 8.3.1 in Service Sup-

port [OGCOQ]), die aber nicht als klare und vollstdndige Spezifikation verstanden

werden koénnen. Die weiter unten diskutierten Modelle der Datensicht im Owner

View versuchen aber auch nicht eine vollstandige Aufzdhlung der in den jewei-

ligen Records erfassten Daten, sondern die Klérung der grundlegenden Zusam-

menhénge zwischen den Records, Documents und anderen fiir das Verstdndnis

der Prozesse wichtigen Entitaten.

Hierzu gehoren mitunter auch Elemente, die eigentlich aus der Doméne eines an-  Configuration
deren Prozesses stammen. Obwohl hier weder Configuration Management noch ~ Management
Service Level Management an sich betrachtet werden sollen, sind doch die von  und Service
diesen Prozessen verwalteten Daten von so zentraler Bedeutung fiir alle ande-  Level

ren Dienstmanagementprozesse der ITIL, dass ihre zentralsten Dokumente und ~ Management
Entitdten mitmodelliert werden sollten. Entsprechende Ausschnitte der Daten-

modelle zu diesen beiden Prozessen sind in Abbildung [A-2] und [A73] wiedergege-

ben. Die Darstellung stiitzt sich dabei teilweise auf Vorarbeiten zu Configuration

Management (siehe [BGSS06]*) und Service Level Management (siehe [BGNQ6]).

Stellvertretend fiir die Data Models der drei betrachteten Prozesse sollen zu-

3im Vergleich zu [BGSS06] wird im hier vorliegenden Modell der zentrale Datensatz mit dem
Begriff Configuration Record statt CI Record bezeichnet
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Prozessen

néchst die zentralen Aspekte des Datenmodells zum Incident Management er-
ldutert werden. Abbildung[6.2] zeigt einen Ausschnitt aus dem Datenmodell des
Incident Management (vgl. Abbildungen und [A.3). Das zentrale ,,Thing* ist
im Incident Management natiirlich der Incident, auf welchem auch der Fokus
des Modells liegt. Im Sinne eines Datensatzes oder Dokumentes repréasentiert
wird er im Incident Record, dem zentralen Datensatz (in diesem Fall Record)
des Prozesses. Das Modell im Owner View liefert allerdings aus Griinden der
Ubersichtlichkeit keine vollstindige Modellierung der Inhalte des Incident Re-
cord, der neben der Beschreibung des Incident sdmtliche im Laufe einer Inci-
dent-Bearbeitung gesammelten Daten sowie die Dokumentation aller in diesem
Rahmen unternommener Aktivitdten enthalt.

Problem «thing»
Mar .- effects m Incident
Root Cause
describes
IeEEnT «record»
Category Incident
Record
pertains to
A Incident Incident Service Level
determining Impact Urgency Management::
factor for Incident
Resolution
Time
A
1 factor for lacto‘r for
«thing» ) )
Configuration Jassified Configuration Service Level Service Level Service Level
ieegl; clossificd into H Management: : Management:: Management::
Configuration |1 Cl Type Penalties for Service Level Service
Item SL-Breach Parameter

marks range
of values for ™

Abbildung 6.2: Ausschnitt aus dem Datenmodell fiir Incident Management (vgl.
Abbildung |A.4))

Im Datenmodell sind die verschiedenen Entitdten und Dokumente den Prozessen
zugeordnet, in deren Doméne sie fallen. Sie werden bei der Darstellung in den
Modellen anderer Prozesse (hier Incident Management) entsprechend gekenn-
zeichnet. So sind in Abbildung|[6.2] beispielsweise auch einige Modellelemente aus
dem Service Level Management — erkennbar am dem Klassennamen vorange-
stellten ,,Service Level Management::“ — erfasst. Die durch diese reprasentierten
Informationen zu vereinbarten Service Levels und Penalties miissen zwar nicht
in direkter Form im Incident Record gespeichert werden, es macht jedoch Sinn
(ein institutionalisiertes Service Level Management vorausgesetzt) sie bei der Be-
stimmung von Impact und Urgency heranzuziehen (auch wenn dies in der ITIL



nicht explizit so dargestellt ist).

An den Modellen ebenfalls vergleichsweise gut nachzuverfolgen ist der Zusam-
menhang zwischen den Kategorien von Incidents und Problems. Die Kategorie
eines Incident bestimmt sich ebenso wie die eines Problem durch den Typ von
Configuration Item, dem die Root Cause des Problem zuzuordnen ist?. Insgesamt
zeigen sich zwischen Incident Management und Problem Management weitgehen-
de Ahnlichkeiten in Konzepten und verwendeten Begriffen. Im Vergleich hierzu
fallt das Change Management in einigen Punkten aus dem Rahmen. Vergleicht
man das Modell des Change Management mit denen des Incident Management
und Problem Management, so fallt auf, dass ersteres merklich komplexer aus-
fillt. Wie in Abbildung [6.3] verdeutlicht, ist der Begriff der Category im Change
Management ein vollig anderer als in Incident Management oder Problem Mana-
gement. Die Kategorie eines Change bestimmt sich aus dessen erwarteter Aus-
wirkung und bendétigten Ressourcen zur Umsetzung.

-
Change :Change [ factor for [ Change Management::Change Ressource
Category [ Assessment
= factor for
Change Management::Change Impact
Assessment
determinin
) ) l < fatortor
Incident t:Incident
Category [

determining
Problem Management::Problem & factor for Configuration Management::CI Type
Category

Abbildung 6.3: Haupteinflussgrofen fiir Einteilung und Zuweisung von Katego-

rien (vgl. Abbildungen und [A.6))

Die ITIL bietet also nur fiir eine Handvoll grundlegender Konzepte eine ko-
hérente Verwendung einheitlicher Begriffe. In der Konsequenz ist fiir eine de-
tailliertere Darstellung von Aspekten eines Dienstmanagementprozesses haufig
schwierig nachzuweisen, dass sie der ITIL entspricht — oder zu belegen, dass sie
ITIL-Richtlinien widerspricht. Eine Modellierung der Entitdten und Begriffe der
verschiedenen Prozesse ist nichtsdestotrotz durchaus moglich, muss sich aber auf
die wesentlichen Kernkonzepte beschrénken, will man nicht unméafig viel Auf-
wand bei der Auflésung von Widerspriichen treiben, die ja zudem auch zum

4In Service Support, Abschnitt 5.6.5. heift es beispielsweise zu Incident Closure: ,,...classi-
fication is complete and accurate according to root cause — wobei in Incident Manage-
ment und Problem Management die Begriffe Classification und Category meist synonym
gebraucht werden. Nach dem ITIL-Glossar [OGCO00] ist Category eine Classification von
Problems, Changes und Configuration Items — in ITIL-Schulungen und Sekundéarliteratur
hat sich hingegen eine hiervon noch einmal leicht abweichende Interpretation durchgesetzt
(némlich dass sich die Classification aus Category und Priority zusammensetzt).

6.1 Owner View

Der Begriff
,Category” in
ITIL

Beschrankung
auf
Kernkonzepte
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Nachweis der Korrektheit des Modells alle dokumentiert werden miissten.

6.1.5 Function Model

Im Function Model des Owner View steht bei der Modellierung eine ITIL-
getreue, aber auch formal korrekte und sinnvolle Wiedergabe des Workflow der
untersuchten Dienstmanagementprozesse im Mittelpunkt. Auch fiir die in Qua-
darant IV einzuordnenden Dienstmanagementprozesse erfordert die Erstellung
eines aussagekriftigen Modells einige vorangehende Uberlegungen und eine In-
terpretation und Konkretisierung der in der ITIL zu findenden Texte und Dia-
gramme zu den Prozessabldufen. Fiir korrekte und pragnante Modelle macht es
Sinn, neben notwendigen inhaltliche Ergédnzungen zu ITIL-Inhalten, auch die
Modelltypen anzupassen.

Von der ITIL werden in Abschnitt 5.6 des Bandes Service Support (,,Incident Ma-
nagement activities*) sechs Aktivititen des Incident Management erliutert® (vgl.
Abschnitt ) Diese konnen, wie in Abbildungauf Seitezu sehen, mit
ihren originalen Bezeichnungen in das Modell iibernommen werden. Allerdings
befasst sich schon der néchste Abschnitt der ITIL (5.7 in Service Support) mit
Handling of Major Incidents. Dass sich, wie man bei einem Vergleich der entspre-
chenden Richtlinien erkennen kann, die Bearbeitung dieser Major Incidentss zur
der normaler Incidents prinzipiell dhnlich verhélt, wie die Behandlung von Ur-
gent Changes zum reguldren Ablauf des Change Management, sollte sich auch in
einer dquivalenten Darstellung widerspiegeln. Entsprechend wird auch Handling
of Major Incidents, wie die entsprechenden Vorgénge im Change Management,
als Aktivitdt interpretiert und in das Modell des Workflows integriert. Ebenso
wird, da es letztlich doch einem einfacheren Workflow folgt, die Behandlung von
Dienstanfragen als eigene Aktivitdt Service Request Handling hinzugefiigt (farb-
lich abgesetzt, da es sich hier um eine vom Autor ergénzte Aktivitdt handelt).

Im Change Management liegt der Fall hingegen teilweise umgekehrt. Hier sind in
der Sektion ,Activities“ (8.5 in Service Support [OGCO0]) einige Punkte® aufge-
fiihrt, die sich nicht verniinftig in einen Workflow des Hauptprozesses integrieren,
ja teilweise beim besten Willen noch nicht einmal tiberhaupt als Aktivititen in-
terpretieren lassen.

Auch hier folgt die Darstellung der Inhalte in der ITIL also wieder keinem nach-
vollziehbaren Muster und somit kann auch keine allgemeine Methode fiir den Weg

5 Incident Detection and Recording, Classification and Initial Support, Investigation and
Diagnosis, Resolution and Recovery, Incident Closure und Ownership, Monitoring,
Tracking and Communication

8 Planning the Implementation of Operational Processes, CAB meetings, Reviewing the
Change Management Process for Efficiency and Effectiveness, Roles and Responsibili-
ties, Establishing a Change Advisory Board



6.1 Owner View

von den ITIL-Richtlinien hin zum Modell beschrieben werden — auch fiir den Ab-
straktionstyp Function muss die Modellerstellung fiir jeden Prozess individuell
nach den in Abschnitt [5.3] festgelegten Richtlinien und gesundem Menschenver-
stand erfolgen.

Neben der Interpretation der ITIL-Inhalte sind auch Fragen der Darstellung von  Eskalationen
ITIL-Prozessen in Workflow-Modellen eine kurze Diskussion wert. Eine Beson-  schwierig zu
derheit des Incident Management ist, dass die ITIL explizit darauf hinweist, modellieren
dass aus (fast) jeder Aktivitdt heraus eine hierarchische Eskalation (in der Re-

gel zum Incident Manager) erfolgen kann. Dies trifft, wenn in der ITIL auch

nicht mit dem Begriff Escalation ausgedriickt, so aber durch die ebenfalls in fast

allen Aktivitdten potentiell notwendige Rekategorisierung von Changes in eine

hohere Kategorie gegeben, auch auf das Change Management zu. Eine direkte
Berticksichtigung dieses Umstandes in der Darstellung des Kontrollflusses wiirde

aber das Modell stark verkomplizieren, miisste doch von jeder Aktivitat hin zur
Eskalationsaktivitat verzweigt werden.

Einen Ausweg bietet die Verwendung von stereotypisierten Aktivitaten. Wie in  Stereotypen zur
Abbildung gezeigt, wird in den Modellen fiir Change Management und In-  Kennzeichnung
cident Management eine Aktivitdt mit einem nach oben zeigenden Pfeil in der  eskalierbarer
rechten oberen Ecke der Aktivitit als ein grafischer Stereotyp zum Darstellen  Aktivitaten
einer eskalierbaren Aktivitét verwendet”. Wie man in den Abbildungen zu In-

cident Management und Change Management (| sieht, betrifft dies

alle Aktivititen® dleser belden Prozesse aufler denen, fur dle in einer Ausnah-

mesituation eh schon die hochste verflighare Authority involviert ist (also die

Aktivitdten zur Behandlung von Major Incidents und Urgent Changes).

b 191:( Flow

Objec( Noue (Pln)
escalateable

Classification and Initial
Support

rﬁ . |refinedin

==~ another Activity
Diagram

Abbildung 6.4: Darstellung des Workflows von ITIL-Prozessen mittels Aktivi-
titsdiagrammen (vgl. Abbildungen [AZ7] und [A-T5)

Nicht fiir die Darstellung des Ablaufes an sich notwendig, aber eine weitere

"Das Symbol in der rechten unteren Ecke, die so genannte ,Gabel®, ist die gidngige Kenn-
zeichnung einer Aktivitit, die in einem anderen Diagramm verfeinert dargestellt wird.
8in den verfeinerten Aktivititen des Incident Management kommt dieser Stereotyp nicht

mehr zum Einsatz
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Besonderheit der drei betrachteten Prozesse schon illustrierend, ist die Erfas-
sung eines Objektflusses in den Aktivitdtsdiagrammen. In den drei betrachteten
Prozessen werden alle die Prozessinstanz betreffenden Informationen® in einen
zentralen, fiir das jeweilige Incident, Problem oder Change spezifischen Record
gepackt. Ohne dass dies in der ITIL explizit so erklart wird, ist die Idee da-
hinter offensichtlich, dass hiermit alle notwendigen Informationen zwischen den
verschiedenen Prozessbeteiligten iibermittelt werden. Diese Weitergabe des Re-
cord iiber den Prozessablauf hinweg ist, wie ebenfalls in Abbildung[6.4]illustriert,
als Objektfluss modelliert, wie man an den Object Nodes (so genannten ,Pins*)
der Aktivitaten erkennen kann (oder das Objekt wird explizit dargestellt, wie
beispielsweise in der Partition Support Groups € External Support in Abbildung

A7).

Als letzter Punkt der Diskussion des Function Model, soll die Frage der Workflow-
Integration herausgegriffen werden. Auch diese wird in der ITIL selbst wieder nur
partiell und indirekt adressiert. Vergleicht man die Beschreibungen zu Incident
Management, Problem Management und Change Management, so lassen sich
unter Ergénzung sinnvoller Workflow-Element zum Change Management (Infor-
mieren des Antragstellers nach Ablehnung oder Implementierung eines Change,
vgl. Abbildung Integrationspunkte von Incident Management und Pro-
blem Management mit dem Change Management identifizieren und im Modell
aufzeigen. Beispielhaft ist dies in Abbildung[6.5] verdeutlicht: Die Verbindung der
Workflows von Incident Management und Change Management entspricht dabei
weitgehend dem Muster einer hierarchischen Beziehung im Sinne der Szenarios
der Workflow Interoperability im Workflow Reference Model der Workflow Mana-
gement Coalition|[Hol95], allerdings endet der Prozess des Change Management
nicht mit der Implementierung, sondern durchlduft danach noch die Aktivitat
Change Review (deren Abschluss man als sychronisiert mit dem Abschluss von
Incident Closure bzw. Error Closure interpretieren kann).

Wie eine entsprechende Integration zwischen Incident Management und Problem
Management sich gestalten liefte, lasst die ITIL allerdings vollig offen. Der ja
durchaus mdogliche Fall, dass wahrend der Bearbeitung eines Incident, im Problem
Management ein Work-around identifiziert oder gar die Root Cause behoben
wird, findet in der ITIL keine Erwidhnung. Auch die (auferhalb des Rahmens der
hier betrachteten Prozesse) notwendige Workflow-Integration zwischen Release
Management und Change Management bleibt in Service Support weitgehend
unklar.

9im Sinne der Workflow Data Patterns [RtHEvdA(04] das Case Data
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Abbildung 6.5: Integration zwischen Incident Management und Change Mana-

gement (vgl. Abbildungen und [A.15)

6.1.6 People Model

In Service Support werden im Abschnitt Roles of the Incident Management Pro-
cess (5.8) nur zwei grundsétzliche Rollen definiert, der Incident Manager und
der Incident-Handling Support Staff, welchem eine ganze Reihe von Verantwort-
lichkeiten zugeschrieben werden. Letzteres ist eine Rolle, die in aller Regel von
mehreren Personen gleichzeitig ausgefiillt werden muss und im Normalfall weit-
gehend dem Service Desk zugewiesen ist. Allerdings tauchen an anderen Stellen
in den Richtlinien zu Incident Management verschiedene andere Rollen auf, die
ebenfalls Eingang in das Modell gefunden haben (vgl. Abbildung, Die Dar-
stellung der Modelle vom Abstraktionstyp People erfolgt wie beim Data Model
in einem Klassendiagramm, in dem die in Nutzfalldiagrammen verwendeten Ak-
torensymbole als Stereotypen fiir Rollen verwendet werden. Der Service Desk ist
mit einem anderen visuellen Stereotyp dargestellt, der hdufig verwendet wird um
aulenorientierte Geschéftsmitarbeiter zu modellieren (vgl. [OWS™03]).

Dies schliefst zunéchst die Betrachtungen des Qwner View ab. Bis hierhin waren
die Betrachtungen unabhéngig von eingesetzten I'T-Systemen. Dies d&ndert sich im
folgenden Designer View, in dem festgelegt wird, wie der Geschéftsprozess durch
ein IT System, in diesem Fall ein Incident Management System, unterstiitzt
werden kann und welche grundlegenden Eigenschaften bzw. welches prinzipielle
Design dieses besitzen sollte.

6.1 Owner View
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Klassenmodell
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Abbildung 6.6: Architekturelemente im Workflow Reference Model [Hol95]

6.2 Designer View

Im Designer View (System Model), also der Perspektive des IT-Architekten, sind
bei einem, wie in Abschnitt[5.4.2] vorgeschlagenen Top-Down-Vorgehen durch den
Ordnungsrahmen zum ersten Mal IT-spezifische Fragestellungen im Vordergrund.

6.2.1 Grundlegender Architekturansatz

Wie in Kapitel [] gesehen, ist fiir eine Unterstiitzung des Incident Manage-
ment ein Workflow-orientiertes Managementwerkzeug am besten geeignet. Ein
entsprechendes Incident-Management-System wird also eine Art von Workflow-
Management-System sein miissen. Fiir den Entwurf und die Beschreibung eines
neuen Systems ist es natiirlich vorteilhaft, wenn man sich an etablierte Vorgaben
halten kann, die einige grundlegende Designentscheidungen in verniinftiger Weise
vorwegnehmen und eine Vergleichbarkeit der entwickelten Architektur ermogli-
chen. Im Bereich der Workflow-Management-Systeme bietet sich hier natiirlich
das Workflow Reference Model der Workflow Management Coalition [Hol95] an,
dessen grundlegende Architekturelemente in Abbildung [6.6] dargestellt sind.

Die Architektur unterscheidet verschiedene Systemkomponenten, in deren Mit-
telpunkt der Workflow Enactment Service, ein Software-Service, welcher mittels
ein oder mehrerer Workflow Engines die Ausfiihrung und Steuerung von Work-
flows ermdoglicht, steht. Der Zugriff der verschiedenen Arten von anderen Sys-
temkomponenten (Tools) auf diesen Service geschieht {iber Schnittstellen, die
im Workflow Reference Model in sechs grundlegende Typen unterteilt werden
(Interface 1 bis Interface 6).



6.2 Designer View
6.2.2 Modelle

Fir das Incident Management wird eine Architektur vorgeschlagen, die als zen-
trale Komponente einen Incident Management Workflow Service definiert (wel-
cher im Sinne des Workflow Reference Model einen Workflow Enactment Ser-
vice darstellt). Die grundlegenden Systemkomponenten sind im Network Model
in Abbildung dargestellt (der Fvent Correlation Service steht dabei nur
beispielhaft fiir moglicherweise in den Workflow integrierbare Tools des infra-
strukturorientierten Managements).

Man kann, gerade im Lichte der gegenwirtigen Popularitdt des Konzeptes, argu-  Zuordnung zu
mentieren, dass ein Incident-Management-System im Sinne einer besseren An-  SOA-Elementen
passbarkeit und Integrierbarkeit nach SOA-Richtlinien entwickelt werden sollte.

Eine allgemein anerkannte Definition dessen, was eine Service Oriented Archi-

tecture genau ausmacht, existiert allerdings bislang nicht (siehe auch Diskussion

hierzu in [BDRH'07]). Nach den giingigen SOA-Vorstellungen lisst sich aber die

verteilte Architektur des Workflow Reference Model durchaus als Auspragung

einer SOA interpretieren. Es ist durchaus mdoglich verschiedene Architekturele-

mente des Workflow Reference Model auf SOA-Konzepte, wie sie beispielsweise

in [KBS05] definiert werden, abzubilden — ein Incident-Management-System nach

dem Workflow Reference Model liefse sich so ohne weiteres in eine SOA integrie-

ren'®. Das Network Model der Systemarchitektur in Abbildungstellt daher

die Komponenten (Teilsysteme) als Stereotypen der in [KBS05| definierten akti-

ven Elemente einer SOA dar.

Die Darstellung im Data Model konkretisiert den Inhalt des Incident Record, wo- ,, Thick"
bei die Attribute, die im Sinne des Workflow Reference Model als reine Workflow — Workflow
Application Data gelten kénnen, in der Klasse als private markiert (vorangestell-  Clients
tes ,-) sind'*. Fiir den Abstraktionstyp Function bietet sich die Modellierung

von Nutzfillen der verschiedenen Teilsysteme an, die im vorliegenden Modell

nur exemplarisch in [A722] und [A223] erfolgt. Bei der Modellierung von Nutzfil-

len mit Aktoren ergibt sich quasi zwangsldufig auch eine teilweise Modellierung

des People Model. Das explizite People Model (Abbildung kann daher ver-
gleichsweise knapp ausfallen, wenn die Architektur wie im vorliegenden Fall vor-

sieht, fiir jede grundlegende Rolle im Prozess eine dedizierte Workflow Client
Application zu schaffen. Dies erlaubt, wenn die Interaktion zwischen Workflow

OEinige in |[KBS05] genannte SOA-Schliisselkonzepte, wie die Verwendung eines Service Re-
pository, finden im Workflow Reference Model zwar keine Entsprechung, kénnten aber
ohne weiteres erginzt werden (wenn dies im Kontext eines Incident-Management-Systems
auch nicht unmittelbar lohend scheint).

M Dies ist noch nicht als konkreter Objektentwurf im Sinne einer objektorientierten Softwa-
reentwicklung zu verstehen (dies wiirde ggf. erst im Builder View erfolgen) — als private
sind hier alle Attribute markiert, die der Incident Management Workflow Service defini-
tiv nicht interpretieren muss. In einem konkreten Objektentwurf kénnten selbstverstand-
lich alle Attribute als private deklariert werden und der Zugriff des Incident Management
Workflow Service auf sie iiber Operationen geregelt werden.
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Engine

Enactment Service und Workflow Client Application nach dem FElectronic Mail
Model erfolgt (also die Worklist beim Client vorgehalten wird), die Verlagerung
eines grofen Teils der Komplexitéit von Autorisierungs- und Authentifizierungs-
aufgaben in die Workflow Client Applications, was in Anbetracht der potentiell
zahlreichen im Incident Management zu iiberwindenden Organisationsgrenzen
als vorteilhaft angesehen werden kann.

6.3 Uberlegungen zum Builder View

Die Modelle des Builder View (Technology Model) stellen eine technologiespe-
zifische beziehungsweise plattformspezifische Umsetzung der im Designer View
entworfenen Architektur dar. Bei einem Top-Down-Vorgehen, wie im vorliegen-
den Fall, muss daher zunéchst entschieden werden, auf welcher technischen Basis
die konkrete Umsetzung des Systemdesigns erfolgen soll.

Mochte man auch eine spétere Integration mit anderen Systemen erleichtern
bzw. das zu entwickelnde System in eine SOA einbinden, so bietet sich die
Realisierung eines verteilten Systems, wie es das im Designer View skizzierte
Incident-Management-System darstellt, unter Einsatz von (XML-) Web-Services-
Technologien an. Die Definition entsprechender Datentypen fiir das Incident Ma-
nagement lasst sich vergleichsweise leicht in einem XML-Schema realisieren (vgl.

Abbildung |A.26))

Fiir die funktionalen Anforderungen an die Workflow Engine muss untersucht
werden, ob sie alle Ablaufe, die man zu definieren wiinscht, auch ausfiihren kann.
Dies ist letztlich davon abhéngig, welche Ausdrucksstéirke sie in den von ihr
verarbeiteten Workflow-Defintionen erlaubt. Arbeiten im Bereich der Workflow
Patterns [RtHvdAMO6] erlauben die Bewertung von Workflow-Management-Pro-
dukten anhand der Kontrollfluss-Konstrukte (Patterns), die sie unterstiitzen.
Die Auswahl ist im vorliegenden Fall aber nicht von entscheidender Bedeutung.
Weder der eigentliche Prozess des Incident Management (vgl. Abschnitt ,
noch die Kontrollfliissse der einzelnen Nutzfélle des in Grundziigen entworfenen
Incident-Management-System (vgl. Abschnitt sind sonderlich komplex — alle
lassen sich mit den Basic Control-Flow Patterns'? und dem Pattern Structured
Loop realisieren, welche von fast allen in [RtHvdAMOG6] untersuchten Produkten
und Sprachen unterstiitzt werden.

Unter diesen, von einer Workflow Engines ausfithrbaren (,executable”) Prozessbe-
schreibungssprachen finden sich mittlerweile auch herstellerunabhéngige, XML-
basierte (vgl. auch Abschnitt Sprachen zur Koordination (Orchestrati-
on) von Web-Services. In einer ersten prototypischen Implementierung einer
Worfklow-Steuerung fiir ein Incident-Management-System wurde, primér aus

12 Sequence, Parallel Split, Synchronization, Exclusive Choice, Simple Merge



Griinden der breiten Verfiigharkeit entsprechender Produkte eine Umsetzung
einer Auswahl von im Incident Management auftretenden Workflow-Strukturen
in BPEL 1.1 [ACDT03|"® realisiert [Koy07].

Weder fiir die modellgetriebene Entwicklung von BPEL noch fiir die Darstellung
von Web-Services-Schnittstellen und -Kommunikationsmustern hat sich bislang
allerdings eine graphische Notation durchgesetzt. Es gibt zwar Ansétze fiir UML-
basierte Darstellungsformen (z.B. mittels eines UML Profile [AGGI03]), wie sie
auch fiir die Abbildungen [A-2§] und [A:29] zum Einsatz kamen - auch BPMN
wird hierfiir eingesetzt. Produkte, die eine grafisch unterstiitzte Web-Services-
oder BPEL-Entwicklung erlauben, setzen aber bislang weiterhin iiberwiegend
auf proprietdare Darstellungsformen.

6.4 Erfahrungen

Die in diesem Kapitel dargelegten Erlduterungen zu den Modellen kénnen deren
Inhalte und die der Erstellung zugrunde liegenden Uberlegungen aus Platzgriin-
den nur ausschnittsweise wiedergeben. Im folgenden sollen aber noch einmal
allgemeine Erfahrungen bei der Modellerstellung zusammengefasst werden.

Generell zeigt sich bei Verwendung des vorgeschlagenen Ordnungsrahmens, dass
die Zuordnung von in einem bestimmten UML-Diagrammtyp erstellten Modellen
zu einem Abstraktionstyp des Ordnungsrahmens nicht immer ganz eindeutig ist.
Viele Modelltypen verkniipfen mehrere Abtstraktionstypen miteinander, wie bei-
spielsweise Nutzfalldiagramme (Use Case Diagrams) den Abstraktionstyp Func-
tion und People'*. Dies spricht jedoch nicht gegen den Einsatz solcher Modelle,
zeigen doch gerade sie oftmals die interessantesten Zusammenhinge auf. Der
Ordnungsrahmen sollte als niitzliches Mittel fiir die Gewinnung eines Uberblicks
iiber die im Gesamtmodell adressierten Aspekte, nicht als eine Einschrinkung,
welche nicht exakt platzierbare Modelle ausschliefit, aufgefasst werden.

Die Modellierung von Dienstmanagementprozessen auf der Ebene des Owner
View gelingt mit den Mitteln der UML recht gut — objektive Nachteile gegen-
iiber einer Darstellung mit Modelltypen des ARIS-Frameworks lassen sich nicht
feststellen, auch wenn die vielfdltigeren Darstellungsmoglichkeiten der UML-
Diagrammtypen zweifelsohne eine Eingewohnung fiir mit der UML nicht vertrau-
te Leser erfordern. Auf der Ebene des des Designer View ist die UML ohnehin
,zu Hause®. Fiir die Illustration einer XML-, Web-Services- und BPEL-basierten
Architekturumsetzung wiinscht man sich bei der Modellierung des Builder View
an einigen Stellen allerdings doch an diese Technologien besser angepasste Dar-
stellungsmoglichkeiten.

13ausgefiihrt auf der ActiveBPEL Open Source Engine, http://tinyurl.com/2mq82e
MEindeutig zum Abstraktionstyp Function zuzuordnen ware im Vergleich dazu ein Nutz-
fallinventar [St5605].

6.4 Erfahrungen
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Inhaltlich fallen die Erfahrungen der Modellierung von ITIL-Prozessen im Ow-
ner View durchwachsen aus. Incident Management und Problem Management
&hneln sich in vielen Aspekten wie auch in der Art ihrer Darstellung in Service
Support. Fir beide sind auch beispielsweise, im Gegensatz zum Change Ma-
nagement, die Prozessaktivititen fiir ITIL-Verhé&ltnisse klar und {iibersichtlich
dagestellt. Thre Modellierung fallt daher leichter als die des in vielen Aspek-
ten komplexeren Change Management, dessen Darstellung obendrein erheblich
schlechter strukturiert erscheint und einige Begriffe vollig anders verwendet. Auf
der anderen Seite sind aber Incident Management und Problem Management
nicht in allen Aspekten konzeptuell sauber getrennt und die Integration ihrer
Workflows miteinander bleibt weitgehend unklar.



7 Zusammenfassung und Ausblick

In den vorangegangenen Kapiteln wurde ein methodischer Ansatz fiir die Werk-
zeugunterstiitzung von ITIL-Dienstmanagementprozessen entwickelt. Die vorge-
fundene Uniibersichtlichkeit des Status Quo im Dienstmanagement allgemein
und in der Werkzeugunterstiitzung der ITIL im besonderen machten hierfiir auch
einige Vorarbeiten notwendig. In dem weiten und wissenschaftlich bislang ver-
gleichsweise wenig bearbeiteten Feld des prozessorientierten Dienstmanagements
stellen diese Klassifikationen und Einordnungen, der vorgestellte Ansatz und die
fiir dessen beispielhafte Umsetzung entwickelten Modelle dabei keine blofsen Zwi-
schenergebnisse einer Werkzeugentwicklung dar, sondern bieten vor allem auch
Motivation, Ansatzpunkt und Diskussionsbasis fiir eine Vielzahl offen bleibender
Fragestellungen.

7.1 Ergebnisse und Fazit

Das prozessorientierte IT-Dienstmanagement befindet sich gegenwértig in einem
noch frithen Stadium, was sich unter anderem an der hiufig inkonsistenten, mehr-
deutigen oder sogar widerspriichlich Verwendung von Begriffen festmachen lasst.
In der vorliegenden Arbeit wurden daher relevante Begriffe, fiir die sich noch
kein allgemeiner Konsens hinsichtlich ihrer genauen Bedeutung und Verwendung
etabliert hat, eingefiihrt um so den begrifflichen Kontext fiir die weiteren Kapitel
festzulegen.

Die ITIL ist der gegenwértig populérste, aber bei weitem nicht in der einzige
Standard im diesem Umfeld. Herauszuarbeiten, was die essentiellen Unterschie-
de in Zielsetzung und grundlegender Methodik zwischen den zahlreichen Rah-
menwerken sind, ist effizient oftmals nur mit einer regelrecht hermeneutischen
Herangehensweise moglich, bei der die eigentlichen Texte auch unter Beriicksich-
tigung des Entstehungskontextes des jeweiligen Standards (I7 Auditing, Softwa-
re Engineering, Telecommunication Management, ...) interpretiert werden. Um
zumindest schnell abschétzen zu konnen, wo sich prinzipiell Ergdnzungen oder
Uberschneidungen zwischen den Inhalten der verschiedenen Standards ergeben
konnen, wurde in dieser Arbeit ein auf Lebenszyklus-Aspekten und technischer
Orientierung basierendes Einordnungsschema entwickelt, in welches die zur Zeit
prominentesten Rahmenwerke platziert wurden.
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Auch im Bereich des ITIL-orientierten Dienstmanagements steht die Forschung
noch weitgehend am Anfang. In der Tat herrscht gerade im ITIL-Umfeld unter
vielen Anwendern, Beratern und Buchautoren eine regelrechte Abneigung gegen
Jtheoretische* Konzepte. In einem noch fritheren Stadium, in dem nur wenige In-
halte zu diesem Gebiet tiberhaupt existierten, mogen die Nachteile der gingigen
Praxis — Inhalte kaum strukturiert, unter steter Abwandlung von verwendeten
Begriffen und ohne ausreichende Einbindung in den Kontext anderer Arbeiten
darzustellen — hinnehmbar im Vergleich zum Aufwand einer formaleren und ge-
naueren Darstellung gewesen sein. Mittlerweile ist aber ein Punkt erreicht, an
dem, jenseits eines am Priifungsstoff der ITIL-Personenzertifizierungen orien-
tierten Konsens iiber die Kernaspekte der Prozesse (welcher sich auf wenigen
Seiten zusammenfassen liefe), eine weitgehende Beliebigkeit in den meisten De-
tails der Prozessgestaltung herrscht. Benotigt man als potentieller Anwender
oder als Software-Entwickler, der Dienstmanagement-Werkzeuge herstellen will,
eine Konkretisierung oder Detaillierung bestimmter Sachverhalte, so sieht man
sich einem Wust von hunderten bis tausenden Seiten Standarddokumenten und
Sekundérliteratur gegeniiber, denen sich belastbare Aussagen nur sehr mithsam
abringen lassen.

Gerade in Hinblick auf eine Werkzeugunterstiitzung finden sich kaum konkrete
Ansatzpunkte. Auch auf der Seite der Managementwerkzeuge sind bislang keine
Konzepte entwickelt worden, die auch die Unterstiitzung der verschiedenen Arten
von Dienstmanagementprozessen in einer allgemeinen und umfassenden Weise
beriicksichtigen. Es war daher in dieser Arbeit zunichst notwendig, Klassifika-
tionsschemata sowohl fiir Managementwerkzeuge wie fiir Dienstmanagementpro-
zesse zu entwickeln, in welche existierende und neu definierte Werkzeugtypen,
respektive die ITIL-Prozesse, eingeordnet werden konnten.

Fiir ein methodisches Herangehen an die Frage der Werkzeugunterstiitzung wur-
de ein modellbasierter Ansatz entwickelt, fiir den zunéchst konkrete Richtlinien
bei der Erstellung von Referenzmodellen von ITIL-Prozessen aus den Grundsét-
zen ordnungsgeméfer Modellierung abgeleitet wurden. Nach einem Vergleich in
Frage kommender Rahmenwerke zur modellbasierten Entwicklung von Software-
Systemen, wurde auf Basis des Zachman Framework eine grundlegende Vorge-
hensweise und ein Ordnungsrahmen entworfen, die eine strukturierte Modellent-
wicklung erleichtern.

Dieser Ansatz wurde auf einen Ausschnitt der ITIL angewendet. Dabei wurde bei
der Erstellung von Modellen der ITIL-Prozesse in UML sowohl von bekannten
Modellierungskonzepten (z.B. Thing-Information Pattern) Gebrauch gemacht,
wie auch eigene Losungen zur pragnanten Darstellung von ITIL-typischen Sach-
verhalten (z.B. Verwendung von Stereotypen zur Darstellung eskalierbarer Akti-
vitdten) entwickelt. Beispielhaft fiir das Incident Management wurde auch eine
am Workflow Reference Model angelehnte Architektur fiir ein unterstiitzendes
System skizziert und modelliert sowie die Moglichkeit einer Umsetzung dieser



7.2 Offene Forschungsfragestellungen

Architektur auf Basis von Web-Services diskutiert. Die interessantesten Ergeb-
nisse ergeben sich aber wohl bei den Prozessmodellen, anhand derer sich ver-
schiedene Konzepte und Beziehungen im Vergleich zur textuellen Beschreibung
in der ITIL sehr viel plastischer darstellen lassen, bei deren Erstellung aber auch
einige Widerspriiche, Inkonsistenzen und Liicken der ITIL besonders augenfallig
werden.

7.2 Offene Forschungsfragestellungen

Die in der Arbeit getroffene Einordnung von ITSM-Rahmenwerken kann her-
angezogen werden um zu bestimmen, welche Standards sich potentiell sinnvoll
ergénzen, also gleichzeitig in einer Organsiation zum Einsatz kommen kénnen
— und in Konsequenz, fiir welche sich die Untersuchung einer Abbildung be-
ziehungsweise von Integrationskonzepten besonders lohnt. Der Einsatz prozess-
orientierter ITSM-Standards steht aber in den meisten I'T-Organisationen noch
am Anfang, weshalb die Fragen der Kompatibilitdt und Integrierbarkeit beim
gleichzeitigen Einsatz mehrerer Dienstmanagement-Frameworks wohl erst in ei-
niger Zeit drangend werden. Fiir die Praxis unmittelbarer interessant erscheint
aber eine Abbildung der bereits heute weitrdumig eingesetzten ITIL mit den
im Umfeld der Unternehmens-IT ebenfalls weit verbreiteten Vorgehensmodellen
zur Systementwicklung wie Rational Unified Process (RUP) oder V-Modell XT.
Gerade bei der Identifizierung von Integrationspunkten zwischen Rahmenwer-
ken des Dienstmanagements und des Software Engineering fithrt aber an der
Verwendung von Modellen kaum ein Weg vorbei (siehe auch [BGNO6]).

Auch im Bereich der Werkzeugunterstiitzung fiir Dienstmanagementprozesse sind
zahlreiche wichtige Fragen offen. Eine Einordnung der verschiedenen auf dem
Markt befindlichen Managementwerkzeuge in das in dieser Arbeit vorgestell-
te Klassifikationsschema konnte eine aussagekréftigere Bestandsaufnahme dieses
Produktumfeldes liefern als die bislang vorhandenen Marktiibersichten. Auch ei-
ne Anpassung des vorgestellten Ansatzes fiir die in Quadrant III einzuordnenden
Prozesse der ITIL (Release Management und Service Level Management) konn-
te in dieser Arbeit nicht mehr beriicksichtigt werden. Wéahrend hierfiir auf der
Ebene des Owner View wohl nur kleinere Anpassungen in Bezug auf den Ord-
nungsrahmen und die verwendeten Modelltypen erforderlich sind, miisste das
Systemdesign auf der Ebene des Designer View wohl den anderen Typus des zu
entwickelnden prozessorientierten Werkzeugs berticksichtigen.

Auch abgesehen von der Verfolgung einer Werkzeugunterstiitzung lége ein er-
heblicher Nutzen in einer Vervollstdndigung der erstellten Prozessmodelle, sowohl
hinsichtlich der verbleibenden Dienstmanagementprozesse der ITIL wie auch wei-
terer Aspekte, beispielsweise der Erfassung der KPIs in den Modellen. Fiir die in
dieser Arbeit vorgestellte Architektur eines Incident-Management-Systems sollte
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die konkrete Umsetzung vorangetrieben werden, um praktische Erfahrungen zu
ihren Vor- und Nachteilen zu gewinnen — auch die genauere Untersuchung der
Moglichkeiten einer Integration anderer (nicht-prozessorientierter) Management-
Werkzeuge in die Architektur steht noch aus.

Das grofite zu iberwindende Hindernis bei der Entwicklung von Werkzeugen fiir
ein ITIL-orientiertes Dienstmanagement bleiben aber die (unter diesem Aspekt
feststellbaren) Unzulénglichkeiten der ITIL selbst. Fiir die Prozessgestaltung und
-einflihrung in einer IT-Organisation mag die sehr grofte Interpretierbarkeit der
ITIL nicht immer ein Nachteil sein — fiir die Entwicklung eines allgemeinen, nicht
auf ein bestimmtes Einsatzszenario spezialisierten Werkzeugs ist sie es schon.
Zudem bleiben in der ITIL auch einige wichtige Fragen, wie beispielsweise die
der Workflow-Integration zwischen Incident Management und Problem Manage-
ment, offen, die in einer allgemeinen Weise und nicht erst bei der Werkzeugent-
wicklung adressiert werden sollten.

S TIL-Werkzeuge” im engeren Sinn kdnnten nur auf Basis einer entsprechen-
den Spezifikation entstehen, welche wiederum eine Konkretisierung der ITIL-
Richtlinien als Basis erfordern wiirde. Die vorliegende Arbeit und die fiir sie
entwickelten Modelle kénnen hier sowohl auf Prozess- wie auf Systemebene eine
Diskussionsbasis schaffen. Die im Moment immer noch ansteigende Popularitét
der ITIL und die, trotz der fiir Kunden vollig unklaren und konfusen Situati-
on, augenscheinlich nicht schlecht gehenden Geschéfte mit JTIL-Tools* lassen
allerdings eine gewisse Skepsis angebracht erscheinen, ob fiir ein entsprechendes
Unterfangen in der ITIL-Community ein grofer Bedarf gesehen wird. Es bleibt
daher wohl nur die Entwicklung eines fiir die Werkzeugentwicklung hinreichend
konkretisierten Prozessrahmenwerks, welches auf der ITIL aufbaut, aber letzt-
lich nicht mehr mit ihr deckungsgleich sein kann. Dies ist offensichtlich auch der
Weg, den IBM fiir seine Managementwerkzeuge mit ITUP beschreitet — es wi-
re wiinschenswert, wenn sich aus dem wissenschaftlichen Umfeld parallel hierzu
auch ein entsprechender herstellerunabhéngiger Standard entwickeln wiirde.



A Modelle

Die im Folgenden gesammelten Modelle sind nach dem betrachteten Prozess und
ihrer Einordnung in den vorgestellten Ordnungsrahmen (vgl. Abschnitt und
insbesondere Abbildung auf Seite sortiert. Neben jedem Modell ist am
Seitenrand seine Einordnung in Stichworten (Perspektive / Abstraktionstyp /
Prozess) und in einem wie Abbildung aufgebauten Pictogramm vermerkt.
Bei Modellen, die keinen der drei betrachteten Prozesse (Incident Management,
Problem Management und Change Management) direkt betreffen, aber notwen-
dige Konzepte anderer ITIL-Prozesse ausschnittsméfig darstellen (z.B. aus dem
Configuration Management) erfolgt die Nennung des Prozesses nur in der Abbil-
dungsunterschrift.

Modellsicht /
Modellaspekt

Builder/ Builder/ Builder/ Builder/
Data Function Network Peaple

Betrachteter Incident Problem Change
Prozess Management Management Management

Abbildung A.1: Einordnung der Modelle
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Abbildung A.2: Fiir die anderen Prozesse relevante zentrale Entitédten und Do-
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Abbildung A.23: Incident Management — Nutzfallbeschreibung fiir Submit Inci-
dent (Failure) Report (vgl. Abbildung
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<?xml version="1.0"?>
<Incident_Record incident_i. inc-2007-23777"
xmlns:xsi="http://www.w3.0rg/2001/XMLSchema-instance"
xsi:noNamespaceSchemaLocation="http://www.example.com/incident_management_schema.xsd">
<creation_time>2007-07-27T11:30:00+01:00</creation_time>
<incident_reporter>
<phone_number>+49-89-5555-7777</phone_number>
<e-mail_address>jane.doe@example.com</e-mail_address>
<forename>jane</forename>
<surname>doe</surname>
<gender>female</gender>
</incident_reporter>
<preferred_callback>telephone</preferred_callback>
<incident_owner>
<phone_number>+49-89-4444-8888</phone_number>
<e-mail_address>john.doe@servicedesk.example.com</e-mail_address>
<forename>John</forename>
<surname>Doe</surname>
<gender>male</gender>
</incident_owner>
<incident_state>accepted</incident_state>
<classification>
<category>
<failure_category>
<type_of_incident>failure</type_of_incident>
<category>
<main_type>Client System</main_type>
<sub-type>Windows XP-Pro Laptop Type 1</sub-type>
</category>
<mode_of_failure>down</mode_of_failure>
</failure_category>
</category>
<priority>
<overall priority>medium</overall priority>
<target_resolution_time>2007-07-28T11:30:00+01:00</target_resolution_time>
<impact>low</impact>
<urgency>medium</urgency>
</priority>
</classification>
<symptoms_description>System hangs after BIOS startup screen, displays "Keyboard
error or no keyboard present"</symptoms_description>
<related_problem>pro-2007-67</related_problem>
<related CIs>
<ci_reference>con-cl-1pl-2468</ci_reference>
</related CIs>
<undertaken_actions>
</undertaken_actions>
<notes></notes>
</Incident_Record>

Abbildung A.27: Incident Management — Beispiel fiir Incident Record, vgl. Ab-
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