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LUDWIG-

LMU | pwveer | | Warum Dienstmanagement?

MUNCHEN

Anwenderorganisation IT-Organisation Werkzeuge

z.B.
Fahrzeugentwicklung

Geschéiftsprozess\,
~
~
~
~
~
N
~
~
W, CAD-Software,
W, Workstation, Server, Switch,
L Router, Verkabelung,
Wy Fileserver, Raid-System,PDM-
irgendwie S Software, Bandroboter,...
abhangig L
von N _
hE durch
~ - y Komponenten-
IT-Komponente Management-System
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LUDWIG-

LMU | e | | Warum Dienstmanagement?

Anwenderorganisation IT-Organisation Werkzeuge

z.B.
Fahrzeugentwicklung

z.B.
CAD-Arbeitsplatz

Geschaftsprozess IT-Service

reflektiert
. nicht-funktionale 4 basieren
S Anforderungen ’ auf
Y. von legt geforderten
N Qualitabereich
S fest fur ¢
N . 4 Service Level Gold:
* Ab welcher Service Level e Modelle laden in <5min
Wartezeit geht e Verfugbarkeit 99,5%
der Ingenieur -
Kaffee trinken? SO
e Welche : ~
Ausfallzeiten E;nbhha;]unig N kontrolliert
sind vertretbar? \90% durch

Komponenten-
Management-System

IT-Komponente
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Lupwic Warum prozessorientiertes

MAXIMILIANS-

LMU uwversmat || Dienstmanagement?

MUNCHEN

e Verfugbarkeit fir , Enterprise Services”
. 5
der alles entscheidende Service-Parameter Ursachen von

« Vefligbarkeit bestimmt sich aus Haufigkeit  Dienstausfallen:
und Dauer von Dienstausfallen

e Etwa 80% aller Ausfalle von IT-Diensten Al?zlgziﬁ?tei:"

auf ,, people and process issues”

zuruckzufuhren Tl
e Lange von Ausfallen erheblich von nicht-

technischen Faktoren abhangig Operator

[GARTNER 1999]

» Management von IT-Prozessen erforderlich
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Einordnung der Arbeit:
LUDWIG- Organisatorische Seite des

MAXIMILIANS-

LMU uwversmat || [ T-Dienstmanagements

MUNCHEN

Dienstnehmer IT-Service-Provider Werkzeuge

Geschaftsprozess IT-Service

reflektiert

. nicht-funktionale 4 | basieren
S Anforderungen ’ auf
W, von legt geforderten ,
N Qualitabereich ,
\ fest fur ’
~ ’
N
N . 4
+ Service Level '
~
~
: \\
Egnbhhag’ltqunig h kontrolliert
9'9 durch
von Komponenten-

IT-Komponente

Management-System
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Einordnung der Arbeit:
wowe- || Qrganisatorische Seite des
LMU unversitat || [ T-Dlenstmanagements

MUNCHEN

Dienstnehmer IT-Service-Provider Werkzeuge

kontrolliert .

durch —
IT-Service . .. AV
................................... Vialiaycilici |

reflektiert ——— e .
N nicht-funktionale L '{ hasieren€rvice MIB

S Anforderungen auf e ILER 2007] .
~ von J legt geforderten ™ o e [S/?ILER 2007

SOt geforderlen T el P S — :
» Qucligbereich o7 Sefyice= - ~ Service
‘ + Oriented - Management
. Service Level Event Platform
i | Correlation [DREO 2002]

Geschaftsprozess

.

Einhaltung ~ s
abhangig
von

Michael Brenner 27. Juli 2007 5



Einordnung der Arbeit:
wowe- || Qrganisatorische Seite des
|_|V|u unversitat || [ T-Dlenstmanagements
Dienstnehmer IT-Service-Provider Werkzeuge

kontrolliert

-------- k

Einhaltung
abhangig
von

durch ..............

Geschaftsprozess IT-Service .
I .......................................
reflektiert ! T
N nicht-funktionale [ i basieren
S Anforderungen' .- ol auf
N b vOon I |egt geforde'—ten PR | 0 : :
A I Qualitibereich » Se rVICe_ .............................. b ................................
W, 1 fest fur ’ Ori d
S - x riente - Management
+ Service Level Event Platform
p— | Correlation [DREO 2002]
S . [HAnEmann 2007]
Einhaltung ~ s
abhangig
von
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LUDWIG-
MAXIMILIANS-

UNIVERSITAT Hauptte“

MUNCHEN

Motivation & Einordnung

Klassifikation von IT-Management-Rahmenwerken
und Werkzeugen

Klassifikation von ITIL-Prozessen
und prozessorientierten Managementwerkzeugen

Modellbasierter Ansatz zur Werkzeugunterstutzung

Fazit & Ausblick
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Problemfelder und
LuDwi- Teilfragestellungen: IT-

MAXIMILIANS-

UNIVERSITAT Management—Rahmenwerke

MUNCHEN

B IT-Management-Rahmenwerke IT-Management-Werkzeuge

L R  Uberlappungen, Beziehungen? e Anwendungsbereiche?

b  Ubertragbarkeit von e Typen?

Werkzeugkonzepten?

m)p Klassifikation von IT-Management-Rahmenwerken und Werkzeugen l
ITIL ITIL-Werkzeuge
e Welche Typen von Prozessen? e Kriterien, Typen?
e Fur welche Werkzeugunterstutzung e Fur welche Prozesse einsetzbar?

besonders lohnend?

mp Klassifikation von ITIL-Prozessen und prozessorientierten Managementwerkzeugen |

Konkretisierte ITIL-Prozesse Entwurf ITIL-Werkzeug
\, & * Darstellung? e Dokumentation getroffener
Ny e Wiederverwendbarkeit? Annahmen, Architektur?

e Wiederverwendbarkeit?

m) Modellbasierter Ansatz zur Werkzeugunterstutzung |
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LUDWIG- Klassifikation von

MAXIMILIANS-

LMU uwversitat || Djenstmanagement-Standards

Einordnung der

Rahmenwerke nach eSCM
. g ISO/IEC
e schwerpunktmallig §5 20000 ' TS-CMM
betrachtete 8 o ARIS ITIL Cobili
Lebenszyklus-Phase 35 MOF
- vt ITUP
(vereinfachtes 2
Lebenszyklus-Modell) 2 eTOM/
y 8 UL NGOSS
e schwerpunktmaliige g °
. . . - . b.q_)
Orientierung hinsichtlich &5 0S|
Prozessmanagement- / 3 (FCAPS)
Infrastrukturmanagement £ SNMP
Lebenszyklus-Orientierung
auf Basis von [BRENNER, GARSCHHAMMER, HEGERING 2006] Planung Ausfahrung Analyse
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MAXIMILIANS-
UNIVERSITAT
MUNCHEN

LMU

LubwiG- Klassifikation von
IT-Management-Werkzeugen

Definition von Werkzeug-

Typen nach den

grundlegend gleichen

Kriterien
e schwerpunktmalsig
adressierte

Lebenszyklus-Phase

e Schwerpunkt hinsichtlich

Unterstutzung fur
Prozess- oder

Michael Brenner

vorwiegend
infrastrukturorientiert

nfrastrukturmanagement

vorwiegend
prozessorientiert

Prozessorientierung

Planungswerkzeuge

Prozess-
modellierungs-:
werkzeug

- =~

UML-

/~Modellierungs- .
. werkzeug .-~

~o -

Netzplanungs-i.l
werkzeug

“Infrastruktur- .’

Planungswerkzetige

-
-~ -

{ SNMP-Agent

. Infrastruktur-’

- =~

,Betriebswerkzeuge .Analysewerkzeuge

Ny \
A

Trouble-
Ticket- . Reporting-
System ! . Tool

- =~

~_ X Management ./
. -Plattform

% Performance-
0 Managements©

<
>
-

_________

Protokdll-
analysator

v

Lebenszyklus-Orientierung

Planung

Ausfihrung Analyse
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Klassifikation von

LUDWIG-
MAXIMILIANS-
UNIVERSITAT
MUNCHEN

LMU

IT-Management-Werkzeugen

Definition von Werkzeug-
Typen nach den
grundlegend gleichen
Kriterien

vorwiegend
prozessorientiert

e schwerpunktmalsig
adressierte
Lebenszyklus-Phase

e Schwerpunkt hinsichtlich
Unterstutzung fur
Prozess- oder
nfrastrukturmanagement

vorwiegend
infrastrukturorientiert

Michael Brenner

Prozessorientierung

- =~

- T aoPe % ~

o .-~'Prozess="-._ , ~Prozess: A Prozess-.
/anungswerkzeug\e\ Betriebswerkzesge’ nalysewerkzeug\e
’ \\ , \' \
'3 \ eSCl\/l
1 O \
U ISO/IEC ;
\ ' ITS-CM
P 20000 M
ARIS o ITIL | reobimt
‘- |
‘\ ! MQ_E \“ l’
T TITURY, T
LY 4
X x \
U M I_ \ eTO M/ ’ O
_______ ~\NGQSS
L 0S|
(FCAPS)
A SNMP

“Infrastruktur- .’ . Infrastruktur~’

Planungswerkzetge

-

Lebenszyklus-Orientierung

Planung Ausflihrung Analyse
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Problemfelder und i i
MN M

wows- || Teilfragestellungen: ITIL-
unversitat || Prozesse und -Werkzeuge TEAM
Klassifikation von IT-Management-Rahmenwerken und Werkzeugen
v Klassifikationsschema fur v Schema fur allgemeine
ITSM-relevante Standards Werkzeugklassifikation
v Einordnung der wichtigsten v Grundlegende Zuordnung von
Standards Werkzeugtypen zu Standards
ITIL ITIL-Werkzeuge
e \Welche Typen von Prozessen? e Kriterien, Typen?
e Fur welche Werkzeugunterstutzung e Fur welche Prozesse einsetzbar?

besonders lohnend?

m) Klassifikation von ITIL-Prozessen und prozessorientierten Managementwerkzeugen l

Konkretisierte ITIL-Prozesse Entwurf ITIL-Werkzeug
\ e Darstellung? e Dokumentation getroffener
Y » Wiederverwendbarkeit? Annahmen, Architektur?

| e \Wiederverwendbarkeit?

m) Modellbasierter Ansatz zur Werkzeugunterstutzung

Michael Brenner 27. Juli 2007



LUDWIG-

| MIU | ovvesssr | | Rahmendaten ITIL

MUNCHEN

ITIL V2 SERVICE
SUPPORT

e Best Practice fur IT-Dienstmanagement (ITSM)

e Eigentumer: britisches Office of Government
Commerce (OGC)

e Core Guidance (Standard) und
Complimentary Guidance (Sekundarliteratur)

e Eigentliche Dienstmanagement-Prozesse in 2 SERVICE
Banden: Service Support und Service Delivery DELIVERY

e Insgesamt 10 Prozesse, je ein Kapitel
(zwischen 24 und 81 Seiten)

 Hauptsachlich FlieSstext, uneinheitliche [ l

Struktur

Michael Brenner 27. Juli 2007 12



»2 minute ITIL": P 3
LUDWIG- Aufgaben del’ M N M l i

LMU UNIVERSITAT :
e Dienstmanagement-Prozesse TEAM
M;:g;deer:l‘:mt Entstorung, Wiederherstellen des Dienstes fir den Nutzer
M:;:géfn";nt ,~Root Cause”-Analyse, Verbesserung der Infrastrukturqualitat
Configuration Dokumentation der ,,Konfiguration” der Infrastruktur,
Management Aufbau und Pflege der Configuration Management Database
Maﬁggg?‘;nt Kontrolle und Steuerung von Anderungen an der Infrastruktur
Release Zusammenfassung genehmigter Anderungen in Releases. Koordination der Tests und
Management Einbringung in die Infrastruktur
Service Level Verhandlung und Vereinbarung von Service Level Agreements,
Management Schnittstelle zum Kunden bilden
Financial - - .
o e— Kontrolle der finanziellen Ressourcen der IT-Organisation
Mf:f;:::’ént Ermitteln der Kapazitatsanforderungen, Erstellen eines Kapazitatsplans
Continuity Planung der Dienstaufrechterhaltung oder -wiederherstellung fur Ausnahme- und
Management Katastrophenfalle
Nf‘;’r?;';‘ggigt Ermitteln der Verfugbarkeitsanforderungen, Planung von Infrastrukturverbesserungen

Michael Brenner 27. Juli 2007 13



a N
wowe- || Status Quo der Klassifikation von MN M l i . |
MU | b= | | ITIL-Werkzeugen

MUNCHEN

Alle Werkzeuge fur alles irgendwie einsetzbar, aber
Was flir ein Werkzeugq ist ein ITIL-,X-Management-System™?

m Untersuchung bestehender Klassifikationen:

e|TIL Service Management Software Tools - Types of tools
Software tools range from simple to complex and from inexpensive to very expensive.
They generally fall into one of the two following categories:
e CMDB & Help Desk; traditional Help Desk tools without separate databases and
modules for the Service Management processes
e Integrated Service Management tools comprising modern client-server-based tools,
with or without a knowledge database. Service Support [0GC 2000]

 Werkzeug-Hersteller, -Berater (z.B. PinkVerity, ToolSelector)

Vendor Tool Incident | Proble | Change | Config. Avail. Release SLM
SIEEBEL. | Employee Service Suite y y y y y y y
ORACLE" | Oracle Service 111.10 y y y y

= Keine verwertbare Definition von Werkzeugtypen, -kriterien

Michael Brenner 27. Juli 2007 14



Untersuchung von
wowe- || [ TIL-Prozessen nach
LMU uwversitat || ywarkzeugrelevanten Kriterien

Prozesseigenschaften Werkzeugaspekte
Fallfrequenz o Nutzen einer
- Automatisierung
Direkter Einfluss auf
Service Level
-
Durchlaufzeit » Ablaufsteuerung
£ d
. . Kommunikations-
Organisatorische - unterstiitzung

Komplexitat

*Strukturiertheit im Sinne des Workflow-Kontinuum [HuTH, ERbMANN, NASTANSKY 2001]

Michael Brenner 27. Juli 2007 15



LuDwiG- Einordnung der ITIL-Prozesse

MAXIMILIANS-

LMU | oz | | in Quadranten

e Durchlaufzeit und
Fallfrequenz fur schwach
strukturierte Prozesse
nicht bestimmbar

e \Vereinfachte
Klassifikation nach

- Strukturiertheit im Sinne

des Workflow-Kontinuum
[Huth, Erdmann, Nastansky 20011

viele Parteien /
komplexe Interaktionen

organisatorische Komplexitat

- Organisatorische
Komplexitat

wenige Parteien /
einfache Interaktionen

Strukturiertheit

auf Basis von [BRENNER 2006] semi-strukturiert semi-strukturiert

Michael Brenner 27. Juli 2007 16



wows- || Einordnung der ITIL-Prozesse
LIMIU | pwvesr | | in Quadranten

e Durchlaufzeit und
.. Release Incident
Fallfrequenz fur schwach Management | Management |

strukturierte Prozesse —
nicht bestimmbar Ma"ageme'ﬂ
Problem

- Management

e \Vereinfachte
Klassifikation nach

- Strukturiertheit im Sinne

Service Level
Management

viele Parteien /
komplexe Interaktionen

organisatorische Komplexitat

Configuration
des Workflow-Kontinuum — _ & [anaggggent
[Huth, Erdmann, Nastansky 20011 g&i Mg%ggg:ﬂg’nt j @::;I;gri:ligt

- Organisatorische < g B ——
Komplexitat §§ Management
5

Financial
Management

Strukturiertheit

auf Basis von [BRENNER 2006] semi-strukturiert semi-strukturiert

Michael Brenner 27. Juli 2007 16



LUDWIG-
MAXIMILIANS-
UNIVERSITAT
MUNCHEN

LMU

Klassifikation von
prozessorientierten
Betriebswerkzeugen

Klassifikation der
Werkzeuge analog nach

e Unterstutzung der
Kommunikation und
Kooperation (zwischen
menschlichen Aktoren)

e Unterstutzung der
Ablaufsteuerung

» Workflow-orientierte
Managementwerkzeuge
fur Incident, Problem und
Change Management

Michael Brenner

geringe Unterstiitzung

umfangreiche Unterstiitzung

Unterstiitzung von Kommunikation / Kooperation

Workgroup Computing

z.B.

e Wiki

e Projektmanagement-
Tool

e Gruppeneditor

e einfaches Trouble-
Ticket-System

Eigenstandige /
technische Werkzeuge

z.B.

e Protokollanalysator
e Inventar-Datenbank
e MIB-Browser

. Workflow Management

z.B.
e workflow-orientiertes
Trouble-Ticket-System

Administrations-
werkzeuge

z.B.

e Batch-Processsing-
Werkzeug

e Scripting-Werkzeug

e Server-Migrations-
Werkzeug

Unterstutzung der Ablaufsteuerung

geringe Unterstitzung

umfangreiche Unterstiutzung

27. Juli 2007 17



Klassifikation von

wowe- || prozessorientierten
LMU | pwveer | | Betriebswerkzeugen

Workgroup Computing Workflow Management

Incident
z.B. - z.B.
o Wiki L. workflow—
e Projektmanagement- Trouble-Ticket-System
Tool Chan
: : ge
e einfaches Trouble-
Ticket-System
Problem
é

Klassifikation der
Werkzeuge analog nach

e Unterstutzung der
Kommunikation und
Kooperation (zwischen
menschlichen Aktoren)

geringe Unterstiitzung

Unterstiitzung von Kommunikation / Kooperation

® U nte rst(jtzung der > Eigenstandige / Administrations-
3 technische Werkzeuge werkzeuge
Ablaufsteuerung 5
- B. . z.B.
‘qé' Z- Protokollanalysator Z- Batch-Processsing-
= e [nventar-Datenbank Werkzeug
S  MIB-Browser . e Scripting-Werkzeug
3 : e Server-Migrations-
: : S Werkzeug
» Workflow-orientierte g
Managementwerkzeuge 3 ;
fdr /nCident, PrOb/em Und Unterstutzung der Ablaufsteuerung
C ha N ge M ana ge me nt geringe Unterstiitzung umfangreiche Unterstiitzung

Michael Brenner 27. Juli 2007 17



Problemfelder und ¥
LuDWiG- Teilfragestellungen: Ansatz zur MNM l i

MAXIMILIANS-

uwversitat || \Werkzeugunterstutzung TEAM

MUNCHEN

Klassifikation von IT-Management-Rahmenwerken und Werkzeugen

v Klassifikationsschema fur v Schema fur allgemeine
ITSM-relevante Standards Werkzeugklassifikation

v Einordnung der wichtigsten v Grundlegende Zuordnung von
Standards Werkzeugtypen zu Standards

Klassifikation von ITIL-Prozessen und prozessorientierten Werkzeugen

v Klassifikationsschema fur v Klassifikationsschema fur
Dienstmanagementprozesse prozessorientierte Werkzeuge
v Werkzeugorientierte v Zuordnung von Werkzeugtypen

Einordnung der ITIL-Prozesse zu ITIL-Prozessen
Konkretisierte ITIL-Prozesse Entwurf ITIL-Werkzeug

e Darstellung? e Dokumentation getroffener
 Wiederverwendbarkeit? Annahmen, Architektur?

e Wiederverwendbarkeit?

m) Modellbasierter Ansatz zur Werkzeugunterstutzung l

Michael Brenner 27. Juli 2007



LUDWIG- Motivation fur modellbasierten

LIVIU MAXIMILIANS-
UNIVERSITAT A
MUNCHEN nsatz

LChange Change Management |
‘ Probl Probl
e JProblem o Problem |

‘ \ Incident : ) Incident Management |
Management System

Herausforderungen

e Analyse von | TIL-Prozessen aufwandig

 Wie Ergebnisse der Prozessanalyse dokumentieren?

e Integrierbarkeit, Anpassbarkeit, Erweiterbarkeit des Werkzeugs
= Modellbasierter Ansatz

e Designentscheidungen nachvollziehbarer

o Zwischenergebnisse wiederverwendbar

Michael Brenner 27. Juli 2007 19



| MU | pvv=sis | | Ziele fiir die Modellierung AN

Grundsatze Richtlinien fur Konkrete
ordungsgemalser ITIL-Referenz- Malsnahmen bei
Modellierung modelle Modellerstellung

[ROSEMANN ET AL. 2003]

Grundsatz der
Richtigkeit

Grundsatz der
Relevanz

Grundsatz der
ETEL

Grundsatz der
Vergleichbarkeit

Grundsatz des
systematischen
Aufbaus

Michael Brenner

Inhaltliche

" Core-Guidance Treue

1

Begriffliche
~ Core-Guidance Treue
2
— ~  Verwendung von

Standard-
> Modelltypen

“  Verwendung eines
~  Ordnungrahmens

1.

" UML-Diagrammen

Zachman-basierten
ot Ordungsrahmens

Farbliche Kennzeichnung
von ,original”-Konzepten

Service Level Agreemen t stipulates g Service Level

Verwendung der Original-
e Begriffe wo sinnvoll
moglich

Verwendung von

Entwicklung eines =+ 4

HEEI

27. Juli 2007 20



wows- || Qrdnungsrahmen auf Basis des
LMU UNIVERS I TAT Zachman Framework

Betrachteter Incident Problem
Prozess Management Management Management
Data Function Network People
ITIL- ITIL- Verteilung el A
. Dokumente Workflows organisato-
Owner View o (Typ IV rieaher :;I'IL-
Entititen Prozesse) Einheiten FOZEssen

MOde//SICht/ Verteilung

. . . Datenmodell Nutzfalle von Rechte- /
Abstraktions Designer View  ITSM- ITSM- Komponen- Zugriffs-
System System ten bzw. konzept
'typ Services

auf Basis von [ZACHMAN 19871

und [ZACHMAN, SOWA 1992]
. . ZD.:;B’c.enspezi- ge Br.v}’g::—- é.eBr.v}lgees?-_ z.B. User-
Builder View ;'(Il(\:f_'on n Workflow in Schnittstel- :\rllterfai.e-
BPEL len in WSDL avigation

Schema

Michael Brenner 27. Juli 2007 21



LUDWIG-

MAXIMILIANS-
UNIVERSITAT
MUNCHEN

Uberblick Modellkatalog

Owner View
Business Model

Designer View
System Model

Builder View
Technology Model

Michael Brenner

Data Function

Network

27. Juli 2007
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Beispiel:

LUDWIG-
MAXIMILIANS-
UNIVERSITAT
MUNCHEN

LMU

Entitaten und Dokumente des
Change Management

e Farbliche
Unterscheidung
zwischen hinzugefugten
und originalen (ITIL-)
Entitaten

e Darstellung als
Klassendiagramm (ohne
Attribute)

e Einsatz von Stereotypen
In Anlehnung an ,, Thing-
Information-

Pattern™ ierisson, Pener 19981

Michael Brenner

—
"1

v

«document»

Implementation Plan

timing aspects
do&lmented in

«document»
Backout Plan

«document»
Change Model

effects
- represented in

built using information in

«record»

Configuration Record

represents

\J

«thing»

Configuration Item

documented in ™ l:m
B Change Log

Change-Management

[ ]
|
«thing» ]
Urgent L}
implementation Change -
described in U
[ ]
|
]
«thing» n
Standard -
rollback| Change -
described in u
|
]
[ ]
|
progress
[ ]
|
]
1.*
«thing»
Change

«record»

1 evaluated after =
vv *  implementation
in Most Implementation
" Review Results

1.%

Effect of not
Implementing

«q counters

Change

referred to in [
ITILas
"Reason for
Change"

Desired Effect of
Change

Desired Effect
Impact

Desired Effect
Urgency

determining factor for  p

determining factor for

v

«document»

Forward Schedule of

Changes

«thing»
Service

]
requires
results in p
Change
@ Impact
describes
makes prediction
2hout Runtime
«record» Resource
Request for 1
Change Change Impact - ]
Assessment Build
Resource
1.
determining
factor for|
v Change
Resources
Change Change
Priority Category makh
prediction
about
g determining factor for Change
Ressource
Assessment

Projected Service
Availability

27. Juli 2007
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Beispiel:

LUDWIG-
MAXIMILIANS-
UNIVERSITAT
MUNCHEN

LMU

Entitaten und Dokumente des
Change Management

e Farbliche
Unterscheidung
zwischen hinzugefugten
und originalen (ITIL-)
Entitaten

e Darstellung als
Klassendiagramm (ohne
Attribute)

e Einsatz von Stereotypen
In Anlehnung an ,, Thing-
Information-

Pattern”

[ERIKSSON, PENKER 1998l

Michael Brenner

I *

«document»

Implementation Plan

\J

aspects
iented in

«document»
Backout Plan

Change-Management

Owner View
Data

«document»
Change Model

effects
represented in

y

built using information in

«record»

Configuration Record

represents

\J

«thing»

Configuration Item

«thing»
Urgent
implementation Chiznge
described in
«thing»
Standard
Change
rollback
described in
progress
documented in |-
. « evaluated after
1. vv - |mplementat|on
«thing» |
Change |:
T I
27. Juli 2007 283




MAXIMILIANS-

Beispiel: Der Begriff ,Category”
LUDWIG- in Incident, Problem und Change

LVIU | |sovzem | | Management

Change Management::Change
Category

determining

< factor for

determining
< factor for

Change Management::Change Ressource
Assessment

Incident Management::Incident
Category

determining
& factor for

Change Management::Change Impact
Assessment

Problem Management::Problem
Category

determining

< factor for

e Bestimmte Begriffe in verschiedenen Prozessen mit

Configuration Management::CI Type

unterschiedlichen Bedeutungen belegt

Incident Management /
Problem Management/
Change Management
Owner View

Data

e \VVorgehen bel Bestimmung der Kategorie fur Incidents unklar

o |TIL-Glossar keine Hilfestellung

Michael Brenner
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Beispiel (Owner View):
LuDwIG- Workflow des Change

MAXIMILIANS-
LMIU | pveert | | Management

e Darstellung des
Workflow In
Aktivitatsdiagramm

Change Management
Owner View
Function

e \Weilterleiten des
zentralen Record als
Objektfluss modelliert

e Stereotyp fur
eskalierbare Aktivitaten

e Erlaubt Einordnung
eigenstandiger
Werkzeuge

Michael Brenner 27. Juli 2007 2b



Beispiel (Owner View):
LuDwIG- Workflow des Change

MAXIMILIANS-

LIVIU | |sovzem | | Management

e Darstellung des
Workflow In
Aktivitatsdiagramm

e \Weilterleiten des
zentralen Record als
Objektfluss modelliert

V
e Stereotyp fur =
. L Change Scheduling
eskalierbare Aktivitaten
e Erlaubt Einordnung V
eigenstandiger i o
Change Building, Testing
We rkzeuge and Implementation
\_ ),

\|/

Michael Brenner

Change Management
Owner View
Function

V

Urgent Change Building,
Testing and
Implementation
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Beispiel: Integration zwischen
wowe- || [ncident Management und
LIMIU | [s2:=sm | | Change Management

e Quasi-hierarchische
Integration des Change
Management in Incident

. Incident-Management / Change-Management
Resolution and Recovery Owner View

Data / Function

e Sinnvolle Integration

€ rfo rd ert E rg a nzun g SO [Chian:%fgﬁ%éijﬁg; /; :Reguest for e ieng ;d}
Nachrichten i %t%

[RFC not
acceptable for
formal reasons]

= I N te g 'a t| on von PrOblem [ Mon/igor;rg\t\aa:nge }< N\ Rejection (Reject Change and]
Management und T | -
Incident Management

schwieriger

[Change )
Perform Hierarchical approved] Change Approval
Escalation
_J
)
Monitor Change Completion Change Building,
Progress Notification Testing and
Implementation )

Michael Brenner 27. Juli 2007 26




Beispiel (Designer View): —X-
wowe- || Grundlegende Architektur eines MNM l i
LMU uwversitat || [ncident-Management-Systems TEAM

«Application Frontend» «Application Frontend»
Report Client ITSM Process Definition Tool

«Process-Centric Service»

Public Enterprise Service '
/

Incident-Mgnagement-System
«1» «4y «Process-Centric Service» |ncident-|\/|anagement
5» \V Change Management Service Designer View
«Application Frontend» % Network
Incident Manager Console «5» «Process-Centric Service» «4»
Incident Management Workflow Service
4 «4» «Process-Centric Service»
Problem Management Service
o 2
«Application Frontend» 2»
Service User Client
/ «2» ] i
«Basic Service»
«3» 3 Configuration Management Service
KON
«Application Frontend»
Support Group Client
2
)/ @ «3» «Basic Service»
Event Correlation Service
«Basic Service»
«Application Frontend» - D
Service Desk Client Incident Database
/

e Design auf Basis des Workflow Reference Modelwsmc 1995

e Anordnung von Komponenten um zentralen Workflow Service
(Realisierbarkeit mittels BPEL-Orchstrator untersucht ovcreva 20071)

Michael Brenner 27. Juli 2007 27



[ W) 4
LUDWIG- l i '
| MIU | oovesssr | | | essons Learned” MTDAIAM '

MUNCHEN

e Ordunungsrahmen und Modellierung allgemein
- Sinnvolle Modelle oft Kombination von zwei Abstraktionstypen

- UML gut geeignet zur Modellierung der untersuchten ITIL-Prozesse

- Fur technologiespezifische Modellierung (Builder View) Standard-
Modelltypen nur eingeschrankt verwendbar

e | TIL-Inhalte

- Incident Management und Problem Management gut modellierbar, ahnlich
In grundlegender Struktur

- Change Management komplexer und inkonsistenter
- Schnittstellen zur Workflow-Integration mussen erganzt werden

- Eindeutige Konkretisierung (z.B. fur Integration von Incident Management
und Problem Management) an vielen Stellen nicht moglich

Michael Brenner 27. Juli 2007 28




LUDWIG-
MAXIMILIANS-

UNIVERSITAT Fazit & AUSinCk

MUNCHEN

Motivation & Einordnung

Klassifikation von IT-Management-Rahmenwerken
und Werkzeugen

Klassifikation von ITIL-Prozessen
und prozessorientierten Managementwerkzeugen

Modellbasierter Ansatz zur Werkzeugunterstutzung

Fazit & Ausblick

27. Juli 2007 29
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aa LVVIY
Sl
= S
LUDWIG- = @Y =\
MAXIMILIANS- . M M 3 f?@;ﬁ‘%
UNIVERSITAT ]
MUNCHEN Ergebn ISSe TEAM &O,\ NI\

Landkarte fur IT-Management-Rahmenwerke und -Werkzeuge

v Klassifikationsschema fur v Schema fur allgemeine
ITSM-relevante Standards Werkzeugklassifikation

v Einordnung der wichtigsten v Grundlegende Zuordnung von
Standards Werkzeugtypen zu Standards

Schema zur Einordnung von ITIL-Prozessen und -Werkzeugen

v Klassifikationsschema fur v Klassifikationsschema fur
Dienstmanagementprozesse prozessorientierte Werkzeuge

v Werkzeugorientierte v Zuordnung von Werkzeugtypen
Einordnung der ITIL-Prozesse zu ITIL-Prozessen

Rahmen und Modelle fur Werkzeugentwurf

v Richtlinien fur ITIL- v Modellkatalog fur drei zentrale
Prozessmodelle Prozesse

v Ordnungrahmen und Vorgehen v Grundlegende Werkzeug-
fur modellbasierten Ansatz Architektur

Michael Brenner 27. Juli 2007



wows- || \Weiterfuhrende
LMU uwversitat || Forschungsfragestellungen

MUNCHEN

Landkarte fur IT-Management-Rahmenwerke und -Werkzeuge

® Entwicklung von Richtlinien fur ® Integration von
Auswahl und Einsatz von Dienstmanagement- und
Dienstmanagement- Software-Engineering-
Rahmenwerken Rahmenwerken

Schema zur Einordnung von ITIL-Prozessen und -Werkzeugen

® Reevaluation der Ergebnisse ® Anwendung der Klassifikation
fur ITIL V3 auf andere Rahmenwerke
(z.B. eTOM)

ITIL-Prozessmodelle und Werkzeugentwurf

® Vervollstandigung der @ Vision: Vollstandiges und
Prozessmodelle herstellerunabhangiges
® Prozessspezifische Referenzmodell

Werkzeugtaxonomien

Michael Brenner 27. Juli 2007



