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Was ist Servicemanagement?

e Behandelt die Bereitstellung von Dienstleistungen
und Dienstmerkmalen in der IT
— Service Strategie — IT-Strategie, Geschaftsstrategie

— Service Design — SLM, Capacity Management,
Availability Management, Continuity Management,
Security Management, Supplier Management

— Service Transition — Planung, Anderung von Services,
Change Management, Configuration Management

— Service Operation — Kundenschnittstellen, Incident
Management, Problem Management usw.

— Continual Service Improvement
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Begriffe

e Prozesse — sind Abfolgen, die zu einem
bestimmten Ergebnis fuhren — Einrichtung eines
Arbeitplatzes

Daten, Prozess
Informationen Kunde
Know-How Aktivitat l Aktivitat I Aktivitat l Ergebnis
Lieferant Servicg Steuerung
und Qyalitat
Anstoss

e Funktionen — kennzeichnen die Zustandigkeit
Innerhalb einer Organisation - Rechenzentrum
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Begriffe

e Rollen — beschreiben Funktionstrager. Personen sind
eindeutig mit Rollen und damit mit Aufgaben und
Verantwortlichkeiten verbunden.

= Bsp: Prozessmanager der die Verantwortung fur den PC-
Betrieb tragt.

e (Geschaftsprozesse — sind die Prozesse, die zur Erbringung
des Geschaftsergebnisses erforderlich sind; sind Teil der
Ablauforganisation und unterstitzen die Wertschdpfung
und sind damit unternehmeskritisch
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Begriffe

e IT — Informationstechnologie, verwaschener Begriff
— Beschaffung und Betrieb von Informationssystemen

— Beschaffung/Realisierung und Wartung von notwendigen Softwaresystemen
einschlieB3lich Anpassung an die Anforderungen der von Geschaftsprozessen

= Kennzeichner Funktion und organisatorische Verankerung des
Informationsmanagements

e [T-Infrastruktur — Summe aller Komponenten, die innerhalb der IT
benutze, produziert und betreut werden. Synonym mit IT-
Komponente wird ,,Configuration ltem* benutzt.

e Asset — bezeichnet fur jede Ressource oder Fahigkeit;
Management, Organisation, Prozess, Wissen, Mitarbeiter,
Informationen, Anwendungen, Infrastruktur, Kapital
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Begriffe

e IT-Service — ist eine Dienstleistung, die fur den
Servicenutzer erbracht wird. Es entsteht ein Nutzwert durch

die Erbringung der Leistung durch die Bereitstellung von
Betriebsmitteln und Know-How inkl. Kosten und Risiken.
Services sind immateriell und lassen sich nicht lagern.
= Bsp.: Vergabe einer IP-Adresse
e IT-Service-Management — Kontrolle und Steuerung des
operativen Services.
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Begriffe

e IT-Organisation — synonym mit IT-Service Provider

— 1. Definition - interne Service Provider verantworten das IT-Service-
Management als funktionale Abteilung eines Geschaftsbereiches in der
Regel als Cost Center.

— 2. Definition — Shared Service Provider verantworten das IT-Service-
Management als Zentraleinheit fur das Gesamtunternehmen (z.B. die
ZEDAT) und bedienen verschiedene Geschaftsbereiche. Kosten werden
entweder verursachungsgerecht oder durch Verrechnung von internen
Preisen ermittelt bzw. ausgeglichen.

— 3. Definition — Externe Service Provider bieten einzelne IT-Services
oder den Betrieb der gesamten IT-Infrastruktur (Outsourcing) auf
Basis von Marktpreisen an.
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Serviceauftraggeber/Fachabteilung

Auftrag-

geber

Fachseite

Service Contact
SLA

steuert

o
S
>
o
o
@ Auftrag-
= nehmer
(¢b]
N

Vereinbarungsebene

Service Ereignis

Nutzer

Leistungs-
erbringer

Ausfihrungsebene
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Aufgabe der IT

e |IT existiert als Werkzeug eines Unternehmens
und arbeitet anforderungsgerecht im Auftrag

e Einheiten einer Organisation haben zum Telil sehr
unterschiedliche Anforderungen

e Der Auftraggeber agiert vertretend fur den
Nutzer

e Der Auftragnehmer agiert stellvertretend fur den
Leistungserbringer
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Nutzer schatzen Flexibilitat;
Serviceauftraggeber schatzen
Standardisierung
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Kapitel 2

Service Strategy
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Service Strategy

Strategie-
formulierung

\

Strategie-
umsetzung

\4 \
Umfeldanalyse Zielbe-
stimmung
Externe
Faktoren
Vision
—
> ]
Strategische
Ziele
Interne
Faktoren

Leistungs-
anzeigen

Continual
Service

Improvement

Ursache
Wirkung

Service
Design

Erfolgs-

Service
Transition

faktoren

Strategische
Analyse

Service
Operation

—~—

Strategie Alternativen

Anforderungen

—~—

Service Portfolio

—~l—

messbare Zielwerte
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Business Integration

Anfrage Auftrag Faktura
Web Logistik :
I
Q O O  Geschaftsprozesse
\ :
\ I
\\ I
| :
\ |
\lgmet Fibu '

Kalkulation

IT Services

g Server
Storage \ Server
g _ Applikation

IT Infrastruktur
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Business Integration

Zweckmaessigkeit

Leistungs-
Unterstuetzung
Beseitigung von ODER
Einschraenkungen |
Fit for Purpose ?

Positiver

Nutzwert

Verfuegbarkeit ?

Kapazitaet ?

Dauerhaft ?

\ Fit for Use
)

Sicher?

Gebrauchstauglichkeit
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Business Integration

e Leistungsparameter der Geschaftsprozesse
Die Steigerung der Reaktionszeit bei der Bearbeitung von Kundenauftragen fihrt zu einem héheren Durchsatz

e Betriebliche Aufgaben

Der unterschiedliche Nutzwert von E-mail-Services.

Facharbeiter erhalt nur betriebliche Mails, Controller hingegen mochte zusétzliche Informationen (z.B.: Gridsse
des Postfachs, Spam Filter)

- Die Situation in der sich der Nutzer befindet
Nutzer nehmen Nutzwert von IT-Services erst im Storfall wahr.
Wertschatzung eines effizienten Incident Management steigt daraufhin immens

e Grundsatzliche Erwartungen

Erwartungen an Serviceniveaus und Servicequalitat bilden sich aus vielen Quellen
(z.B.: Vergangenheit, Zeitschriften, Erzahlungen Dritter)
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Business Integration

Ein- Negative
. Schraen- Wahrnehmung
Positive K
Wahrnehmung ung
Zusatz- Nutzwert
Nutzwert
+
Netto-
Zusatz-
nutzen
Netto
Gesamt-
nutzen
_ Basis-
Keine nutzen
Wahrnehmung

i
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» Services werden an lhrem Wertbeitrag
gemessen

Service » Technologie ist nachrangig
Contribution | ° Uber das _Serwceportfollo werden Investitio-
nen und Leistungsanforderungen gemessen

BUSine S avel 4 » Services sind Qualitativ und quantitiv beschrieben
. ) » Technologien sind Services zugeordnet und auf
orientiert Service Serviceanforderungen ausgerichtet
Provision  Change Management erstreckt sich auf die Entwicklung und

den operativen Betrieb

m » FUr strategisch wichtige Services sind die technologischen Abhangigkeiten
bekannt

ecC n0|Og|e Technology | * Leistungen werden zum Teil plattformubergreifend gemessen und so

: . . gesteuert
orjentiert Integration » Es existiert eine integrierte Notfallplanung

* Fokus liegt auf Steuerung und Erh6hung der Stabilitat der Infrastruktur
« Das technische Management optimiert die Leistung einzelner Komponenten
Technology | . Die Verfigbarkeit von Komponenten wird gemessen und verfolgt

Control * Verédnderungen an kritischen Komponenten werden Uberwacht

Avea « Das Technologie Management erfolgt durch technische Experten, die einen Fokus auf die Optimierung von
IT Komponenten haben
Technology | ° Schwerpunkt liegt auf der Beseitigung von Stdérungen

« Verbesserungen konzentrieren sich auf interne Prozesse nicht auf Service

Driven » Technologische Silos dominieren
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Service Portfolio Management

Nicht nur der Start neuer Services
wird gefeiert, sondern
auch die Stilllegung alter Services
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Konzepte
Konzepte

Service

Konzepte

Service
Service

Service

: Einge-
Stellte

Services

] ) Service
Plpe“ne Service

Servicekatalog

TBindung 1 Nutzung iNutzung 1 lFreisetzung
Ressourcen
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Service Portfolio Management

Service
Strategy

Definition

Business
Case

Freigabe
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Service Portfolio Management

1. Schritt: Definition

« Ausgangspunkt ist eine vollstandige Ubersicht der bestehenden IT-
Services und der notwendigen und/oder geplanten Servicekonzepte

e Fur jeden IT-Service sollte obligatorisch ein Buisiness Case aufgestellt
werden

e Beinhaltet: welche Ergebnisse liefert der IT-Service

welche Ressourcen, Kapazitaten und Verfugbarkeiten fur
die Bereitstellung notwendig sind

e Auf Basis der Buisiness Case werden auch strategische Pramissen
festgelegt, z.B.: Grad der eigenen Wertschoepfung
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Service Portfolio Management

2. Schritt: Analyse

Ziel dieser Phase ist die inhaltliche Festlegung der Servicestrategie

Welche langfristigen Ziele verfolgt der Service Provider?
e Welche IT-Services werden zur Umsetzung der Ziele bendétigt?
e Welche Fahigkeiten und Ressourcen werden bendtigt?

e Nach welcher Logik sollen die vorhandenen Ressourcen auf die
anzubietenden IT-Services aufgeteilt werden?

e Welche Zielgruppen werden mit welchen Angeboten angesprochen?
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Service Portfolio Management

3. Schritt: Freigabe

Die Ergebnisse der Analysephase liefern die Grundlage fur die letztendliche Gestaltung
des Serviceportfolios, z.B: welche Konzepte der Pipeline zur Produktionsreife
weiterentwickelt werden sollen.

Fur den aktuellen Servicekatalog dagegen stehen folgende Optionen zur Wahl
e Unverandert weiterfuhren

e Ersetzen

e Optimieren

e Re-Konfigurieren

e Erneuern

e Einstellen

Das Service Portfolio Management konkretisiert die strategische Ausrichtung des
Serviceproviders. In regelmassigen Abstaenden — min. jahrlich — muss der Service
Katalog einer kritischen Revision unterzogen werden.
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IT Financial Management
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IT Financial Management

Kostenerfassung

e Vorraussetzung zur Bewertung von IT-Services ist eine entsprechende
Kostentransparenz tber den Leistungserstellungsprozess

e Da Servicekosten beinhalten in der Regel einen hohen Personalkostenaufwand,
eine exakte Zeitdokumentation der Mitarbeiter auf die jeweiligen IT-Services ist
sinnvoll

e Zur Erfassung und Dokumentation von Prozesskosten mussen IT-Services als
zusatzliche Zurechnungsobjekte integriert werden

e Zurechnung von variablen Kosten basiert auf Verbrauchsmengen, diese muissen
exakt dokumentiert werden

In diesem Sinne hat das Financial Managenment die Aufgabe ein System zu etablieren,
das die Gewinnung der notwendigen Informationen moglichst aufwandsarm gestaltet.




Freie Unhversitdt =(

IT Financial Management

Effizienzkontrolle

Auf Basis der Erfassung von Kosten von IT-Services lassen sich mit
kostenbasierten KPIs wertvolle Hinweise Uber unausgeschopfte Potenziale
ableiten

Die vom Financial Management gelieferten Informationen schaffen die
Grundlage fuer ein IT-Service-Controlling, das auf die Effizienz der
Serviceerbringung ausgerichtet ist

Die Kenntnis der Prozesskosten ist ebenfalls ein wichtiger Inputfaktor fuer das
Servicedesign, neue technische Losungen sowie Investitionen erfordern
eine genaue Kalkulation der Kostenauswirkungen ueber den gesamten
Lebenszyklus der betroffenen IT-Services
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IT Financial Management

Preisbildung
Folgende Preis und Abrechnungsmodelle finden haufig Anwendung:

e Fallpauschale

e Monatliche Pauschale

e Verrechnung nach Inanspruchnahme

e Berechnung pro Nutzer

e Berechnung pro Arbeitsplatz

e Verrechnung nach Aufwand

e Verrechnung nach Warenwert

e Verrechnung eines Festpreises

e Verrechnung durch Gemeinkostenumlage
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Anmerkungen zu Service Portfolio
Managements

e Service Portfolio wird regelmafiig mit den Daten des
Financial Managements uUberpruift; Marktlage, Konkurrenz

e Interne Kosten werden externen Servcie Providern
gegenubergestelit

e Interne Provider oder Shared Service Provider haben im
allgemeinen Widerstand gegen eine Kostentransparenz.
Beflrchtungen im Bezug auf Flexibilitat, versteckte Kosten,
Kontrollverluste, Statuseinbuf3en fuhren zum Verzicht auf
externen Bezug von IT-Services, obwohl externe, bessere
Angebote z.B. durch Volumenvorteile vorhanden sind.
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Kapitel 3

Service Design
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Service Design

e Das Service Design Ubernimmt innerhalb des IT-Service-Lifecycles die Konzeption
von neuen oder die substanzielle Verdnderung von existierenden IT-Services

e Die Service-Design-Phase beginnt mit der Aufnahme der Geschéaftsanforderung und
endet mit der Ubergabe des Servicekonzepts an die Service-Transmission-Phase

e FUr eine qualitative und an die Anforderungen der Geschaftsprozesse ausgerichtete
Konzeption von It-Services ist eine Ubergreifende Perspektive von Bedeutung

e Unausgegorene Konzepte offenbaren ihre Schwachstellen erst in spateren
Umsetzungs- und Betriebsphasen

e Die Gestaltung von Servicekonzepten erfordert erfordert daher eine proaktive
Orientierung, die auf die gesamtheitliche Vorwegnahme aller IT- und Service-
Management-Prozesse ausgerichtet ist
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Service Design

Dies wird sichergestellt durch folgende Gestaltungsfelder

Unternehmensstrategie, Service-Strategie und IT-Politik
e Service-Management-System und —Tools, insbesondere Service Portfolio
e Technologiearchitektur und Managementsysteme

e Prozesse

e Steuerung
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Service Design

Business Business
Anforderungen Anforderungen
Service Bestehende Architektur Steuerungskonzepte
Strategie

Service
Portfolio

) )

Anforderungs Service- Alternativen- Bereit-
-analyse konzepte auswahl stellung

Service Design Phase

Service
Level
Mgmt

Service
Katalog
Mgmt

Information
Security

IT Service
Continuity

Capacity
Mgmt

Availability
Mgmt

Supplier
Mgmt

Inputs aus anderen Servicemanagemntprozessen
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Service Katalog Management

Zweck * Bereitstellung eines zentralen Leistungsverzeichnisses, das Leistungsmerkmale
und Verrechnungsmodi enthalt

Wichtige » Festlegen der Struktur
AUVEE R o Gewahrleisten der Vollstandigkeit

\V[iiplele[sTaVA o Webportal mit Beauftragungsfunktionalitat
Tools

Output * Verzeichnis mit detaillierten Leistungsbeschreibungen aller verfligbaren IT-
Services

== Eeitlalsf « hohe Bedeutung bei einer Vielzahl von standardisierten IT-Services. Erfordert
eine kritische GrolRe. Gegenuber der Vorgangerversion aus dem SLM
herausgelost. Enge Verzahnung mit dem Service Portfolio Management.

Beispiel » Einkauf beliebiger PCs Uber zentralen Einkauf. Damit lange Wartezeiten bei
vielen Zulieferern, hoher Aufwand bei Pflege, hohe Servicekomplexitat

» Bereitstellung Webshop flur PCs it geringer Varianz der Ausstattung

» weniger verschiedene Systeme, schlanker Bestellprozess, weniger
Serviceaufwand

ik, :-I.:_re'ie'_"Uﬂers' 5
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IT-Abteillung als interner Dienstleister

e Klassisch ist IT-Abteilung fur alle IT-Aufgaben
verantwortlich

— Aktuell dominieren Divisionalisierung,
Matrixorganisationen, Kernkompetenzen

— IT durchdringt gesamtes Unternehmen

— Unklare Abgrenzung, Zustandigkeiten, Schnittstellen,
Redundanzen und Zielkonflikte

= IT-Abteilungen mussen klar ihre Leistungsprofile
positionieren (IT-Alignment)

= IT-Servicekatalog unterstitzt hierbei
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Ziele des Servicekatalog-Management

e Aktuelles Verzeichnis aller IT-Services

e Zentrale und umfassende Quelle fur konsistente
Informationen Uber IT-Leistungsangebot

e Marketing- und Kommunikationsmittel

e Umfasst alle verfugbaren, freigegebenen und in Umsetzung
befindliche IT-Services

e SKM ist fur die einheitliche Struktur, Vollstandigkeit und
Verflgbarkeit des Servicelevelkatalogs verantwortlich
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Prasentation des Servicekatalog-
Management

e |nitial Tabellenkalkulation oder einfache Datenbank
e Einheitliche Beschreibungsstruktur

e Prasentationsmedien sind u.a. Webportale mit
— Bestandsubersichten,
— Bestellfunktionalitaten,
— Berechtigungskonzepten und
— Workflowkomponenten
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I o

Service Nummer

Beschreibung

Servicetyp

Status des Services
Unterstutzende Services
Service Manager(s)
Delivery Manager(s)
Serviceoptionen
Verfugbare Service Level
Servicezeiten

KPIs und Reports
Preismodell/Verrechnungslogik

Ansprechpartner Eskalation

Review Intervall
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|ldentifikationssystematik

e Ildentifikationssystematik erlaubt Erfassung der IT-Services
als eigenstandige Cis (Configuration Items)

e Erlaubt spatere Nutzung in Changes, Releases, Incidents,
Problems etc.

e Gruppierung in einer Hierarchie

e Nicht technische Sicht, sondern anwendungsorientierte
Perspektive

e Geschaftsprozesse werden modelliert und nicht Server,
Switches etc.

e FUr den Kunden zahlt die Unterstutzung ihrer
Geschéaftsprozesse




Freie Untversit it (| el

Gruppierung von Diensten

Geschaftsprozesse

Auftrags-
management

Entwicklung

Markt-
forschung

Applikations-

Access Desktop
betrieb Services Services
T cher Service Ka
Rechen- Netzwerk . . Software Speicher
Field Service .
zentrum Management Verteilung Management
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Servicekatalog

... beschreibt den Leistungserstellungszusammenhang der
far die Produktion und Bereitstellung notwendigen
technischen Services, Komponenten und Cis. Die Auflésung
einer durchgehenden und hierarchischen Systematik, die
die IT-Services in Sub-Prozesse und Bestandteile zerlegt,
Ist zur Absicherung der Leistungsfahigkeit und

Servicequalitat notwendig und wird von nachfolgenden
Prozessen genutzt.

... muss vollstandig und aktuell sein
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Servicekatalog

Zur Uberwachung des Servicekatalog-Managements bieten
sich zwei KPIs(key performance indicator) an:

e Anzahl der verzeichneten Services als Prozentsatz der
iInsgesamt angebotenen Services

e Anzahl der Abweichungen zwischen den inhaltlichen
Informationen des Katalogs und der realen Situation
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Servicekatalog

Erfolgsfaktoren

Servicekatalog erfullt bei internen Providern und Shared
Service Providern den Zweck des Servicevertrags und ist
damit eine Referenz

Vollstandigkeit, Ubersichtlichkeit und Konsistenz

Pflege des Servicekatalogs unter Verwendung des
Konfigurationsmanagements und des Change Managements

Sicherstellung der Verfugbarkeit fur alle Berechtigten

Verknlupfung mit einem leistungsfahigen
Auftragsmanagement
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Service Level Management

e Service Level Management verhandelt, vereinbart
und dokumentiert entsprechende
Servicequalitaten bzw. Leistungsniveaus mit
Serviceauftraggebern

e SLManager stellt die Schnittstelle (one-face-to-
the-costumer) zum Kunden dar

e Service Provider realisiert, was der Auftraggeber
bezahlt und nicht, was die Endkunden
,wlnschen®.
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Zweck

Wichtige
Aktivitaten

Methoden/
Tools

Output

Bewertung

Beispiel

Service Level Management

» Gestaltung einer Kundenschnittstelle des IT-Service-Providers

* SLA-Systematik

 Aufnehmen der Kundenanforderungen (Service Level Requirements)
» Abschlie3en von Service-Vereinbarungen (Service Level Agreements)
» Service Level Reporting

» Einsatz einer standardisierten Projektplanungsmethode

* SLR-/SLA-/OLA-/UC-Templates

* Wichtiger und etabliertes ITIL-Kernprozess; Kundenorientierung an der
Kundenschnittstelle. Schafft Leistungsverbindlichkeit und kanalisiert
Leistungserwartungen von Kunden und Nutzern; setzt stabile
Leistungserbringungsprozesse voraus.

* Die Veranderungen von Eintragen in das Active Directory werden jeweils von
Mitarbeitern vorgenommen, die gerade Kapazitaten frei haben. Daher bleiben in
Hochlastzeiten RfC wochenlang liegen. Im Review werden Bearbeitungszeiten von
max. einem Werktag zugesichert.

i ,5Ereié_"tJ1'ers' 5
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Service Design

Ziele

e Erhohung der Kundenzufriedenheit

e Steigerung des Vertrauens in die Servicequalitat.

e Messbarkeit der Leistung uUber Leistungsindikatoren
Wege

e SLR fuhren zur Erstellung von Dienstleistungsindikatoren
und dann zum Service Design




Freie Universit at

Prozessaktivitaten

Service Level Management Technisches Management

SLA

Systemati k Operational Level
Service Level Agreement Continual
Agreements Service

Review Contract

Report
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Entwicklung einer SLA-Systematik

SLA adressiert alle Leistungsdaten, die zwischen Kunde und/oder Nutzer und
Service Provider relevant sind.

Typische Daten eines SLAs sind ...

e Servicebeschreibung

e Umfang der Vereinbarung

e Servicezeiten

e Wartungsintervalle

e Verfugbarkeiten (99,9%=)

e Service Level (Entstorung innerhalb von 4 Stunden, sieben Tage/Woche)
e Service-Level-Messpunkte

e Kommunikationsprozesse

e Eingangskanéale und Ansprechpartner fur das Eskalations- und
Beschwerdemanagement

e Servicemonitoring —und reporting
e Abrechnung/Verrechnung
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SLAS (service Level Agreements)

e Service SLAs
sind allgemeingultig fur einen IT-Service (Speicher) und nach

Leistungsniveaus (500 Gb Gold, 100 GB Silber, 50Gb Bronze) differenziert.
e Kunden SLAs

sind Vereinbarungen mit individuellen Kundengruppen und decken alle
Services ab, die diese nutzen. (Umfassendes SLA)

e Mehrdimensionale SLAS

werden in der Regel nach organisatorischen Ebenen differenziert. In
Corporate SLAs werden Regelungen beschrieben, die flr alle gelten
(Netzzugang). Auf der nachsten Ebene lassen sich Kunden-SLAs und
Service-SLAs abbilden.
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neuer SLR

e Aufnahme der Service Level Anforderungen
e Spielraum bei in den Anforderungen der Gestaltung

e Auftraggeber kennen haufig nicht die
Leistungsanforderungen, Kapazitaten, Sicherheit,
Verfugbarkeit u.A. prazise genug.

e Initiale Anforderungen werden zu hoch angesetzt und
kénnen erzeugen zu hohe Kosten.

e Auftragnehmer sollte immer technische Vorplanungen
abstimmen

e Immer mehrere lterationen und Abstimmungsrunden
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Messung der Servicelevelperformance

e SLA immer eindeutig formulieren

e Messmethoden nur fur eindeutig messbare
Leistungen in SLA aufnehmen.

e SLA beinhaltet immer Leistung und Messung

e Messmethode muss umfassend im
Nutzungszeitraum sein

e Kunde muss bei der Losung von Problemen
mitwirken
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Optimierung der Kundenzufriedenheit

e Zufriedenheit = Wahrnehmung — Erwartung

e SLManager muss nicht nur die Einhaltung des SLAs beachten,
sondern muss situationsabhangig handeln.
Bsp.: Ein Pc ist haufig defekt == Kunde konstant verargert,
anderer PC nie defekt, Kunde zahlt anscheinend unndtig

e Bei Leistungen auf Verrechnungsbasis ist die Erwartungshaltung
der Nutzer eher realistisch

e Systematische Auswertung von Beschwerden.
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SLA ...

e Werden mit Uberwachung und Optimierung Uberpruft.
Speziell nachgeordnete Dienste mussen uberwacht und
taxiert werden.

e Uberwachungsdaten werden durch definierte Reports
aufbereitet. Soll-1st-Analyse und bei Abweichung
Gegenmalinahmen

e Kundenschnittstelle fur die Bereitstellung von
Leistungsindikatoren via z.B. Ampeln, std. Reports;
Rohdaten gehen nie an den Kunden.
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Prozesssteuerung

e Erhebung der erfolgreichen Service Level (%0)
und der SLA-Verletzungen (%0)

— Uber Anzahl und Prozentsatz der Services, fur die
aktuelle SLAs dokumentiert sind

— Anzahl und Prozentsatz der Services, die durch
gespiegelte OLAs und UCs definiert sind.

— Anzahl von durchgefihrten Service Reviews

— Umsatz und Deckungsbeitrag der beauftragten IT-
Services
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Erfolgsfaktoren der Umsetzung

e Der Erfolg eines SLAs hangt von der
funktionierenden Rolle des Auftraggebers ab, von
,ehrlichen*“ Kunden und prazisen Vorgangsdaten.

e Storungen sind haufig Situationen auf3erhalb des
SLAs und werden vom Auftraggeber genutzt, um
den Service-Level-Manager mit einer vermeintlich
nicht ausreichenden Dienstleistungsqualitat zu
konfrontieren.

e Viele Eskalationen weisen auf Defizite in den
Vereinbarungen hin.
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Capacity Management

Zweck » proaktive Kapazitatsplanung der IT-Infrastruktur

Wichtige * Business Capacity Management
AL is i o Service Capacity Management

« Component Capcity Management

* Bedarfsmanagement
*Modellierung und Application Sizing

\[siealele[slpV A o statistische Verfahren zur Bedarfsvorhersage
Tools

Output » optimale Kapazitatsauslastung, Vermeidung von Engpassen, proaktive
Kapazitatserweiterungen

=ENERaleb | « Die Uberwachung der Kapazitat ist eine Kernaufgabe. Der Aufwand und der
notwendige Institutionalisierungsgrad steigen proportional mit der Komplexitat
der IT-Infrastruktur

Beispiel * Durch die geplante Akquisition eines Tochterunternehmens und die Entscheidung
zur Integration in das bestehende Netz sind an einem Standort 45 Server
zusatzlich zu betreiben. Nach der Analyse der Applikationen wird hochgerechnet,
zu welchen Zeiten welche zuséatzlichen Bandbreiten erforderlich sind.

prmatik, :Ereie_"tJr'ers' >
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Capacity Management

e Erstreckt sich Uber den gesamten Lebenszyklus

e Wesentliche Rahmenbedingungen fur die spatere
Kapazitatsauslastung werden in der
Gestaltungsphase festgelegt.

e Der Prozess befindet sich im Modul Service
Design




Freie Universitat '5"-|L - h

Ziele des Capacity Managements

e Bereitstellung der richtigen Kapazitaten

e Durch die Ermittlung des effektiven
Kapazitatsbedarfs unterstutzt das Capacity
Management auch andere ITIL-Prozesse:

— Incident Management und Problem Management
— Change Management

— Service Level Management

» Capacity Management benotigt Einblick in Unternehmensstrategie
und resultierende Serviceanforderungen
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Uberwachung

—> Kapazitat und Service [<—
Performance

A4
Optimierung der
M

Kapazitatsauslastung

Capacity Management
Informationsystem (CMIS)

Kapazitat und
Performancedaten v

¢ N Identifikation von

Vorhersagen Kapazitatsbedarfen

h 4

Kapazitatsplan ¢ 3 Kapazitats-
v bereitstellungsplan
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Bedarfsmanagement

Nachfrageverhalten

Typische Capacity
Auspraegung / Geschaefts- Service- Management
Der \ prozesse _ prozesse Plan
Geschaefts- N Service
aktivitaeten Transmissions-
A riemen
< -
Serviceangebot
Bedarfs-

Anreize zur Verhaltenssteuerung management
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Avallability Management

Zweck Sicherstellung der maximalen Verfuegbarkeit von IT-Services
Wichtige Ableiten von reaktiven Massnahmen
Aktivitaeten | Ableiten von Proaktiven Massnahmen
Methoden/ :
keine
Tools
Output Transition-Master-Plan, Release und/oder Change-Projektplaene
Der Prozess hat massgebliche Auswirkungen auf die Kundenzufriedenheit.
Bewertung | Er deckt die Ursachen fuer haeufige Service-Level-Verletzungen auf und
definiert Optimierungsmassnahmen
Durch die Analyse von Netzwerk-Incidents werden drei Router
Beispiel identifiziert, die haufiger als andere ausfallen. Der Avaibility Manager
veranlasst ihren Austausch




Berlin

Avalilability Management

Servicezeit — Ausfallzeit
Verfuegbarkeit = X 100%
Servicezeit
e Betriebszeit (h)
Zuverlaessigkeit
MTBSI in (h -
() Anzahl Unterbrechungen
e Betriebszeit (h) — Ausfallzeit
Zuverlaessigkeit
MTBF in (h -
") Anzahl Unterbrechungen
] Ausfallzeit
Wartbarkeit _
MTRS in (h B
(") Anzahl der Unterbrechungen

FZINN
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Avalilability Management

Stoerungs- Wieder- Stoerungs-
beginn herstellung beginn
Service Service nicht Service
Verfuegbar Verfuegbar Verfuegbar
<€ ; . > T
Ausfallzeit (Downtime) Produktivzeit (Uptime)
Er- \Diag-\ Repa lpizcte): Wieder
€N~ /hose ratur herstel-
nun nahme/ |ung
Mean Time between
< Mean Time to Restore (MTRS) s <Failures (MTBF)

Mean Time between System Incidents (MTBSI)
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Continuity Management

Zweck Sicherstellung der maximalen Verfuegbarkeit von IT-Services
Initilerung
Wichtige Entwickeln einer IT-Service-Continuity-Management-(ITSCM-)Strategie\
Aktivitaeten | Implementierung
Integration in den laufenden Betrieb
Methoden/ :
keine
Tools
Output ITSCM-Master-Plan, der die Vorgehensweise und Verantwortlichkeiten
P beim Vorliegen eines Notfalls Spezifiziert
Der in der Praxis wohl am haeufigsten vernachlaessigete Prozess:
Bewertun Sehr komplexe technische Verfahren. Er ist in Anbetracht der bedeutung
9 der IT fuer die Geschaeftsprozesse unabhaengig von der Groesse des
Sevice Providers obligatorisch
Ein Finanzdienstleister erstellt taeglich eine Sicherheitskopie seiner
Beispiel Kunden- und Vertragsdatenbank, die zusaetzlich in einem Rechenzentrum
im Ausland gespiegelt wird
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Continuity Management

» Langfristige Stromausfaelle
» Sabotage
* Virenattacken
* Naturkatastrophen
* Erdbeben
* Ueberschwemmungen
* Rohrbruch
* Brand
» Explosionen
e Sturm

» Gefaehrdung von Personen
* Verletzung von gesetzlichen
Auflagen, Gesundheits- und
Sicherheitsbestimmungen
 Umsatzausfaelle

» Zusaetzliche Kosten

* Imageverlust

» Wettbewerbsnachteile

 Marktanteilsverluste
 Datenverluste
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Continuity Management

% Initilerung >> Strategie >> |rT11:ipeI$l:1:]§egn_

Operatives
Manage-
ment

» Auswirkungs-
analysen

* Risikoanalysen

*ITSCM Strategie

* ITSCM Plan

IT-Wiederher-
stellungsplaene

* organisatorische
Regelungen

 Pruefungs-
modalitaeten

» Schulung
Kommunikation

*Reviews, Audits

*Change
Management
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Continuity Management

Auswirkungs-

analyse
(Business Impact)

Risiko-

analyse

Massnahmen Wiederher-
zur Risiko- Stellungs-
reduktion optionen

IT Service Continuity Management Strategie
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Continuity Management

Feuer,
hoch Wasser
Langfristiger Ausfall
GC) Stromausfall Telefonanlage
)]
c
-
< mittel Akzeptiertes
§ Serverausfall . P
7 Risiko
S Diebstahl
<
- = e - =
Kurzfristiger
. Strom- Menschliches
gering ausfall versagen
—= i — )

gering mittel hoch

Eintrittswahrscheinlichkeit
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Information Security Management

Zweck  Sicherstellung eines IT-Grundschutzes, Gewaehrleistung von Datenschutz und
Informationssicherheit

Wichtige » Definieren eines Sicherheitskonzeptes
AUiElsl i o Vorgeben von Sicherheitsrichtlinien

e Durchfuehren von Kontrollen

» Reagieren auf Sicherheitsverletzungen

\U[cidplele[slaV A « Verschluesselung, Passwortvergaben, Virenschutz, physische
Tools Zugangskontrollszsteme

Output  IT-Sicherheitskonzept

=2 Eigiblgls B » die Beruecksichtigung der IT-Sicherheit wurde aus Gruenden der
Vollstaendigkeit in das ITIL-Framework integriert; sie beschraenkt sich auf
elementare organisatorische Aspekte. Technische Aspekte der IT-Sicherheit sind
eine eigene Disziplin

Beispiel » Die Server der Entwicklungsabteilung wurden von Unberechtigten “angezapft”,
und es wurden vertrauliche Messdaten kopiert. Ein mitarbeiter hatte
eigenmaechtig ein Shareware-remote-Access-Tool installiert, um bestimmte
Arbeiten von zu hause aus erledigen zu koennen

i ,5Ereié_"tJ1'ers' 5
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Information Security Management

Schadensbegrenzung

N

Sicher-
Bedrohung heits-
vorfall

4 2

Praevention
Identifikation

Wieder-
herstellung

Reperatur
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Zweck

Wichtige
Aktivitaten

Methoden/
Tools

Output

Bewertung

Beispiel

Supplier Management

 Sicherstellung von anforderungsgerechten Zulieferungen von externen
IT-Lieferanten

» Kategorisieren

* Beurteilen und Auswaehlen
* Vertragsmanagement
 Leistungssteuerung

* Vertragsdatenbank

» eindeutig definierte Leistungsbeziehungen

* Mit zunehmendem Outsourcing von IT-Leistungen gewinnt der prozess stetig an
Bedeutung. Spiegelbild zum Service Level Management (Provider =
Serviceauftraggeber); er ist unabhaengig von der groesse des Service Providers
relevant

 ein global operierendes Unternehmen kuendigt in allen Laendern die Vertraege
mit den lokalen Anbietern und entscheidet sich fuer die Zusammenarbeit mit
einem Provider, der das globale Netz aus einer hand bereitstellt. Neben
Kosteneinsparungen und einer verbesserten Qualitaet hat das Unternehmen nun
eine hoehere Transparenz aufgrund der Standart-Reports des Providers

prmatik, :Ereie_"tJr'ers' >
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Allaemein Leistungs- Verantwort- Rechtliche Finanzielle
9 umfang lichkeiten Aspekte Aspekte
« Vertrags- * Serviceorte « Kommunika- . Kuendigung - Entgelt
parteien - 1T-Service tion « Konventional- Struktur
Dauer Inhalte *Eskalation strafen « Zahlungs-
«Zielsetzungen * Servicezeiten Stufen « Change konditionen
 Servicelevel e Reviews und Prozess

* Messverfahren
* Volumen
Know-How
Anforderungen
der Mitarbeiter
*Uebergabe-
punkte

» Sicherheitsan-
forderungen

» Technische
Standarts

» Migrations-
plaene

Audits

* Abstimmungs-
gremien

* Ansprech-
partner

* Mitwirkungs-
pflicht des
Kunden

* Informationen
und Reporting
(KPIs, Balanced
Scorecard)
 Integration in
Service-
management-
prozesse

* Vertraulich-
keit

* Verfuegungs-
rechte

» Haftung
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Kapitel 4

Service Transition
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Transition Planning and Support

Zweck » Vorrausplannung von Veraenderungsmassnahmen an IT-Objekten

Wichtige » Transition-Strategie
AUVELE R o Planen von Transition Projekten
* Transition Program Management

V[ciiplele[STaVA « Einsatz einer standartisierten Projektplanungsmethode
Tools (z.B. PMBOK oder Prince2)

Output » Transition-Master-Plan, Release und/oder change-Projektplaene

=N Eigitlalefs « prozess, der die Planungsanforderungen von Change- und Release-projekten
thematisiert und auf die qualitaetsgesicherte Implementierung von IT-Services
gerichtet ist. Seine Erfordernis steigt mit der Anzahl von parallelen
Veraenderungen und/oder komplexen Changes. Anwendung eines multi-
Projektmanagement-Ansatzes

Beispiel * ein neues Betriebsszstem-Rollout auf alle Clients ist geplant. Drei Monate vorher
setzt eine Freeze-Periode fuer Arbeitsplatzsysteme und laptops ein, um neue
systeme nicht in kurzen Abstand umkonfigurieren zu muessen

i ,5Ereié_"tJ1'ers' 5
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Transition Planning and Support

Transition
Strategie

Transition
Projekt

Transition
Projekt

Transition
Projekt

Transition
Projekt

Transition
Projekt

Transition Program Management
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Change Management

Zweck » Ablaufsteuerung von Veraenderungsmassnahmen

Wichtige * erstellen und Dokumentieren von RfCs
AU « Zulassen von RfCs

» Beurteilen und bewerten von Changes

» Autorisieren von Changes

» Koordinieren der Change-Implementierung
* Pruefen des ergebnisses und Abschluss

\[iiplele[sTaV A « Tool zur Unterstuetzung der arbeitsteiligen Erstellung, Dokumentation,
Tools Statusverwaltung und Verfolgung von RfCs und autorisierten Changes
» Protokolierung der CAB-Sitzungen

Output » Change-Plan

=Egillple B » Ausgereifter Kernprozess innerhalb von ITIL. Der Grad der Formalitaet muss
sorgfaeltig abgewogen werden. Eine enge Verzahnung mit dem Configuration
Management ist hilfreich.

Beispiel » Einfuehrung einer neuen Applikation, die es Aussendienstmitarbeitern
ermoeglicht, bereits vor ort beim Kunden Auftraege einzuholen und die
Lieferfaehigkeit zu ueberpruefen. Die Software ist auf Handhelds installiert, die
sich ueber UMTS in das Firmennetz einwaehlen und auf die Auftragsdatenbank
zugreifen.

éI??L-r%:e'ie__Ug 5
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Status

Requested

Erfasst

In Pruefung

Freigegeben

Terminiert

In Arbeit

abgeschlossen

Change Management

Erstellung

Aktualisierung

Configuration

RfC N
A 4
Erfassung <
RfC
v <€
Beurteilung
RfC  p==== > Bewertung -
(7 Change |e---»| Arbeits- Change und
Change - auftrag
Freigabe < Information
v
Aktualisierung |e
Transition €= ======= 1
Plan \V_
Arbeits-
Koordination auftrag
Change
Implementierung <
Erstellung <
RfC




