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1. Einleitung

AnderungsmaBnahmen in der IT Branche sind “Tagesgeschaft”. Dies betrifft
den Hardwarebereich, insbesondere aber den Bereich der Software. Selbst in
Uberschaubaren IT-Landschaften sind die wechselnden Konfigurationsdaten
(Parameter, SW-Versionen, Serviceleistungen etc.) schon nach kurzer
Nutzungsdauer nicht mehr per Gedéachtnis oder Papierlage zu verwalten. Dazu
ist der Prozess — das Change Management nach ITIL — notwendig.

Andererseits ziehen Anderungen aber immer haufiger Probleme nach sich,
deren Behebung den eigentlichen Anderungsaufwand bei weitem (ibersteigt.
Hierdurch wird die Produktivitat der Geschéftsprozesse immer starker reduziert.
Die Haufigkeit von Ausfallzeiten muss minimiert werden. Daher mussen
Anderungen an der Software und/oder der Hardware meist unter Zeitdruck
durchgefthrt werden.

Ein Mittel zur Minimierung von Ausfallzeiten und Risiken bei Hardware-
und/oder Softwarednderungen ist die Bindelung und gemeinsame
Durchfihrung von Changes. Changes werden dabei zu einem “Release”
zusammengefasst. Die Planung und Steuerung dieser MaBnahmen ist
Aufgabe des Release Management.

Dabei wird durch die Einbettung des Release Management in das IT Service
Management nach ITIL sichergestellt, dass die notwendigen Schnittstellen zu
den dbrigen Disziplinen des IT Service-Management bestehen und die
erforderlichen Informationen allen Prozessbeteiligten zur Verfligung stehen.

In dieser Ausarbeitung wird zuerst das Change-Management als ein Abschnitt
zusammengefasst, und anschlieBend das Release Management behandelt.
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2. Change Management

2.1 Anforderung

Anderungen sind ein normaler Bestandteil jeder Entwicklung, und die Aufgabe
des Change Management ist dabei, sicher zu stellen, dass die notwendigen
Anderungen gut vorbereitet und kontrolliert ablaufen.

Die genauen Anforderungen des Change Management sind:

-- Die Probleme aus dem Incident- und/oder Problem-Management missen
rechtzeitig gelést werden. Wenn RFCs (Requst for Change) aus dem Incident-
und Problem- Management ankommen, muss das Change-Management
solche RFCs behandeln.

-- Die Kundenbeschwerden sollten gut beobachtet werden. Eine neue
Software ist z.B. auf dem Computer installiert, und der Kunde beklagt, dass sie
nicht richtig l1auft und sehr oft Fehlermeldungen vorkommen, in diesem Fall
muss das Change Management testen, woran die Probleme liegen. Die
Vorschlage sollten auch dem Kunden gegeben werden, um die Probleme zu
I6sen.

-- Um die Leistungen des Systems zu verbessern oder neue
Funktionalitdten einzufligen, werden oft neue Systemkomponenten installiert
oder derzeitige Komponenten aktualisiert. Die Sicherheit des Systems ist seit
langem ein Thema in der IT Branche, und dazu braucht man z.B Service
Packs, um die Sicherheitsliicken zu schlieBen.

--Die Anderungen sollen nach Geschéfterfordernissen der Kunden
durchgefthrt werden.

-- Das Softwaresystem muss der Veranderten oder neuen Gesetzgebung
angepasst werden. Wenn der Gesetzgeber das Steuergesetz andert, muss z.B
eine Anderung der entsprechenden Software durchgefiihrt werden, um einen
VerstoB gegen neues Gesetz zu vermeiden.

-- Wenn neue Produkte oder Dienstleistungen eingeflihrt sind, ist es auch
nétig, neue Funktionalitaten einzufligen und dementsprechend das System zu
andern.
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Es gibt noch mehrere Griinde, um die Anderungen des Systems
durchzufihren.

2.2 Zielsetzung

Das Ziel des Change Management ist dabei, notwendige Changes mit
minimalem Risiko zu autorisieren. Im Change Management werden samtliche
Anderungen an die IT Infrastruktur und ihre Komponenten (Configuration
Items) autorisiert und dokumentiert, um stérende Auswirkungen auf den
laufenden Betrieb so gering wie mdglich zu halten. Die Reihenfolge der
einzelnen Schritte wird geplant und kommuniziert, um eventuelle
Uberschneidungen so frilh wie méglich zu erkennen. Dabei spielt neben dem
Change Manager das Change Advisory Board (CAB) bei weiterreichenden
Veranderungen eine wichtige Rolle.

2.3 Grundbegriffe des Change Management

Um das Change Management besser zu verstehen, werden hier einige
wichtigen Grundbegriffe aufgelistet und erklart.

1. Anderungsantrag (Request for Change RFC)

Das RFC ist ein Formular oder Datensatz, in dem die Details eines
angeforderten Changes festgehalten werden. Das RFC ist der Ausléser des
Change Management Prozesses und kann von beteiligten Prozessen
ausgeldst werden.

2. Change

Ein angenommener Anderungsantrag RFC wird als Verdnderung (Change)
bearbeitet und nach einer Uberpriifung (Audit) geschlossen.

3. Change Advisory Board (CAB)

Das CAB besteht aus permanenten und fir die jeweilige Veranderung
(Change) vorgeschlagen Mitgliedern. Das CAB lasst die Changes zu und
hilf dem Change Management bei der Bewertung und Priorisierung der
Changes. Es muss regelmaBig tagen.

4. Executive Committee (EC)
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Das Executive Committee Ubernimmt bei dringend bendtigen Veranderungen
die Aufgaben des CAB.

5. Forward Schedule of Change (FSC)

Das FSC ist ein zu veréffentlichender Zeitplan der geplanten Veranderungen
(Changes).

6. Ruckfallplan (Backout/Fallback)

Der Ruckfallplan tritt bei unvorhersehbaren Schwierigkeiten in Kraft und
enthdlt detaillierte Anweisungen, um auf die letzte funktionierende Stufe
zurtickzukehren.

2.4 Inputs und Outputs des Change Management

2.4.1 Inputs

Die Eingaben des Change Management besteht aus folgenden Teilen:
B RFCs (Requests for Change)

Die RFCs aus anderen Prozessen nach ITIL werden im Change
Management erfasst, akzeptiert, Kklassifiziert, autorisiert, geplant,
koordiniert, dokumentiert und evaluiert.

® CMDB (Configuration Management Database)

Viele Organisationen benutzen einige Elemente vom Configuration
Management, z.B. Spreadsheets, lokale Datenbanken und papier-
basierte Systeme. In heutigen groBen Unternehmen werden dagegen
Supporttools, die eine CMDB umfassen, eingesetzt. In der CMDB werden
definitive Kopien von Software und Dokumentationen gespeichert. Die
CMDB beinhaltet die Beziehungen zwischen allen Systemkomponenten,
unter anderen Incidents, Probleme, bekannte Fehler, Changes und
Releases. Das Change Management holt wichtige Informationen aus der
CMDB als Input.

B FSC (Forward Schedule of Change)
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Das FSC ist eigentlich ein zu verdéffentlichender Zeitplan der geplanten
Veranderungen.

2.4.2 Outputs des Change Management
Die Outputs des Change Management sind:

--FSC (Foward Schedules of Change). Die letzte Version solcher
Dokumente sollte innerhalb von der Organisation fur jede Person greifbar sein.

-- RFCs.

-- Aktionen des CAB.

-- Report des Change Management
2.4.3 Grafische Darstellung

Folgend wird eine grafische Darstellung fir die Inputs und Outpus des Change
Management angezeigt (Abb. 2-1):

Input Output
RFCs > » REFCs
Change

» FSCs

FSCs >
Management

» Aktionen
CMDB >

» Report

Abb. 2-1 Input und Output des Change Management

2.5 Aktivitaten

AuBer der Verwaltung des Change Prozesses ist das Change Management
auch daftr verantwortlich, die Interfaces zwischen den anderen
IT-Funktionen zu verwalten. Folgende Aktivitdten kénnen unterschieden
werden:
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2.5.1 Change Filterung

Das Change Management muss gewahrleisten, dass jede Anforderung
bearbeitet wird und die Anforderungen, die praktisch keinen Sinn machen,
ausgeschlossen werden. Sie sollten mit Begriindungen zuriickgegeben
werden.

2.5.2 Verwaltung der Changes und des Change Prozesses

Die Verwaltung der Changes und des Change Prozesses umfasst z.B.
folgende Bereiche :

1. Bestimmung der Prioritat

Die Prioritat basiert auf der Auswirkung des Problems und der
Notwendigkeit der Hilfe. Die Prioritat kdnnte z.B wie folgt (nach dem Buch
~Service Support®) aufgeteilt werden:

B Sofort (Immediate): Wenn sehr kritische Probleme, wie z.B. ein
Serverabsturz, auftauchen, dann muss sofort reagiert werdem, um sie
zu beseitigen.

B Hoch (High): FUr Probleme, die serverseitig einige User beeinflussen,
sollte eine hohe Prioritdt gegeben werden.

B Mittel (Medium): Die mittle Prioritdt kann eingesetzt werden, wenn das
Problem nicht an der Serverseite liegt, kann aber nicht gelést werden,
bevor das nachste Release veréffentlicht wird.

B Niedrig (Low): Ein Change ist nétig, aber man kann noch warten, bis
neues Release oder Upgrade kommt.

2. Klassifizierung der Changes

Das Change Management sollte jedes RFC testen und feststellen, welche
MaBnahmen durchgefihrt werden kénnen, basierend auf der Kategorie, in
die das RFC fallt.

Eine Beispielskategorie kénnte wie folgt aussehen:

-- Minor Impact. Nur wenige ,Build“ oder zusatzliche Runtime-Ressourcen
erforderlich.
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-- Significant Impact. Wichtige ,Builds“ oder/und Runtime-Ressourcen
erforderlich.

-- Major Impact. Viele ,Builds“ oder/und Runtime-Ressourcen erforderlich.
2.5.3 CAB Meeting

Es ist nicht immer notwendig, ein face-to-face Kommunikation zu fihren.
Normalerweise kann es per Email oder Uber Tools gefiihrt werden. Ein
offizielles Meeting ist nur notwendig, wenn ein komplexes Event passiert.
Das CAB Meeting sollte regelmaBig stattfindet, z.B. alle 6 Monate. Das CAB
Meeting reprasentiert ein potentielles ,Overhead®, deswegen sollten alle RFCs
mit FSC vorher gesammelt werden.

2.5.4 Reviewing

Das Change Management muss regelmaBig fur alle implementierten Changes
nachprifen, ob sie erfolgreich umgesetzt sind. Dieser Prozess kann auch von
den Mitgliedern des CAB durchgefiihrt werden.

2.6 Rollen

die Change Management Rollen sollten bestimmt werden, mit definierter
Verantwortung, so dass der Change Management Prozess effizient arbeiten
kann. Eine Empfehlung nach dem Buch ,Support Service® fir die Rollen ist:

B Change Manager

Der Change Manager spielt im Change Management Prozess eine
wichtige Rolle. Er ist zustandig fur das Log, die Bestimmung der Prioritat
der RFCs, ein Review aller implementierten Changes, etc.

B Change Advisory Board (CAB)
Die Aufgabe des CAB sind folgende:

1. Review aller aufgestellten RFCs. Die Details von allen mdglichen
Komflikten, den zu implementierenden Ressourcen und allen Kosten
der Changes werden bestimmt.

2. Anwesendheit bei relevanten CAB Meetings. Das CAB sollte alle
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Changes Uberprifen und Empfehlungen geben, welche Changes
autorisiert werden kénnen.

3. Hinweise fir ein notwendiges Change an das Change Management

geben.

2.7 Prozess

Eine grafische Darstellung des Prozesses sieht so aus:

Der Prozess

Incident _ Availabilty _
— 1 Customer
Management Management o
' 5
: .
Problem Capacity | Service Level v
Management Management Management

RFC
Change Management

Standard-

RFC erfassen b ¥ !

Release
Management

y autorisieren |5 .
akzeptieren durch CM/EC koordinieren

Doku
! : Configuration
klassifizieren autorisieren evaluieren Management

Info

Standard ? #8
ja

Dringend ?

Abb. 2-2 Prozess des Change Management

(Quelle: Vortrag von Robert Kuhlig)

Im Change Management Prozess werden Veranderungsantrage (RFC) zuerst
erfasst, durch Analyse wird es festgestellt, ob das RFC sinnvoll ist oder nicht,
dann wird das RFC akzeptiert oder abgelehnt. AnschlieBend wird das
akzeptierende RFC klassifiziert und durch verschiedene MaBnahmen
behandelt. Zum Schluss wird das RFC koordiniert und evaluiert, und
entsprechende Dokumentationen werden in die CMDB eingetragen. Sémtliche
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Changes bilden zusammen ein Release. Dieses wird an das Release
Management Ubergeben.

Um besser zu verstehen, ein Workflow-Diagramm wird eingeflhrt:

RFC erhalten

[ RFC Uberpriifen ]

RFC
abgelehnt

RFC
akzeptiert

Prioritit bestimmen

and klassifizieren Grund fiir Ablehnung

In CMDB
schreiben

A 4

OR

Release
Management

Abb. 2-3 Workflow-Diagramm des Szenarios

Nachdem das Change Management ein RFC erhalten hat, muss es zuerst
feststellen, ob solches RFC durchfihrbar ist. Eine Entscheidung wird dann
fallen, ob solches RFC akzeptiert wird. Wenn es akzeptiert wird, dann lauft der
Prozess weiter. Die Prioritat dieses RFC wird nun bestimmt. Im dringenden
Fall, z.B. das Mail System ist hoch belastet, dann wird die Prioritat dieses RFC
auf immediately eingesetzt. Eine Klassifizierung sollten danach auch
durchgefiihrt werden. Die Vorschlage, die vom Change Management
ausgegeben werden, werden an das CAB weiter geleitet und das CAB wird
sich entscheiden, welche MaBnahmen ergriffen werden sollen. Das Change
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Management sollte auch noch regelmaBig nachprifen, ob die MaBnahmen
erfolgreich durchgefihrt waren oder es noch Probleme gibt. Wenn es noch
Probleme gibt, kann es auch ein neues RFC erstellen.

2.8 Software Tools

In einer Organisation kann ein Software Tool eingesetzt werden, das auf dem
Configuration Management basiert und die Fahigkeit hat, alle relevante
Configuration Items (Cls) und die wichtigen Beziehungen zwischen ihnen zu
speichern.

Es stehen zahlreiche Produkte zur Verfligung, die das Change Management
unterstitzen. Jedes Produkt hat seine eigene Funktionalitdten. Die
Softwaretools, die man im Internet finden kann, sind:

1. Magic Solutions® Change & Configuration Management

Mit der Browser-basierten Change Management Lésung von Magic
Solutions® kénnen Mitarbeiter des Unternehmens auf der Basis bestehender
Ablaufe Vorfalle, Probleme und Anderungen miteinander verknipfen,
Ursachen festlegen, Plane fiir anstehende Anderungen erstellen, die
Geschaftsrisiken abschatzen und die nétigen Genehmigungen einholen. Die
vollstandig integrierte Workflow-Software und die dazu passenden Lésungen
versorgen Manager mit Informationen und halten den Anderungsprozess im
Gang. Genaue Details siehe bitte http://www.networkassociates.com/de/ .

2. infraEnterprise

Die Software infraEnterprise ist so entwickelt, dass sie eng mit dem Change
Management Prozess nach ITIL zusammenarbeitet. Mit einer integrierten
CMDB (Configuration Management Database) arbeitet sie zusammen mit dem
Configuration Management, so dass die CMDB automatisch aktualisiert wird.
Mehrere Details siehe bitte http://www.infra-corp.com/Solutions/ .
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Abb. 2-4 BMW-Extranet-Szenario: Uberblick (Quelle: Referenzszenario)

In diesem Szenario handelt sich um eine Anderung einer Applikation in der
Service Area im BMW-Extranet. Abb. 2-2 zeigt eine Ubersicht dafiir. Es wird
angenommen, dass das Mail System ausgebaut werden muss, um den
Service zu verbessern, d.h. eine neue Software oder ein Update fur das Mail
System sollten eingeflihrt werden.

Das Wordflow-Diagramm (Abb.2-5) beschreibt den Ablauf dieses Szenario.
Wegen der Uberlastung des Mail Systems wird ein Antrag zum Update beim
Change Management gestellt. Der Change Manager priift den Antrag und
stellt fest, ob dieses Update akzeptiert wird. Im Verwaltungsprozess wird
bestimmt, dass dieser Antrag notwendig ist. SchlieBlich werden solche
Informationen in die CMDB geschrieben.
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Change

Manager

RFC
abgelehnt
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Mail Server
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Update- p ¢
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RFC
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Abb. 2-5 Workflow-Diagramm: Update des Mail Systems
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3. Release Management

Ein Mittel zur Minimierung von Ausfallzeiten und Risiken bei Hardware-
und/oder Softwarednderungen st die Buindelung und gemeinsame
Durchfihrung von Changes. Changes werden dabei zu einem “Release”
zusammengefasst. Die Planung und Steuerung dieser MaBnahmen ist
Aufgabe des Release Management.

Dabei wird durch die Einbettung des Release Management in das IT Service
Management nach ITIL sichergestellt, dass die notwendigen Schnittstellen zu
den dbrigen Disziplinen des IT Service-Management bestehen und die
erforderlichen Informationen allen Prozessbeteiligten zur Verfligung stehen.

Die Ausfallzeiten der IT ziehen haufig den Ausfall von Geschéaftsprozessen
nach sich und sind daher méglichst zu minimieren. Daher miissen Anderungen
an der Software und/oder der Hardware meist unter Zeitdruck durchgefiihrt
werden (siehe auch hierzu das Change-Management).

Die Abhangigkeiten zwischen bestimmten Softwareversionen und der daflr
erforderlichen Hardware flihren dartiber hinaus zur Blindelung von SW- und
HW-Changes, die zusammen mit anderen funktionalen Anforderungen ein
neues Release bilden.

3.1 Anforderung

Die genauen Anforderungen sind:

1. Eine erfolgreiche Einflihrung von Software und Hardware sollte richtig
geplant und gemanagt.

2. Eine effiziente Prozedur fir die Veréffentlichung und Installation von
Changes beim IT System sollte gut implementiert.

3. Alle Changes der Hardware und Software sollten verfolgbar sein und
nur korrekte autorisierte Version durfen installiert werden.
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3.2 Zielsetzung

Das Release Management hat einen ganzheitlichen Blick auf Anderungen an
IT Services und sorgt fur termingerechte und stérungsfreie Rollouts von
gepriften und freigegebenen Hard- und Softwarekomponenten. Die Release
Unit beschreibt den Umfang und die Art des Release; man unterscheidet
Delta-, Package- und Notfall-Releases. Fir ein sinnvolles Release
Management sollten zuerst die Release Grundsatze dokumentiert und die
Konfiguration der Definitiv Software Library (DSL), in welcher die Masterkopien
der gesamten eingesetzten Software gespeichert sind, genau definiert sein.

Die Aufgaben des Release Management bestehen aus:
» Definition der Release Richtlinien
* Release planen
e Abnahmetests durchfihren
+ Rollout planen
» Betroffene informieren und schulen

+ Komponenten verteilen und installieren
3.3 Grundbegriffe des Release Management

1. Release Einheit

Die Release Einheit ist eine Beschreibung von zusammenhangender Hard-
und Software, die gemeinsam getestet, freigegeben und verdéffentlicht wird.

2. Release Identifikation

Die Release Identifikation ist eine Vergabe der Versionsnummern, um Release
Einheiten eindeutig identifizieren zu kdnnen. Beispiel fir Release ldentifkation:

-- Major Release: Payroll-System v1, v2, v3 etc ....

-- Minor Release: Payroll-System v1.1, v2.2, v3.3 efc ...
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-- Emergency fix Release: Payroll_System v1.1.1, v2.2.2 etc ....
3. DSL (Definitive Software Library)

Die DSL ist ein logischer und physischer Speicherort der freigegebenen
Software.

4. DHS (Definitive Hardware Store)
DHS ist ein Ersatzteillager freigegebener Hardware.
5. Release

Ein Release ist eine Reihe neuer oder gedanderter Komponenten(Component
Item, Cl), die zusammen getestet und eingefihrt werden.

3.4 Release Arten
Delta Release

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

Package Release

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

Notfall Release

Notfall Releases sind manchmal bei schweren oder hoch priorisierten
Problemlésungen erforderlich. Sie sollen sehr sparsam verwendet werden,
da sie den normalen Release Zyklus unterbrechen und duBerst fehleranfallig
sind.

Dringende Antrage werden an den Change Manager (mdglicherweise Uber
das CAB) zur Genehmigung gerichtet.
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3.5 Aktivitaten

Das Release Management bezieht sich auf Anderungen an Hardware,
Software  sowie  an Installationsanweisungen, Dokumentationen,
Benutzerhandbichern.

Eine grafische Darstellung fir die ReleaseStrategie siehe bitte Abb. 3—1.

Releasestrategie

Flanung Uberwachung

Dolkumentation

Abb. 3-1 Releasestrategie
(Quelle: http://www.kess-dv.de/)

1. Festlegen einer Release Strategie

Die strategische Vorgehensweise wird im Rahmen des Change Management
festgelegt, abhéngig von GréBe und Art der Systeme, Anzahl und Haufigkeit
der erforderlichen Anderungen sowie spezifischen Anforderungen der
Anwender.

2. Planen der Releases
Die Release Planung umfasst:
B Definieren des Release Inhalts
B Abstimmen der Rollen und Verantwortungen

B Abstimmen der Phasen(Zeiten, Standorte, Geschéftsbereiche und
Kunden)

B Erstellen eines Release Zeitplans

B Planen des Ressourceneinsatzes
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B Erstellen der Sicherungsplane(Back-out)
B Entwickeln des Qualitatsplans fir die Releases
3. Dokumentieren und sichern der Releases

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

4. Abnehmen der Releases

Bevor ein Release in die produktive Umgebung Ubergeben wird, muss er
eingehenden Tests unterzogen werden. Dies umfasst funktionelle,
operationelle, Leistungs- und Integrationstests. Das Change Management
stellt sicher, dass eine formelle Freigabe durch die Anwender vorliegt.

5. Uberwachen der Release Auslieferung

Gleichglltig welche Art das Release ist, sollten folgende Richtlinien
eingehalten werden:

B AusschlieBlich die in der DSL gespeicherte Version verwenden.

B Alle Releases durch das Change Management genehmigen lassen.
B Alle Aktionen in der CMDB sofort nachfiihren.

B Jeweils eine neue Versionsnummer vergeben.

B Die Anwender so frih wie mdglich Uber die bevorstehenden
Anderungen informieren.

B Die Anderungen in der Dokumentation so schell wie maglich
nachfihren.

B Erfolg und Vollzug an das Change Management rlickmelden.
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3.6 Prozess
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Abb. 3-2 Prozess des Release Management

(Quelle: Vortrag von Robert Kuhlig)

In der Abbildung 3-2 ist es leicht zu sehen, dass die Umgebung in drei Teile
aufgeteiltist, namlich Entwicklungsumgebung, Testumgebung und Produktion-
sumgebung. In jeder Teilumgebung laufen bestimmte Aktivitdten. Sie
kommunizieren mit DSL, DHS und CMDB, dann holen sie die Informationen,
die sie brauchen. Die durch das Release Management erstellten Information,
wie RFCs, Dokumentation und etc. werden in solche Datenbanken
nachgefihrt, so dass die Datenbanken immer up-to-date eingehalten werden.

Den Ablauf des Release Management kann durch folgendes Workflow-
Diagramm beschrieben werden:
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Abb. 3-8 Ablauf des Release Management

Vor der Release Planung wird zuerst eine Strategie fur das Release bestimmt.
In der Planungsphase werden dann die Inhalte des Release, die genauen
Schritte, der Zeitplan etc. festgestellt und es kommt danach zur Testphase.
Hier wird die Planung getestet. Wenn irgendwelche Probleme auftauchen,
muss sie noch mal verbessert werden, bis ein problemloses Release
rauskommt. Bei der Release Auslieferung muss das Release Management
Uberwachen, ob es erfolgreich durchgefihrt wird. Zu beachten ist, dass in
jeder Phase des Release Management alle entsprechenden Informationen
rechtzeitig in die CMDB eingeschrieben werden missen.
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3.7 Szenario

Im Abschnitt 2.8 ist ein Szenario genommen worden, und zwar die Anderung
des Mail Systems in der Service Area. Wenn das Change Management
feststellt, dass das alte Mail System durch eine andere Software ersetzt
werden muss, muss man noch tberlegen, ob das neue Mail System mit dem
derzeitigen Mail Client kompatibel ist oder nicht. Nehmen wir weiter den
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Abb. 3-3 BMW-Extranet-Szenario: Uberblick (Quelle: Referenzszenario)

extremen Fall an, dass alte Mail Clients durch neue Mail Clients ersetzt
werden missen, wenn das neue Mail System in der Service Area eingesetzt
wird. Wie kdnnte man alle Changes problemlos durchfiihren? In der Abb. 3-3
sind zwei Organisationen beim Release Prozess beteiligt. Alle, welche sich
zwischen den zwei blauen Linien in der Abbildung befinden, sind fir den
Release Prozess nicht von Bedeutung. Nachdem das neue Mail System in
der Service Area erfolgreich eingesetzt worden ist, muss das Release
Management noch testen, ob das neue Mail Client, das bei den Héandlern
installiert wird, problemlos funktioniert? Bei der Auslieferung des Release
muss das Release Management noch Uberwachen, ob der Einsatz der neuen
Mail Clients erfolgreich waren. Folgendes Workflow-Diagramm zeigt den
Ablauf der Mailclientverteilung:
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Abb. 3-4 Workflow-Diagramm: Release Management

Manager

Es ist allerdings anzumerken, dass ein Release in der Realitat viel schwieriger
als auf dem Papier ist. Ein Release hat immer mit mehreren Organisationen
oder Abteilungen zu tun. Solche Ubergreifende Arbeit I&sst sich nicht leicht
organisieren. In diesem Szenario z.B. geht es nicht nur um die Service Area,
sondern auch um die Handler. Deswegen ist eine gute Kommunikation
zwischen ihnen notwendig, um ein neues Release zu verteilen. Eine gute
Kooperation ist eine notwendige Voraussetzung fur ein erfolgreiches Release.
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4. Zusammenhang mit anderen Prozessen

Das Change Management hat mit allen Prozessen nach ITIL einen
Zusammenhang. Das Change Management erhalt die RFCs aus anderen
Prozessen und die RFCs werden erfasst, klassifiziert und schlieBlich evaluiert,
die dadurch erstellten Information werden in die CMDB eingeschrieben.

1. Configuration Management

Das Change Management und Release Management haben einen engen
Zusammenhang mit dem Configuration Management. Die beiden
Management Prozesse holen die RFCs und anderen Informationen aus der
CMDB, die von dem Configuration Management gepflegt ist, und fihren sie in
die CMDB rechtzeitig nach, so dass sich die CMDB immer im aktuellen
Zustand befindet.

2. Incident und Problem Management

Wenn man das Incident Management, Problem Management und Change
Management betrachtet, muss man die Unterschiede dazwischen beachten.
,An Incident is not a Change and a Problem may not led to a Change"”.

3. Service Desk

Es ist einerseits empfehlungswert, dass der Service Desk regelmaBig ein
Review Uber das Change Management durchfiihrt, um effizient arbeiten zu
kénnen. Sobald ein Change Management Prozess durchgefiihrt worden ist,
muss der Service Desk ein Review machen, um zu bestimmen, ob der
Prozess wie geplant lauft. Wenn Probleme auftauchen, muss der Service Desk
das Change Management sofort informieren.

Andererseits ist es notwendig, den Service Desk und das Problem
Management rechtzeitig zu informieren, wenn ein neues Release veroffentlicht
wird. Danach kénnen der Service Desk und das Problem Management
Supports anbieten und Fehler sammeln.
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5. Zusammenfassung

Wie man schon gesehen hat, spielt das Change Management nach ITIL eine
groBe Rolle, um die Changes gut zu organisieren. Das Ziel des Change
Management liegt darin, die Kosten zu reduzieren und den Service zu
verbessern. Der Change Management Prozess gewahrleistet, dass die
standardisierten Methoden und Prozeduren effizient benutzt werden und alle
Changes rechtzeitig behandelt werden, um die Auswirkungen eines mit
Changes verwandten Incident zu minimieren.

Das Release Management bietet der IT Services Abteilung ein ganzheitliches
View eines Change an. Es ist fir die Freigabe, Kontrolle und Verteilung der
eingesetzten Hard- bzw. Software zustdndig. Das Release Management
arbeitet zusammen mit den Configuration Management und Change
Management Prozessen, so dass die Datenbanken wie CMDB und DSL immer
,=up-to-date“ eingehalten wird.
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6. Glosar

RFC — Das RFC ist Ausléser des Change Management Prozesses und kann
von beteiligten Prozessen gestellt werden.

Change Advisory Board (CAB) — Das CAB besteht aus permanenten und flr
die jeweilige Veranderung (Change) vorgeschlagen Mitgliedern.

Executive Committee (EC) — Das EC Ubernimmt bei dringend bendtigen
Veranderungen die Aufgaben des CAB.

Forward Schedule of Change (FSC) — Das FSC ist ein zu veréffentlichender
Zeitplan der geplanten Veranderungen (Change).

Ruckfallplan (Backout/Fallback) — Das Backout tritt bei unvorhersehbaren
Schwierigkeiten in Kraft und enthalt detaillierte Anweisungen, um auf die letzte
funktionierende Stufe zurlickzukehren.

Release Einheit — eine Beschreibung von zusammenhangender Hard- und
Software, die gemeinsam getestet, freigegeben und ausgerollt wird.

Release Identifikation -- eine Vergabe der Versionsnummern, um Release
Einheiten eindeutig identifizieren zu kénnen.

DSL (Definitive Software Library) -- ein logischer und physischer Speicherort
der freigegebenen Software.

DHS (Definitive Hardware Store) -- ein Ersatzteillager freigegebener
Hardware.

Release — Ein Release ist eine Reihe neuer oder geanderter Komponenten
(Component Item, CI), die zusammen getestet und eingeflhrt werden.
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