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Abstract

Im Bereich IT Service Management (ITSM) existieren heute viele verschiedene Rahmenwer-
ke, welche bei der Einfiihrung eines Service Management Systems (SMS) in Unternehmen
helfen sollen. Dabei versuchen die meisten dieser Ansitze das komplette Themengebiet des
ITSM in seiner Gesamtheit abzubilden, wodurch diese entsprechend umfangreich und in ih-
rer Umsetzung sehr komplex werden. Besonders kleine und mittelsténdische Unternehmen
haben allerdings nicht immer die Kapazitdten um ihre IT in solch umfangreichen Maf} ein
SMS implementieren zu lassen. Aus diesem Grund wird inzwischen versucht, einen leichtge-
wichtigen Ansatz zu verfolgen, der auch in einem Umfeld mit begrenzten Ressourcen sinnvoll
anwendbar ist.

Im Rahmen der vorliegenden Arbeit soll dieses Konzept aufgegriffen und weitergefiihrt wer-
den. Ziel ist die Erstellung eines leichtgewichtigen Fachkonzeptes fiir die Prozesse
Serviceportfolio-, Servicekatalog- und Service-Level-Management. Dieses soll zwar kompak-
ter als eine vollumfiangliche Variante sein, um dadurch Komplexitdt zu reduzieren, jedoch
ohne dabei Effektivitéit einzubiiflen. Dazu gehort sowohl eine Liste aller Prozesselemente, die
zur Erfiillung des jeweiligen Prozesses essenziell sind, als auch eine Anleitung zur praktischen
Anwendung dieser.

Zur Identifikation der als Prozessbausteine bezeichneten Elemente wird eine Literaturanalyse
auf Basis der bekanntesten Rahmenwerke zum Thema ITSM durchgefiihrt. Die Ergebnisse
werden anschliefend modelliert und konsolidiert, um die untersuchten Prozesse vollstindig
darzustellen. Anschlieffend folgt eine Klassifikation der Prozessbausteine, um herauszufin-
den, welche davon im Rahmen eines leichtgewichtigen Ansatzes vernachléssigbar sind. Die
Korrektheit der erstellten Klassifizierung wird mit Hilfe von Experten aus der Wirtschaft
evaluiert. Zur Vervollstindigung des Fachkonzeptes werden auf Basis dieser Ergebnisse An-
leitungen fiir die praktische Umsetzung erstellt.

Das Resultat kann zur Erstellung oder Verfeinerung von leichtgewichtigen Rahmenwerken,
als Basis fiir eine softwaretechnische Umsetzung der Prozesse, sowie als eigensténdiges Nach-
schlagewerk zu den wichtigsten Prozesselementen dienen. Ein modularer Vorgehensaufbau
soll dafiir sorgen, dass die angewendete Methodik als Referenz fiir die Aufbereitung von wei-
teren Fachkonzepten zu anderen Prozessen oder dhnlichen Themenkomplexen herangezogen
werden kann.
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1. Einfiihrung

Nachdem die Informationstechnology (IT) sich schon seit vielen Jahren einen festen Platz
in fast allen privaten sowie geschéftlichen Lebensbereichen gesichert hat, schreitet heut-
zutage deren Industrialisierung stetig weiter voran. Inzwischen soll die IT nicht nur die
Geschiéftsprozesse des Unternehmens unterstiitzen, sondern dabei auch einen wirtschaftlich
messbaren Mehrwert liefern. Doch gerade in anderen Branchen wird die I'T hauptséchlich als
Kostenfaktor wahrgenommen, welcher selbst nur einen indirekten Einfluss auf das Erreichen
der Geschiftsziele hat. Somit gewinnt die Frage um den Wertbeitrag der IT zum Unter-
nehmenserfolg immer mehr an Bedeutung. Im Zuge dessen beschéftigt sich das IT Service
Management (ITSM) mit der effektiven und effizienten Bereitstellung von IT-Services.
Diese Arbeit greift diesen Bereich des IT-Managements auf, um mit dem Blick auf ak-
tuelle Entwicklungen einen Beitrag zur Weiterentwicklung dieses Feldes zu leisten. Dabei
sollen neue Erkenntnisse auf dem Gebiet der leichtgewichtigen Serviceprozesse geschaffen
werden. Auf den folgenden Seiten wird das Thema ITSM im Bezug auf die drei Prozesse
Serviceportfolio-, Servicekatalog- und Service-Level-Management daher genau analysiert.

Das erste Kapitel bietet eine allgemeine Einfithrung in das Themengebiet. Zu Anfang erfolgt
eine Erlduterung der wichtigsten Kernbegriffe. Darauf aufbauend wird die Problemstellung,
welche im Rahmen dieser Arbeit behandelt wird, dargestellt. Die dabei behandelten Prozesse
werden anschlieffend ndher betrachtet und allgemein beschrieben. Eine Skizze des geplanten
Vorgehens soll letztlich aufzeigen, welches Vorgehen zur Zielerreichung Verwendung findet.

1.1. Einfiihrung IT-Service-Management

Diese Sektion gibt eine kurze Einfithrung in das Thema I'TSM und die wichtigsten Begriffe
erkldren. Dabei wird versucht, weitestgehend allgemeingiiltige Definitionen zu erstellen, ohne
dabei Bezug auf ein bestimmtes Rahmenwerk zu nehmen.

Was ist ITSM?

Das ,IT-Servicemanagement umfasst jene Prinzipien, Prozesse und Instrumente, die der
Erstellung und Erbringung von zuverldssigen, kundengerechten IT-Dienstleistungen dienen“
[Tiel3, S. 26]. Diese Dienstleistungen werden in Form sogenannter IT-Services, auch einfach
nur als Service bezeichnet, erbracht. Dabei handelt es sich um , die Bereitstellung eines oder
mehrerer technischen Systeme in einer Form, dass sie zur Ermdglichung oder Unterstiitzung
eines Geschiftsprozesses dienen® [BPV04, S. 127]. Im Gegensatz zum einfachen Begriff der
Anwendungssoftware, welcher zur Erfiilllung einzelner Tétigkeiten in der EDV dient, un-
terstiitzt der Service direkt einen Prozess auf Geschéftsebene. Das fithrt dazu, dass er einen
direkten Wertbeitrag zur Erfiillung der Geschiftsziele liefert. Aus diesem Grund ist das wich-
tigste Kriterium bei der Spezifikation von Services auch der Mehrwert, welcher dieser dem
Kunden durch dessen Einsatz bietet.

Planung und Bereitstellung eines solchen IT-Services ist in der Verantwortung des I'TSMs,
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welches die dazu notwendigen Maflnahmen verwaltet. Es beschreibt also einen Teilbereich des
IT Managements, welcher sich mit prozess- und servicegerichteten Methoden auseinander-
setzt. Dabei soll der prozessorientierte Ansatz die Rahmenbedingungen in IT Organisationen
beriicksichtigen und zu einer konstanten Qualitdt der I'T Services fithren. Auf diese Weise
konnen Services, vergleichbar zu konventionellen Waren, dem Kunden als fertiges Produkt
zur Verfiigung gestellt werden. [vlg. BPV04, S. 32]

Oberstes Ziel des I'TSM ist also die effektive und effiziente Bereitstellung von Services. Das
bedeutet, ,IT-Services miissen zum richtigen Zeitpunkt, in der richtigen Quantitit, mit der
richtigen Qualitdt, am richtigen Ort und zu marktfihigen Preisen fiir die internen Kunden
der IT-Abteilung (also den Fachabteilungen) bzw. bei eigenstindiger 1T-Organisation fir die
externen Kunden erbracht werden.“ [Tiel3, S. 26]. Zu diesem Zweck existieren im ITSMs
Prozesse, die dieses Ziel unterstiitzen. Inzwischen existieren aus verschiedenen Quellen eine
grofle Anzahl an Prozessen, welche dem ITSM zur Verfiigung stehen. Jedoch miissen nicht
alle davon von jedem Servicemanagementsystem implementiert werden. Extrahiert man die
wichtigsten Aktivitdten, erhélt man 13 essentielle Prozesse, die notwendig sind, um Services
effektiv managen zu koénnen.

Diese Kernprozesse sind:

e Service Portfolio Management e Service Continuity &
Availability Management

e Service Level Management

' ‘ e Incident & Service
e Service Reporting Request Management
e Capacity Management e Problem Management
e Information Security Management e Configuration Management
e Customer Relationship Management e Change Management
e Supplier Relationship Management e Release & Deployment Management

Ein Framework im Rahmen des ITSM ist ein Referenzmodell, das alle Aspekte eines Ser-
vicemanagementsystems beschreibt. Es kann damit als Hilfsmittel dienen, ein Servicemana-
gementsystem in einer Umgebung, etwa einem Unternehmen, zu etablieren. Heute existiert
eine Anzahl verschiedener Frameworks fiir die unterschiedlichsten Anwendungsbereiche.
Eine nicht vollstandige Liste enthélt etwa:

e Control Objectives for Information and Related Technology
e Enhanced Telecom Operations Map

o FitSM

Integrated Service Management
e Information Technology Infrastructure Library

ISO/IEC 20000

Microsoft Operations Framework

Universal Service Management Body of Knowledge
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1.2. Problemstellung

Wie im letzten Abschnitt beschrieben existieren bereits einige Rahmenwerke und auch in Zu-
kunft werden kontinuierlich neue dazukommen. Dabei versuchen die meisten dieser Ansétze
das komplette Themengebiet des ITSM in seiner Gesamtheit abzubilden. Dadurch werden
Prozesse definiert, welche zwar alle Managementaspekte abdecken, aber auch entsprechend
umfangreich und in ihrer Implementierung sehr komplex ausfallen.

Fiir groBe Unternehmen mit teils eigenstéindigen IT-Abteilungen oder Subunternehmen und
geniigend Mitarbeitern stellt es meist kein Problem dar, entsprechend viele Ressourcen in
die Umsetzung eines oder mehrerer ITSM Frameworks zu investieren. Viele kleinere und
mittelstdndische Unternehmen haben jedoch nicht die Kapazitdten ihre IT in solch um-
fangreichen Maf ein Service Management System (SMS) einfithren zu lassen. Allein alle
Dokumente fiir jeden Prozess zu erstellen und zu verwalten welche etwa die Information
Technology Infrastructure Library (ITIL) vorschlidgt kénnte problemlos ein Dutzend Mitar-
beiter in Vollzeit beschéftigen. Dabei ist es offensichtlich, dass zum Beispiel ein Unternehmen
mit 50 Mitarbeitern von denen 5 fiir den IT Betrieb verantwortlich sind, schon an dieser ers-
ten Hiirde bei der Einfithrung scheitern wiirde.

Jetzt ldsst sich behaupten, dass es fiir Firmen von dieser Gréflenordnung auch nicht not-
wendig ist gezieltes ITSM anzuwenden. Doch gerade in den letzten Jahren hat sich das
Bild der IT in Unternehmen verdndert. Wo diese friither lediglich als Softwarelieferant wahr-
genommen wurde, steht heute zunehmend der Wertbeitrag der I'T im Mittelpunkt. Selbst
kleine IT-Abteilungen werden immer 6fter als interner Dienstleister wahrgenommen, der die
Geschiéftsziele unterstiitzen und einen finanziellen Beitrag zum Wettbewerbsvorteil liefern
soll. Dabei steht inzwischen nicht mehr nur die reine Entwicklung eines Produktes im Fokus,
sondern der komplette Lebenszyklus inklusive dem strategischen Design und des Betriebs ei-
ner Qualitéitslosung geméfl den Erwartungen des Kunden. Dieser erwartet dabei Leistungen
zu angemessenen Kosten innerhalb einer verniinftigen Zeitspanne, die messbare Ergebnisse
liefern. Ein ganzheitliches Management der Vorgénge ist damit auch fiir kleinere Unterneh-
men unerlésslich geworden, um geschéfts- und kundenorientiert arbeiten zu konnen. [vgl.

BPV04, S. 15; Som04, S. 28 £]

Die Frage ist also, wie es Organisationen auch mit begrenzten Ressourcen ermoglicht
werden kann, erfolgreiches ITSM zu betreiben. Dazu muss versucht werden, arbeits- und
kostenintensive Mafinahmen mit geringem Einfluss auf das SMS zu vermeiden, aber trotz-
dem alle Kernprozesse grundsétzlich abzudecken. Um dieses Problem zu l6sen wird heute
versucht einen leichtgewichtigen Ansatz zu schaffen, der zwar Komplexitit reduziert, jedoch
ohne dabei Effektivitéit einzubiiflen. Ein noch junges Framework welches diese Initiative be-
reits umsetzt ist etwa Federated IT Service Management (FitSM).

Diese Arbeit soll einen Beitrag zur Entwicklung und Umsetzung leichtgewichtiger ITSM
Prozesse leisten. Es wird darin die Fragestellung beantwortet, welche Elemente zur Imple-
mentierung eines solchen notwendig sind. Das Ergebnis stellt ein Fachkonzept bezogen auf
das Serviceportfolio Management (SPM), Servicekatalog Management (SKM) und Service
Level Management (SLM) dar.
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1.3. Definition eines Fachkonzeptes

Im Allgemeinen bezeichnet ein Fachkonzept eine konzeptuelle Dokumentation, welche auf
einen bestimmten Fachbereich eingeschrankt ist. Im I'T Bereich wird es haufig zur fachlichen
Spezifikation eines Systems eingesetzt, wo es als Implementierungsleitfaden fiir das spétere
Projekt dient. Gleiches soll auch fiir das hier definierte Fachkonzept im Bereich I'TSM gelten.
Dabei kann die Spezifikation eines Prozesses bei der Implementierung von diesem beitragen
oder auch als Basis fiir eine softwaretechnische Prozessunterstiitzung dienen.

Betrachtet man einmal die verschiedenen I'TSM Rahmenwerke, so féllt auf, dass unabhéngig
vom Prozess die gleichen Fragestellungen beantwortet werden: [vgl. BPV04, S. 29]

e Was muss getan werden?

e Was wird dafiir ben6tigt?

o Wer ist daran beteiligt?

e Wie kann das Ergebnis tiberpriift werden?

Die Antworten auf diese Fragen lassen sich den folgenden Kategorien zuordnen:

o Artefakte
Ein Artefakt stellt ein Element dar, welches im Rahmen eines Prozesses genutzt wird,
um die Erreichung der Prozessziele zu erméglichen oder zu erleichtern. Konkret be-
zeichnet es Entitéiten, die als Teil einer Aktivitéit zur Speicherung und Weitergabe von
Informationen genutzt werden.

e Rollen
Rollen definieren Zustédndigkeiten innerhalb eines Prozesses. Sie sind verantwortlich fiir
die Durchfithrung von Aktivitdten und kénnen mit Artefakten interagieren.

e Verantwortlichkeit
Beschreibt eine Gruppe von Rollen oder anderen Verantwortlichkeiten, die gemeinsam
fiir die Durchfithrung einer Aktivitéat verantwortlich oder daran beteiligt sind.

o Aktivitidten
Eine Aktivitdt definiert eine Sammlung von Abléufen, welche im Rahmen eines Prozes-
ses erfiillt werden miissen. Sie werden von einer Rolle ausgefiihrt und kénnen Artefakte
erzeugen und verwenden.

e Ablauf
Ein Ablauf beschreibt dabei eine Tétigkeit, die als Teil einer Aktivitéit ausgefithrt wird.

e Mechanismen zur Prozesskontrolle
Bezeichnet Hilfsmittel die genutzt werden kénnen, um zu tiberpriifen, ob ein Prozess
effektiv oder effizient ist.

Der Zusammenhang zwischen diesen Kategorien ist in Abbildung 1.1 dargestellt.
Jedes dieser Elemente stellt ein Teilstiick des Gesamtprozesses dar, weshalb sie im Weiteren
allgemein als ,,Prozessbausteine* bezeichnet werden.
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Verantwortlichkeit
Rolle

Artefakt

Prozess

4

Gberprift

<

Mechanismus zur Prozesskontrolle

Abbildung 1.1.: Prozessbausteine

Umsetzungsanleitung

Prozessbausteine

Abbildung 1.2.: Fachkonzept

Eine Liste dieser Bausteine wire jedoch nur eine lose Sammlung von Prozesselementen,
welche schwer in Zusammenhang zueinander gebracht werden kénnen. Daher sollen zur Vi-
sualisierung der Prozessbausteine ,Modelle“ erstellt werden, welche die Struktur und die
Beziehungen zwischen diesen darstellen.

Die identifizierten Bausteine mit ihren zugehorigen Modellen bilden lediglich ein Konzept
ohne grofle Praxistauglichkeit. Daher miissen Sie in einer Form aufbereitet werden, welche
sich dazu eignet, als Leitfaden fiir die praktische Nutzung zu dienen. Eine weitere Kom-
ponente des Fachkonzeptes stellt somit eine ,, Umsetzungsanleitung” zur Anwendbarkeit der
Prozessbausteine dar.

Fasst man die Prozessbausteine und die dazugehorigen Modelle mit der Umsetzungsanleitung
zusammen, dargestellt in Abbildung 1.2, ist das Ergebnis die Definition eines Fachkonzeptes
fiir einen ITSM Prozess im Rahmen dieser Arbeit.
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1.4. Behandelte Prozesse

Wie oben bereits erwahnt existieren 13 ITSM Kernprozesse die jedes SMS mindestens imple-
mentieren muss. Zuséatzlich definieren die meisten Rahmenwerke zum Thema selbst ebenfalls
Weitere davon. Aus diesen vielen verschiedenen Prozessen werden drei in dieser Arbeit be-
handelt: SPM, SKM und SLM. Diese sind fachlich eng miteinander verkniipft (Abbildung
1.3) und haben mehrere logische Schnittstellen, weshalb es Sinn macht sie gemeinsam zu
untersuchen.

Serviceportfolio

Servicekatalog

Service Level Agreement

Abbildung 1.3.: Prozesse

Im Folgenden sind die einzelnen Prozesse erklirt, wie sie allgemein beschrieben werden,
ohne Bezug zu einem bestimmten Rahmenwerk. Eine allgemeingiiltige Definition zu treffen
ist dabei relativ schwierig, da die Literatur zum Thema sich grofitenteils in irgendeiner Art
und Weise auf ITIL bezieht. Dies liegt wahrscheinlich daran, dass ITIL das erste ITSM
Rahmenwerk war und selbst direkt aus der Praxis, in Wechselwirkung mit den restlichen
Publikationen zum Thema, entstanden ist.

1.4.1. Serviceportfolio Management

Das SPM dient als ein Metaprozess zur Verwaltung der gesamten Servicetransition, darge-
stellt in Abbildung 1.4.

Obwohl es der Name vermuten liefle, ist das Serviceportfolio nicht das zentrale Artefakt des
Prozesses, welches in manchen Rahmenwerken nicht einmal als solches existiert. Vielmehr
handelt es sich dabei um ein Metamodell, welches alle Services eines Providers iiber deren
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Abbildung 1.4.: SPM

gesamten Lebenszyklus hinweg darstellt, also von der Planung iiber den Betrieb bis hin zur
Stilllegung.

Im Prozess selbst wird dieser Zyklus verwaltet, also die Ubergiinge von einer Phase in die
néichste geplant. Er ist somit verantwortlich fiir die Planung neuer, geéinderter oder stillzu-
legender Services. Damit ist das SPM zentrale Schnittstelle zwischen den Strategie-, Design-
und Betriebsprozessen. Neben der Durchfithrung der Planungsaktivitdten an sich, ist das
iibergeordnete Ziel des Prozesses die Ausrichtung des Serviceangebots an der Unterneh-
mensstrategie und den Kundenbediirfnissen.

1.4.2. Servicekatalog Management

Wie es bereits der Name des Prozesses suggeriert, geht es beim SKM um die Verwaltung
eines vollstdndigen Servicekatalogs, dargestellt in Abbildung 1.5.

Dieser Katalog beinhaltet alle Services, welche der Service Provider seinen Kunden aktuell
anbietet, beziehungsweise die zur Bereitstellung eines solchen mitwirken. Betrachtet man
den Service Provider als Hiindler, so ist der Servicekatalog die Ubersicht aller zum Verkauf
stehenden Produkte. Somit ist er fiir den Kunden von grofier Bedeutung, weil er ohne ihn
nicht weif, was er iiberhaupt erwerben kann. Der Servicekatalog ist intern allerdings genauso
wichtig, da damit andere ITSM Prozesse wissen welche Services der Provider aktuell betreibt
und verwaltet. Auflerdem bildet er die Basis fiir alle Kontrollmechanismen, indem er angibt,
welche Elemente der Serviceerbringung iiberpriift werden miissen. [vgl. BBV06, S. 77]
Obwohl das SKM nicht zu den genannten Kernprozessen zéhlt und auch oft nicht als ei-
genstindiger Prozess dargestellt wird, so sind die enthaltenen Aktivitdten dennoch in ir-
gendeiner Form in die Prozesslandschaft eingebunden.

1.4.3. Service Level Management

Beim SLM geht es um die Erstellung, Verwaltung und Einhaltung von Vereinbarungen mit
Kunden und Lieferanten, dargestellt in Abbildung 1.6.

Das namensgebende ,,Service Level,, ist dabei kein eindeutig definiertes Konstrukt und wird
in der Literatur unterschiedlich behandelt. Allgemein betrachtet bezeichnet es ein bestimm-
tes Qualitdtsniveau, welches ein Service einhalten muss, um die Wiinsche des Kunden zu
erfiillen. Um diesen zu entsprechen, werden Ziele zur Erreichung der erwarteten Servicequa-
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Abbildung 1.5.: SKM

litdt festgelegt und in Dokumenten, genannt Service Level Agreements (SLAs), festgehalten.
Neben dem Abschluss dieser Vereinbarungen liegt das Ziel des Prozesses in der Uberwachung
dieser Serviceziele, sowohl anhand objektiver Kriterien als auch auf Basis subjektiver Kun-
denwahrnehmung. Dadurch sollen letztlich die Leistungen der bereitgestellten Services besser
planbar sein, um die Erwartungen des Kunden erfiillen und eine gleichbleibende Kundenzu-
friedenheit sicherzustellen.

Kernaufgaben des SLM [vgl. BPV04, S. 131 f.]:

e I[dentifizierung der Kundenbediirfnisse

Definition der zu erbringenden Services

Verhandeln und Schliefen von Vereinbarungen

Uberwachung der definierten Serviceziele

Reporting der Vereinbarungserfiillung

Serviceevaluierung mit dem Kunden

Service Service Level Agreement
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Abbildung 1.6.: SLM



1.5. Vorgehen

1.5. Vorgehen

Die Erstellung des leichtgewichtigen Fachkonzeptes erfolgt in fiinf Phasen, wie in Abbildung
1.7 dargestellt. Dabei liefert jeder Schritt einen an sich abgeschlossenen Output, welcher fiir
fachbezogene Themen einen eigenstéindigen Mehrwert bietet.

Literaturanalyse
Zu Anfang soll im Rahmen einer Literaturanalyse herausgefunden werden, welche Elemente
in der Fachwelt existieren. Eine Untersuchung verschiedener bekannter Rahmenwerke soll
die darin enthaltenen Prozessbausteine identifizieren. Es folgt eine inhaltliche Definition und
anschliefende Dokumentation in strukturierter Form, um eine spétere Vergleichbarkeit zu
erlauben.

Visualisierung
Die dokumentierten Prozessbausteine ermdglichen eine Modellierung auf Basis der gesammel-
ten Informationen, um Zusammenhinge und Strukturen aufzuzeigen. Ziel ist es, zum einen
Diagramme fiir die Artefakte und Rollen zu erstellen, welche die Beziehungen zwischen die-
sen erkennen lassen. Zum anderen muss die Darstellung der Aktivitdten so stattfinden, dass
die Abfolge und der Informationsfluss erkennbar wird.

Aggregation
Mit Hilfe der Daten aus der Literaturanalyse sowie der grafischen Modellierungen erfolgt ein
Vergleich zwischen den Prozessbausteine. Dabei sind Duplikate aus verschiedenen Frame-
works zu eliminieren und Elemente mit starker inhaltlicher Ahnlichkeit zusammenzufassen.
Dadurch entsteht eine vollstindige Liste aller Elemente, welche fiir die Durchfiihrung der
Prozesse zur Verfiigung stehen.

Klassifizierung & Evaluation
Basierend auf verschiedenen Kriterien entsteht eine Klassifikation der aggregierten Prozess-
bausteine. Hier gilt es herauszufinden, welche davon essentiell fiir den jeweiligen Prozess
sind und welche im Rahmen eines leichtgewichtigen Ansatzes vernachléssigt werden kénnen.
Anschlieend findet eine Evaluation dieser Einschitzung durch Experten aus der Wirtschaft
statt.

Umsetzungsanleitung
Im Rahmen eines Guides erfolgt eine Aufbereitung der essentiellen Bausteine jedes Prozes-
ses, so dass sie in realen Situationen praktisch anwendbar sind. Dazu werden die Ergebnisse
dieser Arbeit in kompakter Form auf wenigen Seiten zusammengefasst, um sie als Leitfaden
oder Uberblicksdokument nutzen zu kénnen.

Leichtgewichtiges Fachkonzept
Am Ende steht als Ergebnis der Arbeit das leichtgewichtige Fachkonzept. Es stellt eine
Sammlung aller essentiellen Prozessbausteine kombiniert mit den zugehorigen Modellen dar,
welche um die Umsetzungsanleitungen ergénzt wurde.
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2. Literaturanalyse

Im Folgenden sollen die bekanntesten Frameworks und Standards aus dem Bereich ITSM
untersucht werden. Dazu wurden die fiinf Frameworks ITIL, ISO/IEC 20000 (ISO), FitSM,
Microsoft Operations Framework (MOF) und Control Objectives for Information and Rela-
ted Technology (COBIT) ausgewihlt. Das Ziel ist eine zusammenfassende Dokumentation
aller Prozessbausteine, wie sie in der jeweiligen Literatur beschrieben sind.

Artefakte, Rollen und Mechanismen zur Prozesskontrolle sind von ihrer Struktur her in
allen Frameworks relativ dhnlich, was eine einheitliche Darstellung erleichtert. Da nicht alle
Rahmenwerke iiber ein vollstéandiges Glossar verfiigen, ist der Zweck dieser Prozessbausteine
jedoch nicht immer klar ersichtlich, oder nur mit expliziten Fachkenntnissen aus anderen
Frameworks verstédndlich. Im Rahmen der Literaturanalyse soll aber nur Wissen extrahiert
werden, das eindeutig vom entsprechenden Framework bereitgestellt wird. Daher wird be-
wusst darauf verzichtet Daten zu erfassen, die nicht vom Framework selbst definiert werden
oder im Kontext mit logischem Denken nachvollziehbar sind.

Bei der Angabe der notwendigen Aktivitdten weicht die Granularitidt der verschiedenen
Frameworks stark voneinander ab. Wahrend manche eine komplette Aktivitdt und deren
Ablaufe genau angeben, sind bei anderen nur einzelne Titigkeiten definiert. Um spéter
trotzdem einen Vergleich der unterschiedlichen Bausteine zu erméglichen, wird im folgenden
versucht, jede identifizierte Aktivitidt moglichst in ihre einzelnen Abldufe aufzuteilen.

Im Folgenden sind Bausteintypen definiert, welche in der Literaturanalyse verwendet werden.

Allgemeine Prozessbausteine
Manche Prozessbausteine werden im Kontext mehrerer Prozesse verwendet und konnen kei-
nem Prozess direkt zugeordnet werden. Diese sind am Anfang eines jeden Frameworks unter
der Sektion Allgemein gesammelt. Ein Beispiel dafiir ist etwa der Service, welcher zwar eine
zentrale Rolle in allen Prozessen spielt, jedoch keinem zugeordnet werden kann.

Erweiterte Artefakte
Manche der hier aufgefithrten Prozessbausteine kommen nicht in der behandelten Literatur
vor. Jedoch legt die Quelle aufgrund verschiedener Indizien den Schluss nahe, es miisse ein
solches Artefakt geben. Diese Artefakte wurden mit dem Vermerk [Custom| gekennzeichnet,
um sie von den in der Literatur explizit angegebenen Artefakten zu unterscheiden.
Griinde fiir ein solches Artefakt konnen sein:

e Die Quelle beschreibt bestimmte Entitéiten, die darauf schlieen lassen, dass dies in
Form eines Artefaktes existieren muss.

e Eine Aktivitdt erzeugt einen nicht benannten Output, welcher aber von der Form her
einem Artefakt zuzuordnen wére.
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2. Literaturanalyse

e Aufgrund der restlichen Beschreibung wiire es logisch, dass ein solches Artefakt existiert
um ein sinnvolles Gesamtbild zu schaffen.

Undefinierte Artefakte
Die meisten Artefakte eines Frameworks werden entweder direkt definiert oder lassen sich
im Kontext ihrer Verwendung einordnen. Teilweise kommt es jedoch vor, dass Artefakte auf-
tauchen, fiir die weder explizit noch implizit Aufschluss {iber deren Inhalt oder Verwendung
gegeben wird. Diese Artefakte wurden dokumentiert und mit dem Vermerk [Undefined] ge-
kennzeichnet.

Inputs und Outputs
Es existieren drei Typen von Artefakten:

e Intern
Wird im Rahmen des Prozesses erzeugt und auch nur dort verwendet.
Zum Beispiel SLA-Frameworks im SLM Prozess.

e Input
Wurde im Vorfeld von einem anderen Prozess erzeugt und wird dem Prozess von diesem
zur Verfiigung gestellt.
Zum Beispiel das Serviceportfolio im Rahmen des SLM.

e Output
Wird vom Prozess erzeugt und vielleicht verwendet, jedoch auch anderen Prozessen
zur Verfiigung gestellt.
Zum Beispiel das Serviceportfolio im Rahmen des SPM.

Inputs [Input] und Outputs [Output/ sind jeweils entsprechend gekennzeichnet. Bei Inputs
fiir welche der Ursprung eindeutig bestimmt ist, wird dieser in der Form [Input:Prozess] mit
angegeben.

2.1. IT Infrastructure Library

Die Information Technology Infrastructure Library ist das am weitesten verbreitete Werk
zum Thema ITSM. Dabei handelt es sich um eine Sammlung von good practices, welche
allgemein als De-facto-Standard fiir effektives Service Management angenommen wurden.
Seit Version 3 orientiert sich ITIL am zentralen Aspekt des Service-Lebenszyklus (Abb.
2.1). Jeder der fiinf Zyklen wird von einem Buch repriisentiert, in welchem das Vorgehen
beschrieben wird.

e Service Strategy
Definition einer Strategie fiir die Bereitstellung der Services

e Service Design
Entwicklung neuer oder Anpassung bestehender Services auf Basis von Anforderungen

e Service Transition
Uberfithrung neuer oder geénderter Services in den produktiven Betrieb

12
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Continual
Service
Improvement
Service
Strategy
Service
Design

Abbildung 2.1.: ITIL Servicelebenszyklus [TSO12, S. 4]

e Service Operation
Sicherstellung einer effektiven und effizienten Bereitstellung der Services

e Continual Service Improvement
Kontinuierliche Verbesserung der Services und Service Management Prozesse

Dabei beschrinken sich die Beschreibungen grofitenteils auf grundsétzliche Ideen und Vor-
schlidge, ohne konkrete Umsetzungsanweisungen oder Beispiele zu geben.

2.1.1. Prozessbeschreibung

ITIL beschreibt die Prozesse SPM, SKM und SLM jeweils eigenstéindig.

Serviceportfolio Management

Das SPM ist im Service-Lebenszyklus im Bereich Service Strategy angesiedelt [vgl. TSO12,
S. 201-236]. Ziel des Prozesses ist die Uberwachung der Services wihrend des gesamten Le-
benszyklus. Dabei obliegt dem SPM die Verantwortung dafiir zu sorgen, dass nur Services
bereitgestellt werden, welche zur Erreichung der strategischen Ziele des Service Providers
beitragen. Das zentrale Element des Prozesses ist die Erstellung und Verwaltung des na-
mensgebenden Serviceportfolios. In diesem werden alle Services eines Providers verwaltet,
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2. Literaturanalyse

von denen jeder einen Wert fiir das Business darstellt. Es besteht aus drei Bereichen: Der
»oervicepipeline“, dem ,,Servicekatalog® sowie den , Stillgelegten Services®.

Initiiert wird das SPM durch andere I'TSM Prozesse:
e Strategie Management: Strategische Initiative
e Business Relationship Management: Anfragen vom Business
e Continual Service Improvement: Serviceverbesserungsplan

e Sonstige Service Management Prozesse: Serviceempfehlung

Servicekatalog Management

Das SKM ist im Service-Lebenszyklus im Bereich Service Design angesiedelt [vegl. TSO13,
S. 108-119]. Zentrales Element ist die Verwaltung des Servicekatalogs, welcher Informatio-
nen zu allen operativen Services enthélt. Dieser Katalog ist vor allem fiir den Kunden von
hoher Bedeutung, da er die vom Service Provider angebotenen Services zusammen mit den
erbrachten Service Levels darstellt.

Das SKM enthélt aulerdem Schnittstellen zum Service Asset und Configuration Manage-
ment Prozess. Diese sind notwendig um die Informationen iiber Service Assets, Prozesse und
Systeme jedes Services im Katalog stets aktuell zu halten.

Service Level Management

Das SLM ist im Service-Lebenszyklus im Bereich Service Design angesiedelt [vgl. TSO13,
S. 118-141]. Die wichtigsten Elemente fiir das SLM stellen die Vereinbarungen SLA, Operational
Level Agreement (OLA) und Underpinning Contract (UC) dar. Gegenstand des Prozesses
ist es sicherzustellen, dass die mit dem Kunden vereinbarten Ziele fiir Services eingehalten
werden. Je besser die definierten Service Level Requirements (SLRs) die Anforderungen des
Business widerspiegeln, desto eher erfiillt die Servicequalitdt die Erwartungen des Kunden.
Da das SLM hierzu die Bereitstellung passender Informationen zu den Services benétigt,
héngt es stark von den Prozessen SPMs und SKMs ab. Mit Hilfe des SLMs wird sicherge-
stellt, dass alle I'T Services des Providers auch entsprechend den vereinbarten Zielen erbracht
werden.

Waéhrend sich das SLM stark mit der Warranty der Services befasst, féllt die Utility nicht
in den Rahmen des Prozesses.

2.1.2. lIdentifikation der Prozessbausteine

Dieser Abschnitt listet alle Prozessbausteine aus den Prozessen SPM, SKM und SLM fiir
das Framework I'TIL.

Allgemein

Die folgenden Prozessbausteine sind allgemein und werden keinem der drei Prozesse direkt
zugeordnet.
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2.1. IT Infrastructure Library

Artefakte und Outputs

Geschiiftsprozess [vgl. TSO12, S. 49§]
Prozess der das Business bei der Ausfiihrung seiner Tétigkeit unterstiitzt.

Incident [vgl. TSO13, S. 454]
Eine ungeplante Unterbrechung oder Qualitdtsminderung eines Services.

Service [vgl. TSO12, S. 57 f., 515]

Ein Service unterstiitzt einen Kunden dabei seine Ergebnisse zu erreichen und wird vom
Service Provider bereitgestellt. Er bietet einen Mehrwert, ohne die Verantwortung von
Kosten und Risiken zu iibernehmen. Services werden erstellt um Geschéftsprozesse des
Kunden zu unterstiitzen.

Rollen und Funktionen

Anwender [vgl. TSO12, S. 484]
Der letztendliche Nutzer eines Service.

Supplier [vgl. TSO12, S. 522]
Ein externer Geschéftsbereich, welcher einen Beitrag zur Bereitstellung eines Service
leistet oder diesen selbst bereitstellt.

Interner Supplier [vgl. TSO12, S. 522]
Ein anderer Geschéftsbereich der selben Organisation, welcher einen Beitrag zur Be-
reitstellung eines Service leistet.

Kunde [vgl. TSO12, S. 505]

Der Kunde ist derjenige, welcher einen Service beim Service Provider bestellt. Dieser
kann sowohl extern, als auch ein anderer Geschéftsbereich der selben Organisation sein.
Falls der Kunde nicht selbst Service Provider ist, hat er Anwender fiir den Service.

Prozess-Manager [vgl. TSO12, S. 388 f.]
Verantwortlich fiir das operative Management eines Prozesses.

Prozessverantwortlicher [vgl. TSO12, S. 388]
Gesamtverantwortlicher fiir einen Prozess. Stellt dessen Zweckméfigkeit und das FEr-
reichen der Prozessziele sicher.

Prozessanwender [vgl. TSO12, S. 389]
Verantwortlich fiir die Durchfiihrung einer oder mehrerer Aktivitéten.

Serviceverantwortlicher [vgl. TSO12, S. 386-388]

Gesamtverantwortlicher fiir die Erbringung eines Services. Damit ist er auch fiir die
kontinuierliche Verbesserung dessen zustédndig. Er steht bei allen Aktivitéiten die sei-
nen Service betreffen beratend zur Seite, bzw. muss mindestens iiber deren Verlauf
informiert werden.
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e Service Provider [vgl. TSO12, S. 473]

Ein Service Provider stellt IT Services bereit, welche von Kunden bestellt werden
konnen. Es gibt drei Typen von Service Providern:

— Typ 1 - Interner Service Provider
— Typ 2 - Shared Service Provider

— Typ 3 - Externer Service Provider

e Supplier [vgl. TSO12, S. 522]

Eine Drittpartei, welche etwas zur Bereitstellung eines Service beitragt. Wird unterteilt
in Externe Supplier und Interne Supplier.

Bausteine zur Prozesskontrolle

e Audit [vgl. TSO12, S. 485]

Eine interne oder externe Uberpriifung von Standards, Leitlinien oder Records. Dabei
soll aufgezeigt werden, ob die gewiinschte Effektivitit und Effizienz erreicht wurde.
ITIL gibt an vielen Stellen die Notwendigkeit der Prozessiiberpriifung durch Audits
oder andere Reviews an. Oftmals verweist es hierbei jedoch auch auf das besser audi-
tierbare ISO/IEC 20000 Rahmenwerk.

Critical Success Factor [vgl. TSO13, S. 341 f.; TSO12, S. 505]

Bezeichnet ein Ereignis das eintreten muss, damit etwas als erfolgreich gewertet werden
kann. ITIL misst damit die Zielerreichung seiner Prozesse. Das Framework liefert zu
jedem Prozess allgemeine Critical Success Factors (CSFs).

Key Performance Indicator [vgl. TSO13, S. 341 f.; TSO12, S. 458]

Ein Messwert zur Darstellung der Zielerreichung von Critical Success Factor. Obwohl
beliebig viele Messgrofien festgelegt werden koénnen, werden doch nur die wichtigsten
als Key Performance Indicators (KPIs) bezeichnet und in das Berichtswesen eingehen.

Diese ausgewihlten Werte sollten allerdings sténdig iiberwacht werden. ITIL liefert zu
allen CSF auch Beispiel KPlIs.

Serviceportfolio Management

Die folgenden Prozessbausteine sind Teil des Prozesses SPM.

Aktivitaten und Ablaufe
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e Initiieren [vgl. TSO12, S. 214-217]

Initiierung des Prozesses durch eine Anforderung.

— Strategieanfragen annehmen
Das Strategy Management for IT Services entwickelt Strategien und stellt die-
se dem SPM zur Evaluierung bereit. Damit werden Servicechancen anhand von
strategischen Plénen, ermittelten Marktraumen, Prioritdten und Richtlinien er-
mittelt.
Input: Strategieanfrage
Output: Anforderung
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— Kundenanfrage annehmen
Das Business Relationship Management bearbeitet Anfragen des Kunden und der
Anwender und leitet servicebezogene Wiinsche an das SPM weiter.
Input: Kundenanfrage
Output: Anforderung

— Verbesserungsvorschlige annehmen
Das Continual Service Improvement analysiert Moglichkeiten zur Verbesserung
der Leistung, Strategie oder allgemein des Service Providers. Diese kénnen direk-
ten Einfluss auf die Services haben oder sich auf die Investitionen auswirken.
Input: SIP
Output: Anforderung

— Sonstige Anfragen annehmen
Weitere Service Management Prozesse konnen Einfluss auf die Services im Port-
folio haben. Investitionen in Services die einen Grenzwert {iberschreiten oder die
Geschéftsergebnisse beeinflussen miissen vom SPM validiert werden.
Input: Serviceempfehlung
Output: Anforderung

e Definieren [vgl. TSO12, S. 214,217-219]
Aufbauen und Dokumentieren von Wissen iiber existierende Services.

— Anforderungen einem Service zuordnen
Alle beim SPM eingegangenen Anfragen miissen entweder einem oder mehreren
bestehenden Services zugeordnet werden, oder einen neuen betreffen.
Input: Anforderung, Serviceportfolio
Output: Anforderung (update)

— Auswirkung auf das Serviceportfolio definieren
Analysieren welche Auswirkung der Change auf die bestehende Utility und War-
ranty sowie Investitionen in den Service hat.
Input: Anforderung, Anwendungsportfolio, Kundenvereinbarungsportfolio, Pro-
jektportfolio
Output: Serviceportfolio (update), Anwendung (new/update), Kundenvereinba-
rung (update), Projekt (new)
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— Auswirkung auf Servicemodell definieren

Uberpriifen, ob und welche Auswirkungen der Change auf das bestehende Ser-
vicemodell hat.

Input: Servicemodell, Anforderung

Output: Servicemodell (update)

Service, Kunden und Geschiftsergebnisse definieren

Definition des Services auf Basis der bereitgestellten Informationen.

Input: Anforderung, Anwendungsportfolio, Kundenvereinbarungsportfolio, Pro-
jektportfolio

Output: Service (new), Anwendung (new/update), Kundenvereinbarung (new),
Projekt (new)

Servicemodell definieren

Fiir neue Services muss ein Servicemodell, zur Bestimmung der Grenzen des Ser-
vices sowie der technischen Stakeholder, erstellt werden.

Input: Service

Output: Servicemodell (new)

e Analysieren [vgl. TSO12, S. 214,220-226]
Untersuchen der Services in Bezug auf Werteoptimierungen und Ausgleich von Angebot
und Nachfrage.

— Serviceportfolio Review durchfiihren

Aktivitédt zum Review der Services durch das Service Architecture Board (SAB).
Bei der Analyse neuer Services wird die korrekte Erfassung in der Servicepipeli-
ne iiberpriift. Aulerdem werden bestehende Services regelméflig beziiglich ihrer
Zielerreichung und Konformitét mit der Unternehmensstrategie iiberpriift.
Input: Serviceportfolio

Output: Serviceportfolio (update)

Investitionen, Wert und Prioritédten analysieren

Zusammen mit dem Financial Management for IT Services wird die Investition
und Wertschopfung des Services definiert. Basierend auf diesen Werten kann die
Erstellung und Bereitstellung des Service priorisiert werden.

Input: Serviceportfolio

Output: Serviceportfolio (update)

Werteangebot formulieren

Erstellung eines Business Cases auf Basis der ermittelten Investition fiir einen
Service.

Input: Serviceportfolio

Output: Business Case

e Genehmigen [vgl. TSO12, S. 214,226-229]
Autorisierung eines Services um den Service Level sicherzustellen.

— Realisierbarkeit eines Changes oder neuen Services iiberpriifen

Review der Analyseergebnisse zusammen mit Kunden und Management.
Input: Business Case



2.1. IT Infrastructure Library

— Change-Vorschlag erstellen
Basierend auf den ermittelten Anforderungen an den Service wird ein Change-
Vorschlag fiir das Change Management erstellt, welches die weitere Analyse vor-
nimmt.
Output: Change-Vorschlag

— Statusupdates durchfiihren
Das Serviceportfolio muss bei Statusdnderungen aktualisiert werden. Alle Stake-
holder miissen iiber Anderungen am Portfolio informiert werden.
Input: Serviceportfolio
Output: Serviceportfolio (update)

e Chartern [vgl. TSO12, S. 214,229-232]
Formale Dokumentation eines Projektes (Charter) zur Anderung an den Services.

— Service Charter erstellen
Fiir genehmigte Changes muss eine Service Charter erstellt werden. Die Charter
muss vor der Initiierung der Design-Phase vorliegen.
Input: Change, Projektportfolio
Output: Service Charter (new), Projekt (new), Projektportfolio (update)

— Projektfortschritt verfolgen
Das Serviceportfolio wird wiahrend des Projektes laufend aktualisiert, um Pro-
jektfortschritt und Kosten zu iiberwachen. Bei negativen Auswertungen kann an
die Stakeholder eskaliert und das Management benachrichtigt werden.
Input: Projekt, Serviceportfolio
Output: Serviceportfolio (update)

— Projekt Review durchfiihren
Es wird iiberpriift, ob der Service die Strategieanforderungen erfiillt und zum
Erreichen der Geschéftsergebnisse beitrigt.
Input: Service, Serviceportfolio
Output: Serviceportfolio (update)

— Service stilllegen
Falls ein Service nicht die gewiinschten Effekte erzielt, kann er stillgelegt werden.
Er wird dann vom Servicekatalog in die Stillgelegten Services verschoben.
Input: Service, Servicekatalog, Stillgelegte Services
Output: Service (update), Servicekatalog (update), Stillgelegte Services (update)

e Serviceportfolio aktualisieren [vgl. TSO12, S. 232]
Formelles Review des Serviceportfolios das in regelméfligen Abstéinden durchgefiihrt
wird. Alle Services und Investitionen werden mit der Strategie des Unternehmens ver-
glichen.
Input: Serviceportfolio
Output: Serviceportfolio (update)
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Artefakte und Outputs

e Anforderung [Custom]| [vgl. TSO12, S. 204,214]
Anforderung koénnen aus vielen Bereichen kommen (z.B. Kunde, Management oder
andere Prozesse) und richten sich an eine Verdnderungen der Services. Diese miissen
in irgendeiner Form dokumentiert werden.
Mogliche Anforderungen:

— Service Improvement Plan (SIP)
— Serviceempfehlung
— Strategische Initiative

— Kundenanfragen

e Anwendung [vgl. TSO12, S. 209,484]
Bezeichnet eine eingesetzte Software, die Funktionen fiir einen Service bereitstellt.
Anwendungen sind selbst keine Services, kénnen aber von Services genutzt werden
oder diese implementieren.

¢ Anwendungsportfolio [vgl. TSO12, S. 209 f.,484] [Output]
Das Anwendungsportfolio enthélt Informationen zu allen Anwendungen der Organisa-
tion. Jede Anwendung im Anwendungsportfolio ist mit einem oder mehreren Services
im Serviceportfolio verkniipft. Dadurch kénnen strategische Serviceanforderungen und
Anforderungen mit Anwendungen oder Projekten in Verbindung gebracht werden. Da-
mit bildet das Anwendungsportfolio die Schnittstelle zwischen der Anwendungsent-
wicklung und dem Betrieb.

e Business Case [vgl. TSO12, S. 489
Ein Business Case beschreibt den Nutzen eines Service und welche Leistungen von ihm
erwartet werden. Damit wird der Nutzen des Services evaluiert und seine Auswirkungen
auf die Geschéftsergebnisse aufgezeigt.
Enthaltene Information:

— Kosten — Optionen — Risiken

— Nutzen — Offene Punkte — Mogliche Probleme

e Change [Input:Change Management (ChM)] [vgl. TSO12, S. 490]
Das Hinzufiigen, Andern oder Entfernen eines Elementes mit Auswirkung auf einen
Service. Werden vom ChM Prozess erstellt und verwaltet. Im Rahmen des SPM resul-
tieren sie aus einem Change-Vorschlag.

e Change-Vorschlag [Output:ChM] [vgl. TSO12, S. 491]
Noch nicht exakt spezifizierte Anderung auf Basis eines Business Cases. Wird weit-
gehend wie ein Request for Change (RfC) behandelt und kann die Basis fiir einen
solchen bilden. Enthélt eine grobe Beschreibung des neuen oder geédnderten Services,
einen vollstédndigen Business Case sowie einen Implementierungszeitplan.

e Configuration Item [Input:ChM] [vgl. TSO12, S. 492]
Alle Elemente die zur Bereitstellung eines Services benttigt werden, werden als Configuration
Item (CI) vom Configuration Management (CM) verwaltet.
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Configuration Management Database [Input:CM] [vgl. TSO12, S. 209,492]
Eine Datenbank, welches zur Verwaltung von Cls genutzt wird.

Configuration Management System [Input:CM] [vgl. TSO12, S. 209,492]

Mit Hilfe des Configuration Management System (CMS) werden die Konfigurationsda-

ten eines Service Providers verwaltet. Es enthélt Informationen zu Incidents, Problems,
Known Errors, Changes, Releases, Mitarbeitern, Suppliern, Standorten, Geschéftsbereichen,
Kunden und Anwendern. Die Configuration Management Database (CMDB) ist Teil

des CMS. Im Rahmen des SPM enthilt es Daten zu Services, Configuration Items,
Mitarbeitern, Tools und Beziehungen zwischen diesen. Die Daten vieler SPM Artefak-

te basieren auf den Informationen aus dem CMS.

Kundenportfolio [Input:BRM] [vgl. TSO12, S. 210 £.,505]
Das Kundenportfolio enthilt alle Kunden von I'T Services. Dadurch wird die Beziehung
zwischen Kunden, Geschiftsergebnissen und Services modelliert.

Kundenvereinbarung [vgl. TSO12, S. 211]
Ein Vertrag oder eine Vereinbarung zwischen dem Service Provider und einem Kunden.

Kundenvereinbarungsportfolio [Output:BRM] [vgl. TSO12, S. 211,505]

Das Kundenvereinbarungsportfolio enthilt alle Kundenvereinbarungen des Service Pro-
viders. Es schafft damit eine Schnittstelle zwischen dem Serviceportfolio und dem Kun-
denportfolio. Dadurch kénnen vertragliche und gesetzliche Anforderungen in Verbin-
dung mit Kunden und Services gebracht werden.

Marktraum [vgl. TSO12, S. 212,507]

Zeigt die Moglichkeiten fiir Services auf, mit denen der Service Provider die Geschéftsanforderungen
der Kunden unterstiitzen konnte. Wird im Rahmen des SPM zur Beurteilung der Aus-

wirkungen eines neuen oder gednderten Services genutzt. Ist Teil des Serviceportfolios.

Projektportfolio [vgl. TSO12, 211f,511]
Das Projektportfolio enthélt alle Projekte. Dadurch kann der Projektstatus verfolgt
und die Implementierung der Services nachverfolgt werden.

Servicekatalog [vgl. TSO12, S. 205-208,519]

Der Servicekatalog ist Teil des Serviceportfolios und fiir den Kunden sichtbar. Dar-

in finden sich alle Services, die produktiv betrieben werden oder fiir das Deployment
verfiigbar sind. Er enthélt Ergebnisse, Preise, Bestellungen, Anforderungen und Kon-
taktinformationen fiir den Kunden.

Der Servicekatalog wird eigentlich vom SKM verwaltet. Allerdings ist dieser in den
beiden Prozessen nicht einheitlich definiert, was zu Widerspriichen in diesen fiithrt. Im
Rahmen des Serviceportfolios wird der Servicekatalog, wie oben beschrieben, hauptséchlich
als Sammlung aller aktiven Services beschrieben. Auflierdem fungiert er als Schnittstelle
zwischen dem Bedarf des Kunden und den aufgewendeten Service Ressourcen.

Servicemodell [Input] [vgl. TSO12, S. 212,519]

Ein Servicemodell beschreibt die Struktur (Interaktion der CIs) und Dynamik (Akti-
vitdten, Ressourcenfluss, und Interaktion) eines Services. Dadurch kénnen die Auswir-
kungen von neuen oder gednderten Services auf Andere analysiert werden.
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e Servicepipeline [vgl. TSO12, S. 204 f.,519]

Die Servicepipeline ist Teil des Serviceportfolios und fiir den Kunden nicht sichtbar.
Darin finden sich alle Services, die zwar geplant aber noch nicht einsatzfihig sind. Sie
bietet Investitionsmoglichkeiten fiir den Service Provider und listet die entsprechenden
Chancen auf. Auflerdem zeigt sie die Herkunft einer Serviceidee, also die zugehérige
Anforderung zu einem Service auf.

Serviceportfolio [Output| [vgl. TSO12, S. 202-204,519]

Das Serviceportfolio enthélt alle Services eines Providers, einschliellich der noch in
Entwicklung befindlichen und nicht mehr aktiven. Dazu gehtren ebenfalls die Services
von Drittanbietern, auch solche die fiir den Kunden nicht sichtbar sind.

Zu jedem Service wird eine Liste der entsprechenden Business Cases bereitgestellt.
Das Serviceportfolio reprisentiert aulerdem die Investitionen des Service Providers,
welche auf Basis der Business Cases getétigt werden. Inhalt und Struktur des Portfolios
basieren auf den Vorgaben in der Serviceportfolio Richtlinie.

Es gliedert sich in drei Teile, die Servicepipeline , den Servicekatalog und die Stillgelegte
Services. Aufgrund der Beschreibungen in ITIL lédsst sich annehmen, dass es sich bei
dem Serviceportfolio nicht um ein reales Element handelt. Vielmehr scheint es ein
Oberbegriff fiir die drei darin enthaltenen Servicekategorien zu sein.

Serviceportfolio Richtlinie [Custom] [vgl. TSO12, S. 202 {.,209; TSO13, S. 210]
Definiert die im Serviceportfolio und dessen Unterbereichen enthaltenen Servicedetails
sowie Umfang und Zustindigkeiten dieser. Auflerdem regelt die Richtlinie wann ein
Service aus der Servicepipeline im Servicekatalog veroffentlicht oder aus diesem in die
Stillgelegten Services verschoben wird.

Service Asset [Input] [vgl. TSO12, S. 206 {.]

Ein Element das Teil eines Services sein kann. Zum Beispiel Server, Datenbanken,
Anwendungen oder Netzwerkgeriite. Die Auslastung eines Assets wird vom Demand
Management Prozess iiberwacht.

Service Charter [vgl. TSO12, S. 211,515]

Formale Dokumentation eines Projektes das die IT Services beeinflusst. Autorisiert die
Ziele, Ergebnisse, Zeitpldne und Ressourcen zur Durchfithrung des Projektes. Wird zu
Beginn eines Projektes auf Basis eines Changes erstellt, um sicherzustellen, dass alle
Stakeholder informiert sind.

SIP [Input:CSI] [vgl. TSO12, S. 214,520]
Dokumentation iiber eine Moglichkeiten zur Verbesserung eines Services.

Stillgelegte Services [vgl. TSO12, S. 208 {.]

Die Stillgelegten Services sind Teil des Serviceportfolios und fiir den Kunden nicht
sichtbar. Darin finden sich alle Services, die nicht mehr produktiv betrieben werden
oder fiir den Kunden verfiigbar sind. Dadurch wird das Wissen eines Services auch
nach dessen Stilllegung behalten.
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Rollen und Funktionen

e Projekt [vgl. TSO12, S. 211 f.,511]
Verantwortlich fiir die Durchfithrung von Anderungen an bestehenden Services oder
der Erstellung neuer Services. Ein Projekt existiert nur in Kombination mit einer
genehmigten Service Charter.

e Service Architecture Board
Das SAB stellt einen Standardpool von erfahrenen Architekten und Managern dar,
welche zur Evaluierung der Services bereitstehen. Die Mitglieder und Kompetenzen
bezogen auf die jeweiligen Services sollten dokumentiert sein.

e Prozessverantwortlicher des SPM [vgl. TSO12, S. 391]
Erfiillt die Aufgaben des Prozessverantwortlichen im Rahmen des SPM. Ist auflerdem
verantwortlich fiir die Kommunikation und Zusammenarbeit mit den anderen Prozess-
verantwortlichen.

e Prozess-Manager des SPM (Serviceportfolio Manager) [vgl. TSO12, S. 391]
Erfiillt die Aufgaben des Prozess-Managers im Rahmen des SPM. Bezogen auf das
Serviceportfolio ist er verantwortlich fiir die Sicherstellung der folgenden Punkte:

— Managen und Pflegen

— Managen der Begleitprozesse

Vermarkten des Portfolios und des Servicekatalogs

Hilfestellung bei der Erstellung von Servicepaketen.

Servicekatalog Management

Die folgenden Prozessbausteine sind Teil des Prozesses SKM.

Aktivitaten und Abldufe

e Request for Change annehmen [vgl. TSO13, S. 112]
Der wichtigste Ausloser fiir den SKM Prozess stellen RfCs aus dem Change Manage-
ment Prozess dar. Sie beziehen sich meist auf Anderungen an den Geschiftsanforderungen
und Geschéftsservices.
Input: Request for Change

e Servicedefinition erstellen [vgl. TSO13, S. 115]
Vereinbaren und Dokumentieren einer Servicedefinition und Beschreibung fiir jeden
Service mit allen betroffenen Parteien.
Input: Service
Output: Servicedefinition (new)

e Servicekatalog erstellen und Pflegen [vgl. TSO13, S. 116]
Erstellen und Pflegen eines genauen Servicekatalogs und seines Inhalts in Verbindung
mit dem iibergeordneten Serviceportfolio.
Input: Serviceportfolio
Output: Servicekatalog (new)
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e Schnittstellenpflege SPM [vgl. TSO13, S. 116]
Herstellen und Pflegen der Schnittstelle zum SPM zur Abstimmung der Inhalte von
Serviceportfolio und Servicekatalog.

e Schnittstellenpflege SCM [vgl. TSO13, S. 116]
Herstellen und Pflegen der Schnittstelle zum Business und IT Service Continuity Ma-
nagement beziiglich der Abhéngigkeiten von Geschéftsbereichen und den Geschéftsprozessen
mit den kundengerichteten IT Services, die im Servicekatalog enthalten sind.

e Schnittstellenpflege CM [vgl. TSO13, S. 116]
Herstellen und Pflegen der Schnittstelle zu Support-Teams, Suppliern und dem Service
Asset and Configuration Management im Hinblick auf Schnittstellen und Abhéngigkeiten
zwischen I'T Services und den unterstiitzenden Services, Komponenten und Cls, die im
Servicekatalog enthalten sind.

e Schnittstellenpflege BRM [vgl. TSO13, S. 116]
Herstellen und Pflegen der Schnittstelle zum Business Relationship Management und
Service Level Management (SLM), um die Abstimmung der Informationen mit dem
Business und dem Geschéftsprozess sicherzustellen.

Artefakte und Outputs

e Core Service [vgl. TSO13, S. 112; TSO12, S. 16,65 f.]
Services dieses Typs liefern dem Kunden seine gewiinschten Ergebnisse.

¢ Ermoglichender Service [vgl. TSO13, S. 112; TSO12, S. 16,65 f.]
Services dieses Typs erbringen keinen direkten Wert, sondern erlauben die Erbringung
eines Core Services.

e Erweiternder Service [vgl. TSO13, S. 112; TSO12, S. 16,65 {.]
Services dieses Typs miissen einem Core Service hinzugefiigt werden, damit sie einen
Wert erbringen kénnen. Sie erweitern dann diesen um zusétzliche Funktionen, die dem
Kunden gewiinschte Ergebnisse liefern.

e Servicedefinition [Undefined] [Output] [vgl. TSO13, S. 111,116]
ITIL nennt dieses Artefakt als Output des SLM Prozesses, jedoch finden sich keine
weiteren Informationen iiber dessen Verwendung oder Inhalt.

¢ Kundengerichteter Service [vgl. TSO13, S. 111,460; TSO12, S. 64] (Servicetyp)
Fiir den Kunden sichtbare Services, die seine Geschéftsprozesse unterstiitzen.
Er ist Teil des Servicekatalogs, welcher die folgenden 6ffentlichen Informationen iiber
ihn enthalt:

— FErgebnisse

— Preis

— Kontaktpunkte

— Bestell- und Abrufprozesse

Interne Informationen sind Beziehungen zu unterstiitzenden Services und anderen Cls.
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e Unterstiitzende Sicht [vgl. TSO13, S. 113-115]
Die Unterstiitzende Sicht dient als Uberblick iiber die Zusammenhiinge der Servicebe-
reitstellung. Sie zeigt die Beziehungen zwischen Unterstiitzenden Services und Cls

— FErgebnisse

— Preise

— Kontaktpunkte
— Bestellprozesse
— Abrufprozesse

— Beziehungen zu unterstiitzenden Services und Cls

e Kundensicht [vgl. TSO13, S. 113-115]
Die Kundensicht dient als Uberblick, wie der Kunde bzw. das Business die Services
nutzt. Sie stellt die Details der kundengerichteten Services und anderen Komponenten
dar.

e Unterstiitzender Service [vgl. TSO13, S. 111,481; TSO12, S. 63]
Fiir den Kunden nicht sichtbare Services, welche die Erbringung kundengerichteter
Services unterstiitzen. Dazu gehoren auch solche Services, die nur durch den Service
Provider selbst genutzt werden. Dise werden im Servicekatalog verwaltet, welcher die
Beziehungen zu kundengerichteten Services dokumentiert.

e Request for Change [Output] [vgl. TSO13, S. 468]
Der RfC stellt einen formalen Antrag zur Durchfithrung eines Changes dar und wird
vom ChM Prozess verwaltet. Im Rahmen des SKM stellt der RfC einen Input und
Ausloser dar, welcher nach Bearbeitung und Aktualisierung auch wieder ein Output
ist.

e Servicekatalog [vgl. TSO13, S. 112-115,383,460,474] [Output]

Der Servicekatalog enthilt alle Services, welche vom Kunden bestellt werden kénnen.
Die enthaltenen Services lassen sich aufteilen in kundengerichtete und unterstiitzende
Services. Er stellt damit die aktuellen Fahigkeiten des Providers dar und ist somit fiir
die Service Strategy von zentraler Bedeutung. Im Falle eines breit geficherten und
differenzierten Portfolios konnen auch mehrere, eventuell zielgruppenspezifische, Ka-
taloge vorhanden sein.

Durch die Verkniipfung der im CMS enthaltenen Informationen dient der Servicekata-
log sowohl intern sowie extern als zentrale Informationsquelle. Fiir den Kunden dient
der Servicekatalog als Informationsquelle iiber Services selbst sowie dessen Ansprech-
partner. Ebenso kénnen Mitarbeiter des Providers den Katalog nutzen, um Informa-
tionen iiber die Infrastruktur und Ressourcen des Services zu erhalten. Im Serviceka-
talog kann eingesehen werden, welche Incidents und Service Requests zu jedem Service
gemeldet werden. Nutzern des Katalogs stehen eventuell verschiedene Servicekatalo-
gansichten zur Verfiigung.

Enthaltene Informationen:
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— Servicename — Geschiftsbereich — Geschiftskontakte
— Servicebeschreibung — Service Owner — Eskalationskontakte
— i — Geschéftsauswirkun
Servicetyp o & — Serviceberichte
— Unterstiitzende — Geschéftsprioritét
Services _ SLAs — Servicereviews
— Business Owner — Servicestunden — Sicherheitseinstufung

e Servicekatalogansicht [vgl. TSO13, S. 113-115]
Aufgrund der unterschiedlichen Anforderungen der Nutzer des Servicekatalogs ist es
sinnvoll, mehrere Sichten auf diesen anzulegen. Dadurch kénnen verschiedenen Ziel-
gruppen spezifische Informationen zur Verfiigung gestellt werden. Ein Service Provider
sollte mindestens die zwei Sichten Kundensicht und Unterstiitzende Sicht bereitstellen.

e Serviceklasse [vgl. TSO13, S. 112; TSO12, S. 65 f.]
Klassifizierung eines Services in verschiedene Kategorien, welche Aufschluss iiber seinen
Einsatzbereich geben. Die drei wichtigsten Serviceklassen sind Core Services, Ermdoglichender
Service und Erweiternder Service.

e Servicetyp [vgl. TSO13, S. 111; TSO12, S. 63 f]
Services sollten in verschiedene Typen unterteilt werden, um sie strukturiert verwalten
zu kénnen und Unklarheiten zu vermeiden. Die zwei wichtigsten Servicetypen sind Kun-
dengerichtete Services und Unterstiitzende Services. Weitere Subtypen koénnen nach
belieben definiert werden, z.B. Infrastrukturservices oder Netzwerkservices, wodurch
eine Hierarchie der Servicetypen entsteht.

e Service Level Agreement [Input:SLM]
Das SLA wird im SLM Prozess verwaltet und dort genauer beschrieben. Im Rahmen
des SKM stellt das SLA die Verbindung zwischen Services bzw. Servicepaketen und
den Geschiiftsprozessen des Kunden dar. Services die im Service Katalog angeboten
werden, konnen vom Kunden iiber SLAs bestellt werden.

e Servicepaket [Input:Demand Management| [vgl. TSO13, S. 111 f.,116-119,473|
Ein Servicepaket kombiniert mindestens zwei Services oder weitere Pakete zu einem
Biindel. Gebiindelte Services werden zusammen angeboten und iiber ein gemeinsa-
mes SLA bestellt. Wird mit dem Servicepaket bestimmte Service Level Ziele (SLZ)
gebiindelt, bezeichnet man es als Service Level Paket. Die Zusammenfassung der Ser-
vices zu Paketen erleichtert dem Provider die Verwaltung und dem Kunden den Be-
stellvorgang.

e Serviceportfolio [Input:SPM/Output]
Das Serviceportfolio enthélt Informationen zu allen Services eines Providers und wird
vom SPM Prozess verwaltet. Da der Servicekatalog Teil des Serviceportfolios ist, wird
dieses im Rahmen des SKM bei Anderungen des Katalogs aktualisiert.
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e Service Richtlinie [Input] [vgl. TSO13, S. 111]
Beschreibt die Vorgaben der Organisation zu den Services. Spezifiziert klare Regeln was
ein Service ist und wie er definiert wird. Dadurch wird eine effektivere und effizientere
Servicebereitstellung erreicht.
Enthélt folgende Informationen:

— Details im Serviceportfolio — Umfang der Unterbereiche
— Statusinformationen der Services

— Zustandigkeiten der Unterbereiche — Service Transition Bedingungen

Rollen und Funktionen

e Prozessverantwortlicher des SKM [vgl. TSO13, S. 299]
Erfiillt die Aufgaben des Prozessverantwortlichen im Rahmen des SKM. Ist auflerdem
verantwortlich fiir die Kommunikation und Zusammenarbeit mit den anderen Prozess-
verantwortlichen.

e Prozess-Manager des SKM (Servicekatalogmanager) [vgl. TSO13, S. 299 {/]
Erfillt die Aufgaben des Prozess-Managers im Rahmen des SKM. Er koordiniert au-
Berdem die Prozessschnittstellen zu anderen Prozessen des SMS. Bezogen auf den Ser-
vicekatalog ist er verantwortlich fiir die Sicherstellung der folgenden Punkte:

— Erfassung aller produktiven Services

Priifung der Aktualitdt und Genauigkeit der enthalten Informationen

Pflege und Bereitstellung von Servicekatalogansichten

Abgleich von Servicekatalog und Serviceportfolio

Schiitzen und sichern der Informationen

Service Level Management

Die folgenden Prozessbausteine sind Teil des Prozesses SLM.

Aktivitaten und Abldufe

e Anforderungen fiir neue Service-SLRs festlegen, dokumentieren und ver-
einbaren und SLAs erstellen

— Design von SLA-Frameworks [vgl. TSO13, S. 123-125]
Entwurf einer geeigneten SLA Struktur fiir alle Services und Kunden. Dazu gehort
die Erstellung von Standard- und Musterentwiirfen fiir SLAs, SLRs und OLAs.
Diese werden durch das SLM auf Basis des Servicekatalogs passend zu den Un-
ternehmensstandards erstellt.
Input: Servicekatalog
Output: SLA-Framework (new), Dokumentenvorlage (new)
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— Festlegen, Dokumentieren und Vereinbaren von Anforderungen fiir neue
Services und Erstellen von SLRs [vgl. TSO13, S. 125-127]
Als eine der ersten Aktivitéiten im SLM sollten Anforderungen des Kunden an die
Services in Zusammenarbeit mit diesem erfasst werden.
Input: Service
Output: SLRs

— Verhandeln, Dokumentieren und Vereinbaren von SLAs fiir operative
Services [vgl. TSO13, S. 127 {]
Fiir jeden neuen oder gedinderten Service miissen vor der Uberfilhrung in den
operativen Betrieb SLAs erstellt werden. Falls das SLM neu in der Organisation
etabliert wird, erfordert diese Aktivitdt das Monitoring, Messen und Reporting
der aktuellen Service Level (SL).

* Verhandeln von SLZ
Zuerst miissen die Anforderungen des Kunden in Bezug auf den Service ermit-
telt werden. Die benotigten Informationen sollten bereits in Form von SLRs
vorliegen. Aus diesen kénnen verbindliche SLZ generiert werden.
Input: SLRs
Output: SLZ (new/update)

x Dokumentieren in SLAs
Vor der Bereitstellung des Service ist auf Basis der SLZ ein Pilot-SLA zu
erstellen. Dieser wird in Zusammenarbeit mit dem Kunden iterativ verbes-
sert, bis daraus das finale SLA entsteht. Bei Bedarf sind fiir das Pilot-SLA
unterstiitzende Underpinning Agreements (UAs) zu vereinbaren. Ob die de-
finierten Ziele eingehalten werden, wird im Rahmen der Early Life Support
Phase ermittelt.
Input: Service Level Ziel
Output: Pilot-SLA (new), UA (new)

* Vereinbaren von SLAs
Das finale SLA muss von den verantwortlichen Managern des Kunden und
Service Providers unterzeichnet werden. Nach der offiziellen Vereinbarung,
sind Kunden, Anwender und IT-Mitarbeiter tiber die enthaltenen Ziele zu
unterrichten.
Input: Pilot-SLA
Output: SLA (new)

e Leistungen des Service im Hinblick auf SLA iiberwachen und Servicebe-
richte erstellen

— Monitoring der Leistung des Service im Hinblick
auf das SLA [vgl. TSO13, S. 129-130]
Alle vereinbarten SLAs miissen dauerhaft iiberwacht werden, um deren Effekti-
vitdt sicherzustellen. Die dazu nétigen messbaren Ergebnisse finden sich dabei in
den zugehorigen SLZs.
Input: SLA
Output: Serviceleistung
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— Erstellen von Serviceberichten [vgl. TSO13, S. 130 f/]
Ergebnisse aus dem Service Monitoring miissen in Form von Serviceberichten
dokumentiert werden. Die benéttigten Informationen kénnen aus allen I'TSM Pro-
zessen stammen.
Input: Kunden-Feedback, Serviceleistung
Output: Servicebericht (new)

e Durchfiihren von Service-Reviews und Einleiten von Verbesserungen mit
einem iibergeordneten Serviceverbesserungsplan [vgl. TSO13, S. 131]
In regelméBigen Service Review Meetings wird der Inhalt des Serviceberichts mit dem
Kunden besprochen. Dabei werden Verbesserungsmoglichkeiten identifiziert und im
SIP festgehalten. Dieser wird zur Durchfithrung an das Continual Service Improvement
(CSI) weitergereicht.
Input: Servicebericht
Output: SIP (new), Service Review Meeting Protokoll

e Erfassen, Messen und Verbessern der Kundenzufriedenheit [vgl. TSO13, S. 131 ]
Uberpriifung der subjektiven Kundenzufriedenheit im Bezug auf die vereinbarten SLAs.
Methoden zur Analyse der Kundenwahrnehmung;:

— Regelméfig verteilte Fragebogen und Kundenumfragen

— Kunden-Feedback aus Service Review Meetings

Feedback aus Post Implementation Reviews

— Studien zu Wahrnehmung am Telefon

— Fragebogen zur Ermittlung der Kundenzufriedenheit
— Anwendergruppen- oder Forumstreffen

— Analyse von Beschwerden und Lob

Input: SLA
Output: Kunden-Feedback (new)

e Uberpriifen und Uberarbeiten von SLAs, Serviceumfang und Underpinning
Agreements [vgl. TSO13, S. 132 {]
Alle Arten von externen Vereinbarungen miissen regelméfig tiberpriift und aktualisiert
werden. Dazu gehort auch der Abgleich mit Strategien und Richtlinien, damit die SLAs
konform bleiben. Bei Anderungen an SLAs sind vorher auch die zugehérigen UAs zu
iiberpriifen.
Input: SLA, UA
Output: SLA (update)

e Uberpriifen und Uberarbeiten von OLAs, Underpinning Agreements und
Serviceumfang [vgl. TSO13, S. 133 {/]
Alle Arten von internen Vereinbarungen miissen regelméflig iiberpriift und aktualisiert
werden. Diese sollten immer so formuliert sein, dass sie die SLZ unterstiitzen, was auch
zur Uberpriifung gehort.
Input: SLA, OLA
Output: Vereinbarungsbericht (new), OLA (update)
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e Kontakte und Beziehungen aufbauen, Beschwerden und Lob erfassen und
managen

— Aufbau von Kontakten und Beziehungen [vgl. TSO13, S. 134 {]

Im Rahmen des SLM sollte stets ein gutes Verhéltnis zum Kunden und dem
Business gepflegt werden. Nur so kann gewéhrleistet werden, dass die SL auch
seinen Bediirfnissen entsprechen. Mit Hilfe der Kundensicht auf den Servicekata-
log erhilt das SLM Informationen iiber die Beziehung zwischen den Services und
den Geschéftsprozessen des Kunden. Um sicherzustellen, dass im Servicekatalog
Informationen zu allen wichtigen Geschifts- und IT-Kontakten enthalten sind,
fithrt das SLM folgende Tétigkeiten aus:

x Identifizieren der Stakeholder

x Hilfestellung bei der Pflege genauer Informationen im Serviceportfolio und
im Servicekatalog

*x Flexible und koordinierte Reaktion auf die Bediirfnisse von Business, Kunden
und Anwendern.

* Entwickeln eines umfassenden Versténdnisses zu den Strategien, Plinen, geschéftlichen
Bediirfnissen und Zielen von Business, den Kunden und Anwendern

* Regelméfige Besuche beim Kunden und einholen von Informationen zu Kun-
denerfahrungen

% Sicherstellen, dass die richtigen Beziehungsprozesse zur Erreichung von Zielen
angewendet und kontinuierlich verbessert werden

* Durchfiihren von Kundenumfragen, Auswertung der Ergebnisse und Sicher-
stellung von Mafinahmen

* Handeln als IT-Vertreter bei der Organisation und Betreuung von Anwend-
ergruppen

x Proaktives vermarkten und nutzen des Serviceportfolios und des Serviceka-
talogs sowie des Einsatzes der Services in allen Geschéftsbereichen

x Zusammenarbeit mit dem Business, den Kunden und Anwendern, um sicher-
zustellen, dass die I'T die optimalen Service Level bereitstellt

x Fordern von Servicebewusstsein und -verstandnis

% Steigern des Bewusstseins fiir den Geschéiftsnutzen aus dem Einsatz neuer
Technologie

* Erleichtern der Ausarbeitung und Vereinbarung geeigneter, erreichbarer und
realistischer SLRs und SLAs zwischen dem Business und der IT

* Sicherstellen, dass Business, Kunden und Anwender ihre Zusténdigkeiten/Verpflichtungen
gegeniiber der IT kennen

x Unterstiitzung bei der Pflege eines Registers aller ausstehender Verbesserun-
gen und Erweiterungen

Input: Servicekatalog
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— Umgang mit Beschwerden und Lob [vgl. TSO13, S. 136]

Neben dem bereits ermittelten Feedback fiir die Kundenzufriedenheit ist auch
mit Beschwerden und Lob, insbesondere von Anwendern, umzugehen. Beschwer-
den und Lob werden vom Service Desk erfasst. Das SLM hat sicherzustellen, dass
diese an die richtigen Stellen weitergeleitet und Griinde fiir Beschwerden beho-
ben werden. Falls dies nicht innerhalb eines definierten Zeitraums ordnungsgeméaf
passiert, muss eine Eskalation folgen. Dazu ist ein Kontakt und ein Verfahren fest-
zulegen.

Output: Beschwerden und Lob (new)

Artefakte und Outputs

e Beschwerden und Lob [Custom]|[Input] [vgl. TSO13, S. 136]
Beschwerden und Lob kénnen vom Kunden oder auch direkt vom Anwender kommen.
Sie werden dokumentiert und darauf basieren Berichte mit folgendem Inhalt:

— Anzahl und Art
— Ermittelte Trends
— Ergriffene Mafinahmen zur Reduzierung der Beschwerdenanzahl
e Business Impact Analysis [Input| [vgl. TSO13, S. 136,453]
Identifiziert kritische Geschéftsfunktionen und deren Abhéngigkeiten. Wird vom Business
Continuity Management (BCM) verwaltet und dem SLM zur Gestaltung der SLAs zur

Verfiigung gestellt.
Enthaltene Informationen:

— Anzahl der Anwender
— Auswirkungen

— Prioritét

— Risiko

e Change-Informationen [Input:ChM] [Output] [vgl. TSO13, S. 136]

Enthalten Informationen zu geplanten Anderungen, um deren Auswirkungen auf die
Services zu bewerten. Enthaltene Informationen:

— Zugrunde liegender RfC
— Change Schedule
ITIL liefert keine weiteren Informationen dariiber wann oder in welcher Aktivitat dieses

Artefakt im SLM Prozess Verwendung findet.

e CSI-Register [vgl. TSO13, S. 447]
Eine Sammlung aller identifizierten Verbesserungsmoglichkeiten die vom CSI Prozess
verwaltet wird.

¢ Dokumentenvorlage [vgl. TSO13, S. 124 f/]
Den Unternehmensstandards entsprechende Standardvorlagen fiir neue SLAs, SLRs
und OLA. Basieren auf dem ausgewéhlten SLA-Framework.
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Kunden-Feedback [Input] [vgl. TSO13, S. 131 f.,136]
Feedback des Kunden beziiglich der vereinbarten SLAs.

Geschiftliche Informationen [Input] [vgl. TSO13, S. 136]

Das SLM benotigt verschiedene Informationen aus der Organisation zum durchfiithren
seiner Aktivitdten.

Dazu gehoren:

— Aktuelle Anforderungen
— Finanzpline

— Geschiftsstrategie

— Pléane der Organisation

— Zukiinftige Anforderungen

ITIL liefert keine Informationen dariiber wann oder in welcher Aktivitat dieses Artefakt
im SLM Prozess Verwendung findet.

Kundenbasiertes SLA [vgl. TSO13, S. 124 {]

Bezeichnet ein SLA, das alle Services fiir einen einzelnen Geschéftsbereich enthélt.
Dadurch kénnen alle Anforderungen einer Kundengruppe in einem einzigen Dokument
abgebildet werden. Kann mit einem servicebasierten SLA kombiniert werden.

Multi-Level SLAs [vgl. TSO13, S. 124 {]

Beim Multi-Level SLA gibt es mehrere SLAs, jeweils fiir eine Geschiftsebene. Da-
durch wird die Grofle der einzelnen SLAs verringert und Redundanzen vermieden.
Ein Beispiel fiir eine dreistufige Variante wire Unternehmensebene, Kundenebene und
Serviceebene.

Operational Level Agreement [Output] [vgl. TSO13, S. 122,133 f.,464]
Bezeichnet Underpinning Agreements mit einem Internen Supplier. Oftmals tragen
neben dem Service Provider auch andere Geschéftsbereiche derselben Organisation
zur Bereitstellung eines Services bei. Im OLA werden Ziele so festgelegt, dass sie die
Erreichung eines SLAsunterstiitzen.

Verhandlungen der dazu nétigen Suppliervertriage sind nicht Teil des SLM Prozesses.

RfC [Input:ChM] [vgl. TSO13, S. 136,468]
Formaler Antrag zur Durchfithrung eines Changes. Wird vom Change Management
verwaltet.

Service / Kundengerichteter Service [Input]

Das SLM sichert die Kundenzufriedenheit fiir Services welche vom Kunden bestellt
werden. Daher sind alle Services im SLM im Rahmen des SKM kundengerichtete Ser-
vices.

Servicebasiertes SLA [vgl. TSO13, S. 123 £ /]

Bezeichnet ein SLA, das fiir alle Kunden eines Services genutzt wird. Darin kénnen
einheitliche SL fiir alle Geschiéiftsbereiche definiert werden. Kann mit einem Kunden-
basierten SLA kombiniert werden. Fiir ein Servicebasiertes SLA sollten verschiedene
Serviceklassen definiert werden.
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e Servicebericht [Output] [vgl. TSO13, S. 130 f]
Gesamtreport mit umfassenden Serviceinformationen aus allen SLM Aktivititen.
Enthaltene Informationen:

— Aktuelle und historische Leistung

— Aktuelle und vorhergesagte Auslastung
— Geplante Changes

— Kunden-Feedback

— Serviceverletzungen und Schwachstellen
— Verbesserungsplidne

— Wichtigen Events

e Serviceklasse [vgl. TSO13, S. 124]
Enthélt eine Sammlung vordefinierter SLZs.

e Service Improvement Plan [Input:CSI][Output] [vgl. TSO13, S. 131,475]
Enthélt eine Liste von Verbesserungsmoglichkeiten. Diese werden der Reihe nach be-
wertet, priorisiert, geplant und implementiert. Dabei flieen die Auswirkungen und
Risiken auf Services, Kunden und Business in die Bewertung mit ein.

e Servicekatalog / Kundensicht [Input:SKM]
Das SLM sichert die Kundenzufriedenheit fiir Services welche vom Kunden bestellt
werden. Daher ist der Servicekatalog im SLM im Rahmen des SKM die Kundensicht
des Servicekatalogs.

e Servicequalititsplan [Output] [Undefined] [vgl. TSO13, S. 136]
Dokumentation und Planung zur Gesamtverbesserung der Servicequalitét. I'TIL gibt
dieses Artefakt als Output des SLM Prozesses an. Jedoch finden sich keine weiteren
Informationen iiber dessen Verwendung oder Inhalt.

e Service Design Kriterien [vgl. TSO13, S. 125]
Enthalten Utility bezogene Spezifikationen. Sollten auch die SLRs enthalten. ITIL
nennt dieses Artefakt im SLM Prozess. Jedoch finden sich keine weiteren Informationen
iiber dessen Verwendung oder Inhalt.

e Service Level Agreement [vgl. TSO13, 120f,127 f.,472]

Ein SLA bezeichnet eine schriftliche Vereinbarung zwischen dem Service Provider und
einem oder mehreren Kunden. Er definiert die erwartete Warranty beziiglich eines be-
reitgestellten Services und dokumentiert die vereinbarten SLZs. Zuséatzlich wird darin
die Utility des Service beschrieben, welche aber nicht im Rahmen des SLM verwaltet
wird. Die Einhaltung der in einem SLA vereinbarten SL wird eventuell durch wei-
tere UAs unterstiitzt. Aktivitdten zum Managen der SLAs: Planung, Koordination,
Entwurf, Vereinbarung, Monitoring und Reporting.

e SLA-Framework [vgl. TSO13, S. 123-125]
Verschiedene Typen von SLA Strukturen. Dazu gehoéren das Servicebasierte, Kunden-
basierte und Multi-Level SLAs
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SLA-Richtlinie [Output] [vgl. TSO13, S. 121]
Enthilt Vorgaben {iber die Mindestinhalte von Vereinbarungen und wann diese iiberpriift
oder aktualisiert werden miissen.

Service Level Requirement [vgl. TSO13, S. 125 f.,472]

Ein SLR bezeichnet eine lose formulierte Kundenanforderung bezogen auf einen Aspekt
eines Services. Es basiert auf den Geschéftszielen des Kunden und bezieht sich auf die
Warranty. SLRs werden in Zusammenarbeit mit dem Kunden erfasst und dokumen-
tiert.

Service Level Ziel [vgl. TSO13, S. 126-128,472]

Klar definierte, meSbare Ziele, zur Uberpriifung der Warranty eines Services. Jedes
Ziel basiert auf einem vorher ermittelten Service Level Requirement. ITIL benutzt den
Begriff Service Level teilweise synonym zu Service Level Ziel, andererseits auch um
auszudriicken, dass eine Sammlung von SLZs erfiillt werden.

Service Review Meeting Protokoll [Output] [vgl. TSO13, S. 131,136]
Dokumentiert die Ergebnisse des Service Review Meetings. Enthélt Informationen zu
SLA Verstoflen sowie den Mafinahmen des SIPs, welche im Rahmen des Meeting ana-
lysiert wurden.

Underpinning Agreement [vgl. TSO13, S. 122,133 {.]

Oberbegriff fiir alle Vereinbarungen zwischen dem Service Provider und einer Dritt-
partei, die das SLA unterstiitzen. Dazu gehéren Operational Level Agreement und
Underpinning Contracts.

Underpinning Contract [Output] [vgl. TSO13, S. 122,133 {/]

Bezeichnet Underpinning Agreements mit einem externen Supplier. Darin werden Ziele
so festgelegt, dass sie die Erreichung eines SLAs unterstiitzen. Ist der Underpinning
Contract nicht rechtlich bindend, so spricht man nur von einer Vereinbarung. Durch
Anderungen an SLA oder neuen SLRs konnen sich die Anforderungen und Underpin-
ning Contracts dndern.

Verbesserungsmaoglichkeiten [vgl. TSO13, S. 131]

Verbesserungsmoglichkeiten werden entweder im Rahmen des Service Review Meeting
identifiziert, oder durch den CSI Prozess vorgeschlagen. Die ermittelten Verbesserungen
werden im CSI-Register festgehalten.

Vereinbarungsbericht [Custom|[Output] [vgl. TSO13, S. 133 f.,136]
Bericht iiber die Einhaltung der Ziele in OLAs.

Pilot-SLA [vgl. TSO13, S. 127 f.]
Vor der endgiiltigen Vereinbarung eines SLAs wird ein Entwurf erstellt, der als Pilot-
SLA bezeichnet wird.

Serviceleistung [vgl. TSO13, S. 129-130]
Aktuelle Ergebnisse des Service Monitorings der Service Level Ziele in den SLAs.
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Rollen und Funktionen

e Service Desk [vgl. TSO13, S. 472]
Ist auf Seite des Service Providers fiir die Kommunikation mit den Anwendern zusténdig.

e Service Review Meeting [vgl. TSO13, S. 130-132]
Ein regelméfliges Meeting zwischen Provider und Kunden zum Review der SLZ auf Ba-
sis der Serviceberichte. Dadurch soll die im letzten Zeitraum erreicht Servicequalitéit
iiberpriift und Schwierigkeiten identifiziert werden. Fiir Probleme werden Verbesse-
rungsmoglichkeiten fiir den Service Improvement Plan erstellt.

e Prozessverantwortlicher des SLM [vgl. TSO13, S. 300]
Erfillt die Aufgaben des Prozessverantwortlichen im Rahmen des SLM. Er ist au-
Berdem verantwortlich fiir die Kommunikation und Zusammenarbeit mit den anderen
Prozessverantwortlichen. Insbesondere die Koordination mit dem Prozess-Owner des
BRM ist hier hervorzuheben.

e Prozess-Manager des SLM (Service Level Manager) [vgl. TSO13, S. 300 f.]
Erfillt die Aufgaben des Prozess-Managers im Rahmen des SLM. Er koordiniert au-
Berdem die Prozessschnittstellen zu anderen Prozessen des SMS.

Verantwortlich dafiir, dass die folgenden Punkte sichergestellt sind:

— Informiert iiber gednderte Geschiftsanforderungen.
— Dokumentation aller Kundenanforderungen in SLRs und SLAs.
— Verhandlung und Vereinbarung von SLZs sowie deren Dokumentation in SLAs.

— Verhandlung und Vereinbarung von OLAs.

Unterstiitzung der Erstellung eines Servicekatalogs, Anwendungs- und Service-
portfolios.

— Angleichung von UCs und SLA.

— Erstellung von Serviceberichten und Einleitung von Mafinahmen bei SLA Verlet-
zungen.

— Planung, Durchfiihrung und Dokumentation von Leistungsreviews sowie Einlei-
tung von Mafinahmen.

— Ausfiithrung von Verbesserungsinitiativen und entsprechendes Kundenreporting.

— Regelméifliige Reviews des Serviceumfangs, der SLAs, OLAs und weiterer Verein-
barungen.

— Bewertung von Changes beziiglich ihrer Auswirkung auf bestehende Vereinbarun-
gen.

— Identifikation aller Beteiligten fiir Vereinbarungsverhandlungen.
— Entwicklung von Beziehungen.
— Verwaltung des Beschwerdemanagements.

— Dokumentieren und Verbessern der Kundenzufriedenheit.
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e Service Owner im SLM [vgl. TSO13, S. 301]
Erfiillt die Aufgaben des Service Owners im Rahmen des SLM.
Dazu gehoren die folgenden Aufgaben:

— Sicherstellen, dass der Service geméfl den Vereinbarungen erbracht wird
— Sicherstellen der servicebezogenen Kommunikation mit dem Kunden

— Hilfe bei der Ermittlung von Serviceattributen

— Teilnahme an externen Service Review Meetings

— Mitwirkung an, auf seinen Service bezogenen, Vereinbarungen

e Business Relationship Manager im SLM [vgl. TSO13, S. 301]
Erfiillt die Aufgaben des BRM Managers im Rahmen des SLM.
Dazu gehoren die folgenden Aufgaben:

— Die Kundenzufriedenheit sicherstellen
— Aufbau und Pflege der Beziehung zwischen Service Provider und Kunde
— Bestétigen der Kundenanforderungen

— Sicherstellen, dass die richtigen Kundenvertreter an SLA Verhandlungen teilneh-
men

— Ermitteln von Verbesserungsmoglichkeiten

2.1.3. Fazit

ITIL bietet mit seinem groflen Umfang eine ausfiithrliche Beschreibung aller Prozesse und
der dazugehorigen Prozessbausteine. Allerdings ist die Beschreibung der einzelnen Kapitel
sehr unterschiedlich in der Struktur sowie im Detailgrad. Viele Inhalte geben eher Tipps und
Beispiele wie etwas besser gemacht werden kénnte, anstatt zu definieren was getan werden
muss.

Die meisten Aktivitdten und Abldufe des Frameworks werden erklart und stehen auch in
direkter Beziehung zueinander. Hiufig werden die Inputs und Outputs einer Aktivitdt im-
plizit erwdhnt, was eine Zuordnung erleichtert. Jedoch existieren auch Artefakte, fiir die
dies aufgrund fehlender Informationen nicht moglich ist. Somit ist nicht klar, wann das ent-
sprechende Artefakt wiahrend des Prozesses Verwendung findet. Besonders im SPM werden
lediglich fortlaufende Aktivitdten wihrend des Prozesses gelistet, nicht jedoch solche zur
initialen Erstellung. Somit wird davon ausgegangen, dass die fiir den Prozess notwendigen
Artefakte bereits vorhanden sind.

Die Bedeutung eines Artefaktes ist nicht sofort ersichtlich, sondern im Kontext einzelner
Aktivitdten zu betrachten. Zur genaueren Definition bietet ITIL jedoch ein Glossar, in dem
viele Artefakte enthalten sind. In einigen Féllen ist die Benutzung eines Artefaktes jedoch
inkonsequent oder dessen Beschreibung im Glossar und die Verwendung im Prozess sogar
widerspriichlich. Einige wenige Artefakte werden auch nur ein oder zweimal erwihnt, jedoch
ohne eine Erkldrung iiber deren Inhalt oder Zweck zu geben.

Zusammengefasst schafft es ITIL aber trotzdem ein insgesamt schliissiges Bild des ITSMs
zu schaffen, in welchem der grundsétzliche Zusammenhang der Prozessbausteine durchaus
Sinn ergibt.
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2.2. 1SO/IEC 20000

Das Framework ISO/TEC 20000 stellt einen internationalen Standard zum ITSM dar. Es
basiert auf dem é&lteren British Standard BS 15000 und wurde in Zusammenarbeit von der
International Standard Organization (ISO) und der International Electrotechnical Commis-
sion (IEC) herausgegeben. Im Kern beschreibt es Mindestanforderungen an ein SMS, auf
deren Basis auch eine Zertifizierung moglich ist. Dies unterscheidet es auch von anderen
Rahmenwerken wie etwa der ITIL, da diese keine belastbaren Anforderungen angeben. In
weiteren Teilen, dem sogenannten ,,Code of Practice“, werden auch Leitfdden und Beispiele
fiir die Umsetzung dieser bereitgestellt.

Es ist aufgeteilt in fiinf Dokumente:

e 20000-1: Service Management System Requirements
Zertifizierbare Anforderungen an SMS

e 20000-2: Guidance on the application of service management systems
Anwendungsbeispiele zur Umsetzung der Anforderungen aus Teil 1

e 20000-3: Guidance on scope definition and applicability of ISO/IEC 20000-1
Hinweise zu Geltungsbereich und Anwendbarkeit

e 20000-4: Process reference model
Zugrundeliegendes Prozessmodell

e 20000-5: Exemplar implementation plan for ISO/IEC 20000-1
Beispielhafte Einfiihrung

2.2.1. Prozessbeschreibung

In der ISO wurden die Prozesse SLM und SKM zusammengefasst, sowie das SPM nicht als
solches beschrieben.

Serviceportfolio Management

Das SPM stellt keinen eigenen Prozess innerhalb der ISO dar. Punkte die man allgemein
unter diesem Prozess zusammenfassen kann, finden sich als Teil des fiinften Kapitels ,,Design
and transition of new or changed services“, unter dem Punkt ,,Plan new or changed services.*
Dieses dreht sich hauptséchlich um den Umgang mit neuen oder geéinderten Services, welche
starke Auswirkungen auf die Servicelandschaft haben. Das namensgebende Serviceportfolio
wird in diesem Zusammenhang nicht erwihnt.

Servicekatalog Management

Die ISO enthilt kein eigenes Kapitel zum Thema SKM, sondern integriert dieses in den
Prozess SLM.
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Service Level Management

Das SLM findet sich als eigenstédndiger Prozess im sechsten Kapitel ,,Service delivery pro-
cesses“ [vgl. ISO12, S. 32-37]. Die Verwaltung eines Servicekatalogs sowie die zugehorigen
Abléufe aus dem SKM sind hier integriert.

Ziel des Prozesses ist die Sicherstellung der Bereitstellung von Services und dafiir vereinbar-
ter Serviceziele. Um dies zu garantieren arbeitet das SLM eng mit den Prozessen Business
Relationship Management (BRM) und Supplier Management (SM) zusammen. Der Aufbau
und die Pflege von Schnittstellen zwischen diesen Prozessen ist dabei eine der Hauptaufga-
ben.

Das SM muss sicherstellen, dass die mit den Suppliern vereinbarten Serviceziele das SLM
unterstiitzen. Im Gegenzug informiert das SLM das SM iiber Anderungen welche Einfluss
auf Vereinbarungen mit Suppliern haben kénnten.

Vereinbarte Serviceziele werden an das BRM iibermittelt, um die Konformitéit mit den Kun-
denanforderungen zu gewéhrleisten.

2.2.2. ldentifikation der Prozessbausteine
Allgemein

Artefakte und Outputs

e Service
Bereitgestellter Wert, welcher den Kunden bei der Erreichung seiner Ziele unterstiitzt.

Rollen und Funktionen

e Interner Auditor [Custom] [vgl. ISO12, S. 22]
Verantwortlicher fiir die Durchfithrung von internen Audits. Er muss unabhéngig vom
jeweiligen Bereich sein fiir den er das Audit durchfiihrt.

e Internal Group [vgl. ISO11, S. 4]
Ein Teil der selben Organisation wie der Service Provider, welcher zur Bereitstellung
eines Services beitrigt.

e Kunde [vgl. ISO11, S. 3]
Eine Organisation oder ein Teilbereich dieser, welcher einen Service bestellt. Kann
auch Teil der selben Organisation sein wie der Service Provider.

e Prozessverantwortlicher [Custom] [vgl. ISO11, S. 11]
Gesamtverantwortlicher fiir einen Prozess.

e Service Owner [Custom]| [vgl. ISO11, S. 11]
Gesamtverantwortlicher fiir einen Service.

e Service Provider [vgl. ISO11, S. 7]
Eine Organisation oder ein Teil dieser, welcher Kunden einen Service bereitstellt.

e Supplier [vgl. ISO11, S. 7]
Externer Dienstleister, welcher zur Bereitstellung eines Services beitragt.
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Bausteine zur Prozesskontrolle

e Internal Audit [vgl. ISO12, S. 22 {]
Uberpriifung, ob alle Prozesse des SMS die Anforderungen erfiillen und die geforder-
ten Ziele erreichen. Bestehende Reports sollen dabei genauso betrachtet werden wie die
Ergebnisse vorhergehender Audits. Es sollte regelméflig zu festgelegten Zeiten durch-
gefithrt werden.

e Management Review [vgl. ISO12, S. 23]
Uberpriifung, ob das SMS die Geschifts- und Serviceanforderungen erfiillt. Dazu wird
der aktuelle Zustand des SMS mit den definierten Zielen verglichen.

¢ Requirements [ISO11, vgl.]
Allgemeine oder prozessspezifische Anforderungen, die erfiillt werden miissen, damit
ein Prozess erfolgreich sein kann. Die ISO stellt fiir jeden Prozess eine Liste von An-
forderungen bereit.

Serviceportfolio Management

Aktivitaten und Abldufe

e Change Management Policy erstellen [vgl. ISO12, S. 25 {]
Festlegen einer ChM Policy, welche im Rahmen des Change Managements genutzt
werden kann, um zu ermitteln, welche Changes durch den SPM Prozess behandelt
werden.
Output: Change Management Policy

e Change initiieren [vgl. ISO12, S. 25 {]
Anstoflen eines neuen Changes auf Basis einer vorliegenden Notwendigkeit.
Input: Geschéftsanforderung, Kundenanforderung, Serviceverbesserung
Output: Change

e Wichtige Changes identifizieren [vgl. ISO12, S. 25 f.]
Mit Hilfe der ChM Policy werden vom ChM wichtige Changes klassifiziert, die durch
den SPM Prozess verwaltet werden.
Input: Change, ChM Policy
Output: Change

e Change als Projekt verwalten [vgl. ISO12, S. 26]
Vom SPM verwaltete Changes werden aufgrund von Grofle, Risiken und Ausmaf als
eigenstindige Projekte durchgefiihrt.

— Service Stilllegung planen [vgl. ISO12, S. 27]

* Offene Anfragen kliren [vgl. ISO12, S. 27]
Alle offenen Incidents, Problems, User Requests und RfCs werden mit dem
Kunden abgestimmt. Die daraus folgende Vereinbarung muss alle resultieren-
den Aktionen enthalten.
Output: Open Requests Agreement
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+x Eigentumsrechte kldren [vgl. ISO12, S. 28|

Die Eigentumsrechte aller Daten, Dokumentationen und Systemkomponenten
miissen vereinbart werden.
Output: Ownership Agreement

Akzeptanzkriterien kliren [vgl. ISO12, S. 28]
Ziele, Aktivitaten und Ergebnisse der Stilllegung vereinbaren.
Output: Agreed Service Removal Acceptance Criteria

Removal Plan erstellen
Die Stilllegung eines Services muss geplant und dokumentiert werden.
Output: Service Removal Plan

— Service Ubergabe planen [vgl. 1SO12, S. 28]
Uberfithrung eines Services an eine andere Partei ohne Beeinflussung der Service-
kontinuitét.

x Kontinuitits- und Qualitétsrisiken identifizieren

Identifikation von Risiken bei der Ubergabe eines Services, die die Service-
kontinuitit oder Qualitiat beeinflussen kénnten.
Output: Risiko

Transferaufgaben planen

Erstellen einer Liste von Aufgaben die erledigt werden miissen, um die Ser-
viceiibergabe erfolgreich abzuschliefen.

Output: Transfer Aufgabenliste

Ergebnis evaluieren
Uberpriifung, ob die Ubergabe erfolgreich durchgefiihrt wurde.
Output: Transfer Evaluation

— Service Anderung planen

+ Beitragende Parteien evaluieren [vgl. ISO12, S. 26 f]

Falls eine andere Partei in die Bereitstellung des neuen oder geéinderten Ser-
vices involviert ist, muss evaluiert werden, ob diese in der Lage ist alle ihre
Verpflichtungen zu erfiillen.

Input: Serviceanforderungen

Output: Contributors Review

Risikoanalyse [vgl. ISO12, S. 27]

Waéhrend jeder Projektphase miissen mdogliche Risiken identifiziert und be-
wertet werden.

Input: Change

Output: Risikobewertung

Service Akzeptanzkriterien festlegen [vgl. ISO12, S. 27|

Festlegen von Service Akzeptanzkriterien fiir das Change Projekt. Dabei wer-
den auch die Risiken aus der Risikobewertung beriicksichtigt. Falls diese in-
akzeptabel und nicht vermeidbar sind, wird der Change zuriickgewiesen.
Input: Risikobewertung

Output: Service Acceptance Criteria (SAC)
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+ Anderungsplan erstellen
Erstellen eines Plans, welcher alle notwendigen Mafinahmen fiir die Serviceinderung
dokumentiert. Output: Change Plan

e Change Deployment
Der neue oder gednderte Service wird zum Deployment an das Release und Deployment
Management (RDM) {ibergeben.
Output: Service

Artefakte und Outputs

e Agreed Service Removal Acceptance Criteria [vgl. ISO12, S. 27 {.]
Vereinbarung zwischen dem Service Provider und dem Kunden, iiber die Abschaltung
eines Services. Enthélt die Details iiber alle offenen Incidents, Problems, User Requests
und RfCs sowie aller daraus resultierenden Aktionen.

Enthaltene Informationen:
— Service Management Ziele, Aktivitédten und Ergebnis der Stilllegung
— Datum fiir die Abschaltung des Services
— Anderungen an Rollen und Verantwortlichkeiten

— Festlegung des Eigentiimers und des Umgangs mit Daten, Dokumentation und
Servicekomponenten

— Weiterer Zugriff auf die Daten oder Servicekomponenten
e Change [vgl. ISO11, S. 14] [vgl. ISO12, S. 25]
Anderung an einem CI, die durch den Change Management Prozess verwaltet wird. Ziel
eines Changes ist immer die Erfiillung einer Kundenanforderung, Geschéftsanforderung
oder einer Serviceverbesserung. Er kann von einer Internal Group, einem Kunden,
einem Supplier oder dem Service Provider selbst angestoflen werden. Fertiggestellte

und genehmigte Changes werden vom Release und Deployment Management Prozess
ausgerollt.

e Change Management Policy [vgl. ISO11, S. 13] [vgl. ISO12, S. 24|
Im Rahmen des Change Managements wird mit Hilfe der Policy ermittelt, welche
Changes in den Aufgabenbereich des SPMs fallen. Dies betrifft hauptsichlich Changes,
welche ein hohes Risiko oder einen bedeutenden Impact besitzen. Die Policy muss vom
Top Management sowie den Prozessverantwortlichen genehmigt werden.

e Change Plan [Custom] [vgl. ISO11, S. 14]
Vollstéindige Planung fiir die Bereitstellung neuer oder gednderter Services.
Inputs fiir die Planung;:
— Finanzielle Auswirkungen
— Organisatorische Auswirkungen
— Technische Auswirkung auf die Bereitstellung
— Potentielle Auswirkungen auf das SMS
Enthélt mindestens die folgenden Punkte:
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— Verantwortlichkeiten fiir Design-, Entwicklungs- und Transitionaktivitaten

— Aktivitdten die vom Service Provider und anderen Beteiligten, auch schnittstel-
leniibergreifend, ausgefiithrt werden miissen.

— Kommunikation mit Stakeholdern

— Mitarbeiter, Informationen, technische und finanzielle Ressourcen

— Zeitraum fiir die geplanten Aktivitdten

— Identifizierung, Bewertung und Management von Risiken

— Abhéngigkeiten von anderen Services

— Benétigte Tests fiir neue oder geénderte Services

— Service Akzeptanzkriterien

— Erwartete, messbare Ergebnisse der Bereitstellung der neuen oder geédnderten
Services

e Configuration Item [vgl. ISO11, S. 3] [vgl. ISO12, S. 24]
Ein Element das verwaltet werden muss um die Bereitstellung eines Services zu ermdéglichen.
Wird duch den Configuration Management Prozess verwaltet.

e Contributors Review [Custom] [vgl. ISO12, S. 26]
Falls andere Parteien an der Bereitstellung des neuen oder geédnderten Services beteiligt
sind, muss der Service Provider iiberpriifen, ob die andere Partei in der Lage ist die ver-
einbarten Serviceanforderungen zu erfiillen. Auflerdem beinhaltet es eine Beurteilung
der Risiken auf existierende Services und deren Support.

¢ Geschiftsanforderung [vgl. ISO12, S. 25]
Bediirfnis des Business das Ausloser fiir einen Change sein kann.

¢ Kundenanforderung
Wunsch des Kunden an die Funktionalitat eines Services.

e Open Requests Agreement [Custom] [vgl. ISO12, S. 27]
Vereinbarung zwischen dem Service Provider und dem Kunden iiber die noch offenen
Incidents, Problems, User Requests und RfCs fiir den stillzulegenden Service.

e Ownership Agreement [Custom]| [vgl. ISO12, S. 28]
Dokumentation iiber die Festlegung der Eigentumsrechte an Daten, Dokumentationen
und Systemkomponenten nach Stilllegung eines Services.

¢ Risiko [vgl. ISO11, S. 6]
Abweichung vom erwarteten Ergebnis, die dazu fiithrt, dass das angestrebte Ziel nicht
erfiillt werden kann.

¢ Risikobewertung [vgl. ISO12, S. 27]
Ergebnisse einer Risiko- und Problemanalyse, inklusive der Aufwénde fiir notwendige
Mafinahmen.

e Serviceanforderung
Anforderungen des Kunden und der Anwender, welche im Rahmen des SLM gesammelt
werden. Dazu gehoren auch SLRs.
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e Serviceverbesserung [vgl. ISO12, S. 25]
Eine Moglichkeit zur Verbesserung der Effektivitéit eines Services.

e Service Akzeptanzkriterien [vgl. ISO12, S. 27]
Enthilt Anforderungen, welche im Rahmen des Change Projektes erfiillt werden miissen.

Anforderungen des Service Providers fiir die Akzeptanz des neuen oder geéinderten
Services

Checkliste fiir die Ubergabe

Anforderungen des Kunden

Zur Festlegung wird die Risikobewertung herangezogen.

e Service Removal Plan [vgl. ISO12, S. 27]
Dokumentiert das Vorgehen zur Stilllegung eines Services.
Darin sind folgende Elemente enthalten:

Bedingungen der Stilllegung

Ziele und Erfolgsfaktoren

Steuerung von Prozessen die von anderen Parteien betrieben werden
Rollen und Verantwortlichkeiten fiir alle Stakeholder

Bedingungen, Risiken und Probleme

Meilensteine und Ergebnisse

Activity Breakdown und Beschreibung jeder Aktivitét

Vereinbarte Abschlusskriterien fiir das Stilllegen und das Ende der Verantwort-
lichkeit des Service Providers

Ein Datum wann der Service nicht langer fiir Nutzer verfiigbar ist und eines wann
der Service stillgelegt wird

Umgang mit Schnittstellen zwischen dem stillzulegenden Service und anderen
aktiven Services

Review der Information Security Arrangements, einschliellich der Entfernung sen-
sibler Informationen

e Transfer Aufgabenliste [vgl. ISO12, S. 28]
Enthilt alle Aufgaben die ausgefiihrt werden miissen, um einen Service an eine andere
Partei zu iibergeben. Der Fokus liegt dabei auf der Identifizierung aller Risiken zur
Gewiihrleistung einer unterbrechungsfreien Ubergabe.

e Transfer Evaluation [vgl. ISO12, S. 28]
Dokumentiert die Evaluation der Ergebnisse aller Aufgaben in
der Transfer Aufgabenliste.
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Rollen und Funktionen

e Change Projekt [Custom] [vgl. ISO12, S. 26]

Changes welche durch die Change Policy in die Verantwortlichkeit des SPMs fallen

werden als eigenstdndiges Projekt verwaltet.
Im Rahmen des Projektes soll folgendes betrachtet werden:

Auswirkung auf unterstiitzende Prozeduren

Auswirkung auf bestehende Service Levels und die Féhigkeit des Service Providers

damit umzugehen

Vereinbarungen mit Suppliern sowie Vertrige und Vereinbarungen mit anderen

Beteiligten welche durch den Change beeinflusst werden kénnten

Kundenanforderungen an bestehende Services, welche durch den Change beein-

flusst werden konnten

Deployment Werkzeuge sowie Methoden

Service Level Management

Aktivitaten und Ablaufe
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e Dokumentation von Serviceverpflichtungen

Serviceziele definieren
Definition von Zielen fiir die Services
Output: Serviceziele

SLA vereinbaren

Erstellen einer Vereinbarung mit einem Kunden iiber die
Bereitstellung eines Services.

Input: Serviceziele

Output: SLA

OLA vereinbaren

Erstellung einer Vereinbarung mit einem internen Dienstleister,
die einen SLA unterstiitzen.

Input: SLA

Output: OLA

UC vereinbaren

Erstellung einer Vereinbarung mit einem externen Dienstleister,
die einen SLA unterstiitzen.

Input: SLA

Output: UC

Serviceziele tiberpriifen

Regelmiifige Uberpriifung der vereinbarten Serviceziele.
Input: SLA

Output: Monitoring and Control Report
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— Kunden Service Review durchfiihren
Stellt sicher, dass die bereitgestellten Services die Erwartungen des Kunden erfiillen.
Input: Monitoring and Control Report
Output: Service Review Report

— SIP erstellen
Auf Basis der Service Reviews miissen regelméfiige SIPs erstellt werden.
Input: Service Review Report
Output: SIP

e Servicekatalog verwalten [vgl. ISO12, S. 35 {/]

— Servicekatalog aktualisieren und bereitstellen
Der Servicekatalog muss laufend iiberpriift und aktualisiert werden. Es muss ein
dauerhafter Zugriff fiir alle Beteiligten sichergestellt sein.
Input: Service
Output: Servicekatalog

— Anderungen am Servicekatalog durchfiihren
Notwendige Anderungen am Servicekatalog miissen erfasst und an das Change
Management zur Durchfithrung weitergereicht werden.
Input: Servicekatalog
Output: Servicekatalog

— Service Level anpassen
Aufgrund groBerer Anderungen kann es notwendig sein,
die Service Level anzupassen.
Input: Service Level
Output: Service Level

— Service Level Contributors verwalten
Verwalten und Koordinieren von Parteien die zur Bereitstellung
der Service Levels beitragen.

— Schnittstellen verwalten
Schnittstellen zu anderen Prozessen die Input fiir das SLM liefern oder den Ser-
vicekatalog nutzen miissen gepflegt werden. Durch eine Zusammenarbeit mit dem
BRM wird die Kundenzufriedenheit bei gleichzeitigem Erreichen der Serviceziele
sichergestellt.

— Servicekatalog iiberpriifen
Es sollte regelméfig ein Review des Servicekatalogs in Zusammenarbeit mit dem
Kunden stattfinden.
Input: Servicekatalog

e Andere Parteien verwalten [vgl. ISO12, S. 36]

— Kunden als Supplier verwalten
Eine Partei kann neben ihrer Rolle als Kunde auch als Supplier agieren. Ist das der
Fall wird er im Rahmen des SLM Prozesses verwaltet, anstatt wie iiblich durch
den SM Prozess.
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— Internal Group verwalten
Eine Internal Group die nicht Teil des SMS ist wird im Rahmen des SLM Prozesses
verwaltet.

Artefakte und Outputs
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e Monitoring and Control Report [Output] [vgl. ISO11, S. 16] [vgl. ISO12, S. 33]

Enthilt Uberwachungsergebnisse der Serviceperformance. Basiert auf den Servicezielen
im jeweiligen SLA, OLA oder UC.

Operational Level Agreement [Output] [vgl. ISO12, S. 33] Vereinbarung zwischen
dem Service Provider und einer Internal Group. Ziel ist die Unterstiitzung der Ziele
eines Service Level Agreement.

Serviceanforderung [Input| [vgl. ISO12, S. 7]
Anforderungen des Kunden und der Anwender, sowie Bediirfnisse des
Service Providers.

Enthaltene Informationen:

— Ein Service und dazugehorige SLRs

Qualitatskriterien

— Prioritéten fiir die Geschéftskritikalitét
— Anforderungen an die Verfiigbarkeit

— Behordliche Vorschriften

— Informationssicherheitsanforderungen

Servicedefinition [Undefined] [vgl. ISO12, S. 33]

Im Rahmen des SLM beschreibt die ISO dieses Artefakt als Teil des Servicekatalogs.
Jedoch finden sich keine weiteren Informationen iiber die Verwendung oder den Inhalt
einer Servicedefinition.

Servicekatalog [Output| [vgl. ISO12, S. 33 {]

Sammlung aller Services eines Service Providers fiir die interne sowie externe Nut-
zung. Enthélt alle Servicedefinitionen, zugeschnitten auf die Geschéftsaktivititen der
Kunden. Stellt Abhéingigkeiten zwischen Services, unterstiitzenden Services und Ser-
vicekomponenten dar.

Enthaltene Informationen:

— Name und Beschreibung des Services — Aktuelle Services

— Serviceziele — Servicezeiten, Supportzeiten und
Ausnahmen

— Ansprechpartner

— Abhéngigkeiten zwischen Services
— Sicherheitsmafinahmen und Servicekomponenten

Um die SLAs zu vereinfachen, kénnen allgemeingiiltige Informationen in den Service-
katalog verschoben werden.
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e Servicekomponente
Teil eines Services, der mit anderen Servicekomponenten kombiniert werden kann.

e Serviceziel [vgl. ISO12, S. 34]
Aus Kundensicht definierte, messbare Ergebnisse.

e Service Improvement Plan [vgl. ISO11, S. 16]
Plan mit Verbesserungsmoglichkeiten fiir die Serviceziele, basierend auf den Ergebnis-
sen des Service Review Report.

e Service Level [Undefined]
Die ISO nennt dieses Artefakt ofters im Zusammenhang mit dem SLM, vor allem
verkniipft mit Aussagen iiber das Einhalten und Anpassen der vereinbarten Service
Level. Jedoch finden sich an keiner Stelle Informationen dariiber, was ein Service Level
eigentlich darstellt.

e Service Level Agreement [Output| [vgl. ISO12, S. 34]
Vereinbarung zwischen einem Kunden und dem Service Provider zur Verkniipfung von
Services und Servicezielen.

Enthaltene Informationen:

— Service Beschreibung

Giltigkeitsdauer

Details zur Change Genehmigung

Beschreibung der Kommunikation, Reporting, Review Héufigkeit

Servicezeiten

Geplante und Vereinbarte Serviceunterbrechungen
— Verantwortlichkeiten des Kunden
— Verantwortlichkeiten des Service Providers
— Richtlinien fiir Auswirkung und Prioritét
— Eskalations- und Benachrichtigungsprozess
— Beschwerdeablauf
— Serviceziele
— Workload
— High Level Finanzmanagement Details
— Aktionen bei Stérungen
— Glossar
— Unterstiitzende Services
— Ausnahmen vom SLA
Sind Informationen bereits im Servicekatalog verfiigbar, kann darauf verwiesen werden.

e Service Level Requirement
Anforderungen an einen Service. In ISO nicht genau definiert.
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e Service Reporting Requirement [Undefined] [vgl. ISO12, S. 34]
Die ISO gibt dieses Artefakt als benttigtes Dokument im Rahmen des SLM Prozes-
ses an. Jedoch wird es nicht genauer definiert und auch an keiner anderen Stelle im
Framework erwéhnt.

e Service Review Report [Output] [vgl. ISO11, S. 16] [vgl. ISO12, S. 33]
Enthilt die Ergebnisse eines Service Reviews, basierend auf den Serviceanforderung.

e Underpinning Contract [Output] [vgl. ISO12, S. 33]
Vereinbarung zwischen dem Service Provider und einem Supplier. Ziel ist die Un-
terstiitzung der Ziele eines Service Level Agreement.

Rollen und Funktionen

e Kundenvertreter [vgl. ISO12, S. 37]
Autorisiert und verantwortet den Servicekatalog und die SLAs im Namen des Kunden
in Zusammenarbeit mit dem Service Level Manager. Muss geniigend Befugnisse besit-
zen, um eigensténdig die Servicedefinitionen im Servicekatalog sowie die Serviceziele
zu vereinbaren.

e Service Level Manager [vgl. ISO12, S. 36]
Verantwortlicher fiir den SLM Prozess, das Management der Ressourcen und der Kom-
munikation. Ist auBerdem zusténdig fiir das operative Personal welches die Prozeduren
ausfiihrt.

2.2.3. Fazit

Obwohl sich die ISO um einiges kiirzer présentiert als etwa die ITIL, so enthélt sie doch
nicht weniger Informationsgehalt. Die Texte des Frameworks sind sehr kompakt gehalten
und bieten damit sehr viele Information auf wenig Raum.

Die ISO bietet ein Glossar, in dem die vielen Artefakte definiert sind. Jedoch finden sich
trotzdem eine grofle Anzahl davon, auf welche nur implizit im Text eingegangenen wird. Im
Gegensatz dazu sind die einzelnen Aktivitdten recht klar voneinander abgetrennt und die zu
erledigenden Tétigkeiten beschrieben. Da das Framework aufgrund der Kompaktheit nicht
alle Details beschreibt, bietet es Platz fiir Interpretationen.

Zusammenfassend bietet die ISO aber eine gute Ubersicht iiber die in den Prozessen benétigten
Prozessbausteine.

2.3. FitSM

FitSM ist ein vergleichsweise junges Framework und bezeichnet sich selbst als ”leichtge-
wichtige Standard Familie” fiir das I'TSM. Es wurde im Rahmen des FedSM Projektes, einer
Initiative des ”7th Framework Program for Research and Technological Development”der
Européischen Kommission entwickelt. Durch die Forderung durch die Eurtpéische Union
steht FitSM unter der Creative Common Lizenz ! und ist dadurch frei zugéinglich und un-
eingeschrankt weiterverwendbar.

"http://creativecommons.org/licenses /by /4.0/

48



2.3. FitSM

>
2 FitSM-0
cé Overview & vocabulary
ks
2
3
g FitSM-1
5 Requirements
S
@
[ |
g FitSM-2 FitSM-3
S Objectives and activities Role model
§
o5 | |
5 FitSM-5 FitSM-6
o H »
5 FitSM-4 Selected Maturity and
»n Selected templates . . -
implementation capability assess-
and samples .
guides ment scheme

Abbildung 2.2.: ITIL Servicelebenszyklus [EUC15a, S. 11]

Entwickelt aus einem anforderungsgetriebenen Ansatz heraus, bietet FitSM eine Mischung
aus Mindestanforderungen, Prozessen und Anwendungsbeispielen.

Das Framework (Abbildung 2.2) besteht aus sieben Teilen:

FitSM-0: Overview & vocabulary
Ubersicht iiber die wichtigsten Begriffe des Frameworks

FitSM-1: Requirements
Mindestanforderungen an das SMS sowie jeden der 14 Prozesse

FitSM-2: Objectives and activities
Aktivitdten und Ablaufe fiir jeden der 14 Prozesse

FitSM-3: Role model
Ein generisches Rollenmodell mit allgemeinen und prozessspezifischen Rollen

FitSM-4: Selected templates and samples
Vorlagen und Anwendungsbeispiele

FitSM-5: Selected implementation guides
Anwendungsanleitungen zur praktischen Umsetzung

FitSM-6: Maturity and capability assessment scheme
Werkzeug zur Reifegradbewertung

Obwohl FitSM keine Zielgruppe explizit vorschreibt, eignet es sich doch aufgrund des leicht-
gewichtigen Ansatzes am besten fiir kleine bis mittelgroie Organisationen. Dabei versucht
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FitSM sich bewusst nicht von bestehenden Frameworks abzugrenzen, sondern ist kompa-
tibel zu etablierten Frameworks wie ISO und ITIL. Dadurch eignet es sich besonders als
leichtgewichtiger Einstieg in das I'TSM, wobei eine spétere Erweiterung leicht moglich ist.

2.3.1. Prozessbeschreibung

In FitSM existiert das SPM als eigensténdiger Prozess, die Prozesse SLM und SKM wurden
zusammengefasst.

Alle Prozessanforderungen werden kompakt in FitSM-1 [EUC15b, vgl.] zusammengefasst,
wéhrend Aktivitdaten und Ablaufe in FitSM-2 [EUC15¢, vgl.] dokumentiert sind.

Serviceportfolio Management

Das SPM [vgl. EUC15b; EUC15¢, S. 5,6] stellt den ersten FitSM Prozess dar. Ziel dieses
ist die Erstellung und Verwaltung eines vollstindigen Serviceportfolios. Fast alle anderen
Prozesse nutzen das bereitgestellte Portfolio in irgendeiner Weise.

Servicekatalog Management

FitSM enthiilt keinen eigenen Prozess zum Thema SKM, sondern integriert dieses in das
SLM.

Service Level Management

Das SLM [vgl. EUC15b, S. 5] [vgl. EUC15¢, S. 7] wird in FitSM als eigener Prozess beschrie-
ben, welcher das SKM mit einschliefit. Ziel dieses ist die Erstellung und Verwaltung eines
Servicekatalogs sowie der dazugehorigen Servicevereinbarungen.

2.3.2. ldentifikation der Prozessbausteine
Allgemein

Artefakte und Outputs

e Service [vgl. EUC15a, S. 8]
Eine Moglichkeit einen Anwender/Kunden bei der Erreichung seiner Ziele zu un-
terstiitzen und dadurch einen Wert bereitzustellen.

Rollen und Funktionen

e Federation Member [vgl. EUC15a, S. 4]
Eine Einzelperson oder Organisation die in Zusammenarbeit mit anderen Federation
Members (FMs) an der Bereitstellung eines Services mitwirkt.

e Kunde [vgl. EUC15a, S. 4]
Eine Organisation oder ein Teil dieser, welche einen Service bei einem Service Provider
bestellt.
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e Prozessverantwortlicher [vgl. EUC15d, S. §]
Besitzt die Gesamtverantwortung fiir die Ausfithrung eines I'TSM Prozesses.
Aufgaben:

— Ansprechpartner fiir Anliegen im Kontext der Steuerung eines ITSM Prozesses
— Definieren und Genehmigen von Zielen und Richtlinien im Kontext des Prozesses

— Benennen des Prozessmanagers und sicherstellen, dass er in der Lage ist seine
Rolle zu erfiillen

— Changes und Improvements fiir den operativen Prozess genehmigen
— Uber die Bereitstellung von Ressourcen fiir den Prozess entscheiden
— Entscheiden iiber notwendige Changes an prozessspezifischen Zielen, Richtlinien

und Ressourcen auf Basis von Prozessmonitoring und Reviews

e Prozessmanager [vgl. EUC15d, S. 9]
Besitzt die Gesamtzustéindigkeit fiir die effektive Ausfithrung eines ITSM Prozesses.
Aufgaben:

— Ansprechpartner fiir Anliegen im Kontext der Durchfiihrung eines ITSM Prozes-
ses

— Pflegen der Prozessdefinition und Beschreibung sowie Sicherstellung der Verfiigbarkeit
fiir relevante Personen

— Aufrechterhalten eines angemessenen Levels von Bewusstsein und Kompetenz der
am Prozess beteiligten Personen

— Uberwachen der Prozessausfiihrung und Ergebnisse
— Eskalation an den Prozessowner
— Moglichkeiten zur Steigerung der Effektivitdt und Effizienz des Prozesses identi-

fizieren

e Prozessfachmann [vgl. EUC15d, S. 7 f]
Fiihrt Aktivitdten und Abldufe eines Prozesses gemafl der Vorgaben aus.

e Service Owner [vgl. EUCI15d, S. 5 f]
Gesamtverantwortlicher fiir einen Service.
Zu seinen Aufgaben gehort:

— Ansprechpartner fiir alle prozessunabhéngigen Fragen

Experte fiir technische sowie nicht-technische Belange

Pflege der Dokumentation

Informiert iiber alle Aktivititen bezogen auf seinen Service

Ist in alle Aktivitdten eingebunden die eine hohe Auswirkung auf den Service
haben

Berichtet iiber den Service

e Service Provider [vgl. EUC15a, S. 9]
Eine Organisation oder ein Teil dieser, welche einem Kunden einen Service bereitstellt.
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e Supplier [vgl. EUC15a, S. 10]

Eine externe Organisation welche die Bereitstellung eines Services des Service Providers

durch die Lieferung eines Services oder einer Servicekomponente unterstiitzt.

Bausteine zur Prozesskontrolle

e Audit [vgl. EUC15a, S. 2]

Systematischer, unabhéngiger und dokumentierter Prozess zur objektiven Evaluati-
on der Zielerreichung. Zur Messung kénnen Bausteine zur Prozesskontrolle verwendet

werden.

e Key Performance Indicator [vgl. EUC15a, S. 5]

Eine Metrik zur Uberwachung der Performanz, Effektivitéit oder Effizienz eines Services

oder Prozesses.

e Management Review [Undefined] [vgl. EUC15b, S. 3; EUC15c¢, S. 3]

FitSM nennt zwar die Notwendigkeit der regelméfligen Ausfithrung von Management

Reviews, definiert diese jedoch nicht genauer.

¢ Requirements [vgl. EUC15b, S. 2-9]

Allgemeine oder prozessspezifische Anforderungen, die erfiillt werden miissen, damit
ein Prozess erfolgreich sein kann. FitSM stellt fiir jeden Prozess eine Liste von Anfor-

derungen bereit.

Serviceportfolio Management

Aktivitaten und Abldufe

Initial [vgl. EUC15¢, S. 6]

e Definition eines Templates zur Dokumentation des Serviceportfolios
Output: Serviceportfolio Template (new)

e Definition eines Templates zur Beschreibung und
Spezifikation eines Services
Output: Servicespezifikationstemplate (new)

e Erstellung eines initialen Serviceportfolios
Output: Serviceportfolio (new)

¢ Erstellung eines Plans aller Beteiligten der Servicebereitstellung
Output: Contributors Overview (new)

Ongoing [vgl. EUC15¢, S. 6]

e Verwaltung und Wartung des Serviceportfolios

— Einen Service dem Serviceportfolio hinzufiigen
Input: Service, Serviceportfolio
Output: Serviceportfolio (update)

52



2.3. FitSM

— Einen Service im Serviceportfolio indern
Input: Service, Serviceportfolio
Output: Serviceportfolio (update)

— Einen Service aus dem Serviceportfolio entfernen
Input: Service, Serviceportfolio
Output: Serviceportfolio (update)

Verwaltung des Designs und der Transition neuer oder geéinderter Services

— Erstellung und Genehmigung eines Servicedesign und Transition Pa-
ketes
Output: Servicedesign und Transition Paket (new)

— Ein Servicedesign und Transition Paket &ndern
Input: Servicedesign und Transition Paket
Output: Servicedesign und Transition Paket (update)

Verwaltung der organisatorischen Struktur zur Bereitstellung der Services
Input: Contributors Overview
Output: Contributors Overview (update)

Artefakte und Outputs

Contributors Overview [Custom] [vgl. EUC15¢, S. 6]
Ubersicht iiber alle Parteien die an der Bereitstellung eines Services beteiligt sind.
Enthélt Rollen und Ansprechpartner.

Kundenanforderungen [Input]
Wiinsche und Anforderungen des Kunden an einen Service.

Risiko
Moglicher Vorfall, der eine negative Auswirkung auf die Bereitstellung der Services hat

oder dessen generierten Wert verringert. Besteht aus der Eintrittswahrscheinlichkeit,
der Verwundbarkeit eines Assets und der Auswirkung der Bedrohung.

Service Acceptance Criteria [vgl. EUC15b, S. §]
Einzuhaltende Kriterien fiir neue oder geénderte Services. Werden bereits wihrend der
Design Phase definiert und spéter aktualisiert.

Service Design und Transition Paket [vgl. EUC15b, S. §]
Enthilt alle Pléne fiir das Design und die Transition neuer oder geédnderter Services.
Fiir jeden neuen oder geéinderten Service wird ein Paket erstellt.

Enthalt:
— Service Requirements — Trainingsplan — Entwicklungszeitplan
— SAC — Technischer Plan — Deployment Zeitplan
— Projektplan — Sperzifikationen
— Kommunikationsplan — Ressourcenplan
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e Service Level Paket [Undefined| [vgl. EUC15a, S. 9]
FitSM nennt dieses Artefakt als Teil des Serviceportfolios. Jedoch wird es weder ge-
neuer definiert noch findet es sich an einer anderen Stelle im Framework.

e Serviceportfolio [Output] [vgl. EUC15b, S. 9]
Eine interne Liste aller Services des Providers. Dazu gehoren Services in Planung,
aktive Services und stillgelegte Services.

Enthaltene Informationen iiber Services:
— Wert
— Kunden Zielgruppe
— Beschreibung
— Technische Spezifikation
— Kosten
— Preis
— Risiken des Providers
— Service Level Pakete

e Serviceportfolio Template [Custom]| [vgl. EUC15¢, S. 6]
Definiert die generelle Struktur und den Inhalt des Serviceportfolios.

e Servicespezifikationstemplate [Custom] [vgl. EUC15¢c, S. 6]
Definiert die generelle Struktur und den Inhalt der Spezifikation eines Services.

Rollen und Funktionen

e Prozessverantwortlicher SPM [vgl. EUC15d, S. 12]
Erfiillt die Aufgaben des Prozessverantwortlichen im Rahmen des SPM.

e Prozessmanager SPM [vgl. EUC15d, S. 12]
Erfiillt die Aufgaben des Prozessmanagers im Rahmen des SPM. Weitere Aufgaben:
— Verwaltung und Wartung des Serviceportfolios
— Anderungen Serviceportfolio verwalten

— RegelmifBiger Review des Serviceportfolios

Sicherstellen das neue oder gednderte Services geméfl dem SPM Prozess geplant
und designt, sowie Servicedesign- und Transitionpakete erstellt und gewartet wer-
den.
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Service Level Management

Aktivitaten und Abldufe

Initial [vgl. EUC15¢, S. 7] [vgl. EUC15¢, S. 7]

Servicekatalog definieren und erstellen

Definieren einer Struktur und des Formats des Servicekatalogs sowie erstellen eines
initialen Servicekatalogs auf Basis des Serviceportfolios.

Input: Serviceportfolio

Output: Servicekatalog (new)

Basis-SLA definieren
Definieren eines Basis-SLAs fiir alle Kunden ohne individuellen SLA.
Output: Basis SLA (new)

Vereinbarungsvorlagen erstellen
Definieren einer Vorlage fiir individuelle SLAs, OLAs, UAs.
Output: SLA Template, OLA Template, UA Template

Unterstiitzende Vereinbarungen erstellen

Identifizierung der kritischsten unterstiitzenden Servicekomponenten und vereinbaren
von OLAs und UAs fiir diese.

Input: UA Template, OLA Template

Output: OLA, UA

Individuelle SLAs erstellen

Individuelle SLAs mit Kunden fiir die kritischsten Services schlief3en.
Input: SLA Template

Output: Individual SLA

Ongoing [vgl. EUCl15¢, S. 7] [vgl. EUC15¢, S. 7]

Servicekatalog warten
— Einen Service zum Servicekatalog hinzufiigen
— FEinen Service im Servicekatalog dndern
— Einen Service aus dem Servicekatalog entfernen
Input: Servicekatalog
Output: Servicekatalog
SLAs verwalten
— Verhandeln und unterschreiben eines neuen SLAs
— Evaluieren und berichten der SLA Erfiillung
— Den Kunden iiber SLA Verletzungen informieren
— Ein SLA #ndern oder kiindigen
Output: SLA
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OLAs und UAs verwalten

— Verhandeln und unterschreiben eines OLAs / UAs

— Evaluieren und berichten der OLA / UA Erfiillung

— Eine FM fiiber eine Verletzung eines OLAs / UAs informieren
Einen OLA / UA &ndern oder kiindigen
Output: OLA

Artefakte und Outputs

56

Basis SLA [vgl. EUC15¢, S. 7]
Ein SLA das ohne Anpassung fiir mehrere Kunden anwendbar ist.

CI [vgl. EUC15a, S. 3]
Ein Element, welches zur Bereitstellung eines Service oder einer
Servicekomponente beitragt.

Individuelles SLA [vgl. EUCl5c, S. 7]
Fiir einen einzelnen Kunden individuell ausgehandeltes SLA.

OLA [vgl. EUC15a, S. 6]

Vereinbarung zwischen dem Service Provider oder einem Federation Member und einem
Teil der selben Organisation, iiber die Bereitstellung einer Servicekomponente oder
eines Unterstiitzenden Services, welche die Bereitstellung eines Services ermoglicht.
Enthélt eine Reihe von Operativen Zielen.

OLA Template [vgl. EUC15¢, S. 6]
Vorlage fiir ein OLA.

Operatives Ziel [vgl. EUC15a, S. 9]
Klar definierte, messbares Ziel, zur Uberpriifung der Performanz einer Servicekompo-
nente.

Servicekatalog [Output| [vgl. EUC15a, S. §]
Fiir den Kunden sichtbare Liste aller produktiven Services. Enthélt 6ffentliche Infor-
mationen iiber die enthaltenen Services. Basiert auf dem Serviceportfolio.

Servicekomponente [vgl. EUC15a, S. §]
Logischer Teil eines Services welcher einen Service unterstiitzt oder erweitert. Besteht
selbst aus einer Anzahl Cls.

Serviceportfolio [Input:SPM] [vgl. EUC15¢, S. 7]

Enthélt alle Services eines Service Providers und wird vom SPM verwaltet. Im Rah-
men des SLM liefert es eine Ubersicht iiber die Services und bildet die Basis fiir die
Erstellung des Servicekatalogs.

SLA [vgl. EUC15a, S. 9]
Dokumentierte Vereinbarung zwischen einem Kunden und dem Service Provider iiber
die Bereitstellung eines Services und den zugehorigen Servicezielen.
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e SLA Template [vgl. EUC15¢, S. 6]
Vorlage fiir ein Individuelles SLA.

e Serviceziel [vgl. EUC15a, S. 10]
Klar definiertes, messbares Ziel, zur Uberpriifung der Performanz eines Services.

e Underpinning Agreement
Vereinbarung zwischen dem Service Provider und einem Supplier {iber die Bereitstel-
lung von unterstiitzenden Services oder Servicekomponenten und den damit verbun-
denen Servicezielen. Enthélt eine Reihe von operativen Zielen bezogen auf auf die
vereinbarten Komponenten.

e UA Template [vgl. EUC15¢c, S. 6]
Vorlage fiir ein UA.

Rollen und Funktionen

e Prozessverantwortlicher SLM [vgl. EUC15d, S. 13]
Erfiillt die Aufgaben des Prozessverantwortlichen im Rahmen des SPM.

e Prozessmanager SLM [vgl. EUC15d, S. 13]
Erfiillt die Aufgaben des Prozessmanagers im Rahmen des SPM.
Weitere Aufgaben:

— Den Servicekatalog warten

— Anderungen am Servicekatalog verwalten

— Sicherstellen das der Servicekatalog mit dem Serviceportfolio abgestimmt ist
— Verhandeln von SLAs mit Kunden

— Vorschlagen und Verhandeln von OLAs mit Internal Groups und FMs

— Vorschlagen und Verhandeln von UAs mit Externen Suppliern

— Sicherstellen das alle SLAs/OLAs/UAs in konsistenter Weise dokumentiert wer-
den

— Genehmigen neuer oder gednderter SLAs/OLAs/UAs
— Sicherstellen das alle SLAs/OLAs/UAs aufeinander abgestimmt sind
e SLA / OLA / UA Owner [vgl. EUC15d, S. 13 {]
Aufgaben:

— Wartung des SLA/OLA/UA und sicherstellen, dass es richtig spezifiziert und
dokumentiert geméf relevanter Spezifikationen ist.

— Erfiillung von SLA/OLA/UA evaluieren.
— Sicherstellen das Verletzungen der Ziele aus dem SLA/OLA /UA identifiziert und

untersucht werden.

— Regelmifige Reviews von SLA/OLA/UA durchfiihren.
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2.3.3. Fazit

Bereits am Umfang merkt man FitSM den leichtgewichtigen Ansatz an, da es sich bedeutend
kleiner présentiert als die anderen betrachteten Frameworks. Das bedeutet jedoch nicht, dass
es weniger zu bieten hétte als diese. Der Fokus liegt darauf, die Kernaktivitdten des jeweili-
gen Prozesses aufzulisten. Dabei werden diese in initiale und laufende Aktivitéten eingeteilt.
Gerade diese Aufteilung hebt sich stark von den anderen Frameworks ab, welche sich meist
nur auf die laufenden Aktivitdten beziehen und Tétigkeiten im Vorfeld des Betriebs wenig
Beachtung schenken.

FitSM besitzt ein Glossar, welches als eigener Teil sehr umfangreich fast alle genannten Arte-
fakte auflistet. Zusétzlich werden in mehreren Dokumenten Samples und Guides angeboten,
welche Aufschluss iiber die praktische Anwendung geben. Was im Punkte der Strukturierung
einen Vorteil darstellt, ist auf der anderen Seite ein Nachteil bei der Verkniipfung von Akti-
vitdten und Abldufen. Die Beziehung zwischen diesen ist nicht immer auf Anhieb ersichtlich,
was auch darauf schlieflen lisst, dass das Framework sehr viel Fachwissen voraussetzt.
Zusammengefasst stellt FitSM die Kernpunkte der I'TSM Prozesse in einer sehr kompakten,
iibersichtlichen Art und Weise dar, ohne dabei den Eindruck zu erwecken, wichtige Elemente
zu vernachlassigen.

2.4. Microsoft Operations Framework

Das Microsoft Operations Framework ist, wie der Name bereits verrit, ein I'TSM Framework
der Firma Microsoft. Dabei bezeichnet es sich selbst als Guide mit Best Practices, Prinzi-
pien und Aktivitédten fiir die Zuverldssigkeit von IT Losungen und Services [MIC08d, vgl.].
Microsoft stellt dieses unter der Creative Commons Attribution-NonCommercial Lizenz 2
auf seiner Webseite 3 kostenlos zum Download zur Verfiigung. Aufgrund der Herkunft ist
MOF stérker als andere Rahmenwerke auf den Betrieb ausgerichtet. Dabei orientieren sich
die Prozesse und Organisation oftmals an den Technologien des Unternehmens [vgl. Som04,
S. 159-161].

Das Framework basiert auf dem zugrunde liegenden Konzept des I'T Servicelebenszyklus,
welcher in Abbildung 2.3 zu sehen ist. Dieser besteht aus vier Phasen, von denen jede meh-
rere Service Management Functions (SMFs) enthélt. Diese definieren wiederum eine Samm-
lung von Prozessen, Rollen und Aktivitdten, die zur Erfiilllung der Geschéftsanforderungen
bendétigt werden.

Der Hauptteil des Frameworks [vgl. MIC08d, S. 1 f.] besteht somit aus vier Abschnitten:

e Plan
Planen und optimieren einer Servicestrategie zum Erreichen von Geschiéftszielen

e Deliver
Effektive Entwicklung, Deployment und Bereitstellung von IT Services

e Operate
Betrieb, Wartung und Support von I'T Services zur Sicherstellung der Geschéftsbediirfnisse

2http:/ /creativecommons.org/licenses /by-nc/2.5/
3https://technet.microsoft.com/en-us/solutionaccelerators/dd320379.aspx
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Abbildung 2.3.: MOF IT Servicelebenszyklus [MIC08d, S. 2]

e Manage
Bereitstellung von operativen Prinzipien und Best Practices iiber den gesamten IT
Servicelebenszyklus hinweg

Jedes Dokument wird klar im Lebenszyklus positioniert und seine Rolle darin anhand von
Praxisbeispielen veranschaulicht.

2.4.1. Prozessbeschreibung

Die betrachteten Prozesse finden sich allesamt im Bereich Plan, der ersten Phase des IT
Servicelebenszyklus. Das entsprechende Kapitel, vorher Service Level Management, wird
seit Version 4 des Frameworks unter neuem Namen gefithrt und als ,, Business-IT Alignment
SMF“ bezeichnet.

Serviceportfolio Management

Das SPM findet sich als 4. Prozess ,, Entwicklung und Evaluation eines I'T Serviceportfolios*
im ,,Business I'T Alignment SMF“. Zentrales Element ist die Verwaltung des I'T Serviceport-
folios, einer Liste von Services oder entsprechenden Projekten. Ziel ist die Unterstiitzung der
Service Strategie durch Steuerung und Uberwachung der IT Ressourcen, des Budgets und
der Investitionsstrategien.

Servicekatalog Management

Die Erstellung und Wartung eines Servicekatalogs ist Teil des SLMs.

Service Level Management

Das SLM findet sich als gleichnamiger 5. Prozess im ,,Business I'T Alignment SMF,,. Es ist
verantwortlich fiir die Verwaltung der Anforderungen, Kommunikation und den Erwartungen
zwischen dem Business und der IT. Dazu gehort die Pflege eines Servicekatalogs, welcher
die Standards definiert auf welchen Erwartungen, Verbesserungen sowie Performanzmetriken
basieren. Fiir alle angebotenen Services im Katalog werden Vereinbarungen geschlossen, die
die Bereitstellung sicherstellen.
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2.4.2. |dentifikation der Prozessbausteine

Allgemein

Artefakte und Outputs

Service [vgl. MICO08b, S. 9]
Eine Sammlung von Features und Funktionen die einen Geschéftsprozess unterstiitzen.

Rollen und Funktionen

Business [MIC08a, vgl.]
Geschéftsbereich der den Service nutzt.

Drittanbieter [vgl. MICO08a, S. 5,24]
Externer Dienstleister der zur Bereitstellung der Services beitréigt.

Kunde [vgl. MICO08a, S. 24 f.; MICO08b, S. 3]
Auftraggeber oder Geldgeber eines Projektes.

IT-Team [vgl. MICO08a, S. 24 f.]

Teilbereich der selben Organisation, welcher zur Bereitstellung eines Services beitragt.
Jedes Team nimmt unterschiedliche Aufgaben wahr, z.B. ein Netzwerk oder Sicher-
heitsteam.

IT Manager [vgl. MICO08a, S. 4]
Verantwortlicher fiir die Verwaltung des Prozesses.

IT Service Owner [Undefined] [vgl. MICO08a, S. 12]
Wird zwar im Rahmen des Prozesses genannt, jedoch nicht genauer beschrieben.

IT Policy Manager [vgl. MICO08a, S. 4]
Verantwortlich fiir die Einhaltung und Uberwachung von Policies.

IT Reprisentant [vgl. MICO08a, S. 12,14]
Vertritt den Service Provider gegeniiber dem Business.

Bausteine zur Prozesskontrolle
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Management Review [vgl. MIC08d, S. 4-6]

Fiir jede Phase des IT Servicelebenszyklus stellt MOF sogenannte Management Re-
views (MRs) bereit. Diese internen Kontrollmechanismen dienen dazu den Status eines
IT Services zu erfassen und sicherzustellen, dass er in die néchste Phase des Lebenszy-
klus iiberfiihrt werden darf. Dadurch wird {iberwacht, dass die Geschéftsziele in jedem
Schritt erfiillt werden. Jeder MR besitzt Inputs und Outputs, um den aktuellen Status
mit den Zielen der jeweiligen Phase zu vergleichen.

Internal Controls [vgl. MICO08c, S. 5-7]
Kategorisierte Anforderungen, die erfiillt sein miissen, damit ein Prozess erfolgreich
beendet werden kann.
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Serviceportfolio Management

Aktivitaten und Abldufe

e Definieren einer Struktur und Zusammensetzung
des IT Serviceportfolios [vgl. MIC08a, S. 20 f.]

— Das Serviceportfolio strukturieren
Definition einer initialen Struktur des Serviceportfolios.
Output: Serviceportfolio (new)

— Servicebeschreibungen erstellen
Erstellung einer Servicebeschreibung fiir jeden Service.
Output: Servicebeschreibung (new)

— Kategorien von IT Assets klassifizieren
Erstellung von Kategorien fiir unterschiedliche Typen von IT Services.
Output: Asset Kategorie (new)

e Den Wert eines Services in Relation zum
Geschiftsergebnis messen [vgl. MIC08a, S. 22]

— Erzeuger von Geschiiftswerten identifizieren und
Messmethoden definieren
Ermitteln was iiberhaupt einen Geschéftswert erzeugt und wie es gemessen werden
kann.
Input: Service Map
Output: Servicewert Bericht

— Kundenwahrnehmung und Geschiftsauswirkungen erfassen
Analysieren wie der Kunde die Services wahrnimmt und welche Auswirkungen sie
auf seine Geschéftsergebnisse haben.

Input: Service
Output: Kundenwahrnehmung

— Kriterien fiir Investitionsentscheidungen ermitteln
Festlegen von Kriterien die genutzt werden kénnen, um Investitionsentscheidun-
gen zu titigen.
Output: Investitionskriterien

Input: Service Map
Output: Roadmap

e Analysieren und genehmigen neuer Projekte und
Konzepte [vgl. MICO08a, S. 22 f.]

— Projektpriorisierungsrichtlinie festlegen
Einen konsistenten Ablauf fiir die Priorisierung neuer Projekte festlegen.
Output: Projektpriorisierungsrichtlinie (new)

— Projektkonzept erstellen
Projektdetails fiir die initiale Genehmigung definieren.
Output: Projektkonzept
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— Projekt autorisieren
Uberpriifen und genehmigen des Projektkonzeptes durch
das Project Advisory Board.
Input: Projektkonzept
Output: Projekt (update), Genehmigte Projekte (update)

Unterstiitzung der IT Strategie definieren

Klare Verkniipfung zwischen dem Projekt und den IT Zielen
des Unternehmens herstellen.

Input: Projekt

Output: Projekt (update)

Projekt priorisieren

Priorisierung des Projektes im Bezug zu anderen.
Input: Projektpriorisierungsrichtlinie

Output: Genehmigte Projekte (update)

Serviceportfolio versffentlichen [vgl. MIC08a, S. 23]

Das Serviceportfolio allen Stakeholdern in angemessener Weise zur Verfiigung stellen.
Input: Serviceportfolio, Genehmigte Projekte

Output: Serviceportfolio (update)

Artefakte und Outputs
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Asset Kategorie [vgl. MIC08a, S. 20]
Klasse eines Services, z.B. Core Service oder Utility Service.

Genehmigte Projekte [vgl. MICO08a, S. 23]
Eine Liste aller bereits genehmigten Projekte.

Investitionskriterien [vgl. MICO08a, S. 22]
Kriterien zur Unterstiitzung von Investitionsentscheidungen, wie etwa Wert, Kosten
oder Risikotoleranz.

Kundenwahrnehmung [vgl. MIC08a, S. 22]
Dokumentiert wie der Kunde die Services wahrnimmt.

Projektkategorie [vgl. MICO08a, S. 23]

Klassifizierung eines Projektes nach dessen Inhalt und Zielen.
— IT initiiertes Investment
— Business initiiertes strategisches Investment
— Compliance oder behordlich bendtigtes Projekt

Unterstiitzendes oder Verbesserungsprojekt

Reaktives Projekt aufgrund von Technologie- oder Geschéaftsanpassungen

Projektkonzept [vgl. MICO8a, S. 22 f]
Enthélt die Planung fiir einen neuen oder geéinderten Service.
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e Projektkonzept-Vorschlag [vgl. MICO08a, S. 22 f.]
Ist laut MOF ein Input zur Erstellung eines Projektes. Jedoch wird nicht erwdhnt
woher der Input kommt oder wozu er genutzt wird.

e Projektpriorisierungsrichtlinie [Custom] [vgl. MICO08a, S. 22]
Legt fest wie Projekte im Rahmen des SPM konsistent priorisiert werden.

e Roadmap [vgl. MICO08a, S. 21]
Enthélt Informationen iiber das néchste geplante Update, den Austausch oder eine
Stilllegung des Services. Dazu gehort auch ein 2-3 Jahresplan des Services.

e Servicebeschreibung [vgl. MIC08a, S. 20]
Informationen iiber den betreffenden Service.
— Allgemeine Beschreibung des Services
— Unterstiitzte Geschéftsfunktionen
— Abhéngige Service Komponenten
e Serviceportfolio [vgl. MICO08a, S. 6,21]
Eine interne Sammlung von Services und Projekten fiir diese, von denen jeder einen
Geschiéftsprozess unterstiitzt. Die enthaltenen Services werden in eine von drei Kate-

gorien eingeteilt: In Betrieb, Entwicklung geplant, Stilllegung geplant.
Enthaltene Informationen:

— Servicename — Geschiftssponsor
— Unterstiitzte Geschéftsfunktionen — IT Business Relationship Manager
— Nutzen fiir die Organisation — Roadmap

e Servicewert Bericht [vgl. MICO08a, S. 22 f.]
Dokumentiert die Erzeuger von Geschéftswerten. Erklart wie die Services zu geringeren
Kosten oder strategischen Vorteilen beitragen.

e Service Map [Input:Services identifizieren und mappen]
Die Service Map flieit als Input in das SLM ein und wird vom Prozess Services iden-
tifizieren und mappen verwaltet. Sie zeigt die Abhéngigkeiten zwischen Vereinbarun-
gen, Technologien, Kunden und die Auswirkungen auf die Servicebereitstellung. Damit
werden fiir jeden Service im Servicekatalog die benétigten Ressourcen, der Bereitsteller
und die Nutzer des Services aufgelistet. Eine Service Map stellt einen Service aus der
Perspektive des Business und der Anwender dar.

— Kunden — Applications — Interne Services

— Hardware — Settings — Externe Services

Rollen und Funktionen

e Portfolio Manager [vgl. MICO08a, S. 3]
Ubernimmt die Rolle des IT Managers im Rahmen des Prozesses. Verantwortlicher
fir die Verwaltung des Serviceangebots. Stellt sicher, dass der Servicekatalog stets
verfiigbar und auf dem aktuellen Stand ist.
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e Projekt [vgl. MICO8a, S. 22 f.]
Ein genehmigtes Projektkonzept fithr zu einem Projekt.
Das Projektteam stellt die folgenden Punkte sicher:

— Kontaktstellen — Ressourcen

— Zugehoriger Service oder Gruppe der

Organisation — Risiken, Voraussetzungen und

mogliche Hindernisse

Beschreibung und erwarteter Nutzen

Zeitplan — Projektkategorie

e Project Advisory Board [vgl. MICO08a, S. 22 f.]
Verantwortlich fiir die Genehmigung oder Ablehnung von Projektkonzepten.

Service Level Management

Aktivitaten und Abldufe

e Geschiftsbeziehungen verwalten [vgl. MICO08a, S. 27]

— Reportinginhalt definieren
Festlegen, iiber welche Kernthemen und Performanzmetriken berichtet werden
soll.
Output: Report-Richtlinie

— Reportingdaten festlegen
Héufigkeit, Form und Bereitstellungsart der Reports festlegen.
Output: Report-Richtlinie

— Meetingzeiten festlegen
Héufigkeit von Meetings und Reviews festlegen.
Output: Report-Richtlinie

— Reporting Schwellenwert definieren
Definieren, welche Serviceausfille die Aufmerksamkeit der Organisation verlan-
gen.
Output: Report-Richtlinie
— Reporting
Erstellen neuer Reports basierend auf der Report-Richtlinie.
Output: Report (new)

e Anderungen der Geschiiftsanforderungen verfolgen [vgl. MIC08a, S. 28]

— Informationsfluss festlegen
Festlegen, wie das Business die IT iiber Anderungen an der Geschéftsstrategie,
Geschiftspldnen oder behordlichen Anforderungen informiert.
Output: Informationsrichtlinie

— BCR Ablauf festlegen
Festlegen, wie die Organisation Anderungen an den Services anfordern kann.
Output: BCR Richtlinie
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Geschiftsanforderungen iiberwachen

Geschiftsanforderungen iiberwachen und bei Bedarf eine Serviceénderung anfor-
dern.

Output: Business Change Request

e Einen Servicekatalog erstellen [vgl. MICO08a, S. 28 f.]

Zielgruppe festlegen
Festlegen, fiir welche Zielgruppe der Servicekatalog vorgesehen ist.

Anwender Services identifizieren

Die Services identifizieren, welche von Anwendern genutzt werden um deren Ar-
beit zu unterstiitzen.

Input: Serviceportfolio

Output: Anwender-Service

Servicekatalogansichten ermitteln
Festlegen von verschiedenen Sichten auf den Servicekatalog.
Output: Servicekatalogansicht

Essentielle Services identifizieren

Herausfinden, welche Services fiir die Organisation essentiell sind.
Input: Serviceportfolio

Output: Business-Service

Inhalt festlegen
Festlegen, welche Daten im Servicekatalog erfasst werden.

Servicekatalog erstellen
Erstellen eines Servicekatalogs.
Output: Servicekatalog

e OLAs definieren [vgl. MICO08a, S. 29 f/]

Kritische Services ermitteln

Ermitteln von kritischen Services, von denen die Erfiillung eines SLAs abhéingig
ist.

Input: Service Map, SLA

Output: Service

Service Owner ermitteln
Ermitteln, wer der Owner eines kritischen Services ist.
Input: Service

OLA erstellen
Erstellen eines neuen OLAs.
Output: OLA

e UCs definieren [vgl. MIC08a, S. 30 f.]

Governance Vorgaben beriicksichtigen
Rechtliche oder Top-Management Vorgaben ermitteln und beriicksichtigen.

Ahnliche Vertrige begutachten
Falls andere Abteilungen bereits Vertrige mit dem Geschéftspartner haben, kann
vielleicht davon profitiert werden.
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— Reporting definieren
Festlegen, wie die Erfiilllung des Vertrags gemessen und berichtet wird.
Output: UC
— Kommunikation definieren
Art und Weise der Kommunikation zwischen dem Service Provider und dem Ver-
tragspartner festlegen.

— Schnittstelle definieren
Ansprechpartner und Eskalationswege festlegen.

— Verantwortliche und Inhalt festlegen
Herausfinden, wer zu Erstellung des UCs benétigt wird und den Inhalt definieren.

— OLA erstellen
Erstellen eines neuen UCs.
Output: UC

e SLAs definieren [vgl. MIC08a, S. 31-33]
— Serviceziele vereinbaren
Servicespezifikation iiberpriifen und Serviceziele vereinbaren.
Output: Serviceziel

— Reporting Kommunikation planen
Festlegen, wie Service Reports kommuniziert werden.

— OLAs und UCs identifizieren
Fiir den SLA notwendige OLAs und UCs sowie dessen Owner identifizieren.
Input: OLA, UC

— Verodffentlichung festlegen
Festlegen, wie der SLA veroffentlicht und im Servicekatalog sichtbar gemacht
wird.

— Messungen festlegen
Festlegen, wie die Performance des SLAs gemessen und verbessert wird.

— Owner festlegen
Die Owner des SLAs auf beiden Seiten festlegen.

— SLA Struktur festlegen
Definieren wie der SLA strukturiert wird.

— SLA erstellen
Erstellung des fertigen SLAs.
Output: SLA

Artefakte und Outputs

e Anwender Service [vgl. MIC08a, S. 29]
Kategorie von Services, die direkt von Endanwendern genutzt wird.

e Business Change Request [vgl. MICO08a, S. 28]
Anfrage der Organisation nach neuen Serviceerweiterungen. MOF gibt dieses Arte-
fakt als Output der Aktivitit , Anderungen der Geschiftsanforderungen verfolgen® an,
liefert dariiber hinaus jedoch keine weiteren Informationen.
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BCR Richtlinie [Custom] [vgl. MICO08a, S. 28]
Definiert einen Ablauf zur Erstellung von BCRs.

Business Service [vgl. MIC08a, S. 29]
Kategorie von Services, die essentiell fiir die Organisation sind.

Informationsrichtlinie [Custom] [vgl. MIC08a, S. 28]
Definiert ein Vorgehen, wie mit Strategieinderungen umgegangen wird und die IT
dariiber informiert wird.

Interner Service [vgl. MICO08a, S. 29]
Kategorie von Services, die nur intern genutzt wird.

OLA [vgl. MICO08a, S. 5,24]
Eine interne Vereinbarung zwischen einem oder mehreren IT Teams, welche die Anfor-
derungen in den SLAs unterstiitzt.

Report [Custom]| [vgl. MICO08a, S. 27]
Enthilt die Ergebnisse durchgefiihrter Reviews.
Form und Inhalt sind in der Report-Richtlinie festgelegt.

Report-Richtlinie [Custom]| [vgl. MICO08a, S. 27]
Definiert folgende Informationen fiir Reports:

— Inhalt der Reports

— Haufigkeit, Form und Bereitstellungsart

— Héufigkeit von Meetings und Reviews

— Report Schwellenwert

Servicekatalog [vgl. MICO08a, S. 5,24]

Eine umfassende Liste von Services fiir die Kommunikation mit dem Kunden. Bietet
Anwendern die Moglichkeit standardisierte Servicebiindel zu kaufen. Enthélt zu jedem
Service die Geschéftsprioritdten und SLAs.

Servicekatalogansicht [vgl. MIC08a, S. 28]
Sicht auf den Servicekatalog, welche fiir eine bestimmte Zielgruppe erstellt wurde.

Serviceziel [vgl. MICO08a, S. 31]
Werden als Teil des SLA vereinbart.
MOF gibt keine weiteren Informationen iiber deren Inhalt.

Service Deliverable [vgl. MICO08a, S. 6]
Element, das fiir die Bereitstellung eines Services notwendig ist.

SLA [vgl. MICO08a, S. 5,24]

Vereinbarung zwischen dem Service Provider und dem Business oder einem Drittan-
bieter. Dokumentiert benttigte Servicelevel und definiert Metriken und Messwerte fiir
den Erfolg dieser.
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UC [vgl. MICO08a, S. 6,24]

Eine rechtlich bindende Vereinbarung zwischen dem Service Provider und einem Drit-
tanbieter, der fiir die Bereitstellung eines Service Deliverables verantwortlich ist. Kann
anstatt oder zusétzlich zu einem SLA erstellt werden.

Enthélt:
— FEinfithrung — Release und Testprozeduren
— Beschreibung — Projektmanagement Methoden
— Servicezeiten — Tool Anforderungen oder
Beschrink
— Verfiigbarkeit eschitanxungen
— Continuity und Security
— Supportwege
— Reporting
— Reaktionszeiten
— Anreize und Strafen
— Durchsatz

— Vertragsverpflichtungen

— Ch M E
Change Management Erwartungen — Nicht offentliche Anforderungen und

— Incident Management Reporting Vereinbarungen
— Problem Management Reporting — Audit Rechte
— Meetingverpflichtungen — Rechtliche Schutzanforderungen

Rollen und Funktionen
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Account Manager [vgl. MIC08a, S. 27|

Verantwortlicher fiir die Strukturierung der Kommunikation, das Verwalten der An-
forderungen, die Eskalation von Problemen und das Einhalten der Geschéftsziele.
Zusténdig fiir die Ausfithrung der Aktivitéit ,, Geschéftsbeziehungen verwalten*.

Business Reprisentant [Undefined] [vgl. MIC08a, S. 24]
Wird zwar im Rahmen der Aktivitdt genannt, jedoch nicht genauer beschrieben.

SLA Owner [Undefined] [vgl. MICO08a, S. 32]
Wird zwar im Rahmen der Aktivitéit genannt, jedoch nicht genauer beschrieben.

Service Level Manager [vgl. MICO08a, S. 3]
Ubernimmt die Rolle des IT Managers im Rahmen des Prozesses. Besitzt die Haupt-
verantwortung fiir das Business / IT Alignment. Bildet die Schnittstelle zwischen dem

Business und dem Service Provider. Verantwortlich fiir die Erstellung, Vereinbarung
und Einhaltung von SLAs, OLAs und UCs.

OLA / UC Owner [Undefined] [vgl. MICO08a, S. 31]
Wird zwar im Rahmen der Aktivitéit genannt, jedoch nicht genauer beschrieben.
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2.4.3. Fazit

Das MOF liefert eine simple Darstellung der Prozesse, welche stark am Betrieb orientiert
ist. Dabei féllt auf, das es im Vergleich zu den anderen Frameworks sehr geradlinig ist.
Fast alle Aktivitdten und Abldufe haben einen direkten Bezug zueinander und lassen sich in
sequentieller Reihenfolge anordnen. Dabei listet das Framework jedoch nicht direkt auf was
zu tun ist, sondern definiert in der Form von ,Key questions“ und ,,Best practices®, welche
Fragen beantwortet werden sollten.

Zwar liefert das Framework in einem eigenstdndigen Dokument ein Glossar mit, dieses ist
jedoch nicht besonders umfangreich und listet viele in den anderen Teilen verwendete Begriffe
nicht auf. Besonders stark fillt dies im Hinblick auf die fiir jeden Prozess definierten Inputs
und Outputs auf, welche zum Teil Artefakte einbringen, die in keiner anderen Stelle erwahnt
werden und auch nicht allgemein bekannt sind.

Zusammengefasst kann das MOF die grundsétzlichen Ideen und Ziele eines Prozesses gut
darstellen und bietet, gerade durch die fortlaufenden Beispiele, einen hohen Praxisbezug.

2.5. Control Objectives for Information and Related Technology

Das COBIT Rahmenwerk in der Version 5 ist ein Framework fiir das Governance und Ma-
nagement der Unternehmens I'T. Herausgegeben wird es von der Information Systems Audit
and Control Association (ISACA), einer nonprofit Organisation fiir die Anwendung globaler
Praktiken in der I'T. Im Gegensatz zu den anderen vorgestellten Rahmenwerken, betrachtet
es die Prozesse aus einer hoheren Managementperspektive. Das Prozessreferenzmodell be-
sitzt 37 Governance und Managementprozesse.

COBIT besteht aus vier Teilen:

e COBIT 5
Rahmenwerk

¢ Enabler Handbiicher
Beschreibung der Governance und Management Enabler

e Umsetzungsleitfiden
Anleitung fiir die Implementierung des Rahmenwerkes

e Gemeinschaftliche Online-Plattform
Dient zur Unterstiitzung der Anwendung von COBIT 5

Das Framework basiert auf den folgenden Prinzipien:

Erfiillung der Anforderungen der Anspruchsgruppen

Abdeckung des gesamten Unternehmens

Anwendung eines einheitlichen, integrierten Rahmenwerks

Ermoglichung eines ganzheitlichen Ansatzes

Unterscheiden zwischen Governance und Management
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2.5.1. Prozessbeschreibung

COBIT stellt jeden enthaltenen Prozess im sogenannten Prozessreferenzhandbuch ausfiihrlich
dar.

Serviceportfolio Management

Das SPM findet sich in den COBIT Prozessen als ,,AP005 Management des Portfolios“
[vgl. ISA12a, S. 75-79]. Dieser dreht sich um die Ausrichtung des Serviceportfolios auf die
strategischen Unternehmensziele sowie den Bediirfnissen der Kunden. COBIT beschreibt
den Zweck des SPM als ,Optimierung der Leistung des allgemeinen Programmportfolios,
um der Leistung der Programme und Services sowie verdnderten Unternehmenspriorititen
und -anforderungen Rechnung zu tragen., [vgl. ISA12a, S. 75]

Servicekatalog Management

Das SKM ist in COBIT Teil des SLM Prozesses.

Service Level Management

Das SLM findet sich in den COBIT Prozessen als ,, AP009 Managen von Servicevereinbarun-
gen® [vgl. ISA12a, S. 95-98]. Dieser dreht sich um die Ausrichtung der IT an den Bediirfnissen
und Erwartungen des Unternehmens in Form von Services und Service Levels. Dabei geht
es hauptsichlich um die ,Sicherstellung, dass IT-Services und Service Levels den aktuellen
und kinftigen Unternehmensanforderungen gerecht werden.“ [vgl. ISA12a, S. 95]

2.5.2. ldentifikation der Prozessbausteine

Im Prozessreferenzhandbuch werden Prozessbeschreibung, Ziele, Zweck, Metriken, Akti-
vitdten, Rollen sowie Inputs und Outputs fiir jeden Prozess gelistet. Die Ermittlung der
Prozessbausteine basiert fiir dieses Framework deshalb hauptséchlich in den darin enthalte-
nen Informationen.

Ein Prozess wird in COBIT in mehrere Managementpraktiken aufgeteilt, welche wiederum
beliebig viele Aktivitdten enthalten. Diese bilden die Basis fiir die Prozessbausteine der Ka-
tegorie Aktivitdten und Ablaufe.

Obwohl COBIT fiir jeden dieser Managementpraktiken selbst Inputs und Outputs angibt,
werden diese im Folgenden nur zum Teil als Referenz herangezogen. Das liegt daran, dass
diese Elemente oftmals keine Artefakte im Sinne dieser Arbeit darstellen. Vielmehr sind die
dargestellten Inputs und Outputs eine Mischung von Dokumentationen, Wissen oder erlang-
ten Fahigkeiten welche im Rahmen des Prozesses auftauchen. Daher sind im Folgenden die
meisten Artefakte aus den gelisteten Aktivitéiten extrahiert.

Allgemein

Bausteine zur Prozesskontrolle

e Metrik [vgl. ISA12b, S. 18-21]
Dienen zur Messung der Erreichung von Unternehmens- und IT-bezogenen Zielen.
Dabei handelt es sich an sich um eine Sammlung von Messgréfien, von denen sich
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die Erfiillung eines bestimmten Ziels ableiten lésst.
COBIT stellt bereits eine Anzahl beispielhafter Metriken bereit.

SPM

Aktivitaten und Abldufe

e Einrichten des angestrebten Investitionsmix

IT an Unternehmensstrategie ausrichten

Investitionen und bereitgestellte Services an der Unternehmensstrategie ausrich-
ten.

Input: Unternehmensstrategie

IT Verstindnis vermitteln

Sicherstellen, dass alle Teile der Organisation ein gemeinsames Verstéindnis iiber
den potentiellen Beitrag der I'T zur Unternehmensstrategie haben.

Input: Unternehmensstrategie

Investitionsmix erstellen

Erstellung eines Investitionsmix, welcher Investitionen verschiedener Typen zu-
sammenfasst.

Input: Investitionstypen und Kriterien

Output: Investitionsmix

Kategorien identifizieren

Identifizierung von Kategorien welche die Unternehmensstrategie unterstiitzen.
Input: Unternehmensstrategie

Output: Kategorie

IT-Strategie festlegen

Festlegen von IT-Strategie und -Zielen, welche die Unternehmensstrategie auf
Basis der IT unterstiitzen.

Input: Unternehmensstrategie, Service

Output: I'T Strategie, IT Ziele

e Bestimmen der Verfiigbarkeit und Quellen von Finanzinstrumenten oder
finanziellen Mitteln

Finanzmittel ermitteln
Erstellung eines Uberblicks {iber alle Finanzmittel und Ausgaben.
Output: Finanziibersicht [Custom)]

Finanzquellen identifizieren

Ermittlung von internen sowie externen Quellen fiir die Finanzierung von IT
Investitionen.

Input: Finanziibersicht

Output: Finanzierungsquelle

Auswirkung auf Renditeerwartung ermitteln

Auswirkungen einer Finanzierungsquelle auf die Renditeerwartung.
Input: Finanzierungsquelle

Output: Renditeerwartung
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e Evaluieren und Auswéihlen der zu finanzierenden Programme

— Investitionschancen identifizieren
Ermittlung von Investitionschancen basierend auf den Kategorien des Investiti-
onsportfolios. Spezifikation von Unternehmensergebnissen sowie die dazu erfor-
derlichen Initiativen, Kosten, Abhéngigkeiten, Risiken und Messmethoden.
Input: Investitionsportfolio, Investitionstypen und Kriterien
Output: Investitionschance, Unternehmensergebnis

— Business Case beurteilen
Beurteilung und Bewertung aller Business Cases zu Programmen mit Hinblick
auf die strategische Anpassung, Unternehmensvorteile, Risiken und Ressourcen-
verfligharkeit.
Input: Business Case
Output: Business Case Beurteilung (new)

— Auswirkungen auf das Investitionsportfolio ermitteln
Analyse der Auswirkung von neuen oder geéinderten Programmen auf das Inves-
titionsportfolio.
Input: Anwéirterpogramm

— Programmtransition
Annahme oder Ablehnung von Anwéirterprogrammen. Angenommene werden in
das Investitionsportfolio verschoben. Entscheiden ob abgelehnte Anwirterprogramme
verworfen, beibehalten oder evaluiert werden.
Input: Anwérterprogramm
Output: Anwérterprogramm (update/delete) oder Programm (new)

— Meilensteine definieren
Definieren von Meilensteinen fiir den Lebenszyklus eines Programms. Aufteilung
der Finanzmittel des Programms auf die einzelnen Meilensteine. Verschieben des
Programms in das Investitionsportfolio.
Input: Investitionsportfolio, Programm
Output: Investitionsportfolio (update) , Meilenstein (new)

— Schnittstellenkommunikation erméglichen
Definieren von Verfahren zur Kommunikation von Kosten-, Nutzen- und Risiko-
aspekten des Investitionsportfolios an andere Prozesse.

e Uberwachen, optimieren und berichten der Leistung des Investitionsport-
folios

— Das Investitionsportfolio iiberpriifen
RegelmiBige Uberpriifung des Investitionsportfolios auf Synergien, Redundanzen
und Risiken.
Input: Investitionsportfolio

— Neubewertung des Portfolios durchfiihren
Neubewertung des Investitionsportfolios bei Anderungen zur Sicherstellung der
Ausrichtung an der Geschéftsstrategie und der Einhaltung des Investitionsmix.
Zur Verbesserung koénnen Programme geédndert, beendet oder neu hinzugefiigt
werden.
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Input: Investitionsportfolio, Investitionsmix, Geschéftsstrategie
Output: Investitionsportfolio (update), Programm (neu)

— Werte an Programme anpassen
Anpassen von Zielwerten, Prognosen, Budgets und Uberwachung an die entste-
henden Ausgaben und die erwarteten Unternehmensvorteile der Programme im
Investitionsportfolio.
Input: Investitionsportfolio
Output: Investitionsportfolio

— Leistung des Investitionsportfolios bereitstellen
Bereitstellen einer Ansicht der Leistung des Investitionsportfolios fiir
alle Anspruchsgruppen.
Input: Investitionsportfolio
Output: Leistungsbericht

— Lagebericht erstellen
Erstellen von Lageberichten fiir den Fithrungsstab.
Output: Lagebericht (new)

— Leistungsiiberwachung
Regelméflige Leistungsiiberwachung iiber das Ausmafl der Erreichung von Ziel-
vorgaben, Minderung von Risiken, Schaffung von Befidhigungen, Erbringen von
Leistungen und Leistungszielen.

— Abweichungen identifizieren
Erstellen einer Budgetkontrolle zur Ermittlung der Unterschiede zwischen Ausga-
ben und Budget. Erstellen eines Nutzenmanagements zum Vergleich von tatsédchlichen
Werten und geplanten Werten fiir Losungsinvestitionen.
Output: Budgetkontrolle (new), Nutzenmanagement (new)

— Metriken entwickeln
Entwickeln von Metriken zur Messung des I'T-Beitrags zum Unternehmen. Festle-
gen von Leistungszielen zur Darstellung der I'T- und Unternehmensbefihigungsziele.
Output: Metrik (new)

e Pflegen von Portfolios

— Portfolios erstellen und verwalten
Erstellen und pflegen eines Investitionsportfolios, Serviceportfolio,
Betriebsmittelportfolio.
Output: Investitions-, Service- und Betriebsmittelportfolio (new)

— Portfolios kommunizieren
Pflegen von Serviceportfolios in Zusammenarbeit mit den Service Delivery Ma-
nagern sowie von Betriebsmittelportfolios mit Operations Managern. Definieren
von Prioritéten fiir die Portfolios.
Input: Serviceportfolio, Betriebsmittelportfolio
Output: Service- und Betriebsmittelportfolio (update), Portfolioprioritéit (new)

— Programme beenden
Entfernen von Programmen aus dem Investitionsportfolio bei Zielerreichung oder
falls die Wertkriterien nicht erreicht werden kénnen.
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Input: Investitionsportfolio
Output: Investitionsportfolio (update)

e Managen der Nutzenerreichung

Artefakte

Erzielte Vorteile identifizieren

Erzielte Vorteile auf Basis der Metriken {iberpriifen und an Anspruchsgruppen
kommunizieren.

Input: Metrik

Output: Erzielte Vorteile (new)

Mafinahmen erstellen

Erstellen von Mafinahmen zur Ausbesserung starker Abweichungen der erreichten
von den erwarteten Vorteilen. Aktualisieren des Business Cases auf Basis neuer
Initiativen sowie durchfithren von Verbesserungen fiir Geschéftsprozesse und Ser-
vices.

Input: Erzielte Vorteile, Erwartete Vorteile

Output: Mafinahmen (new)

Metriken und Ziele verbessern

Testen und verbessern der Metriken und Ziele auf Basis vergleichender Benchmark-
Daten und durch externe Experten.

Input: Metrik, Ziele

Output: Metrik (update)

und Outputs

e Anwirterprogramm e Geschiiftsstrategie e Leistungsbericht
e Betriebsmittelportfolio e Investitionsmix ¢ Mafinahmen
e Budgetkontrolle e Investitionsportfolio e Metrik

e Business Case

e Business Case und Kriterien

Beurteilung

e Investitionstypen e Nutzenmanagement

e Portfolioprioritit

e IT Strategie [Custom|] e Programm

e Definierter

Investitionsmix o IT Ziele [Custom] ¢ Renditeerwartung
¢ Finanzierungsoptionen ¢ Kategorien [Custom] e Serviceportfolio
e Finanziibersicht e Lagebericht e Unternehmensstrategie
Rollen und Funktionen
e Geschiftsfithrung e Chief Financial Officer
e Chief Executive Officer e Chief Operating Officer
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e Fiihrungskrifte des e Chief Information Security Officer
Unternehmens

) ¢ Compliance
o Geschiftsprozessverantwortliche

e Strategiefithrungsausschuss ¢ Audit

e Lenkungsausschuss fiir Projekte e Chief Information Officer

und Programme

e Leiter Architektur
e Project Management Office

e Value Management Office e Leiter Entwicklung

e Chief Risk Officer e Service Manager

Service Level Management

Aktivitaten und Abldufe
o Identifizieren von IT-Services

— Verbesserungsmoglichkeiten ermitteln
Analyse der bereitgestellten Services und den zugehorigen Service Leveln sowie
den von diesen unterstiitzen Geschéftsaktivitéiten, um Verbesserungsmoglichkeiten
fiir Services und Service Level Optionens (SLOs) zu identifizieren.
Input: Service, Service Level, Geschéftsaktivitéit
Output: Verbesserungsmoglichkeiten (Services, SLO)

— Kapazitidtsanalyse
Beurteilung der zukiinftigen Nachfrage eines Services und Vergleich mit der ak-
tuellen Kapazitét.
Input: Service, Kapazitit
Output: Kapazititsbewertung [Custom]
— Servicebedarf ermitteln
Ermittlung des Bedarfs an neuen oder geinderten Services durch Analyse der
Geschéftsprozessaktivititen.
Input: Geschéftsprozesse
Output: Geschiftsanforderung

— Servicepakete erstellen
Erstellen neuer Servicepakete auf Basis bestehender Servicekomponenten zur Ab-
deckung neuer Geschiftsanforderungen.
Input: Geschiftsanforderung, Servicekomponente
Output: Servicepaket

— Standardservices erstellen
Erstellung von standardisierten Services auf Basis der Servicepakete zur Erfiillung
der Nachfrage und Steigerung der Effizienz.
Input: Servicepaket
Output: Standardservice

— Serviceportfolio iiberpriifen
Review des Serviceportfolios in Zusammenarbeit mit dem SPM und dem BRM.
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Ziel ist die Identifizierung veralteter Services und damit verbundene Verbesse-
rungsmoglichkeiten (Anderung oder Stilllegung) fiir diese.

Input: Serviceportfolio

Output: Verbesserungsmoglichkeiten (Serviceportfolio)

o Katalogisieren IT-gestiitzter Services

Servicekatalog erstellen

Erstellen und bereitstellen von Katalogen auf Basis des Serviceportfolios.
Input: Servicepaket, SLO, Serviceportfolio

Output: Servicekatalog

Servicekatalog verwalten

Uberwachen und aktualisieren der Servicekomponenten im Serviceportfolio sowie
der Servicekataloge.

Input: Servicekatalog, Serviceportfolio

Output: Servicekatalog

Anderungen am Servicekatalog versffentlichen
Bei Anderungen an den Servicekatalogen muss das BRM benachrichtigt werden.
Input: Servicekatalog

e Definieren und erstellen von Servicevereinbarungen

Serviceanforderungen ermitteln

Vom BRM erfasste Anforderungen an die Services analysieren.
Input: Serviceanforderungen

Output: Anforderungsanalyse

SLAs entwerfen

Erstellen von SLAs fiir Services und Servicepakete aus dem Servicekatalogen
Input: Servicekatalog

Output: SLA Entwurf [Custom]

OLAs erstellen

Erstellen von OLAs auf Basis der SLAs.
Input: SLA Entwurf

Output: OLA

Handelsvertrige erstellen

Erstellen von Handelsvertrigen auf Basis der SLAs.
Input: SLA Entwurf

Output: Handelsvertrag

SLAs erstellen

Eine Kundenservicevereinbarung in Zusammenarbeit mit dem BRM finalisieren.
Input: SLA Entwurf

Output: SLA

e Uberwachen und Berichten von Service Levels
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— SLAs iiberpriifen
Erstellung eines Berichts iiber die Leistung der Servicevereinbarungen. Ubermittlung
des Berichts an das BRM.
Input: Kennzahlen, SLA
Output: Servicevereinbarungsbericht (new) [Custom]

— Trendanalyse durchfiihren
Durch regelméfiige Uberpriifungen die Leistungstrends der Service Level progno-
stizieren.
Input: Service Level
Output: Service Level Leistungsbericht (new)

— Bereitstellung von Managementinformationen
Erstellung von Managementinformationen zur Leistungssteuerung.
Input: Servicevereinbarungsbericht, Service Level Leistungsbericht
Output: Managementinformationen (new)

— Mafinahmen einleiten
Aktionspldne oder Abhilfemafinahmen zur Lésung von Performanceproblemen er-
stellen.
Input: Service Level Leistungsbericht
Output: Verbesserungsaktionsplan (new), Abhilfemafinahme (new)

e Uberpriifen von Servicevereinbarungen und Vertrigen
Regelmiifige Uberpriifung der Servicevereinbarungen auf Basis von Anforderungen,
Services, Servicepaketen oder SLO zur Sicherstellung von Aktualitéit und Effektivitét.
Input: SLA
Output: SLA (update)

Artefakte und Outputs

e Abhilfemafinahme e OLA e Service Level
e Anforderungsanalyse e Service e SLA
o Geschiftsaktivitit e SLA Entwurf

e Serviceanforderung

e Geschiftsanforderung e Service Level

o Servicekatalog Leistungsbericht

e Handelsvertrag

o Kapazititsbewertung * Servicepaket e Standardservice

¢ Kennzahlen e Serviceportfolio e Verbesserungsaktionsplan
¢ Management- e Servicevereinbarungs- e Verbesserungsmoéglichkeiten
informationen bericht (Serviceportfolio)

Rollen und Funktionen
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e Chief Executive Officer e Chief Information Officer
e Chief Operating Officer e Leiter Architektur
e Fiihrungskriifte des e Leiter Entwicklung

Unternehmens

. e Leiter IT-Operations
e Geschiftsprozessverantwortliche

e Strategiefiihrungsausschuss ¢ Leiter IT-Administration

e Project Management Office * Service Manager

e Chief Risk Officer e Information Security Manager

e Compliance e Business Continuity Manager

e Audit e Datenschutzbeauftragter
2.5.3. Fazit

Mit seinem Fokus auf IT Governance ist das in COBIT beschriebene Vorgehen auf einer
anderen Ebene anzusiedeln als das der anderen vorgestellten Frameworks. Dadurch lassen
sich die Prozessbausteine nicht voll und ganz der restlichen Sammlung zuordnen oder mit
dieser vergleichen.

Ein zentraler Punkt des Frameworks ist ganz klar die Erfiillung der Prozessziele und der dazu
notwendigen Aktivitdten. Die Details der dabei verwendeten oder entstehenden Artefakte
ldsst COBIT allerdings (bewusst) offen. Ein Glossar findet sich in COBIT selbst nicht, wird
jedoch auf der Website des Herausgebers ISACA als eigenstiindiges, generelles Dokument *
angeboten. Trotzdem lassen sich der Sinn und Zweck der meisten Artefakte nur aus dem
Kontext des Prozesses erschlieflen, eine eindeutige Definition ist nicht méglich. So wird zum
Beispiel, wie auch in anderen Frameworks, ein Servicekatalog gefordert, welchen Inhalt die-
ser jedoch haben sollte bleibt offen. Betrachtet man die Zielgruppe des Frameworks, ndmlich
das hohere I'T Management eines Unternehmens, macht dies jedoch durchaus Sinn. Fiir diese
ist nur die Information wichtig das es ein solches Artefakt geben sollte, die Detailplanung
und Umsetzung wird, wie schon aus der COBIT Zielkaskade hervorgeht, von anderen IT
Verantwortlichen durchgefiihrt.

Gleichermaflen ist es auch mit den verwendeten Verantwortlichkeiten. Zwar existiert fiir je-
den Prozess eine RACI-Matrix mit den verantwortlichen Rollen, jedoch fehlt eine Definition
dieser sowie eine Zuordnung zu den einzelnen Aktivititen.

Zusammengefasst bietet COBIT zwar eine sehr gute Ubersicht iiber die grundsitzlichen
Tétigkeiten die im Rahmen der Prozesse erledigt werden miissen, jedoch sind diese im Ver-
gleich zu den anderen Frameworks auf einem viel hoheren Abstraktionslevel. Dies ist auf das
Design des Frameworks zuriickzufiihren, dass sich speziell an Fithrungskréifte und Entschei-
der richtet, nicht an die ausfiithrende IT. Daher lassen sich zwar auf dieser Basis benttigte
Aktivitdten im ITSM ableiten, jedoch nicht direkt definieren oder vergleichen.

Trotzdem bietet COBIT einige interessante Ansétze, die auch im weiteren Verlauf der Arbeit
berticksichtigt werden.

*https://www.isaca.org/Knowledge-Center/Documents/Glossary /glossary.pdf
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2.6. Zusammenfassung

2.6. Zusammenfassung

Im Rahmen einer umfassenden Literaturanalyse wurden die fiinf Rahmenwerke COBIT,
FitSM, ITIL, ISO, MOF hinsichtlich der Prozesse SLM, SKM und SLM untersucht. Da-
bei wurden alle identifizierten Prozessbausteine aufgelistet, beschrieben und miteinander
verkniipft. Das Ergebnis sind insgesamt 423 Bausteine, verteilt auf die verschiedenen Fra-
meworks, wie in Abbildung 2.4 zu sehen. Die gesammelten Daten dienen als Grundlage fiir
die folgenden Kapitel und stellen die Obermenge aller moglichen Elemente dar, welche am
Ende Teil des leichtgewichtigen Fachkonzeptes werden koénnen.

Wihrend der Analyse der Rahmenwerke fiel auf, dass ITIL das einzige darunter ist, welches

B Artefakte M Aktivitdten M Rolien

FiSM MOF cosm
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das SKM als eigenstdndigen Prozess fiithrt. Bei allen anderen wurden die Prozessbausteine
in das SLM integriert. Betrachtet man einmal die starke Verkniipfung dieser Prozesse unter-
einander, so erscheint dieses Vorgehen auch als durchaus sinnvoll.

Im direkten Vergleich der Rahmenwerke werden klare Unterschiede erkennbar, welche auch
daraus resultieren, dass sie alle einen unterschiedlichen Fokus auf das Thema ITSM setzen.
COBIT betrachtet die Prozesse aus einer anderen Perspektive und auf einem hoheren Ab-
straktionslevel als die restlichen Frameworks, daher gestaltet sich ein direkter Vergleich mit
diesen als schwierig. Der Fokus liegt hier ganz klar auf den Aktivitdten und Abléufen, welche
sehr ausfiihrlich beschrieben sind. Zu Artefakten und Rollen hingegen, welche zwar teilweise
gelistet sind, finden sich so gut wie keine Definitionen oder Erkldrungen, was einen echten
Vergleich mit den anderen Rahmenwerken nicht zulésst. Im weiteren Verlauf der Arbeit wer-
den die Prozessbausteine aus COBIT daher nicht explizit in das Fachkonzept eingehen, aber
als Referenz und Vergleich trotzdem betrachtet.

Alle Frameworks aufler ITIL setzen mehr oder weniger Grundwissen im ITSM voraus. Dies
spiegelt sich letztlich auch in den vorkommenden undefinierten Artefakten wieder, von de-
nen viele bereits aus anderen Rahmenwerken bekannt sind. Somit ist das meiste davon
versténdlich wenn man bereits einige Erfahrungen in diesem Bereich gesammelt hat, fiir
den Einsteiger ist dies aus der Literatur jedoch nicht klar ersichtlich.
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2. Literaturanalyse

Im Gegensatz dazu liefert MOF einen sehr simplen Einstieg in das Thema. Alle Prozesse
sind in relativ kurzen Guides beschrieben und enthalten einzelne Module fiir Aktivitdten
gekoppelt mit deren Inputs und Outputs. Obwohl dies ein sehr pragmatischer Ansatz ist,
fehlen leider an vielen Stellen notwendige Informationen.

Eine dhnlich kompakte Darstellung der Prozesse bietet FitSM. Anders als MOF beinhaltet
dieses eine eindeutige Definition der meisten Artefakte und Rollen. Der einzige Schwach-
punkt liegt hier bei den Aktivitdten, welche einerseits klar und iibersichtlich strukturiert,
aber andererseits sehr knapp gehalten sind. Dies ist zwar dem Anspruch des leichtgewich-
tigen Ansatzes geschuldet, liefert jedoch Spielraum fiir Interpretationen und Fehler bei der
Anwendung.
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3. Visualisierung der Prozessbausteine

Das folgende Kapitel beschéftigt sich mit der Darstellung der in der Literaturanalyse identifi-
zierten Prozessbausteine. Diese werden mit Hilfe einer geeigneten Modellierung visualisiert,
um ein vollstdndiges Informationsmodell der Prozesse zu erstellen. Dabei ist das Ziel, die
Beziehungen zwischen den Prozessbausteinen sichtbar zu machen und letztlich ein zusam-
menhéngendes Bild der Elemente entstehen zu lassen.

Notwendig wird dies, da in einem néichsten Schritt die Bausteine aus den verschiedenen
Frameworks verglichen und aggregiert werden sollen. Da die Granularitit, Struktur und Na-
mensgebung in diesen stark voneinander abweicht, erleichtert eine grafische Darstellung das
erkennen von Gemeinsamkeiten in den Prozessen.

3.1. Einfithrung in die Modellierung

In diesem Abschnitt werden die identifizierten Prozessbausteine einheitlich visualisiert. Da-
bei ist es wichtig, alle von ihnen in einer konsistenten Weise darzustellen, um die Modelle
vergleichbar zu machen. Fiir die grafische Darstellung wurde sich daher fiir die Modellierungs-
sprache Unified Modeling Language (UML) entschieden. Sie bietet einerseits die Moglichkeit
Artefakte und ihre Beziehungen untereinander zu modellieren, als auch den Fluss der Akti-
vitdten darzustellen.

Bei der UML handelt es sich um eine grafische Modellierungssprache von der Object Ma-
nagement Group. Sie wurde von der International Organization for Standardization standar-
disiert und stellt eine der Standardsprachen im IT-Umfeld dar. Daher sollte sie den meisten
Adressaten dieser Arbeit zumindest in ihren Grundziigen bekannt sein, weshalb auf eine
tiefergehende Einfithrung verzichtet wird. Auf die in den jeweiligen Modellen verwendeten
Basiselemente und etwaige Besonderheiten wird im Folgenden trotzdem noch kurz eingegan-
gen.

Im Rahmen dieser Arbeit werden zwei Diagrammtypen zur Darstellung der Prozessbau-
steine verwendet: Das Klassendiagramm zur Modellierung der Artefakte, sowie das Akti-
vitdtsdiagramm zur Modellierung der Aktivitdten und Ablaufe. Fiir Rollen wird kein eigenes
Diagramm verwendet, sie finden sich stattdessen in beiden Modellen. Da die Mechanismen
zur Prozesskontrolle lediglich Méglichkeiten darstellen, den Prozess als solches zu bewerten,
werden sie nicht in den Modellen dargestellt.

Zur Erstellung der folgenden Diagramme wurde die Software Astah Professional ! verwendet.

"http://astah.net/editions/professional
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3. Visualisierung der Prozessbausteine

3.1.1. Klassendiagramme

Ein Klassendiagramm z#hlt zu den Strukturdiagrammen der UML und wird zur Modellie-
rung von Klassen genutzt. Hier sind die Elemente jedoch nicht als Klassen im Sinne der
Softwareentwicklung zu sehen, sondern stellen Artefakte und Rollen dar. Auf diese Weise
konnen die Beziehungen und Abhéngigkeiten zwischen den Prozessbausteinen grafisch dar-
gestellt werden.

Besonderheiten dieser Modellierung

Die folgenden Besonderheiten wurden im Rahmen dieser Arbeit fiir die Modellierung der
Klassendiagramme festgelegt.

Bezeichner
Die Bezeichner Custom und Undefined, welche bereits in der Literaturanalyse Verwendung
fanden, wurden gleichermaflen in die Modellierung iibernommen. Sie werden in den Klassen
in Form von Stereotypen dargestellt, z.B. , custom®.

Modellierungsartefakte
Einige der dargestellten Artefakte finden sich nicht unter den extrahierten Prozessbaustei-
nen der Frameworks. Bei ihnen handelt es sich nicht um echte Artefakte, die im Rahmen
der Arbeit betrachtet werden. Sie wurden nur hinzugefiigt, um dadurch die Darstellung zu
vereinfachen oder das Modell besser zu strukturieren. Zu erkennen sind diese Artefakte am
Stereotyp ,,model*.

Rollen
FEinige der identifizierten Rollen wurden in die Klassendiagramme i{ibernommen, wenn sie
in direkter Bezichung zu einem Artefakt stehen. Dabei wurde jedoch aus Griinden der
Ubersichtlichkeit darauf verzichtet, alle moglichen Beziehungen abzubilden. Zu erkennen
sind Rollen am Stereotyp ,,role“.

Constraints
Manche Beziehungen zwischen Artefakten basieren auf bestimmten Regeln, welche die As-
soziationen einschrinken kénnen. Diese sind in Form von Constraints angegeben, welche in
geschweiften Klammern am jeweiligen Assoziationspfeil mit angegeben sind.

Farben
Die verschiedenen Elemente des Modells wurden zur besseren Ubersicht mit unterschiedlichen
Farben dargestellt.
Die folgende Farbcodierung wurde dabei verwendet:

X | Artefakt

X  Artefakt (custom)
B Artefakt (model)

X  Artefakt (Undefined)

B Rolle
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3.1. Einfiihrung in die Modellierung

3.1.2. Aktivititatsdiagramme

Ein Aktivitdtsdiagramm z#hlt zu den Verhaltensdiagrammen der UML und wird zur Mo-
dellierung von Aktivitdtsabfolgen verwendet. Es bietet die Moglichkeit verschiedene Akti-
vitédten, deren zugehorige Inputs und Outputs sowie den Aktionsfluss darzustellen. Damit
ist es optimal geeignet um die identifizierten Aktivititen und Abldufe der Prozesse zu mo-
dellieren.

Besonderheiten dieser Modellierung

Die folgenden Besonderheiten wurden im Rahmen dieser Arbeit fiir die Modellierung der
Aktivitdtsdiagramme festgelegt.

Objektfluss

StandardmafBig stellt die UML Input- sowie Output-Pins zur erweiterten Modellierung des
Datenflusses zur Verfiigung. In diesem Fall werden sie genutzt um darzustellen, welche Arte-
fakte von einer Aktivitidt genutzt oder erzeugt werden. Zusétzlich wurde in dieser Modellie-
rung aus Griinden der Ubersichtlichkeit ein Update-Pin eingefiigt. Dieser gibt an wenn ein
Artefakt Input fiir eine Aktivitat ist und im Rahmen dieser auch verdndert wird, also Output
ist. Die verschiedenen Arten von Pins wurden durch unterschiedliche Farben gekennzeichnet
(siehe unten).

Swimlanes

Zur Darstellung von Rollen und Verantwortlichkeiten werden die Standard-Swimlanes ver-
wendet. Dabei kann einer Lane eine Rolle (z.b. Kunde) oder eine Funktion (z.B. SAB)
zugeordnet sein. Falls nicht exakt spezifiziert ist wer die Aktion ausfiihrt, wird lediglich der
Prozessname verwendet (z.B. SPM). Damit ist gemeint, dass die zugehorigen Aktivititen
von einem beliebigen Prozessbeteiligten ausgefiithrt werden kénnen.

Als Besonderheit werden manchmal Artefakte einzeln in einer Lane dargestellt, welche als
Input / Output fiir einen Ablauf gelten. Dies dient ausschliefllich dazu zu veranschaulichen,
dass die jeweilige Rolle in irgendeiner Form an der Bereitstellung mitwirkt oder das Ergebnis
nutzt.

Farben
Die verschiedenen Elemente des Modells wurden zur besseren Ubersicht mit unterschiedlichen
Farben dargestellt.
Die folgende Farbcodierung wurde dabei verwendet:

X  Aktivitét

X | Artefakt

X Input-Pin
X | Output-Pin

- Update-Pin
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3. Visualisierung der Prozessbausteine

3.2. Modellierung der Prozessbausteine

Im Folgenden finden sich die Modelle zu allen Prozessen der betrachteten Frameworks, ba-

sierend auf den Ergebnissen der Literaturanalyse.

3.2.1. IT Infrastructure Library

Modellierung der Prozessbausteine der ITIL, basierend auf den Ergebnissen aus Kapitel 2.1.

Serviceportfolio Management

Der Prozess SPM der ITIL ist hier in sieben Diagrammen dargestellt. Das Klassendiagramm
(3.2) zeigt die verschiedenen Portfolios sowie die Artefakte zur Servicetransition. In der
Ubersicht der Aktivititen (3.1) ldsst sich erkennen, dass fast alle Aktivitdten durch einen

fortlaufenden Aktivitatsfluss miteinander verbunden sind.
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act ITIL:SPM:Aktivitaten J

Service Portfolio Management

E

Initieren
rh

Defin

[Change-Vorschlag genehmigt?]

[Nein]

[Service erfolgreich?]

fJal

Analysieren

ieren

: Business Case

rh

al

Chartern
rh

Serviceportfolio
aktualisieren

: Servicemodell

[Nein]

: Serviceportfolio

Abbildung 3.1.: Ubersicht der Aktivitdten im SPM




3.2. Modellierung der Prozessbausteine
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3.2. Modellierung der Prozessbausteine

act ITIL:SPM:Analysieren J

Service Architecture Board Service Portfolio Management Financial Management for IT Services

RegelmaRig

Investitionen, Wert
und Prioritaten
analysieren

Serviceportfolio
Review
durchfiihren

: Serviceportfolio

Werteangebot

formulieren N

: Business Case

Abbildung 3.4.: Aktivitat ,, Analysieren
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3. Visualisierung der Prozessbausteine

act ITIL:SPM:Defini

Service Portfolio Managment

: Anwendungsportfolio

I : Kundenvereinbarungsportfolio

Anfragen einem

Service zuordnen

: Anfrage

: Anwendungsportfolio

—| : Kundenvereinbarungsportfolio |

: Projektportfolio

: Anwendung

S Auswirkung auf das
Serviceportfolio
] definieren

] [Jal [Nein] [Servicg, Kunden und

: Kundenvereinbarung

: Serviceportfolio

: Servicemodell

Auswirkung auf
[ ] Servicemodell
definieren

: Servicemodell

Geschaftser
J definieren
[bestehender Service?]

| : Service
Servicemodell
definieren

| : Servicemodell

| : Projektportfolio

: Kundenvereinbarung
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Abbildung 3.5.: Aktivitit ,,Definieren*




3.2. Modellierung der Prozessbausteine

act ITIL:SPM:Genehmigen J

Kunde

Management

Service Portfolio Management

Change Management

Stakeholder

Realisierbarkeit eines
Changes oder neuen

Services Uberprifen

—

[Change fealisierbar?]

[Nein]

Change-
Vorschlag
erstellen

Statusupdates

durchfiihren

;' : Change-Vorschlag |

[Vorschlag|genehmigt?]

<>

[Nejn?]

®

: Serviceportfolio

Abbildung 3.6.: Aktivitit ,,Genehmigen,,
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3. Visualisierung der Prozessbausteine
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act ITIL:SPM:Chartern l

Service Portfolio Management

Management

: Change

: Projektportfolio

[ service charter
erstellen

Projektfortschritt

: Serviceportfolio

verfolgen

[Eskalation?]

~] Problem

a( Ual

g}&nderungstyp]

: Stillgelegte Services

: Servicekatalog

Service

Kl stilllegen [Stillegung]

[Neuer oder geanderter Service]

: Service
: Serviceportfolio

Projekt Review
durchfiihren

I6sen

Abbildung 3.7.: Aktivitit ,,Chartern®




3.2. Modellierung der Prozessbausteine

Servicekatalog Management

Der recht kleine Bereich des SKMs wurde hier in zwei Diagrammen dargestellt. Abbildung
3.9 zeigt dabei die Artefakte und Rollen rund um den Servicekatalog und Abbildung 3.8 die
dazugehorigen Aktivitéiten.

ned>>
d ‘ﬁgiti-n
BRM ] [ Schnittstellenpflege CM ]

: Serviceportfolio

<Zunde
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: Servicekatalog

[ Schnittstellenpflege SPM ][ Schnif
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act ITIL:SKM:Aktivitaten

Abbildung 3.8.: Ubersicht der Aktivitéiten im SKM
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3. Visualisierung der Prozessbausteine

beziehtsich auf
v

{Servicetyp}

S F
besitzt
A
spezifiziert

A
besitzt

pkg SkM ]

Abbildung 3.9.: Ubersicht der Artefakte und Rollen im SKM
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3.2. Modellierung der Prozessbausteine

Service Level Management

Im Klassendiagramm ist sofort zu erkennen, dass das zentrale Artefakt des SLM der SLA
ist (3.11). Die Aktivitdten im Bereich SLM lassen sich grob in zwei Kategorien aufteilen
(3.10). Da sind einerseits die einmaligen Aufgaben, welche zur Erstellung neuer SLA durch-
gefiihrt werden miissen (3.12) und andererseits die sich wiederholenden Aufgaben, welche
zur regelméBigen Uberpriifung der erstellten Vereinbarungen ablaufen (3.13).

act ITIL:SLM:Aktivitaten J

Service Level Management

!

[Anforderungen flir neue Service-SLRs

festlegen, dokumentieren und ] : Underpinning Agreement
vereinbaren und SLAs erstellen

RegelmaRig

[ Monitoring, Review und Uberarbeitung ]
rh

‘

Abbildung 3.10.: Ubersicht der Aktivitéiten im SLM
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3. Visualisierung der Prozessbausteine

Abbildung 3.11.: Ubersicht der Artefakte und Rollen im SLM
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3.2. Modellierung der Prozessbausteine

act ITIL:SLM:SLAs erstellen J

Kunde

Service Level Management

: SLA-Framework

Design von SLA-
Frameworks

>|| :D lage |

: Service

/] Festlegen, Dokumentieren und
Vereinbaren von Anforderungen fiir
N| neue Services und Erstellen von SLRs

|

=

Vereinbaren von SLAs fir
vperative Services

Verhandeln, Dokumentieren und

Verhandeln von SLZ

: Service Level Ziel

Dokumentieren in
SLAs

: Pilot-SLA

: Underpinning Agreement

Vereinbaren von SLAs

==

Abbildung 3.12.: Aktivitit ,, Anforderungen fiir neue Service-SLRs festlegen,
dokumentieren und vereinbaren und SLAs erstellen*
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3.2. Modellierung der Prozessbausteine

3.2.2. ISO/IEC 20000

Modellierung der Prozessbausteine der ISO, basierend auf den Ergebnissen aus Kapitel 2.2.

Serviceportfolio Management

Der Prozess SPM der ISO ist hier in drei Diagrammen dargestellt. Dabei zeigt sich so-
fort, dass der Fokus hierbei auf der Verwaltung wichtiger Serviceinderungen liegt (3.15).
Die Ubersicht der Aktivititen (3.1) lisst erkennen, dass fast alle Aktivititen durch einen
fortlaufenden Aktivitéatsfluss miteinander verbunden sind. Dies spiegelt sich auch in den da-
zugehorenden Aktivitidten wieder (3.14), welche als eigenstindiges Projekt verwaltet werden
(3.16).

act ISO:SPM:Aktivitaten J

Change-Initiator Change Management Service Portfolio Management Release & Deployment Management

initieren

Wichtige changes n
l identifizieren N : ChM Policy

ChM Policy
erstellen

[Major Change?]

Change als
Projekt verwalten

rh

Nein]
Change
Deployment

_: Service

[Service Transfer?]

Ergebnis evaluieren
: Transfer Evaluation

[Nein]

Abbildung 3.14.: Ubersicht der Aktivititen im SPM
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3. Visualisierung der Prozessbausteine
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3. Visualisierung der Prozessbausteine

Service Level Management

Der Prozess SLM der ISO ist hier in vier Diagrammen dargestellt. Das Hauptaugenmerk liegt
dabei auf den Vereinbarungen und dem dazugehérenden Reporting (3.18). Die Aktivititen
(3.10) bilden drei unabhéngige Bereiche ab: Die Dokumentation von Serviceverpflichtungen
(3.19), den Servicekatalog verwalten (3.20) und andere Parteien verwalten.

act 1SO:SLM:Aktivitaten J
Service Level Management
]
L e J( h
Dokumentation von Servicekatalog
Serviceverpflichtungen verwalten
rh rh

Kunden als Supplier Internal Group
verwalten verwalten

: Servicekatalog
Andere Parteien verwa\ten/T\
|

Abbildung 3.17.: Ubersicht der Aktivitdten im SLM
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3. Visualisierung der Prozessbausteine

act ISO:SLM:Dokumentation von Serviceverpfilichtungen )

Service Level Management SLM / Kundenvertreter

Serviceziele

definieren

: Serviceziel |

SLA
vereinbaren

=5

OLA
vereinbaren l‘ “| vereinbaren

)
p

S X

RegelmaRig
Serviceziele
Uberprifen

| : Monitoring and Control Report li

Kunden Service
Review durchfiihren

: Service Review Report

| | SIPerstellen

Abbildung 3.19.: Aktivitit ,,Dokumentation von Serviceverpflichtungen*
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3.2. Modellierung der Prozessbausteine

act ISO:SLM:Servicekatalog verwalten )

BRM Kunde Service Level Management Change Management

Servicekatalos
aktualisit

\l Anderungen am

9
und /l Servicekatalog durchfiihren

ber )

RegeJXnérSig : Servicekatalog

Schnittstellen Servicekatalog Service Level
verwalten Uberprifen Contributors verwalten

<<signal receipt>>
Major Business Change

<:<“dﬁ"e>7 Service Level anpassen Ie

Abbildung 3.20.: Aktivitit ,,Servicekatalog verwalten*
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3. Visualisierung der Prozessbausteine

3.2.3. FitSM

Modellierung der Prozessbausteine von FitSM, basierend auf den Ergebnissen aus Kapitel
2.3.

Serviceportfolio Management

Der Prozess SPM von FitSM ist hier in drei Diagrammen dargestellt. Im Mittelpunkt der
Artefakte (3.21) steht der Service, um welchen sich die Abldufe des Prozesses drehen. Diese
sind logisch unterteilt in initiale (3.22) und darauf aufbauende laufende (3.23) Aktivitéten.

derung
A
stellt

<<custom>>
ifikati

Risiko

basiert auf P>

<« beziehen sich auf

enthalt Plane
v
Service Design & Transition Paket

Service

<<custom>>
enthalt Metadaten
v

Serviceportfolio Template
Serviceportfolio

A
basiert auf
SAC

A
enthalt Bereitstellugskriterien

<<undefined>>
Service Level Paket

<<custom>>
Contributors Overview

pkg SPM J

Abbildung 3.21.: Ubersicht der Artefakte und Rollen im SPM
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3.2. Modellierung der Prozessbausteine

act FitSM:SPM

Service Portfolio Management

!

Definition eines Templates Definition eines Templates zur
zur Dokumentation des Beschreibung und Spezifikation
Service Portfolios eines Services

<<custom>> <<custom>>
i [0 Templ, : ifikatlc

—

Erstellung eines initialen
Serviceportfolios

: Serviceportfolio

Erstellung eines Plans
aller Beteiligten der
Servicebereitstellung

Q\itial : Contributors Overview

0Ongoing

: Serviceportfolio

Abbildung 3.22.: Ubersicht der Aktivititen im SPM
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3. Visualisierung der Prozessbausteine
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3.2. Modellierung der Prozessbausteine

Service Level Management

Der Prozess SLM von FitSM ist hier in drei Diagrammen dargestellt. Die verschiedenen
Vereinigungstypen und Ziele fiir die Servicebereitstellung stellen die wichtigsten Elemente
dar (3.21). Die zugehorigen Tétigkeiten sind logisch unterteilt in initiale (3.22) und darauf
aufbauende laufende (3.23) Aktivitéten.

basiert auf
\4

Operatives Ziel
I OLA e
==

2
€
3
5
=
3
o

[(individuelies sSLA | basiert auf > ['SLA Template

S|1A>

| Basis-SLA |

< bezieht sich auf

bezieht sich auf

A
basiert auf

UA Template
< enthalt Metadaten

v

A
bezieht sich auf
bezieht sich auf

Produktiv>>

SPM::Serviceportfolio
| — T o S —

Servicekomponente

| Service -II
| I—
<<Status =
Servicekatalog

pkg SLM J

Abbildung 3.24.: Ubersicht der Artefakte und Rollen im SLM
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3. Visualisierung der Prozessbausteine

—.—L
Bulobuo

ud||93542 UabuniequiaidA
apuazymsiaun

V1S S3lIPNpIAIpY

U3|[91513 SV

S 3(ENPIAPYI

aejdwal vn :

U3)||91513 UsbelIoASBUNIEqUIBIBA u

ajedwal v10 :

ejdwa]l v1s :

uaJaIulyap v1s-siseq

bGojeyex@inias :

_m_u_cj

uaJaiulyap b

U3|[91549 pun
0[e3R}BIINIDS

01/04340d92IAIBS

Juswabeuep [9A7 9DIAIBS

UIBNAIPIVINTIS INSHS 308

Abbildung 3.25.: Ubersicht der Aktivitéiten im SLM

108
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3. Visualisierung der Prozessbausteine

3.2.4. Microsoft Operations Framework

Modellierung der Prozessbausteine von MOF, basierend auf den Ergebnissen aus Kapitel
2.4.

Serviceportfolio Management

Der Prozess SPM des MOFs ist hier in zwei Diagrammen dargestellt. Abbildung 3.27 zeigt
alle Artefakte und Abbildung 3.28 die dazugehorenden Aktivitdten.
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Abbildung 3.27.: Ubersicht der Artefakte und Rollen im SPM
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3. Visualisierung der Prozessbausteine

Service Level Management

Der Prozess SLM des MOF's ist hier in drei Diagrammen dargestellt. Dabei existieren Ar-
tefakte rund um den Servicekatalog, SLAs und Reporting (3.29). Die Aktivitéiten (3.30)
beschéftigen sich mit der Planung und Erstellung eines Servicekatalogs sowie der Verwal-
tung von Vereinbarungen, welche bei Bedarf regelméifliig erstellt werden (3.31).
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Abbildung 3.29.: Ubersicht der Artefakte und Rollen im SLM
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3. Visualisierung der Prozessbausteine

114

act MOF:SLM:Vereinbarungen erstellen )

Service Level Management

-

Serviceziele
vereinbaren

<<undefined>>
: Serviceziel
OLAs und UCs
identifizieren
— ]
Reporting Veréffentlichung Messungen
[ Kommunikation planen ] [ festlegen festlegen Owner festlegen

e |

kLA definieren

SLA Struktur festlegen

: SLA

OLA definieren

/ ——
Kritische 4\‘/
Services -
ermitteln Governance Vorgaben Ahnliche Vertrage
berticksichtigen begutachten
Service Owner Reporting Schnittstelle Kommunikation
ermitteln definieren definieren definieren
OLA erstellen

Verantwortliche und
Inhalt festlegen

UC erstellen

wc definieren

Abbildung 3.31.

: Aktivitét ,, Vereinbarungen

erstellen”




3.2. Modellierung der Prozessbausteine

3.2.5. COBIT

Modellierung der Prozessbausteine von COBIT, basierend auf den Ergebnissen aus Kapitel
2.5. Aufgrund der fehlenden Informationen zu den einzelnen Artefakten ist es nicht moglich,
auf dieser Basis ein vollstédndiges Klassendiagramm zu modellieren. Daher finden sich im
Folgenden lediglich die Aktivitdtsdiagramme zu COBIT.

Serviceportfolio Management

Die Aktivitdten des SPM Prozesses von COBIT sind hier in drei Diagrammen dargestellt.
Diese beinhalten das ,,Uberwachen, Optimieren und Berichten der Leistung des Investitions-
portfolios“ (3.32), ,Investitionen planen“ (3.33) und ,,Portfolios verwalten* (3.34)

act COBIT:SPM:Aktivitaten J

Service Portfolio Management

A !

[ Investitionen planen ] [ Portfolios verwalten ]
rh rh

I I

Das
Investitionsportfolio
uberprifen

Metriken
entwickeln

: Investitionsportfolio Leistungsiiberwachung

: Budgetkontrolle
: Nutzenmanagement

: Investitionsmix

: Geschaftsstrategie

Neubewertung des 5
i i Abweichungen
[] Portfolios durchfiihren | identifizieren
[ ]
+ Investitionsportfolio Werte an Programme
anpassen

Leistung des - -
Investitionsportfolios | | : Leistungsbericht
bereitstellen

Lagebericht : Lagebericht
erstellen u 2

Qberwachen, Optimieren und Berichten der Leistung des Investitionsportfolios j

®

Abbildung 3.32.: Ubersicht der Aktivititen im SPM
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3. Visualisierung der Prozessbausteine

act COBIT:SPM:Investitionen planen )

Service Portfolio Management

°

ITan

Unternehmensstrategie
ausrichten

: Unternehmensstrategie

J J

|

+ Investitionsmix

erstellen vermitteln

] Investitionsmix IT Verstandnis Kategorien ]
identifizieren

trategie
festlegen

@nrichten des angestrebten Investitionsmix

: IT Strategie
_: IT Ziele

—

: Finanziibersicht

: Finanzierungsquelle

Finanzmittel
ermitteln

Auswirkung auf
Renditeerwartung ermitteln

Bestimmen der Verfligbarkeit und der
Quellen von Finanzinstrumenten oder
finanziellen Mitteln

: Renditeerwartung

-

: Investitionsportfolio

: Investitionstypen und Kriterien I

Investitionschancen
identifizieren

: Business Case

Auswikungen auf das
Investitionsportfolio
ermitteln

: Anwarterprogramm

: Anwarterprogramm Programmtransition

: Programm

Meilensteine
def ren

: Investitionsportfolio

: Investitionschance

: Unternehmensergebnis

: Business Case Beurteilung |

Schnittstellenkommunikation
ermaglichen

: Meilenstein

&valuieren und Auswahlen der zu finazierenden Programme

Abbildung 3.33.: Aktivitat ,, Investitionen planen“
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3.2. Modellierung der Prozessbausteine

act COBIT:SPM:Portfolios verwalten)

Service Portfolio Management

Portfolios erstellen
und verwalten

- Portfolioprioritat ] :grr:\frt:\lniﬁ\sizieren F<
Programme
beenden

: Serviceportfolio I

: Investitionsportfolio

+ Betriebsmittelportfolio

Qﬂegen von Portfolios

~

-

|

: MaBnahme |

MaBnahmen 7 : Erwartete Vorteile
erstellen

. . H 1 Metrik )
Erzielte Vorteile Metriken und
identifizieren ] Ziele verbessern

WEnagen der Nutzenerreichung

®

Abbildung 3.34.: Aktivitét ,,Portfolios verwalten*
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3. Visualisierung der Prozessbausteine

Service Level Management

Die Aktivitdten des SPM Prozesses von COBIT sind hier in zwei Diagrammen dargestellt.
Diese beschreiben die Planung der IT-Strategie (3.35) sowie das Erstellen von passenden
Vereinbarungen (3.36).

act COBIT:SLM:Aktivitaten J

Serviceportfolio Management

4 — N

Servicebedarf ermitteln
: Geschaftsanforderung

Servicepakete erstellen
: Servicepaket

Standardservices erstellen

: Standardservice

: Geschaftsaktivitat |

[Verbesserungsmﬁglichkeiten ]

: Kapazitat

: Serviceportfolio

[ Serviceportfolio tiberprifen ]

Kapazitatsanalyse

ermitteln

——
Qdentifizieren von IT-Services j

Servicekatalog
erstellen

: Serviceportfolio | | : Servicekatalog |

: Servicekatalog

Anderungen am
Servicekatalog
veroffentlichen

\Katalogisieren IT-gestlitzter Services /

Vereinbarungen verwalten

th

Abbildung 3.35.: Ubersicht der Aktivitdten im SLM
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3.2. Modellierung der Prozessbausteine

act COBIT:SLM:Vereinbarungen verwa\ten)

Service Level Management

Serviceanforderungen
ermitteln

: Serviceanforderung Anforderungsanalyse

: Servicekatalog

\/

: Handelsvertrag ] Handelsvertrage erstellen ]
[ I

!

SLAs erstellen

: SLA Entwurf

Qefinieren und Erstellen von Servicevereinbarungen /

Kennzahlen erstellen

: Kennzahlen

: Servicevereinbarungsbericht

: Service Level

1 : AbhilfemaBnahme
| : Managementinformationen Bereitstellung von _

2 . MaRnahmen einleiten [
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Abbildung 3.36.: Aktivitit ,, Vereinbarungen verwalten“
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3. Visualisierung der Prozessbausteine

3.3. Zusammenfassung

In diesem Kapitel wurden die in der Literaturanalyse identifizierten Prozessbausteine gra-
fisch dargestellt. Die erstellen Diagramme sollen im Folgenden dabei helfen, die Struktur und
Zusammenhénge zwischen diesen besser zu verstehen. Die Betrachtung der fertigen Modelle
liefert bereits erste Erkenntnisse die das bisherige Wissen sinnvoll erweitern.

Auch wenn sie hier in separate Kapitel gegliedert wurden, so waren die Literaturanaly-

se und die Modellierung keine abgeschlossenen Teile, sondern haben sich gegenseitig stark
beeinflusst. Erst wiahrend der Modellierung wurden manche Zusammenhénge offensichtlich
sowie inhaltliche und strukturelle Fehler erkennbar, welche wieder in die Literaturanalyse
eingeflossen sind. Manche konnten durch genaueres Nachforschen in den Frameworks verifi-
ziert werden, andere haben auf vorhandene Inkonsistenzen hingewiesen. Ein gutes Beispiel
dafiir ist etwa der Servicekatalog in ITIL. Durch die Modellierung der Klassendiagramme
wurde offensichtlich, dass das Bild des Katalogs wie es im SPM Prozess dargestellt wird
nicht dem im SKM entspricht.
Bei einem Vergleich der Diagramme von ITIL und ISO fillt bei genauerem hinsehen auf,
wie #hnlich diese sich sind. Das ist letztlich nicht verwunderlich, bedenkt man die Her-
kunftsgeschichte der ISO, jedoch ist dies auf Grund des recht unterschiedlichen Aufbaus der
Frameworks und der Namensgebung nicht offensichtlich. Doch allein an der Struktur und
den Beziehungen der Artefakte lassen sich, vor allem im SPM Prozess, eindeutige Zusam-
menhiinge erkennen. Ahnlich verlduft es bei Vergleichen der anderen Frameworks, auch wenn
dort die Ahnlichkeiten nicht so stark ausfallen.

Besonders hervorgehoben seien noch die Aktivitidtsdiagramme. Erst sie liefern die Ver-
kniipfung zwischen den Artefakten, Rollen und den dazugehorigen Ablaufen. Dabei fallt auf,
dass die Frameworks einen sehr unterschiedlichen Fokus bei der Definition ihrer Aktivitdten
haben.

Letztlich liefert die Modellierung der Prozessbausteine damit eine gute Grundlage um im
néichsten Schritt mit der Aggregation fortzufahren.
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4. Aggregation der Prozessbausteine

4.1. Vergleich und Mapping

Auf Basis der Literaturanalyse sowie der Modellierungen werden die Prozessbausteine aller
Frameworks miteinander verglichen. Dabei sind &hnliche Bausteine zusammenzufassen, so
dass am Ende keine Duplikate mehr existieren. Da gleiche Prozessbausteine in verschiede-
nen Frameworks unterschiedliche Bezeichnungen besitzen kénnen, kann das Mapping dabei
nicht nur auf Grund des Namens erfolgen, sondern muss inhaltlich geschehen. Daher miissen
diese einzeln, anhand ihrer Definition, miteinander verglichen werden. Jedoch ist zu beach-
ten, dass aufgrund der unterschiedlichen Granularitét einzelne Prozessbausteine aus einem
Framework in einem anderen zusammengefasst sind. Deshalb ist das entstehende Mapping
auch nicht 1 zu 1, sondern eher n zu n. Das Ergebnis liefert fiir jeden Prozess Listen von
einzigartigen Prozessbausteinen, welche eine Vereinigung aller Frameworks darstellen.

An dieser Stelle wird noch einmal auf die Sonderrolle von COBIT hingewiesen. Der hohere
Abstraktionslevel macht einen direkten Vergleich mit den restlichen Rahmenwerken schwie-
rig. Ein Blick auf die Aktivitat ,FEinrichten des angestrebten Investitionsmix“ zeigt, dass
darin die IT-Strategie und dazu passende Investitionen festgelegt werden. Entsprechend da-
zu wird in der ITIL Aktivitdt , Analysieren® iiberpriift, ob ein Service zur Unternehmens-
strategie passt und einen Wertbeitrag gemifl des vorgegebenen Investitionsmix liefert. Das
bedeutet jedoch nicht, dass beide gleich sind und eine Vereinigung méglich ist. Stattdessen
lassen sich die ITIL Aktivitdten aus denen von COBIT ableiten (vgl. Zielkaskade). Vor die-
sem Hintergrund gehen die COBIT Prozessbausteine nicht als eigenstdndige Elemente in die
Zusammenfassung ein, werden aber vergleichend betrachtet.

Da nur ITIL das SKM als eigenen Prozess darstellt, wurde es wihrend der Aggregation,
wie in den anderen Rahmenwerken iiblich, mit dem SLM zusammengefasst.
Weiterhin werden identifizierte Prozessbausteine aus der Literaturanalyse, fiir welche keine
Informationen im entsprechenden Framework vorhanden sind, im Folgenden nicht beriicksichtigt.

Bei einer nidheren Betrachtung der Bausteine fillt auf, dass drei mogliche Kategorien von
Prozessbausteinen existieren. Fiir jede davon wird ein anderes Vorgehen angewendet:

e Einzigartig
Der Prozessbaustein findet sich nur in einem einzigen Framework.
Vorgehen: Einfache Ubernahme des Prozessbausteins.
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4. Aggregation der Prozessbausteine

e Duplikat
Der Prozessbaustein findet sich mit gleicher oder sehr dhnlicher Definition in verschie-
denen Frameworks.
Vorgehen: Die Prozessbausteine werden als einzelner Prozessbaustein zusammenge-
fasst.

e Erweiterung
Der Prozessbaustein findet sich mit dhnlicher Definition in verschiedenen Frameworks,
jedoch mit leichten Unterschieden in den Attributen.
Vorgehen: Die Prozessbausteine werden vereinigt und zu einem neuen Baustein ver-
kniipft, der alle enthaltenen Definitionen abdeckt.

Zur eindeutigen Identifizierung jedes Prozessbausteins wurde jedem eine eindeutige ID (UID)
zugewiesen.
Diese beginnt jeweils mit dem zugehorigen Prozesskiirzel

e Allgemein: AL

e Serviceportfolio Management: SPM

e Service Level Management: SLM
gefolgt vom Bezeichner des Prozessbausteins

o Aktivitdt: AK

Artefakt: AR

Rolle: RO

e Mechanismen zur Prozesskontrolle: MP

und endet mit einer fortlaufenden Nummer.

Jeder gelistete Prozessbaustein enthélt folgende Informationen: Eine UID, den Namen des
Bausteins, seine Herkunft aus der Literaturanalyse und eine Beschreibung. Fiir Aktivitdten
sind zusétzlich noch Inputs und Outputs angegeben. Diese sind so angepasst, dass sie jeweils
auf ein Artefakt in den neuen Listen verweisen und nicht auf das aus der entsprechenden
Quelle.

4.1.1. Aligemein

Aggregation aller allgemeinen Artefakte (Tabelle 4.1) und Rollen (Tabelle 4.2) sowie der
Mechanismen zur Prozesskontrolle (Tabelle 4.3).
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4.1. Vergleich und Mapping

Tabelle 4.1.: Allgemeine Artefakte

CI
FitSM:CI, ITIL:SPM:CI, ISO:SPM:CI
Alle Elemente die zur Bereitstellung eines Services benotigt werden, werden als CI vom
CM verwaltet.
Incident
ITIL:Incident
Eine ungeplante Unterbrechung oder Qualitdtsminderung eines Services.
RfC

ITIL:RfC
Formaler Antrag zur Durchfithrung eines Changes. Wird vom Change Management ver-
waltet.

Service
FitSM:Service, ITIL:Service, ISO:Service, MOF':Service
Bereitgestellter Wert, welcher den Kunden bei der Erreichung seiner Ziele unterstiitzt. Er
bietet einen Mehrwert, ohne die Verantwortung von Kosten und Risiken zu iibernehmen.
Services werden erstellt um Geschéftsprozesse des Kunden zu unterstiitzen.

Servicekomponente
FitSM:SLM:Servicekomponente, ITIL:Service Asset, ISO:SLM:Servicekomponente,
MOEF:SLM:Service Deliverable
Teil eines Services, das mit anderen Servicekomponenten kombiniert werden kann. Ge-
meinsam bilden oder erweitern diese einen Service. Zum Beispiel Server, Datenbanken,
Anwendungen oder Netzwerkgerite. Die Auslastung eines Assets wird vom Demand Ma-
nagement Prozess iiberwacht.

Tabelle 4.2.: Allgemeine Rollen

ITIL: Anwender, MOF: Business
Der letztendliche Nutzer eines Service.

FitSM: Supplier, ITIL: Supplier, ISO: Supplier, MOF: Drittanbieter
Eine externe Organisation, welche die Bereitstellung eines Services des Service Providers
durch die Lieferung eines Services oder einer Servicekomponente unterstiitzt.

ISO: Interner Auditor
Verantwortlicher fiir die Durchfithrung von internen Audits. Er muss unabhingig vom
jeweiligen Bereich sein fiir den er das Audit durchfiihrt.

FitSM: Federation Member, ITIL: Interner Supplier, ISO: Internal Group, MOF: IT-Team
Ein Teil der selben Organisation wie der Service Provider, welcher zur Bereitstellung eines
Services beitragt.

MOF: IT Policy Manager
Verantwortlich fiir die Einhaltung und Uberwachung von Policies.
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4. Aggregation der Prozessbausteine

FitSM: Kunde, I'TIL: Kunde, ISO: Kunde, MOF: Kunde

Eine Organisation oder ein Teil dieser, welche einen Service beim Service Provider bestellt.
Dieser kann sowohl extern, als auch ein anderer Geschéftsbereich der selben Organisation
sein. Falls der Kunde nicht selbst Service Provider ist, hat er Anwender fiir den Service.

FitSM: Prozessfachmann, ITIL: Prozessanwender

Verantwortlich fiir die Durchfiihrung einer oder mehrerer Aktivitéiten.

FitSM: Service Owner, ITIL: Serviceverantwortlicher, ISO: Service Owner, MOF: IT Ser-
vice Owner

Gesamtverantwortlicher fiir einen Service.
Zu seinen Aufgaben gehort:

e Ansprechpartner fiir alle prozessunabhéngigen Fragen

e Experte fiir technische sowie nicht-technische Belange

e Pflege der Dokumentation

e Informiert {iber alle Aktivitdten bezogen auf seinen Service

e Ist in alle Aktivitédten eingebunden die eine hohe Auswirkung auf den Service haben
e Berichtet {iber den Service

e Kontinuierliche Verbesserung des Service

FitSM: Service Provider, ITIL: Service Provider, ISO: Service Provider, MOF: Service
Provider

Eine Organisation oder ein Teil dieser, welche einem Kunden einen Service bereitstellt.

Tabelle 4.3.: Mechanismen zur Prozesskontrolle

FitSM: Audit, ISO: Internes Audit, ITIL: Audit

Uberpriifung, ob alle Prozesse des SMS die Anforderungen erfiillen und die geforderten
Ziele erreichen. Bestehende Reports sollen dabei genauso betrachtet werden wie die Er-
gebnisse vorhergehender Audits. Sie sollten regelméfig zu festgelegten Zeiten durchgefiihrt
werden.

Das Audit an sich stellt faktisch keinen Mechanismus zur Prozesskontrolle dar, sondern
eine Moglichkeit diese zur Prozessevaluierung anzuwenden. Selbiges gilt auch fiir andere
Formen der Prozessiiberpriifung, welche hier allgemein als Audit dargestellt wurden.
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Key Performance Indicator

FitSM: KPI, ITIL: KPI, COBIT: Metrik

Ein Messwert zur Bestimmung der Zielerreichung von CSF. Obwohl beliebig viele Mess-
groflen festgelegt werden konnen, werden doch nur die wichtigsten als KPIs bezeichnet
und in das Berichtswesen eingehen. Diese ausgewihlten Werte sollten allerdings sténdig
iiberwacht werden.

Management Review

ISO: MR, MOF: MR

Interne Kontrollmechanismen, die dazu dienen, den Status eines IT Services zu erfassen
und sicherzustellen, dass er in die néchste Phase des Lebenszyklus iiberfiithrt werden darf.
Dadurch wird iiberwacht, dass die Geschéftsziele in jedem Schritt erfiillt werden. Jedes
MR besitzt Inputs und Outputs, um den aktuellen Status mit den Zielen der jeweiligen
Phase zu vergleichen.

Prozessanforderungen

FitSM: Requirements, ISO: Requirements, ITIL: CSF, MOF: Internal Controls

Anforderungen an die ITSM Prozesse, welche eingehalten werden miissen, damit der Pro-
zess erfolgreich ist.

4.1.2. Service Portfolio Management

Aggregation aller Artefakte (Tabelle 4.4), Aktivitidten (Tabelle 4.5) und Rollen (Tabelle 4.6)
des SPM Prozesses.

Tabelle 4.4.: SPM Artefakte

ASRAC

ISO:ASRAC

Vereinbarung zwischen dem Service Provider und dem Kunden iiber die Abschaltung eines
Services. Enthélt die Details tiber alle offenen Incidents, Problems, User Requests und RfC
sowie aller daraus resultierenden Aktionen.

Anforderung

ITIL: Anforderung

Anforderungen richten sich an eine Verdnderungen der Services. Dazu gehoren
Geschéftsanforderungen, Kundenanforderungen und SIPs. Sie miissen in irgendeiner Form
dokumentiert werden.

Anwendung

ITIL: Anwendung

Bezeichnet eine eingesetzte Software, die Funktionen fiir einen Service bereitstellt. An-
wendungen sind selbst keine Services, kénnen aber von Services genutzt werden oder diese
implementieren.
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Anwendungsportfolio

ITIL: Anwendungsportfolio

Das Anwendungsportfolio enthélt Informationen zu allen Anwendungen der Organisati-
on. Jede Anwendung im Anwendungsportfolio ist mit einem oder mehreren Services im
Serviceportfolio verkniipft. Dadurch kénnen strategische Serviceanforderungen und Anfor-
derungen mit Anwendungen oder Projekten in Verbindung gebracht werden. Damit bildet
das Anwendungsportfolio die Schnittstelle zwischen der Anwendungsentwicklung und dem
Betrieb.

Business Case

ITIL:Business Case

Ein Business Case beschreibt den Nutzen eines Services und welche Leistungen von ihm
erwartet werden. Damit wird der Nutzen des Services evaluiert und seine Auswirkungen
auf die Geschéftsergebnisse aufgezeigt. Enthaltene Information:

e Kosten
e Nutzen
e Optionen

Offene Punkte

Risiken

Mogliche Probleme

Change

ITIL:Change, ISO:Change

Anderung an einem CI, die durch den Change Management Prozess verwaltet wird.
Im Rahmen des SPM haben sie Einfluss auf die Services und resultieren aus einem
Change-Vorschlag. Ziel eines Changes ist immer die Erfiillung einer Kundenanforderung,
Geschiéftsanforderung oder einer Serviceverbesserung. Er kann von einem Kunden, Sup-
plier oder dem Service Provider selbst angestoflen werden. Fertiggestellte und genehmigte
Changes werden vom Release und Deployment Management Prozess ausgerollt.

Change Management Policy

ISO:Change Management Policy

Im Rahmen des Change Managements wird mit Hilfe der Policy ermittelt, welche Changes
in den Aufgabenbereicht des SPMs fallen. Dies betrifft hauptséchlich Changes, welche ein
hohes Risiko besitzen. Die Policy muss vom Top Management sowie den Prozessverant-
wortlichen genehmigt werden.
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Change-Plan

FitSM:Service Design und Transition Paket, ITIL:Service Charter, ISO:Change Plan,
MOF-Projektkonzept

Formale Dokumentation eines Projektes das die IT Services beeinflusst. Autorisiert die
Ziele, Ergebnisse, Zeitpline und Ressourcen zur Durchfithrung des Projektes. Wird zu
Beginn eines Projektes auf Basis eines Changes erstellt, um sicherzustellen, dass alle Sta-
keholder informiert sind. Enthélt eine vollstéindige Planung fiir die Bereitstellung neuer
oder geénderter Services. Inputs fiir die Planung:

e Finanzielle Auswirkungen

e Organisatorische Auswirkungen

e Technische Auswirkung auf die Bereitstellung

e Potentielle Auswirkungen auf das SMS
Enthélt mindestens die folgenden Punkte:

e Service Requirements

e Spezifikationen

e Projektplan inklusive Verantwortlichkeiten fiir Design-, Entwicklungs- und Transi-
tionaktivitdten

e Aktivitdten die vom Service Provider und anderen Beteiligten, auch schnittstel-
leniibergreifend, ausgefiihrt werden miissen.

o Kommunikationsplan

e Ressourcenplan, enthélt Mitarbeiter, Informationen, technische und finanzielle Res-
sourcen

o Entwicklungszeitplan

e Deployment Zeitplan

o Identifizierung, Bewertung und Management von Risiken

e Trainingsplan

e Technischer Plan, inklusive der Abhéingigkeiten von anderen Services
e Bendtigte Tests fiir neue oder geénderte Services

e Service Akzeptanzkriterien

o Erwartete, messbare Ergebnisse der Bereitstellung der neuen oder gednderten Ser-
vices
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Change-Vorschlag

ITIL:Change-Vorschlag, MOF:Projektkonzept-Vorschlag

Noch nicht exakt spezifizierte Anderung auf Basis eines Business Cases. Wird weitgehend
wie ein RfC behandelt und kann die Basis fiir einen solchen bilden. Enthélt eine grobe
Beschreibung des neuen oder geéinderten Services, einen vollsténdigen Business Case sowie
einen Implementierungszeitplan.

Der Projektkonzept-Vorschlag aus MOF ist zwar aufgrund mangelnder Informationen als
undefiniert deklariert, jedoch liegt es nahe, das sein Zweck der gleiche ist wie der Change-
Vorschlag aus ITIL.

Contributors Overview

FitSM:Contributors Overview

Ubersicht iiber alle Parteien die an der Bereitstellung eines Services beteiligt sind. Enthélt
Rollen und Ansprechpartner.

Contributors Review

ISO:Contributors Review

Falls andere Parteien an der Bereitstellung des neuen oder geinderten Services beteiligt
sind, muss der Service Provider iiberpriifen, ob die andere Partei in der Lage ist die
vereinbarten Serviceanforderungen zu erfiillen. Auflerdem beinhaltet es eine Beurteilung
der Risiken auf existierende Services und deren Support.

Geschéftsanforderung

ITIL:Strategische Initiative, ISO:Geschéftsanforderung

Anforderung auf Basis einer strategischen Entscheidung des Unternehmens.

Investitionskriterien

MOPF:Investitionskriterien

Kriterien zur Unterstiitzung von Investitionsentscheidungen, wie etwa Wert, Kosten oder
Risikotoleranz.

Kundenanforderung

FitSM:Kundenanforderung, ITIL:Kundenanfrage, ISO:Kundenanforderung

Wiinsche und Anforderungen des Kunden an die Funktionalitéit eines Services.

Kundenportfolio

ITIL:Kundenportfolio

Das Kundenportfolio enthélt alle Kunden von IT Services. Dadurch wird die Beziehung
zwischen Kunden, Geschéftsergebnissen und Services modelliert.

Kundenvereinbarung

ITIL:Kundenvereinbarung

Ein Vertrag oder eine Vereinbarung zwischen dem Service Provider und einem Kunden.

Kundenvereinbarungsportfolio

ITIL:Kundenvereinbarungsportfolio

Das Kundenvereinbarungsportfolio enthélt alle Kundenvereinbarungen des Service Provi-
ders. Es schafft damit eine Schnittstelle zwischen dem Serviceportfolio und dem Kunden-
portfolio. Dadurch kénnen vertragliche und gesetzliche Anforderungen in Verbindung mit
Kunden und Services gebracht werden.
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Kundenwahrnehmung

MOF: Kundenwahrnehmung

Dokumentiert wie der Kunde die Services wahrnimmt.

Marktraum

ITIL:Marktraum

Zeigt die Moglichkeiten fiir Services auf, mit denen der Service Provider die
Geschéftsanforderungen der Kunden unterstiitzen kénnte. Wird im Rahmen des SPM zur
Beurteilung der Auswirkungen eines neuen oder geéinderten Services genutzt. Ist Teil des
Serviceportfolios.

Ownership Agreement

ISO:Ownership Agreement

Dokumentation iiber die Festlegung der Eigentumsrechte an Daten, Dokumentationen und
Systemkomponenten nach Stillegung eines Services.

Projektkategorie

MOF:Projektkategorie

Klassifizierung eines Projektes nach dessen Inhalt und Zielen.
o IT initiiertes Investment

e Business initiertes strategisches Investment

Compliance oder behordlich benétigtes Projekt

Unterstiitzendes oder Verbesserungsprojekt

Reaktives Projekt aufgrund von Technologie- oder Geschéftsanpassungen

Projektportfolio

ITIL:Projektportfolio, MOF:Genehmigte Projekte

Das Projektportfolio enthélt alle Projekte. Dadurch kann der Projektstatus verfolgt und
die Implementierung der Services nachverfolgt werden.

- Projektpriorisierungsrichtlinie

MOF:Projektpriorisierungsrichtlinie

Legt fest wie Projekte im Rahmen des SPM konsistent priorisiert werden.
Risiko

FitSM:Risiko, ISO:Risiko

Abweichung vom erwarteten Ergebnis, die dazu fiihrt, dass das angestrebte Ziel nicht
erfiillt werden kann. Moglicher Vorfall, der eine negative Auswirkung auf die Bereitstellung
der Services hat oder dessen generierten Wert verringert. Besteht aus der Eintrittswahr-
scheinlichkeit, der Verwundbarkeit eines Assets und der Auswirkung der Bedrohung.

Risikobewertung

ISO:Risikobewertung

Ergebnisse einer Risiko- und Problemanalyse, inklusive der Aufwénde fiir notwendige Maf-
nahmen.
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Roadmap

MOF:Roadmap

Enthélt Informationen iiber das néchste geplante Update, den Austausch oder eine Still-
legung des Services. Dazu gehort auch ein 2-3 Jahresplan des Services.

Service Akzeptanzkriterien

FitSM:SAC, ISO:SAC

Einzuhaltene Kriterien fiir neue oder geéinderte Services. Enthélt Anforderungen, welche
im Rahmen des Change-Projektes erfiillt werden miissen.

e Anforderungen des Service Providers fiir die Akzeptanz des neuen oder gednderten
Services

e Checkliste fiir die Ubergabe
e Anforderungen des Kunden

Werden bereits wihrend der Design Phase definiert und spéter aktualisiert. Zur Festlegung
wird die Risikobewertung herangezogen.

Service Improvement Plan

ITIL:SIP, ISO:Serviceverbesserung

Dokumentation von Moglichkeiten zur Verbesserung eines Services. Enthilt eine Liste
priorisierter Verbesserungsmoglichkeiten.

Service Map

MOF:Service Map

Die Service Map fliefit als Input in das SPM ein und wird vom Prozess Services iden-
tifizieren und mappen verwaltet. Sie zeigt die Abhéngigkeiten zwischen Vereinbarungen,
Technologien, Kunden und die Auswirkungen auf die Servicebereitstellung. Damit werden
fiir jeden Service im Servicekatalog die bendtigten Ressourcen, der Bereitsteller und die
Nutzer des Services aufgelistet. Eine Service Map stellt einen Service aus der Perspektive
des Business und der Anwender dar.
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Service Removal Plan

ISO:Service Removal Plan

Dokumentiert das Vorgehen zur Stilllegung eines Services. Darin sind folgende Elemente
enthalten:

e Bedingungen wo die Stilllegung zutriftt

e Ziele und Erfolgsfaktoren

e Steuerung von Prozessen die von anderen Parteien betrieben werden
e Rollen und Verantwortlichkeiten fiir alle Stakeholder

e Bedingungen, Risiken und Probleme

e Meilensteine und Ergebnisse

e Activity Breakdown und Beschreibung jeder Aktivitét

e Vereinbarte Abschlusskriterien fiir das Stilllegen und das Ende der Verwantwortlich-
keit des Service Providers

e Ein Datum wann der Service nicht lénger fiir Nutzer verfiigbar ist und eines wann
der Service stillgelegt wird

e Umgang mit Schnittstellen zwischen dem stillzulegenden Service und anderen akti-
ven Services

e Review der Information Security Arrangements, einschlieBlich der Entfernung sensi-
bler Informationen

Servicebeschreibung

MOFEF:Servicebeschreibung

Informationen iiber den betreffenden Service.
e Allgemeine Beschreibung des Services
e Unterstiitzte Geschéaftsfunktionen

e Abhéngige Service Komponenten

Servicekatalog

ITTL:Servicekatalog

Der Servicekatalog ist Teil des Serviceportfolios und fiir den Kunden sichtbar. Darin finden
sich alle Services, die produktiv betrieben werden oder fiir das Deployment verfiigbar sind.
Er enthélt Ergebnisse, Preise, Bestellungen, Anforderungen und Kontaktinformationen fiir
den Kunden. Aulerdem fungiert er als Schnittstelle zwischen dem Bedarf des Kunden und
den aufgewendeten Service Ressourcen.
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Servicemodell

ITIL:Servicemodell

Ein Servicemodell beschreibt die Struktur (Interaktion der CIs) und Dynamik (Akti-
vitédten, Ressourcenfluss, und Interaktion) eines Services. Dadurch kénnen die Auswir-
kungen von neuen oder gednderten Services auf andere analysiert werden.

Servicepipeline

ITIL:Servicepipeline

Die Servicepipeline ist Teil des Serviceportfolios und fiir den Kunden nicht sichtbar. Darin
finden sich alle Services, die zwar geplant aber noch nicht einsatzfihig sind. Sie bietet
Investitionsmoglichkeiten fiir den Service Provider und listet die entsprechenden Chancen
auf. Aulerdem zeigt sie die Herkunft einer Serviceidee, also die zugehorige Anforderung
zu einem Service auf.

Serviceportfolio

FitSM:Serviceportfolio, ITIL:Serviceportfolio, MOF:Serviceportfolio

Eine Liste aller Services des Providers, das heift solche in Planung, aktive Services und
stillgelegte Services. Dazu gehoren ebenfalls die Services von Drittanbietern, auch solche,
die fiir den Kunden nicht sichtbar sind. Es gliedert sich in drei Teile, die Servicepipeline,
den Servicekatalog und die Stillgelegten Services. Inhalt und Struktur des Portfolios ba-
sieren auf den Vorgaben in der Serviceportfolio Richtlinie. Enthaltene Informationen {iber
Services:

e Servicename

Kunden Zielgruppe

Unterstiitzte Geschiftsfunktionen

Beschreibung

e Nutzen fiir die Organisation ) ) ]
e Technische Spezifikation
o Geschiéftssponsor
] } ] o Kosten
e [T Business Relationship Manager
e Roadmap e Preis
o Wert e Risiko

Serviceportfolio Richtlinie

ITIL:Serviceportfolio Richtlinie

Definiert die im Serviceportfolio und dessen Unterbereichen enthaltenen Servicedetails so-
wie Umfang und Zusténdigkeiten dieser. Auflerdem regelt die Richtlinie wann ein Service
aus der Servicepipeline im Servicekatalog vertffentlicht oder aus diesem in die Stillgeleg-
ten Services verschoben wird. Definiert aulerdem einen Ablauf zur Dokumentation des
Serviceportfolios.

Servicespezifikationstemplate

FitSM:Servicespezifikationstemplate

Definiert die generelle Struktur und den Inhalt der Spezifikation eines Services.
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Servicewert Bericht

MOF: Servicewert Bericht

Dokumentiert die Erzeuger von Geschéftswerten. Erklart wie die Services zu geringeren
Kosten oder strategischen Vorteilen beitragen.

Stillgelegte Services

ITIL:Stillgelegte Services

Die Stillgelegten Services sind Teil des Serviceportfolios und fiir den Kunden nicht sicht-
bar. Darin finden sich alle Services, die nicht mehr produktiv betrieben werden oder fiir
den Kunden verfiigbar sind. Dadurch wird das Wissen eines Services auch nach dessen
Stilllegung behalten.

Transfer Aufgabenliste

ISO:Transfer Aufgabenliste

Enthilt alle Aufgaben die ausgefithrt werden miissen, um einen Service an eine ande-
re Partei zu iibergeben. Der Fokus liegt dabei auf der Identifizierung aller Risiken zur
Gewéhrleistung einer unterbrechungsfreien Ubergabe.

Transfer Evaluation

ISO:Transfer Evaluation

Dokumentiert die Evaluation der Ergebnisse aller Aufgaben in der Transfer Aufgabenliste.

Tabelle 4.5.: SPM Aktivitiaten

AK-SPM-01 ‘ Akzeptanzkriterien kldren

ISO: Akzeptanzkriterien kldren
—Output—
Agreed Service Removal Acceptance Criteria

Ziele, Aktivitdten und Ergebnisse der Stilllegung vereinbaren.

AK-SPM-02 \ Anforderungen einem Service zuordnen
ITIL: Anforderungen einem Service zuordnen
—Input—

Anforderung, Serviceportfolio

—Output—

Anforderung

Alle beim SPM eingegangenen Anforderungen miissen entweder einem oder mehreren be-
stehenden Services zugeordnet werden, oder einen neuen betreffen.
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—Input—

Servicemodell, Anforderung
—Output—

Servicemodell

Uberpriifen, ob und welche Auswirkungen der Change auf das bestehende Servicemodell
hat.

—Input—

Anforderung, Anwendungsportfolio, Kundenvereinbarungsportfolio, Projektportfolio
—Output—

Serviceportfolio, Anwendung, Kundenvereinbarung, Projekt

Analysieren welche Auswirkung der Change auf die bestehende Utility und Warranty sowie
Investitionen in den Service hat.

—Input—
Serviceanforderung
—Output—
Contributors Review

Falls eine andere Partei in die Bereitstellung des neuen oder geinderten Services involviert
ist, muss evaluiert werden, ob diese in der Lage ist alle ihre Verpflichtungen zu erfiillen.

—Input—
Service
—Output—
Service

Der neue oder geéinderte Service wird zum Deployment an das RDM {ibergeben.

—Output—
Change Management Policy

Festlegen einer ChM Policy, welche im Rahmen des Change Managements genutzt werden
kann, um zu ermitteln, welche Changes durch den SPM Prozess behandelt werden.
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AK-SPM-08 ‘ Change initieren

ITIL: Initieren, ISO: Change initieren

—Input—

Anforderung
—Output—
Anforderung

e Strategieanfragen annehmen
Das Strategy Management for I'T Services entwickelt Strategien und stellt diese dem
SPM zur Evaluierung bereit. Damit werden Servicechancen anhand von strategischen
Plénen, ermittelten Marktraumen, Prioritdten und Richtlinien ermittelt.
Input: Geschéftsanforderung
Output: Anforderung

e Kundenanfrage annehmen
Das Business Relationship Management bearbeitet Anfragen des Kunden und der
Anwender und leitet servicebezogene Wiinsche an das SPM weiter.
Input: Kundenanforderung
Output: Anforderung

e Verbesserungsvorschlége annehmen
Das Continual Service Improvement analysiert Moglichkeiten zur Verbesserung der
Leistung, Strategie oder allgemein des Service Providers. Diese kénnen direkten Ein-
fluss auf die Services haben oder sich auf die Investitionen auswirken.
Input: SIP
Output: Anforderung

e Sonstige Anfragen annehmen
Weitere Service Management Prozesse kénnen Einfluss auf die Services im Port-
folio haben. Investitionen in Services die einen Grenzwert iiberschreiten oder die
Geschiéiftsergebnisse beeinflussen miissen vom SPM validiert werden.
Input: Serviceempfehlung
Output: Anforderung

AK-SPM-09 \ Change-Plan erstellen

FitSM: Erstellung und Genehmigung eines Servicedesign und Transition Paketes, ITIL:
Service Charter erstellen, ISO: Anderungsplan erstellen, MOF: Projektkonzept erstellen

—Input—

Change, Projektportfolio
—Output—
Change-Plan

Fiir genehmigte Changes muss eine Change-Plan erstellt werden, der die gesamte Planung
fiir das nachfolgende Change-Projekt enthélt. Er enthilt auflerdem alle Informationen, die
notwendig sind, damit das Projekt autorisiert werden kann.
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—Input—

Change-Plan

—Output—

Change-Plan

Anderungen an der Planung fiir einen Change vornehmen.

—Output—

Change-Vorschlag
Basierend auf den ermittelten Anforderungen an den Service wird ein Change-Vorschlag
fiir das Change Management erstellt, welches die weitere Analyse vornimmt.

—Output—
Contributors Overview
Erstellung eines Plans aller Beteiligten der Servicebereitstellung.

—Output—

Ownership Agreement

Die Eigentumsrechte aller Daten, Dokumentationen und Systemkomponenten miissen ver-
einbart werden.

—Output—
Transfer evaluation
Uberpriifung, ob die Ubergabe erfolgreich durchgefiihrt wurde.

—Output—
Serviceportfolio
Definition einer initialen Struktur des Serviceportfolios.

—Input—

Service Map
—Output—
Servicewert Bericht

Ermitteln was {iberhaupt einen Geschéftswert erzeugt und wie es gemessen werden kann.
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—Input—

Projektpriorisierungsrichtlinie, Serviceportfolio

—Output—

Serviceportfolio, Projektportfolio

Zusammen mit dem Financial Management for IT Services wird die Investition und
Wertschopfung des Services definiert. Basierend auf diesen Werten kann die Erstellung
und Bereitstellung des Services priorisiert werden.

—Output—
Serviceklasse
Erstellung von Kategorien fiir unterschiedliche Typen von IT Services.

—Output—
Risiko

Identifikation von Risiken bei der Ubergabe eines Services, die die Servicekontinuitét oder
Qualitét beeinflussen konnten.

—Output—
Investitionskriterien

Festlegen von Kriterien die genutzt werden koénnen, um Investitionsentscheidungen zu
tétigen.

—Output—
Kundenwahrnehmung

Analysieren wie der Kunde die Services wahrnimmt und welche Auswirkungen sie auf seine
Geschéftsergebnisse haben.

—Output—
Open Requests Agreement

Alle offenen Incidents, Problems, User Requests und RfCs werden mit dem Kunden abge-
stimmt. Die daraus folgende Vereinbarung muss alle resultierenden Aktionen enthalten.
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AK-SPM-23 ‘ Organisation verwalten

FitSM: Verwaltung der organisatorischen Struktur zur Bereitstellung der Services

—Input—
Contributors Overview
—Output—
Contributors Overview

Verwaltung der organisatorischen Struktur zur Bereitstellung der Services.

AK-SPM-24 ‘ Projektfortschritt verfolgen

ITIL: Projektfortschritt verfolgen

—Input—

Change-Projekt, Serviceportfolio
—Output—

Servcieportfolio

Das Serviceportfolio wird laufend aktualisiert, um Projektfortschritt und Kosten zu
iiberwachen. Bei negativen Auswertungen kann an die Stakeholder eskaliert und das Ma-
nagement benachrichtigt werden.

AK-SPM-25 ‘ Projektpriorisierungsrichtlinie festlegen

MOF: Projektpriorisierungsrichtlinie festlegen

—Output—
Projektpriorisierungsrichtlinie

Einen konsistenten Ablauf fiir die Priorisierung neuer Projekte festlegen.

AK-SPM-26 | Projekt autorisieren

MOF: Projekt autorisieren

—Input—

Change-Plan / Service Removal Plan / Transfer Aufgabenliste
—Output—

Projektportfolio, Change-Projekt

Autorisieren eines Change-Plans und initiieren eines Change-Projektes.
Anmerkung: Auch ITIL erwéhnt die Notwendigkeit einen Change-Plan genehmigen zu las-
ses. Jedoch ist dies dort explizit Aufgabe des ChM, das SPM wartet nur auf das Ergebnis.

AK-SPM-27 ‘ Projekt Review durchfiihren

ITIL: Projekt Review durchfiithren

—Input—

Service, Serviceportfolio
—Output—
Serviceportfolio

Es wird tiberpriift, ob der Service die Strategieanforderungen erfiillt und zum Erreichen
der Geschéftsergebnisse beitrégt.

AK-SPM-28 ‘ Realisierbarkeit priifen

ITIL: Realisierbarkeit eines Changes oder neuen Services iiberpriifen

—Input—
Business Case

Review der Analyseergebnisse zusammen mit Kunden und Management.
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—Output—
Service Removal Plan

Die Stilllegung eines Services muss geplant und dokumentiert werden.

—Input—
Change
—Output—
Risikobewertung

Wiéhrend jeder Projektphase miissen mogliche Risiken identifiziert und bewertet werden.

—Output—
Servicebeschreibung

Erstellung einer Servicebeschreibung fiir jeden Service.

—Input—

Service

—Output—

Servicemodell

Fiir neue Services muss ein Servicemodell, zur Bestimmung der Grenzen des Services sowie
der technischen Stakeholder, erstellt werden.

—Output—
Serviceportfolio Template

Definition eines Templates zur Dokumentation des Serviceportfolios

—Input—
Serviceportfolio
—Output—
Serviceportfolio

Formelles Review des Serviceportfolios das in regelmméfiigen Abstdnden durchgefiihrt
wird. Alle Services und Investitionen werden mit der Strategie des Unternehmens vergli-
chen. Das Serviceportfolio wird allen Stakeholdern in angemessener Weise zur Verfiigung
gestellt.

139



4. Aggregation der Prozessbausteine

AK-SPM-35 ‘ Serviceportfolio Review durchfiihren

ITIL: Serviceportfolio Review durchfiithren

—Input—
Serviceportfolio
—Output—
Serviceportfolio

Bei der Analyse neuer Services wird die korrekte Erfassung in der Servicepipeline
iiberpriift. Auflerdem werden bestehende Services regelméflig beziiglich ihrer Zielerrei-
chung und Konformitéat mit der Unternehmensstrategie tiberpriift.

AK-SPM-36 ‘ Servicespezifikation definieren

FitSM: Definition eines Templates zur Beschreibung und Spezifikation eines Services

—Output—
Servicespezifikationstemplate

Definition eines Templates zur Beschreibung und Spezifikation eines Services

AK-SPM-37 ‘ Service Akzeptanzkriterien festlegen

ISO: Service Akzeptanzkriterien festlegen

—Input—
Risikobewertung
—Output—

Service Akzeptanzkriterien

Festlegen von Service Akzeptanzkriterien fiir das Change Projekt. Dabei werden auch
die Risiken aus der Risikobewertung beriicksichtigt. Falls diese unakzeptabel und nicht
vermeidbar sind, wird der Change zuriickgewiesen.

AK-SPM-38 ‘ Service, Kunden und Geschiftsergebnisse definieren

ITIL: Service, Kunden und Geschéftsergebnisse definieren

—Input—

Anforderung, Anwendungsportfolio, Kundenvereinbarungsportfolio, Projektportfolio
—Output—

Service, Anwendung, Kundenvereinbarung, Projekt

Definition des Services auf Basis der bereitgestellten Informationen.

AK-SPM-39 ‘ Service stilllegen

FitSM: Einen Service aus dem Serviceportfolio entfernen, I'TIL: Service stilllegen

—Input—

Service, Servicekatalog, Stillgelegte Services
—Output—

Service, Servicekatalog, Stillgelegte Services

Falls ein Service nicht die gewiinschten Effekte erzielt, kann er stillgelegt werden. Er wird
dann vom Servicekatalog in die Stillgelegten Services verschoben.
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—Input—
Serviceportfolio
—Output—
Serviceportfolio

Das Serviceportfolio muss bei Statusdnderungen aktualisiert werden. Alle Stakeholder
miissen iiber Anderungen am Portfolio informiert werden.

—Output—
Transfer Aufgabenliste

Erstellen einer Liste von Aufgaben die erledigt werden miissen, um die Serviceiibergabe
erfolgreich abzuschlielen.

—Input—
Serviceportfolio
—Output—
Business Case

Erstellung eines Business Cases auf Basis der ermittelten Investition fiir einen Service,
um eine klare Verkniipfung zwischen dem Projekt und den IT Zielen des Unternehmens
herzustellen.

—Input—

Change, ChM Policy
—Output—

Change

Mit Hilfe der ChM Policy werden vom ChM wichtige Changes klassifiziert, die durch den
SPM Prozess verwaltet werden.

Anmerkung: Eigentlich keine SPM Aktivitéit, da sie vom ChM ausgefiihrt wird. Jedoch
wird sie benotigt damit das SPM iiber wichtige Changes informiert wird.
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Tabelle 4.6.: SPM Rollen

ITIL:Projekt, ISO:Change Projekt, MOF:Projekt

Durchfithrung von Anderungen an bestehenden Services oder Erstellung neuer Services.
Changes welche durch die Change Policy in die Verwantwortlichkeit des SPMs fallen,
werden als eigensténdiges Projekt verwaltet. Vor der Durchfithrung muss ein Change-Plan
vorliegen.

e Kontaktstellen
e Zugehoriger Service oder Gruppe der Organisation

e Beschreibung und erwarteter Nutzen

Zeitplan

Ressourcen

e Risiken, Vorraussetzungen und mogliche Hindernisse
e Projektkategorie

Im Rahmen des Projektes soll Folgendes betrachtet werden:
e Auswirkung auf unterstiitzende Prozeduren

e Auswirkung auf bestehende Service Levels und die Fahigkeit des Service Providers
damit umzugehen

e Vereinbarungen mit Suppliern sowie Vertrdge und Vereinbarungen mit anderen Be-
teiligten welche durch den Change beeinflusst werden kénnten

e Kundenanforderungen an bestehende Services, welche durch den Change beeinflusst
werden kénnten

e Deployment Werkzeuge sowie Methoden

MOF: Project Advisory Board

Verantwortlich fiir die Genehmigung oder Ablehnung von Change-Plénen.

ITIL: SAB

Das SAB stellt einen Standardpool von erfahrenen Architekten und Managern dar, welche
zur Evaluierung der Services bereitstehen. Die Mitglieder und Kompetenzen bezogen auf
die jeweiligen Services sollten dokumentiert sein.
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FitSM: Prozessmanager SPM, ITIL: Serviceportfolio Manager, MOF: Portfolio Manager

Besitzt die Gesamtzustéindigkeit fiir die effektive Ausfithrung des SPM Prozesses.
Aufgaben:

Ansprechpartner fiir Anliegen im Kontext der Durchfithrung des SPM Prozesses

Pflegen der Prozessdefinition wund Beschreibung sowie Sicherstellung der
Verfiigharkeit fiir relevante Personen

Aufrechterhalten eines angemessenen Levels von Bewusstsein und Kompetenz der
am Prozess beteiligten Personen

Uberwachen der Prozessausfithrung und Ergebnisse
Eskalation an den Prozessowner

Moglichkeiten zur Steigerung der Effektivitdt und Effizienz des Prozesses identifizie-
ren

Verwaltung und Wartung des Serviceportfolios
Anderungen des Serviceportfolio verwalten
Das Serviceportfolio regelméflig reviewen

Sicherstellen das neue oder gednderte Services geméfl dem SPM Prozess geplant und
designt, sowie Servicedesign- und Transitionpakete erstellt und gewartet werden.

FitSM: Prozessverantwortlicher SPM, ITIL: Prozessverantwortlicher des SPM, ISO: Pro-
zessverantwortlicher

Besitzt die Gesamtverwantwortung fiir die Ausfithrung des SPM Prozesses.
Aufgaben:

Ansprechpartner fiir Anliegen im Kontext der Steuerung eines ITSM Prozesses
Definieren und Genehmigen von Zielen und Richtlinien im Kontext des Prozesses

Benennen des Prozessmanagers und sicherstellen, dass er in der Lage ist seine Rolle
zu erfiillen

Changes und Improvements fiir den operativen Prozess genehmigen
Uber die Bereitstellung von Ressourcen fiir den Prozess entscheiden

Entscheiden iiber notwendige Changes an prozessspezifischen Zielen, Richtlinien und
Ressourcen auf Basis von Prozessmonitoring und Reviews
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4.1.3. Service Level Management

Aggregation aller Artefakte (Tabelle 4.7), Aktivitéten (Tabelle 4.8) und Rollen (Tabelle 4.9)
des SLM Prozesses.

Tabelle 4.7.: SLM Artefakte

Basis SLA

FitSM: Basis SLA, ITIL: Servicebasiertes SLA

Bezeichnet ein SLA, das ohne Anpassung fiir alle Kunden eines Services genutzt werden
kann. Darin konnen einheitliche Serviceziele fiir alle Geschéftsbereiche definiert werden.
Ein Basis SLA und ein Kundenbasiertes SLA konnen kombiniert werden. Auflerdem sollten
verschiedene Service-Level-Klassen definiert werden.

Beschwerden und Lob

ITIL: Beschwerden und Lob

Beschwerden und Lob kénnen vom Kunden oder auch direkt vom Anwender kommen.
Sie werden vom Service Desk aufgenommen und auf dieser Basis Berichte mit folgendem
Inhalt erstellt:

e Anzahl und Art e Ergriffene Maflnahmen zur Reduzie-

Besch hl
o Ermittelte Trends rung der Beschwerdeanza

Business Impact Analysis

ITIL: BIA

Identifiziert kritische Geschéftsfunktionen und deren Abhéngigkeiten. Wird vom BCM
verwaltet und dem SLM zur Gestaltung der SLAs zur Verfiigung gestellt.
Enthaltene Informationen:

e Anzahl der Anwender e Prioritat

e Auswirkungen e Risiko

Business Service

MOF': Business Service

Kategorie von Services, die essentiell fiir die Organisation sind.

Change-Informationen

ITIL: Change-Informationen

Informationen zu geplanten Anderungen, um deren Auswirkungen auf die Services zu
bewerten. Enthaltene Informationen:

e Zugrunde liegender RfC

e Change Schedule

CSI-Register

ITIL: CSI-Register

Eine Sammlung aller identifizierten Verbesserungsmoglichkeiten die vom CSI Prozess ver-
waltet wird.
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Core Service

ITIL: Core Service

Services dieses Typs liefern dem Kunden seine gewiinschten Ergebnisse.

Ermoéglichender Service

ITIL: Ermoglichender Service

Services dieses Typs erbringen keinen direkten Wert, sondern erlauben die Erbringung
eines Core Services.

Erweiternder Service

ITIL: Erweiternder Service

Services dieses Typs miissen einem Core Service hinzugefiigt werden, damit sie einen Wert
erbringen kénnen. Sie erweitern dann diesen um zusétzliche Funktionen, die dem Kunden
gewiinschte Ergebnisse liefern.

Informationsrichtline

MOPF': Informationsrichtline

Definiert ein Vorgehen, wie mit Strategieinderungen umgegangen wird und die IT dariiber
informiert wird.
Kundenbasiertes SLA

FitSM: Individuelles SLA, ITIL: Kundenbasiertes SLA

Fiir einen einzelnen Kunden individuell ausgehandeltes SLA. Dadurch kénnen alle Anfor-
derungen einer Kundengruppe in einem einzigen Dokument abgebildet werden. Kann mit
einem Servicebasierten SLA kombiniert werden.

Kundengerichteter Service

ITIL: Kundengerichteter Service, MOF: Anwender-Service

Fiir den Kunden sichtbare Services, die seine Geschéftsprozesse unterstiitzen. Er ist Teil
des Servicekatalogs, welcher die folgenden 6ffentlichen Informationen iiber ihn enthélt:

e Ergebnisse e Kontaktpunkte

e Preis e Bestell- und Abrufprozesse

Interne Informationen sind Beziehungen zu unterstiitzenden Services und anderen Cls.
Kundensicht

ITIL: Kundensicht

Die Kundensicht dient als Uberblick wie der Kunde bzw. das Business die Services nutzt.
Sie stellt die Details der kundengerichteten Services und anderen Komponenten dar.

Kunden-Feedback

ITIL: Kunden-Feedback

Feedback des Kunden beziiglich der vereinbarten SLASs.
Monitoring and Control Report

ITIL: Serviceleistung, ISO: Monitoring and Control Report

Enthilt Uberwachungsergebnisse der Serviceperformance. Basiert auf den Servicezielen im
jeweiligen SLA, OLA oder UC.
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Multi-Level SLA

ITIL: Multi-Level SLA

Beim Multi-Level SLA gibt es mehrere SLAs, jeweils fiir eine Geschéftsebene. Dadurch
wird die Grofle der einzelnen SLAs verringert und Redundanzen vermieden. Ein Beispiel
fiir eine dreistufige Variante wéire Unternehmensebene, Kundenebene und Serviceebene.

OLA

FitSM: OLA, ITIL: OLA, ISO: OLA, MOF: OLA

Vereinbarung zwischen dem Service Provider und einem Internen Supplier zur Un-
terstiitzung eines SLAs. Im OLA werden Operative Ziele festgelegt, welche auf die Er-
reichung der Serviceziele ausgelegt sind.

OLA Template

FitSM: OLA Template, ITIL: Dokumentenvorlage

Den Unternehmensstandards entsprechende Standardvorlagen fiir neue OLAs.

Operatives Ziel

FitSM: Operatives Ziel

Klar definiertes, messbares Ziel, zur Uberpriifung der Performanz einer Servicekomponen-
te.

Pilot-SLA

ITIL: Pilot-SLA

Vor der entgiiltigen Vereinbarung eines SLAs wird ein Entwurf erstellt, der als Pilot-SLA
bezeichnet wird.

Report-Richtline

MOFEF: Report-Richtline

Definiert folgende Informationen fiir Reports:

e Inhalt der Reports e Report Schwellenwert
e Hiufigkeit, Form e Hiufigkeit von Meetings
und Bereitstellungsart und Reviews
Serviceanforderung

ITIL: Service Design Kriterien, ISO: Serviceanforderung

Anforderungen des Kunden und der Anwender, sowie Bediirfnisse des Service Providers.
Die aus ITIL stammenden Service Design Kriterien werden im Framework nicht genau
spezifiziert. Betrachtet man die Beziehungen des Artefaktes, so dhneln diese den Ser-
viceanforderungen aus der ISO
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Servicebericht

ITIL: Servicebericht

Gesamtreport mit umfassenden Serviceinformationen aus allen SLM Aktivitéten.
Enthaltene Informationen:

e Aktuelle und historische Leistung e Aktuelle und vorhergesagte

Auslastung
e Geplante Changes

e Serviceverletzungen und

e Kunden-Feedback Schwachstellen
e Verbesserungspléne e Wichtigen Events
Servicekatalog

FitSM: Servicekatalog, ITIL: Servicekatalog, ISO: Servicekatalog, MOF: Servicekatalog

Liste aller produktiven Services fiir die Kommunikation mit dem Kunden. Die enthalte-
nen Services lassen sich aufteilen in kundengerichtete- und unterstiitzende Services. Im
Falle eines breit gefdcherten und differenzierten Portfolios kénnen auch mehrere, eventu-
ell zielgruppenspezifische, Kataloge vorhanden sein. Durch die Verkniipfung der im CMS
enthaltenen Informationen dient der Servicekatalog sowohl intern sowie extern als zentrale
Informationsquelle. Fiir den Kunden dient der Servicekatalog als Informationsquelle iiber
Services selbst sowie dessen Ansprechpartner. Ebenso konnen Mitarbeiter des Providers
den Katalog nutzen, um Informationen iiber die Infrastruktur und Ressourcen des Ser-
vices zu erhalten. Nutzern des Katalogs stehen verschiedene Servicekatalogansichten zur
Verfiigung. Um die SLAs zu vereinfachen, kénnen allgemeingiiltige Informationen in den
Servicekatalog verschoben werden. Enthaltene Informationen:

e Produktive Services
e Servicepakete
e Allgemeingiiltige Informationen fiir alle SLAs

Enthaltene Informationen fiir jeden Service:

e Name e Aktulle Services

e Beschreibung o Geschiftsprioritdten

e Serviceziele e SLA

e Ansprechpartner e Incidents

e Sichereitmaf3inahmen e Service Requests

e Servicezeiten, Supportzeiten e Abhéngigkeiten zwischen Service
und Ausnahmen und Servicekomponenten
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Servicekatalogansicht

ITIL: Servicekatalogansicht, MOF: Servicekatalogansicht

Aufgrund der unterschiedlichen Anforderungen der Nutzer des Servicekatalogs ist es sinn-
voll, mehrere Sichten auf diesen anzulegen. Dadurch kénnen verschiedenen Zielgruppen
spezifische Informationen zur Verfiigung gestellt werden. Ein Service Provider sollte min-
destens die zwei Sichten Kundensicht und Unterstiitzende Sicht bereitstellen.

Serviceklasse

ITIL/SKM: Serviceklasse, MOF: Asset Kategorie

Klassifizierung eines Services in verschiedene Kategorien, welche Aufschluss iiber sei-
nen Einsatzbereich geben. Die drei wichtigsten Serviceklassen sind Core Services,
Ermoglichender Service und Erweiternder Service.

Servicetyp

ITIL: Servicetyp

Services sollten in verschiedene Typen unterteilt werden, um sie strukturiert verwalten
zu konnen und Unklarheiten zu vermeiden. Die drei wichtigsten Servicetypen sind Kun-
dengerichteter Service, Unterstiitzender Service und Business Service. Weitere Subtypen
konnen nach Belieben definiert werden, z.B. Infrastrukturservices oder Netzwerkservices,
wodurch eine Hierarchie der Servicetypen entsteht.

Serviceziel

FitSM: Serviceziel, ITIL: SLZ, ISO: Serviceziel, MOF': Serviceziel

Klar definierte, mefibare Ziele, zur Uberpriifung der Warranty eines Services. Jedes Ziel
basiert auf einem vorher ermittelten SLR.

SIP

ITIL: SIP, ISO: SIP

Enthélt eine Liste von Verbesserungsmoglichkeiten. Diese werden der Reihe nach bewer-
tet, priorisiert, geplant und implementiert. In die Bewertung flieSen die Ergebnisse des
Serviceberichts ein.

SLA

FitSM: SLA, ITIL: SLA, ISO: SLA, MOF: SLA

Bezeichnet eine schriftliche Vereinbarung zwischen dem Service Provider und einem oder
mehreren Kunden. Er definiert die erwartete Warranty beziiglich eines bereitgestellten
Services und dokumentiert die vereinbarten Serviceziele. Zusétzlich wird darin die Utili-
ty des Services beschrieben, welche aber nicht im Rahmen des SLM verwaltet wird. Die
Einhaltung der in einem SLA vereinbarten Serviceziele wird eventuell durch weitere UAs
unterstiitzt. Zur Einhaltung der Serviceziele werden Metriken und Messwerte fiir den Er-
folg dieser definiert.

SLA-Framework

ITIL: SLA-Framework

Verschiedene Typen von SLA Strukturen. Dazu gehoren das Basis, Kundenbasierte und
Multi-Level SLA.

SLA-Richtlinie

ITIL: SLA-Richtlinie

Enthélt Vorgaben iiber die Mindestinhalte von Vereinbarungen und wann diese iiberpriift
oder aktualisiert werden miissen.
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SLA Template

FitSM: SLA Template, ITIL: Dokumentenvorlage

Den Unternehmensstandards entsprechende Standardvorlagen fiir neue SLAs. Basieren auf
dem ausgewahlten SLA-Framework.

SLR

ITIL: SLR, ISO: SLR

Bezeichnet eine lose formulierte Kundenanforderung bezogen auf einen Aspekt eines Ser-
vices. Sie basieren auf den Geschéftszielen des Kunden und beziehen sich auf die Warranty.
SLRs werden in Zusammenarbeit mit dem Kunden erfasst und dokumentiert.

Service-Level-Klasse

ITIL: Serviceklasse

Enthilt eine Sammlung vordefinierter Serviceziele.

Servicepaket

ITIL: Servicepaket, (FitSM: Service Level Paket)

Ein Servicepaket kombiniert mindestens zwei Services oder weitere Pakete zu einem
Biindel, welche zusammen angeboten werden. Wird dem Paket ebenfalls ein Basis SLA
hinzugefiigt, bezeichnet man es als Service Level Paket. Die Zusammenfassung der Services
zu Paketen erleichtert dem Provider die Verwaltung und dem Kunden den Bestellvorgang.
(FitSM nennt ebenfalls das Artefakt Service Level Paket, spezifiziert es jedoch nicht weiter.
Jedoch kann man annehmen das es einem dhnlichen Zweck dient.)

Service Review Report

ITIL: Service Review Meeting Protokoll, ISO: Service Review Report, MOF: Report

Dokumentiert die Ergebnisse des Service Review Meetings. Enthélt Informationen zu SLA
Verstoflen sowie den Mafinahmen des SIPs, welche im Rahmen des Meetings analysiert
wurden. Diese werden zur Uberpriifung der Servicequalitét beziiglich der Serviceanforde-
rungen genutzt. Weitere Daten sind in der Report-Richtlinie festgelegt.

Fiir das Mapping der Artefakte wurde angenommen, das das Service Review (ISO) gleich
dem Service Review Meeting (ITIL) ist. Der SIP findet sich in beiden Frameworks und
wurde dementensprechend zusammengefasst. Somit ergibt sich ein Artefakt, das in beiden
Fillen der Uberpriifung der bereitgestellten Servicequalitiit dient.

Service Richtlinie

ITIL: Service Richtlinie

Beschreibt die Vorgaben der Organisation zu den Services. Spezifiziert klare Regeln was
ein Service ist und wie er definiert wird. Dadurch wird eine effektivere und effizientere
Servicebereitstellung erreicht. Enthélt folgende Informationen:

e Details im Serviceportfolio e Umfang der Unterbereiche
e Statusinformationen der Services

e Zuséndigkeiten der Unterbereiche e Service Transition Bedingungen

UA

ITIL: UA

Oberbegriff fiir alle Vereinbarungen zwischen dem Service Provider und einer Drittpartei,
die ein SLA unterstiitzen. Dazu gehéren OLAs und UCs.
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UC

FitSM: UA, ITIL: UC, ISO: UC, MOF: UC

Vereinbarung zwischen dem Service Provider und einem externen Supplier zur Un-
terstiitzung eines SLAs. Ist dieser nicht rechtlich bindend, so spricht man nur von einer
Vereinbarung.

UC Template

FitSM: UA Template, ITIL: Dokumentenvorlage

Den Unternehmensstandards entsprechende Standardvorlagen fiir neue UCs.

Unterstiitzende Sicht

ITIL: Unterstiitzende Sicht

Die Unterstiitzende Sicht dient als Uberblick iiber die Zusammenhénge der Servicebereit-
stellung. Sie zeigt die Beziehungen zwischen Unterstiitzender Service und Cls.

e Ergebnisse e Bestellprozesse
o Preise e Abrufprozesse

e Beziehungen zu unterstiitzenden
e Kontaktpunkte Services und Cls

Unterstiitzender Service

ITIL: Unterstiitzender Service, MOF: Interner Service

Fiir den Kunden nicht sichtbare Services, welche die Erbringung kundengerichteter Ser-
vices unterstiitzen. Dazu gehoren auch solche Services, die nur durch den Service Provider
selbst genutzt werden. Diese werden im Servicekatalog verwaltet, welcher die Beziehungen
zu kundengerichteten Services dokumentiert.

Verbesserungsmoglichkeiten

ITIL: Verbesserungsmoglichkeiten

Verbesserungsmoglichkeiten werden entweder im Rahmen des Service Review Meetings
identifiziert, oder durch den CSI Prozess vorgeschlagen. Die ermittelten Verbesserungen
werden im CSI-Register festgehalten.

Vereinbarungsbericht

ITIL: Vereinbarungsbericht

Bericht iiber die Einhaltung der Ziele in UAs.
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Tabelle 4.8.: SLM Aktivitidten

AK-SLM-01 ‘ Aufbau von Kontakten und Beziehungen

ITIL: Aufbau von Kontakten und Beziehungen

—Input—
Servicekatalog

Im Rahmen des SLM sollte stets ein gutes Verhéltnis zum Kunden und dem Business
gepflegt werden. Nur so kann gewihrleistet werden, dass die Serviceziele auch seinen
Bediirfnissen entsprechen. Mit Hilfe der Kundensicht auf den Servicekatalog erhélt das
SLM Informationen iiber die Beziehung zwischen den Services und den Geschéftsprozessen
des Kunden. Um sicherzustellen, dass im Servicekatalog Informationen zu allen wichtigen
Geschifts- und IT-Kontakten enthalten sind, fithrt das SLM folgende Tatigkeiten aus:

Identifizieren der Stakeholder

Hilfestellung bei der Pflege genauer Informationen im Serviceportfolio und im Ser-
vicekatalog

Flexible und koordinierte Reaktion auf die Bediirfnisse von Business, Kunden und
Anwendern

Entwickeln eines umfassenden Verstindnisses zu den Strategien, Plénen,
geschiftlichen Bediirfnissen und Zielen von Business, den Kunden und Anwendern

RegelméfBige Besuche beim Kunden und einholen von Erfahrungen

Sicherstellen, dass die richtigen Beziehungsprozesse zur Erreichung von Zielen ange-
wendet und kontinuierlich verbessert werden

Durchfithren von Kundenumfragen, Auswertung der Ergebnisse und Sicherstellung
von Maflnahmen

Handeln als IT-Vertreter bei der Organisation und Betreuung von Anwendergruppen

Proaktives vermarkten und nutzen des Serviceportfolios und des Servicekatalogs so-
wie des Einsatzes der Services in allen Geschéaftsbereichen

Zusammenarbeit mit dem Business, den Kunden und Anwendern, um sicherzustellen,
dass die IT die optimalen Service Level bereitstellt

Fordern des Bewusstseins sowie Verstandnisses fiir Services und den Geschaftsnutzen
aus dem Einsatz neuer Technologien

Erleichtern der Ausarbeitung und Vereinbarung geeigneter, erreichbarer und realis-
tischer SLRs und SLAs zwischem dem Business und der IT

Sicherstellen, dass Business, Kunden und Anwender ihre Zusténdigkeiten / Verpflich-
tungen gegeniiber der I'T kennen

Unterstiitzung bei der Pflege eines Registers aller ausstehenden Verbesserungen und
Erweiterungen
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Falls andere Abteilungen bereits Vertrage mit dem Geschéftsparner haben, kann vielleicht
davon profitiert werden.

—Output—
Basis-SLA
Definieren eines Basis-SLAs fiir alle Kunden ohne individuellen SLA.

—Input—

Serviceportfolio

—Output—

Business-Service

Herausfinden, welche Services fiir die Organisation essentiell sind.

—Input—

Servicekatalog

—Output—

SLA-Framework, SLA Template, OLA Template, UA Template

Entwurf einer geeigneten SLA Struktur fiir alle Services und Kunden. Dazu gehort die
Erstellung von Standards und Musterentwiirfen fiir SLAs, OLAs, UCs und SLRs. Diese
werden durch das SLM auf Basis des Servicekatalogs passend zu den Unternehmensstan-
dards erstellt.

—Input—
Service
—Output—

Servicekatalog
Hinzufiigen eines neuen Service zum Servicekatalog

—Input—

Service

—Output—

Servicekatalog

Eine Anderung an einem Service im Servicekatalog durchfithren
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—Input—
Service
—Output—
Servicekatalog

Entfernen eines Services aus dem Servicekatalog

—Output—
Kunden-Feedback

Uberpriifung der subjektiven Kundenzufriedenheit im Bezug auf die vereinbarten SLAs.
Methoden zur Analyse der Kundenwahrnehmung;:

e RegelmiBig verteilte Fragebdgen und Kundenumfrage

e Kunden-Feedback aus Service Review Meetings

Feedback aus Post Implementation Reviews
e Studien zu Wahrnehmung am Telefon

e Fragebogen zur Ermittlung der Kundenzufriedenheit

Anwendergruppen- oder Forumstreffen

e Analyse von Beschwerden und Lob

—Input—

Kunden-Feedback, Monitoring and Control Report

—Output—

Servicebericht

Ergebnisse aus dem Service Monitoring miissen in Form von Serviceberichten dokumentiert
werden. Die bené6tigten Informationen miissen aus allen I'TSM Prozessen zusammengetra-
gen werden.

—Output—
SLA

Alle Arten von externen Vereinbarungen miissen regelméfig iiberpriift und aktualisiert
werden. Dazu gehort auch der Abgleich mit Strategien und Richtlinien, damit die SLAs
konform bleiben. Bei Anderungen an SLAs miissen vorher auch die zugehorigen UAs
iiberpriift werden.
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—Input—

SLR

Festlegen, dokumentieren und vereinbaren von Anforderungen fiir neue Services und erstel-
len von SLRs. Als eine der ersten Aktivitdten im SLM sollten Anforderungen des Kunden
an die Services in Zusammenarbeit mit diesem erfasst werden.

Rechtliche oder Top-Management Vorgaben ermitteln und beriicksichtigen.

—Output—

Informationsrichtline
Festlegen, wie das Business die IT iiber Anderungen an der Geschéftsstrategie,
Geschiftspldnen oder behordlichen Anforderungen informiert.

Festlegen, welche Daten im Servicekatalog erfasst werden.

—Input—
OLA

Alle Arten von internen Vereinbarungen miissen regelméflig iiberpriift und aktualisiert
werden. Diese sollten immer so formuliert sein, dass sie die Serviceziele unterstiitzen, was
auch zur Uberpriifung gehort.

Art und Weise der Kommunikation zwischen dem Service Provider und dem Vertragspart-
ner festlegen.

—Input—

Servicekatalog, Pilot-SLA

—Output—

Servicekomponente

Ermitteln der kritischsten Servicekomponenten, von denen die Erfiillung eines SLAs
abhéngig ist.
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Eine Partei kann neben ihrer Rolle als Kunde auch als Supplier agieren. Ist das der Fall
wird er im Rahmen des SLM Prozesses verwaltet, anstatt wie iiblich durch den SM Prozess.

—Input—

Serviceportfolio

—Output—

Kundengerichteter Service

Die Services identifizieren, welche von Anwendern genutzt werden um deren Arbeit zu
unterstiitzen.

—Output—
Report-Richtlinie

Héufigkeit von Meetings und Reviews festlegen.

—Output—
SLA

Verhandeln und unterschreiben eines neuen SLAs.

—Output—
UA

Verhandeln und unterschreiben eines UAs.

—Input—

SLA, OLA Template
—Output—

OLA

Erstellen eines neuen OLAs.

Die Owner des SLAs auf beiden Seiten festlegen.
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—Input—
Serviceziel
—Output—
Pilot-SLA, UA

Vor der Bereitstellung des Service wird auf Basis der Serviceziele ein Pilot-SLA erstellt.
Dieser wird in Zusammenarbeit mit dem Kunden iteraktiv verbessert, bis daraus das
finale SLA entsteht. Bei Bedarf werden fiir das Pilot-SLA unterstiitzende UAs erstellt. Ob
die definierten Ziele eingehalten werden, wird im Rahmen der Early Life Support Phase
ermittelt.

—Output—
ucC

Festlegen, wie die Erfiillung des Vertrags gemessen und berichtet wird.

—Output—
Report-Richtlinie
Definieren, welche Serviceausfille die Aufmerksamkeit der Organisation verlangen.

—Output—
Report-Richtlinie
Haufigkeit, Form und Bereitstellungsart der Reports festlegen.

—Output—
Report-Richtlinie
Festlegen, iiber welche Kernthemen und Performanzemetriken berichtet werden soll.

Festlegen, wie Service Reports kommuniziert werden.

Ein SLA #ndern oder kiindigen.

—_
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—Input—
SLA

—Output—
Monitoring and Control Report

Alle vereinbarten SLAs miissen dauerhaft iiberwacht werden, um deren Effektivitdt sicher-
zustellen. Die dazu notigen messbaren Ergebnisse finden sich dabei in den zugehotrigen
Servicezielen.

—Input—

Pilot-SLA, SLA Template
—Output—

SLA

Das finale SLA muss von den verantwortlichen Managern des Kunden und des Service
Providers unterzeichnet werden. Nach der offiziellen Vereinbarung, miissen Kunden, An-
wender und IT-Mitarbeiter tiber die enthaltenen Ziele unterrichtet werden.

Verwalten und koordinieren von Parteien die zur Bereitstellung des Service Levels beitra-
gen.

Ermitteln, wer der Owner eines kritischen Services ist.

—Input—
Servicebericht
—Output—

Service Review Report

In regelméfigen Service Review Meetings wird der Inhalt des Serviceberichts mit dem
Kunden besprochen. Dabei werden Verbesserungsmoglichkeiten identifiziert und im SIP
festgehalten. Dieser wird zur Durchfithrung an das CSI weitergereicht.
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—Input—
Serviceportfolio
—Output—
Servicekatalog

Erstellen eines initialen Servicekatalogs auf Basis des Serviceportolios.

—Output—
Servicekatalog
RegelmiBiges Review des Servicekatalogs in Zusammenarbeit mit dem Kunden.

—Output—
Servicekatalogansicht
Festlegen von verschiedenen Sichten auf den Servicekatalog.

—Input—

SLR

—Output—

Serviceziel

Zuerst miissen die Anforderungen des Kunden in Bezug auf den Service ermittelt werden.
Die benétigten Informationen sollten bereits in Form von SLRs vorliegen. Aus diesen
konnen verbindliche Serviceziele generiert werden.

Ansprechpartner und Eskalationswege festlegen.

Herstellen und Pflege der Schnittstelle zum Business Relationship Management, um die
Abstimmung der Informationen mit dem Business und dem Geschiftsprozess sicherzustel-
len.

Herstellen und Pflege der Schnittstelle zu Support-Teams, Suppliern und dem Service
Asset and Configuration Management im Hinblick auf Schnittstellen und Abhéngigkeiten
zwischen IT Services und den unterstiitzenden Services, Komponenten und Cls, die im
Servicekatalog enthalten sind.
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Herstellen und Pflege der Schnittstelle zum Business und IT Service Continuity Manage-
ment beziiglich der Abhéngigkeiten von Geschiftsbereichen und den Geschéftsprozessen
mit den kundengerichteten IT Services, die im Servicekatalog enthalten sind.

Herstellen und Pflege der Schnittstelle zum Service Portfolio Management zur Abstimmung
der Inhalte von Serviceportfolio und Servicekatalog.

—Input—
UA
—Output—
UA

Ein UA &ndern oder kiindigen.

—Output—
Monitoring and Control Report

Einen Supplier iiber eine Verletzung eines UAs informieren

—Input—
UAs
—Output—
UAs

Fiir den SLA notwendige OLAs und UCs sowie dessen Owner identifizieren.

—Input—

SLA, UC Template
—Output—

ucC

Erstellen eines neuen UCs.
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—Output—
Beschwerden und Lob

Neben dem bereits ermittelten Feedback fiir die Kundenzufriedenheit muss auch mit Be-
schwerden und Lob, insbesondere von Anwendern, umgegangen werden. Beschwerden und
Lob werden vom Service Desk erfasst. Das SLM muss sicherstellen, dass diese an die rich-
tigen Stellen weitergeleitet und Griinde fiir Beschwerden behoben werden. Falls dies nicht
innerhalb eines definierten Zeitraums ordnungsgeméfl passiert, muss eskaliert werden. Da-
zu ist ein Kontakt und ein Verfahren festzulegen.

Herausfinden, wer zur Erstellung des UCs benétigt wird und den Inhalt definieren.

Festlegen, wie der SLA veroffentlicht und im Servicekatalog sichtbar gemacht wird.

Festlegen, fiir welche Zielgruppe der Servicekatalog vorgesehen ist.

Tabelle 4.9.: SLM Rollen

ITIL: Business Relationship Managers im SLM

Erfiillt die Aufgaben des BRM Managers im Rahmen des SLM.
Dazu gehorend die folgenden Aufgaben:

e Die Kundenzufriedenheit sicherstellen

e Aufbau und Pflege der Beziehung zwischen Service Provider und Kunde

Bestétigen der Kundenanforderungen

Sicherstellen, dass die richtigen Kundenvertreter an SLA Verhandlungen teilnehmen

Ermitteln von Verbesserungsmoglichkeiten

ISO: Kundenvertreter

Autorisiert und verwantwortet den Servicekatalog und die SLAs im Namen des Kunden
in Zusammenarbeit mit dem Prozessmanager. Muss geniigend Befugnisse besitzen, um ei-
genstiandig die Servicedefinitionen im Servicekatalog sowie die Serviceziele zu vereinbaren.
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FitSM: SLA / OLA / UA Owner, MOF: SLA / UA Owner

Aufgaben:

e Wartung des SLA / OLA / UA und sicherstellen, dass es richtig spezifiziert und
dokumentiert, geméiB relevanter Spezifikationen, ist.

e Erfiillung von SLA / OLA / UA evaluieren

e Sicherstellen, dass Verletzungen der Ziele aus dem SLA / OLA / UA identifiziert
und untersucht werden.

o RegelméBige Reviews von SLA / OLA / UA durchfiithren

ITIL: Service Owner im SLM

Erfiillt die Aufgaben des Service Owners im Rahmen des SLM.
Dazu gehorend die folgenden Aufgaben:

e Sicherstellen, dass der Service geméfl den Vereinbarungen erbracht wird
e Sicherstellen der servicebezogenen Kommunikation mit dem Kunden
e Hilfe bei der Ermittlung von Serviceattributen

e Teilnahme an externen Service Review Meetings

Mitwirkung an auf seinen Service bezogenen Vereinbarungen

FitSM: Prozessverantwortlicher SLM, ITIL: Prozessverantwortlicher des SKM, ITIL: Pro-
zessverantwortlicher des SLM, ISO: Prozessverantwortlicher, MOF: Account Manager

Besitzt die Gesamtverwantwortung fiir die Ausfithrung des SLM Prozesses.
Aufgaben:

e Ansprechpartner fiir Anliegen im Kontext der Steuerung des SLM Prozesses
e Definieren und Genehmigen von Zielen und Richtlinien im Kontext des Prozesses

e Benennen des Prozessmanagers und sicherstellen, dass er in der Lage ist seine Rolle
zu erfiillen

e Changes und Improvements fiir den operativen Prozess genehmigen
e Uber die Bereitstellung von Ressourcen fiir den Prozess entscheiden

e Entscheiden iiber notwendige Changes an prozessspezifischen Zielen, Richtlinien und
Ressourcen auf Basis von Prozessmonitorring und Reviews
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FitSM: Prozessmanager SLM, ITIL: Servicekatalogmanager, ITIL: Service Level Manager,
ISO: Service Level Manager, MOF': Service Level Manager

Besitzt die Gesamtzustandigkeit fiir die effektive Ausfithrung des SLM Prozesses.
Aufgaben:

e Ansprechpartner fiir Anliegen im Kontext der Durchfithrung des SLM Prozesses

e Pflegen der Prozessdefinition und Beschreibung sowie Sicherstellung der
Verfiigharkeit fiir relevante Personen

e Aufrechterhalten eines angemessenen Levels von Bewusstsein und Kompetenz der
am Prozess beteiligten Personen

e Uberwachen der Prozessausfithrung und Ergebnisse
e Eskalation an den Prozessowner

e Moglichkeiten zur Steigerung der Effektivitat und Effizienz des Prozesses identifizie-
ren

e Den Servicekatalog warten

e Anderungen am Servicekatalog verwalten

e Sicherstellen, dass der Servicekatalog mit dem Serviceportfolio abgestimmt ist
e Verhandeln von SLAs mit Kunden

e Vorschlagen und verhandeln von OLAs

e Vorschlagen und verhandeln von UAs

e Sicherstellen, dass alle SLAs / OLAs / UAs in konsistenter Weise dokumentiert
werden

e Genehmigen neuer oder gednderter SLAs / OLAs / UAs

e Sicherstellen das alle SLAs / OLAs / UAs aufeinander abgestimmt sind

ITIL: Service Review Meeting

Ein regelméfiges Meeting zwischen Provider und Kunden zum Review der Serviceziele
auf Basis der Serviceberichte. Dadurch soll die im letzten Zeitraum erreichte Servicequa-
litdt tiberpriift und Schwierigkeiten identifiziert werden. Fiir Probleme werden Verbesse-
rungsmoglichkeiten fiir den SIP erstellt.

ITIL: Service Desk

Ist auf Seite des Service Providers fiir die Kommunikation mit den Anwendern zustandig.




4.2. Modellierung

4.2. Modellierung

Im Folgenden werden auf Basis der zusammengefassten Liste der Prozessbausteine neue UML
Modelle erstellt. Diese dienen dazu, einen einfacheren Uberblick iiber die Gesamtheit der
Prozessbausteine zu erhalten und sollen damit die nachfolgende Klassifizierung erleichtern.

4.2.1. Service Portfolio Management

Alle Prozessbausteine des SPM geméf der aggregierten Liste wurden in vier Diagrammen
dargestellt. Abbildung 4.1 zeigt dabei eine Ubersicht aller Artefakte, wie sie in Tabelle 4.4 zu
sehen sind. Die Aktivitdten in Abbildung 4.2 basieren auf Tabelle 4.5 und zeigen zum einen
Teil initiale und zum anderen fortlaufende Abldufe. Weiterhin existiert eine eigene Aktivitit
zur Behandlung von Anderungsanfragen(Abbildung 4.3), von der ein groer Teil die Planung
eines Change-Projektes darstellt (Abbildung 4.4).
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4. Aggregation der Prozessbausteine

4.2.2. Service Level Management

Alle Prozessbausteine des SLM geméf3 der aggregierten Liste wurden auf vier Diagrammen
dargestellt. Abbildung 4.5 zeigt dabei eine Ubersicht aller Artefakte, wie sie in Tabelle 4.7 zu
sehen sind. Die Aktivitdten in Abbildung 4.6 basieren auf Tabelle 4.8 und zeigen zum einen
Teil initiale und zum anderen regelméfige Ablédufe, von denen manche wiederum fortlaufend
ausgefithrt werden (Abbildung 4.7) und andere nur bei Bedarf. Auflerdem existieren zwei
weitere Aktivitdten (Abbildung 4.9), welche die Erstellung eines neuen SLAs bzw. UAs
zeigen, die wiederum wihrend der initialen sowie fortlaufenden Aktivitdten genutzt werden.

168



4.2. Modellierung

169

e Wis p1zag

Bojeyexadinias
A
wznffon
zusaq
[ | v
[ ovmios ssoursna | ssepioaIes
[ 1 [ 1 | |
[ Sotmies sopurmwomia | [oinims ooy | [ eoinios sepuswoubeu |

aydisuebojereradinias

931125 JopuszIMSIAIN

Rl 3

¢ |
I
[ v1s semarsequapuny V1S 19A91-BINW

H

@ssepi-lane1-23ins

WS P

a6

o7 pun uspiemydSeg

o7 pun upIAMYSIG P

Homowesd vis

sejdwal vis

< 1ne WIs ya1zaq

SiusuodWONIISS

YD1 BowsBunISssaqIaA

@eidway on

mmsieun P

‘suIpysusuoReuLIOu]

Abbildung 4.5.: Ubersicht der Artefakte und Rollen im SLM

((wisexd




4. Aggregation der Prozessbausteine

e ™ ™
6ujobug UD||21543 YN SANAN UD|[2315J3 V1S SANaN

<<1d12231 [eUBIs>>

V1S SavRIseqUIpUNY ¢

uaJa1ulaP VIS Sise

Us|iPIsIa V1S SanaN [ sunspiojueaoinsos : |

UBJBIUIP B[RIZAINIDS

uabejioAUBIUAWINYOG
Uon ubisaq

|

coEoEouo_smv_ou_Eum
wap sne ajAIRS UBUIY

uiapue Bojejexadinias
W) 22IAIBS UBUI3

_

uabnynzuiy BojeyexedIAIas
wnZ 2JIAIBS UBUI3

T

T

T

buniapueadInDS
<<1d12531 [UBIS>>

UB[@1513 BojeIRNDINIS

_ ;a_zﬁ,%_ég__ _

_ 2DIAIRS SsauIsng IS E.#mua:um:_v_ H _ y21suebojeIexaoINIaS uab3353) Jjeyu|
s

uap! UIBIZIYUIP] upPRIWR
e e 2] [ |

T T T T

uasauyRp
LIMUBIPMUDS BuodaYy

_

_

uabapsa) U1RZBURRAN

H — uabapsa) uarepbunioday

)

_

uasaluyap JeyuiBupIoday _

T

)

T

T

—

o

sWabeuey (9197 9IINIDS

UIRIAIDAY:WTS:BIPUEISIION 39€

Ubersicht der Akt

taten im SLM

vi

Abbildung 4.6.

170



4.2. Modellierung

oY)

Bumisia|adInIas uayjemian uayemIan

Jop buntpemiaan S10INQIIUOD 343 SJIAISS J21|ddns sje uspuny

uynudiaqn Bojerexdinis E WdS 963dUBISISAILYIS ﬁ E WOS 3B3dUBIRISHIUYAS ﬁ E WD a63dual@IsHIuYdS ﬁ E Wyg 962dual@ISHIuYdS ﬁ

1 1 | T

60]e3eR0INIBS

J310.319AUBpUNY Juswabeueyy (A7 AINIBS

BulobuQ:1S:61pueIs||o 39e

171

Ongoing*

9

Abbildung 4.7.: Aktivitét



4. Aggregation der Prozessbausteine

/— [uaN]
(wion) wiBpue Vs uipue VN

110daY MAIARY DDIAIIS

Bunioday
UIpUNY PUN M3IABY DIIAIDS

(260U Bunsapuy] \—

[¢Bnou Bunsapuy]

Juawaalby Buluuidiapun

u3jydH3gIdINIRS uaplaw bunziauaA vn

UOA UBJ[23513

50eqpaa4-uapuny :

J13YuUBpaLINZUSPUNY
9P UIDSSIQIA
PUN USSSA ‘UISSRLF

0day 043u0) pue HulIouo :

qo1 pun
uapJiamydsag Jw buebwn

— uaynudiaqn bun|inyd3 v1s

uabunyaizeg

PUN U9{LIUOY UOA Negyny

uaJaINNeAs ua19IN|NeAs
uabuniequiaa ausaIX3 uabuniequiaa ausu|

60[e1eNINISS ¢ E E

BuPAN MaINDY BIINIDS

PECTERIIVE

JuaWabeURH [2A97 2IIAIDS

\ BUNISIBIPDIAIBS JaP BUNULEMIDAN: WS BIPUBISIIOA 30

tat ,,Uberwachung der Serviceleistung*

1vi

Abbildung 4.8.: Akt

172



4.2. Modellierung
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4. Aggregation der Prozessbausteine

4.3. Zusammenfassung

Ziel dieses Kapitels war es, die auf verschiedene Rahmenwerke aufgeteilten Prozessbausteine
zu einem vollstdndigen Modell zusammenzufassen. Dazu wurden diese inhaltlich betrachtet
und miteinander verglichen. Dabei sollten zum einen Duplikate entfernt werden, also solche
Prozessbausteine, die in mehreren Frameworks in gleicher Weise beschrieben sind. Zum an-
deren wurden Bausteine, welche in dhnlicher Form, aber in unterschiedlicher Auspriagung
vorkommen, vereint. Auf diese Weise konnten die vormals 423 Prozessbausteine zu nur noch
214 zusammengefasst werden, wie in Abbildung 4.10 dargestellt.

Vollsténdig

ISO

FitSM

Abbildung 4.10.: Aggregierte Prozessbausteine

Wihrend viele Artefakte hdufig mehrfach auftauchten, waren die meisten Aktivitédten ein-
zigartig. Dies lédsst sich wahrscheinlich darauf zuriickfithren, dass die Frameworks jeweils
einen unterschiedlichen Fokus haben und daher andere Abldufe als wichtig erachten um
das Prozessziel zu erreichen. Trotzdem lieflen sich einige wiederkehrende Hauptaktivitéten
zusammenfassen, wodurch klar wird, welche fiir den Erfolg des Prozesses auf jeden Fall not-
wendig sind.

Anschlielend wurden die aggregierten Prozessbausteine erneut modelliert, um einen bes-
seren Gesamtiiberblick zu erhalten. Dabei fallt auf, dass zwar alle Elemente trotz unter-
schiedlicher Herkunft sinnvoll ineinander greifen, jedoch letztlich ein sehr komplexes Modell
entsteht. Gemeinsam mit den erstellten Listen steht somit eine vollstindige Ubersicht al-
ler Bausteine zur Verfiigung, die in den Prozessen SPM, SKM und SLM eingesetzt werden
konnen.
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5. Klassifizierung der Prozessbausteine

In diesem Kapitel sollen die im vorigen aggregierten Prozessbausteine klassifiziert werden, um
zu entscheiden, ob sie fiir das leichtgewichtige Fachkonzept relevant sind. Die urspriingliche
Planung dieser Arbeit sah vor, dass eine Reihe von Experten aus der Wirtschaft diese Auf-
gabe durchfithren. Aufgrund der groflien Menge an Prozessbausteinen ist jedoch davon ab-
gesehen worden, da es einen unverhéltnisméfig hohen Aufwand fiir die Teilnehmer bedeutet
hétte. Um diesen zu reduzieren wurde dazu iibergegangen, die Experten lediglich eine bereits
bestehende Klassifikation evaluieren zu lassen. Daher soll im weiteren Verlauf erst eine eigene
Bewertung stattfinden, auf deren Basis eine vorldufige Einschétzung erfolgen kann. Sie wird
anschlieend den Experten zur Priifung vorgelegt, um ein finales Ergebnis zu erhalten.

5.1. Bewertung der Relevanz und Kiritikalitat der
Prozessbausteine

Auf Basis der vollstindigen Liste der Prozessbausteine wird nun eine Bewertung fiir jeden
der enthaltenen Bausteine durchgefiihrt. Damit kann dargestellt werden, wie wichtig dieser
fiir den jeweiligen Prozess ist.

Ziel ist es, jedem Prozessbaustein eine von zwei Klassen zuzuweisen:

e Essentiell
Der Prozessbaustein ist in sehr hohem Mafle erforderlich fiir die effektive Ausfithrung
des Prozesses. Sein Weglassen wiirde die Erfiillung der Prozessziele gefihrden.

e Vernachlissigbar
Der Prozessbaustein kann weggelassen werden, ohne das die effektive Ausfithrung des
Prozesses gefdhrdet wird. Dazu zéhlen auch solche die lediglich die Effizienz des Pro-
zesses verbessern.

Die nachstehenden Uberlegungen helfen dabei, eine initiale Einordnung der Prozessbaustei-
ne durchzufiihren. Dabei sollen diese nicht zu einem einwandfreien Ergebnis fithren, sondern
lediglich eine brauchbare Basis fiir die nachfolgende Evaluation bieten.

Annahmen zu Artefakten
FEinen ersten Anhaltspunkt fiir die Relevanz eines Artefaktes stellt die Anzahl der Frame-
works dar in denen dieses enthalten ist. Da die Ergebnisse der Literaturanalyse letztlich
komplett auf den ausgewihlten Frameworks basieren, soll auch angenommen werden, dass
diese grundsétzlich ein korrektes Bild des ITSM vermitteln. Findet sich ein Artefakt also in
mehreren Rahmenwerken wieder, so ist davon auszugehen, dass er fiir den jeweiligen Pro-
zess relevant ist. Durch die Vereinigung der Prozessbausteine im letzten Kapitel ist es nun
problemlos moglich, fiir alle Frameworks die dort dokumentierten Artefakte aufzulisten. Die
jeweilige Anzahl findet sich in den aufgelisteten Tabellen in der Spalte Frameworks ,,FW*.
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5. Klassifizierung der Prozessbausteine

Fin weiteres Indiz fiir die Kritikalitéit geben die erstellten Modelle. Darin ist leicht ersicht-
lich, wie stark ein Artefakt mit anderen in Verbindung steht. Geht man davon aus, dass
alle Artefakte sinnvoll zusammenwirken um den Prozess zum Erfolg zu fithren, dann miissen
diese logisch miteinander verbunden sein. Wire dem nicht so, miisste ein Artefakt selbst
ein Prozessziel erfiillen um etwas zur Prozesserfiillung beizusteuern. Somit sind sehr stark
vernetzte Bausteine mit hoher Wahrscheinlichkeit essentieller als solche, die nur lose gekop-
pelt sind. Die Verbindungen zwischen den Prozessbausteinen werden in den dargestellten
Tabellen in der Spalte Assoziationen ,,AS“ gelistet.

Bei der Ermittlung der Assoziationen sind zwei Sonderfélle zu beachten.

Zum einen miissen Vererbungsbeziechungen gesondert betrachtet werden. Sie sagen aus, dass
das Kind-Artefakt alle Eigenschaften des Basis-Artefaktes erbt. Daher wird die Vererbung
selbst nicht als Assoziation gezéhlt, jedoch werden zu den Assoziationen des Kind-Artefaktes
auch die des Basis-Artefaktes gezéhlt.

Zum anderen sind es die Aggregations- und Kompositionsbeziehungen. Sie zeigen an, dass
ein Artefakt logisch oder physisch Teil eines anderen ist. Daraus folgt, ist ein Artefakt es-
sentiell das andere enthélt, so miissen diese erneut betrachtet werden, falls sie vorher als
vernachléssigbar eingestuft wurden.

Trotz dieser Uberlegung zu den Assoziationen ist klar, dass dieses Vorgehen keine siche-
re Klassifizierung liefert, da es stark von der Modellierung abhéingt und die Artefakte sich
gegenseitig verstiarken. Letztlich soll diese Anndherung aber im Rahmen einer ersten Bewer-
tung geniigen, da wie bereits angegeben, noch kein einwandfreies Ergebnis erwartet wird.

Werden die ermittelten Werte fiir eine erste Klassifikation herangezogen, kann dabei folgen-
des Schema beachtet werden:

e Frameworks 1 / Assoziationen 0-1
Der Prozessbaustein findet sich nur in einem Framework und hat nur eine lose Verbin-
dung zu den anderen. Sein Weglassen hat geringen Einfluss auf das Gesamtsystem.
Annahme: Sicher vernachléissigbar

e Frameworks 1 / Assoziationen 2
Der Prozessbaustein findet sich in nur einem Framework und ist teilweise mit anderen
Bausteinen verkniipft. Er ist eventuell im Rahmen des Prozesses hilfreich, kann jedoch
in einem leichtgewichtigen Modell vernachléssigt werden.
Annahme: Eventuell vernachlassigbar

e Frameworks 1 / Assoziationen 3+
Der Prozessbaustein findet sich in nur einem einzigen Framework, kann jedoch stark
zur Zielerreichung beitragen. Diese Bausteine miissen noch genauer untersucht werden.
Annahme: Analysieren

e Frameworks 2 / Assoziationen 1+
Der Prozessbaustein findet sich in zwei verschiedenen Frameworks, ist jedoch nur lose
mit den anderen verkniipft. Er ist eventuell wichtig genug fiir die Zielerreichung, um
nicht vernachléssigt zu werden.
Annahme: Eventuell Essentiell
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5.1. Bewertung der Relevanz und Kritikalitéit der Prozessbausteine

e Frameworks 3+ / Assoziationen 1+
Der Prozessbaustein findet sich mindestens in drei der betrachteten Frameworks. Es
ist davon auszugehen, dass er sehr wichtig fiir die Erfiillung der Prozessziele ist.
Annahme: Sicher Essentiell

Annahmen zu Aktivititen
Da die Bewertungsannahmen, welche fiir die Artefakte angewendet wurden, nicht analog auf
die Aktivitdten iibertragen werden konnen, miissen andere Kriterien entwickelt werden.

Viele der Aktivitéten drehen sich um die Erstellung und Anderung von Artefakten. Das
heifit, ohne das entsprechende Artefakt macht die Durchfithrung einer solchen keinen Sinn.
Daraus folgt, wenn ein Artefakt nicht essentiell ist, so kann es die zugehorige Aktivitéit auch
nicht sein. Diese Logik ist nicht analog auf alle essentiellen Artefakten anwendbar, sondern
nur auf solche, die zur Erstellung eines solchen dienen. Wird also zuerst eine Bewertung der
Artefakte vorgenommen, so kaskadiert die fiir diese getroffene Annahme auf die Aktivitdten
weiter. Fiir Aktivitdten die Bezug zu einem Artefakt haben ist dieses in der Spalte ,, Bezugs-
artefakt® gelistet. Falls sich auf dieser Basis eine Annahme fiir die Aktivitdt ableiten l&sst,
findet sich diese in der Spalte ,,Annahme*®.

Auf Basis dieser Annahmen werden die Prozessbausteine klassifiziert, was zu einem vorlaufigen
Ergebnis fiihrt, welches in der Spalte ,,Annahme® eingetragen ist. Nach einer Analyse der
ungeklarten Bausteine wird in der Spalte ,, Bewertung®“ die abschliefende Klasse vermerkt,
welche in der nachfolgenden Evaluation verwendet wird.

In Tabelle 5.1 finden sich alle Artefakte des SPM und in Tabelle 5.3 alle des SLM.

Annahmen zu Rollen und Verantwortlichkeiten
Anders als die restlichen Prozessbausteine sind Rollen und Verantwortlichkeiten direkt an
Artefakte oder Aktivitdten gekoppelt. Entweder in der Form des ,,Owners“ eines Artefak-
tes oder als ,Beteiligter“ an einer Aktivitdt. Ware dem nicht so, hitte die Funktion keine
Verantwortung und verliert damit ihre Existenzberechtigung. Somit wird zur Bewertung die
gleiche Logik angewendet wie bei den Aktivitdten, das heiffit die Annahme wird auch hier
weitervererbt.

5.1.1. Serviceportfolio Management

Auf Basis der getroffen Annahmen wird nun eine Bewertung der Prozessbausteine des SPM
Prozesses erstellt.

Artefakte des SPM

Dieser Abschnitt bewertet die Artefakte des SPM und stellt die Ergebnisse in Tabelle 5.1
dar.
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5. Klassifizierung der Prozessbausteine

Tabelle 5.1.: Bewertung SPM Artefakte

ASRAC 1 3 | Analysieren Essentiell
Anfrage 1 6 | Analysieren Essentiell
Anwendung 1 2 | Evtl. Vernachldssigbar | Vernachléssigbar
Anwendungsportfolio 1 2 | Evtl. Vernachlissigbar | Vernachléssigbar
Business Case 1 2 | Evtl. Vernachlassigbar | Vernachléssigbar
Change 2 6 | Analysieren Vernachléssigbar
ChM Policy 1 1 | Evtl. Vernachlédssigbar | Vernachlédssigbar
Change-Plan 4 5 | Essentiell Essentiell
Change-Vorschlag 2 2 | Analysieren Vernachléssigbar
Contributors Overview 1 4 | Analysieren Vernachléssigbar
Contributors Review 1 3 | Analysieren Vernachléssigbar
Geschiftsanforderung 2 3 | Analysieren Essentiell
Investitionskriterien 1 1 | Evtl. Vernachléssigbar | Vernachlassigbar
Kundenanforderung 3 3 | Essentiell Essentiell
Kundenportfolio 1 2 | Evtl. Vernachlassigbar | Vernachléssigbar
Kundenvereinbarung 1 3 | Analysieren Vernachléssigbar
Kundenvereinbarungsportfolio | 1 1 | Vernachléssigbar Vernachléssigbar
Kundenwahrnehmung 1 1 | Vernachlassigbar Vernachléssigbar
Marktraum 1 2 | Evtl. Vernachldssigbar | Vernachléssigbar
Ownership Agreement 1 1 | Vernachléssigbar Essentiell
Projektkategorie 1 1 | Vernachl&ssigbar Vernachléssigbar
Projektportfolio 2 2 | Analysieren Essentiell
Projektpriorisierungsrichtlinie 1 1 | Vernachléssigbar Vernachléssigbar
Risiko 2 2 | Analysieren Essentiell
Risikobewertung 1 3 | Analysieren Essentiell
Roadmap 1 1 | Vernachléssigbar Vernachléssigbar
Service Akzeptanzkriterien 2 3 | Analysieren Essentiell
SIP 2 3 | Analysieren Essentiell
Service Map 1 1 | Vernachl&ssigbar Vernachléssigbar
Service Removal Plan 1 4 | Analysieren Essentiell
Servicebeschreibung 1 1 | Vernachléssigbar Vernachléssigbar
Servicekatalog 1 1 | Vernachléssigbar Vernachléssigbar
Servicemodell 1 2 | Evtl. Vernachlassigbar | Vernachléssigbar
Servicepipeline 1 2 | Evtl. Vernachlassigbar | Vernachléssigbar
Serviceportfolio 3 10 | Essentiell Essentiell
Serviceportfolio Richtlinie 1 2 | Evtl. Vernachldssigbar | Vernachléssigbar
Serviceportfolio Template 2 1 | Evtl. Essentiell Essentiell
Servicespezifikationstemplate 1 1 | Vernachléssigbar Vernachléssigbar
Servicewert Bericht 1 1 | Vernachléssigbar Vernachléssigbar
Stillgelegte Services 1 1 | Vernachléssigbar Vernachléssigbar
Transfer Aufgabenliste 1 1 | Vernachléssigbar Vernachléssigbar
Transfer Evaluation 1 1 | Vernachlédssigbar Vernachlassigbar
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Im Folgenden werden die noch nicht eindeutig zugeordneten Artefakte aus Tabelle 5.1 ge-
nauer untersucht.

e Anforderung

Die Anfrage ist im SPM ein Oberbegriff fiir Geschéiftsanforderungen, Kundenanforde-
rungen und SIPs. Diese sind die Hauptausloser fiir bedeutende Anderungen an den
Services die vom Prozess gemanagt werden miissen. Jede davon ist so essentiell, dass
sie nicht ignoriert werden kann. Die Notwendigkeit, jede davon separat zu betrach-
ten und zu dokumentieren ist jedoch nicht immer gegeben. Zwar wiirde es gerade in
Umgebungen mit einem hohen Reifegrad des SMS Vorteile bringen die Herkunft einer
Anfrage differenziert zu betrachten, zwingend notwendig ist dies fiir die Umsetzung
der Anderung aber nicht. Aus diesem Grund werden die einzelnen Anforderungstypen
zwar als essentiell deklariert, jedoch als klar zusammenfassbar definiert.

e Change

Die Planung und Uberwachung von wichtigen Serviceinderungen ist eine der Haupt-
aufgaben des SPM. Der Change ist ein fester Begriff im I'TSM und beschreibt eine
Anderung an einem CI. Er wird durch das ChM verwaltet und abgewickelt. Fiir das
SPM ist er nur das Ergebnis der vorangehenden Planung. Ohne das Wissen dariiber,
wie der ChM Prozess organisiert ist, kann nicht klar gesagt werden welche Rolle der
Change darin einnimmt und wie die Wechselwirkung mit dem SPM Prozess ist. Fiir
den SPM allein scheint der Change jedoch nicht essentiell zu sein, da die Planung durch
den Change-Plan abgedeckt ist und die Durchfithrung vom Change bzw. Deployment
Management abgewickelt wird.

e Change-Vorschlag
Der Change-Vorschlag dient als initialer RfC fiir das ChM. Auf seiner Basis kann
dieses bereits wiahrend der Planungsphase einen Change vorbereiten. Abhéngig vom
Vorgehen im ChM Prozess kann der Change-Vorschlag mehr oder weniger Vorteile
fir die Erfiilllung der Prozessziele bieten. Durch die Klassifizierung des Changes als
vernachléssigbar, verliert der Change-Vorschlag im Rahmen des SPM letztlich jegliche
Grundlage.

e Contributors Overview
Alle Parteien die an der Bereitstellung eines Services beteiligt sind, werden in der
Contributors Overview festgehalten. Es ist offensichtlich vorteilhaft alle Mitwirkenden
der Servicebereitstellung zu kennen und zu dokumentieren. Diese Information ist jedoch
hauptséchlich fiir andere Prozesse relevant, nicht fiir das SPM selbst. Aus diesem Grund
wird die Contributors Overview im Rahmen des SPM als vernachléssigbar deklariert.

e Contributors Review
Der Contributors Review dokumentiert letztlich die Fahigkeiten eines Suppliers, die
Anforderungen fiir geplante Serviceziele zu erfiillen. Zusétzlich enthélt es eine eigene
Risikobewertung bezogen auf die beurteilten Serviceziele. Der Contributors Review
gehort sicherlich zu den Artefakten, die ein SMS sinnvoll ergénzen. Da die Service-
ziele letztlich in SLAs und UAs vereinbart werden, kann das Contributors Review als
Basis fiir eine Erstellung dienen. Jedoch kann dies auch direkt im Rahmen der SLA
Vereinbarung iiberpriift werden. Um bei wichtigen Anderungen die iiber das SPM abge-
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wickelt werden sicherzustellen, dass die Supplier weiterhin die Serviceziele unterstiitzen
konnen, ist es dennoch ein wichtiger Faktor.

Geschiftsanforderung

Geschiftsanforderungen bilden die Basis fiir Anderungen, die von strategischer Be-
deutung fiir die Entwicklung des Unternehmens sind. Sie kénnen grofie Auswirkung
auf die Bereitstellung der Services haben und miissen damit auf jedem Fall von SPM
iiberwacht werden.

Kundenvereinbarung

Fiir jede Kundenbeziehungen sollte, unabhéngig von bestehenden SLAs, eine Kunden-
vereinbarung bestehen. Dies konnte zwar dabei helfen, die Auswirkung von Anderungen
einzuschétzen, fithrt jedoch zu einem unverhéltnisméfig hohen Aufwand.

Projektportfolio

Das Projektportfolio dokumentiert alle aktiven Projekte des SPMs. Ohne dieses fehlt
eine Ubersicht iiber die laufenden Projekte des Prozesses. Gerade im Hinblick auf ein
leichtgewichtiges Modell fiir den Einsatz in einem Umfeld mit begrenzten Ressourcen
bietet ein solches Portfolio die Mo6glichkeit zur Nachtverfolgung und auch Priorisierung
von Projekten.

Risikobewertung

Bietet die Grundlage fiir die Bewertung von Risiken und die Einleitung von Gegen-
mafinahmen. Sie werden mafigeblich fiir die Festlegung der SAC herangezogen, um
auf Basis der Risiken abschéitzen zu kénnen, welche Abnahmekriterien iiberpriift wer-
den sollten. Als Teil des Change-Plans ist die Bewertung essentiell fiir die korrekte
Durchfithrung des Change-Projektes. Moglicherweise kann die Risikobewertung aber
auch mit anderen Artefakten zusammengefasst werden. Eine Option ist es, das Risiko
direkt bei der Erfassung zu bewerten und in diesem Rahmen zu dokumentieren. Als
Alternative bietet sich an, die Bewertung im Rahmen der SAC durchzufiihren, welche
ebenfalls Teil des Change-Plans sind.

Risiko

Jede groBere Anderung mit Einfluss auf die Services beinhaltet potentielle Risiken.
Diese explizit zu analysieren und darzustellen ist immer moglich. Risiken zu haben
ohne diese zu bewerten ist jedoch nicht sinnvoll. Thre Daseinsberechtigung steht und
fallt somit auch mit der Risikobewertung, welche jedoch implizit geschehen kénnte.

Service Akzeptanzkriterien

Im Rahmen der SAC werden Anforderungen festgehalten, welche erfiillt sein miissen,
damit eine Anderung an einem Service als erfolgreich betrachtet werden kann. SAC
sind essentiell, da sie die einzige Moglichkeit darstellen, die im Rahmen des Change-
Projektes durchgefithrten Anderungen auch abschlieBend zu iiberpriifen.
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e SIP
Der SIP enthélt priorisierte Verbesserungsmoglichkeiten und Vorgehen diese umzuset-
zen. Er wird vom CSI Prozess verwaltet, allerdings auch direkt aus dem SPM mit
Verbesserungsmoglichkeiten befiillt und umgesetzt. Die kontinuierliche Verbesserung
ist ein Grundprinzip im ITSM und wichtig fiir die Weiterentwicklung des Gesamtsys-
tems. Trennt man diesen jedoch vollstdndig von den anderen Prozessen, so kann er im
SPM als vernachléssigbar angesehen werden.

e Service Removal Plan
Falls ein Service stillgelegt werden soll, wird statt eines Change-Plans ein Service Remo-
val Plan erstellt. Dieser enthélt andere Informationen und die Artefakte Agreed Service
Removal Acceptance Criteria (ASRAC) sowie das Ownership Agreement. Gemeinsam
stellen sie die vollstdndige Dokumentation und Vereinbarung fiir die Stilllegung von
Services sicher.

Aktivitaten des SPM

Der folgende Abschnitt bewertet die Aktivitaten des SPM und stellt die Ergebnisse in Tabelle
5.2 dar.

Tabelle 5.2.: Bewertung SPM Aktivitdten

Akzeptanzkriterien kldren ASRAC Ess. Ess.

Anfragen einem Service zuordnen Anfrage - Ess.

Auswirkung auf Servicemodell definieren | Servicemodell Ver. Ver.

Auswirkung auf das Serviceportfolio - Ess.

Serviceportfolio definieren

Beitragende Parteien evaluieren Contributors Ver. Ver.
Review

Change Deployment Service - Ess.

Change initieren Anfrage Ess. Ess.

Change Management Policy erstellen ChM Policy Ver. Ver.

Change-Plan erstellen Change-Plan Ess. Ess.

Change-Plan dndern Change-Plan - Ver.

Change-Vorschlag erstellen Change-Vorschlag Ver. Ver.

Contributors Overview erstellen Contributors Ver. Ver.
Qverview

Eigentumsrechte kléren Ownership Ess. Ess.
Agreement

Ergebnis evaluieren Transfer Ver. Ver.
Evaluation

Erstellung eines initialen Serviceportfolio Ess. Ess.

Serviceportfolios

Geschéftswerterzeuger identifizieren Servicewert Bericht Ver. Ver.

Investitionen, Wert und Prioritdten - - Ess.

analysieren

Kategorien von Serviceklassen erstellen | Serviceklasse Ess. Ess.
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Kontinuitéits- und Qualitétsrisiken Risiko Ess. Ess.

identifizieren

Kriterien fiir Investitionsentscheidungen | Investitionskriterien Ver. Ver.

ermitteln

Kundenwahrnehmung und Kunden- Ver. Ver.

Geschéftsauswirkungen erfassen wahrnehmung

Offene Anfragen kliren Open Requests Ver. Ver.
Agreement

Organisation verwalten Contributors Ver. Ver.
Overview

Projektfortschritt verfolgen - - Ver.

Projektpriorisierungsrichtlinie festlegen | Projektpriorisier- Ver. Ver.
ungsrichtlinie

Projekt authorisieren Change-Plan Ess. Ess.

Projekt Review durchfiihren - - Ver.

Realisierbarkeit priifen Business Case Ver. Ver.

Removal Plan erstellen Service Removal Ess. Ess.
Plan

Risikoanalyse Risikobewertung Ess. Ess.

Serviceportfolio definieren Serviceportfolio Ess. Ess.
Template

Servicebeschreibungen erstellen Service- Ver. Ver.
beschreibung

Servicemodell definieren Servicemodell Ver. Ver.

Serviceportfolio aktualisieren Serviceportfolio - Ver.

Serviceportfolio Review durchfiihren Serviceportfolio - Ver.

Servicespezifikation definieren Servicespezifi- Ver. Ver.
kationstemplate

Service Akzeptanzkriterien festlegen SAC Ess. Ess.

Service, Kunden und - - Ess.

Geschiftsergebnisse definieren

Service stilllegen Servicepipeline Ver. Ver.

Statusupdates durchfiihren Serviceportfolio - Ver.

Transferaufgaben planen Transfer Ver. Ver.
Aufgabenliste

Werteangebot formulieren Business Case Ver. Ver.

Wichtige Changes identifizieren Change / ChM Ver. Ver.
Policy

Im Folgenden werden die noch nicht eindeutig zugeordneten Aktivitdten aus Tabelle 5.2
genauer untersucht.

e Anfragen einem Service zuordnen
Vor Bearbeitung einer Anfrage wird iiberpriift ob sich diese auf einen existierenden
oder neuen Service bezieht. Dieser Abgleich sollte auf jeden Fall stattfinden.

e Auswirkung auf das Serviceportfolio definieren
Analysieren wie sich die Behandlung der Anfrage auf das gesamte Serviceportfolio
auswirken wiirde.
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Change Deployment
Ablauf um einen neuen oder geéinderten Service an das Release und Deployment Ma-
nagement zu iibergeben.

Change-Plan dndern

Moglicherweise kommt es vor, dass ein bestehender Plan im Nachhinein abgedndert
werden muss. Im Rahmen eines leichtgewichtigen Ansatzes kénnen geringere Anderungen
an der Planung vielleicht Ad hoc im Projekt gedindert werden. Bei grofieren Anderungen
die eine erneute Analyse oder Genehmigung rechtfertigen, muss vielleicht ein neuer
Durchlauf gestartet werden.

Investitionen, Wert und Prioritidten analysieren

Mit Blick auf die Wertschopfung eines Services kann das Projekt priorisiert werden.
Gerade in einem Umfeld mit begrenzten Ressourcen miissen diese gezielt eingesetzt
werden.

Organisation verwalten
Gerade in kleineren Organisationen sind die Strukturen eventuell nicht so komplex,
dass ein solcher Schritt zwingend notwendig wére.

Projektfortschritt verfolgen
FEine regelmiflige Aktualisierung des Serviceportfolios geméfl des aktuellen Projekt-
fortschritts generiert einen hohen Overhead bei vergleichsweise geringem Nutzen.

Projekt Review durchfiihren

Bereits im Plan eines Projektes werden SAC festgelegt, die, wenn sie erfiillt werden,
sicherstellen sollten, dass der Service erfolgreich ist. Diese werden anschlieflend im
Rahmen des Projektes tiberpriift. Von einer Priifung des Services nach Projektabschluss
kann daher abgesehen werden, wenn davon ausgegangen wird, das die SAC korrekt
definiert wurden.

Serviceportfolio aktualisieren

Die regelméBige Uberpriifung der Services um zu ermitteln, ob diese weiterhin die
Unternehmensstrategie unterstiitzen, schafft sicherlich Vorteile fiir das Unternehmen.
Um diesen Aufwand zu vermeiden ldsst sich allerdings auch davon ausgehen, das
Anderungen an der Unternehmensstrategie in Form von Strategieanfragen wahrge-
nommen und die Services zu diesem Zeitpunkt entsprechend angepasst werden.

Serviceportfolio Review durchfiihren
Durch vernachléssigen der Servicepipeline ist ein Teil dieser Aktivitét bereits obsolet.

Service, Kunden und Geschiftsergebnisse definieren
Erstellen eines neuen Services auf Basis einer Anfrage. Muss durchgefiihrt werden um
klare Ziele fiir das Projekt zu schaffen.

Statusupdates durchfiihren
Eine regelmifige Aktualisierung des Serviceportfolios geméfl des aktuellen Projektsta-
tus generiert einen hohen Overhead bei vergleichsweise geringem Nutzen.
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Zusammenfassbare Prozessbausteine

Die nachstehenden Prozessbausteine aus dem SPM haben das Potential zusammengefasst
zu werden:

Anforderungen
Kombiniert die spezifischen Anforderungen aus verschiedenen Bereichen des SMSs.

e Geschiftsanforderung

e Kundenanforderung

e SIPs

5.1.2. Service-Level Management

Auf Basis der getroffen Annahmen wird nun eine Bewertung der Prozessbausteine des SLM
Prozesses erstellt.

Artefakte des SLM

Der unten stehende Abschnitt bewertet die Artefakte des SLM und stellt die Ergebnisse in
Tabelle 5.3 dar.

Tabelle 5.3.: Bewertung SLM Artefakte

Basis-SLA 2 3 | Evtl. Essentiell Essentiell
Beschwerden und Lob 1 3 | Analysieren Vernachléssigbar
BIA 1 1 | Vernachl&ssigbar Vernachléssigbar
Business Service 1 1 | Vernachléssigbar Vernachléssigbar
Change-Informationen 1 1 | Vernachlassigbar Vernachlassigbar
CSI-Register 1 1 | Vernachléssigbar Vernachléssigbar
Core Service 1 2 | Evtl. Vernachléssigbar | Vernachldssigbar
Ermoglichender Service 1 2 | Evtl. Vernachléssigbar | Vernachléssigbar
Erweiternder Service 1 2 | Evtl. Vernachléssigbar | Vernachléssigbar
Informationsrichtlinie 1 0 | Vernachléssigbar Vernachléssigbar
Kundenbasiertes SLA 2 1 | Evtl. Essentiell Essentiell
Kundengerichteter Service 2 7 | Evtl. Essentiell Essentiell
Kundensicht 1 3 | Analysieren Vernachlassigbar
Kunden-Feedback 1 3 | Analysieren Vernachlassigbar
Monitoring and Control Report | 2 2 | Evtl. Essentiell Essentiell
Multi-Level SLA 1 1 | Vernachlissighar Vernachlissigbar
OLA 4 7 | Essentiell Essentiell
OLA Template 2 1 | Evtl. Essentiell Essentiell
Operatives Ziel 1 1 | Vernachléssigbar Vernachléssigbar
Pilot-SLA 1 7 | Analysieren Vernachléssigbar
Report-Richtlinie 1 1 | Vernachléssigbar Vernachléssigbar
Serviceanforderung 2 5 | Evtl. Essentiell Essentiell
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Servicebericht 1 3 | Analysieren Vernachléssigbar
Servicekatalog 4 2 | Essentiell Essentiell
Servicekatalogansicht 2 3 | Evtl. Essentiell Vernachléssigbar
Serviceklasse 2 5 | Evtl. Essentiell Vernachléssigbar
Servicetyp 1 3 | Analysieren Essentiell
Serviceziel 4 3 | Essentiell Essentiell
SIP 2 3 | Evtl. Essentiell Essentiell
SLA 4 7 | Essentiell Essentiell
SLA-Framework 1 4 | Analysieren Vernachléssigbar
SLA-Richtlinie 1 1 | Vernachléssigbar Vernachléssigbar
SLA Template 2 2 | Evtl. Essentiell Essentiell
SLR 2 2 | Evtl. Essentiell Essentiell
Service-Level-Klasse 1 2 | Evtl. Vernachlassigbar | Vernachléssigbar
Servicepaket 2 3 | Evtl. Essentiell Essentiell
Service Review Report 3 3 | Essentiell Essentiell
Service Richtlinie 1 1 | Vernachléssigbar Vernachléssigbar
UA 1 3 | Analysieren Essentiell
ucC 4 5 | Essentiell Essentiell
UC Template 2 1 | Evtl. Essentiell Essentiell
Unterstiitzende Sicht 1 2 | Evtl. Vernachlassigbar | Vernachléssigbar
Unterstiitzender Service 2 3 | Evtl. Essentiell Essentiell
Verbesserungsmoglichkeiten 1 3 | Analysieren Essentiell
Vereinbarungsbericht 1 1 | Vernachléssigbar Vernachléssigbar

Im folgenden werden die noch nicht eindeutig zugeordneten Aktivitdten aus Tabelle 5.3
genauer untersucht.

¢ Kundensicht

Die Kundensicht ist eine Servicekatalogansicht, welche dem Kunden zur Verfiigung
gestellt werden soll. Sie bietet gerade dann Vorteile, wenn nicht alle Services die im
Servicekatalog vorhanden sind, auch vom Kunden bestellt oder fiir diesen sichtbar
sein sollen. Alle kundengerichtete Services sind darin mit all ihren Details enthalten.
Sicherlich bietet die Aufteilung des Servicekatalogs in unterschiedliche Ansichten Vor-
teile fiir die verschiedenen Parteien, jedoch ist der Aufwand fiir ein grundlegendes SLM
zu hoch. Aus diesem Grund soll auch das Basis-Artefakt, die Servicekatalogansicht, als
vernachléssigbar eingestuft werden.

¢ Kunden-Feedback

Das Kunden-Feedback gibt dem SLM die Mo6glichkeit einzuschétzen, wie gliicklich der
Kunde mit den bestehenden SLAs ist. Denn obwohl die geschlossenen Vereinbarungen
vielleicht nicht verletzt und alle Serviceziele erfiillt werden, kann der Kunde dennoch
unzufrieden mit den bestehenden Leistungen sein. In diesem Fall sollten die Griinde
dafiir analysiert und SLAs angepasst werden. Damit ist Kunden-Feedback mit Sicher-
heit ein interessanter Faktor zur Verbesserung des SLM und der Beziehungen zwischen
den Vertragspartnern, besonders fiir Umgebungen mit einem hoheren Reifegrad. Im
Rahmen eines leichtgewichtigen Ansatzes kann es jedoch vernachléssigt werden.
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e Beschwerden und Lob

Beschwerden und Lob stammen von Anwendern und werden vom Service Desk doku-
mentiert. Sie bieten dem Service Provider die Moglichkeit zu erkennen, wie ein angebo-
tener Service von seinen Nutzern wahrgenommen wird. Dies ist ein wesentlicher Faktor
bei der Ermittlung des Kunden-Feedbacks, ohne welches auch Beschwerden und Lob
vernachléssigbar werden.

Pilot-SLA

Der Pilot-SLA ist eine Sonderform des SLAs, welcher in einer Evaluationsphase genutzt
werden soll. Im Gegensatz zu einem richtigen SLA muss er nicht von allen Entschei-
dern unterschrieben und genehmigt sein. Erst wenn er nach einer Testzeit als erfolgreich
gilt wird ein richtiger SLA vereinbart. Dies ist eventuell ein sinnvolles Vorgehen um
iiberméflige Aufwéinde durch das mehrfache genehmigen und unterzeichnen von Verein-
barungen durch das Management zu vermeiden. Doch gerade in kleineren Umgebungen
wo diese Einsparungen die meisten Vorteile bringen wiirden, sind sie durch die héufig
flacheren Hierarchien wahrscheinlich am geringsten.

Servicebericht

Der Servicebericht fasst alle Ergebnisse der SLM Aktivitdten fiir die Auswertung mit
dem Kunden zusammen. Er stellt damit eine schone Moglichkeit fiir ein gesamtheitli-
ches Reporting da. Jedoch wurden hier bereits zwei fiir den Servicebericht notwendige
Artefakte als vernachlassigbar klassifiziert, die Change-Informationen und das Kunden-
Feedback. Somit fasst es gerade mal noch den Monitoring and Control Report (MCR)
und das SIP zusammen und beschreibt die daraus hervorgehenden Trends.

Servicetyp

Einem Typen kénnen verschiedene Servicetypen zugeordnet werden. FEine solche Unter-
scheidung ist nicht generell notwendig und generiert bei einem geringen Serviceangebot
mehr Aufwand als Nutzen.

SLA-Framework

SLA-Frameworks bezeichnen verschiedene Arten, wie ein SLA aufgebaut sein kann.
Gerade in kleinen Organisationen sollte eine einfache Unterscheidung in service- und
kundenorientierte SLAs ausreichend sein, ohne dass zusétzlich kompliziertere Struktu-
ren designed werden miissen.

Verbesserungsmoglichkeiten

Werden durch das Service Review Meeting oder das CSI identifiziert und dem SLM
zur Verfligung gestellt. Sie werden extern im CSI-Register gesammelt, welches bereits
als vernachléssighar klassifiziert wurde. Ohne die weiteren Ablidufe eines eventuellen
CSI Prozesses zu kennen, kann auch weiterhin kein Nutzen des CSI-Registers und der
darin enthaltenen Verbesserungsmoglichkeiten garantiert werden. Somit bleibt im Rah-
men des SLM noch die Verbesserungen aus dem SRM, welche jedoch direkt im SIP
festgehalten werden. Ob die Verbesserungsmoglichkeiten als eigensténdiges Artefakt,
welches eventuell durch ein eigenes Dokument dargestellt wird, erhalten bleiben sollen
ist fragwiirdig. Wahrscheinlich reicht es aus, diese im Rahmen des SIP zu dokumentie-
ren.
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e UA

UAs sind die Obermenge von allen Vereinbarungen die ein gegebenes SLA unterstiitzen.
Seine Spezialisierungen, das OLA und UC, sind bereits essentiell. Eventuell besteht hier
die Moglichkeit einer Zusammenfithrung der Artefakte.

Aktivitaten des SLM

Der folgende Abschnitt bewertet die Aktivitédten des SLM und stellt die Ergebnisse in Tabelle

5.4 dar.

Tabelle 5.4.: Bewertung SLM Aktivitéiten

Aufbau von Kontakten und Beziehungen | Kunden-Feedback Ver. Ver.
Ahnliche Vertriige begutachten - - Ver.
Basis-SLA definieren Basis-SLA Ess. Ess.
Essentielle Services identifizieren Business-Service Ver. Ess.
Design von Dokumentenvorlagen SLA/OLA/UC Ess. Ess.
Template
Einen Service zum Servicekatalog hin- | Servicekatalog - Ess.
zufiigen
Einen Service im Servicekatalog &ndern | Servicekatalog - Ess.
Einen Service aus dem Servicekatalog | Servicekatalog - Ess.
entfernen
Erfassen, Messen und Verbessern der | Kunden-Feedback Ver. Ver.
Kundenzufriedenheit
Erstellen von Serviceberichten Servicebericht Ver. Ver.
Externe Vereinbarungen evaluieren ucC - Ess.
Serviceanforderungen identifizieren SLR Ess. Ess.
Governance Vorgaben beriicksichtigen - - Ess.
Informationsfluss festlegen Informationsrichtlinie Ver. Ver.
Inhalt festlegen Servicekatalogansicht Ver. Ver.
Interne Vereinbarungen evaluieren OLA - Ess.
Kommunikation definieren SLA - Ess.
Kritische Servicekomponenten ermitteln | OLA Ess. Ess.
Kunden als Supplier verwalten - - Ver.
Kundengerichtete Services identifizieren | Kundengerichteter Ess. Ess.
Service
Meetingzeiten festlegen Report-Richtlinie Ver. Ver.
Neuen SLA erstellen SLA Ess. Ess.
Neues UA erstellen UA Ess. Ess.
OLA erstellen OLA Ess. Ess.
Owner festlegen SLA - Ess.
Pilot SLA erstellen Pilot-SLA Ver. Ver.
Reporting definieren SLA - Ess.
Reporting Schwellenwert definieren Report-Richtlinie Ver. Ver.
Reportingdaten festlegen Report-Richtlinie Ver. Ver.

187



5. Klassifizierung der Prozessbausteine

Reportinginhalt definieren Report-Richtlinie Ver. Ver.
Reporting Kommunikation planen - - Ver.
SLA &ndern SLA - Ess.
SLA Erfiillung iiberpriifen MCR - Ess.
Service Level Contributors verwalten - - Ess.
Service Owner ermitteln OLA - Ver.
Service Review und Kunden Reporting | SRR Ess. Ess.
Servicekatalog erstellen Servicekatalog Ess. Ess.
Servicekatalog iiberpriifen Servicekatalog - Ess.
Servicekatalogansichten ermitteln Servicekatalogansicht Ver. Ver.
Servicepakete erstellen Servicepaket Ess. Ess.
Serviceziele definieren Serviceziel Ess. Ess.
Schnittstelle definieren ucC - Ess.
Schnittstellenpflege BRM - - Ess.
Schnittstellenpflege CM - - Ess.
Schnittstellenpflege SCM - - Ess.
Schnittstellenpflege SPM - - Ess.
UA dndern UA - Ess.
UA Verletzung melden UA - Ess.
UAs identifizieren SLA / UA - Ess.
UC erstellen ucC Ess. Ess.
Umgang mit Beschwerden und Lob Beschwerden  und Ver. Ver.
Verantwortliche und Inhalt festlegen {JJOCb - Ver.
Veroffentlichung festlegen SLA - Ess.
Zielgruppe festlegen Servicekatalogansicht Ver. Ver.

Im folgenden werden die noch nicht eindeutig zugeordneten Aktivitdten aus Tabelle 5.4
genauer untersucht.

e Essentielle Services identifizieren
Obwohl der aus dieser Aktivitdt hervorgehende Servicetyp als vernachldssigbar einge-
stuft wurde, so sollte sie trotzdem weiter betrachtet werden. Gerade fiir den initialen
Aufbau des SLM ist es ausschlaggebend, welches die wichtigsten Services sind, fiir
welche anschliefend ein Kundenbasiertes SLA zu erstellen ist. Daher muss hierfiir auf
jeden Fall ein Ablauf existieren.

e UAs identifizieren
Nach der Erstellung eines neuen SLAs ist auf jeden Fall eine Uberpriifung notwendig,
ob bestehende Vereinbarungen diesen unterstiitzen oder neue bendtigt werden.

e Owner festlegen
Die Owner eines SLAs auf beiden Seiten sind immer im Vorfeld festzulegen.

e Veroiffentlichung festlegen
Ob, wie und wann der SLA veroffentlicht wird sollte definiert werden.
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Schnittstellenpflege BRM / CM / SCM / SPM

Zur Abstimmung der SLAs mit den Geschéftsprozessen und der Anpassung des Service-
katalogs an das Serviceportfolio sind Schnittstellen mit anderen Prozessen zu pflegen.
Diese sind fiir das SLM von besonderer Bedeutung und miissen deshalb auf jeden Fall
implementiert werden [vlg. BPV04, S. 132 f.].

Schnittstellenpflege BRM
Schnittstellenpflege CM

Schnittstellenpflege SCM
Schnittstellenpflege SPM

Den Servicekatalog verwalten
Alle Abldufe zur Verwaltung des Servicekatalogs sind als essentiell anzusehen.

Servicekatalog iiberpriifen
— Einen Service zum Servicekatalog hinzufiigen
— Einen Service im Servicekatalog dndern
— Einen Service aus dem Servicekatalog entfernen
Vereinbarungen iiberpriifen, b?richten und dndern
Die Erstellung, Vereinbarung und Uberwachung von Vereinbarungen ist ein

Hauptanliegen des SLM. Ablaufe zur Erfiillung dieser sind als essentiell
anzusehen [vlg. BPV04, S. 137 {.].

— Interne Vereinbarungen evaluieren — UA Verletzung melden
— Externe Vereinbarungen evaluieren — SLA &ndern
— SLA Erfiillung iiberpriifen — UA &andern

Ahnliche Vertrige begutachten
In einem kleineren Umfeld ist davon auszugehen, dass nicht so viele Vertrige im Un-
ternehmen vorhanden sind, damit sich eine solche Untersuchung lohnen wiirde.

Governance Vorgaben beriicksichtigen

Eventuell bestehen rechtliche Rahmenbedingungen oder Vorgaben des Unternehmens,
die den UC behindern. Es ist notwendig, diese bereits im Vorfeld der Vereinbarung zu
kléren.

Reporting Kommunikation planen
Eine Spezifikation muss nicht fiir jedes SLA stattfinden, da dies im Rahmen des Service
Review Meetings geschehen kann.

UC Kommunikation
Die gesamte Kommunikation rund um einen UCs ist widhrend der Planung festzulegen.

— Reporting — Schnittstelle — Kommunikation
definieren definieren definieren
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e Service Level Contributors verwalten

Um sicherzustellen, dass es méglich ist alle Vereinbarungen einzuhalten, ist eine kon-
tinuierliche Koordination und Uberwachung aller beitragenden Parteien notwendig.

Kunden als Supplier verwalten
Im Rahmen eines leichtgewichtigen SLM ist diese Aktivitdt im Kontext des Prozesses
nicht zwingend erforderlich.

Verantwortliche und Inhalt festlegen
Die Verantwortlichen kénnen bereits wihrend der UC Kommunikation definiert werden
und der Inhalt sollte bereits im UC Template festgelegt sein.

Zusammenfassbare Prozessbausteine

Die nachstehenden Prozessbausteine aus dem SLM haben das Potential zusammengefasst zu
werden:

190

e Verbesserungsmoglichkeiten - STP

Verbesserungsmoglichkeiten miissen nicht einzeln dokumentiert und in einer persisten-
ten Form abgespeichert werden. Im Rahmen des SLM reicht es aus, die wihrend des
Service Review Meetings ermittelten Verbesserungen direkt im SIP festzuhalten.

OLA - UC / OLA Template - UC Template

Beide Vereinbarungstypen dienen der Unterstiitzung der Serviceziele eines SLAs. Even-
tuell kénnen sie zu einem einzigen UA zusammengefasst werden. In diesem Fall geniigt
auch eine einzelne Dokumentenvorlage.

Kommunikationswege und Reporting festlegen
Legt fest, wie die Kommunikation im Rahmen eines geschlossenen UCs erfolgt und wie
die Zielerreichung gemessen und berichtet wird.

— Reporting definieren

— Schnittstelle definieren

— Kommunikation definieren
Schnittstellenpflege ITSM

Sichert die Kommunikation und den Austausch von Informationen mit allen Prozessen
die zur Erfiilllung oder Verbesserung von Vereinbarungen beitragen koénnen.

— Schnittstellenpflege BRM
— Schnittstellenpflege CM
— Schnittstellenpflege SCM



5.1. Bewertung der Relevanz und Kritikalitéit der Prozessbausteine

5.1.3. Mechanismen zur Prozesskontrolle

Bei der Bewertung der Mechanismen zur Prozesskontrolle wird ein anderes Vorgehen ange-
wendet als bei den restlichen Prozessbausteinen. Bereits wihrend der Aggregation hat sich
gezeigt, dass die Rahmenwerke fast alle die gleichen Kontrollmechanismen vorgeben. Dies
liegt zum einen daran, dass die Arten einen Prozess zu iiberpriifen unabhéngig von seiner
Ausprigung oder Fokus angewendet werden kénnen und damit unspezifisch sind. Zum ande-
ren wurden die verschiedenen Moglichkeiten zur Prozessiiberpriifung im ITSM bereits haufig
in anderen Werken betrachtet. Aus diesem Grund werden die wenigen gemeinsamen Mecha-
nismen noch einmal kurz erldutert und sich ansonsten auf die Aussagen in der Literatur
verlassen.

Audit
Wie bereits in der Definition erwéhnt, stellt ein Audit oder andere Prozessiiberpriifungen,
selbst faktisch keinen Mechanismus zur Prozesskontrolle dar, sondern ein Verfahren diese zur
Prozessiiberpriifung anzuwenden. Trotzdem liegt auf der Hand, dass ein solches Verfahren
etabliert sein muss um sicherzustellen, dass die Prozesse tiberpriift werden.

Key Performance Indicators
KPIs geben Aufschluss dariiber, wie erfolgreich etwas in der Vergangenheit war. Sie geben
also eine Bewertung der Vergangenheit, nicht des aktuellen Zustandes oder der Zukunft
ab [BBV06, vgl. 20-22]. Besonders fiir das Service Level Management, welches fiir die Ser-
vice Levels und die damit verbundene Kundenzufriedenheit verantwortlich ist, sind KPIs
ein wichtiger Indikator. Auch in der allgemeinen Literatur finden sich Beispiele dafiir [vgl.
BBV06, S. 68, 131-135].

Management Review
Management Reviews sind ein wichtiger Faktor um sicherzustellen, dass ein Service iiber alle
Phasen des Lebenszyklus hinweg iiberwacht wird.

Prozessanforderungen
Prozessanforderungen sind die mafigebende Moglichkeit die Rahmenbedingungen der Prozes-
simplementierung zu iiberpriifen. Sie lassen damit evaluieren, ob ein Prozess grundsétzlich
die erwarteten Anforderungen erfiillen kann. Bezogen auf ein Framework liefern Sie die ein-
zige Chance der Konformitatspriifung und damit auch einer méglichen Zertifizierung.
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5. Klassifizierung der Prozessbausteine

5.2. Evaluation

Zur Uberpriifung der Einschitzung soll die erstellte Klassifikation von Experten aus der Wirt-
schaft iiberpriift werden. Dazu wird eine Online Umfrage ! erstellt, welche es den Experten
erlaubt die Fragen unabhéngig zu beantworten. Da die vollstdndige Liste der Prozessbaustei-
ne mit ihren 214 Elementen extrem umfangreich ist, kann von den Befragten nicht erwartet
werden, eine eigene Einschétzung zu erstellen. Daher sollen die Experten nur die bereits
vorliegende Klassifikation evaluieren. Dazu wird zu jedem Prozessbaustein aus der klassifi-
zierten Liste abgefragt, ob die Finschétzung korrekt ist. Analog soll auch die Zustimmung
zu den zusammenfassbaren Bausteinen abgefragt werden.

5.2.1. Umfrage

Insgesamt wurden vier Experten befragt, deren zusammengefasste Ergebnisse in diesem Ab-
schnitt dargestellt sind. Die letztliche Klassifikation der Prozessbausteine basiert auf diesen
Angaben und einer weiteren, spéter beschriebenen, genaueren Analyse. Im Bereich SPM
wurden von den 41 Artefakten 9 als essentiell beurteilt (Tabelle 5.5), bei den 43 Aktivititen
sind es 15 (Tabelle 5.6). Beim SLM Prozess sind es 17 von 45 Artefakten (Tabelle 5.7) sowie
25 von 54 Aktivitdten (Tabelle 5.8). Die als zusammenfassbar deklarierten Prozessbausteine
sind in Tabelle 5.9 zu sehen.

Tabelle 5.5.: Umfrageergebnisse: SPM Artefakte

ASRAC Essentiell 1 3 | Vernachlissigbar
Anforderung Essentiell 4 0 | Essentiell

Anwendung Vernachlassigbar | 4 0 | Vernachléssigbar
Anwendungsportfolio Vernachléssighar | 4 0 Vernachlissighar
Business Case Vernachléssigbar 0 4 Essentiell

Change Vernachlidssigbar | 3(4) | 1(0) | Vernachléssigbar
ChM Policy Vernachléssigbar 3 1 Vernachléssigbar
Change-Plan Essentiell 4 0 Essentiell

Change-Vorschlag Vernachlassigbar | 4 0 | Vernachléssigbar
Contributors Overview Vernachlassigbar 3 1 Vernachlassigbar
Contributors Review Vernachldssigbar | 4 0 | Vernachléssigbar
Geschiftsanforderung Essentiell 3(4) | 1(0) | Essentiell

Investitionskriterien Vernachléssigbar | 4 0 Vernachlissighar
Kundenanforderung Essentiell 4 0 | Essentiell

Kundenportfolio Vernachléssigbar | 4 0 Vernachlassigbar
Kundenvereinbarung Vernachléssigbar | 3(4) | 1(0) | Vernachldssigbar
Kundenvereinbarungsportfolio | Vernachlassigbar | 4 0 | Vernachlédssigbar
Kundenwahrnehmung Vernachlassigbar | 4 0 Vernachlassigbar
Marktraum Vernachlassigbar 3 1 Vernachléssigbar
Ownership Agreement Essentiell 2 2 | Vernachléssigbar
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5.2. Evaluation

Projektkategorie Vernachléssigbar 4 0 Vernachléssigbar
Projektportfolio Essentiell 3 1 Essentiell
Projektpriorisierungsrichtlinie | Vernachléssigbar 4 0 Vernachléssigbar
Risiko Essentiell 4 0 Essentiell
Risikobewertung Essentiell 3 1 Essentiell
Roadmap Vernachléssigbar | 4 0 | Vernachldssigbar
Service Akzeptanzkriterien Essentiell 4 0 Essentiell
SIP Essentiell 4 0 Essentiell
Service Map Vernachléssigbar 4 0 Vernachléssigbar
Service Removal Plan Essentiell 3 1 Vernachléssigbar
Servicebeschreibung Vernachléssigbar 2 2 Vernachléssigbar
Servicekatalog Vernachléssigbar 3 1 Vernachléssigbar
Servicemodell Vernachlassigbar 4 0 Vernachlassigbar
Servicepipeline Vernachléssigbar | 3 1 Vernachléssigbar
Serviceportfolio Essentiell 4 0 Essentiell
Serviceportfolio Richtlinie Vernachléssigbar | 4 0 | Vernachléssigbar
Serviceportfolio Template Essentiell 4 0 Essentiell
Servicespezifikationstemplate | Vernachldssigbar 4 0 Vernachléssigbar
Servicewert Bericht Vernachléssigbar 4 0 Vernachléssigbar
Stillgelegte Services Vernachléssigbar 2 2 Vernachléssigbar
Transfer Aufgabenliste Vernachléssigbar 4 0 Vernachléssigbar
Transfer Evaluation Vernachléssigbar 4 0 Vernachléssigbar

Tabelle 5.6.: Umfrageergebnisse: SPM Aktivitdten

Akzeptanzkriterien kldren Essentiell 2 | 2 | Vernachladssigbar
Anfragen einem Service zuordnen Essentiell 4 | 0 | Essentiell
Auswirkung auf Servicemodell definieren | Vernachléssighbar | 4 | 0 | Vernachléssigbar
Auswirkung auf das Serviceportfolio defi- | Essentiell 4 | 0 | Essentiell
%firtiggende Parteien evaluieren Vernachlassigbar | 3 | 1 | Vernachlassigbar
Change Deployment Essentiell 3 | 1 | Essentiell
Change initieren Essentiell 4 | 0 | Essentiell
Change Management Policy erstellen Vernachléssigbar | 4 | 0 | Vernachlassigbar
Change-Plan erstellen Essentiell 4 | 0 | Essentiell
Change-Plan d&ndern Vernachléssigbar | 4 | 0 | Vernachlassigbar
Change-Vorschlag erstellen Vernachléssigbar | 4 | 0 | Vernachlassigbar
Contributors Overview erstellen Vernachléssigbar | 4 | 0 | Vernachlassigbar
Eigentumsrechte kldren Essentiell 1 | 3 | Vernachléssigbar
Ergebnis evaluieren Vernachlassigbar | 3 | 1 | Vernachlidssigbar
Erstellung eines initialen Serviceportfolios | Essentiell 3 | 1 | Essentiell
Geschiftswerterzeuger identifizieren Vernachléssigbar | 4 | 0 | Vernachldssigbar
Investitionen, Wert und Prioritdten analy- | Essentiell 4 | 0 | Essentiell

sieren
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5. Klassifizierung der Prozessbausteine

Kategorien von Serviceklassen erstellen Essentiell 3 | 1 | Essentiell
Kontinuitdts- und Qualitétsrisiken identi- | Essentiell 3 | 1 | Essentiell
fizieren
Kriterien fiir Investitionsentscheidungen | Vernachlissigbar | 4 | 0 | Vernachlissigbar
ermitteln
Kundenwahrnehmung und | Vernachlassigbar | 4 | 0 | Vernachlédssigbar
Geschiftsauswirkungen erfassen
Offene Anfragen kliren Vernachliassighbar | 4 | 0 | Vernachléssigbar
Organisation verwalten Vernachléssigbar | 3 | 1 | Vernachléssigbar
Projektfortschritt verfolgen Vernachlassigbar | 4 | 0 | Vernachlassigbar
Projektpriorisierungsrichtlinie festlegen Vernachléssigbar | 4 | 0 | Vernachléssigbar
Projekt autorisieren Essentiell 4 | 0 | Essentiell
Projekt Review durchfiihren Vernachlassigbar | 4 | 0 | Vernachlédssigbar
Realisierbarkeit priifen Vernachlassigbar | 4 | 0 | Vernachldssigbar
Removal Plan erstellen Essentiell 4 | 0 | Essentiell
Risikoanalyse Essentiell 3 | 1 | Essentiell
Serviceportfolio definieren Essentiell 4 | 0 | Essentiell
Servicebeschreibungen erstellen Vernachlassigbar | 2 | 2 | Vernachlassigbar
Servicemodell definieren Vernachléssigbar | 4 | 0 | Vernachléssigbar
Serviceportfolio aktualisieren Vernachlassigbar | 3 | 1 | Vernachldssigbar
Serviceportfolio Review durchfithren Vernachléssighbar | 2 | 2 | Essentiell
Servicespezifikation definieren Vernachlassigbar | 4 | 0 | Vernachldssigbar
Service Akzeptanzkriterien festlegen Essentiell 4 | 0 | Essentiell
Service, Kunden und Geschéftsergebnisse | Essentiell 4 | 0 | Essentiell
definieren
Service stilllegen Vernachlassigbar | 2 | 2 | Vernachlédssigbar
Statusupdates durchfithren Vernachlassigbar | 4 | 0 | Vernachldssigbar
Transferaufgaben planen Vernachléssigbar | 4 | 0 | Vernachléssigbar
Werteangebot formulieren Vernachlissigbar | 3 | 1 | Vernachlassigbar
Wichtige Changes identifizieren Vernachliassigbar | 4 | 0 | Vernachléssigbar
Tabelle 5.7.: Umfrageergebnisse: SLM Artefakte
Basis-SLA Essentiell 4 | 0 | Essentiell
Beschwerden und Lob Vernachléssigbar | 3 | 1 | Vernachlassigbar
BTA Vernachléssigbar | 3 | 1 | Vernachlassigbar
Business Service Vernachléssigbar | 3 | 1 | Vernachldssigbar
Change-Informationen Vernachléssigbar | 4 | 0 | Vernachléssigbar
Core Service Vernachléssigbar | 4 | 0 | Vernachldssigbar
Ermoglichender Service Vernachléssigbar | 4 | 0 | Vernachlassigbar
Erweiternder Service Vernachléssigbar | 4 | 0 | Vernachlassigbar
Informationsrichtlinie Vernachléssigbar | 4 | 0 | Vernachlassigbar
Kundenbasiertes SLA Essentiell 3 | 1 | Essentiell
Kundengerichteter Service Essentiell 4 | 0 | Essentiell
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Kundensicht Vernachlassigbar | 3 | 1 | Vernachlassigbar
Kunden-Feedback Vernachléssigbar | 4 | 0 | Vernachléssigbar
Monitoring and Control Report | Essentiell 3 | 1 | Essentiell
Multi-Level SLA Vernachléassigbar | 4 | 0 | Vernachlédssigbar
OLA Essentiell 3 | 1 | Essentiell
OLA Template Essentiell 3 | 1 | Essentiell
Operatives Ziel Vernachldssigbar | 4 | 0 | Vernachldssigbar
Pilot-SLA Vernachléssigbar | 4 | 0 | Vernachléssigbar
Report-Richtlinie Vernachldssigbar | 4 | 0 | Vernachlassigbar
Serviceanforderung Essentiell 4 | 0 | Essentiell
Servicebericht Vernachléssigbar | 4 | 0 | Vernachléssigbar
Servicekatalog Essentiell 4 | 0 | Essentiell
Servicekatalogansicht Vernachléassigbar | 4 | 0 | Vernachlédssigbar
Serviceklasse Vernachléssigbar | 4 | 0 | Vernachldssighar
Servicetyp Essentiell 4 | 0 | Essentiell
Serviceziel Essentiell 3 | 1 | Essentiell
SIP Essentiell 3 | 1 | Essentiell
SLA-Richtlinie Vernachléssigbar | 4 | 0 | Vernachléssigbar
SLA Template Essentiell 4 | 0 | Essentiell
SLR Essentiell 4 | 0 | Essentiell
Service-Level-Klasse Vernachléssigbar | 3 | 1 | Vernachléssigbar
Servicepaket Essentiell 3 | 1 | Essentiell
Service Review Report Essentiell 4 | 0 | Essentiell
Service Richtlinie Vernachléssigbar | 4 | 0 | Vernachldssighar
ucC Essentiell 4 | 0 | Essentiell
UC Template Essentiell 3 | 1 | Essentiell
Unterstiitzende Sicht Vernachlassigbar | 4 | 0 | Vernachlassigbar
Unterstiitzender Service Essentiell 4 | 0 | Essentiell
Verbesserungsmoglichkeiten Essentiell 4 | 0 | Essentiell
Vereinbarungsbericht Vernachléassigbar | 4 | 0 | Vernachléssigbar

Tabelle 5.8.: Umfrageergebnisse: SLM Aktivitéten

Aufbau von Kontakten und Beziehungen | Vernachlissighbar | 3 | 1 | Vernachlassigbar
Ahnliche Vertréige begutachten Vernachléssigbar | 3 | 1 | Vernachlissigbar
Basis-SLA definieren Essentiell 4 | 0 | Essentiell
Essentielle Services identifizieren Essentiell 4 | 0 | Essentiell
Design von Dokumentenvorlagen Essentiell 3 | 1 | Essentiell

Einen Service zum Servicekatalog hin- | Essentiell 4 | 0 | Essentiell
zufiigen

Einen Service im Servicekatalog dndern Essentiell 4 | 0 | Essentiell

Einen Service aus dem Servicekatalog ent- | Essentiell 4 | 0 | Essentiell

fernen
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Erfassen, Messen und Verbessern Vernachlassigbar | 3 | 1 | Vernachlassigbar
der Kundenzufriedenheit

Erstellen von Serviceberichten Vernachlidssighar | 4 | 0 | Vernachlassigbar
Externe Vereinbarungen evaluieren Essentiell 4 | 0 | Essentiell
Serviceanforderungen identifizieren Essentiell 4 | 0 | Essentiell
Governance Vorgaben beriicksichtigen Essentiell 3 | 1 | Essentiell
Informationsfluss festlegen Vernachlassigbar | 4 | 0 | Vernachlassigbar
Inhalt festlegen Vernachléssigbar | 2 | 2 | Merge

Interne Vereinbarungen evaluieren Essentiell 3 | 1 | Essentiell
Kommunikation definieren Essentiell 3 | 1 | Essentiell
Kritische Servicekomponenten ermitteln Essentiell 3 | 1 | Essentiell
Kunden als Supplier verwalten Vernachlidssighbar | 4 | 0 | Vernachlassigbar
Kundengerichtete Services identifizieren Essentiell 4 | 0 | Essentiell
Meetingzeiten festlegen Vernachldssigbar | 4 | 0 | Vernachlassigbar
Neuen SLA erstellen Essentiell 4 | 0 | Essentiell

Neues UA erstellen Essentiell 3 | 1 | Essentiell

OLA erstellen Essentiell 3 | 1 | Essentiell

Owner festlegen Essentiell 4 | 0 | Essentiell

Pilot SLA erstellen Vernachlassigbar | 4 | 0 | Vernachlissigbar
Reporting definieren Essentiell 3 | 1 | Essentiell
Reporting Schwellenwert definieren Vernachldssigbar | 3 | 1 | Vernachldssigbar
Reportingdaten festlegen Vernachldssigbar | 4 | 0 | Vernachlassigbar
Reportinginhalt definieren Vernachldssigbar | 3 | 1 | Vernachlassigbar
Reporting Kommunikation planen Vernachlassigbar | 4 | 0 | Vernachlassigbar
SLA &ndern Essentiell 4 | 0 | Essentiell

SLA Erfiillung iiberpriifen Essentiell 4 | 0 | Essentiell
Service Level Contributors verwalten Essentiell 4 | 0 | Essentiell
Service Owner ermitteln Vernachléssigbar | 1 | 3 | Essentiell
Service Review und Kunden Reporting Essentiell 4 | 0 | Essentiell
Servicekatalog erstellen Essentiell 4 | 0 | Essentiell
Servicekatalog iiberpriifen Essentiell 4 | 0 | Essentiell
Servicekatalogansichten ermitteln Vernachlassigbar | 3 | 1 | Vernachlassigbar
Servicepakete erstellen Essentiell 2 | 2 | Vernachlissigbar
Serviceziele definieren Essentiell 4 | 0 | Essentiell
Schnittstelle definieren Essentiell 4 | 0 | Essentiell
Schnittstellenpflege BRM Essentiell 2 | 2 | Merge
Schnittstellenpflege CM Essentiell 3 | 1 | Merge
Schnittstellenpflege SCM Essentiell 2 | 2 | Merge
Schnittstellenpflege SPM Essentiell 3 | 1| Merge

UA dndern Essentiell 3 | 1 | Essentiell

UA Verletzung melden Essentiell 3 | 1 | Essentiell

UAs identifizieren Essentiell 3 | 1 | Essentiell

UC erstellen Essentiell 3 | 1 | Essentiell
Umgang mit Beschwerden und Lob Vernachléssighbar | 3 | 1 | Vernachléssigbar
Verantwortliche und Inhalt festlegen Vernachlassigbar | 4 | 0 | Vernachldssigbar
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Veroffentlichung festlegen Essentiell 3 | 1 | Essentiell
Zielgruppe festlegen Vernachléssigbar | 3 | 1 | Vernachldssigbar

Tabelle 5.9.: Umfrageergebnisse: Zusammenfassbare Prozessbaustein

Anfrage 4 0 Ja
Verbesserungsmoglichkeiten 4 0 Ja
Underpinning Agreement 3 1 Ja
Kommunikationswege und Reporting festlegen | 4 0 Ja
Schnittstellenpflege ITSM 3 1 Ja

5.2.2. Bewertung
Diskussion

Zum Abschluss sollen alle Prozessbausteine, bei denen die Expertenevaluation kein eindeuti-
ges Ergebnis gebracht hat, betrachtet werden. Dabei dient die urspriingliche Bewertung des
Prozessbausteins (Sicher vernachlissigbar, Evtl. vernachldssigbar, Evtl. essentiell und Sicher
essentiell) als Hilfestellung.

—Serviceportfolio Management—

Business Case
Der Business Case wird einstimmig als essentielles Artefakt angesehen, dessen Existenz die
Grundlage eines jeden Services bildet.

Service Stilllegung
(Service Removal Plan / ASRAC / Ownership Agreement)
(Eigentumsrechte kldren / Service stilllegen)
Generell hat sich im Rahmen der Umfrage gezeigt, das die Service Stilllegung nicht im Fokus
eines leichtgewichtigen SMS gesehen wird. Die zwei wichtigsten Bestandteile des Service Re-
moval Plans, die ASRAC sowie das Ownership Agreement, kénnen beide als vernachlassigbar
angesehen werden. Gerade im Sinne eines einfachen Betriebs reicht eine formlose Einigung
iiber die generelle Abschaltung von Services aus. Vor diesem Hintergrund wirkt auch die
Erstellung eines expliziten Plans zur Stilllegung tendenziell eher unnétig. Stattdessen kann
dies, in reduziertem Umfang, in gleicher Weise wie die normale Change Planung durchgefiihrt
werden.

Stillgelegte Services
Alle stillgelegten Services sollten fiir zukiinftige Planungen erhalten bleiben und im Service-
katalog sichtbar sein. Ein explizites Artefakt, welches nur diese Services dokumentiert, ist
allerdings nicht erforderlich.
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Serviceportfolio Review durchfiihren
Sollte zumindest periodisch durchgefiihrt werden, um sicherzustellen, dass alle neuen Services
korrekt aufgenommen wurden und das Portfolio im Einklang mit der Unternehmensstrategie
ist.

—Service Level Management—

Beschwerden und Lob
Obwohl mehrheitlich als vernachléssigbar deklariert, kam trotzdem die Aussage, dass dieses
Artefakt besonders fiir kleinere Organisationen sinnvoller sein kann als ein formeller Report.
Gerade vor dem Hintergrund, dass kein ausgepréigtes Reporting implementiert wurde. Somit
wiire es eine Uberlegung wert, kleinen Organisationen das performancegetriebene Reporting,
etwa in Form des Monitoring und Control Reports, zu ersparen und stattdessen die Evalua-
tion auf Basis von Beschwerden und Lob durchzufiihren.

Servicekatalog definieren und erstellen
(Servicekatalog erstellen / Inhalt festlegen)
Den Inhalt und die Struktur des Servicekatalogs im Vorfeld zu definieren, soll es vor allem
Kunden erleichtern sich zurechtzufinden. Hier eine eigene Aktivitdt wie im MOF zu imple-
mentieren, wire aber gerade beim Umfang der betrachteten Servicekataloge zu viel. Daher
wird diese Aktivitdt, wie auch im FitSM Ansatz geschehen, mit der Erstellung des Service-
katalogs zusammengefasst.

Servicepakete erstellen
Obwohl Servicepakete durchwegs als sinnvolle Ergédnzung erscheinen, wirkt es doch so, als
dass diese in einer Umgebung mit nur wenigen Services nicht unbedingt notwendig sind.

Services identifizieren
(Essentielle / Kundengerichtete Services identifizieren)
Auch wenn nicht an sich in dieser Form definiert, so stellen die essentiellen doch auch nur
einen speziellen Typ von Services dar. Daher liegt es nahe, im Rahmen der initialen Klassi-
fizierung ebenfalls diese Services zu ermitteln.

Veroffentlichung festlegen
Es wird keine generelle Verpflichtung erkannt, SLAs zwangsldufig im Servicekatalog zu
vertffentlichen. Da wohl gerade kleinere Organisationen nicht den Standardfall darstellen,
kann eine eigene Aktivitdt vernachlissigt werden. Hier wire stattdessen eine Betrachtung
der SLAs im Rahmen der regelmiifiigen Uberpriifung des Servicekatalogs denkbar.

UAs identifizieren
Bei einer iiberschaubaren Anzahl an unterstiitzenden Vereinbarungen und ohne die Notwen-
digkeit diese im Rahmen eines Pilotprogrammes zu evaluieren, kann dieser Schritt entfallen.
Bestehende oder neue UAs werden implizit wihrend der Ermittlung der kritischen Service-
komponente fiir diese identifiziert.
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Governance Vorgaben beriicksichtigen
Generell sind Governance Vorgaben immer zu beriicksichtigen. Doch gerade bei unterstiitzenden
Vereinbarungen mit externen Lieferanten muss eine Uberpriifung erfolgen, ob hier bestimmte
Rahmenbedingungen einflieflen.

Unterstiitzende Vereinbarungen evaluieren
(Interne / Externe Vereinbarungen evaluieren)
Analog zu der Zusammenfassung der unterstiitzenden Vereinbarungen zu einem Artefakt, ist
davon auszugehen, dass auch die regelméflige Evaluierung dieser als eine Aktivitéit anzusehen
ist.

Service Owner ermitteln
Die Definition von Verantwortlichkeiten wird als essentiell und in den meisten Organisationen
als nicht trivial angesehen. Obwohl im Rahmen der Vereinbarungserstellung vom SLM der
Owner kritischer Servicekomponenten besondere Bedeutung hat, so wird die Identifikation
eher als Teil des SPMs angesehen. Gerade fiir die hier abgedeckten kritischen Servicekom-
ponenten sollte ein Verantwortlicher festgelegt werden.

Rollen

Der folgende Abschnitt bewertet alle Rollen und stellt die Ergebnisse in Tabelle 5.10 dar.

Die meisten Verantwortlichkeiten lassen sich auf Basis des zugehoérigen Prozessbausteins
eindeutig klassifizieren. Einzig das Service Review Meeting ist hier genauer zu betrachten.
Obwohl die zugehorige Aktivitdt weiterhin ausgefithrt wird, so wurde es trotzdem als ver-
nachléssigbar eingestuft. Im Rahmen eines leichtgewichtigen Ansatzes scheint es angemessen,
an Stelle eines kompletten Gremiums den Kundenvertreter zu setzen. Dies sollte vor allem
in kleineren Organisationen mit wenigen Prozessbeteiligten ausreichen.

Tabelle 5.10.: Rollenbewertung

Anwender Allgemein | Generisch Essentiell
Externer Supplier Allgemein | Generisch Essentiell
Interner Auditor Allgemein | Audit Essentiell
Interner Supplier Allgemein | Generisch Essentiell
IT Policy Manager Allgemein | Generisch Vernachléssigbar
Kunde Allgemein | Generisch Essentiell
Prozessmitarbeiter Allgemein | Generisch Essentiell
Service Provider Allgemein | Generisch Essentiell
Change-Projekt SPM Change-Plan Essentiell
Project Advisory Board SPM Change-Plan Essentiell
Prozessmanager SPM SPM Generisch Essentiell
Prozessverantwortlicher SPM | SPM Generisch Essentiell
Service Architecture Board SPM Service Review Report | Vernachléssighar
Service Owner SPM Service Essentiell
BRM im SLM SLM - Vernachlassigbar
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Kundenvertreter SLM SLA / UA Essentiell
Prozessverantwortlicher SLM | SLM Generisch Essentiell
Prozessmanager SLM SLM Generisch Essentiell
SLA / UA Owner SLM SLA/UA Essentiell
Service Desk SLM Beschwerden und Lob | Vernachlédssigbar
Service Review Meeting SLM Service Review Report | Vernachléssigbar

5.3. Zusammenfassung

In diesem Kapitel wurde festgestellt, welche der aggregierten Prozessbausteine den Weg in
das leichtgewichtige Fachkonzept finden. Beginnend mit einer initialen Klassifikation sind
diese entweder als essentiell oder vernachldssigbar deklariert worden. Der dazu verwendete
Klassifikator basiert auf verschiedenen Annahmen {iber die Relevanz und Kritikalitdt von
Prozessbausteinen. Alle Elemente die auf diese Weise noch nicht eindeutig zugeordnet wer-
den konnten, wurden beziiglich ihres Nutzens analysiert und auf Basis einer personlichen
Finschétzung zugewiesen.

In einem zweiten Schritt erfolgte eine Evaluierung der Einschitzung mit Hilfe von Experten
aus der Wirtschaft. Dies geschah im Rahmen einer Online-Umfrage, an der eine Reihe aus-
gewéhlter Personen teilnehmen durften. Danach wurden die Riickldufe ausgewertet, mit den
vorherigen Hypothesen verglichen und Unklarheiten diskutiert.

Basierend auf den Ergebnissen dieser Auswertung konnten anschlieflend auch die Rollen
klassifiziert werden. In einem letzten Schritt sind die Mechanismen zur Prozesskontrolle mit
Hilfe fachspezifischer Literatur bewertet worden.

Das Ergebnis liefert eine klare Aussage dariiber, welche der Prozessbausteine essentiell fiir
den Erfolg des jeweiligen Prozesses sind. Abbildung 5.1 zeigt das leichtgewichtige Modell im
Vergleich zum vollstdndigen und den urspriinglichen Rahmenwerken.

Verteilung der Prozessbhausteine

150
Rolien
m Artefakte
e I I  Aktivitdten
) I I l
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Volisandg miL MOF SO FtSM Leichtgewichtg

Abbildung 5.1.: Leichtgewichtige Prozessbausteine
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6. Leichtgewichtiges Fachkonzept

Im letzten Teil dieser Arbeit werden die als essentiell klassifizierten Prozessbausteine noch
einmal kompakt zusammengefasst. Anschlieend wird eine erneute Modellierung durch-
gefiihrt, um diese auch grafisch darzustellen. Letztlich findet noch eine Erstellung von Umset-
zungsanleitungen fiir das leichtgewichtige Modell statt, welche das Fachkonzept finalisieren.

6.1. Leichtgewichtiges Modell der Prozessbausteine

In diesem Abschnitt werden die essentiellen Prozessbausteine aus dem letzten Kapitel auf-
gelistet und modelliert.

Mechanismen zur Prozesskontrolle:

e Audit e Management Review

e Key Performance Indicator e Prozessanforderungen

6.1.1. Serviceportfolio Management

Die folgenden Auflistungen zeigen alle Prozessbausteine, die fiir ein leichtgewichtiges SPM
notwendig sind.

Artefakte (Abbildung 6.2):

e Anforderung e Risikobewertung
Busi
* Business Case e Service Akzeptanzkriterien
e Change-Plan
e Serviceportfolio

Projektportfolio

e Risiko e Serviceportfolio Template
Aktivitédten (Abbildung 6.1 und 6.3):

e Anforderungen einem Service zuordnen e Change-Plan erstellen

e Erstellung eines initialen Serviceportfo-

Auswirkung auf das Serviceportfolio

definieren lios
o Investitionen, Wert und Prioritdten
e Change Deployment analysieren
e Change initiieren e Kategorien von Serviceklassen erstellen
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6. Leichtgewichtiges Fachkonzept

e Kontinuitdts- und Qualitdtsrisiken e Serviceportfolio Review durchfiihren
identifizieren

e Projekt autorisieren e Service Akzeptanzkriterien festlegen
Risik 1 : .

¢ nustoanalyse e Service, Kunden und Geschiftsergebnisse

e Serviceportfolio definieren definieren

Rollen:
e Change Projekt e Prozessverantwortlicher SPM

e Project Advisory Board

e Prozessmanager SPM e Service Owner

act Leichtgewichtig:SPM:Serviceportfolio )

Serviceporfolio Management

®

|

[ Serviceportfolio definieren ]

I : Serviceportfolio Template I

l

[ Erstellung eines initialen ]

Serviceportfolios

| : Serviceportfolio I

Kategorien von
Serviceklassen erstellen

S

Serviceportfolio Review

durchfiihren

: Serviceportfolio

Ongoing

Abbildung 6.1.: Aktivitdten des Moduls ,,Serviceportfolio®

202



6.1. Leichtgewichtiges Modell der Prozessbausteine

« 1P1eMIq

ojisiy

Bunjiomaqoisiy

Hanuawa|dwi P

« 361wysusb

oljojodpyafoad

uejd-abueyd usiRDjZURIdI]Y DIAISS
jupid
\ 4 < Yd![omjueIan
Jne ydIs 3ya1zaq P <« Ud73INU 1q121YdSaq
Buniapiojuy EETNER ase) ssauisng

« ne vaiseq

9jejdwa] o1jojyiodadinias

o1j0j310dad1n195

ﬁ Wds Bxd

Abbildung 6.2.: Ubersicht der Artefakte und Rollen im SPM

203



6. Leichtgewichtiges Fachkonzept

uaJaisuone

a
abueyd

PpRlosd

ue|d-abuey) :

uaJ[23513 ue|d-abueyd

UsuLpizueIdazy 3IAISS

uabapsay
uaLRLNZURIdIDAY DINIBS

asAjeueoisiy

UaJa1Zi)nUapP| UBXISLISIRNEND
pun -syg3inuRUOy

pun 1am

[Coseo ssousng - |

uaJdluyep
9s5|UqaBIAsYRYISID
pun USPUNY ‘INIBS

URJ31UlP 01]050d3DINIRS
sep jne uabunyiimsny

[puaya3saq]

01|0j310d@D1AIBS
[¢31A13S J2PUBY1S] JBPO JAN3N]

uaupionz

] 011010d9IIAIS

32113 WaUIB buniapiojuy

[Cbunsopioy : |

ua.amiul 3bueyd

paeog AiosiApy 323f0id

piaload abueyd

juawabeueyy 01j0j10dadINIRS

W UONISUBNIIAISS WS BIYDIMBBIYIaT 308

en des Moduls ,,Servicetransition*

ivitat

Akt

Abbildung 6.3.

204



6.1. Leichtgewichtiges Modell der Prozessbausteine

6.1.2. Service-Level Management

Die folgenden Auflistungen zeigen alle Prozessbausteine, die fiir ein leichtgewichtiges SPM
notwendig sind.

Artefakte (Abbildung 6.4):

Aktivitédten (Abbildungen 6.5, 6.6, 6.7 und 6.8):

Basis-SLA
Kundenbasiertes-SLA
Kundengerichteter Service
Monitoring und Control Report
Service Improvement Plan
Service Level Requirement
SLA Template

Service Review Report

Basis-SLA definieren
Design von Dokumentenvorlagen

Einen Service zum Servicekatalog hin-
zufiigen

Einen Service im Servicekatalog éndern

Einen Service aus dem Servicekatalog
entfernen

Serviceanforderungen identifizieren

Kommunikationswege und Reporting
festlegen

Kritische Servicekomponenten ermit-
teln

SLA erstellen
Owner festlegen

SLA &andern

Serviceanforderung
Servicekatalog
Servicepaket

Serviceziel
Unterstiitzender Service
Underpinnung Agreement

UA Template

SLA Erfiillung iiberpriifen

Service Level Contributors verwalten
Service Review und Kunden Reporting
Services identifizieren

Servicekatalog definieren und erstellen
Servicekatalog iiberpriifen

Serviceziele definieren
Schnittstellenpflege ITSM

UA erstellen

UA Verletzung melden

UA &ndern

Unterstiitzende Vereinbarungen evalu-
ieren

Service Owner ermitteln
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Abbildung 6.4.: Ubersicht der Artefakte und Rollen im SLM
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Abbildung 6.5.: Aktivitdten des Moduls ,,Servicekatalog*

207



6. Leichtgewichtiges Fachkonzept

act Leichtgewichtig:SLM:Vereinbarungen)

Service Level Management

?

/ K : SLA Template \
Design von ]
Dokumentenvorlagen : UA Template

4

[ Serviceziele definieren ]

| : Serviceanforderung I [ Neues SLA erstellen ]
rh

[ Basis-SLA definieren ] | : Kundenbasiertes-SLA I

[Weitere essentielle Services?]

: Basis-SLA (
[al
[Nein]

\Initial )
—<

Service Level Contributors
verwalten
<<signal receipt>>
bei bedarf...
| = I

[ Neues SLA erstellen ]
rh

07
\Ongoing Y J

Neues UA erstellen

M
Eg
e/

Abbildung 6.6.: Aktivitdten des Moduls ,, Vereinbarungen*
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act Leichtgewichtig:SLM:Neues SLA/UA erstellen )

Kundenvertreter Service Level Management

e N

| %iﬂfﬁ;g:g;dem"ge" “ : SLR Serviceziele definieren ] [ Owner festlegen ]
: Serviceanforderung ﬁ

: SLA Template [ ] SLA erstellen ]

|

: Kundenbasiertes-SLA

[Neues UA notwendig?]
[Nein]

O
\_ Neues SLA erstellen Ual J

a N

Kritische Servicekomponenten Governance Vorgaben
ermitteln berticksichtigen

| : Servicekomponente ] [ Kommunikationswege und
l Reporting festlegen

: UA Template ] UA erstellen ]

S
@®

\Neues UA erstellen

Abbildung 6.7.: Aktivitéit ,Neues SLA/UA erstellen*
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6.2. Umsetzungsanleitungen

Als Ergidnzung werden nun noch Umsetzungsanleitungen zur praktischen Nutzung des leicht-
gewichtigen Modells erstellt. Diese konnen als Spezifikation fiir eine softwaretechnische Um-
setzung der Prozesse, als Ergénzung zu leichtgewichtigen Rahmenwerken oder auch als ei-
genstindiges Nachschlagewerk fiir die wichtigsten Prozesselemente dienen. Um eine Kom-
patibilitdt zu bestehenden Ansétzen zu gewihrleisten, werden diese auf Grundlage der in
FitSM enthaltenen Guides entstehen.

Die Intention dabei ist, die Ergebnisse des leichtgewichtigen Fachkonzeptes anwenden zu
konnen, ohne die wissenschaftlichen Hintergriinde zu kennen. Daher stellt jeder dieser Gui-
des fiir sich ein eigenstéindiges Dokument dar, welches auch ohne Kenntnis dieser Arbeit
genutzt werden kann.

Die Struktur dieser Umsetzungsanleitungen stellt sich wie folgt dar:

1. Kontext
Beschreibt den Anwendungsbereich und Inhalt des Guides.

2. Prozessbeschreibung
Kompakte Beschreibung des Prozesses und seiner Ziele.

3. Module

Fassen einen Themenbereich von Prozessbausteinen zusammen.

4. Modelle
Modellierungen der Prozessbausteine.

5. Glossar
Definiert alle genutzten Artefakte.

Die essentiellen Prozessbausteine eines Prozesses werden in Modulen zusammengefasst. Je-
des dieser Module beschreibt einen bestimmten Themenbereich, der seine Elemente sinnvoll
miteinander verkniipft. Obwohl diese als Teile des Gesamtprozesses logisch miteinander ver-
kniipft sind, wurde die Zusammensetzung doch so gewéhlt, dass eine moglichst unabhingige
Implementierung ermoglicht wird. Somit kénnen die verwendeten Module auf Service Ma-
nagement Systeme mit unterschiedlicher Prozessauspriagung angepasst werden.

Jedes Modul ist gleich aufgebaut und basiert auf dem Template aus Abbildung 6.9. Die
Metainformationen enthalten jeweils den Modulname und eine Kurzbeschreibung. Alle zu-
gehorigen Aktivitdten werden aufgeteilt in solche die zum Aufbau erforderlich sind (Initial),
und jene welche im Rahmen des Betriebs ausgefiihrt werden (Ongoing). Die jeweils Verant-
wortlichen Rollen und Funktionen sind in Form einer RACI-Matrix dargestellt.

211



6. Leichtgewichtiges Fachkonzept

Kurzbeschreibung

< < <
008 |y
Verantwortlichkeit g g %
6 |6 | o
= |2 | 2
Aktivitat S| S| S
~ =~ ~
(LI I O
-+ -+ -+
- N w
Initial
Aktivitat Input Output Rollen

Aktivitat 1 Artefakt Artefakt 1, Artefakt 2 RA| C

Aktivitat 2 Artefakt A R |
Ongoing

Aktivitat 1 Artefakt R A
Aktivitat 2 Artefakt Artefakt | A R

Abbildung 6.9.: Modultemplate

Die folgenden Module wurden dabei erstellt:

e Serviceportfolio Management

— Serviceportfolio
Verwaltung eines vollstdndigen Serviceportfolios.

— Servicetransition
Planung von neuen, gednderten oder stillzulegenden Services.

— Prozesskontrolle
Mechanismen zur Prozesskontrolle.
e Service Level Management

— Servicekatalog
Erstellen und verwalten eines zentralen Servicekatalogs.

— Vereinbarungen

Erstellen und verwalten von Vereinbarungen mit Kunden und Dienstleistern.
— Reporting

Uberpriifen und berichten der Serviceerfiillung.

Prozesskontrolle
Mechanismen zur Prozesskontrolle.

Die vollstandigen Guides finden sich im Anhang in den Sektionen A, fiir das SPM, und B,
fiir das SLM.
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6.3. COBIT Mapping

Zur abschlieenden Evaluation der Vollstindigkeit des erstellten Konzeptes, wird das Gover-
nance Framework COBIT noch einmal herangezogen. Wie bereits angesprochen, ist eine der
Beschaffenheiten des Rahmenwerks die Moglichkeit der Kaskade von Zielen und Aktivitédten.
Dabei wird iiberpriift, ob sich alle COBIT Aktivitdten auch auf das leichtgewichtige Modell

ableiten lassen.

Im Weiteren findet sich ein Aktivitdtsmapping des SPMs in Tabelle 6.1 und des SLMs in
Tabelle 6.2. Damit bietet es eine finale Checkliste, ob alle zur Unternehmensarchitektur
benétigten Prozesse etabliert wurden [vgl. Kell2, S. 316-321].

Tabelle 6.1.: COBIT Aktivitadtsmapping SPM

COBIT Aktivitét
Einrichten des angestrebten Investitionsmix

Leicht

gewichtig
Nicht Aufgabe des ITSM. Muss vom Top-
Management vorgegeben werden.

Bestimmen der Verfiigbarkeit und der Quel-
len von Finanzinstrumenten oder finanziel-
len Mitteln

Nicht Aufgabe des ITSM. Muss vom Top-
Management vorgegeben werden.

Pflegen von Portfolios

Serviceportfolio

Evaluieren und auswéihlen der zu finanzie-
renden Programme

Servicetransition

Managen der Nutzenerreichung

Mechanismen zur Prozesskontrolle

Tabelle 6.2.: COBIT Aktivitdtsmapping SLM

COBIT Aktivitét

Leichtgewichtig

Identifizieren von I'T-Services Servicekatalog
Katalogisieren I'T-gestiitzter Services Servicekatalog
Definieren und Vereinbaren von Servicever- | Vereinbarungen
einbarungen

Uberwachen und Berichten von Service Le- | Reporting
‘{Jell)serprﬁfung von Servicevereinbarungen | Reporting
und Vertrigen
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6.4. Zusammenfassung

In diesem Kapitel ist das Objekt dieser Arbeit, das leichtgewichtige Fachkonzept, finalisiert
worden. Die gesammelten Erkenntnisse der vorhergehenden Kapitel wurden zusammenge-
fasst und aufgezeigt.

Alle in der Klassifikation als essentiell deklarierten Prozessbausteine sind in einer abschlie-
Benden Liste zusammengefasst worden. Diese kann genutzt werden um einen Uberblick iiber
alle Elemente zu erhalten, die fiir die Implementierung der Prozesse notwendig sind. Geméfl
dem bekannten Vorgehen zur Modellierung war auch hier eine grafische Modellierung ange-
strebt, welche das Informationsmodell vervollstandigt.

Auf dieser Basis erfolgte die Erstellung von Umsetzungsanleitungen fiir die Prozesse SPM
und SLM, welche der praktischen Anwendung dienen sollen. Diese, als Guides bezeichnete
Anleitungen, stehen fiir die weitere Nutzung als eigenstéindige Dokumente zur Verfiigung.
Jedes dieser Dokumente fasst die Ergebnisse dieser Arbeit nocheinmal kompakt auf wenigen
Seiten zusammen. Somit kénnen sie auch ohne Kenntnis der wissenschaftlichen Hintergriinde
direkt in der Praxis angewendet werden.

Letztlich ist das erstelle Fachkonzept noch abschlieBend evaluiert worden. Dazu wurden
die Aktivitdten des Governance Frameworks COBIT herangezogen, um im Rahmen eines
Aktivitdtsmappings die Vollstdndigkeit zu tiberpriifen. Es konnte dabei aufgezeigt werden,
dass eine Abbildung der Aktivitdten auf die leichtgewichtigen Module grundsétzlich Moglich
ist.
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Im Rahmen dieser Arbeit wurde ein leichtgewichtiges Fachkonzept fiir die Prozesse des
Serviceportfolio-, Servicekatalog- und Service Level Managements erstellt. Dabei wurden
diese einerseits auf Basis fachbezogener Literatur, und andererseits im Kontext anwendungs-
bezogener Rahmenwerke betrachtet. Bereits bei dem Versuch einer allgemeinen Prozessdefi-
nition fiel auf, dass sich fast alle Werke zum Thema zumindest beildufig auf die ITIL beziehen.
Als eines der ersten, aus der Praxis heraus entstanden Frameworks, ist hier ein wechselsei-
tiger Einfluss zu erkennen, welcher sich in den meisten ITSM Bereichen widerspiegelt.

Das Fachkonzept enthélt eine Sammlung von Prozesselementen, die essentiell sind, um effek-
tives ITSM betreiben zu kénnen. Diese, als Prozessbausteine bezeichneten Elemente, beant-
worten die Kernfragen eines Prozesses: Was muss getan werden (Aktivitdten)? Wer ist daran
beteiligt (Rollen)? Was wird dabei bendtigt / erzeugt (Artefakte)? Wie kann das Ergebnis
iiberpriift werden (Mechanismen zur Prozesskontrolle)? Gemeinsam geben sie an, was genau
im Rahmen eines Prozesses etabliert werden muss, um zu einem funktionierenden SMS bei-
zutragen.

Die Basis fiir diese Bausteine lieferte eine umfassende Analyse der bekanntesten Rahmen-
werke zum Aufbau eines SMS (COBIT, FitSM, ITIL, ISO/IEC 20000, MOF'). Als besonders
kompliziert stellten sich hierbei die unterschiedlichen Strukturen der verschiedenen Frame-
works dar. Da jedes einen anderen Schwerpunkt besitzt, ist die Ausprigung der Prozesse
sehr unterschiedlich. Hier musste von Anfang an darauf geachtet werden, die Prozessele-
mente moglichst generisch zu definieren. Mit diesem Vorgehen wurden - verteilt auf die
verschiedenen Werke - insgesamt iiber 400 Prozessbausteine identifiziert.

Eine solche Sammlung rein textbasierter Elemente zu iiberblicken und zu erfassen bedeutet
eine nicht zu bewéltigende Herausforderung. Da die betrachteten Rahmenwerke kein Infor-
mationsmodell bereitstellen, musste hier ein génzlich eigener Ansatz erstellt werden. Somit
wurden die Prozessbausteine in einem néchsten Schritt grafisch aufbereitet und mit Hilfe
der UML modelliert. Das Ziel war dabei zum einen, die Beziechungen und Abhéngigkeiten
zwischen den Artefakten und Rollen sichtbar zu machen. Zum anderen sollten die Abfol-
ge der Aktivitdten sowie ihre Verkniipfung zu den Artefakten und Rollen und damit auch
der komplette Informationsfluss dargestellt werden. Bereits wiahrend der Literaturanalyse ist
aufgefallen, dass die Frameworks zum Teil Entitdten beschreiben, welche sie nicht im Sinne
eines Prozessbausteins definieren. Im Zuge der Modellierung und der damit verbundenen ge-
samtheitlichen Darstellung zeigten sich hier weitere Widerspriiche, die zu logischen Liicken in
der Struktur fithrten. Um diesen Missstand zu beheben und ein zusammenh#ngendes Modell
zu schaffen, wurden an dieser Stelle neue, speziell markierte Prozessbausteine hinzugefiigt.
Das Ergebnis stellen insgesamt 36 Teilmodelle dar, welche die Rahmenwerke jeweils um ein
Informationsmodell ergénzen.

Um daraus ein vollstindiges Modell zu erstellen, das die Gesamtheit aller Frameworks
enthélt, mussten diese aggregiert werden. Dazu wurden sie inhaltlich miteinander verglichen,
um Unterschiede und Gemeinsamkeiten heraus zu filtern. Dabei wurden Duplikate mehr-
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fach vorhandener Elemente eliminiert und fachlich gleiche zusammengefasst. Fine besondere
Schwierigkeit lag hierbei in den unterschiedlichen Ausprigungen und Namensgebungen, was
das Finden gemeinsamer Prozessbausteine erschwerte. Jedoch konnte auf diese Weise die
gesamte Anzahl letztlich um etwa die Hélfte reduziert werden.

Eine weitere Hiirde bestand darin, aus diesem vollstdndigen Modell ein leichtgewichtiges zu
generieren. Dazu wurde eine Klassifikation durchgefiihrt, die es zum Ziel hatte, alle Prozess-
bausteine in essentielle und vernachlissigbare einzuteilen. Als essentiell sollten nur solche
Bausteine gelten, welche fiir das Erreichen der Prozessziele zwingend erforderlich sind. Alle
anderen - selbst wenn sie das SMS sinnvoll ergénzen - wurden als vernachléssigbar dekla-
riert. Eine solche Unterscheidung erwies sich als ziemlich kompliziert, da eine Einordnung
hier nicht trivial war. Je nach organisatorischem Umfeld unterscheidet sich der Fokus eines
SMS und damit der benétigten Elemente relativ stark von dem eines anderen. Um dieses
Problem zu l6sen, wurde die theoretische Klassifikation von Experten aus verschiedenen Be-
reichen der Wirtschaft evaluiert. Sie konnten mit ihren unterschiedlichen Blickwinkeln auf
das Thema dazu beitragen, einen moglichst allgemeingiiltigen Ansatz zu schaffen. Das Er-
gebnis lieferte ein leichtgewichtiges Modell mit etwa 70 Prozessbausteinen.

Um die lose Sammlung von Prozesselementen auch in der Praxis nutzbar zu machen, wurden
anschliefend Anwendungsanleitungen fiir die praktische Umsetzung erstellt. Diese, als Gui-
des bezeichneten Anleitungen, stehen fiir die weitere Nutzung als eigensténdige Werke zur
Verfiigung. Dazu wurden die enthaltenen Prozessbausteine so gruppiert, dass eine moglichst
modulare Implementierung ermoglicht wurde. Hierbei war eine Grundidee, dass diese je nach
Auspriagung und Fokus des SMS gedndert und erweitert werden kénnen, ohne dabei andere
Module zu beeinflussen. Jedes der erstellten Dokumente fasst die Ergebnisse dieser Arbeit
noch einmal kompakt auf wenigen Seiten zusammen. Somit ist auch eine Anwendung, ohne
Kenntnis der wissenschaftlichen Hintergriinde, direkt in der Praxis mdglich.

Zusammenfassend stellt das Ergebnis dieser Arbeit eine Liste von fiir die Prozesse essen-
tiellen Prozessbausteinen, kombiniert mit einem Informationsmodell und praxisbezogenen
Umsetzungsanleitungen dar. Die denkbaren Anwendungsmdglichkeiten dafiir sind vielfaltig.
Grundlegend konnen die Erkenntnisse wiederum als Basis in die Weiterentwicklung von
leichtgewichtigen Rahmenwerken eingehen. Auch eine Nutzung als eigenstéindiges Nach-
schlagewerk fiir prozessbezogene Elemente ist denkbar. Dabei liegt etwa die Verwendung
als Checkliste nahe, welche im Rahmen einer Prozessimplementierung zum Einsatz kom-
men kann. Letztlich kann das Fachkonzept auch als Spezifikation fiir eine softwaretechnische
Toolunterstiitzung der Prozesse genutzt werden.

Offen geblieben ist allein die Frage, wie viel Einsparungspotential der leichtgewichtige
Ansatz im Vergleich zum vollstdndigen oder auch zu bestehenden Frameworks hat. Denn
obwohl das Konzept auf die Kernelemente reduziert wurde, ist doch nicht ersichtlich, ob
dies zu Einsparungen in der Praxis fiihrt. Diese Werte konnen vermutlich nur auf Basis einer
ausgiebigen praxisorientierten Analyse erhoben werden, welche die Aufwénde zu Aufbau und
Betrieb der jeweiligen Prozessbausteine abschétzt und vergleicht.

Ein weiterer Schritt fiir die Zukunft kann die Erstellung von Templates und Samples zum
Thema haben. Da das Ergebnis eine Schnittmenge der betrachteten Frameworks darstellt,
ist hierdurch ein allgemeiner Mehrwert zu erwarten.

Schlieflich ist eine Anwendung der Methodik auf weitere Themenkomplexe denkbar, um ein
solches leichtgewichtiges Fachkonzept fiir alle ITSM Prozesse bereitzustellen.

216



A. Umsetzungsanleitung SPM

217



Guide: Serviceportfolio Management

Dieses Dokument ist ein Guide aller essentiellen Prozesselemente fiir den Prozess
Serviceportfolio Management. Version 1.0 (2016-06-01)

1. Kontext

Dieser Guide behandelt den IT-Service-Management Prozess ,,Serviceportfolio
Management”. Er liefert ein leichtgewichtiges Modell aller Elemente, welche zur Umsetzung
des Prozesses mindestens erforderlich sind. Diese werden folgend allgemein als
Prozessbausteine bezeichnet und enthalten Artefakte, Aktivitdten, Rollen

und Mechanismen zur Prozesskontrolle.

Die aufgefiihrten Prozessbausteine basieren auf einer Analyse aktueller Frameworks und
bilden die gemeinsame Quintessenz dieser. Daher ist dieser Guide zu den gangigsten
Rahmenwerken kompatibel und kann als autonomes Nachschlagewerk dienen. Die
gelisteten Elemente miissen, unabhangig von der gewahlten Implementierung, im Service
Management System vorhanden sein, um einen effektiven Prozess zu ermoglichen.

Zur besseren Strukturierung sind die Prozessbausteine zu Modulen zusammengefasst. Jedes
dieser Module beschreibt einen bestimmten Themenbereich, der seine Elemente sinnvoll
miteinander verkniipft. Obwohl diese logisch miteinander verknipft sind, wurde die
Zusammensetzung doch so gewahlt, dass eine moglichst unabhdngige Implementierung
ermoglicht wird. Somit konnen die verwendeten Module auf Service Management Systeme
mit unterschiedlichen Prozessauspragungen angepasst werden.

Das SPM besteht aus zwei Modulen:

e Serviceportfolio
Erstellung und Verwaltung des Serviceportfolios sowie der zugehoérigen
Planungsaktivitaten.

e Servicetransition
Verwaltung des gesamten Servicelebenszyklus, also die Steuerung der Uberginge
von einer Phase in die nachste.
Dazu gehért die Planung und Uberwachung von Projekten fiir neue, gednderte oder
stillzulegende Services.



2. Prozessbeschreibung

Das Serviceportfolio Management ist verantwortlich fiir die Verwaltung und Uberwachung
des gesamten Servicelebenszyklus. Das heildt fiir die Planung neuer, gednderter oder
stillzulegender Services. Dabei handelt es sich um einen strategischen Prozess, der die
einzelnen Phasen der Servicetransition Uiberwacht, jedoch nicht selbst fiir die Ausfiihrung

E« Service

Genehmigen

Ng )
Uberprifen
‘ I
y A

Geanderter Service Ablehnen

verantwortlich ist.

Neuer Service

Damit ist das SPM zentrale Schnittstelle zwischen den Strategie-, Design- und
Betriebsprozessen.

Neben der Durchfiihrung der Planungsaktivitaten an sich, ist das Uibergeordnete Ziel des
Prozesses die Ausrichtung des Serviceangebots an der Unternehmensstrategie und den
Kundenbediirfnissen. Daher sollte das gesamte Serviceportfolio regelmaRig an den
Unternehmenszielen ausgerichtet werden. Gleiches ist auch bei jeder anstehenden
Servicedanderung zu beachten.

Anderungen an Services die im Rahmen des SPMs betrachtet werden sind nur solche, welche
essentielle Anderungen an einem Service zu Folge haben oder einen groRen Einfluss auf das
SMS an sich austiben. Alle anderen Serviceanderungen werden vom Change Management
selbstandig bearbeitet.

Die Servicetransition wird im Rahmen eines eigenen Projektes koordiniert und tGiberwacht.
Dieses muss vorher auf Basis einer vollstandigen Planung von einer bevollmachtigten
Person(engruppe) genehmigt werden. Die im Serviceportfolio festgelegte Service Owner
miussen in den Prozess eingebunden oder mindestens dariliber informiert werden.



3. Module

Erstellen und Verwalten des Serviceportfolios.
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Planung und Uberwachung neuer, gednderter oder stillzulegender Services.
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4. Modelle

Grafische Modellierung der Prozessbausteine aus Kapitel 3 Module.

Artefakte und Rollen
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5. Glossar

Definition der genutzten Artefakte.

Artefakte

Anforderung

Anforderungen richten sich an eine Veranderung der Services. Dazu gehéren
Geschaftsanforderungen, Kundenanforderungen und Verbesserungsmoglichkeiten im SIP.

Business Case

Ein Business Case beschreibt den Nutzen eines Services und welche Leistungen von ihm
erwartet werden. Damit wird der Nutzen des Services evaluiert und seine Auswirkungen
auf die Geschaftsergebnisse aufgezeigt.
Enthaltene Informationen:

e Kosten

e Nutzen

e Optionen

e Offene Punkte

e Risiken

e Mogliche Probleme

Change Plan

Formale Dokumentation eines Projektes das die IT Services beeinflusst. Autorisiert die
Ziele, Ergebnisse, Zeitplane und Ressourcen zur Durchflihrung des Projektes. Wird zu
Beginn eines Projektes erstellt, um sicherzustellen, dass alle Stakeholder informiert sind.
Enthalt eine vollstandige Planung fir die Bereitstellung neuer oder gedanderter Services.
Enthaltene Planung:

e Finanzielle Auswirkungen

e Organisatorische Auswirkungen

e Technische Auswirkung auf die Bereitstellung

e Potentielle Auswirkungen auf das SMS

Projektportfolio

Das Projektportfolio enthalt alle laufenden Projekte. Dadurch kénnen der Projektstatus
und die Implementierung der Services nachverfolgt werden. Aullerdem bietet er die
Moglichkeit bei der Planung neuer oder gedanderter Services auch aktuelle
Transitionprojekte zu beriicksichtigen.

Risiko

Abweichung vom erwarteten Ergebnis, die dazu flihrt, dass das angestrebte Ziel nicht
erflllt werden kann. Moglicher Vorfall der eine negative Auswirkung auf die Bereitstellung
der Services hat oder dessen generierten Wert verringert. Besteht aus der
Eintrittswahrscheinlichkeit, der Verwundbarkeit eines Assets und der Auswirkung der
Bedrohung.




Risikobewertung

Ergebnisse einer Risiko- und Problemanalyse inklusive der Aufwande fiir notwendige
MaBnahmen. Die bereits als Risiko dokumentierten Abweichungen werden hier analysiert
und Moglichkeiten zur Vermeidung oder Minderung aufgezeigt.

Service Akzeptanzkriterien

Einzuhaltende Kriterien fiir neue oder gednderte Services. Enthalt Anforderungen, welche
im Rahmen des Change-Projektes erfillt werden missen.
Enthaltene Informationen:
e Anforderungen des Service Providers fiir die Akzeptanz des
neuen oder gedanderten Services
e Checkliste fiir die Ubergabe
e Anforderungen des Kunden

Serviceportfolio

Eine Liste aller Services des Providers, das heiRt solche in Planung, aktive Services und
stillgelegte Services. Dazu gehoren ebenfalls die Services von Drittanbietern, auch solche,
die flir den Kunden nicht sichtbar sind. Inhalt und Struktur des Portfolios basieren auf
einem Serviceportfolio Template.

Serviceportfolio Template

Definiert Inhalt und Struktur des Serviceportfolios. Sollte mit den Prozessmanagern
abgestimmt sein um sicherzustellen, dass das Serviceportfolio die Bediirfnisse aller ITSM
Prozesse der Organisation abdeckt.
Das Serviceportfolio sollte folgende Informationen lber Services enthalten:

e Servicename

e Unterstitzte Geschaftsfunktionen

e Nutzen fir die Organisation

e Geschaftssponsor

e [T Business Relationship Manager

e Wert

e Kunden Zielgruppe

e Beschreibung

e Technische Spezifikation

e Kosten

e Preis

e Risiko




Rollen und Verantwortlichkeiten

Verantwortlich fiir die Durchfiihrung von Anderungen an bestehenden Services oder
Erstellung neuer Services. Anderungen im Rahmen der Servicetransition, werden als
eigenstandiges Projekt verwaltet. Vor der Initiierung muss ein Change-Plan vorliegen.
Berlicksichtigt folgende Planungsaufgaben:
e Auswirkung auf unterstiitzende Prozeduren
e Auswirkung auf bestehende Service Levels und die Fahigkeit des Service Providers
damit umzugehen
e Vereinbarungen mit Suppliern sowie Vertrage und Vereinbarungen mit anderen
Beteiligten welche durch den Change beeinflusst werden kdnnten
e Kundenanforderungen an bestehende Services, welche durch den Change
beeinflusst werden kénnten
e Deployment Werkzeuge sowie Methoden

Verantwortlich fiir die Genehmigung oder Ablehnung von Change-Planen.
Kann in kleineren Organisationen auch eine vom Top-Management berechtigte
Einzelperson sein.

Besitzt die Gesamtverantwortung (Accountability) fur die Ausfiihrung des SPM Prozesses.
Aufgaben:
o Ansprechpartner fiir Anliegen im Kontext der Steuerung des Prozesses
e Definieren und Genehmigen von Zielen und Richtlinien im Kontext des Prozesses
e Benennen des Prozessmanagers und sicherstellen, dass er in der Lage ist seine
Rolle zu erfillen
e Changes und Improvements fiir den operativen Prozess genehmigen
e Uber die Bereitstellung von Ressourcen fiir den Prozess entscheiden
e Entscheiden Uber notwendige Changes an prozessspezifischen Zielen, Richtlinien
und Ressourcen auf Basis von Prozessmonitoring und Reviews




Besitzt die Gesamtzustandigkeit (Responsibility) fiir die effektive Ausfiihrung des SPM
Prozesses.
Aufgaben:
e Ansprechpartner flr Anliegen im Kontext der Durchfiihrung des Prozesses
o Pflegen der Prozessdefinition und Beschreibung sowie Sicherstellung der
Verfligbarkeit fiir relevante Personen
e Aufrechterhalten eines angemessenen Levels von Bewusstsein und Kompetenz der
am Prozess beteiligten Personen
e Uberwachen der Prozessausfiihrung und Ergebnisse
e Eskalation an den Prozessverantwortlichen
e Moglichkeiten zur Steigerung der Effektivitat und Effizienz des Prozesses
identifizieren
e Verwaltung und Wartung des Serviceportfolios
e Anderungen Serviceportfolio verwalten
e Das Serviceportfolio regelmaRig Gberprifen
e Sicherstellen das neue oder gednderte Services gemall dem SPM Prozess geplant
werden

Besitzt die Gesamtverantwortung (Accountability) flr einen Service.
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Guide: Service Level Management

Dieses Dokument ist ein Guide aller essentiellen Prozesselemente flir den Prozess Service
Level Management. Version 1.0 (2016-07-01)

1. Kontext

Dieser Guide behandelt den IT-Service-Management Prozess ,Service Level Management®”.
Er liefert ein leichtgewichtiges Modell aller Elemente, welche zur Umsetzung des Prozesses
mindestens erforderlich sind. Diese werden folgend allgemein als Prozessbausteine
bezeichnet und enthalten Artefakte, Aktivitéiten, Rollen

und Mechanismen zur Prozesskontrolle.

Die aufgefiihrten Prozessbausteine basieren auf einer Analyse aktueller Frameworks und
bilden die gemeinsame Quintessenz dieser. Daher ist dieser Guide zu den gangigsten
Rahmenwerken kompatibel und kann als autonomes Nachschlagewerk dienen. Die
gelisteten Elemente missen, unabhangig von der gewahlten Implementierung, im Service
Management System vorhanden sein, um einen effektiven Prozess zu ermaoglichen.

Zur besseren Strukturierung sind die Prozessbausteine zu Modulen zusammengefasst. Jedes
dieser Module beschreibt einen bestimmten Themenbereich, der seine Elemente sinnvoll
miteinander verknipft. Obwohl diese logisch miteinander verknipft sind, wurde die
Zusammensetzung doch so gewahlt, dass eine moglichst unabhdngige Implementierung
ermoglicht wird. Somit konnen die verwendeten Module auf Service Management Systeme
mit unterschiedlichen Prozessauspragungen angepasst werden.

Das SPM besteht aus drei Modulen:

e Servicekatalog
Erstellung und Verwaltung eines zentralen Servicekatalogs.
e Vereinbarungen
Erstellung und Verwaltung von Vereinbarungen mit Kunden und Dienstleistern.
e Reporting
Uberwachung der vereinbarten Serviceziele und der damit verbundenen
Kundenzufriedenheit.



2. Prozessbeschreibung

Das Service Level Management (Abbildung 1) ist verantwortlich fiir die Erstellung und
Verwaltung von Vereinbarungen mit Kunden. Darin wird spezifiziert, was dieser bei der
Bestellung eines Services erwarten kann, bzw. was der Service Provider sich verpflichtet dem
Kunden bereitzustellen. Dabei geht es nicht nur um die Erstellung dieser Vereinbarungen,
sondern auch um die regelméRige Uberwachung der enthaltenen Serviceziele.

Service Vereinbarung

‘-‘ .r Produktiver Service

Vereinbaren

: @D = | ..

I HE o O * 2 Il

. . M AR L -
Service Provider Kunde Service Provider Kunde

Servicekatalog

Abbildung 2: SLM

Abbildung 1: SKM

Vereinbarungen sollten fir alle produktiven Services eines Service Providers erstellt werden.
Dabei kann zwischen verschiedenen Vereinbarungstypen unterschieden werden. Es muss
mindestens eine allgemeingilltige Vereinbarung fiir alle angebotenen Services vorhanden
sein. Bei einzelnen Services oder Kunden kdnnen kundenspezifische Vereinbarungen
ausgehandelt werden, welche die speziellen Anforderungen erfillen. Fiir besonders kritische
Servicekomponenten missen ebenfalls Vereinbarungen mit Lieferanten getroffen werden.
Bei Bedarf werden neue Vereinbarungen in Zusammenarbeit mit den beteiligten Parteien
erstellt.

Eine weitere wichtige Aufgabe ist auch die kontinuierliche Uberwachung der vereinbarten
Serviceziele und der damit verbundenen Kundenzufriedenheit. Die Ergebnisse werden in
aufbereiteter Form Kunden, Lieferanten und anderen beteiligten Parteien prasentiert und
diskutiert. Ein solches Review kann der Ausléser fiir eine Anderung an den Vereinbarungen
sein. Der Umfang dieses Moduls hangt stark von der Ausprdagung anderer Reportingprozesse
im Service Management System ab.

Das Servicekatalog Management (Abbildung 2) ist als Teil des Service Level Managements
implementiert. Seine Aufgaben fokussieren sich auf die Erstellung und Wartung eines
vollstandigen Katalogs aller produktiven Services eines Service Providers. Dieser dient
sowohl extern als auch intern als Uberblick tiber das aktuelle Serviceangebot. Das SLM ist
hierbei verantwortlich fir die Erstellung von Vereinbarungen fiir alle Services des Katalogs.



3. Module

Erstellen und Verwalten eines zentralen Servicekatalogs.
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Erstellung und Verwaltung von Vereinbarungen mit Kunden und Dienstleistern.
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Uberwachung der vereinbarten Serviceziele und der damit verbundenen
Kundenzufriedenheit.
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4. Modelle

Grafische Modellierung der Prozessbausteine aus Kapitel 3 Module.
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Modul 1: Servicekatalog
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5. Glossar

Definition der genutzten Artefakte.

Artefakte

Basis-SLA

Bezeichnet ein SLA, das ohne Anpassung fiir alle Kunden eines Services genutzt werden
kann. Darin konnen einheitliche Serviceziele fur alle Geschaftsbereiche definiert werden.
Ein Basis SLA und ein Kundenbasiertes SLA kdnnen kombiniert werden.

Kundenbasiertes-SLA

Flr einen einzelnen Kunden individuell ausgehandeltes SLA. Dadurch kdénnen alle
Anforderungen einer Kundengruppe in einem einzigen Dokument abgebildet werden.

Kundengerichteter Service

Flr den Kunden sichtbare Services, die seine Geschaftsprozesse unterstitzen. Er ist Teil
des Servicekatalogs, welcher die folgenden 6ffentlichen Informationen tber ihn enthalt:
e Ergebnisse
e Preise
o Kontaktpunkte
e Bestell- und Abrufprozesse

Monitoring und Control Report

Enthalt Uberwachungsergebnisse der Serviceperformance. Basiert auf den Servicezielen
im jeweiligen SLA oder UA.

Service Improvement Plan (SIP)

Stellt eine Sammlung priorisierter Verbesserungsmoglichkeiten dar. Diese werden der
Reihe nach geplant und implementiert. In die Bewertung flieBen die Ergebnisse des
Service Review Reports ein.

Service Level Agreement (SLA)

Bezeichnet eine schriftliche Vereinbarung zwischen dem Service Provider und einem oder
mehreren Kunden. Er definiert die erwartete Warranty bezliglich eines bereitgestellten
Services und dokumentiert die vereinbarten Serviceziele. Zusatzlich wird darin die Utility
des Services beschrieben, welche aber nicht im Rahmen des SLM verwaltet wird. Die
Einhaltung der in einem SLA vereinbarten Serviceziele wird eventuell durch weitere UAs
unterstutzt.

SLA Template

Den Unternehmensstandards entsprechende Standardvorlagen fir neue SLAs.

Service Level Requirement (SLR)

Bezeichnet eine lose formulierte Kundenanforderung bezogen auf einen Aspekt eines
Services. Sie basieren auf den Geschaftszielen des Kunden und beziehen sich auf die
Warranty. SLR werden in Zusammenarbeit mit dem Kunden erfasst und dokumentiert.
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Service Review Report

Dokumentiert die Ergebnisse des Kundenreviews. Enthalt Informationen zu SLA Verst6Ren
sowie den Mallnahmen des SIP, welche im Rahmen des Meetings analysiert wurden. Diese
werden zur Uberpriifung der Servicequalitit beziiglich der Serviceanforderungen genutzt.

Serviceanforderung

Anforderungen des Kunden und der Anwender, sowie Bediirfnisse des Service Providers.

Servicekatalog

Liste aller produktiven Services fiir die Kommunikation mit dem Kunden. Die enthaltenen
Services lassen sich aufteilen in kundengerichtete- und unterstiitzende Services. Im Falle
eines breit gefacherten und differenzierten Portfolios kdnnen auch mehrere, eventuell
zielgruppenspezifische, Kataloge vorhanden sein. Durch die Verknlipfung der im CMS
enthaltenen Informationen dient der Servicekatalog sowohl intern sowie extern als
zentrale Informationsquelle. Fiir den Kunden dient der Servicekatalog als
Informationsquelle Gber Services selbst sowie dessen Ansprechpartner. Ebenso kdnnen
Mitarbeiter des Providers den Katalog nutzen, um Informationen (ber die Infrastruktur
und Ressourcen des Services zu erhalten. Um die SLA zu vereinfachen, kbnnen
allgemeingiiltige Informationen in den Servicekatalog verschoben werden.

Servicepaket

Ein Servicepaket kombiniert mindestens zwei Services oder weitere Pakete zu einer
Sammlung, welche zusammen angeboten werden.

Servicetyp

Services sollten in verschiedene Typen unterteilt werden, um sie strukturiert verwalten zu
konnen und Unklarheiten zu vermeiden. Die drei wichtigsten Servicetypen sind
Kundengerichteter Service und Unterstiitzender Service. Weitere Subtypen kdnnen nach
Belieben definiert werden, z.B. Infrastrukturservices oder Netzwerkservices, wodurch eine
Hierarchie der Servicetypen entsteht.

Serviceziel

Klar definierte, messbare Ziele, zur Uberpriifung der Warranty eines Services. Jedes Ziel
basiert auf einem vorher ermittelten SLR.

Underpinning Agreement (UA)

Vereinbarungen zwischen dem Service Provider und einer Drittpartei (intern oder extern),
welche die Erflllung der Ziele eines SLAs unterstitzen.

UA Template

Den Unternehmensstandards entsprechende Standardvorlagen flr neue UA.

Unterstutzender Service

Fiir den Kunden nicht sichtbare Services, welche die Erbringung kundengerichteter
Services unterstiitzen. Dazu gehdren auch solche Services, die nur durch den Service
Provider selbst genutzt werden. Diese werden im Servicekatalog verwaltet, welcher die
Beziehungen zu kundengerichteten Services dokumentiert.
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Rollen und Verantwortlichkeiten

Autorisiert und verantwortet den Servicekatalog und die SLA im Namen des Kunden in
Zusammenarbeit mit dem Prozessmanager. Muss genligend Befugnisse besitzen, um
eigenstandig die Servicedefinitionen im Servicekatalog sowie die Serviceziele zu
vereinbaren.

Besitzt die Gesamtverantwortung (Accountability) fur die Ausfiihrung des SLM Prozesses.
Aufgaben:
e Ansprechpartner fiir Anliegen im Kontext der Steuerung des Prozesses
e Definieren und Genehmigen von Zielen und Richtlinien im Kontext des Prozesses
e Benennen des Prozessmanagers und sicherstellen, dass er in der Lage ist seine
Rolle zu erfiillen
e Changes und Improvements fiir den operativen Prozess genehmigen
e Uber die Bereitstellung von Ressourcen fiir den Prozess entscheiden
e Entscheiden Uber notwendige Changes an prozessspezifischen Zielen, Richtlinien
und Ressourcen auf Basis von Prozessmonitoring und Reviews

Besitzt die Zustandigkeit (Responsibility) fir die Ausfiihrung des SLM Prozesses.
Aufgaben:

e Ansprechpartner fiir Anliegen im Kontext der Durchfiihrung des SLM Prozesses

e Pflegen der Prozessdefinition und Beschreibung sowie Sicherstellung der
Verfligbarkeit fiir relevante Personen

e Aufrechterhalten eines angemessenen Levels von Bewusstsein und Kompetenz der
am Prozess beteiligten Personen

e Uberwachen der Prozessausfithrung und Ergebnisse

e Eskalation an den Prozessverantwortlichen

o Moglichkeiten zur Steigerung der Effektivitat und Effizienz des Prozesses
identifizieren

e Den Servicekatalog warten

e Anderungen am Servicekatalog verwalten

e Sicherstellen, dass der Servicekatalog mit dem Serviceportfolio abgestimmt ist

e Verhandeln von SLAs mit Kunden

e Vorschlagen und verhandeln von OLAs

e Vorschlagen und verhandeln von UAs

e Sicherstellen, dass alle SLAs / OLAs / UAs in konsistenter Weise dokumentiert
werden

e Genehmigen neuer oder gednderter SLAs / OLAs / UAs

e Sicherstellen das alle SLAs / OLAs / UAs aufeinander abgestimmt sind




Besitzt die Gesamtverantwortung flir ein SLA / UA.
Zu seinen Aufgaben gehoren:
e Wartung des SLA / OLA / UA und sicherstellen, dass es richtig spezifiziert und
dokumentiert, gemal relevanter Spezifikationen, ist.
e Erflllung von SLA / OLA / UA evaluieren
e Sicherstellen, dass Verletzungen der Ziele aus dem SLA / OLA / UA identifiziert und
untersucht werden.
e RegelmaRige Reviews von SLA / OLA / UA durchfiihren
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Abkiirzungsverzeichnis

ASRAC Agreed Service Removal Acceptance Criteria
BIA Business Impact Analysis

BCM Business Continuity Management

BRM Business Relationship Management

Cl Configuration Item

ChM Change Management

CM Configuration Management

CMDB Configuration Management Database

CMS Configuration Management System

COBIT Control Objectives for Information and Related Technology
CSF Critical Success Factor

CSI Continual Service Improvement

FitSM Federated I'T Service Management

FM Federation Member

ISACA Information Systems Audit and Control Association
ISO ISO/IEC 20000

IT Informationstechnology

ITIL Information Technology Infrastructure Library
ITSM IT Service Management

KPI Key Performance Indicator

MOF Microsoft Operations Framework

MR Management Review

MCR Monitoring and Control Report

OLA Operational Level Agreement
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Abkiirzungsverzeichnis

RDM Release und Deployment Management
RfC Request for Change

SAC Service Acceptance Criteria
SAB Service Architecture Board
SIP Service Improvement Plan
SKM Servicekatalog Management
SL Service Level

SLA Service Level Agreement

SLM Service Level Management
SLO Service Level Optionen

SLR Service Level Requirement
SLZ Service Level Ziele

SM Supplier Management

SMF Service Management Function
SMS Service Management System
SPM Serviceportfolio Management
UA Underpinning Agreement

UC Underpinning Contract

UML Unified Modeling Language
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