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Abstract

Diese Diplomarbeit beschdftigt sich mit Service Managementprozessen nach ITIL
und unterstiitzt ein im Bereich NetLine der Lufthansa Systems Berlin geplantes
Prozessverbesserungsprojekt. Im Rahmen der Arbeit wird untersucht, ob und in
wieweit die in diesem Bereich definierten Prozesse ITIL-konform sind, wobei bei
ITIL betrieblich orientierte Prozesse und bei NetLine Prozesse aus der Software-
entwicklung definiert werden. Fiir die Prozesse, die nicht ITIL-konform sind, wer-
den Anderungsvorschlige ausgearbeitet. Die Arbeit konzentriert sich dabei auf
die Prozesse Incident Management, Request Fulfilment, Problem Management
und Change Management. Anhand einer Recherche von industrieweit verwende-
ten Kennzahlen wird bewertet, welche sich fiir diese Prozesse eignen und darauf
aufbauend wird ein geeigneter Satz von Kennzahlen definiert. Das Prozessverbes-
serungsprojekt umfasst ebenfalls die Anpassung der Werkzeuglandschaft. Dabei
sollen im Rahmen dieser Arbeit die Use Cases fiir die Anpassung des verwendeten
Tools ClearQuest an die definierten Prozesse beschrieben werden.
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1 Einleitung

Die Softwareentwicklung befindet sich in einem stdndigen Wandel. Der internationale
Markt wachst und es wird erwartet, dass immer komplexere Systeme zu geringeren
Kosten mit jedoch hoher Qualitat in immer kirzerer Zeit produziert und gewartet wer-

den. [DIABONN]

LAufgrund ungentigender Entwicklungsmethoden ist die
Qualitat der Anwendungen oft schlecht. Dies zeigt eine
Bestandsaufnahme der deutschen Softwarebranche, die
das Bundesforschungsministerium in Auftrag gegeben hat.
Ein Wandel zum Positiven ist allerdings im Gange.“ [TEH]

Um vor diesem Hintergrund Software besser entwickeln und warten zu kdénnen, be-
darf es einer anhaltenden Verbesserung aller Prozesse, insbesondere bei Wartung
und Service Management. Flr diese Verbesserung bendtigt ein Software-
Unternehmen klare Konzepte und eine entsprechende Umsetzung. Diese werden
durch verschiedene Standards definiert. Ein Best-Practice-Leitfaden ist Information
Technology Infrastructure Library (ITIL), der inzwischen industrieweit als de-facto-
Standard fur Service Management angesehen wird. Er legt fest, was getan werden
muss, jedoch nicht, wie es getan werden soll. [DIABONN]

Zu den Kernaufgaben von IT-Abteilungen gehort es, die IT-Infrastruktur eines Unter-
nehmens in Einklang mit den Geschaftszielen zu bringen. IT Service Management
unterstltzt genau diese Kernaufgabe durch die Uberwachung und Steuerung von IT-
Infrastruktur und Geschéaftsanwendungen. Um den Einklang mit den Geschaftszielen
umsetzen zu kdnnen, hat das Service Management das Ziel, die Effizienz, Qualitat
und Wirtschaftlichkeit der jeweiligen IT-Organisation zu verbessern. Dies kann zum
Beispiel durch bestimmte Methoden und Malinahmen von ITIL erreicht werden.

1.1 Ziele der Arbeit

In dieser Diplomarbeit wird auf das IT Service Management der Lufthansa Systems
Berlin (LSB) eingegangen, wobei hierbei die Produktlinie NetLine der Lufthansa Sys-
tems betrachtet wird. NetLine ist eine Komplettldsung fir das Ressourcen-
Management von Airlines und wurde fir die Anforderungen des Flugbetriebs entwi-
ckelt. [LSY]

Im Rahmen der Diplomarbeit wird am Beispiel von NetLine untersucht, welche Vor-
teile das Best-Practice-Verfahren nach ITIL einem Unternehmen fir die Service Ma-
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nagement-Prozesse Incident Management, Request Fulfiiment, Problem Manage-
ment und Change Management verschaffen kann.

Im ersten Teil der Arbeit wird das Service Management in einem gréf3eren Rahmen
dargestellt und aus dem allgemeinen Blickwinkel des Informationsmanagements be-
trachtet. Informationsmanagement ist ein Teilbereich der Unternehmensfiihrung, der
sich damit befasst, vorhandene Informationen bestmdglich fir die Unternehmenszie-
le einzusetzen.

Der zweite Teil der Arbeit dokumentiert im Detail, wie ITIL die Prozesse Incident Ma-
nagement, Request Fulfilment, Problem Management und Change Management
definiert. Weiter wird erfasst, wie NetLine die Prozesse Incident-, Problem- und Soft-
ware Change Management beschreibt und umsetzt. Der Request Fulfiiment Prozess
kann an dieser Stelle nicht beschrieben werden, da er bei NetLine nicht separat defi-
niert ist. Service Requests werden zurzeit mit dem Incident Prozess erfasst und be-
arbeitet. Erst mit dieser Diplomarbeit soll er bei NetLine als definierter Prozess einge-
fuhrt werden. Am Ende dieses Abschnittes wird erlautert, wie Lufthansa Systems
konzernweit die Prozesse Incident Management und Change Management definiert.

Im Rahmen der Arbeit werden im dritten Teil die Prozessdefinitionen von ITIL und
NetLine aus dem zweiten Teil verglichen und dahingehend untersucht, ob und wel-
che Unterschiede vorliegen. Hierfiir werden anschlieBend Anderungsvorschlage
ausgearbeitet, um ITIL-Konformitat zu erreichen. Gleichzeitig wird erarbeitet, inwie-
weit sich die derzeitige Umsetzung der Prozesse Incident-, Problem- und Software
Change Management von den definierten Prozessen bei NetLine unterscheidet.
Nicht alle Prozesse werden bei NetLine so umgesetzt, wie sie definiert wurden.

Kennzahlen dienen der Steuerung der jeweiligen Prozesse, fir die sie erhoben wer-
den. Eine Kennzahl kénnte zum Beispiel die Anzahl von Stérungen oder die Verfig-
barkeit eines Servers in Prozent sein. In Bezug auf die zu betrachtenden Prozesse
aus dem Incident Management, Request Fulfiiment, Problem- und Software Change
Management werden im Rahmen dieser Diplomarbeit Kennzahlen definiert. Fur die-
sen Teil der Arbeit werden Kennzahlen aus anderen Unternehmen, die diese verof-
fentlicht haben, recherchiert und verglichen. Auf Basis dieser Vergleiche werden fir
NetLine Kennzahlen ausgewahlt und auf ihre Bedurfnisse zugeschnitten.

NetLine benutzt fir die Erfassung der Stérungen und der daraus resultierenden
Probleme das Werkzeug ClearQuest. ClearQuest ist ein Fehler- und Anderungsma-
nagementwerkzeug, das automatisch Berichte, Testverwaltung sowie Fehler- und
Anderungsnachverfolgung tiber den gesamten Projektlebenszyklus hinweg ermdg-

licht. [IBM]

Ab Anfang des Jahres 2008 soll im Rahmen eines Projektes dieses Werkzeug erwei-
tert werden. Im Zuge dieser Erweiterung sollen auf Basis der Ergebnisse der Dip-
lomarbeit die Prozesse Incident Management, Request Fulfilment, Problem Mana-
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gement und Software Change Management der LSB an ITIL angepasst werden. Die
Use Cases flur diese Anpassung werden im letzten Teil der Arbeit dokumentiert.

Bevor die einzelnen Prozesse untersucht werden, wird Lufthansa Systems bzw. Net-
Line und ITIL vorgestellt. Bei dieser Beschreibung und im Verlauf der weiteren Arbeit
werden zum Teil englische Begriffe benutzt, diese werden nicht Gbersetzt, weil es
keine offizielle Ubersetzung dieser Begriffe gibt.

1.2 Vorstellung der Lufthansa Systems / NetLine

In den 80er Jahren grindete die Deutsche Lufthansa eine neue IT-Firma. Die Ent-
scheidung fur den Standort des neuen Unternehmens fiel aus mehreren Grinden auf
die Stadt Berlin. Lufthansa wurde 1926 in Berlin gegriindet, durfte jedoch seit Ende
des Zweiten Weltkrieges - wie alle anderen deutschen Fluggesellschaften auch -
Berlin nicht mehr anfliegen. Durch die Griindung der neuen Firma mit Sitz in Berlin
war Lufthansa nun wieder in der heutigen Hauptstadt vertreten. Als Partner suchte
sich die Lufthansa die Gesellschaft flir Prozesssteuerungs- und Informationssysteme
mbH (PSI), ein bereits etabliertes Berliner Softwarehaus, um von dessen Erfahrun-
gen profitieren zu kdnnen. Die neue Firma bekam den Namen Lufthansa Informati-
onstechnik und Software GmbH Berlin (LIS). Die Arbeit bestand in den ersten Jahren
ausschlief3lich aus diversen Projekten fur die Lufthansa, erst im Jahre 1987 kamen
Auftrdge von anderen Fluggesellschaften hinzu. Im Jahr 1990 wurde eine zweite
Niederlassung in Hamburg eréffnet, da viele Kunden ihren Sitz in Hamburg hatten.
Zwei Jahre spater wurde die dritte Niederlassung in Frankfurt eréffnet. Im Juni 1994
verkaufte die PSI ihre Anteile an die Lufthansa. Am 1.1.1995 lagerte Lufthansa ihr
Systemhaus in eine 100%-ige Tochterfirma aus und nennt diese jetzt Lufthansa Sys-
tems (LSY). Der Hauptsitz wurde nach Kelsterbach, in die Ndhe des Frankfurter
Flughafens, verlegt. 2001 wurde beschlossen, dass die Lufthansa Systems in mehre-
re eigenstandige Gesellschaften aufgeteilt werden soll, die man dann zur neuen
Lufthansa Systems Group zusammenfasste. Die heutige Gesellschaft in Berlin heif3t
Lufthansa Systems Berlin und ist eine 100%-ige Tochterfirma der Lufthansa System
Group. Heute gibt es sechs Standorte in ganz Deutschland und Niederlassungen in
17 Landern. [DOC]

LLufthansa Systems ist einer der weltweit fiihrenden IT-
Dienstleister fiir die Airline- und Aviation-Branche. Als
Systemintegrator deckt die 100%-ige Tochter des Luft-
hansa-Konzerns das gesamte Spektrum an IT-Leistungen
ab, von der Beratung liber Entwicklung und Implementie-
rung bis zum Betrieb.”“ [LSY Presse]



Freie Universitat & ol Berlin
2 ‘.%f

Die Lufthansa Systems Berlin bietet Softwarelésungen und Beratung fur Luftfahrtge-
sellschaften auf der ganzen Welt an, wobei der Fokus auf den Bereichen Airline, Air
Cargo und Public Transportation liegt. Fir diese Bereiche werden Lésungen zur
Steuerung von Ressourcen und Vertriebsablaufen entwickelt. Um diese umsetzen
zu kénnen, werden verschiedene Produktlinien angeboten. [SWH] Die Diplomarbeit
befasst sich jedoch nur mit der Produktlinie NetLine. Auf die anderen Bereiche wird
nicht ndher eingegangen.

Die Produktlinie NetLine ist eine Komplettlésung fur das Ressourcen-Management.
Diese wurde fir die Anforderungen aus dem Flugbetrieb entwickelt. NetLine ist eine
homogene und gleichzeitig modular aufgebaute Plattform fir die Netzplanung und
die operative Kontrolle. Sie umfasst viele Aspekte des Geschéaftsprozesses einer
Airline. Mit NetLine kbnnen Ergebnisse von Szenarien, Planungen und Entscheidun-
gen sehr schnell und verlasslich bewertet werden. Die Produktlinie setzt sich aus
mehren Teilprodukten zusammen. Diese Teilprodukte bestehen aus

* NetLine/Plan - dem System flir die Planung von Streckennetze, (network
planning solution),

* NetLine/Slot - der Steuerung der Start- und Landerechte fir Flughafen in Eu-
ropa, (slot management solution),

* NetLine/Sched - dem Flugplan, der flr die Planung von Fligen in Bezug auf
ihre zeitliche Lage und die bereitgestellte Sitzplatzkapazitat zustandig ist,
(schedule management solution),

* NetLine/Ops - der Planung des Flugzeugeinsatzes und der Steuerung der
Flugbetriebs, (operation control solution) und

* NetLine/Crew - dem Dienstplanungssystem fir Planung und Steuerung der
Flugzeugbesatzungen, (crew management solution). [LHS]

Abbildung 1 zeigt die zeitliche Reihenfolge des Einsatzes der einzelnen Produkte von
NetLine. AnschlielRend werden die einzelnen Produkte ausfihrlich beschrieben.

10
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NetLine/Plan

NetLine/Slot

NetLine/Sched

NetLine/Crew

NetLine/Ops

| | | | |
| [ [ | | Zeit

2 Jahre 1 Jahr 6 Monate 3 Monate
vor dem Flug vor dem Flug vor dem Flug vor dem Flug

Flug

Abbildung 1: Typische Nutzung von NetLine fir die Planung und Durchfiihrung von
Flugen.

Die Graphik zeigt einen typischen Zeitraum, in denen einzelnen NetLine Produkte
Anwendung finden. Die Planung beginnt mit NetLine/Plan zwei Jahre vor dem Flug
und endet zehn Monate vor dem Flug, NetLine/Slot beginnt ein Jahr davor und endet
mit dem Flug. NetLine/Sched startet ein Jahr vorher und endet, wenn NetLine/Ops
beginnt. NetLine/Crew beginnt zwischen sechs und drei Monate vor dem Flug und
geht, aufgrund von Gehaltsabrechnungen, bis ein paar Monate nach dem Flug. Net-
Line/Ops startet drei Monate vor dem Flug und endet ebenfalls nach dem Flug, je-
doch nur ein bis zwei Wochen danach, da die Flugzeiten nachgetragen und die Ver-
antwortung eventueller Verspatungen geklart werden muss.

NetLine/Plan

Sich veranderte Markte und neue Netzwerk-Strukturen generieren standig den Be-
darf flr einen gut definierten Planungsprozess. NetLine/Plan ist ein Werkzeug, mit
dem ein Airline-Netzwerk in dieser komplexen Umwelt optimiert werden kann. Es
unterstitzt dabei die Streckennetzplanung von Fluggesellschaften. AuRerdem unter-
stutzt NetLine/Plan die Entwicklung, Analyse und Auswertung von Netzwerk-
Strukturen und die Ermittlung von Zeitpldnen. Alle méglichen Flugwege (Szenarien)
werden im Bezug auf Marktprofitabilitat ausgewertet. Umsatz, Kosten und Marktanteil
werden mit in die Auswertung einbezogen. NetLine/Plan kombiniert Informationen
Uber die Airline und ihrer Konkurrenten, um mit diesen Informationen einen komplet-
ten Uberblick Uber das Potenzial auf dem Markt gegeniliber den anderen Gesell-
schaften zu geben. Weiter werden die Informationen genutzt, um Prognosen fir Pas-
sagierstrome, Ertrage und Kosten zu Verfligung zu stellen. NetLine/Plan kann kom-
plexe Szenarien evaluieren. Diese Szenarien ermoglichen es der Airline, die Umsat-
ze und Ertragspotentiale voll zu erschliel3en. Eine Airline kann mit NetLine/Plan ihre
Streckennetze bis zu zwei Jahren im Voraus planen. [PLAN]

11
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NetLine/Slot
Zweimal im Jahr vergeben Europaische Flughafen sogenannte Slots an die ver-

schiedenen Fluglinien. Slots sind Zeitrdume, in der eine Fluglinie berechtigt ist, mit
einem ihrer Flugzeuge auf einem bestimmten Flughafen zu landen oder zu starten.
Diese Slots missen genau eingehalten werden. Wird solch ein Zeitraum nicht ein-
gehalten, kann es nicht nur bei dieser Maschine zu Verspatungen kommen, sondern
sich auch auf alle folgenden Fliige an diesen Tag auswirken. Da es in extremen Fal-
len zu einer Kettenreaktion mit vielen verspatet ankommenden Flugzeugen auf vielen
anderen Flughafen kommen kann, ist die Einhaltung der Slots sehr wichtig. Verpasst
ein Flugzeug seinen Slot, muss es warten, bis es vom Tower einen neuen zugewie-
sen bekommt. Somit ist die Verwaltung dieser Slots sehr bedeutsam fiir eine Flugge-
sellschaft. Sie muss namlich ihre Flugzeuge nach ihren zugewiesenen Slots einset-
zen. Diese Einteilung ist sehr komplex und kann sehr leicht zu Fehlern fuhren, wenn
sie manuell durchgefuhrt wird. Eine Automatisierung dieser Prozesse verschafft der
Fluggesellschaft enorme Vorteile und eine Sicherheit. Das NetLine/Slot-Produkt
deckt genau diesen Ablauf ab. Es kann ebenfalls auf aktuelle Slot-Zuweisungen
schnell reagieren. [SLOT]

NetLine/Sched

Heutzutage mussen Airlines kontinuierlich ihre Flugplane optimieren, um gegenuber
der Konkurrenz wettbewerbsfahig zu bleiben und auf neue Vertriebs bzw. Marketing-
plane zu reagieren. Dies macht das Managen der Flugpldne zu einem hochgradig
komplexen Prozess. Daher bendtigt die Airline ein Flugplansystem, welches Entwick-
lung, Management und Implementation von alternativen Netzwerkstrategien unter-
stitzt. Mit NetLine/Sched sind Fluggesellschaften in der Lage, sich schnell den pl6tz-
lichen Veranderungen (Terrorangriffe wie der 11.September) anzupassen. Es unter-
stitzt alle Aspekte der Entwicklung und des Managements von Zeitplanen. Hierbei
werden alternative Netzwerkstrategien und Zeitplanszenarien erarbeitet, wobei die
Informationen von NetLine/Plan und NetLine/Slot mit verwendet werden kdnnen.
Diese Strategien und Szenarien beschreiben "Was-Ware-Wenn-Szenarien®. NetLi-
ne/Sched bewertet diese und misst deren Wirtschaftlichkeit. Somit kann eine Airline
Flugplane erarbeiten und eventuelle Einflisse beachten. Durch die Nutzung von
NetLine/Sched ist es mdglich, dass Airlines flexible und schnelle
Angebotsveranderungen vornehmen kénnen. [SCHED]

NetLine/Crew
Das Crew-Management ist besonders wichtig fir die Airlines und ebenfalls eine

komplexe Aufgabe. Um die Crew kostenglinstig und bestmdglich einzuteilen, muss
zunachst die Arbeitskraftnachfrage geklart werden. Danach folgt die Einteilung in
effiziente Teams, die dann die Besatzungen in den einzelnen Flugzeugen umfassen.
Wahrend der Arbeitskrafteinteilung missen rechtliche, vertragliche und ékonomische
Gesichtspunkte beachtet werden. Auch wiederkehrendes Training fur die Mitarbeiter
muassen eingeplant werden. Winsche und Vorlieben der Crew haben ebenfalls einen
direkten Einfluss auf die Zufriedenheit der Mitarbeiter und indirekt auch auf die Pas-
sagiere. Net/Line/Crew Ubernimmt alle Phasen des Crew Managements, von der

12
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Crew-Kapazitatsplanung tber die Einteilung der Crews und die Aktivitdten nach dem
Flug. Es sichert eine effiziente Nutzung der Crew-Ressoucen und warnt zum Beispiel
vor VerstoRRen (zu lange Arbeitszeiten) wahrend der Planung. [CREW]

NetLine/Ops

Die Flugiiberwachung ist ein schwieriger Prozess. Mit den schon erwahnten NetLine-
Produkten oder anderen Systemen sind die Routen und die Flugzeugtypen lange im
Voraus geplant. Wenn der geplante Zeitraum fir einen Flug naher rickt, d.h. der
Abflug nur noch wenige Tage oder Stunden bevorsteht, kénnen die Plane noch einer
Vielzahl von Anderungen gegeniber stehen. Abweichungen vom Plan sind da keine
Seltenheit, zum Beispiel durch schlechtes Wetter oder unerwartete Wartungsarbei-
ten. Situationen wie diese bendtigen Zeitplankorrekturen, die so wenig wie moglich
Einfluss auf die Passagiere haben und trotzdem dkonomisch rentabel sind. Genau
diese Aufgaben bearbeitet NetLine/Ops. Das System registriert automatisch, wenn
es Abweichungen im Zeitplan gibt, analysiert diese Abweichungen und gibt dem Nut-
zer die Moglichkeit, verschieden Korrekturvarianten durchzuspielen. Der Nutzer hat
mit NetLine/Ops die Mdéglichkeit, die Konsequenzen einer Entscheidung in einem
Szenario zu betrachten, bevor die tatsachliche Lésung wirklich ausgeflhrt wird. Net-
Line/Ops Uberwacht die Flige standig und automatisch, informiert den Nutzer Uber
UnregelmaRigkeiten oder wenn ein Flug nicht stattfinden kann. [OPS]

1.3 Uberblick iiber ITIL

,Die IT hat sich in den letzten Jahren rasant entwickelt.”

[APB, S.6]

Durch diese rasante Entwicklung war die Entwicklung von Standards fur Methoden
und Prozesse in der IT-Brache nur schwer mdglich. Die Prozesse veranderten sich
so schnell, dass viele individuelle Lésungen entwickelt wurden. Die Firmen wurden
jedoch immer gréfRer und bendtigten immer mehr standardisierte Prozesse. Der
Wunsch nach einem IT Service Management kam vermehrt auf. [APB]

LT Service Management bedeutet, Standardisierungen fiir
Prozesse und Methoden vorzunehmen und die eigene Un-
ternehmens- und Abteilungsstruktur den Geschéftsanfor-
derungen entsprechend auszurichten und anzupassen.”

[APB, S.6]

ITIL definiert ein Verfahren, welches eine Standardisierung der Prozesse in einem
Unternehmen ermdéglicht. ITIL wird seit 1989 von der Central Computer and Tele-
communications Agency (CCTA) entwickelt und gepflegt (heute unter dem Namen
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Office of Government Commerce OGC' bekannt). Die OGC ist eine Organisation der
britischen Regierung, die die Aufgabe hat, den Nutzen von Informationstechnologien
zu verbessern. ITIL ist in Zusammenarbeit mit anderen Firmen, Rechenzentren und
IT-Spezialisten entwickelt worden. Wahrend der ITIL Entwicklung sind Rahmenricht-
linien von der Praxis fir die Praxis (best practices) entstanden. Es handelt sich hier-
bei um Verfahren, die sich im Alltag schon bewahrt haben. Jedoch beschreibt ITIL
die Verfahren nur, indem es darstellt, was bei den einzelnen Prozessen flr Aufgaben
durchgefihrt werden missen. Wie die Verfahren umgesetzt werden sollen, missen
die Firmen selber erarbeiten und festlegen. ITIL kann daher in sehr vielen Bereichen
angewendet werden. Es gibt mittlerweile 29 verschiedene Prozesse, von der strate-
gischen Ausrichtung bis hin zu laufenden Verbesserungsprozessen in der Serviceer-
stellung. Die verschiedenen Prozesse dienen als Leitfaden, wie IT Service Manage-
ment effektiv durchgefiihrt werden sollte. Jeder Prozess besteht aus einer Menge
von Aktivitaten, die festlegen, was im Bereich des jeweiligen Prozesses getan wer-
den soll. [ITIL]

ITIL ist ein Best-Practices-Leitfaden, der es Unternehmen ermdglicht, aus den Erfah-
rungen von anderen Firmen zu lernen und zu profitieren. Die Prozesse kdnnen bei
ITIL mit Hilfe von Kennzahlen bewertet und gesteuert werden. [ITIL]

ITIL fasst seine Prozesse in sogenannte Publikationen zusammen:

* Service Strategy

* Service Design

* Service Transition

* Service Operation

* Continual Service Improvement. [ITIL V3]

Im Folgenden werden die Prozesse einer Publikation unter dem Begriff Prozess-
gruppe zusammengefasst.

In der alten Version V2 von ITIL wurden die einzelnen Prozesse der Prozessgruppen
lediglich eingefihrt. Somit hatten die Unternehmen nur eine lose Zahl von Prozes-
sen, die nicht in Verbindung gesetzt und nicht weiter entwickelt wurden. In der neuen
Version V3 von ITIL, die im Juni 2007 veroffentlicht wurde, richtet sich ITIL starker an
die Business-Anforderungen. Da erkannt wurde, dass durch die standige Verande-
rung der Anforderungen die Prozesse ebenfalls angepasst werden missen. In Folge
dessen wurden die Prozesse zueinander in Beziehung gesetzt und eine neue Pro-
zessgruppe fur die standige Verbesserung eingefihrt. Durch die neue Version haben
sich die Prozesse jedoch nicht grundsatzlich geadndert. Im Folgenden wird nur auf die
neue Version von ITIL eingegangen. [Bott]

' Quelle: http://www.ogc.gov.uk/, vom 28.02.08
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ITIL fuhrt in V3 den Service Lifecycle ein, der eine stadndige Optimierung von Prozes-
sen ermdglichen soll. Mit Hilfe des Lifecycle soll die Verdnderung von V2 zu V3 um-
gesetzt werden. Durch den Lifcycle sollen die Strukturen und die Zusammenhange
des Service Management besser darstellen werden. [STRA]

Der Lifcycle beginnt mit der Service Strategy, welche die Strategien zur Umsetzung
des Service Managements ermittelt. Diesem folgt das Service Design, welcher das
Design zur Ausflihrung der Strategien festlegt. Der Lifcycle wird fortgeflhrt mit der
Service Transition, bei der beschrieben wird, wie der Service in den Betrieb Uberfuhrt
werden soll. Es endet mit der Service Operation, in dem erlautert wird, wie der erar-
beitete Service aus den vorherigen Prozessgruppen umgesetzt werden soll. Die Akti-
vitaten, die in diesen Prozessgruppen erbracht werden missen, unterliegen einem
standigen Verbesserungsprozess, der im Continual Service Improvement umgesetzt
wird. Dieser Verbesserungsprozess setzt wieder an der Service Strategy an, so dass
ein Kreislauf entsteht. [ITIL V3] Der Lifcycle wird bei ITIL wie folgt formuliert:

»~Service Strategy ist die Achse, um welche sich der Le-
benszyklus dreht. Service Design, Service Transition und
Service Operation setzen die Strategie um. [...] Continual
Service Improvement hilft Verbesserungsprogramme und -
Projekte auf Basis der strategischen Ziele zu platzieren
und zu priorisieren.” [LifeC]

Abbildung 2 zeigt den Lifcycle.

Continual Service
Improvement

Service
Strategy

Improvement

Continual Service
jJuawanoaduw)
92IAI3S [ENUIUOD

Continual Service
Improvement

Abbildung 2: Service Lifecycle
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Continual Service

ITIL ist in der Version V3 ein Synonym fur Service Management geworden, mit dem
Ziel, kompatibler zu der IT-Service-Management-Norm ISO 20000 zu werden.
ISO/IEC 20000, kurz ISO 20000, ist eine Norm flr IT Service Management, nach der
Firmen arbeiten und sich zertifizieren lassen kénnen. Sie ist im Dezember 2005 eins
zu eins von dem Britischen Standard (BS) BS 15000 ibernommen worden. 1ISO
20000 besteht aus zwei Teilen: Erstens aus den Spezifizierungen und Vorausset-
zungen, um IT Service Management umsetzen zu kénnen und zweitens aus dem
Teil, der Unternehmen auf Audits vorbereitet und Prozessverbesserungsmafnahmen
unterstitzt. ISO 20000 ersetzt ITIL nicht, sondern ergénzt es nur, indem Organisatio-
nen eine Zertifizierung fur ihre Prozesse erlangen kénnen. Durch die alleinige Um-
setzung von ITIL kann eine Organisation keine Zertifizierung erreichen. Zwar gibt es
Zertifizierungen fur ITIL, sie beziehen sich jedoch nur auf einzelne Personen und
deren Qualifikation in Bezug auf ITIL. ISO 20000 bietet nur eine Zertifizierung an,
beschreibt jedoch nicht, was getan werden muss, um Prozesse flr die Ereichung der
Zertifizierung zu optimieren. Daflr muss ITIL angewendet werden. Um eine ISO
20000 Zertifizierung zu erlangen, missen alle ITIL-Prozesse umgesetzt werden. Or-
ganisationen, die nur einzelne Prozesse von ITIL benutzen, erhalten diese Zertifizie-
rung nicht. [ISO]

Im folgenden Abschnitt werden die einzelnen Prozessgruppen des Lifecycle mit ihren
Prozessen erklart. Dabei wird davon ausgegangen, dass die hier erlauterten Prozes-
se in einer Organisation oder von einem Service Provider umgesetzt werden. Diese
werden fur einen Kunden, sei es eine andere Organisation oder eine andere Abei-
lung derselben Organisation, erarbeitet.

1.3.1 Service Strategy

~~ Continual Service

improverment \ Service Strategy steht im Zentrum des Lifecycle und bildet
i"g\ "\ das Fundament fiir die Prozessgruppen Service Design,
Service Transition, Service Operation und Continual Servi-
ce Improvement. Ausgangspunkt der Prozessgruppe Ser-
vice Strategy ist die Identifizierung, Auswahl und Priorisie-
rung von Geschaftschancen und Marktpositionierung. [ITIL

V3]

Improvement

juswanosdw
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Continual Service
“~__ Improvement

Die Service Strategy ist in die folgenden Prozesse unterteilt. (aus der Quelle [ITIL

V3l)

16
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Financial Management ermittelt, welche Kosten die Bereitstellung der Servi-
ces verursacht und stellt sie den durch diesen Service erzielten Gewinn ge-
genuber. Die betriebswirtschaftliche Ausrichtung ist heutzutage unabdingbar
fur eine professionelle und erfolgreiche Arbeit des Service Providers. Fir die
kontinuierliche Verbesserung der Prozesse im Rahmen des Service Lifecycle
ist die Erfassung der tatsdchlichen Kosten zu berticksichtigen und die Weiter-
entwicklung der Prozesse daran anzupassen.

Service Portfolio Management formuliert das Serviceangebot. Hierbei wird
entschieden, welche Services neu angeboten oder welche alten Services ein-
gestellt werden.

Demand Management (Anforderungsmanagement) soll die Bereitstellung
von Serviceleistungen zum richtigen Zeitpunkt sicherstellen. Demand Mana-
gement kann man auch als Ressource Management verstehen. Es behandelt
kritische Aspekte des Service Managements, wie zum Beispiel Uberkapazita-
ten (zu viele Mitarbeiter) oder ungenligende Kapazitaten (zu wenig Mitarbei-
ter) mit Auswirkung auf die Qualitat des Services. Die Unsicherheiten bei den
Anforderungen kdnnen durch Vorhersagen, Planung und feste Vereinbarun-
gen mit dem Kunden reduziert werden, sind aber nicht vollstandig zu beseiti-
gen.

1.3.2 Service Design

" Continual Service .

Improvement
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e 8 Aufbauend auf den Festlegungen aus der Service Stra-
iy tegy wird das Service Design erarbeitet und folgt diesem

im Lifecycle. Das Service Design ist flr die Entwicklung

von Services und Service Management Prozessen zu-

stéandig. [DES]

/
Service £—
Strategy
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[ Service Design ist nicht nur auf neue Services be-

g schrankt. Es beinhaltet auch notwendige Anderungen
und Verbesserungen, um den Wert der Services fur den
Kunden kontinuierlich zu erhéhen oder zu erhalten. Das
Design muss aus diesem Grund aus einer effektiven und
effizienten Losung flr den Service bestehen, das sich
standig verandern und sich so immer neuen Anforderun-
gen anpassen kann. Bei den Anpassungen muss jedoch
immer darauf geachtet werden, dass die Qualitat nicht
schlechter wird. [ITIL V3]

17
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Um die Ziele des Service Design umsetzen zu kénnen, wurde es in die folgenden
Prozesse eingeteilt (aus der Quelle [ITIL V3]).

18

Durch das Service Catalogue Management entsteht ein Servicekatalog, der
alle aktuellen und zukinftigen vereinbarten Services beinhaltet. Die resultie-
renden Servicedefinitionen sollen innerhalb dieses Kataloges gepflegt und
zentral abgelegt werden, damit alle berechtigten Personen dazu Zugang ha-
ben. Das Service Catalogue Management ist daflir zustandig, dass der Kata-
log eine einheitliche Struktur behalt, vollstdndig und verfligbar ist.

Im Service Level Management Prozess sollen alle Service Level und Ziele
mit dem Kunden vereinbart und dokumentiert werden. Anschlie3end werden
die Services Uberwacht, um zu kontrollieren, ob die Ziele erreicht wurden.
Damit wird eine wichtige Kommunikationsschnittstelle zum Kunden angebo-
ten.

Das Kapazitatsmanagement (Capacity Management) sorgt dafur, dass die
bendtigten Kapazitaten fir die spatere Serviceerbringung zu Verfigung ge-
stellt werden kdnnen.

Das Verfiigbarkeitsmanagement (Availability Management) dient dazu,
dass alle angebotenen Services den Anforderungen in Bezug auf ihre Ver-
fugbarkeit entsprechen.

Das IT Service Continuity Management soll gewahrleisten, dass bei einer
Stérung oder einem Ausfall die Wiederherstellung der erforderlichen IT-
Systeme innerhalb der vereinbarten Zeit erfolgt.

Information Security Management soll die Sicherheit der Informationen ei-
nes Unternehmens an ihre BedUrfnisse anpassen. Durch die verschiedenen

Prozesse fallt ein groRes Datenvolumen an, welcher geschitzt werden muss.
Dies soll durch ein effektives Management der Informationssicherheit in allen
Services und Service Management-Aktivitaten erreicht werden.

Supplier Management garantiert, dass externe Lieferanten anforderungsge-
recht zuliefern.
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1.3.3 Service Transition

S Die in den beiden vorherigen Prozessgruppen erarbeiteten
S ~ Prozessdefinitionen werden durch die Service Transition
p ffs \ . praktisch umgesetzt, indem sie an den Betrieb (ibergeben
[ /i\r\;emce A | werden. In Service Transition wird beschrieben, wie neue
3%\ Statey ‘ und verbesserte Prozesse ohne Ausfalle in den laufenden
. Betrieb zu Uberfihren sind. Man kann sich diese Phase wie
ein Release vorstellen, welches herzustellen und zu testen
S nprovement ist und anschlieBend in den Betrieb tberfiihrt werden

. muss. [ITIL V3]

Improvement
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Service Transition besteht aus den Prozessen:

* Transition Planning and Support plant und koordiniert Ressourcen fur eine
effektive Realisierung der gelieferten Services. Mogliche Stérungen und Risi-
ken werden identifiziert und kontrolliert. [ITIL V3].

» Change Management koordiniert die aus Kundenseite nétigen Anderungen,
um einen geplanten Service einzufuhren. [ITIL V3].

* Service Asset and Configuration Management erfasst, dokumentiert, ver-
waltet und verifiziert die IT-Infrastruktur. Die Komponenten werden mit Confi-
guration Items (Cls) in einem Modell dargestellt. Ein Cl ist ein Objekt, das mit
Hilfe von Attributen &hnlich wie bei Entitaten in einer Datenbank beschrieben
wird. Cls lassen sich in verschiedene Kategorien einteilen:

o Cls zur Abbildung des Lebenszyklus eines Services, zum Beispiel
Business Cases oder Testplane,
Service Cls, wie zum Beispiel Applikationen oder Daten,
Cls zur Abbildung der Serviceorganisation,
interne Cls, zum Beispiel Tickets und externe Cls, wie Anderungs-
anfragen von Lieferanten.

Der Prozess Service Asset and Configuration Management soll mit Hilfe der
Cls andere ITIL Prozesse unterstlitzen. [Bétt]

* Das Release and Deployment Management implementiert neue Versionen
von Service Cls flr den Kunden. Anschliel3end wird Gberprift, ob diese neu-
en Services richtig genutzt werden. [ITIL V3].

* Service Validation and Testing Uberprift und sichert die Qualitat der neuen
oder veranderten Prozesse flr den Kunden, damit sichergestellt ist, dass im-

mer die gleiche vereinbarte Servicequalitat vorliegt. [ITIL V3].
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Evaluation bewertet Veranderungen nach einer Anderung des Services (wie
zum Beispiel Performance). So kénnen Abweichungen sofort bemerkt und
gegebenenfalls bearbeitet werden. [ITIL V3].

Knowledge Management erhebt die wahrend des Verlaufs des Lifecycles
entstandenen Daten. Dadurch entstehen Grundlagen fur fundierte Entschei-
dungen Uber die Prozesse. [ITIL V3].

1.3.4 Service Operation

-~ Continual Service

Continual Service .
Improvement -

; Die Prozessgruppe Service Operation folgt auf Service
meewenert . Transition und zeigt, wie der Service in einem Betrieb

schrieben, wie man effektiv und effizient die Services
betreibt und den Kunden betreut. [OPER]

<
—\
Service
\ Strategy

/L iee'sviisfne\ "\ durchgefiihrt wird. In dieser Prozessgruppe wird be-

juswanosdw
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’ / ,Dadurch wird dieser Lebenszyklus zur
foontinust sorvics kritischen Fertigkeit des Service Provi-

~~_ Improvement

— ders. Der Leitfaden beinhaltet Anwei-
sungen zum Erhalt der Stabilitét der
Services und erlaubt Anderungen in
den Bereichen Design, Skalierung, Um-
fang und Service Level.“ [OPER]

Service Operation besteht aus den nachfolgenden Prozessen (aus der Quelle [ITIL

V3)).

20

Event Management ermdglicht die Entdeckung und Interpretation von Ereig-
nissen (wie zum Beispiel Ausfallen von IT-Komponenten im System). Mit die-
sem Prozess sollen Stérungen erkannt werden, bevor sie beim Kunden auf-
treten.

Incident Management hat das Ziel, nach einer Stérung den Service in der

Qualitat, wie sie vertraglich mit den Kunden festgelegt wurde, schnellstmog-
lich wiederherzustellen. Hierbei sollen die Auswirkungen der Stérungen auf
den Kunden minimiert werden.

Request Fulfilment ist der fir die Behandlung von Service Requests verant-
wortliche Prozess. Service Request sind all jene Leistungen, die nicht auf
Stérungen eines Services zurickzufuhren sind. Das kdnnen zum Beispiel
Handling-Anfragen sein, aber auch Unterstitzungsleistungen im Betrieb. Da-
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fur stellt dieser Prozess definierte Informationskanale fir die Kunden bereit,
Uber die solche Anforderungen gestellt und die Ergebnisse entgegengenom-
men werden kdnnen.

* Das Problem Management hat die Aufgabe, Ursache von Problemen he-
rauszufinden und sicherzustellen, dass die erarbeiteten Lésungen dem
Change Management zur Implementierung Gbergeben werden.

* Access Management berechtigt Anwender, einzelne Services zu nutzen. In
diesem Prozess werden Zugriffsrechte an einzelne Benutzer oder Benutzer-
gruppen fur den Service erteilt. Es hat daflr zu sorgen, dass die Richtlinien
des Information Security Managements eingehalten werden.

* Der Service Desk ist kein Prozess, sondern eine Organisation im Unterneh-
men. Ein Ziel des Service Desks ist es, so schnell wie moglich die Wieder-
herstellung eines gestdrten Service zu managen. Dies beinhaltet alles, was
erforderlich ist, damit der Kunde seine Tatigkeiten schnell wieder aufnehmen
kann, wenn Stérungen auftreten. Eine weitere Aufgabe ist die Durchfiihrung
von Service Requests. Der Service Desk hat die Dokumentation der einge-
gangenen Incidents und Service Requests, deren Kategorisierung und Priori-
sierung, sowie erste Diagnose- und Eskalationsschritte durchzuflhren.

1.3.5 Continual Service Improvement

Mit der neuen Version von ITIL ist es moglich, dass die
‘ o Prozesse nicht nur wiederholbar sind, sondern jederzeit

Continual Service
Improvement

e verbessert werden kénnen, ohne sie von neuem entwickeln
s ‘A | zu mussen. Dies soll mit der Prozessgruppe Continual
ES ' Service Improvement erreicht werden. Dabei sollen die
° Prozesse kontinuierlich an die standig veranderten Anfor-
c/ls " " derungen angepasst werden. Continual Service Improve-
ontinual Service

- improvement ment stellt somit eine Anleitung zur Verbesserung der Qua-
litat bereit. [ITIL V3]

Improvement
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,Diese Anleitungen sind direkt verlinkt in
die Phasen Service Strategie, Design und
Transition.” [CINTI]

Um Verbesserungen durchzufiihren, missen in die Prozesse klar definierte Ziele und

Messsysteme integriert sein. Diese Messsysteme werden mit Hilfe von Kennzahlen
umgesetzt, welche in Kapitel 4.5 ausflhrlich behandelt werden. [ITIL V3]
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Continual Service Improvement besteht aus den nachfolgenden Prozessen, die aus
der Quelle [ITIL V3] stammen:

22

7 Step Improvements ist ein Prozess zu Optimierung von Prozessen. Dabei
werden Forderungen gestellt, mit denen die vorhandenen Prozesse verbes-
sert werden sollen. Voraussetzung fir die Umsetzung der Verbesserung ist
die klare Bestimmung und eindeutige Zielvorgabe der Prozesse. ITIL weist
darauf hin, dass 7 Step Improvements nur fir die Umsetzung existierender
Prozesse und nicht zur Einfihrung von neuen Prozessen geeignet ist.

“Der 7 Step Improvement-Prozess umfasst die folgenden
Forderungen:

Definieren, was gemessen werden soll
Definieren, was gemessen werden kann
Daten sammeln

Daten bearbeiten

Daten analysieren

Informationen préasentieren und nutzen
Korrekturen durchfiihren” [ITIL V3, S.46]

NS RN DN~

Mit dem Service Reporting soll gesteuert werden, welche Informationen, zu
welchem Zeitpunkt an wen geliefert werden. Es fallen beispielsweise viele
Daten bei der Uberwachung des Tagesgeschéfts an, die an das Management
weitergeleitet werden.

Das Service Measurement beschaftigt sich mit der Servicemessung. Bevor
gemessen werden kann, muss festgelegt werden, was, wann und wo gemes-
sen werden soll. Die Ergebnisse werden anschlieiend mit Kennzahlen zu-
sammengefasst.

Bei dem Return on Invest soll der Mehrwert von Prozessverbesserungen
ermittelt werden. Hierbei missen die Kosten flir die Umsetzung der Verbes-
serung mit den Kosten flr die neuen Prozesse gegenibergestellt werden.

Der Business Questions for Continual Service Improvement Prozess be-
schaftigt sich mit den Unternehmenszielen und hinterfragen die Unterneh-
mensstrategien und —ziele. Durch den Prozess soll deutlich werden, ob die
richtigen Ziele und Strategien fir das Unternehmen gewahlt wurden.

Mit Hilfe des Service Level Management (2) wird Gberprift, ob die verein-
barten Service Leistungen mit dem Kunden im Service Level Management in
der Prozessgruppe Service Design richtig gemessen wurden. Muss an der
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Uberwachung oder Messung etwas verandert werden, wird dies hier bemerkt
und durchgefihrt.

Durch die vorangegangenen Ausfuhrungen Uber die verschiedenen Prozessgruppen
und die darin beschriebenen Prozesse wird deutlich, dass ITIL alle Bereiche des
Service Managements und den vollstandigen Lebenszyklus abdeckt. Dabei geht ITIL
nicht in die Tiefe mit der Beschreibung. Es beschreibt nur, was getan werden sollte,
geht aber nicht darauf ein, wie die Durchfihrung aussehen soll. Dennoch bietet ITIL
mit seinen Prozessen einen guten Leitfaden fir die Umsetzung von Service Mana-
gement. Abbildung 3 zeigt die ITIL-Prozessgruppen und deren Prozesse noch mal.
Die die in dieser Arbeit betrachtet werden sind rot markiert.

Abbildung 3: ITIL Uberblick

Service Financial Service Demand
Strat Management Rortfolio Management
trategy 9 Management 9
Service Senice Service Level Capacity Avaailability I Sefrwfze Information Supplier
i Cetglogus M t | |Management Management Contnuity Securi Management
Design Management LU 9 9 Managemetn ty 9
: Transition IService Asset § | Release and Service
ITIL Tsew!:?e Planning and Ma?]hange Configuration || Deploment | |Validationand|| Evaluation lvll(a n:awfr%iit
ansiol Support Management | | Management Testing o
Service Event Incident Request Problem Access SorvicolD oot
Operation Management | | Man Fulfi Man Management
Continua The 7 Step ] ] Return on The Business .
Service Improvements Rier;’:g: Me::l:‘r’:rzem Investment for | | Questions for fgr\:feelr‘:g::
|improvement Prozess e csl Cls 9
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2 Informationsmanagement

Um Service Management in einem gréReren Rahmen betrachten und besser einord-
nen zu kénnen, wird in diesem Kapitel eine Einfihrung in Informationsmanagement
gegeben.

LInformationsmanagement ist ein Teilbereich der Unterneh-
mensflihrung, der die Aufgabe hat, den im Hinblick auf die
Unternehmensziele bestméglichen Einsatz der Ressource
Information zu gewé&hrleisten.” [InfoManag, S. 1]

Informationsmanagement hat die Planung, die Steuerung und die Kontrolle von In-
formationssystemen bzw. Informationstechniken zum Ziel. Dabei wird das Informati-
onsmanagement als eine zentrale Aufgabe der Unternehmenskoordination angese-
hen, um Geschéaftsprozesse zu ermoglichen und zu unterstitzen. Die Kernaufgabe,
Informationen fir die Mitarbeiter bereit zu stellen, bleibt, im Gegensatz zu den ver-
anderbaren Geschéaftsprozessen, immer gleich. [InfoManag]

Wie schon im vorigen Kapitel erwahnt, ist es nicht einfach, Standards fir sich immer
wieder dndernde Technologien zu definieren, wie sie in der IT-Entwicklung haufig
vorkommen. Vor allem stellt sich die Frage, ob es Uberhaupt Probleme oder Pro-
zessschritte gibt, die sich gar nicht verandern oder ob nicht vielleicht altere Verfah-
ren immer wieder verwendet werden konnen, ohne dass man laufend den neuesten
Trends ,hinterher rennt®. Mit Hilfe des Informationsmanagements sollen solche
Standards fur Unternehmen definiert werden. Die Aufgabe dieser Standards beste-
hen darin, die Aktivitaten innerhalb eines Unternehmens zu steuern. Aber auch
Standardverfahren missen immer wieder an neue Anforderungen, die durch veran-
dernde Technologien entstehen, angepasst werden. [InfoManag]

Identitat

Abbildung 4: Dreiklang

24
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Ein Ansatz flir das Management kann darin bestehen, einen Wandel, der die An-
passung an die neuen Anforderungen umsetzt, zu férdern, um sich den wechseln-
den Bedingungen in der IT-Branche anzupassen. Um diesen Ansatz umsetzen zu
kénnen, gibt es unter anderem das Modell des Dreiklangs, das Abbildung 4 zeigt.
Dieses Modell besteht aus den drei Faktoren Rhetorik, Aktion und Identitat. Die
Rhetorik, die vom Management ausgeht, soll Aktionen bewirken, d.h. durch Aktionen
sollen die Mitarbeiter in Bewegung gesetzt werden. Aktionen kénnen beispielsweise
Prozesse sein. Aus den Folgen dieser Aktionen ergibt sich die Identitat der Organi-
sation und ihrer Mitarbeiter, zusatzlich bildet sich die Struktur des Unternehmens.
Wenn das Management die Mitarbeiter nicht durch Aktionen in Bewegung bringt,
verandert sich die Identitat nicht und somit auch nicht die Struktur. Ohne diese Ver-
anderungen bzw. Bewegung kann sich das Unternehmen nicht an die standig neuen
Anforderungen anpassen. [InfoManag]

Veranderte Kundenwiinsche stellen ein Unternehmen vor immer neue Anforderun-
gen, die vor allem Flexibilitdt erfordern. Es stellt sich die Frage, wie Aktionen in
Gang gebracht und wie sie im Vorfeld geplant werden kénnen, wenn nicht vorherzu-
sehen ist, wie sich die Anforderungen entwickeln werden. [InfoManaq]

» Bei genauer Betrachtung ergibt sich, dass die Kernaufgabe
des Informationsmanagements die in Bezug auf die Unter-
nehmen effiziente Versorgung aller Mitarbeiter und anderen
Stakeholder mit relevanten Informationen mit Hilfe der Ges-
taltung und des Einsatzes von Informations- und Kommuni-
kationstechnik ist. Dieses Grundproblem &ndert sich durch
die Verwendung neuer Technologien nicht. Dennoch be-
stimmt allein die voriibergehende Vorteilhaftigkeit und
Nachteiligkeit bestimmter Lésungen den im Einzelfall vorlie-
genden Erfolg des Unternehmens.” [InfoManag, S. 12]

Um dieses Problem zu I6sen, wurde der Dreiklang durch die Phasen Konzept, Imp-
lementierung und Infrastruktur erweitert. Die Rhetorik wird durch Konzepte erganzt.
Dies soll eine Struktur in die Rhetorik bringen und sie in die richtige Richtung leiten.
Die Aktionen werden durch die Implementierung der neuen Konzepte erweitert. Bei
der Identitat wird als letztes die Infrastruktur hinzugefuhrt. Sie soll die Durchfiihrung
der Konzepte unterstitzen. Abbildung 5 zeigt diese Erweiterung. [InfoManag]

25
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Infrastruktur

Abbildung 5: Erweiterung des Dreiklang Modells

Fir die Umsetzung von Informationsmanagement gibt es verschiedene Konzepte.
Diese Konzepte bauen auf dem Information Ressource Management auf. Vor die-
sem Hintergrund haben die Konzepte das Ziel, eine effiziente, effektive und 6kono-
mische Behandlung aller Informationen und Informationswerkzeuge zu erreichen.
Eine Hauptaufgabe besteht darin, die richtigen Informationen zum richtigen Zeit-
punkt fir den richtigen Mitarbeiter zu Verfligung zu stellen. Fir diese Aufgabe muss
natlrlich eine einwandfreie Infrastruktur gegeben sein, wofir das Informationsma-
nagement ebenfalls verantwortlich ist. [InfoManag]

Die verschiedenen Konzepte lassen sich in funf verschiedene Anséatze unterteilen.
So gibt es:

* die problemorientierten Ansatze,

* die aufgabenorientierten Ansatze,

* die Ebenenmodelle,

* die Architekturmodelle und

* die prozessorientierten Ansatze. [InfoManag]

In den folgenden Teilkapiteln werden diese verschiedenen Ansatze mit Hilfe von
Beispielkonzepten beschrieben.

2.1 Problemorientierte Anséatze

Ein Konzept des problemorientierten Ansatzes ist der von Applegate, McFarlan und
McKenney aus dem Jahr 2001. In ihrem Konzept mussen zuerst Aufgaben identifi-
ziert werden, mit denen sich das Informationsmanagement auseinandersetzen
muss. Diese Aufgaben befassen sich mit den Themen:
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*  Wettbewerbsauswirkungen der IT,

* Technikentwicklung,

* Organisationsentwicklung,

» die Beschaffungsentscheidung (die Entscheidung, was selbst hergestellt wird
oder eingekauft werden muss)

* den vollstandigen Anwendungslebenszyklus und

* die Organisation der Balance zwischen dem IT-Nutzen innerhalb des Unter-
nehmens, der IT-Abteilung und der Unternehmensfuhrung. [InfoManaq]

In diesem Konzept werden nur die Themen beschrieben, jedoch nicht die auszufuh-
renden Aufgaben erklart. Die Autoren begrinden dies damit, dass es nur wenige
Probleme gibt, die sich immer auf spezielle Aufgaben beziehen. So missen sich die
Unternehmen diese Aufgaben selbst erarbeiten. [InfoManaqg]

Ein weiteres Konzept ist EWIM (Enterprise-wide Information Management). EWIM
hat als Besonderheit, dass Unternehmen in zwei Bereiche getrennt werden, in den
Bereich Nutzer und in den Bereich Datenverarbeitung mit jeweils unterschiedlichen
Planungsanforderungen. Die Verbindung dieser zwei Bereiche wird durch Pla-
nungsprozesse umgesetzt. Beide Bereiche sind durch jeweils zwei Faktoren ge-
kennzeichnet: der Nutzer durch ,strategische Planung“ bzw. ,Geschaftsplanung®
und der Datenverarbeitungsbereich durch ,Informationstechnologie“ bzw. ,Informati-
onssystemarchitektur®. Abbildung 6 zeigt das EWIM Konzept. Die einzelnen Prozes-
se sind in der Abbildung 6 nach ihrer Reihenfolge durchnummeriert. [InfoManaq]

Beeinflussung Informations-

Strategische Planung 3 technologie

Strate,
Loisdhe Ablejq
U un, g

Ableitung| 4 5 4| Begrenzung

Anpasgsung Informations-

Geschaftsplanung - P systemarchitektur

Nutzer Datenverabeitungsbereich

Abbildung 6: EWIM
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Der erste Prozess ,Ableitung” ist die Grundlage aller weiteren Prozesse, es bildet
die strategische Planung auf die Geschaftsplanung ab. Im zweiten Prozessschritt
werden die Informationssysteme an das Unternehmen und deren Ziele angepasst.
Folglich findet eine Optimierung der IT statt. Bei diesem Prozessschritt kann es zu
Problemen kommen, wenn die Umsetzung langer und sich wahrenddessen der Be-
darf veréndert, so dass die Anforderungen nie erfillt werden kdnnen. Ein weiteres
Problem kann entstehen, wenn der Bedarf erst wahrend der Nutzung entsteht und
vorher nicht klar war. Diese Probleme kénnen durch den dritten Prozessschritt ,Be-
einflussung® behoben werden. Diese Behebung muss durch die stédndige Weiter-
entwicklung der IT auch gewahrleistet werden. Durch diesen Schritt wird durch die
Handhabung in der Praxis die theoretische Entwicklung der Prozessschritte verbes-
sert, welches eine Kommunikation auf beiden Seiten erfordert. Der Nutzen der IT
hat jedoch auch seine Grenzen, welche durch den vierten Prozess geregelt wird.
Diese Grenzen kdnnen durch die bestehende Architektur oder Qualifikation der Mit-
arbeiter gesetzt werden. Sind die Grenzen bekannt, ist es sinnvoll, dieses Wissen
direkt mit den Geschaftsstrategien zu verbinden. Die Verbindung wird im letzten
Prozessschritt ,Strategische Ableitung® hergestellt. [InfoManag]

Das Ziel des EWIM-Ansatzes ist es, die Nutzer und Bereitsteller der IT zu verbinden.
Bei beiden muss es zu einem standigen Austausch von Informationen kommen, um
erfolgreich zusammenarbeiten zu kénnen. [InfoManag]

2.2 Aufgabenorientierte Ansétze

Ein aufgabenorientierter Ansatz wurde von Heinrich und Burgholzer herausgebracht.
In diesem Ansatz sollen durch die Schaffung und Erhaltung einer Informationsinfra-
struktur die Unternehmensziele erreicht werden. Hierbei liegt der Schwerpunkt nicht
bei dem Management, sondern bei der Informationsstruktur. Die Informationsstruk-
tur soll mit Hilfe von Aufgaben, die von diesem Ansatz zur Verfigung gestellt wer-
den, erarbeitet und gewahrleistet werden. Diese Aufgaben sind in drei verschiedene
Bereiche unterteilt, den strategischen, administrativen und operativen Aufgaben.
Strategische Aufgaben sollen langfristig die IT auf die Unternehmensziele ausrich-
ten. Administrative Aufgaben setzen die strategischen um. Durch die beiden Berei-
che kann die Infrastruktur realisiert werden. Zum Schluss kommen die operativen
Aufgaben, welche den Betrieb und die Nutzer durch die Infrastruktur fiihren sollen.

[InfoManag]

Ein anderer Ansatz ist der von Gries. Er unterscheidet zwischen strategischen und
operativen Informationsmanagement. In seinem Ansatz ordnet er die Faktoren Mit-
arbeiter, Informations- und Kommunikationstechnik so wie Kapital den Aufgaben
Planung, Kontrolle, Organisation, Risikobehandlung und Innovation zu. Durch diese
Zuordnung erhalt ein Unternehmen, welches diesen Ansatz umsetzt, 18 Aufgaben.
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In diesem Ansatz wird zwar die Handhabung der einzelnen Aufgaben klar, aber es
wird nicht beschrieben, welche Zusammenhange zwischen den Aufgaben bestehen.

[InfoManag]

2.3 Ebenenmodell

Das Ebenenmodell von Wollnik besteht aus einem Modell aus drei Ebenen. Diese
Ebenen beschreiben die einzelnen Aufgaben. Abbildung 7 zeigt dieses Ebenenmo-

dell. [InfoManaqg]

Ebene des Informationseinsatzes

Anforderungen Unterstitzungsleistungen

Ebene der Informations- und Kommunikationssysteme

Anforderungen Unterstiitzungsleistungen

Ebene der Infrastrukturen der Informationsverarbeitung und Kommunikation

Abbildung 7: Ebenenmodell

Die Ebenen sind nach der Art des Managementprozesses unterteilt. Die Ebenen
stellen die Planung, die Organisation und die Kontrolle der Prozesse dar. Benannt
werden die drei Ebenen nach Wollniks Analyse als die ,Ebene des Informationsein-
satzes®, die ,Ebene der Informations- und Kommunikationssysteme® und die ,Ebene
der Infrastruktur der Informationsverarbeitung und Kommunikation®“. Die einzelnen
Ebenen werden auflerdem weiter in Aktionsfelder unterteilt. Die Aktionsfelder der
ersten Ebene betreffen den internen und externen Informationseinsatz. Strukturiert
und gestaltet wird das Informationssystem auf der zweiten Ebene durch die Aktions-
felder. Die letzte Ebene befasst sich mit der Bereitstellung der notwendigen Techno-
logien, welche ebenfalls durch Aktionsfelder umgesetzt wird. [InfoManagq]

Dieses Modell gliedert somit die Aktivitdten auf. Durch die Aufspaltung in die Ebe-
nen wird die Komplexitat des Informationsmanagements etwas gemildert. Doch lei-
der werden die Eben nicht miteinander in Verbindung gesetzt, so dass die Bezie-
hungen untereinander nicht betrachtet werden kénnen. [InfoManag]
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2.4 Architekturmodelle

Mit Architekturmodellen soll eine strukturierte Ubersicht iber die Prozesse erstellt
werden. Eins dieser Modelle wurde von John Zachman entwickelt. Er geht davon
aus, dass es nicht nur ein Architekturmodell fir alle Firmen gibt. Nach seiner Theo-
rie gibt es unterschiedliche Modelle, die von den Unternehmenszielen der einzelnen
Firmen abhangen. Ein Architekturmodell entsteht aus verschieden Perspektiven und
Fragestellungen. Zachmans Ansatz enthalt funf Perspektiven und sechs Fragestel-
lungen. Die funf Perspektiven heilRen Scope, Owner, Designer, Builder und Sub-
contrator. Dem gegenuber stehen die sechs Fragestellungen:

. ~What: Woraus wird das Produkt hergestellt?

. How: Wie funktioniert das Produkt?

. Where: Wo befinden sich die einzelnen Produktkomponenten
relativ zueinander?

. Who: Wer ist fiir welche Schritte verantwortlich?

. When: Was passiert wann?

. Why: Wieso werden die verschiedenen Produktentscheidun-
gen so und nicht anders getroffen?”“ [InfoManag, S.43]

Durch das Gegenuberstellen der funf Perspektiven und sechs Fragestellungen ent-
steht eine Matrix, durch die deutlich wird, wer welche Informationen besitzt.

[InfoManag]

Ein weiteres Modell ist das von Krcmar mit dem Namen ,ganzheitliche Informations-
system-Architektur® (ISA). Das Modell besteht aus vier Schichten. Die oberste
Schicht ,Strategie” besteht aus der Geschéaftsstrategie, diese zieht sich durch alle
Systeme und somit durchs ganze Unternehmen. Diese Eigenschaft ist in Abbildung
8 durch einen Pfeil gekennzeichnet, der sich durch alle Schichten zieht. Auf der
zweiten Schicht wird die Architektur fir den Aufbau und den Ablauf des Informati-
onsmanagements definiert. Die dritte Schicht definiert die Architekturen fir die An-
wendung, die Daten und die Kommunikation. Die Anwendungsarchitektur beschreibt
die Geschaftsprozesse und deren Funktionen. Die Datenarchitektur stellt das Da-
tenmodell dar. Die Kommunikationsarchitektur beschreibt den Datenfluss zwischen
den Nutzern und den Daten. Die letzte Schicht beschreibt, welche Informations- und
Kommunikationstechniken wo benutzt werden. Abbildung 8 stellt diese Schichten

dar. [InfoManagq]
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Strategie

Prozess- Aufbauorganisations-
Architektur Architektur

Anwer)dungs- Kommunikations-
Architektur Archi- tektur Architektur

Infra- struktur

Abbildung 8: ISA-Konzept

Mit dem ISA-Konzept wird nicht nur die Infrastruktur definiert, sondern gleichzeitig
auch die Zusammenhange zwischen Nutzern, Daten und Kommunikation herge-
stellt. Zusatzlich werden die Geschaftsziele abgebildet und bertcksichtigt. Durch die
Darstellung des Konzeptes als Kreisel wird deutlich, dass alle Schichten notwendig
sind. Wird eine Schicht entfernt, also bei der Umsetzung weggelassen, kommt das
Konzept aus dem Gleichgewicht und kann sein Ziel, die Umsetzung eines Informati-
onsmanagements, nicht mehr erreichen. In diesem Konzept werden zwar die ein-
zelnen Schichten gut beschrieben, jedoch nicht deren Zusammenhang. [InfoManag]

2.5 Prozessorientierte Ansatze

Prozessorientierte Ansatze sind durch die Aufteilung in die einzelnen Prozesse de-
taillierter als die anderen aufgefiihrten Ansatze. Ein prozessorientierter Ansatz von
IBM ist das ISM-Konzept (Information Systems Management Konzept). Es wurde flr
die Funktionen eines Rahmenwerkes fir Informationsmanagement-Aktivitaten ent-
wickelt. Hierbei ist eine Aktivitat als ein Prozess zu verstehen. Die Aktivitaten sind in
elf Blécke mit 42 Aufgaben aufgeteilt. Das Informationsmanagement ist in diesem
Fall in viele kleine Einzelprozesse aufgeteilt worden, mit denen das Informationsma-
nagement umgesetzt werden soll. Im Mittelpunkt dieses Konzeptes stehen die Res-
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sourcen-Planung und die Schnittstelle zwischen Planung und Umsetzung.

[InfoManag]

Ein zweites Konzept wurde von Osterle, Brenner und Hilbers entwickelt. Ihr Konzept
stellt ein FUnf-Ebenen-Konzept fir das Informationsmanagement dar. Die Ebenen
sind:

* Informationssystem-Konzept,

* Architektur,

* Informationssystem-Projektportfolio,

* Informationssystem-Projekt und

* Informationssystem-Betreuung. [InfoManaq]

In jeder Ebene wird ein Planungs-, Verabschiedungs-, Umsetzungs- und Kontroll-
zyklus gemacht, Abbildung 9 verdeutlicht dies. [InfoManaq]
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Abbildung 9: ISM-Konzept mit der Erweiterung

Bei beiden Ansatzen werden die Sollablaufe beschrieben. Jedoch wird die Durch-
fuhrung der Aufgaben und Methoden nicht erklart. [InfoManaq]

Ein weiteres Modell, das CobiT-Model (Control Objectives for Information and Rela-
ted Technology), unterstitzt mit Aktivitadten den Einsatz und die Steuerung von In-
formationstechniken. Aktivitaten sind hier die Aufgaben, die zu tun sind, um die Pro-
zesse umsetzen zu kdnnen. CobiT basiert auf 34 Prozessen, die in vier Bereiche
eingeteilt werden kdnnen. Diese vier Bereiche heilen:
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* Planung und Organisation,
* Beschaffung und Implementierung,
* Betrieb und Support und

¢ Uberwachung. [InfoManag]

Auch hier sollen die Unternehmensziele durch Aktivitaten erreicht werden.

[InfoManag]

Zuletzt ist ITIL auch ein Modell, welches zu den prozessorientierten Ansatzen ge-
hort. Auch hier werden alle Aktivitaten in verschiedene Prozesse eingeteilt, wie im
Kapitel 1.3 beschrieben. Diese Prozesse stellen die Informationen zur Verfigung,
die die Mitarbeiter fur ihre Arbeit bendtigen. Zusatzlich bietet ITIL mit seinem Life-
cycle eine standige Aktualisierung der oben genannten Prozesse. [InfoManaqg]

Anhand der vielen gezeigten Beispiele wird deutlich, wie viele Mdglichkeiten und
Ausgangspunkte es gibt, Informationsmanagement umzusetzen. [InfoManaqg]

Beim problemorientierten Konzept werden nur die Themen beschrieben, jedoch
nicht die auszufihrenden Aufgaben erklart. Positiv ist, dass bei diesem Konzept
viele Informationen anfallen. [InfoManag]

Der aufgabenorientierte Ansatz hat die Starke, dass er viele Details erfasst. Jedoch
ist die Struktur, die in diesen Ansatzen vorgestellt wird nicht fir alle Unternehmen
sinnvoll. Die Schnelllebigkeit der Technologien und Daten wird ebenso nicht berick-

sichtigt. [InfoManag]

Das Ebenen-Modell deckt mit seinen drei Ebenen einen grofRen Teil des Informati-
onsmanagements ab. Jedoch ist die strikte Trennung dieser drei Ebenen in einem
Unternehmen nicht immer einzuhalten. [InfoManag]

Das Architekturmodell ist nicht fir die Struktur von Informationsmanagement-
Modellen entwickelt worden, sondern nur fir deren Gestaltung. Dabei steht das Ge-
samtkonzept im Mittelpunkt, welche einen guten Uberblick Uber alle Informationen in
einem Unternehmen liefern soll. Doch wird nur ein Uberblick mit diesem Modell ge-
schaffen und nicht beschrieben, wie ein Unternehmen seine Erarbeitung der Infor-
mationen verbessern kann. [InfoManaqg]

Die nicht ausreichende Orientierung des aufgabenorientierten Modells wird im pro-
zessorientierten Modell unter anderem mit dem Lebenszyklus verbessert. Diese
Verbesserung wird in allen Prozessen mit dem Plan-Do-Check-Act-Kreis-Modell
umgesetzt. (Abbildung 10 ) Nur wenn der Zyklus geschlossen ist, kdnnen die Pro-
zesse effektiv genutzt werden, weil nur dann die Prozesse sich schrittweise verbes-
sern kénnen. Mit jeder Drehung des Kreises nimmt der Reifegrad zu und das Unter-
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nehmen nahert sich seinen Unternehmenszielen. Der prozessorientierten Ansatz hat
den Vorteil, dass er die Zusammenhange der einzelnen Prozesse darstellt.

Reifegrad

Abbildung 10: Plan-Do-Check-Act-Zyklus

In dieser Arbeit wird nun anhand des prozessorientierten Modells gezeigt, wie In-
formationsmanagement in einem Unternehmen umgesetzt werden kann. Konkret
wird das an dem Beispiel ITIL dargestellt.
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3 Ist-Analyse

In diesem Kapitel wird dokumentiert wie ITIL, NetLine und Lufthansa Systems kon-

zernweit die Prozesse Incident Management, Request Fulfilment, Problem Manage-
ment und Change Management beschreibt. Hierbei ist zu beachten, dass es bei den
Definitionen von Lufthansa Systems, ITIL und LSB (bzw. NetLine) Unterschiede gibt.

ITIL definiert eine betrieblich orientierte Prozessbeschreibung flr Software- und
Hardwareentwicklung und geht in seinen Prozessen davon aus, dass die Unterneh-
men nur eine individuelle Software vertreiben. Bei der LSB dagegen liegt der
Schwerpunkt auf der Entwicklung von Software fir viele verschiedenen Kunden, die
diese Software auf Lizenzbasis kaufen kdnnen. Die Prozesse beziehen sich dement-
sprechend bei der LSB priméar auf die Entwicklung des Produktes und nicht nur auf
den betrieblichen Prozess. Trotzdem lassen sich die Prozesse vom Incident Mana-
gement, Request Fulfiiment und Problem Management gut auf die Bedlrfnisse von
NetLine abbilden. Nur bei dem Change Management gibt es Unterschiede: Ein
Change im Sinne von ITIL bezieht sich nur auf einen Kunden und die bei ihm instal-
lierte Konfiguration. Das Change Management ist somit nur auf eine Umgebung fo-
kussiert. Wenn bei einem solchen Kunden eine neue Version der Software installiert
wird, ist das ein Change im Sinne von ITIL. Anderungen, die an der Software fir die
neue Version durchgefiihrt werden, sind nach ITIL keine Changes. Die erste Art von
Anderungen wird bei NetLine ebenfalls durchgefiihrt, ist jedoch nicht Bestandteil die-
ser Arbeit. Die zweite Art von Anderungen wird jedoch in keinem Prozess von ITIL
beschrieben. Bei diesen Anderungen wird lediglich auf Standardverfahren aus der
Softwareentwicklung verwiesen. Genau diese Art von Anderungen werden jedoch bei
der Entwicklung von Software und somit auch bei NetLine bendtigt. Somit unter-
scheiden sich die Definitionen der beiden Change Prozesse von ITIL und NetLine
voneinander. Dennoch liefert der Change Prozess von ITIL einige gute Anregungen
zur Gestaltung des Software Change Prozesses von NetLine. So wurden fir die
Entwicklung dieses Prozesses trotzdem der ITIL Change Prozess herangezogen. Da
jedoch ein Unterschied in der Definition der verschiedenen Anderungen besteht, wird
der Prozess bei NetLine Software Change Management Prozess genannt. Auch die
Konzernbeschreibung des Change Management geht von einem betrieblichen
Change aus.
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3.1 ITIL-Definition der Prozesse

ITIL setzt sich, wie im einleitenden Kapitel erwahnt, aus verschiedenen Prozessen
zusammen. Im Rahmen dieser Arbeit werden im folgenden Abschnitt nur die Prozes-
se Incident Management, Request Fulfilment, Problem Management und Change
Management beschrieben, um spater die Prozesse von NetLine daran anpassen zu
kénnen. Diese Anpassung wird nur an dem Beispiel NetLine/Ops durchgefihrt, weil
die Anpassung aller NetLine Produkte zu umfangreich fir diese Arbeit waren. Bei der
Anpassung wird besonderes Augenmerk auf die konkreten Prozessanforderungen
der Produktentwicklung gelegt.

3.1.1 Incident Management

Das Ziel des Incident Management besteht darin, den Service mit der Qualitat, wie
sie in den Service Level Agreements (SLA) vereinbart wurden, bei eintretenden Sto-
rungen schnellst méglich wiederherzustellen. [ITIL V3]

SLAs bzw. Dienstgltevereinbarungen (DGV) bestehen aus Vereinbarungen, die ubli-
cherweise im Wartungsvertrag festgelegt sind. Diese Vereinbarungen umfassen zum
Beispiel, wie lange die Reaktions- und Bearbeitungszeit bei eintretenden Stérungen
sein darf. Ein weiterer Punkt kann die Erreichbarkeit des Service Desks sein, d.h. wie
viele Stunden in der Woche der Service Desk zu welchen Konditionen dem jeweili-
gen Kunden zu Verfugung stehen muss. Auch sollte feststehen, welche Auswirkun-
gen ein Nichteinhalten der SLAs nach sich ziehen wirde. Eine mit dem Kunden fest-
gelegte Service Qualitat muss ebenfalls eingehalten werden und ist auch in den
SLAs vereinbart. [SLAs]

Eine auftretende ungeplante Unterbrechung oder Beeintrachtigung eines IT-Services
wird als Stérung bezeichnet. Bei der Behebung der Stérungen soll nicht hauptsach-
lich die Ursache der Stérung gefunden und behoben werden, vielmehr missen vor-
rangig die Auswirkung der Stérungen auf die Geschaftsprozesse minimiert werden.

[ITIL V3]

Um die auftretenden Stérungen so schnell wie mdglich zu beheben, rat ITIL, einen
Service Desk einzurichten, bei dem die Stérungen auf verschiedenen Wegen, zum
Beispiel durch Anrufe, Faxe und E-Mails eingehen kénnen. Der Service Desk besteht
aus einer Gruppe von Mitarbeitern, die daflr zustandig sind, Stérungen bei den ver-
schiedenen Kunden zu bearbeiten. Dies hat den Vorteil, dass andere Mitarbeiter
nicht durch Stérungsmeldungen von ihrer eigentlichen Arbeit abgelenkt werden. Au-
Rerdem haben die Kunden meist dieselben Ansprechpartner und mussen nicht lange
suchen, bis sie jemanden gefunden haben, der ihre Stérung I6st. Der Service Desk
sollte in verschiedene Untergruppen, den Level Supports eingeteilt werden. Kann der
erste Level Support die Stérung nicht I6sen, wird diese an den nachsten Level Sup-
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port weitergegeben. Dies wird solange gemacht, bis die Stérung so weit beseitigt
wurde, dass der Anwender seine Tatigkeiten wieder aufnehmen kann. Die Dokumen-
tation der Stérungen ist sehr wichtig, um die SLAs zu messen, aber auch, damit die
im Service Desk eingegangenen Daten dem jeweils zustandigen Mitarbeiter zugeteilt
werden kdnnen. Diese Dokumentation sollte in so genannten Tickets erfolgen. Ein
Ticket ist ein zentral abgelegtes Dokument, in dem alle Informationen zu einer Sto-
rung gesammelt werden. Fir jede eingehende Stérung sollte ein solches Ticket er-
stellt werden. So kdnnen die Informationen zu dieser Stérung einfach weitergeleitet
werden, zum Beispiel zu der Person, der die Stérung beseitigt. In diesen Tickets
steht die Problembeschreibung, der Zeitpunkt der Erfassung, die Kategorie, die
Dringlichkeit, die Auswirkung, die Prioritdt und der Name des Erfassers. Im Laufe der
Bearbeitung der Stérung werden in diesem Ticket alle weiteren Entwicklungen der
Stérung dokumentiert. [Bott]

Das Incident Management ist verantwortlich dafiir, dass diese Dokumentation ein-
deutig, gut verstandlich und vollstandig ist. Um die Stérungen koordinierter beseiti-
gen zu kénnen, ist eine einheitliche und frihzeitige Kategorisierung, zum Beispiel
nach Hardware- oder Softwarestérungen, vorteilhaft. Stellt sich spater jedoch heraus,
dass die Kategorisierung falsch gewahlt wurde, muss sie im Ticket korrigiert und ver-
bessert werden, damit die Dokumentation korrekt ist und die Stérungslésung spater
bei ahnlichen oder gleichen Stérungen wieder verwendet werden kann. Die Kategori-
sierung dient dazu, den richtigen Mitarbeiter zu finden, der diese Stérung beheben
kann. Man bendtigt die Kategorisierung auch deswegen, um spater den Incident wie-
der zu finden und die L6ésung wieder zu verwenden. Auch die Priorisierung ist sehr
wichtig, damit sichtbar wird, wie dringend diese Stérung ist. Bei der Einteilung der
Priorisierung darf man jedoch nicht nur die Dringlichkeit betrachten, sondern die
Auswirkungen der Stérung missen ebenso beriicksichtigt werden. Um eine gute
Kundenzufriedenheit zu gewahrleisten, ist es von Vorteil, den Kunden immer tber
den Verlauf seiner Stérung zu informieren. [Bott]

Ein weiters wichtiges Hilfsmittel, um Stérungen schneller I6sen zu kénnen, ist die
Configuration Management Data Base (CMDB). Die CMDB ist eine Wissens-
Datenbank, die von ITIL vorgeschlagen wird, um die Menge der vielen verwendeten
Tabellen und Listen, wie zum Beispiel Excel-Dateien, zu minimieren. In dieser Da-
tenbank sollen alle Cls gespeichert werden. Die CMDB zeigt die physikalischen und
logischen Verbindungen zwischen den einzelnen Cls. Dadurch werden die Bezie-
hungen und Verflechtungen der Komponenten deutlich. Weiter werden in der CMDB
alle Informationen des Incident Managements, Request Fulfilment, Problem Mana-
gements und des Change Managements, so wie Lésungsideen von Stérungen, Ser-
vice Request und Problemen und Releases gespeichert und ebenfalls deren Ver-
knipfungen angezeigt. Mit Hilfe dieser Datenbank sollen alle Daten zentral gespei-
chert werden und fur alle verfugbar sein.

Abbildung 11 zeigt den Incident Prozess graphisch.
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Abbildung 11: Incident Prozess nach ITIL

Der Incident Management Prozess beginnt mit der Annahme und Dokumentation der
Stoérung, dann folgt eine Klassifizierung. Anschlielend wird Gberprift, ob die Stérung
bekannt ist oder sofort geldst werden kann. Ist dies nicht der Fall, wird die Stérung
zur Bearbeitung an den nachsten Level Support Gbergeben. Dieser Schritt kann so
lange wiederholt werden, bis entschieden wird, dass die Stérung nur durch Behe-
bung der Ursache geldst werden kann. Damit muss die Stérung als Problem dem
Problem Management Ubergeben werden. Kann doch eine Lésung gefunden wer-
den, wird diese Losung bei der Behebung durchgefihrt. Wird fir die Behebung eine
Umgehungslésung (Workaround) bendtigt, muss diese, falls sie noch nicht existiert,
vom Problem Management Prozess bereitgestellt werden. Eine Umgehungsldsung
ist eine temporare Losung oder eine Technik, damit der Benutzer seine Tatigkeit wei-
ter ausiiben kann und die Stérung umgangen wird. Ist die Stérung erfolgreich besei-
tigt worden, setzt man das Ticket auf geschlossen. Somit kénnen alle Mitarbeiter
erkennen, dass diese Stérung behoben wurde. Handelt es sich jedoch nur um eine
temporare Lésung, muss ebenfalls die Stérung als Problem dem Problem Manage-
ment Ubergeben werden, um die Ursache zu beheben.
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3.1.2 Request Fulfilment

Der Request Fulfilment Prozess hat die Aufgabe, Serviceauftrage (Service Requests)
anzunehmen und umzusetzen. Serviceauftrage sind IT-Service Leistungen, die tUber
die SLAs mit dem Kunden vereinbart sind. Diese Leistungen sollten auch aus den-
selben Griunden wie beim Incident Management Uber einen Service Desk abgewi-
ckelt werden. Der Unterschied zum Incident Management liegt darin, dass bei Servi-
ceauftragen die Abwicklungsprozesse vorher bekannt sind und aus diesem Grund
strukturiert und geplant werden kénnen, bevor sie entstehen. Ein Beispiel fur Servi-
ceauftrage ist ein Umzug eines Arbeitsplatzes in ein anderes Biro oder die Verande-
rungen der Funktionen eines Postfaches, Handling-Anfragen oder Unterstutzung
beim Betrieb. Service Requests sind all die Leistungen, die nicht auf Fehler in der
jeweiligen Software oder den vereinbarten Services zurlckzufihren sind. Incidents
sind im Gegensatz zum Service Request all jene Stérungen, die im Verantwortungs-
bereich der Service Organisation liegen. [Bott]

Das Request Fulfiiment ist in die folgenden Aktivitaten eingeteilt, die aus der Quelle
[B6tt] hervorgehen.

* Bei der Registrierung von Serviceauftragen ist sicherzustellen, dass diese
ausfiuhrbar sind. So muss zum Beispiel die neue Dockingstation zum Laptop
passen.

* Nach der Aufnahme des Serviceauftrags muss sichergestellt sein, dass ent-
weder alle bendtigten Ressourcen zu Verfugung stehen oder besorgt werden,
wobei hier auf eventuelle Lieferzeiten Ricksicht genommen werden muss.

* In der Regel besteht ein Service aus vielen verschiedenen Leistungen, die
dokumentiert werden sollten. Diese Dokumentation sollte mit Hilfe eines
Auftragsmanagementsystems erfolgen, mit dem die Generierung, Verteilung,
Verfolgung und Zusammenfassung der verschiedenen Arbeitsauftrage vorge-
nommen wird.

* Erst wenn der Anwender die erfolgreiche Bereitstellung und Ausflhrung des
Services bestatigt, sollte der Serviceauftrag abgeschlossen werden.
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_ Abbildung 12 macht den Prozess vom Request Fulfilment noch
bom Kunen einmal deutlich. Der Prozess beginnt mit dem Serviceabruf beim

i Kunden, d.h. der Kunde médchte eine vereinbarte Serviceleistung
erbracht haben. Bevor diese durchgefiihrt werden darf, muss der
Kunde sie bestatigen. Danach wird eine Qualifizierung mit dem
! Ziel durchgefuhrt, wie dieser Auftrag durchzufihren ist und wel-
che zusatzlichen Kosten fir den Kunden entstehen. Diese Infor-
mationen werden in einem Serviceauftrag zusammengefasst und

Bewiligung
vom Kunden

Qualifizierung

} dem Kunden vorgelegt. Dieser Kunde muss den Auftrag erneut
Serviceaufirag bestatigen, damit er durchgeflihrt werden kann. Der Auftrag kann
abgeschlossen werden, wenn die Tatigkeiten ausgefluhrt wurden,
! die Umsetzung in der Datenbank vermerkt, eine Rechnung an
b den Kunden geschickt und zum Schluss diese Rechnung bezahlt
I wurde.
Durchfiihrung
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Verrechnung
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Abbildung 12: Request Fulfilment Prozess nach ITIL

3.1.3 Problem Management

Anders als beim Incident Management versucht das Problem Management, die Ur-
sache der Probleme zu finden und zu beheben. Es hat das Ziel, Incidents und Prob-
leme zu minimieren. Aus diesem Grund hat das Problem Management aktive und
proaktive Aspekte. Die aktiven Aspekte sind die Aktivitaten, die durch die eingehen-
den Incidents entstehen. Die proaktive Aspekte sind vorbeugende Malinahmen, wie
zum Beispiel bekannte Fehler zu beheben, bevor sie auftreten, d.h. bevor sie als
Incident gemeldet werden. [OPTI IT]

Ahnlich wie im Incident Management findet zuerst eine Klassifizierung der Probleme
statt. Anschlie®end wird eine Problemdiagnose durchgeflihrt, wodurch aus dem
Problem ein bekannter Fehler wird. Der bekannte Fehler wird bei ITIL Known Error
genannt. Das bedeutet entweder, dass die grundlegende Ursache bekannt ist und
eine Umgehungsldsung existiert oder dass eine permanente Lésung ermittelt worden
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ist. Jedes Problem wird mit einer Beschreibung des Problems und der spateren L6-
sung umfangreich dokumentiert. All diese Informationen werden, wie beim Incident
Management Prozess, in einem Ticket dokumentiert. Das Problem bleibt ein Known
Error, bis es durch einen Change endguiltig behoben wird. Somit kann ein Problem
an das Change Management weiter gegeben werden und den Change Management
Prozess anstofRen. Hierbei ist jedoch die Implementierung beim Kunden mit dem
Change gemeint, dass heildt, der Change Management Prozess beinhaltet nicht die
Behebung, sondern nur die Einflhrung der neuen Version beim Kunden. Die Soft-
wareanderung wird in keinem Prozessschritt beschrieben, es wird lediglich auf Stan-
dardverfahren aus der Softwareentwicklung verwiesen. [OPTI IT]

Das Problem Management lasst sich in die folgenden Teilschritte zerlegen. (aus der
Quelle [Bétt] enthommen)

Teilschritt 1: Identifikation

Mit dem Erstellen eines Problem-Tickets beginnt die Analyse des Problems. Diese
Tickets werden entweder von einem Entwickler, vom Service Desk oder vom proakti-
ven Problem Management erzeugt.

Teilschritt 2: Dokumentation, Kategorisierung und Priorisierung

Um die Ursache identifizieren und anschliel3end I6sen zu kbnnen, wird das Problem
beschrieben und dokumentiert. Danach bekommt es eine Prioritat, die meistens in
drei Abstufungen vorgenommen wird, wie zum Beispiel dringend, nicht so dringend,
gar nicht dringend. Durch diese Priorisierung wird festgelegt, wie schnell das Prob-
lem gel6st werden muss.

Teilschritt 3: Untersuchung und Diagnose

Zum Ermitteln der Ursache kénnen verschiedene Verfahren angewendet werden.
Diese Verfahren bestehen aus der Analyse der Dokumentation, der Untersuchung
des CMDBs (ob es schon ahnliche Fehler gab, oder ob der Fehler bei einem ande-
rem Kunden schon mal aufgetreten ist), oder der Rekonstruktion des Fehlers. Nach
diesem Teilschritt sollte aus dem Problem ein Known Error geworden sein.

Teilschritt 4: Eintragen in die Losungsdatenbank und Ermittlung einer Umgehungslo-
sung

Im diesen Teilschritt wird der ermittelte Known Error in eine Lésungsdatenbank ge-
schrieben. Dieser Eintrag soll bei der Losung zukinftiger Probleme oder Stérungen
helfen. Anschlieend kann ein Workaround erarbeitet werden, wenn dieser benétigt
wird. Diese Informationen stehen dem Incident Management ebenfalls tber eine Da-
tenbank, in dem der Workaround eingetragen wird, zur Verfligung.

Teilschritt 5: Beseitigung der Fehlerursache

Im Problem Management wird die Ursache der Fehler nicht beseitigt, dies ist Aufga-
be des Change Managements. Fir die Beseitigung im Change Management Prozess
wird jedoch vom Problem Managment ein Losungskonzept erstellt. Dabei kann auch
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ermittelt werden, dass ein Change zu teuer ist und das Problem dauerhaft mit dem
Workaround umgangen werden muss. Das Problem-Ticket kann auf geschlossen
gesetzt werden, wenn das Problem geldst wurde. Wurde das Problem mit Hilfe eines
Changes geldst, kann das Ticket erst nach Durchfiihrung des Changes und Uberpri-
fung, ob der Fehler behoben ist, auf geschlossen gesetzt werden.

Abbildung 13 stellt den Problem-Prozess graphisch da.

Incident Management Proaktives
oder Problem
Entwickler

A

Dokumentation,
Kategorisierung & il
Priorisierung

!

Untersuchung
&

Diagnose

!

Known Error /
Workaround

!

Losungsskizze

Anderung im
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Abbildung 13: Problem Prozess nach ITIL

Abbildung 13 zeigt, dass der Prozess vom Incident Management Prozess, einem
Entwickler oder einem proaktiven Problem angestol3en werden kann. Das Problem
bekommt eine Erstanalyse und wird in einem Ticket dokumentiert, anschlieend wird
eine Prioritat vergeben. Nachdem alle Informationen im Ticket aufgeschrieben sind,
wird das Problem vollstandig analysiert und eine Diagnose erstellt. Wahrend oder
auch nach dieser Analyse kann entweder ein Losungsvorschlag dokumentiert oder
ein Workaround gefunden werden. Um die Ursache des Problems endguiltig |6sen zu
kénnen, wird das Problem dem Change Management Ubergeben. Alle Schritte wer-
den in der Datenbank fir Known Errors dokumentiert. Es kdnnen bei allen Schritten
Informationen aus dieser Datenbank entnommen werden, um den Fehler schneller
I6sen zu kénnen.
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3.1.4 Change Management

Das Change Management ist fiir die Steuerung und Kontrolle aller Anderungen zu-
standig. Diese Anderungsanfragen werden nach ITIL Request for Change (RfC) ge-
nannt. Dies umfasst die Planung, Uberwachung, Realisierung und Autorisierung der
Changes, wobei hier der Change gemeint ist, der beispielsweise bei einem Kunden
zur Einflihrung einer neuen Version dienen soll. Damit alle Anderungen ordnungs-
gemaR ablaufen, unterliegen die Anderungen einem standardisierten Verfahren zur
Entwicklung und Durchfiihrung der Changes. Die nicht standardisierten Anderungen
muassen durch ein so genanntes Change Advisory Board (CAB) genehmigt werden,
das auch Anderungen ablehnen kann. Anderungen kénnen abgelehnt werden, wenn
sie zum Beispiel zu teuer sind oder wenn durch diese Anderung weitere Probleme
verursacht werden. Standardanderungen mussen nicht vom CAB genehmigt werden
bevor sie durchgefiihrt werden. Dies sind Anderungen, die einmal vom CAB geneh-
migt und als Standardanderung definiert wurden. Welche Anderungen zu standardi-
sieren sind, muss das Unternehmen selber entscheiden. ITIL fihrt zum Beispiel das
Austauschen einer defekten Festplatte in einem Server als Standardanderung auf.
Die endgultige Entscheidung, ob ein Change gemacht wird oder nicht, trifft jedoch
der Changemanager, d.h. das CAB gibt nur eine Empfehlung Uber die Anderung ab.
Das CAB soll sich aus den Mitarbeitern des Change Management, dem Service Le-
vel Management, dem Prozess Management, relevanten Spezialisten, sowie Kun-
den, Beratern und Zuliefern zusammensetzen. Fir dringende Anderungen und Prob-
leme sollte ein Change Advisory Board Emergency (CAB/EC) eingerichtet werden.
Das CAB/EC hat die Berechtigung, bei Notfallen Entscheidungen liber Anderungs-
wunsche schnell zu genehmigen. [OPTI IT]

Um Anderungen im Change Management Prozess umsetzen zu kénnen, rat ITIL zu
formalisierten Antragen, in denen die Kategorie, das Ziel des Changes, die Auswir-
kung, eine Ruckfalllésung im Falle des Scheiterns, die Betriebstberwachung, die
notwendigen Kapazitaten und der Status online oder offline einzuhalten sind. Die
Kategorie der Anderungen sollte wie beim Incident- oder Problem Management aus
drei Stufen bestehen. Diese Stufen kdnnten dringend, nicht so dringend und unge-
fahrlich heiRen. [OPTI IT]

Nach Einreichen eines RfCs mussen folgende Aktivitaten abgearbeitet werden. (aus
der Quelle [OPTI IT] entnommen)

» Zuerst werden eingehende RfCs in einem zentralem Dokument, zum Beispiel
einem Ticket, protokolliert und dokumentiert. Doppelt eingehende RfCs oder
nicht umsetzbare RfCs kdnnen schon hier abgelehnt werden.

* Dann wird eine Priorisierung und Kategorisierung festgelegt. Der RfC muss
im Hinblick auf seine Auswirkungen und Ressourcen, die man fir die Bear-
beitung bendtigt, betrachtet werden. Diese Ergebnisse sind fir die Entschei-
dung im CAB oder EC von grol3er Bedeutung.
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e AnschlieBend wird der Anderungswunsch beim CAB oder CAB/EC vorgetra-
gen, der Change Manager organisiert und moderiert dieses Meeting und -
bernimmt die Verantwortung hierfir.

* Nach dem CAB oder CAB/EC ist der Change entweder abgelehnt worden
oder es muss ein Zeitplan fir die Umsetzung des RfCs gemacht werden. Mit
diesem Zeitplan entscheidet sich, ob ein Change eigenstandig oder erst mit
dem nachsten Release ausgeliefert wird.

e Fr die Entwicklung und das Testen der neuen Anderung muss der Change-
manager mit dem Problemmanager eng zusammenarbeiten. Diese Zusam-
menarbeit ist sehr wichtig. Changes, die aus dem Problem Management ent-
standen sind, missen dahingehend Uberprift werden, ob das Problem tat-
sachlich behoben ist und es muss daflir gesorgt werden, dass maglichst kei-
ne neuen Probleme durch den Change entstehen. Eine regelmafige Kontrol-
le des Status der Anderung, sowie ein abschlieRender Bericht, ob die Ande-
rung sich bewahrt hat, ist fir die Qualitatssicherung sehr wichtig.

* Eine weitere Qualitatssicherung sollte unter Verwendung von Kennzahlen er-
folgen.

In Abbildung 14 werden die einzelnen Schritte des Change Managements darge-
stellt.

Erstellung
RFC N

y

Erfassung
RFC '

!

Beurteilung <
RFC

l CMs

Change
Freigabe

I

Koordination
Chnage F—
Implementierung

y

Change \

Abschluss

Abbildung 14: Change Prozess nach ITIL

Das Change Management Prozess beginnt in der Abbildung 14 mit dem Erstellen
eines RfCs, d.h. eine Anderung wird durch ein Problem veranlasst oder eine Erweite-
rung muss umgesetzt werden. Dann wird der RfC bei der Erfassung in einem Ticket
dokumentiert. AnschlieRend kann entschieden werden, ob der RfC durchgefuhrt
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werden soll oder nicht. Ist der RfC freigegeben, d.h. der RfC wurde genehmigt, ist die
Implementierung des Changes zu koordinieren. Nach Abschluss der Implementie-
rung kann das Change-Ticket auf geschlossen gesetzt werden. Alle Schritte zu Um-
setzung des Changes sind in einem Configuration Management System (CMS) zu

speichern. [OPTI IT]

3.2 NetLine/Ops-Definition der Prozesse

Um die Prozesse Incident Management, Problem Management und Software Chan-
ge Management von NetLine/Ops an die Prozesse von ITIL anpassen zu kénnen,
werden im folgenden Abschnitt diese Prozesse zunachst so betrachtet, wie sie vor
der ITIL Anpassung bei NetLine/Ops definiert wurden. Die Anpassung wird nur an
dem Beispiel NetLine/Ops durchgefihrt, da die Anpassung aller NetLine Produkte zu
umfangreich ware fur diese Arbeit. Die anderen NetLine Produkte werden demn&chst
an ITIL angepasst. Die folgenden Informationen wurden durch eigene Beobachtung
(Primarerhebung) und interne NetLine/Ops Dokumentenanalyse (Sekundarerhe-
bung) [SMNP] gewonnen.

Um einen ersten Uberblick tber die Prozesse von NetLine/Ops zu geben, werden in
Abbildung 15 auf abstrakter Ebene die bestehenden NetLine/Ops-Serviceprozesse

dargestellt. Dabei driickt die GrolRe der dargestellten Prozesse nicht den damit ver-

bundenen Aufwand aus.

Behebungs- Incident- Behebungs- Behebung Entwicklung
versuch bewertung planung

Incident Management Problem Management  Software Change
Management

2014135

juawaseue

Abbildung 15: Uberblick auf die NetLine/Ops Service-Prozesse

Die Prozesse bei NetLine/Ops teilen sich in verschiedene Bereiche. Diese Bereiche
sind aufgeteilt in Betrieb, Einfihrungsberatung und Softwareentwicklung. Die Pro-
zesse kdnnen daher aus verschiedenen Bereichen angestollen werden. Um die Be-
arbeitung der Prozesse besser verstehen zu kdnnen, werden vorab die einzelnen
Rollen von NetLine/Ops beschrieben.

Der Teamleiter hat die Aufgabe, sein Team fachlich und personell zu flhren. In ei-
nem solchem Team arbeiten Mitarbeiter in den folgenden Rollen: Software-Architekt,
Designer, Entwickler, Projektmanager, Qualitdtsbeauftragter, Tester, Kundenbetreu-
er, Produktmanager und Problemmanager. Die Mitarbeiter missen projektibergrei-
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fend verplant und gesteuert werden. Der Teamleiter hat innerhalb seines Teams die
Verantwortung fur den kommerziellen Erfolg. Bei Nichteinhaltung der Vertragsbedin-
gungen oder Unstimmigkeiten zwischen Mitarbeitern und Kunden ist der Projektleiter
die erste und der Teamleiter die zweite Eskalationsinstanz. Der Teamleiter muss mit
der Service Management Organisation bei LSY zusammenarbeiten und daflr sor-
gen, dass sein Team die firmenweiten Ziele erreicht und die vorgegebenen Strate-
gien umsetzt.

Der Produktmanager entwickelt Produktstrategien unter Berlicksichtigung der aktuel-
len Marktentwicklung. Er entwickelt aus den abstrakten Anforderungen der Kunden
Ideen fur neue Erweiterungen oder fir die Optimierung vorhandener Produkte. Zu
seinen Aufgaben gehdrt die Koordination und Begleitung der Produktentwicklungs-
prozesse. Er ist so fUr die langfristige Marktfahigkeit verantwortlich, sowie fiur die
Qualitat, Funktionalitat, Leistungsfahigkeit und Stabilitdt des Produktes. Dazu zahlt
auch die Kundenzufriedenheit. Er muss auch dafur sorgen, dass der Programmcode
von NetLine/Ops geschutzt ist, indem Kernfunktionen sauber gegenliber anderen
Produkten, wie zum Beispiel anderer NetLine-Software, abgegrenzt werden. Eine
Anbindung an andere Produkte der NetLine-Produktlinie ist immer zu gewahrleisten.
Der Produktmanager steht mit allen anderen Teammitgliedern in Verbindung und im
gegenseitigen Austausch.

Der Problemmanager analysiert Incidents. Dabei verfolgt er die Trends der Incidents,
um bei ansteigenden Incidents schnell reagieren zu kdnnen. Weist zum Beispiel eine
Komponente plétzlich viele Stérungen auf, weil® der Problemmanager, dass an die-
ser Komponente etwas gedndert werden muss. Zusatzlich organisiert er die Erarbei-
tung von Workarounds. Dabei arbeitet er eng mit dem Wartungsverantwortlichen
zusammen.

Der Wartungsverantwortliche ist daftir zustandig, dass die Wartungsvertradge mit dem
Kunden eingehalten werden. Jeder Kunde hat einen Wartungsverantwortlichen, der
das fur ihn Uberpruft. Er ist daflr verantwortlich, dass alle seine Kunden die ge-
winschten Releases erhalten. Gemeinsam mit dem Produktmanager legt er die ent-
sprechenden Richtlinien fir die Releases fest. Der Wartungsverantwortliche organi-
siert zusatzlich das Problemmanagement und die Genehmigung von Changes flr die
Beseitigung eines Problems.

Die Aufgabe des Qualitatsbeauftragten ist es, die Qualitatsrichtlinien und die Prozes-
se an die Mitarbeiter des Projekts zu vermitteln und deren Einhaltung zu Gberwa-
chen. Um die Qualitat halten oder verbessern zu kdnnen, definiert er Test-Strategien
und -Methoden. Diese Tests werden von ihm evaluiert und wenn nétig MalRnahmen
zu Verbesserung der Qualitat eingefiihrt. Wahrend seiner Tatigkeiten steht der Quali-
tatsbeauftragte insbesondere mit den Projektleitern, den Testern und dem Produkt-
manager in engen Kontaki.
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Der Projektleiter (Projektmanager) leitet und Gberwacht die Anforderungen, Rah-
menbedingungen und Abldufe von Projekten. Er legt hierbei die Zielsetzung und die
Grundzlge der Vorgehensweise fest und arbeitet mit Spezialisten aus der Entwick-
lung, mit Produktmanagern und Auftraggebern zusammen. Er muss dafir sorgen,
dass die technischen und personellen Ressourcen so gesteuert werden, dass die
Projektergebnisse im vorgegebenen Zeit- und Budgetrahmen erreicht werden. Bei all
seinen Aufgaben besteht immer einen standiger Informationsaustausch mit dem
Qualitatsbeauftragten, dem Produktmanager und den Projektmitarbeitern.

Der Kundenbetreuer ist der Ansprechpartner flr einen bestimmten Kunden. Er vertritt
gegeniber seinem Team eine kundenorientierte Sicht und vermittelt sie an den Pro-
duktmanager. Gleichzeitig vertritt er die Sicht von NetLine/Ops gegeniber dem Kun-
den. Seine Aufgaben besteht darin, Kundenanfragen, Fehlermeldungen und Kunden-
reklamationen aufzunehmen und zu bewerten. Dabei kann er kleine Problemlésun-
gen selbst erarbeiten und implementieren. Weiter schult er Kunden und Mitarbeiter in
der Administration und Nutzung der Produkte. Somit Gbernimmt der Kundenbetreuer
die Verantwortung fur die Kundenzufriedenheit. Er steht in einem intensiven Aus-
tausch mit dem Produktmanager, dem Software Architekten und dem Qualitatsma-
nager. Beziglich produktibergreifender Themen ist eine Zusammenarbeit mit dem
Servicemanager fur den jeweiligen Kunden notwendig. Der Servicemanager ent-
spricht einem Kundenbetreuer, nur sind die Aufgaben eines Servicemanagers Uber-
greifend fur alle NetLine Produkte. Der Servicemanager kontrolliert alle Gbergreifen-
den Téatigkeiten der NetLine Produkte. Der Kundenbetreuer ist dagegen nur flr ein
Produkt zustandig.

Die Rolle des Aufgabenverantwortlichen entsteht erst, wenn bei mehreren Kunden
derselbe Fehler auftritt. Damit nicht alle betroffenen Kundenbetreuer das Problem
Uberwachen missen, wird ein Aufgabenverantwortlicher aus diesen betroffenen
Kundenbetreuern gewahilt.

Die folgenden Rollen werden fir die Bearbeitung der in dieser Arbeit relevanten Pro-
zesse nicht bendtigt. Zur Vollstandigkeit werden sie jedoch mit aufgefuhrt.

Die Aufgaben des Software-Architekten bestehen in der Pflege und Dokumentation
der Architektur von NetLine/Ops. Dazu gehort die technische Integration von neuen
Komponenten oder ihrer Erweiterungen. Der Software-Architekt muss zusammen

mit dem Produktmanager sicherstellen, dass NetLine/Ops in die Produktline NetLine
integriert bleibt und die Schnittstellen zu den Nachbarprodukten gewahrleistet sind.
Bei seinen Entscheidungen muss er die Integration des Produkts in die IT-Landschaft
des Kunden berlcksichtigen.

Der Designer erstellt den Softwareentwurf von Komponenten des Produkts. Dabei

muss er die Anforderungen an das System berlcksichtigen. Er ermittelt und definiert
die Subsysteme. Anschlielend ermittelt und dokumentiert er die Attribute und die
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Beziehungen zwischen den Subsystemen. Der Designer definiert die Aufgaben fir
die Erweiterungen und beschreibt, wie diese umgesetzt werden soll.

Der Software Entwickler implementiert einzelne Softwarebausteine. Er realisiert Er-
weiterungen, so wie Anderungen an der Software und erstellt Schnittstellen zu ande-
ren Komponenten des Systems. Der Software Entwickler entwirft Algorithmen und
definiert Datenstrukturen, er erstellt Testspezifikationen, Testdaten und Testumge-
bungen und fihrt Unit-Tests auf der Ebene der Bausteine durch.

Der Tester entwickelt Tests, die den Entwicklungsprozess unterstiitzen und den An-
forderungen des Produkts entsprechen. Der Tester arbeitet eng mit dem Qualitats-
manager zusammen. Der Tester ist verantwortlich fur die effektive, zielgerichtete und
effiziente Testdurchfihrung. Er ist verantwortlich fir die sinnvolle und sorgfaltige Do-
kumentation der Testergebnisse.

Die Rollen kann man in drei verschiedene Kategorien einteilen. Abbildung 16 veran-
schaulicht diese Einteilung.

NetLine/Ops

A

Teamleitung

B Cc

Problemmanager
Qualitatsmanager
Produktmanager
Projektmanager
Kundenbetreuer

Architekt
Designer

Entwickler
Tester

Abbildung 16: Rollenkategorisierung

In der Abbildung 16 sieht man drei Kreise A, B und C. Diese Kreise verdeutlichen die
Interessen der einzelnen Rollen. Kreis A vertritt die Interessen des Teams gegenuber
dem eigenen Unternehmen. Kreis B beschéftigt sich mit den Implementierungen an
der Software. Der letzte Kreis C verfolgt das Ziel, dass sich das Produkt immer weiter
entwickelt. Mit dieser Darstellung kdnnen alle Rollen in einen homogenen Zusam-
menhang gebracht werden. Fur die weitere Betrachtung der Prozesse sind nur die
Rollen aus dem Kreis C relevant. Die Rollen aus dem Kreis B werden bei der Pro-
zessbeschreibung bei ITIL nicht bertcksichtigt. Aus diesem Grund werden die Rollen
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in Kreis B im Verlauf dieser Arbeit unter dem Begriff Entwickler zusammengefasst.
Die Rolle des Teamleiters aus dem Kreis A wird bei der Betrachtung der Prozesse
nur fur die Eskalation benétigt und daher nicht weiter erwahnt.

In den Teilabschnitten des folgenden Kapitels werden die Prozesse von NetLine/Ops
beschrieben, wie sie vor der ITIL-Einfihrung ausgeubt wurden.

3.2.1 Incident Management

Das Incident Management bei NetLine/Ops wird, ahnlich wie bei ITIL, in verschiede-
ne Aktivitdten eingeteilt. Die eingehenden Stérungen werden auch Uber einen Servi-
ce Desk aufgenommen. Kann der Kunde seine Stdrung nicht selber I16sen, wendet er
sich an den Service Desk von NetLine/Ops, der die Stérung I6sen muss. Somit ist
der Service Desk von NetLine/Ops der letzte Support Level flir den Kunden im Sinne
von ITIL. Daher ist die Unterteilung in verschiedene Support Levels bei NetLine/Ops
nicht erforderlich. Zuerst wird die Beschwerde aufgenommen und eine Incident-
Beschreibung mit Hilfe eines Tickets erstellt. Nur bei hundertprozentiger Sicherheit,
dass es sich nur um einen Bedienfehler handelt oder das Problem nicht beim NetLi-
ne/Ops Produkt liegt, wird kein Ticket eroffnet.

Fehlgeleitete Beschwerden werden an die richtige Stérungsmeldestelle weitergeleitet
und der Kunde dariiber in Kenntnis gesetzt. Ist die Stérung nicht fehlgeleitet und liegt
kein Bedienfehler vor, wird entweder ein Workaround oder eine Lésung erarbeitet.
Zu Beginn der Entstérung erfolgt eine Klassifizierung durch den Kunden, der
entscheidet, wie schwerwiegend die Storung ist. Diese Klassifizierung des Kunden
wird, falls nétig, an den NetLine/Ops-Standard angepasst. Die Klassifizierung von
NetLine /Ops wird in drei Klassen vorgenommen. Tabelle 1 beschreibt diese drei
Klassen. Die Tabelle ist aus einem internen Dokument [SMNP, S. 8] von
NetLine/Ops entnommen worden.

Klasse Bedeutung fir Incidents

urgent: Die Stérung muss unbedingt sofort beendet werden, weil
sie die Nutzung von NetLine ernsthaft behindert.

high: Um eine Vergroferung des Schadens zu verhindern, soll-
te die Stérung bald beendet werden. Es ist aber nicht er-

forderlich, das noch in dieser Nacht oder in den nachsten
zwei Stunden zu schaffen.

low: Die Stérung ist ohne grofRe Bedeutung. Wir betrachten
sie als ,beseitigt* durch die Stérungsmeldung und 6ffnen
ein zugehoriges Problem-Ticket der Klasse ,low".

Tabelle 1: Prioritdten im NetLine/Ops Incident Management
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Zuerst versucht man, eine schnelle Lésung flr die gemeldete Stérung zu finden. Da-
fur ist eine begrenzte Zeit vorgegeben, welche in den Vertragen mit Hilfe der SLAs
festgelegt ist. Der Kunde kann auch bei der Lésung der Stérung mitwirken. Eine L6-
sung ist auch gefunden, wenn festgestellt wird, dass die Stérung gar keine Stérung
war. Der Kunde muss Uber das Resultat informiert werden, unabhangig davon, ob es
eine Lésung gab oder nicht. Ist keine Losung innerhalb der vorgegebenen Zeit ge-
funden worden, muss gegebenenfalls ein Workaround implementiert werden, damit
der Kunde seine Tatigkeiten wieder aufnehmen kann. Dieser Prozessschritt endet
nicht, bevor die Stérung so weit behoben wurde, dass die Funktionalitaten des Sys-
tems wieder genutzt werden kénnen. Das bedeutet, dass immer ein Weg gefunden
werden muss, wie die Stérung umgangen werden kann, sei es durch eine Anderung
der Installation beim Kunden, eine Datenanderung oder dem Vorschlag an den Kun-
den, eine andere Art der Bedienung vorzunehmen.

Wahrend der Arbeit an der Stérung werden Erkenntnisse tUber die Stérung wie viel-
leicht ahnlich gelagerte Incidents und Vermutungen tber die Ursachen dokumentiert.
Das Ticket der Stdrung muss immer aktuell sein, d.h. es muss bei jeder Tatigkeit
angepasst werden. Bei einem Workaround wird die Stérung anschlieRend als Known
Error markiert. Known Errors haben bei NetLine/Ops dieselbe Bedeutung wie bei
ITIL. Wurde kein Workaround innerhalb der vorgegeben Zeit gefunden, muss die
Teamleitung informiert werden. Die Teamleitung muss dann in die Planung und L&-
sung der Stdrung eingreifen. Wichtig ist auch, dass der Kunde immer tber den Stand
der Stoérung informiert ist. Aus diesem Grund muss der Kunde in regelmaRigen Ab-
standen Uber den Status benachrichtigt werden, dabei wird hierbei das Einverstand-
nis des Kunden tber den Workaround eingeholt.

Um den Incident Prozess noch mal zu verdeutlichen, ist er grob in Abbildung 17 dar-
gestellt.

Workaround
dokumentieren ||

v

Keine schnelle
Annahme der o Kiassifikation Schnelle Losung Kunden Ldsung L als Known Error
Storung finden informieren Workaround markieren g| SEECE

finden
y kein Workaround

gefunden; Teamleiter
informieren und die
Prio ist high

Abbildung 17: Incident Management Prozess von NetLine/Ops vor der ITIL- Anpassung
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3.2.2 Problem Management

Die Problembehebung im Problem Management bei NetLine/Ops findet zwischen
Kundenbetreuern und Produktmanagement statt, da beide eine unterschiedliche
Sichtweise auf die Probleme haben. Ein Kundenbetreuer flhlt sich in erster Linie fur
seinen Kunden und dessen reibungslosen Betrieb der IT-Systeme verantwortlich.
Der Produktmanager hingegen hat primar die Integritat seines Produkts und die Ge-
samtkundschaft im Auge.

Eine besondere Herausforderung des Problem Managements bei NetLine/Ops liegt
in der Komplexitat des Produktes. Durch diese Komplexitat ist es schwer, ahnliche
Fehler bei verschiedenen Kunden zu entdecken. Werden diese Zusammenhange
aber nicht erkannt, wird flr jeden Incident eine eigene Problemlésung erarbeitet und
mehr Arbeitszeit bendtigt. Deswegen muss es eine Uberwachung der Incidents ge-
ben. Voreilige Losungen, die nur wenigen Kunden helfen, sollen so vermieden wer-
den.

Auch das Problem Management wird in verschiedene Aktivitaten eingeteilt. Anfangs
wird eine Bewertung des Problems durchgeflihrt, die eventuell mit einem Kunden
zusammen vorgenommen werden kann. Dabei wird ein Ticket fur das Problem er-
stellt. Anhand dieser Bewertung wird entschieden, wie dringend es ist, dieses Prob-
lem zu beheben und welche Prioritat es bekommen muss. Dabei wird das Problem
einer Klasse (siehe Tabelle 2) zugewiesen. Tabelle 2 beschreibt, wie NetLine/Ops
Probleme klassifiziert. Die Tabelle ist aus einem internen Dokument [SMNP, S. 8]
von NetLine/Ops entnommen worden.

Klasse Bedeutung fur Problems

urgent: Das Problem muss unbedingt sofort behoben werden, weil
es entweder durch einen nicht beendete Stérung oder
standig neue Stérungen die Nutzung von NetLine ernsthaft
behindert.

high: Eine sofortige Behebung des Problems ist nicht erforder-
lich (z.B. weil ein Workaround gefunden wurde). Die Behe-
bung erfolgt baldmdglichst und vor allen Problemen, die
nur mit ,medium*“ oder ,low“ bewertet sind.

medium: Die Problembehebung wird mit anderen Bugfixes zusam-
mengefligt und im Rahmen einer Sammelauslieferung an
den Kunden gegeben

low: Das Problem wird im Rahmen der Arbeiten fir das nachste
geplante Major-Release behoben.

Tabelle 2: Prioritdten im Problem Management

Daraufhin wird die Beschreibung des Problems dahingehend erweitert, wie sich das
Problem auf die Funktionen von NetLine/Ops direkt und indirekt auswirkt. Die Kun-
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denbetreuer der betroffenen und der wahrscheinlich betroffenen Kunden missen
Uber das Problem und regelmafig Uber den Status der Problemldsung informiert
werden, um gegeniber ihren Kunden Stellung nehmen zu kénnen. Diese Informatio-
nen erhalten sie von dem Aufgabenverantwortlichen. Der Aufgabenverantwortliche
Ubernimmt die Verantwortung fir die L6sung des Problems. Er Uberpruft, ob das
Problem schon ein Known Error ist, d.h. er kontrolliert, ob es schon eine Lésung oder
ein Workaround fiir dieses Problem gibt. Ebenfalls Gberpruft er, ob es weitere Inci-
dents dieser Art bei anderen Kunden gibt. Existiert kein Workaround und wird das
Problem als ,urgent® bewertet, muss die Teamleitung informiert werden. Es muss
ermittelt werden, wer dieses Problem am besten I6sen kann. Diese Person unter-
sucht dann das Problem, in dem er Stérungsphanomene, Daten und Quellcodes
analysiert. Er versucht dabei vordringlich, die Storung zu reproduzieren und in immer
feineren Schritten versucht, die Ursache einzukreisen. Dabei werden Hypothesen
Uber die Fehlerursache gebildet und getestet. Ist die Ursache definiert, wird ein Vor-
schlag zur Behebung skizziert, der Aufwand und ein méglicher Entwickler festgelegt.
Diese Ergebnisse werden dann in einem Meeting, das Qualitatssicherungs Circle
(@S Circle) heilt, vorgestellt.

Im QS Circle wird bestimmt, ob das Problem mit diesem Lésungsvorschlag geldst
werden kann, oder ob zum Beispiel wegen zu groften Aufwands ein neuer Vorschlag
erarbeitet werden muss. Die Dringlichkeit und die Kapazitatsplanung werden bei der
Terminbestimmung anschliel3end bericksichtigt und der Kundenbetreuer informiert
seinen Kunden Uber diesen Termin. Dem Kunden bittet man gleichzeitig, seinerseits
eine Zusage fur einen Abnahmetermin fur das Umsetzten der Losung zu geben.

Die Behebung des Problems wird nach entsprechenden Verfahren des Unterneh-
mens durchgefihrt. Diese Verfahren entsprechen den Verfahren einer Softwareent-
wicklung, wie zum Beispiel die Softwareverfahren zur Beseitigung von Bugfixes. An-
schlieRend wird gepriift, ob die Anderung bei allen betroffenen Kunden im Betrieb
durchgefiihrt wurde. Bestatigen alle Kunden, dass nach Inbetriebnahme des Bugfix-
Release der Fehler nicht mehr aufgetreten ist, wird das Problem abgeschlossen. Alle
eventuell noch offenen Incidents, die durch das Problem entstanden sind, mussen
nun geschlossen werden. Bugfix-Release sind Releases, die wdchentlich ausgelie-
fert werden kénnen.

Zum besseren Verstandnis des Problem Prozesses ist dieser grob noch mal in Ab-
bildung 18 dargestellt.

Auswirkung des e Uberpriifen ob es

Bewertung und e p L
Ticket Erdffnung lassifikation (> Problems [=b oL () ein Known Error i
untersuchen ist

Eventuelle Untersuchung der| . Behebung des
Eskalation Usache | 7] Al g Problems

2
v

Schlieen

Abbildung 18: Problem Management Prozess von NetLine/Ops vor der ITIL-Anpassung
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3.2.3 Software Change Management

Beim Software Change Management werden alle Changes (Anderungen) an der
Software bearbeitet. Alle Anderungen am Produkt werden zuerst im Change Control
Board (CCB) vorgelegt. Das CCB ist ein Gremium, das entschiedet, welche RfCs
umgesetzt und welche abgelehnt werden. Die RfC sind Anfragen zu einer Software-
anderung. Diese Entscheidung wird in dem CCB von dem Problemmanager, dem
Produktmanager und dem Projektleiter oder Aufgabenverantwortlichen festgelegt.
Der Projektleiter oder Aufgabenverantwortliche stellt den RfC vor und das CCB wahlt
eine von drei Vorgehensweisen aus: ,Go Ahead*, ,Uberarbeiten, ,Abgewahlt“. Die
Entscheidung flr oder gegen den Lésungsvorschlag hangt davon ab, ob andere
Kunden mit der Veranderung Probleme bekommen kénnten oder die Anderungen in
der Form nicht zum Produkt passen.

Wenn die Anforderungen und die L6sungsbeschreibung annehmbar sind und zur
Produktentwicklung passen, wird ein ,Go Ahead” erteilt und der RfC implementiert.

Bei der Entscheidung ,Uberarbeiten®, miissen die Anforderungen oder die Lésung
Uberarbeitet werden. Eine neue Vorstellung des RfCs ist dann im CCB erforderlich.

Der RfC wird ,Abgewahlt‘, d.h. das CCB entscheidet, sich den RfC nicht umzuset-
zen, wenn die Erweiterung nicht zu der Entwicklung des Produktes passt. Der Pro-
jektleiter / Aufgabeverantwortliche erhalt vom CCB eine Begriindung, die er vor dem
Kunden vertreten kann.

Bevor der Projektleiter / Aufgabenverantwortliche den RfC im CCB vorstellt, muss er
alle Anforderungen der Erweiterung analysiert und detailliert in einem Erweiterungs-
dokument beschrieben haben. Diese Anforderungen missen vom Kunden, der die
Anderung méchte, akzeptiert worden sein. Die Anforderungsanalyse ist ein wichtiger
Teil des Software Change Management Prozesses, um den Aufwand fir den RfC
einschatzen zu kdnnen und zu entscheiden, ob er umgesetzt werden soll oder nicht.
Weiterhin muss der Projektleiter / Aufgabeverantwortliche mindestens eine Lésung
im CCB beschreiben. Um dem CCB eine Idee zu geben, welcher Aufwand erforder-
lich ist, muss der Aufwand in Stunden geschatzt werden.

Hat der CCB ein ,Go Ahead" fur den RfC gegeben, muss der Projektleiter / Aufgabe-
verantwortliche ein Angebot vorbereiten. Erst dann wird das Angebot an den Kunden
geschickt. Nachdem der Kunde das Angebot bestatigt hat, ist der Produktmanager
zu informieren. AnschlielRend bereitet der Projektleiter / Aufgabeverantwortliche eine
Ldsungsspezifikation vor, die dem Produktmanager vorgelegt wird, der sie dann ge-
nehmigen muss. Ist der RfC genehmigt, werden Entwickler beauftragt, den RfC zu
implementieren. Diese Implementierung wird nach Standardverfahren der Software-
entwicklung durchgefuhrt. Danach kann der RfC freigegeben und mit dem nachsten
Major-Release ausgeliefert werden. Solche Release wird bei NetLine/Ops zweimal
im Jahr ausgeliefert.
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Um den Software Change Prozess grafisch zu zeigen, ist er in Abbildung 19 darge-
stellt.

Lésungs
»| Spezifikation |-
schreiben

RfC wird
implementiert

Analyse des
naly: Aufwands N ccB N Angebot

Changes Schatzung schreiben —»| SchiieBen

Abbildung 19: Software Change Management Prozess von NetLine/Ops vor der ITIL-
Anpassung

3.3 Konzerndefinition der Prozesse bei Lufthansa Systems

Bei der LSY wurde im Oktober 2005 die Einflihrung eines konzernweit einheitlichen
und prozessorientierten Qualitdtsmanagements beschlossen. Hierbei ist das Ziel
eine Harmonisierung aller Kernprozesse und deren Vorgehensweisen sowie eine
einheitliche Definition und Dokumentation in allen Lufthansa Systems Gesellschaf-
ten. Ein zentraler Teil der Prozessharmonisierung ist die Einfihrung organisationsu-
nabhangiger Rollen und die Zuordnung von Tatigkeiten zu diesen Rollen. Das be-
deutet, dass die Rollen und somit auch die dazugehérigen Aufgaben in allen Luft-
hansa Systems Gesellschaften gleich beschrieben sein sollen. Die Beschreibungen
der neuen Prozesse beruhen, wie auch in dieser Diplomarbeit, auf dem Leitfaden
ITIL. Bei der Definition der einzelnen Prozesse wird wie bei ITIL lediglich beschrie-
ben, was ausgefuhrt werden soll, jedoch nicht wie und wo. Diese Zuordnung soll je-
des Unternehmen selbst treffen, so dass die Verantwortung an das Management der
jeweiligen Firma Ubertragen wird. Rollen und Tatigkeiten kdnnen geschéaftsbereichs-
spezifischen Organisationsstrukturen zugeordnet werden. [LSY Projekt]

Das Service Management ist ein Bereich, der angepasst werden soll. LSY unterteilt
das Service Management in die zwei Teile Service Delivery und Service Support.
Diese Unterteilung wurde von ITIL V2 Gbernommen, doch ist die Zuweisung der ein-
zelnen Prozesse nicht identisch mit der ITIL V2. Da in dieser Diplomarbeit nur Teile
des Service Supports relevant sind, wird im Weiteren nur dieser Teil betrachtet.

Zu den Prozessen des Service Support gehéren:

* Service Desk Management

* Request Fulfiiment

* Incident Management

* Problem Management

* Change Management

* Configuration Management

* Provider Management

* Lizenz- und Assetmanagement. [eBase]
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Von den fir diese Arbeit relevanten Prozessen sind bereits Incident Management
und Change Management von LSY definiert worden. Fir die Prozesse Request Ful-
filment und Problem Management gibt es noch keine Definition von LSY. Die Be-
schreibung von Incident Management und Change Management dient jedoch auch
lediglich als Leitfaden und muss an die Bedurfnisse von NetLine noch individuell an-
gepasst werden.

In den beiden folgenden Teilkapiteln 3.1.1 und 3.1.2 werden die von LSY definierten
Incident Management Prozesse und Change Management Prozesse beschrieben.

3.3.1 Incident Management

»Ein Incident ist ein ungeplantes Ereignis, das tatsédchlich oder
potenziell eine Unterbrechung, Gefdhrdung oder eine Minde-
rung der vertraglich zugesicherten Servicequalitét verursacht.
Das Hauptziel des Incident Managements ist die schnellstmég-
liche und effiziente Wiederherstellung der vereinbarten Servi-

ces.” [LSY Inc]

Eine Aufgabe des Incident Managements besteht darin, sicherzustellen, dass durch
auftretende Stdérungen (Incidents) die Geschéaftsprozesse der Kunden mdglichst nicht
beeintrachtigt werden. Falls es doch zu einer Unterbrechung kommt, muss die Wie-
derherstellung der Systeme in der mit dem Kunden vereinbarten Zeit erfolgen. Durch
eine schnelle Reaktionszeit wird eine hohe Kundenzufriedenheit erreicht. Proaktives
Incident Management kann teilweise potenzielle Stérungen im Vorfeld verhindert. Um
diese Anforderungen umsetzen zu kdnnen, missen alle Prozessschritte eingehalten
werden. Alle Aktivitaten des Incident Managements sollten dokumentiert werden und
ein bestmdglicher Einsatz der Ressourcen gewahrleistet sein. Die Erfahrungen und
frlihzeitigen Erkenntnisse bieten dem Problem Management eine erste Grundlage.
Das Incident Management muss immer einen Uberblick (iber den Zustand seiner
Systeme haben. [LSY Inc]

Um dies alles umsetzen zu kénnen, ist das Incident Management in verschiedene
Teilschritte unterteilt. Diese Teilschritte lauten:

* Annahme und Erfassung,

* Kilassifizierung und Unterstitzung,

* Analyse und Diagnose,

* Ld&sung und Service Wiederherstellung,

* Abschluss und

e Uberwachung, Kommunikation, Dokumentation, hierarchische Eskalation.

[LSY Pro Inc]

55



Freie Universitat & ol Berlin
2 ‘.%f

In dem Teilschritt ,Annahme und Erfassung“ nimmt man alle nétigen Informationen
zu einer Stérung auf. Gehdort die Stérung nicht zum Incident Management, weil sie
zum Beispiel ein Service Request ist, wird sie an die richtige Stelle weitergeleitet.

[LSY Pro Inc]

Wahrend des Teilschrittes ,Klassifizierung und Unterstitzung® fihren Mitarbeiter eine
erste Analyse durch. Es wird versucht, den Grund fur die Stérung herauszufinden.
Erfahrungen von alten vorliegenden Incidents kdnnen dabei helfen. Gleichzeitig
nimmt man eine Klassifikation vor. Diese Klassifikation setzt sich aus der betroffenen
Komponente und der Prioritat des Incidents zusammen. Diese Informationen und
ebenso die aus dem vorherigen Schritt fasst man in einer Wissensdatenbank zu-

sammen. [LSY Pro Inc]

Im Teilschritt ,Analyse und Diagnose“ nimmt man weitere Analysen vor. Diese Ana-
lysen werden aufbauend auf Informationen aus dem Teilschritt Klassifizierung und
Unterstitzung durchgefiihrt. Dabei soll eine Lésung gefunden oder die Stérung an
einen geeigneten Fachbereich weiter geleitet werden. [LSY Pro Inc]

Falls keine endgultige Lésung innerhalb der mit dem Kunden vereinbarten Zeit ge-
funden wurde, muss die Stérung mit einer Umgehungslésung (Workaround) oder
einer Anderung in der Software behoben werden. Dies wird im Teilschritt ,Lésung
und Service Wiederherstellung“ umgesetzt. [LSY Pro Inc]

Nach erfolgreicher Lésung des Incidents und der Dokumentation aller Tatigkeiten
kann die Bearbeitung des Incidents Beendet werden, dies wird im Teilschritt ,Ab-
schluss® durchgefihrt. [LSY Pro Inc]

Wahrend des gesamten Incident Prozesses ist es notwendig, dass ein Incident U-
berwacht und alle Interessengruppen informiert werden. Bei nicht Idsbaren Schwie-
rigkeiten muss der Incident eskaliert werden. Diese Aktivitdten werden im Teilschritt
,Uberwachung, Kommunikation, Dokumentation und hierarchische Eskalation*
durchgefiihrt und missen wahrend des gesamten Incident Management Prozesses
umgesetzt werden. [LSY Pro Inc]
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Abbildung 20 macht die Folge der Teilschritte deutlich:

S Lésung und
e ) hEem ), ) mes Senvcs poscss
Wiederherstellung

> Uberwachung, Kommunikation, hierarchische Eskalation

Abbildung 20: Incident Management Prozess der LSY

3.3.2 Change Management

Das Change Management ist verantwortlich fir alle planbaren Anderungen, deren
Kontrolle und Dokumentation. Das Change Management soll erreichen, dass alle
Anderungen mit geringem Risiko, ptinktlich und kostengiinstig umgesetzt werden.
Die Anderungen sind mit standardisierten Verfahren und Methoden durchzufiihren.
Alle Anderungen sollen zentral dokumentiert werden. Damit das Change Manage-
ment diese Anforderungen erflillen kann, muss es verschiedene Aufgaben Iésen. Ein
Beispiel firr diese Aufgaben ist, dass jede Anderung vor ihrer Durchfliihrung geneh-
migt werden muss. Dabei ist es erforderlich, die Anderungen in einzelne Aktivitaten
aufzuteilen. Jede Umsetzung der Aktivitdten muss auf Risiken und Auswirkungen
gepruft werden. Am Schluss miissen alle Anderungen daraufhin getestet werden, ob
sie das vorgegebene Ziel erreicht haben. Anschliel’end beendet eine formale Ab-
nahme die Anderung. [LSY Chal]

Das Change Management ist fur die Umsetzung in verschiedene Teilschritte unter-
teilt. Diese Teilschritte sind:

* Umsetzungsplanung,
* Maintenance Change und
* Formale Abnahme. [LSY Cha]

Nach dem Eingang eines Auftrags fir Anderungen an der Software wird in dem Teil-
schritt ,Umsetzungsplanung“ der Ablaufplan der Umsetzung erstellt und auf seine
Erflllbarkeit geprft. AnschlieRend plant man Termine fur die Umsetzung und unter-
sucht und bertcksichtigt eventuelle Auswirkungen, die bei der Umsetzung beim Kun-
den auftreten kénnen. AnschlieRend wird die Anderung genehmigt. [LSY Pro Chal]

Im zweiten Teilschritt ,Maintenance Change“ werden alle Anderungen am Produkt
durchgefiihrt, kontrolliert und dokumentiert. Die Anderungen werden in Einzelaktivita-
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ten unterteilt. Diese klassifiziert man auf Auswirkungen und Risiken. AnschlieRend
werden sie durchgefihrt. [LSY Pro Chal

Der Teilschritt ,Maintenance Change“ beschreibt den Software Change Management
Prozess von NetLine. Mit diesem Teilschritt wird versucht, die Licke bei ITIL zu
schlieBen, da ITIL keinen Prozess fiir die Umsetzung der Anderungen vorsieht. Fir
NetLine ist die Beschreibung fir die Umsetzung der Anderung von der LSY nicht
ausfuhrlich genug, daher wird fur diesen Teilschritt ein eigenstandiger Prozess erar-
beitet.

Im letzten Teilschritt ,Formale Abnahme* testet man die Anderungen dahingehend,
ob sie erfolgreich durchgefihrt wurden. Waren die Tests erfolgreich, wird das Ergeb-
nis aufgeschrieben und die durchgefiuihrte Abnahme dokumentiert. Diese Informatio-
nen werden anschlielRend zentral gespeichert. [LSY Pro Chal

Abbildung 21 zeigt die Reihenfolge der Teilschritte des Change Managements.

Umsetzungs- Maintenance Formale
plannung Change Abnahme

Abbildung 21: Change Management Prozess von LSY

58



Freie Universitat & %/ Berlin

4 Anpassung der NetLine/Ops Prozesse an ITIL

Kapitel 4 stellt die neuen Prozesse fir NetLine/Ops vor und beschreibt, wie sie erar-
beitet wurden. Im Anschluss daran werden in Kapitel 4.5 zur Steuerung dieser Pro-
zesse Kennzahlen bestimmt. Zum Schluss werden die Use Cases flr die neuen Pro-

zesse erarbeitet.

4.1 Vergleich zwischen ITIL, NetLine-Prozesse und Ops-

Praxis

Um die NetLine/Ops-Prozesse fur Incident Management, Problem Management und
Software Change Management an die Prozesse von ITIL anpassen zu kdnnen, wer-
den im Folgenden die Prozesse von ITIL und die alten Prozesse von NetLine/Ops,
die in Kapitel 3 erarbeitet wurden, tabellarisch gegenlbergestellt. Die Tabellen zei-
gen in der ersten Spalte die ITIL Prozesse, daran anschlieRend die NetLine/Ops
Prozesse und in der letzten Spalte die Verfahren von NetLine/Ops. Verfahren be-
schreiben, wie die definierten Prozesse von NetLine/Ops im Alltag umgesetzt wer-
den. Die farblich unterlegten Zeilen verdeutlichen, wo sich die inhaltlichen Unter-

schiede befinden.

4.1.1 Incident Management

ITIL

NetLine-Prozess

NetLine/Ops-Verfahren

Incident Entdeckung
und Aufzeichnung

Beschwerde aufnehmen

Eingang Gber Hotline, Kun-
denbetreuer oder Kunden-
winsche (als Service Re-
quest)

Klassifikation der
Stbrung

Fehlgeleitete Beschwerde
behandeln / Beschwerde
aufnehmen

Ticket einrichten

Klassifizieren

Untersuchung, Di-
agnose und sofortige
Beseitigung

Analyse

Analyse

Eskalation an spezi-
alisierte Bearbei-

Workaround oder Lésung
finden

Workaround erarbeiten /
Problem beheben

ungsstufen

Monitoring der Sto- Monitoring der Stérung Monitoring der Stérung
rung

Kommunikation mit Kommunikation mit dem Kommunikation mit dem
dem Kunden Kunden Kunden

Incident-Abschluss

Ticket schlieRen

Tabelle 3: Incident Management Vergleich
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Wie anhand der Tabelle 3 zu erkennen ist, besteht nur ein geringer Unterschied zwi-
schen dem NetLine/Ops und dem ITIL Incident Management Prozess. Das Verfahren
vom Incident Management Prozess weicht nicht von der Prozessdefinition ab. In ITIL
V3 wird jedoch, wie in Kapitel 3 erwahnt, das Incident Management von den Service
Requests getrennt. Die Service Request Anfragen erfasst dann der Prozess des Re-
quest Fulfiiments. Der Request Fulfiiment Prozess muss bei NetLine/Ops eingefihrt
werden, da er dort noch nicht existiert. Obwohl der NetLine/Ops Prozess dem von
ITIL schon sehr &hnlich ist, muss er verandert werden, wobei eine Veranderung die
Trennung der Incidents von den Service Requests umfasst. Workarounds und die
Behebung der Ursache von Stérungen werden in den alten NetLine/Ops Prozessen
vom Incident Management umgesetzt, missen aber nach ITIL V3 von Problem und
Change Management ausgefihrt werden. Diese Auslagerung in andere Prozesse
muss fur die Ereichung der ITIL-Konformitat ebenfalls vorgenommen werden. Die zu
verandernden Teilschritte sind in Abbildung 22 mit einem roten Kasten markiert. Die
Veranderung ist nicht Uberall gleich. Bei einigen Schritten werden Aktivitaten nur an-
ders zusammengefasst, neue Aktivitdten werden eingeflhrt oder ausgelagert.

Workaround
dokumentieren

Keine schnelle

Annahme der L] Kiassifikation Schnelle Lésung Kunden Losung als Known Error
Stérung finden informieren Workaround markieren

finden

SchlieRen

kein

Workaround
Teamleiter
informieren

Abbildung 22: Die zu bearbeitenden Bereiche beim Incident Management

In der folgenden Tabelle 4 werden die Veradnderungen der einzelnen Teilschritte
noch einmal verdeutlicht.

Alter Teilschritt Veranderung
Schnelle Ldsung finden Der Teilschritt wird Analyse genannt
Kunden informieren Wird regelmafig wahrend des ganzen

Prozesses gemacht im Teilschritt Kom-
munikation mit dem Kunden

Keine schnelle Lsung Ist vom Problem Management zu ver-
Workaround finden antworten

Kein Workaround Teamleiter informieren  Wird im Teilschritt Eskalation und Mo-
nitoring umgesetzt, zusatzlich muss
der gesamte Prozess in diesem Schritt
uberwacht werden

Verantwortung liegt bei Problem Ma-

Workaround dokumentieren nagement
Als Known Error markieren Verantwortung liegt bei Problem Ma-
nagement
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Alter Teilschritt

Veranderung

Noch nicht definiert

Der Teilschritt Entstdren muss neu
eingefligt werden

Tabelle 4: Veranderungen im Incident Management Prozess von NetLine/Ops

4.1.2 Problem Management

ITIL NetLine-Prozess NetLine/Ops-Verfahren
Problem Identifizie- Eingang Uber Hotline als
rung Incident, Kundenbetreuer

oder Tests

Dokumentation, Ka-
tegorisierung und
Priorisierung

Problem bewerten

Problembericht vervollstan-

digen

Ticket einrichten

Problem Untersu-
chung und Diagnose

Kundenbetreuer informie-
ren

Kunden informieren

Problem an Verantwortli-
chen Ubergeben

Eskalation

Analyse beauftragen

Problem analysieren

Behebung planen

Kunden informieren

Fehler-ldentifizie-
rung (Known Error
aus dem Problem
machen), Aufzeich-
nung und ein Worka-
round ermitteln

Problembehebung beauf-
tragen

Analyse und die Behebung
des Budfixes beauftragen

Fehler-Beseitigung

Problem beheben

Integration

Release lokal testen

Release in Kunden-
Testumgebung installieren

(Budfix-)Release testen

Abnahme

Installieren und in Betrieb
nehmen

Fehler beheben

Fehler Abschluss

Problem abschlielRen

Alle noch offenen zugehdri-

gen Incidents abschliel3en

Ticket schlieRen

Tabelle 5: Problem Management Vergleich

Der Prozess Problem Management von NetLine/Ops hat ebenfalls Licken gegen-
Uber dem ITIL Prozess und muss deshalb auch an den ITIL Prozess angepasst wer-
den. Der an ITIL angepasste Problem Management Prozess muss kiinftig Worka-
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rounds fur das Incident Management erarbeiten. Fir die Behebung der Probleme ist
in Zukunft das Change Management zustandig. Der Problem Management Prozess
ist flr die Erarbeitung einer Losungsskizze verantwortlich. Abbildung 23 verdeutlicht
mit dem roten Kasten die Teilschritte, die beim Problem Management modifiziert

sind.

Uberpriifen ob es;
ein Known Error
ist

Auswirkung des
Problems

un
> Klassifikation i :

n gl
(s

Eventuelle

Eskalation SchlieRen

Untersuchung der| Behebung des

Abbildung 23: Die zu bearbeitenden Bereiche beim Problem Management

Tabelle 6 zeigt die einzelnen Veranderungen der Teilschritte des alten Problem Ma-
nagement Prozesses von NetLine/Ops.

Alter Teilschritt

Veranderung

Auswirkungen des Problems untersu-
chen

Wird im Teilschritt Analyse umgesetzt

Kunden Informieren

Wird vom Incident Management Pro-
zess Ubernommen

Uberpriifen ob es ein Known Error ist

Wird auch in der Analyse umgesetzt

Eventuell Eskalieren

Wird vom Incident Management Pro-
zess Ubernommen

Untersuchung der Ursache

Wird auch in der Analyse umgesetzt

QS Circle

Wird vom Software Change Manage-
ment Prozess tibernommen, statt des-
sen wird hier das Problem nur dem
Software Change Prozess Ubergeben

Noch nicht definiert

Der Teilschritt Lésungsskizze oder
Workaround muss neu eingefigt wer-
den

Behebung des Problems

Wird vom Software Change Manage-
ment Prozess tibernommen

Tabelle 6: Veranderungen im Problem Management Prozess von NetLine/Ops

4.1.3 Software Change Management

ITIL

NetLine-Prozess

NetLine/Ops-Verfahren

Protokollieren und
Dokumentation von
Changes

Kundenbetreuer, Tests oder
Kundenwinsche erfassen
Changes

Festlegen von Prio-
ritaten und kategori-
sieren

Im CCB Prioritat festlegen

Bewertung und Beur-
teilen des Changes

Im CCB bewerten

Change Frei-

Im CCB freigeben / ableh-
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ITIL NetLine-Prozess NetLine/Ops-Verfahren
gabe/Ablehnung nen

Zeitplan fur die Rea- Im CCB-Zeitplan fir Re-
lisierung der Chan- leases

ges

Zusammenarbeit mit Change wird gemacht
Projektmanagement

bei Entwicklung und

Test

Review und Ab- Im CCB Review und Ab-
schluss der Changes schluss wenn der Aufwand

mehr als 200Std. betragt

Review des Change
Management Prozes-
ses in Hinblick auf
Effizienz und Effek-
tivitat

Tabelle 7: Software Change Management Vergleich

Der Software Change Management Prozess von NetLine/Ops ist bei NetLine/Ops
nicht offiziell dokumentiert. Er wird zwar umgesetzt, es gibt aber keine offizielle Do-
kumentation, in der der Prozess beschrieben ist. Somit missen alle neuen Prozess-
schritte neu dokumentiert werden. Auch kommen im neuen Prozess die Behebung
der Problems, der Incidents und Service Request dazu. Abbildung 24 zeigt anhand
der roten Kasten die Teilschritte, die verandert werden mussen. Der erste Kasten
verdeutlicht dabei, dass vor dem alten ersten Teilschritt ein neuer Teilschritt einge-
fuhrt werden muss, weil dieser von ITIL so vorgegeben ist. Der erste Teilschritt muss
ebenfalls erweitert werden. Die anderen beiden Kasten zeigen, welche Schritte ver-
andert werden.

Ldosungs .
Analyse des Aufwands Angebot e RfC wird ,
Changes ™ Schatzung ECE schreiben | 7| S::;:ﬁeli(;::n | implementiert Schlieften

Abbildung 24: Die zu bearbeitenden Bereiche beim Software Change Management
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Tabelle 8 verdeutlicht, wie die einzelnen Teilschritte vom Software Change Manage-
ment Prozess verandert werden missen.

Alter Teilschritt Verdanderung

An diese Stelle muss der Teilschritt
Vor dem ersten Teilschritt Offnen eines Tickets umgesetzt wer-

den

Die Analyse wird erweitert, in dem in
Analyse des Change diesem Teilschritt auch das Software

Change-Ticket erstellt wird

Dieser Teilschritt muss erweitert wer-
den mit der Durchfiihrung des QS

CcCB Circels. Weiterhin muss nach diesem
Teilschritt der Teilschritt Angebot
eingefihrt werden

An dieser Stelle missen drei Teil-

schritte entstehen. Diese Teilschritte
sind Schnelle Entscheidung, Monito-
ring und Programmieren und Testen

RFC wird implementiert

Tabelle 8: Veranderungen im Software Change Management Prozess von NetLine/Ops

Die bisherigen Ausfuhrungen machen deutlich, dass der Request Fulfilment und der
Incident Prozess die beiden Prozesse sind, die der starksten Veranderung unterlie-
gen. Der Request Fulfilment Prozess vor allem, da er neu definiert werden muss.
Darauf folgt die Veranderung des Problem Management Prozesses und als letztes,
mit der geringsten Anpassung, das Software Change Management. Diese Anpas-
sungen werden im dem nachsten Teilkapitel beschrieben.

4.2 Vorschlag fiir eine Modifikation der Prozesse im
NetLine/Ops-Team

In den neuen Prozessen, die in dieser Arbeit vorgestellt werden, wird ein standiger
Austausch zwischen den Prozessen stattfinden, in denen sich die Prozesse gegen-
seitig Dienste anbieten. Dieser Austausch wird in Abbildung 25 verdeutlicht. Die Ab-
bildung zeigt ebenfalls vorab die Reihenfolge der neuen Prozesse, die anschliefiend
in den folgenden Teilkapiteln ausfiihrlich beschrieben werden. Deswegen wird an
dieser Stelle noch nicht weiter darauf eingegangen. Zu Gunsten einer besseren U-
bersichtlichkeit wird hier das Incident Management so dargestellt, als wirden alle
Prozesse nacheinander ablaufen.
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Incident Management

Annahme & Kommunika-
erste K ifizi > Analyse > g [P Eskal_allqn & tion
D i zum Kunden
Problem Management
~ Ticket
Erstelen olngd Losungsskizze i e 4 Problem wird
e Klassifikation Analyse oder - L] dem Qs Circle »| schiieRen
Workaround in der DB ubergeben
Change Management
QS Circle
: Analyse & Schnell Program-
OH?E';:‘: S Bl Erstellung —  Planung 5] Angebot [l Spezifikation |-t Enfs‘f‘dfu:g 5] Monitoring | mieren& || Schiiesen
eines Tickets L Testen
CCB

Requestn Fulfilment

Annahme &

erste

Planen

Ausfihrung

Priifung /

»| SchlieRen

Kontrolle

Abbildung 25: Informationsaustausch zwischen den Prozessen

Um die Vorteile der Prozesse richtig nutzen zu kénnen, missen die folgenden Punk-
te gewahrleistet werden:

Bestmdglicher Einsatz von Ressourcen zur Unterstitzung der Unterneh-

menstatigkeit durch das Erkennen und Aufzeigen von Verbesserungspo-

tentialen

Aussagekraftige Dokumentation der eingetretenen und potentiellen Sto-
rungen, Service Requests, Problems und Software Change Requests,

sowie Uber deren Losungen

Konsistentes prozesskonformes Vorgehen bei allen Schritten

Aktives Lernen aus vergangenen Vorfallen (Wissensdatenbank / kontinu-

ierlicher Verbesserungsprozess) und somit eine Verkirzung der Reakti-

ons- und Bearbeitungszeiten
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4.2.1 Incident Management

Das Ziel des Incident Managements ist nicht verdndert worden. Es soll Stérungen so
schnell wie mdglich beheben, damit die Wiederherstellung des Services mit verein-
barter Qualitat erreicht werden kann.

Um das Incident Management von NetLine/Ops an den Prozess von ITIL anpassen
zu konnen, ist es in sieben Teilschritte aufgeteilt. Diese Teilschritte sind im folgenden
Abschnitt dokumentiert. Abbildung 26 gibt vorab einen Uberblick tiber die Reihenfol-
ge dieser Teilschritte.

Incident Management

Annahme & - . .
erste Dokumentation Klassifzienid > Agalies Entstdren SchlieBen
Eskalation & Monitoring >
Kommunikation mit
dem Kunden

Abbildung 26: Incident Management Prozess

Die Teilschritte des Incident Managements sind:

1. Annahme und erste Dokumentation

Bei dem Eingang einer Stérung muss als erstes festgestellt werden, ob es sich um
ein Incident oder ein Service Request handelt. Ist es ein Incident, muss ein Incident-
Ticket erstellt werden. Andernfalls muss ein Service Request-Ticket erstellt werden
und der Request Fulfiiment Prozess durchlaufen werden. In jedem Ticket missen
die folgenden Punkte erfasst werden:

* Eindeutige ldentifikation,

* Anwender, der die Stérung gemeldet hat,

» Headline, in der in Form einer Uberschrift eine Kurzerklarung des Incident
vorliegt,

* Beschreibung der Stbrung,

* Dringlichkeit, die mit dem Kunden abgestimmt ist,

* nicht offensichtliche Auswirkung,

* Zeitpunkt der Erfassung (fir SLAs) und

* Name des Erfassers.

Die Beschreibung des Incidents soll eine treffende Kurzbeschreibung des Incidents
vermitteln, so dass alle Beteiligten ein gemeinsames Verstandnis von der Stérung
bekommen. In der Beschreibung sollen nur alle wesentlichen Informationen doku-
mentiert werden. Dazu gehdren nicht offensichtliche Auswirkungen der Stérung auf
den Geschéaftsprozess des Kunden. Ein Beispiel hierflir ware ,keine Informationen
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Uber einen Flug im System” oder ,Applikation startet nicht bei mehr als einem Benut-
zer“. Die Fokussierung nur auf die wichtigen Informationen erspart dem Bearbeiter
des Tickets Zeit, da er nicht Uberflissige Informationen durcharbeiten muss.

2. Klassifizierung von Stérungen

Der Incident wird entsprechend seiner Klassifizierung in eine Kategorie eingeordnet.
Die Kategorisierung beinhaltet, welche Komponente betroffen ist und mit welcher
Prioritat die Stérung behoben werden soll. Es wird zuerst festgestellt, um welche
Komponente es sich handelt, da hiervon auch die Prioritat abhangt. Weiter wird fest-
gelegt, welche Prioritdt fur den Incident vorliegt. Hierbei muss auch die Wahrschein-
lichkeit betrachtet werden, dass der Incident vielleicht erneut auftreten kann.

Nach der Kategorisierung findet eine Zuweisung statt. Sie bestimmt, wer den Incident
bearbeiten soll. Die Klassifikation wird in den folgenden Prozess-Schritten standig
geprift und gegebenenfalls geandert.

3. Analyse

In der Analysephase wird die Stérung untersucht und eine Diagnose erstellt. Gleich-
zeitig gilt es herauszufinden, ob es schon einen Workaround fur diese Stérung gibt
oder ein dhnlicher Known Error existiert. Manchmal kann die Stérung auch sofort
beseitigt werden, ohne einen Workaround bereitzustellen. Ist dies nicht der Fall und
existiert noch kein Workaround fir diese Stérung, muss vom Problem Management
ein Workaround bereitgestellt oder die Stérung eskaliert werden. Durch die Weiter-
gabe des Workarounds an das Problem Management wird der Prozess angestolden.

4. Entstérung

Die Entstérungsphase wird durchgefihrt, wenn die Stérung sofort behoben werden
kann. Diese Behebung kann auch durch einen schon vorliegenden oder gerade ent-
standenen Workaround erfolgen.

5. Eskalation an spezialisierte Bearbeiter

Kann der Service Desk von NetLine/Ops den Incident nicht I6sen, werden gemal der
vereinbarten Verfahren eine hierarchische Eskalation durchgefuihrt. Hierbei wird die
Management Ebene einbezogen.

6. Monitoring der Storungs-Tickets
Fir das Monitoring ist wahrend der ganzen Bearbeitung der Service Desk verant-

wortlich, egal wer das Incident gerade bearbeitet. (Wenn zum Beispiel fur eine St6-
rung gerade ein Workaround vom Problem Management erstellt wird). Das Incident-
Ticket muss immer aktuell, eindeutig und vollstandig sein, d.h. alle Entwicklungen
missen dort vom Service Desk dokumentiert werden.

7. Kommunikation mit dem Kunden

Wahrend der ganzen Bearbeitung der Stérung muss der Kunde Gber die Entwicklung
regelmanig (entsprechend der Klassifikation) informiert werden.
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8. SchlieBung des Storungs-Tickets

Bevor das Ticket geschlossen wird, muss der Service Desk alle Informationen Gber-
prufen. Dabei wird kontrolliert, ob das Ticket vollstandig und richtig ist. Der Zeitpunkt,
an dem alle Aktivitdten abgeschlossen sind, muss eingetragen werden. Der Kunde
sollte bestatigen, dass die Stérung beseitigt ist. Erst wenn alle Eintrage tUberprift und
eventuell verbessert sind, kann das Ticket geschlossen werden.

Fir die Erstellung der neuen Teilschritte wurden alle Teilschritte Uberarbeitet. Neu
geschaffen oder verandert haben sich die Teilschritte, die in Abbildung 27 durch den
roten Pfeil gekennzeichnet sind. Die Teilschritte sind auch hier in einer linearen Rein-
folge abgebildet, um die Abbildung Ubersichtlicher zu machen.

Annahme &
erste Klassifizierung >’
Dokumentation

Eskalation X\

ommunikation mit

Analy=s dem Kunden

Entstoren

Monitoring

Abbildung 27: Veranderte Incident Management-Teilschritte

LSY Incident Management Prozessschritte

Annahme und Klassifizierung und Analyse und

Losung und Service!
Erfassung Unterstiitzung Diagnose

Abschl
Wiederherstellung schluss

| Uberwachung, K@rrektur, Eskalation

|

1
A \\ ‘\
NetLine/Ops Incident Managgmen zessschri *
Annefmen
und erste .
Dokumenta- Klassifizierung Analyse ntstoren
tign f

itte
E Schlieen
IEs lation§& Monitoring ! /

'I v 4
‘ / / Komunikation %m Kunden
\N4 1

f

/ /
/
i
I

4 4 AV 4
Beheben vom
(e, Klassifikation Lésung bekannt Beheben Problem Abschluss
Dokumentation
Management

ITIL Incident Management Prozesschritte

Abbildung 28: Vergleich des LSY Incident Management Prozesse, NetLine/Ops Prozess
und dem ITIL Prozess

Abbildung 28 macht deutlich, wie die neuen Teilschritte hergeleitet wurden. Die neu-
en Teilschritte des Incident Managements wurden aus dem Incident Management
von ITIL und der Anpassung der LSY erarbeitet, wobei die einzelnen Teilschritte je-
weils an die Bedurfnisse von NetLine/Ops angepasst wurden. Die Abbildung zeigt im
oberen Teil den Prozess von LSY, dann den neuen Prozess von NetLine/Ops und
unten den Prozess von ITIL. Wahrend der Abstimmung der Prozessschritte der LSY
sieht man, dass alle Teilschritte abgedeckt wurden. Nur der Teilschritt ,Uberwa-
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chung, Korrektur, Eskalation® wurde in zwei Teilschritte unterteilt. Die Bearbeitung
dieser Teilschritte wird bei NetLine/Ops von verschieden Mitarbeiterrollen durchge-
fahrt, daher ist eine Trennung gemaf der beiden Rollen sinnvoll.

Im Vergleich mit den ITIL Prozessen sieht man ebenfalls, dass alle ITIL Teilschritte
im neuen Prozess von NetLine/Ops abgebildet sind. Die Teilschritte ,Behebung” und
.Beheben vom Problem Management® sind bei NetLine/Ops in jeweils zwei Teilschrit-
te aufgeteilt. ITIL geht bei der Bearbeitung der Incidents davon aus, dass es ver-
schiedene Support Levels gibt. Diese werden alle fir die Behebung durchlaufen, bis
der Incident dem Problem Management Ubergeben wird. Die Eskalation bei ITIL wird
somit durch die Weitergabe der Stérung an das nachste Level ausgefihrt. Bei NetLi-
ne/Ops gibt es diese verschieden Levels nicht. Der eingehende Incident ist, wenn er
NetLine/Ops erreicht, beim letzten Level angekommen. Daher kommt bei NetLi-
ne/Ops die Weitergabe innerhalb der verschiedenen Levels nicht vor. Hier wird die
Stdrung direkt zum Problem Management weitergereicht, wenn keine Lésung gefun-
den wurde. Da der Teilschritt ,Eskalation“ jedoch abgebildet werden muss, wird er
bei NetLine/Ops als separaten Teilschritt eingearbeitet. Diese unterschiedliche Bear-
beitungsweise bei ITIL und NetLine/Ops hat zur Folge, dass der Teilschritt ,Behe-
bung® von ITIL bei NetLine/Ops in zwei Teilschritte unterteilt wurde. Der vorletzte
Teilschritt ,Behebung vom Problem Management® von ITIL ist, wie schon erwahnt,
auch in zwei Teilschritte von NetLine/Ops aufgeteilt worden. Diese beiden Teilschritte
»Eskalation und Monitoring“ und ,Kommunikation mit dem Kunden® wurden ebenfalls
auf Grund der Bearbeitung durch unterschiedliche Mitarbeiterrollen aufgeteilt.

4.2.2 Request Fulfilment

Request Fulfilment soll, wie bei ITIL alle Serviceanfragen bearbeiten, d.h. alle einge-
henden Meldungen, die nichts mit Stdrungen zu tun haben. Weiter sollen Uber diesen
Prozess alle Anderungs- und Erweiterungswiinsche der Kunden erfasst werden. Um
diese Aktivitaten abzuarbeiten, wird auch das Request Fulfilment in Teilschritte ein-
geteilt. Abbildung 29 zeigt diese Teilschritte, die dann im folgenden Abschnitt erklart
werden.

Request Fulfilment

Annahme & -
erste Klassifizierung Planung Ausfiihrung Schlieen
Dokumentation Kontrolle

Abbildung 29: Request Fulfilment Prozess
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Die Teilschritte des Request Fulfilment sind:

1. Annahme und erste Dokumentation

Beim Eingang einer Anfrage muss als erstes festgestellt werden, ob es sich um ei-
nen Incident oder ein Service Request handelt. Ist es kein Service Request, muss
der Incident Management Prozess angestolien werden, sonst muss ein Service Re-
quest -Ticket erstellt werden. In diesem Ticket missen die folgenden Punkte erfasst
werden:

* Eindeutige ldentifikation,

* Anwender, der die Meldung gemacht hat,

» Headline, in der in Form einer Uberschrift eine Kurzerklarung des Incident
vorliegt,

* Beschreibung der Meldung,

* Dringlichkeit, die mit dem Kunden abgestimmt ist,

* Zeitpunkt der Erfassung (fir SLAs) und

* Name des Erfassers.

Diese Punkte missen aus dem gleichen Grund und in gleicher Qualitat erfasst wer-
den, wie beim Incident Management.

2. Klassifizierung von Service Requests
Bei der Klassifizierung muss die Priorisierung des Service Requests erfasst werden,
dies wird genauso wie beim Incident Management Prozess ermittelt.

3. Planung

In der Phase der Planung missen die Randbedingungen und die Durchfihrbarkeit
gepruft werden. Anschlielend kann der Plan zur Durchfuhrung der Anforderungen
aufgestellt werden.

4. Ausfihrung
Muss der Request nicht an das Software Change Management Gbergeben werden,
wird er umgesetzt.

5. Priifen / Kontrolle

In dieser Phase wird nach der Umsetzung kontrolliert, ob der Request erfolgreich
ausgefihrt wurde. Dies kann im allgemeinem durch Tests kontrolliert werden. Der
Anforderer bestatigt, dass der Change erfolgreich war.

6. Schlieen

Bevor das Ticket geschlossen werden kann, muss dokumentiert werden, wie der
Request umgesetzt wurde. AnschlieRend muss ins Ticket eingetragen werden, wann
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alle Aktivitaten abgeschlossen waren, erst dann kann das Ticket auf geschlossen
gesetzt werden.

Der Request Fulfilment Prozess wurde flr NetLine/Ops neu definiert. Aus diesem
Grund wurden alle Teilschritte neu erarbeitet. Abbildung 30 zeigt daher alle Teil-
schritte markiert mit einem roten Pfeil.

Annahme &
erste
Dokumentation

Priifen /
Kontrolle

Klassifizierung Planung Ausfiihrung SchlieRen

Abbildung 30: neue Teilschritte vom Request Fulfilment Prozess

NetLine/Ops Request Fulfilment Prozessschritte

Annahme & . . Prufen / y
erste Klassifizierung Planung Ausfiihrung it SchlieRen
Dokumentation \

/ \V4 AV \

Anpassung in der
Durchfiihrung DB fir Verrechnung Zahlung
Known Errors

Bestatigung

Serviceabruf Bewiligung Qualifizierung Serviceauftrag vom Kunden
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Abbildung 31: Vergleich des NetLine/Ops Request Fulfilment Prozesse und dem ITIL-
Prozess

Die Teilschritte des Request Fulfiiment erscheinen gegenliber dem Prozess von ITIL
nicht sehr dhnlich. Das liegt daran, dass viele Teilschritte von ITIL bei NetLine/Ops
implizit gemacht werden. Ein Beispiel hierfiur ware die ,Bewilligung vom Kunden®, die
bei NetLine/Ops implizit gemacht wird. Dieser Prozess war aus diesem Grund am
schwersten aus dem ITIL Prozess herzuleiten. Trotzdem konnten die Teilschritte der
NetLine/Ops Prozesses auf die der ITIL Prozesse abgebildet werden. Abbildung 31
zeigt die Abbildung vom ITIL Request Fulfiiment auf den NetLine/Ops Prozess. Der
erste Teilschritt von beiden Prozessen ist gleich und kann deswegen aufeinander
abgebildet werden. Der zweite Teilschritt vom ITIL Prozess ,Bestatigung vom Kun-
den“ kann im NetLine/Ops Prozess nicht dargestellt werden, da diese Bewilligung bei
den NetLine/Ops Schritten nicht explizit eingeholt werden muss. Die ,Qualifizierung*
von ITIL wird bei NetLine/Ops in zwei Teilschritte unterteilt, in ,Klassifikation® und
.Planung®. Diese beiden Schritte kbnnen bei NetLine/Ops von unterschiedlichen Mit-
arbeiterrollen durchgefihrt werden, weshalb diese Aufteilung sinnvoller ist. Die
nachsten beiden Schritte von ITIL ,Serviceauftrag” und ,Bewilligung vom Kunden®
konnen ebenfalls nicht bei NetLine/Ops abgebildet werden, weil die Auftrage intern
bearbeitet werden und somit keinen Auftrag und deren Bestatigung bendtigt werden.
Der Prozessschritt ,Durchfiihrung® von ITIL ist bei NetLine/Ops in der ,Ausfiihrung”
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und in der Halfte der ,Prifen / Kontrolle” abgebildet. Der andere Teil der Prifung und
Kontrolle ist in dem Teilschritt ,Anpassung in der Datenbank fir Known Errors® von
ITIL wiederzufinden. Diese Einteilung der Teilschritte ist besser fur NetLine/Ops, weil
die Ausfihrung komplett abgeschlossen werden muss, bevor sie getestet und kon-
trolliert werden kann. Die letzten beiden Teilschritte von ITIL ,Verrechnung® und
»Zahlung“ kbnnen nicht abgebildet werden, weil die Anfragen wieder intern bearbeitet
werden. Die Verrechnung erfolgt Gber eine eigene Datenbank. Der Request Fulfil-
ment Prozess von NetLine/Ops endet deswegen einfach mit der SchlieBung des Ti-
ckets.

4.2.3 Problem Management

Das Problem Management hat die Aufgabe, die Ursachen von Stérungen zu analy-
sieren und Lésungsvorschlage zu liefern. Aufterdem stellt das Problem Management
Workarounds fur das Incident Management zur Verfigung. Es ist jedoch nicht fur die
Beseitigung von Stérungen zustandig. Die Lésungsvorschlage dienen dann dem
Software Change Management, welches daflir zustandig ist, die Ursache der St6-
rungen zu beheben. Das Problem Management hat das Ziel, die Laufzeit vom Er-
kennen des Problems bis hin zum Erkennen der Ursache zu minimieren. Weiter soll
durch gute Losungsvorschlage die Laufzeit bis zur Ursachenbehebung minimiert
werden. Durch das proaktive Problem Management sollen Fehler friihzeitig erkannt
und dadurch die Qualitat der Software verbessert werden. Abbildung 32 zeigt die
Teilschritte, in die das Problem Management aufgeteilt wird.

Problem Management
: Lésungsskizze Ticket Problem wird
Ersl_?:g(r;g nes Klassifizierung Analyse oder Vervollstandigung dem QS SchlieRen
Workaround In der DB libergeben

Abbildung 32: Problem Management Prozess

Teilschritte des Problem Managements sind:

1. Erstellen eines Tickets

Aus einem Fehler, der vom Incident Management, vom Request Fulfiiment, vom
Kundenbetreuer oder vom Entwickler kommt, wird, sofern die Ursache nicht sofort
bekannt und kein Workaround schon vorhanden ist, ein Problem-Ticket erstellt. Ent-
stammt der Fehler dem Incident Management oder Request Fulfilment, wird die Be-
schreibung der Stérung aus dem jeweiligen Ticket ibernommen und mit diesem Ti-
cket verknlpft. Dieses Ticket enthalt dann die folgenden Informationen:
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* Eindeutige ldentifikation,

* Anwender, der die Stdrung gemeldet hat,

* die Informationen zu den Auswirkungen sind im Incident-Ticket oder Ser-
vice Request-Ticket beschrieben,

* Beschreibung des Problems,

* Dringlichkeit, die mit dem Kunden abgestimmt ist und

* Name des Erfassers.

2. Klassifizierung des Problems
Die Klassifizierung des Problems wird analog zur Klassifizierung von Stérungen im
Incident Management Prozess durchgefuhrt.

3. Analyse

Die Analyse der Ursache ist eine interaktive Phase, in der versucht wird, den oder
die Ausléser des Problems zu finden. Hierbei wird zum Beispiel versucht, den Fehler
auf dem Testsystem zu rekonstruieren, um ihn besser verstehen zu kénnen.

4. Losungsskizze oder Workaround erarbeiten

In diesem Teil werden Workarounds erarbeitet. Diese Workarounds werden dem
Incident Management zu Verfligung gestellt. In dieser Phase kann jedoch auch fest-
gestellt werden, dass die Erarbeitung eines Workarounds zu teuer oder aufwandig
ware. Aus diesem Grund wird dann entschieden, kein Workaround zu erstellen und
die Fehlerursache gleich richtig im nachsten Budfix-Release zu beheben. Weiter
werden Lésungs-Skizzen zur Behebung der Ursache der Probleme erarbeitet.

5. Eingabe in die Lésungsdatenbank

Nach abgeschlossener Analyse werden alle Informationen insbesondere mit dem
Workaround und der Ursache dokumentiert. Die Analyse ist abgeschlossen, wenn
die Ursache bekannt ist und ein Lésungsvorschlag vorliegt, oder wenn die Bearbei-
tung eingestellt wurde. Eine Einstellung der Bearbeitung ist zu begriinden. Ist die
Ursache bekannt, wird das Problem als Known Error gekennzeichnet.

6. Problem wird dem Software Change Management libergeben
Der erarbeitete Losungsvorschlag wird als Bugfix-RfC dem Software Change Mana-
gement Gbergeben.

7. SchlieRen des Tickets
Das Ticket kann geschlossen werden, wenn die Bugfix Change im Software Change

Management erfolgreich durchgefihrt wurde.

Die Teilschritte, die am starksten verandert wurden, sind in Abbildung 33 durch einen
roten Pfeil markiert. Die anderen Teilschritte wurden nur geringfligig verandert.
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Abbildung 33: Veradnderte Teilschritte vom Problem Management Prozess

NetLine/Ops Problem Management Prozessschritte
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Abbildung 34: Vergleich des NetLine/Ops Problem Management-Prozesse mit dem I-
TIL-Prozess

Die neuen Teilschritte des Problem Managements wurden auch aus den Teilschritten
des Problem Managements von ITIL abgeleitet. Abbildung 34 zeigt diese Ableitung.
Auch hier sind alle Teilschritte von ITIL eingearbeitet worden. Nur die beiden Teil-
schritte ,Eintrag in der Datenbank und Workaround erstellen“ und ,Beseitigung“ wur-
den jeweils in zwei Teilschritte unterteilt. Die erste Unterteilung wurde gemacht, da-
mit die Workarounds schneller dem Incident Management Prozess Gbergeben wer-
den kénnen. Die zweite Unterteilung wurde eingefihrt, weil das Problem-Ticket bei
NetLine/Ops erst geschlossen werden kann, wenn der Software Change durchge-
fahrt wurde und nicht erst, wenn das Problem Gbergeben wurde.

4.2.4 Software Change Management

Das Software Change Management ist fiir die Kontrolle und Dokumentation von An-
derungen an IT-Komponenten verantwortlich. Dabei werden die Verdnderungen in
der IT-Landschaft unter Beriicksichtigung von wirtschaftlichen Gesichtspunkten ge-
steuert und versucht, die negativen Auswirkungen auf die Service Qualitat zu mini-
mieren. Eine gute Software Change Dokumentation ist wichtig, um im Fehlerfall den
Incident Management Prozess zu beschleunigen. Die Kosten bzw. der Aufwand fur
die Stérungsbearbeitung kdnnen so auch reduziert werden und die Qualitat wird
gleichzeitig erhdht. Der Erfolg eines Changes im Software Change Management ist
oft erst sichtbar, wenn er in der gesamten Software beim Kunden installiert ist. Somit
ist es sehr schwer, diese Auswirkungen rechtzeitig zu erkennen und Maflnhahmen im
Fehlerfall dagegen einleiten zu kdnnen. Jede Change-Anfrage bzw. RfC muss daher
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autorisiert und erfasst werden. Standardanderungen, die ohne eine Genehmigung
durchgefiihrt werden kénnen, sind bei NetLine/Ops die Behebung von Exceptions.
Diese Anderungen missen durchgefiihrt werden und benétigen nicht jedes Mal eine
Genehmigung vom CCB.

Der Software Change Prozess wird in verschiedene Teilschritte eingeteilt und in Ab-
bildung 35 dargestellt, bevor er ausfuhrlich beschrieben wird.

Software Change Management
Analyse & Schnelle .
Offnen y QS Circle / o 2 .. \\Programmie 4
einesTickets /). :er:t$lilcekr\e> CCB Planung ) Angebot )% Spezifikation En(}zcr:‘t;el- Monitoring ). "o recten /) SchiieBen

Abbildung 35: Software Change Management Prozess

Teilschritte des Software Change Management Prozesses sind:

1. Offnen eines Tickets
Durch das Problem Management, einen Service Request oder einen Kundenwunsch
wird ein Change-Ticket er6ffnet.

2. Analyse und Erstellen eines Tickets

In einem Change-Ticket werden alle Angaben zum geplanten Software Change do-
kumentiert. Dieser Antrag wird vom Changemanager auf Berechtigung, Termin, Res-
sourcen und Kosten gepruft und autorisiert. Die jeweiligen Einzelaktivitdten eines
Wartungsvorhabens kénnen in unterschiedlichen Zustandigkeiten liegen. Im Rahmen
der Change Planung erfolgt eine zeitliche, wirtschaftliche und technische Planung.
Alle Informationen werden in dem Change-Ticket erfasst. Wurde der Software Chan-
ge vom Problem Management oder Request Fulfilment angestol3en, kénnen die In-
formationen aus diesen Tickets verwendet werden. Ist der Software Change ein
Kundenwunsch, muss ein neues Ticket erstellt werden mit allen nétigen Informatio-
nen. Die Aktivitat des Tickets muss fur den Software Change die folgenden Punkte
enthalten:

* Eindeutige ldentifikation,

* Kunden, die diesen Software Change betreffen,

* madglichst genaue Anforderungen,

* Ldsungsvorschlag, eventuell vom Problem Management oder Request
Fulfilment,

* Abschatzen des Arbeitsaufwands und

* Name des Verantwortlichen.
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3. QS Circle/ CCB

Im CCB wird entschieden, welche RfCs durchgeflhrt und welche abgelehnt werden.
Ob der RfC ausgefihrt wird oder nicht, wird in dem CCB von dem Problemmanager,
dem Produktmanager und Projektleiter oder Aufgabenverantwortlichen entschieden.
Der Projektleiter oder Aufgabenverantwortliche stellt den RfC vor und das CCB wahlt
eine von drei Vorgehensweisen aus: Genehmigt, Uberarbeiten, Abgelehnt.

Sind die Anforderungen und die Lésungsbeschreibung passend zur Produktentwick-
lung, wird der RfC genehmigt und kann implementiert werden. Der RfC muss uberar-
beitet werden, wenn die Anforderungen oder die Losung gedndert werden mussen.
Eine neue Vorstellung des RfCs ist dann im nachsten CCB erforderlich. Der RfC wird
abgelehnt, wenn die Erweiterung nicht zu der Entwicklung des Produktes passt. Falls
die Anderung ein Kundenwunsch war, erhélt der Aufgabenverantwortliche vom CCB
eine Begrindung, die er dem Kunden prasentieren kann.

Im QS Circle werden alle Bugfix Changes bearbeitet, d.h. alle Software Changes, die
aus dem Problem Management entstanden sind. Am QS Circle nimmt der Produkt-
manager, Problemmanager und Incidentmanager teil. Die einzelnen Bugdfixes werden
vorgestellt und es wird Gber eine mdgliche Losung diskutiert. Am Ende wird ent-
schieden, ob das Problem mit einem Bugfix oder erst mit dem nachsten Release
geldst werden kann. Eine Ablehnung kommt so gut wie nie vor, da die Software
Changes aus einem Problem heraus entstanden sind und sie aus diesem Grund be-
hoben werden missen.

4. Planung des Changes

In der Planungsphase wird nach der Entscheidung des CCB oder QS Circles die
Umsetzung des Software Changes geplant. Hierbei missen die Ressourcen bertck-
sichtigt werden.

5. Angebot schreiben, wenn der Change vom Kunden bezahlt wird

Nachdem der Plan zur Durchfiihrung aufgestellt ist, muss vom Verantwortlichen ein
Angebot fur den Kunden geschrieben werden. Dieses Angebot muss nur geschrie-
ben werden, wenn der Software Change aus einem Kundenwunsch entstanden ist.
Der Kunde kann dann entscheiden, ob er den Software Change implementiert haben
mdchte oder nicht.

6. Spezifikation

Bevor der Software Change, der vom CCB genehmigt wurde, tatsachlich implemen-
tiert wird, muss vom Verantwortlichen eine Spezifikation geschrieben werden. Diese
Spezifikation muss der Produktmanager genehmigen. Software Changes, die vom
QS Circle entschieden wurden, bendtigen nur eine Spezifikation, wenn sie einen
Mindestumfang besitzen. Sonst kdnnen sie gleich ohne Spezifikation implementiert
werden.
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7. Schnelle Entscheidungen

Muss ein Bugfix Change schnell entschieden werden, d.h. noch am selben Tag, kann
ein Express QS Circle einberufen werden. Das Vorgehen im Express QS Circle ist
wie beim normalen QS Circle. Am Express QS Circle nehmen mindestens der Pro-
duktmanager und der Problemmanager teil. Der Bugfix wird vorgestellt und es wird
Uber die vorgeschlagene Lésung diskutiert.

8. Monitoring

Wahrend der Durchfiihrung der Softwareanderung muss der Verantwortliche diesen
Vorgang Uberwachen, damit die Durchfiihrung nach Verfahren der Softwareentwick-
lung gemacht wird.

9. Programmieren und Testen

Der Software Change wird durchgefuhrt. AnschlieRend missen die veranderten
Komponenten getestet werden. Eine zweite Person muss den Quellcode gegengele-
sen. Sind alle Tests ohne Probleme verlaufen, kann die Anderung fiir den nachsten
Budfix- oder Major-Release freigegeben werden.

Die Software Changes aus dem QS Circle werden mit dem nachsten Bugfix-Release
und die Software Changes aus dem CCB mit dem Major-Release ausgeliefert. Bug-
fix-Releases kdnnen Ublicherweise wdchentlich ausgeliefert werden, die Major-
Releases werden zweimal im Jahr ausgeliefert.

10. SchlieBen des Tickets

Sind alle Aktivitaten des Change abgeschlossen, kann das Ticket geschlossen wer-
den. Hangen an diesem Ticket noch weitere Problem-Tickets oder Service Request-
Tickets, missen diese ebenfalls geschlossen werden.

Die veranderten Teilschritte des neuen NetLine/Ops Prozesses sind in Abbildung 36
mit roten Pfeilen gekennzeichnet.

N A
Analyse & ’ Schnelle .
eini’:;;‘;‘(es erstellen  HASCIrcle/ N by ing Angebot ) Spezifikation’) Entschei- p Monitoring Y9 el % Schieen
eines Tickets ccs dung

Abbildung 36: Veranderte Teilschritte vom Software Change Management Prozess
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Abbildung 37: Vergleich von LSY Change Management-Prozesse, ITIL-Prozess und
NetLine Software Change Prozess

Abbildung 37 zeigt fir den Software Change Management Prozess, woher die Teil-
schritte abgeleitet worden sind. Alle Teilschritte von ITIL wurden im Prozess von
NetLine/Ops eingearbeitet, wobei der zweite und dritte Teilschritt von ITIL zu einem
Teilschritt bei NetLine/Ops zusammengefasst wurde. Bei der Erfassung des Software
Changes kommt es oft bei NetLine/Ops vor, dass Ldsungsideen entstehen. Um diese
gleich im Ticket einarbeiten zu kénnen, wurden die beiden Teilschritte von ITIL zu-
sammengefasst. Der funfte Schritt von ITIL ,Koordination und Implementierung” wur-
de in sechs Teilschritte bei NetLine/Ops aufgeteilt. Hier ist die Gliederung bei NetLi-
ne/Ops starker als bei ITIL, dies entsteht durch die unterschiedliche Verwendung des
Prozesses bei ITIL und NetLine/Ops. Eine Koordination eines Software Changes ist
viel komplexer als die Durchfiihrung eines Changes nach ITIL. Die Beschreibung der
Umsetzung in einem Teilschritt ist deswegen zu umfangreich. Mit den sechs Teil-
schritten ist die Abarbeitung der Durchfihrung nun viel einfacher zu beschreiben.

Die Auslieferung der Anderung fiir den Kunden wird in diesem Software Change
Prozess nicht beriicksichtigt, da die Aktivitaten zu einem extra Prozess bei NetLi-
ne/Ops gehoéren. Die Auslieferung ist somit ein eigenstandiger Prozess und wird in
dieser Arbeit nicht betrachtet.

Alle in diesem Kapitel beschriebenen Prozesse konnten aus den Definitionen von
ITIL hergeleitet und an die Bedurfnisse von NetLine/Ops angeglichen werden. Somit
hat sich gezeigt, dass die Prozessdefinitionen von ITIL an die betriebseigenen Pro-
zesse Incident Management, Request Fulfiiment, Problem Management und Change
Management von NetLine/Ops sehr gut angepasst werden kénnen, wodurch eine
ITIL-Konformitat geschaffen werden konnte. Um die Prozesse auch in der Praxis so
umzusetzen, muss die Toolumgebung an diese Prozesse angepasst werden. Die
ersten Schritte der Spezifikation flr diese Anpassung werden im Kapitel 4.4 be-
schrieben. Im Kapitel 4.3 werden zunachst die Kennzahlen flir diese Prozesse ermit-
telt. Diese Kennzahlen sollen die Steuerung der neuen Prozesse unterstutzen.
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4.3 Kennzahlen

4.3.1 Was sind Kennzahlen?

Mitte der 70er Jahre setzte sich eine Definition fur den Begriff Kennzahlen durch,
Uber die heute Uberwiegend Einigkeit besteht:

,Kennzahlen erfassen Sachverhalte quantitativ und in kon-
zentrierter Form.“[KenZah, S. 41]

Aus [ITIL V3] kann man entnehmen, dass, um einen ITIL-Prozess auf Effizienz und
Leistungsfahigkeit untersuchen zu kénnen, entsprechende Kennzahlen erforderlich
sind. Unter dem Begriff Kennzahlen (oder bei ITIL genannten Key Performance Indi-
cator (KPIs)) versteht man Zahlen, die im direkten Bezug zu den Prozessen stehen.
Die richtige Zuordnung einer Kennzahl zu ihrer spezifischen Beschreibung in einem
Prozess ist entscheidend flr die Leistungsfahigkeit dieser Kennzahl. Die Beschrei-
bung der Kennzahlen sollte fir alle Beteiligten verstandlich und eindeutig sein.

Kennzahlen sind wichtig fur die Beurteilung von Sachverhalten und Zusammenhéan-
gen von Prozessen, sie ermdglichen die Abbildung dieser Sachverhalte auf Zahlen.
Damit kénnen genauere Aussagen getroffen und komplexe Darstellungen einfacher
abgebildet werden. [KenZah]

Kennzahlen sind darGber hinaus von Bedeutung, um Probleme frihzeitig zu erken-
nen und Verbesserungen zu Uberwachen. Sobald die Kennzahlen Abweichungen
zeigen, kann sofort reagiert werden. Wenn beispielsweise die Anzahl der Incidents
fur eine Komponente immer ca. finf pro Jahr betragt und auf einmal die Anzahl der
Incidents dieser Komponente auf 20 ansteigt, weild man, dass an dieser Komponente
ein Fehler aufgetreten sein muss und sie Uberarbeitet werden sollte. Wurde die Soft-
warekomponente verandert, kann wiederum mit Hilfe der Kennzahlen Uberprift wer-
den, ob es wirklich zu einer Verbesserung kam oder ob weitere Veranderungen not-
wendig sind. Will man die Anzahl der eingehenden Incidents mit einer Veradnderung
reduzieren, so erkennt man mit Hilfe der Kennzahlen, dass sich die Anzahl nicht ver-
ringert sondern beispielsweise verdoppelt. [ITIL V3]

Die Erstellung von Kennzahlen ist nicht trivial, da sie einige Voraussetzungen erfiillen
muassen.

* Kennzahlen missen objektiv sein, um eine zuverldssige und unverzerrte Dar-
stellung zu ermdglichen.

* |hre Beschreibung muss eindeutig sein, damit keine Missverstandnisse auf-
treten und alle Beteiligten wissen, was gemessen werden soll.
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* Der Aufwand zur Ermittlung einer Kennzahl sollte moglichst gering sein, um
eine haufige, schnelle und preiswerte Ermittlung zu ermdglichen. Um dies
umsetzen zu kdnnen, sollte die Ermittlung der Kennzahlen automatisch erfol-
gen.

* Die Ermittlung sollte zeitnah sein, um nach Mdéglichkeit schneller reagieren zu
kénnen, wenn es zu Abweichungen kommt.

* Die Kennzahlen dirfen nicht manipulierbar sind, um keine verfalschten Werte
zu bekommen. Die Kennzahlen, die in einem Prozess erhoben werden, soll-
ten nur von diesem Prozess veranderbar sein, um keine verfalschten Eindri-
cke zu bekommen. [ITIL V3]

Die Definition der Kennzahlen in einer Firma kann sich als schwierig erweisen, da die
Literatur sehr viele Beispiele flir Kennzahlen aufflhrt, ein Unternehmen jedoch nur
eine geringe Anzahl von Kennzahlen bendtigt, um ihre Prozesse zu steuern. Daher
ist es nicht einfach, aus so vielen Kennzahlen die richtigen herauszufinden und auch
nur die zu wahlen, welche helfen, die Prozesse flr gerade dieses Unternehmen
steuern zu kdnnen. Allein ITIL hat Gber 1000 Beispiele flir Kennzahlen [ITIL V3]

Bei der erstmaligen Verwendung von Kennzahlen in einem Unternehmen, liefern die
Kennzahlen oft nicht gleich das, was sich das Management erhofft hat, da die Kenn-
zahlen meistens am Anfang noch nicht gut genug auf das Unternehmen abgestimmt
sind. Aus diesem Grund warnt ITIL davor, zu hohe Erwartungen in die ersten Kenn-
zahlen zu haben. [ITIL V3]

Kennzahlen der Prozesse Incident Management, Problem Management und Change
Management, bei denen die Anzahl pro Zeiteinheit gezahlt wird, kbnnen dem Unter-
nehmen wichtige Informationen liefern. So zeigt zum Beispiel die Anzahl der Chan-
ges die Anderungsdynamik im Unternehmen an und ist ein Indikator fiir die Arbeits-
belastung. Ein schneller Anstieg der Anzahl Incidents kann auf eine grundlegende
Stérung hinweisen. Die Griinde bzw. der Zweck der Kennzahlen sollten immer hinter-
fragt werden, um zu verhindern, dass falsche MalRnahmen zur Steuerung der Pro-
zesse einleitet werden kdnnen. Um die Kennzahlen regelmaRig zu erfassen, mussen
Zeitintervalle definiert werden. Diese Zeiteinheiten mussen von jedem Unternehmen
selbst bestimmt werden, da jedes Unternehmen andere Bedirfnisse, Prioritdten und
auch Sicherheitsrisiken hat. So konnen die Kennzahlen wdchentlich, monatlich oder
quartalsweise erfasst werden. [ITIL V3]

Da die Auswertung der Incidents aufwendig sein kann, sollten sich Unternehmen, die
zum ersten Mal Kennzahlen einfihren, auf einfache Kennzahlen beschranken. Eine
einfache Kennzahl ware zum Beispiel die Anzahl der Incidents einer bestimmten Pri-
oritdt in einem Zeitraum. Oft werden durch das Engagement des Managements am
Anfang zu viele Kennzahlen ermittelt, so dass sie nicht richtig ausgewertet werden
kénnen. So ist hier weniger oftmals mehr. Die falsche Annahme, dass viele Kennzah-
len ein Mehr an Informationen bringen, liegt wahrscheinlich auch daran, dass in der
Literatur, wie oben auch schon erwahnt, so viele Beispiel-Kennzahlen aufgefihrt
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werden. Dies kommt daher, das fir jedes Unternehmen andere Kennzahlen erforder-
lich sind, auch wenn sie aus derselben Branche stammen. So ist es sehr wichtig,
dass die Kennzahlen flr jedes Unternehmen eigenstandig erstellt und nicht von an-
deren Ubernommen werden, da sonst die Gefahr besteht, dass die Kennzahlen das
Falsche messen oder falsch interpretiert werden. [ITIL V3]

Um spater Kennzahlen fur NetLine/Ops bestimmen zu kénnen, werden nun einige
Beispiele der Kennzahlen, die ITIL vorschlagt, fur die Prozesse Incident Manage-
ment, Service Requests, Problem Management und Change Management aufge-
fuhrt. Die folgenden Tabellen sind so aufgeteilt, dass zuerst der Name der Kennzah-
len genannt wird und dann eine Definition. Danach folgt die Relevanz bzw. der
Zweck und die Quelle, woher die Kennzahlen ermittelt werden sollen. Zum Schluss
steht bei einigen Kennzahlen eine Bemerkung.

Die erste Tabelle zeigt die Kennzahlen vom Incident Management, diese Informatio-
nen sind aus der Quelle [ITIL V3, S. 204ff] entnommen.

Name der Kennzahl Anzahl der Incidents
Definition Anzahl der Incidents im Betrachtungszeitraum.
Relevanz Die Anzahl der Incidents dient flr weitere Betrachtungen

als Referenzwert. Sie kann zusammen mit einer Trend-
Darstellung auch als Indiz fir die Qualitat des Problem
Managements genutzt werden. Eine steigende Anzahl
wirkt sich dartiber hinaus auf die Kundenzufriedenheit
aus. Bei einer steigenden Anzahl fuhrt deren Behebung
zu steigenden Prozess- und IT-Kosten.

Quellen Ermittlung der Incident Records aus der Incident-DB.
Bemerkung Die Gesamtzahl allein ist wenig aussagekréaftig. Die An-

zahl der Incident ist aufzugliedern in die betroffenen IT
Services und pro Prioritat darzustellen.

Name der Kennzahl Anzahl und Anteil der Major Incidents

Definition Anzahl und Anteil der Major Incidents im Betrachtungs-
zeitraum

Relevanz Major Incidents fuhren i.d.R. zu gréReren Ausféllen des IT

Service und so der relevanten Geschéaftsprozesse.

Quellen Ermittlung der Incident Records anhand der Codierung
aus der Incident-DB.

Bemerkung
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Name der Kennzahl
Definition

Relevanz

Quellen

Bemerkung

Name der Kennzahl

Definition

Relevanz

Quellen

Bemerkung

Durchschnittliche Reaktionszeit

Die Reaktionszeit bestimmt die Dauer zwischen der Wei-
terleitung vom Service Desk und der Aufnahme der Téatig-
keit in der zugewiesenen Support-Einheit.

Hohe Reaktionszeiten konnen auf eine zu hohe Arbeits-
last fUr die betroffene Support-Einheit hinweisen.

Aus den Incident Records wird die Zeitdauer zwischen der
Weiterleitung vom Service Desk und der Beginn der Be-
arbeitung in der zugewiesenen Support-Einheit ermittelt.

Hier ist zu definieren, was unter Reaktion bzw. Reaktions-
zeit zu verstehen ist.

Anteil fehlerhaft zugewiesener Incidents
Die Kennzahl weist die Kosten fir die Aufnahme und
Behebung von Incidents aus.

Werden Incidents einer fehlerhaften Support-Gruppe zu-
gewiesen, so entstehen zuséatzliche Bearbeitungskosten
(Effizienz) und die Bearbeitungszeit verlangert sich (Effek-
tivitat).

Hierzu muss im Incident Record bei einer Weiterleitung
deren Grund eingepflegt werden.

Tabelle 9 KPIs fir Incident Management aus der Quelle [ITIL V3, S. 204ff] Gbernom-

men

Die zweite Tabelle zeigt die Kennzahlen vom Request Fulfilment, welche aus der
Quelle [ITIL V3, S. 210f] enthommen sind.

Name der Kennzahl
Definition

Relevanz

Quellen

Bemerkung

Name der Kennzahl
Definition
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Anzahl Service Requests
Anzahl der Service Requests im Betrachtungszeitraum.

Die Anzahl der Service Requests im Betrachtungszeit-
raum.

Ermittlung der Service Requests Records aus der Re-
quest-DB.

Bearbeitungszeit Service Request

Darstellung der mittleren Bearbeitungszeit ,Service Re-
quest® und Art der ,Service Request” (z.B. Passwort-Rest,
Umzug etc.).
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Relevanz

Quellen

Bemerkung

Name der Kennzahl
Definition

Relevanz

Quellen

Bemerkung

Name der Kennzahl
Definition

Relevanz

Quellen
Bemerkung

Name der Kennzahl
Definition

Relevanz

Quellen

Die Kennzahl zeigt die Zeitdauer fur den Workflow und ist
Basis fUr die Berechnung mdglicher Service Level.

Ermittlung der Service Request Records aus der Request-
DB.

Einhaltung der Service Request-Zeit

Anteil der Service Requests, die in Abhangigkeit von der
Art innerhalb der vereinbarten Bearbeitungszeit abge-
schlossen wurden.

Die Einhaltung der vereinbarten Service Request-Zeit ist
eine wichtige Kennzahl fur die Effektivitat des Prozesses.
Durch deren Einhaltung wird die Anwender- und Kunden-
zufriedenheit beeinflusst.

Dem Service Request muss ein Workflow mit einer ge-
planten Bearbeitungszeit hinterlegt sein. Auf dieser Basis
kann die Einhaltung Uberwacht werden.

Diese Kennzahl kann als Service Level in Service-
Berichte einflielen. Bei einem Aufbruch in einzelnen Akti-
vitaten und der Planwerte konnen die Werte auch fur die
Bewertung von OLAs und Ucs herangezogen werden.

Service Request-Kosten
Kosten fur die Durchflihrung fir die verschiedenen Arten
von Service Requests (z.B. Passwort-Rest, Umzug, etc.).

Die Kosten werden fir die Kalkulation des Service bend-
tigt. DarUber hinaus zeigt die Kennzahl als Trenddarstel-
lung die Effizienz auf.

Zur Ermittlung missen zu den einzelnen Aktivitaten die
bendtigten Arbeitsstunden erfasst werden.

Kundenzufriedenheit Service Request
Grad der Kundenzufriedenheit mit der Durchfihrung von
Service Requests.

Die Kennzahl zeigt die Ausrichtung des Prozesses auf die
Geschaftsanforderungen auf.

Abfrage in der Kundenzufriedenheitsumfrage.
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Bemerkung

Hier ist zusatzlich auch eine Befragung der Anwender

mdglich.

Tabelle 10 KPIs fiir Service Requests aus der Quelle [ITIL V3, S. 210f] Gbernommen

Die Kennzahlen vom Problem Management sind in der ndchsten Tabelle dargestellt
und aus der Quelle [ITIL V3, S.212ff] enthommen.

Name der Kennzahl
Definition

Relevanz

Quellen

Bemerkung

Name der Kennzahl
Definition

Relevanz

Quellen

Bemerkung

Name der Kennzahl
Definition

Relevanz

Quellen
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Anzahl der Probleme
Anzahl der Probleme im Betrachtungszeitraum

Die Anzahl der Probleme dient flir weitere Betrachtungen
als Referenzwert.

Ermittlung der Problem-Records aus der Problem-DB.

Die Gesamtanzahl ist wenig aussagekraftig. Hier sollte
eine Drill-Down Funktion auf betroffene IT Services, Cis,
etc mdglich sein.

Anzahl offener Probleme
Anzahl der Probleme, die noch nicht geldst wurden.

Die Kennzahl zeigt, wie viele Probleme zurzeit vom Prob-
lem Management zu bearbeiten sind bzw. die mittels ei-
nes Change zu implementieren sind.

Auswertung der Probleme, die noch nicht abgeschlossen
sind.

Die Gesamtzahl ist wenig aussagekraftig. Hier sollte die
Gesamtzahl aufgebrochen werden in Problemursache
unbekannt, Known Error und RfC gestellt.

Durchschnittliche Problem-Lésungszeit
Durchschnittliche Zeitdauer fur die L6sung von Problemen
im Betrachtungszeitraum.

Eine lange Lésungsdauer kann dazu fuhren, dass inner-
halb dieser Zeit weiterhin Incidents auftreten und so zu
Aufwendungen (Kosten) im Support fihren. Aullerdem
wird die Kundenzufriedenheit beeintrachtigt, wenn Inci-
dents weiterhin auftreten oder nur unzureichende Worka-
rounds existieren.

Ermittlung der durchschnittlichen Zeitdauer zwischen der
Erdffnung eines Problems und dessen Abschluss, dass
heildt, bis ein Change erfolgreich durchgefihrt wurde.
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Bemerkung

Name der Kennzahl
Definition

Relevanz

Quellen
Bemerkung

Name der Kennzahl

Definition

Relevanz

Quellen

Bemerkung

Zeitdauer Uber alle Services, Cls ist wenig aussagekréaftig.
Hier sollte ein Drill-Down auf betroffene IT Services, Cis
etc. mdglich sein.

RfCs aufgrund von Problemen
Anzahl der vom Problem Management initiierten RfCs

Eine hohe Anzahl von Problem Management eingereich-
ten RfCs kann ein Indiz fUr die Effektivitat des Problem
Management sein.

Auswertung der RfCs im Betrachtungszeitraum mit einer
Verknupfung zu Problemen.

Nutzungsgrad Known Errors
Anteil der Incidents, die mit Hilfe der Known Errors geldst
wurden.

Das Problem Management erstellt und pflegt die Known
Errors. Mit deren Hilfe sollen Incidents besser und schnel-
ler behoben werden. Ein hoher Nutzungsgrad zeigt, dass
das Incident Management diese Informationen verwenden
kann.

Auswertung der Incidents hinsichtlich einer Verknipfung
mit Known Errors.

Tabelle 11 KPIs fir Problem Management aus der Quelle [ITIL V3, S.212ff] Gbernom-

men

Die letzte Tabelle zeigt die Kennzahlen vom Change Management, entnommen aus
der Quelle [ITIL V3, S. 191ff].

Name der Kennzahl
Definition

Relevanz

Quellen

Anzahl Changes

Die Kennzahl stellt die Anzahl der bearbeiteten Changes
im Betrachtungszeitraum dar. Betrachtet werden alle
RfCs, die vom Change Management bearbeitet wurden,
das heif3t auch zurtickgewiesene RfCs.

Die Kennzahl ist wichtig als Referenzwert. Darliber hinaus
zeigt die Anzahl der Changes die Flexibilitat der IT-
Organisation, auf Kundenanforderungen schnell zu rea-
gieren.

Aus der Change-DB werden samtliche RfCs im Betrach-
tungszeitraum ermittelt.
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Bemerkung

Name der Kennzahl
Definition

Relevanz

Quellen

Bemerkung

Name der Kennzahl
Definition

Relevanz

Quellen

86

Die Darstellung der Gesamtzahl allein ist wenig informa-
tiv. Daher ist eine Aufschllsselung in IT Services, betrof-
fene Cis notwendig. Eine weitere Aufschlisselung besteht
in der Darstellung der Prioritaten, wobei die Emergency
Changes besonders herausgehoben werden sollten. Wei-
terhin sollte eine Aufgliederung darstellen, ob es sich um
Kunden- oder IT-getriebene Changes handelt.

Anteil fehlerfreier Changes

Darstellung des Verhaltnisses fehlerfreier Changes — das
heift Implementierung des Change ohne anschliefende

Incidents im Betrieb — in Bezug zur Anzahl der Changes.

Diese Kennzahl ist die wichtigste Kennzahl fir die Effekti-
vitdt des Change Managements. Ein hoher Anteil nicht
fehlerfreier Changes ist ein Indiz fir eine unzureichende
Auswirkungsanalyse der RfCs. Fehlerhafte Changes flih-
ren zu Geschaftsausfalle, dadurch sinkt die Kundenzu-
friedenheit. Weiterhin fuhren fehlerhafte Changes inner-
halb der IT zu Zusatzaufwendungen, das heif3t die IT-
Kosten steigen.

Im Idealfall werden im Betrachtungszeitraum die imple-
mentierten Changes aus der Change-DB ermittelt und
gepruft, ob hierfur Incident Records existieren (im Incident
Record ist die Nummer des Changes als Grund fir den
Incident vermerkt).

Fir die Aussagekraft dieser Kennzahl sind die Datenquali-
taten und das Know-how im Incident Management ent-
scheidend. Wird ein fehlerhafter Change nicht als Grund
der Stérung erkannt und eingetragen, so hat dies erhebli-
chen Einfluss auf die Qualitat dieser Kennzahl. Hier wéare
dann zu Uberlegen, ob alternativ die Probleme aufgrund
von Changes auszuwerten sind, da im Problem Manage-
ment von einer besseren Datenqualitat auszugehen ist.

Anzahl offener RfCs
Die Kennzahl zeigt an, wie viele RfCs noch nicht bearbei-
tet wurden.

Eine hohe Anzahl offener RfCs zeigt einen Bearbeitungs-
stau im Prozess an. Als Folge wird die Akzeptanz fir das
Change Management sinken, unter Umstanden das
Change Management umgangen und sinnvolle RfCs nicht
mehr eingereicht.

Ermittelt werden aus der Change-DB die Anzahl der RfCs
fur die Aktivitat ,Asses and evaluate the Change®, die
noch nicht durchgefiihrt wurde.
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Bemerkung

Name der Kennzahl
Definition

Relevanz

Quellen

Bemerkung
Name der Kennzahl

Definition

Relevanz

Quellen

Bemerkung

Anzahl nicht genehmigter Changes

Diese Kennzahl identifiziert die festgestellten Changes,
die unter Umgehung des Change Managements durchge-
fahrt wurden.

Die Anzahl deutet auf einen nicht wirksamen Change Ma-
nagement Prozess hin. Haufig ist er zu administrativ, so
dass der Prozess umgangen wird. Insbesondere fur Un-
ternehmen, die Compliance-Anforderungen wie SOX er-
fullen missen, ist diese Kennzahl von besonderer Bedeu-
tung.

Es werden die Ergebnisse des "Verification and Audit" im
Prozess "Service Asset und Configuration Management"
ausgewertet.

Anteil zurtickgewiesener RfCs
Die Kennzahl zeigt an, wie viele der eingereichten RfCs
vom Change Management zurlickgewiesen wurden.

RfCs kénnen zuriickgewiesen werden, wenn sie zum Bei-
spiel unvollstandig sind. Ein hoher Anteil zurlickgewiese-
ner RfCs flhrt zu einem ineffizienten Prozess.

Ermittelt werden aus der Change-DB, die Anzahl der
RfCs, die den Status "zurtiickgewiesen" aufweisen.

Tabelle 12 KPIs fir Change Management aus der Quelle [ITIL V3, S. 191ff] Gbernom-

men

4.3.2 Beispiel-Kennzahlen von anderen Firmen

Um fur NetLine/Ops die Kennzahlen fur die Prozesse Incident Management, Problem
Management und Change Management bestimmen zu kdnnen, werden im folgenden
Abschnitt Beispiele von Kennzahlen von anderen Firmen aus der Literatur herange-
zogen. Diese Aufgabe erwies sich als kompliziert, da die meisten Firmen ihre Kenn-
zahlen nicht verdffentlichen. Die Firmen geben nur an, dass sie Kennzahlen benut-
zen, jedoch nicht welche. Wenn Firmen ihre Kennzahlen veréffentlichen, sind die
Kennzahlen jedoch sehr oberflachlich beschrieben und gehen selten ins Detail. E-
benfalls verdffentlichen die Firmen leider nicht, inwieweit die von ihnen veréffentlich-
ten Kennzahlen zur Verbesserung der Prozesse beigetragen haben oder ob es eine
Veranderung gab. So war es nicht einfach, Informationen Uber Kennzahlen von an-
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deren Unternehmen zu bekommen. Trotzdem kdnnen vier Beispiele in der Arbeit
aufgefuhrt werden.

4.3.2.1 ALTANA Pharma AG

ALTANA Pharma ist ein pharmazeutisches Unternehmen, das Medikamente flr
Facharzte, Allgemeinmediziner und Krankenhauser vertreibt. Diese Medikamente
werden von ihnen selbst und in Zusammenarbeit mit Partnern entwickelt. Sie sind in
ca. 50 Exportmarkten weltweit vertreten. [ITIL V3]

Um sich weiterhin auf dem Markt halten zu kdnnen, entschied ALTANA Pharma im
Jahr 2004, ihre IT-Prozesse anhand der ITIL-Norm zu optimieren. [ITIL V3]

Bei dem Betrachten des Beispieles der ALTANA Pharma ist zu beachten, dass die
IT-Abteilung des Unternehmens nur fir Anwender im eigenen Haus zustandig ist.
Dort werden keine Produkte hergestellt, die bei vielen Anwendern im Einsatz sind,
sondern nur individuelle Systeme fur ALTANA. Lufthansa Systems arbeitet im Ge-
gensatz dazu entgeltlich im Auftrag vom Kunden.

In der IT der ALTANA Pharma wurden durch die Anpassung an ITIL fur die Prozesse
Incident Management und Change Management Kennzahlen entwickelt. Diese
Kennzahlen werden je nach Anforderung wdchentlich, 14-tagig und monatlich erho-

ben. [ITIL V3]

Fir das Incident Management sind die folgenden Kennzahlen entstanden (enthom-
men aus der Quelle [ITIL V3, S.261]:

Name der Kennzahl Erreichbarkeit

Name der Kennzahl Wartezeit

Name der Kennzahl Direktldsungsrate

Name der Kennzahl Lésungsrate

Name der Kennzahl Erfallungsgrad Weiterleitung
Name der Kennzahl Rest / Aktivierung von Passwaortern
Name der Kennzahl Account Administration

Tabelle 13: Incident Management-Kennzahlen von ALTANA

Die ersten zwei Kennzahlen Erreichbarkeit und Wartezeit werden durch die Auswer-
tung der Telefonanlage berechnet.
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Fir die Erstellung der Change Management-Kennzahlen wurden zuerst die Kenn-
zahlen, die am meisten gebraucht werden, genommen. Folgende Kennzahlen sind
dabei entstanden (entnommen aus der Quelle [ITIL V3, S.262]):

Name der Kennzahl Anzahl der RfCs pro Kalenderwoche / Monat /
Jahr / Workgroup / Priorisierung / Service

Name der Kennzahl Status aller RfCs pro Workgroup / Priorisierung / Service

Name der Kennzahl Durchlaufzeiten der einzelnen Phasen (Initiie-
rung, Prifung, Genehmigung, Test, Implemen-
tierung, Abschluss)

Name der Kennzahl Anzahl RfCs ohne Planungsdatum / ohne Cls /
mit mehrmaligem Routing

Name der Kennzahl Anzahl nicht implementierter RfCs, bei dem das vorgege-
bene Datum der Anderungsanforderung Uberschritten ist

Name der Kennzahl Anzahl RfCs mit verknupften Incidents oder Problems
Tabelle 14: Change Management-Kennzahlen von ALTANA

4.3.2.2 Flughafen Miinchen

Der Flughafen Minchen hatte im Jahr 2006 den 30-millionsten Passagier und ist
damit unter den gréRten Flughafen Europas. Aus diesem Grund und da viele weitere
Unternehmen, wie zum Beispiel verschiedene Airlines, Speditionen und Dienstleister,
auf dem Flughafengelénde ihren Sitz haben, ist die Anforderung an die Qualitat des
IT-Service sehr hoch. Damit der Flughafen dieses Ziel zu geringen Kosten erreichen
und weiter den gestiegenen Anforderungen entsprechen kann, wurden unter ande-
rem die IT-Ziele definiert und Mallnahmen ergriffen, um die IT Prozesse zu optimie-
ren. Dies wurde mit der Einfihrung von ITIL umgesetzt. Um die Prozesse anschlie-
Bend besser Uberwachen und steuern zu kdnnen, hat man Kennzahlen bestimmt.
Leider verodffentlichte der Flughafen Minchen die Kennzahlen bisher nur fir das Inci-
dent Management. Die Kennzahlen wurden nach der ITIL Version V2 erhoben, wo
die Trennung zwischen Incidents und Service Requests noch nicht existierte. Aus
diesem Grund musste die zweite Kennzahl nach der neuen ITIL Version V3 eigent-
lich eine Kennzahl flr den Request Fulfilment Prozess sein. [ITIL V3]
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Folgende Kennzahlen sind jedoch fir das Incident Management veroéffentlicht wor-
den (entnommen aus der Quelle [ITIL V3] ):

Name der Kennzahl Anzahl der abgeschlossenen Stérungen innerhalb defi-
nierter Zeitraume (SLA-relevant)

Name der Kennzahl Anzahl der abgeschlossener Leistungsabrufe
innerhalb definierter Zeitrdume (SLA-relevant)

Tabelle 15: Kennzahlen vom Flughafen Miinchen

4.3.2.3 Lufthansa Systems Infratec GmbH

Lufthansa Systems Infratec GmbH (LSI) ist vor allem ein Rechenzentrum (Data Cen-
ter Service), bietet aber auch Netzwerke Service und Desktop Service (Endgeréate)
an. Mit ihrem Service unterstutzt die LS| ihre Schwesterunternehmen der LSY in ih-
ren Tatigkeiten. [INFRA]

,Der Geschéftsbereich Infrastructure Services bietet IT- Inf-
rastrukturlbsungen und Rechenzentrumsdienstleistungen,
die fiir unterschiedliche Branchen von Interesse sind und die
Jeweils fiir die Kunden zugeschnitten werden kénnen. Zu
seinen Kunden zéhlen GroRunternehmen sowie mittelstéan-
dische Firmen aus Branchen wie "Travel, Transport & Logis-
tik", ,Financial Services*, ,Media Publishing“ und ,,Industry*
aber auch Airline und Aviation. Das branchenspezifische
Angebot des Geschéftsbereiches reicht von der prozessbe-
gleitenden Beratung bis hin zum Management von Hochleis-
tungsnetzwerken und dem Betrieb anspruchsvoller hetero-

gener IT-Systeme.” [INFRA]

Um ihre internen Prozesse zu verbessern, entschied sich die LSl im Jahr 2005 ihre
Prozesse Incident Management, Problem Management und Change Management an
ITIL anzupassen. Zur Steuerung dieser Prozesse wurden auch hier Kennzahlen er-
mittelt. Diese Kennzahlen sind im folgenden Abschnitt jeweils zu den einzelnen Pro-
zessen aufgezahlt und aus internen Dokumenten der LSI entnommen.

Kennzahlen fir das Incident Management aus der Quelle [LSI Inc, S. 9ff]

Name der Kennzahl Summe der erdffneten Stérungs-Tickets

Name der Kennzahl Anteil der Stérungen, die vom1st Level Support geldst
wurden

Name der Kennzahl durchschnittliche Wiederherstellzeit

90



Freie Universitat ;’“ ol Berlin
& 7\/{ S

Name der Kennzahl

Name der Kennzahl

Name der Kennzahl

Name der Kennzahl

Name der Kennzahl

Anteil der Stérungsbehebung innerhalb der
vereinbarten Operational Level

durchschnittliche Verweildauer
durchschnittliche Reaktionszeit
Anzahl der proaktiven Stérungen

Fehlerhafte Zuweisungen

Tabelle 16: Incident Management-Kennzahlen von der LSI

Kennzahlen fir das Problem Management aus der Quelle [LSI Pro, S.

Sff]:
Name der Kennzahl
Name der Kennzahl

Name der Kennzahl

Name der Kennzahl
Name der Kennzahl
Name der Kennzahl

Name der Kennzahl

Name der Kennzahl

Anzahl der Probleme mit ermittelter Ursache
Anzahl der proaktiven Problem-Tickets

Einhaltung der Laufzeiten der Problem-Tickets je Prio-
ritat

Korrekte Problemverknipfung beim Close
Korrekte Change Verknupfung beim Close
Durchschnittliche Dauer der Fehleranalyse

Durchschnittliche Dauer um eine Lésung zu Verfigung
zu stellen

Anzahl der bereitgestellten Workarounds

Tabelle 17: Problem Management-Kennzahlen von der LSI

Bei der LS| werden die einzelnen Changes in verschiedene Teilschritte, die Tasks
genannt werden, unterteilt.

Kennzahlen fir das Change Management aus der Quelle [LSI Cha, S. 8ff]:

Name der Kennzahl

Name der Kennzahl

Name der Kennzahl

Name der Kennzahl

Anteil der erfolgreichen Tasks

Anteil der Tasks, die durchgefihrt wurden und danach
Probleme oder Stérungen beim Kunden entstanden

Anzahl der nicht erfolgreichen Tasks, d.h. alles wurde
wieder riickgangig gemacht

Anzahl der Tasks mit Zeitiberschreitung
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Name der Kennzahl Anzahl der Tasks, die ad hoc durchgefuhrt wurden,
d.h. nicht den normalen Prozess durchlaufen, sondern
auf Kundenwunsch hin schneller bearbeitet wurden

Name der Kennzahl Anzahl der Kundenwtinsche

Name der Kennzahl Anzahl der Tasks, die zur Produktverbesserung durch-
gefuhrt wurden

Name der Kennzahl Anzahl der standardisierten Tasks

Name der Kennzahl Anzahl der Tasks, die verspatet geschlossen wurden

Name der Kennzahl Anzahl der offenen Tasks

Name der Kennzahl Anzahl der Tasks aus dem Wartungsvertrag

Name der Kennzahl Anzahl der Tasks die vom Kunden bezahlt

werden

Tabelle 18: Change Management-Kennzahlen von der LSI

4.3.2.4 Daimler AG

Die Daimler AG produziert PKWs und Nutzfahrzeuge und ist ein Anbieter von Fi-
nanzdienstleistungen auf der ganzen Welt. [Daimler]

Das Werk Berlin Marienfelde ist eines von zwoIf Produktionsstandorten von Daimler.
Im Werk Berlin werden fir die Marken Smart, Maybach und Mercedes-Benz Motoren
hergestellt und die Produktentwicklung, Konstruktion und Fertigung von Komponen-
ten und Teile fur Motoren erarbeitet. Die dort ansassige IT-Abteilung unterstutzt alle
Geschaftsbereiche von der Systemgestaltung bis hin zum Systembetrieb mit IT-
Lésungen. Kunden fir die IT-Abteilung sind ausschlie3lich andere Abteilungen von

Daimler. [Daimler]

Die IT-Abteilung erhebt Kennzahlen, jedoch sind diese Kennzahlen nur zur Uberwa-
chung der Kundenzufriedenheit und Systemverfligbarkeit. Zur Steuerung von Pro-
zessen werden keine Kennzahlen erhoben. So kénnen die Kennzahlen von Daimler
nicht flr NetLine/Ops verwendetet werden. Fir die Vollstandigkeit werden diese je-
doch mit aufgefthrt. Sie werden mit Hilfe einer Skala von Eins bis Sechs bewertet,
wobei Eins sehr gut ist und Sechs ungenigend ist. [DaimKen]

Kennzahlen zur Kundenzufriedenheit aus der Quelle [DaimKen]

Name der Kennzahl Schnelligkeit bei der Bearbeitung Stérungen

Name der Kennzahl Quantitat der Stérbehebung
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Name der Kennzahl Kompetenz des Bearbeiters

Name der Kennzahl Erreichbarkeit
Name der Kennzahl Freundlichkeit
Name der Kennzahl Freundlichkeit vor Ort

Tabelle 19: Kennzahlen zur Kundenzufriedenheit von Daimler

Kennzahlen zur Systemverfligbarkeit aus der Quelle [DaimKen]

Name der Kennzahl Verfugbarkeit des LANs
Name der Kennzahl Verfugbarkeit des WANs

Name der Kennzahl Verfugbarkeit der einzelnen Server

Tabelle 20: Kennzahlen zur Systemverfligbarkeit von Daimler

4.3.3 Kennzahlen fir NetLine/Ops

Wie man an den Beispielen sieht, haben alle Beispielfirmen die Anzahl und die Dau-
er der jeweiligen Incidents, Problems oder Changes ermittelt. So kann man daraus
schliel®en, dass diese zwei Arten der Kennzahlen hilfreich sind. Aus diesem Grund
werden diese Kennzahlen auch bei NetLine/Ops eingefihrt. Wie auch bei den Bei-
spielen werden bei der Erfassung dieser Kennzahlen nicht nur allgemein die Anzahl
und Dauer der Incidents, Service Requests, Problems und Software Changes be-
stimmt, sondern in spezifische Kennzahlen unterteilt. Diese Aufteilung muss natirlich
an die Bedurfnisse von NetLine/Ops angeglichen werden und kann nicht genau von
den Beispielen dbernommen werden. Hier kbnnen nur Anregungen aus den detail-
lierten Beispielen entnommen werden. So wird zum Beispiel bei NetLine/Ops die
Anzahl der Kennzahlen im Incident Management unterteilt in die Anzahl der Incidents
pro Zeiteinheit und Prioritat, Anzahl der Incident pro Zeiteinheit, die fehlgeleitet wur-
den und in Anzahl der geldsten Incidents.

Um die Prozesse Incident Management, Request Fulfiiment, Problem Management
und Software Change Management innerhalb NetLine/Ops steuern zu kénnen, wur-
den die folgenden Kennzahlen mit Hilfe der Beispiele erarbeitet. Die Kennzahlen von
NetLine/Ops sollen auch, wie in der Literatur beschrieben, den Prozesserfolg und die
Prozesseinhaltung sicherstellen. Die Kennzahlen sollen fir das Management von
NetLine/Ops als Entscheidungsgrundlage fur die Steuerung des Incident Manage-
ment Prozesses, des Request Fulfilment Prozess, des Problem Management Pro-
zesses und des Software Change Management Prozesses in regelmaligen Zyklen
zur Verfiigung gestellt werden. Weiter erméglichen sie die Uberpriifung der strategi-
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schen Zielerreichung der Prozesse. In monatlichen Abstanden missen alle Kennzah-
len ermittelt werden. lhre Ziel- und Sollwerte sollen regelmalf3ig Uberprift und even-
tuell aufgrund der sich verandernden Werte neu bestimmt werden. Hierbei ist zu be-
achten, dass die Zielwerte erreichbar sind und keine unrealistischen Werte als Ziel-
werte verwendet werden. Wenn sie nie erreicht werden kdnnen, kann dies die Mitar-
beiter demotivieren. Bei starken Abweichungen von den gesetzten Werten sind
Steuerungsmallinahmen einzuleiten. Sowohl bei der Zielsetzung, als auch bei der
Steuerung Uber Kennzahlen, sind die Abhangigkeiten der Kennzahlen zueinander zu
beriicksichtigen. Es ist nicht auszuschlieRen und deswegen zu beachten, dass Ande-
rungen an den Zielwerten gegebenenfalls Auswirkungen auf andere Kennzahlen
nach sich ziehen kénnen. Die Berechnung aller Kennzahlen der Prozesse erfolgt auf
einer einheitlichen Berechnungs- und Datenbasis. Die Kennzahlen und die einheitli-
che Datenbasis sollen Sicherheit daflr bieten, dass die Kennzahlen vergleichbar und
richtig sind. Es ist das Ziel, die zu erhebenden Kennzahlen mit mdglichst geringem
Aufwand zur Verfigung zu stellen.

Die Tabellen sind wie in Kapitel 4.3.1 so aufgebaut, dass erst der Name der Kenn-
zahl genannt wird, dann die Definition, gefolgt von der Relevanz bzw. dem Grund fur
die Erhebung dieser Kennzahl. Die Relevanz sagt auch aus, was die Kennzahlen
messen sollen. Zum Schluss wird die Quelle angegeben, um zu informieren, wo die
Kennzahlen zu erheben sind. Diese Quellenangabe ist wichtig, um sicher zu stellen,
dass die richtigen Daten gemessen werden.

In den Tabellen werden Begriffe genannt, die zum Verstandnis zuerst erklart werden
muassen. Der erste Begriff ist eine UCM-Aktivitat (Unified Change Management). Dies
ist ein Eintrag in einem bestimmten Ticket, wobei dieses Ticket ein Incident-, ein Re-
quest Fulfilment-, ein Problem- oder ein Change-Ticket sein kann. Alle Tickets wer-
den mit dem Tool ClearQuest verwaltet. Fur jeden Bearbeitungsschritt wird eine
UCM-AKktivitat erstellt. Mit diesen Eintragen lasst sich herausfinden, welche Aktivita
ten von welchem Mitarbeiter bis zum aktuellen Zeitpunkt flr die Behebung der Sto-
rung, dem Service Request, dem Problem oder dem Change durchgefihrt wurden.
Der zweite Begriff nennt sich Piz (Projekt Informations Zentrale). Piz ist eine Daten-
bank, die die kaufmannischen Verwaltungsschritte aller Projekte dokumentiert. In
dieser Datenbank stehen alle eingeteilten Ressourcen, Aufwendungen und Kosten
der jeweiligen Projekte. Mit Hilfe dieser Informationen kdnnen dann neue oder lau-
fende Projekte geplant und zum Schluss Rechnungen an die Kunden gestellt wer-
den.

Kennzahlen fiir das Incident Management

Name der Kennzahl Anzahl der Incidents pro Zeiteinheit und Prioritat

Definition Die Kennzahl zeigt, wie viele Incidents existieren in einer
bestimmten Zeit und nach Prioritat

Relevanz Arbeitslast des Service Desks
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Quellen
Name der Kennzahl

Definition

Relevanz

Quellen

Name der Kennzahl
Definition

Relevanz

Quellen

Name der Kennzahl
Definition

Relevanz

Quellen

Name der Kennzahl

Definition

Relevanz

Quellen

Name der Kennzahl
Definition

Relevanz

Quellen

Zahlen in ClearQuest

Anzahl der Incidents pro Zeiteinheit, die fehlgeleitet wur-
den
Die Kennzahl zeigen, wie viele Incidents fehlgeleitet wur-
den

Qualitat der Stérmeldungen

Service Desk muss das notieren

Anzahl der geldsten Incidents
Die Kennzahl zeigt an, wie viele Incidents geldst wurden

Prifen, ob das Serviceversprechen erflllt wurde
Zahlen in ClearQuest

Durchschnittliche Kosten pro Stérung
Die Kennzahl zeigt an, wie teuer eine Stérung im Durch-
schnitt ist

Uberwachung der Kosten

Piz Wert:

Anzahl der Stunden flur das Incident Management / An-
zahl der gesamt Stérungen (die Anzahl der Stérungen ist
aus der ersten Kennzahl zu entnehmen)

Durchschnittliche Lésungszeit nach Prioritaten
Die Kennzahl zeigt, wie lange es durchschnittlich dauert
eine Stérung zu beheben

Uberwachung der Servicequalitat
Sind die Zeiten in ClearQuest

Lésungsquote des Service Desks
Die Kennzahl zeigt an, wie viele Stérungen behoben wur-
den im Verhaltnis zu den eingegangen Stérungen

Indiz fur die Zusammenarbeit mit den Stérungsmeldern,
Problemmanagement

zu hoch => evtl. Softwareprobleme, die nicht beseitigt
werden

zu niedrig => evil. Workarounds werden nicht angewen-
det

Zahlen der eingegangenen und geldsten Incidents in
ClearQuest

Tabelle 21: Incident Management-Kennzahlen von NetLine/Ops

95



Freie Universitat & J 2 Berlin

Kennzahlen fiir das Request Fulfilment

Name der Kennzahl
Definition

Relevanz

Quellen

Anzahl der Service Requests
Die Kennzahl soll alle Service Requests anzeigen

Arbeitslast des Service Desks

Zahlen in ClearQuest

Tabelle 22: Request Fulfilment-Kennzahlen von NetLine/Ops

Kennzahlen fiir das Problem Management

Name der Kennzahl
Definition

Relevanz
Quellen
Name der Kennzahl

Definition

Relevanz

Quellen

Name der Kennzahl
Definition

Relevanz

Quellen

Name der Kennzahl
Definition

Relevanz

Quellen

Anzahl der Probleme nach Prioritat
Die Kennzahl zeigt, alle Probleme nach Prioritat an

Indiz fur die Produktqualitat, Arbeitslast
Zahlen in ClearQuest (Anzahl der UCM-Aktivitat)

Aufwand zur Beseitigung der Probleme nach Komponen-
ten

Die Kennzahl zeigt, wie viel Aufwand in Stunden ein Prob-
lem verursacht nach Komponenten geordnet

Abschatzen, wie viele Mitarbeiter bendtigt werden und
Einteilen der Mitarbeiter. Welche Komponenten der Soft-
ware sind am anfalligsten fir Probleme und wo ist es am
teuersten, die Probleme zu beseitigen?

Piz

Durchlaufzeit nach Priorisierung

Die Kennzahl zeigt, wie lange ein Problem braucht vom
Eingang des Problems bis zu dessen Ldsung nach Priori-
sierung geordnet

indirekter Indikator fur die Kundenzufriedenheit

In ClearQuest (wann die UCM-Aktivitat angemeldet wurde

minus wann sie geschlossen wurde)

Anzahl offener Probleme nach Prioritat und Komponente
Die Kennzahl gibt an, wie viele offene Probleme es zur
Zeit gibt geordnet nach Prioritat und Komponente

Wo ist derzeit am meisten zu tun?

Zahlen in ClearQuest

Tabelle 23: Problem Management-Kennzahlen von NetLine/Ops
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Kennzahlen fiir das Software Change Management

Name der Kennzahl

Definition

Relevanz

Quellen

Name der Kennzahl
Definition

Relevanz
Quellen

Name der Kennzahl

Definition
Relevanz

Quellen
Name der Kennzahl
Definition

Relevanz
Quellen

Name der Kennzahl
Definition

Relevanz
Quellen

Name der Kennzahl
Definition

Relevanz
Quellen

Abweichung vom geschatztem und tatsachlichem Auf-
wand

Die Kennzahl soll die Genauigkeit der Schatzung darstel-
len

Qualitat der Schatzung

Geschatzter Aufwand in PlIZ / Aufwand wie er tatsachlich
war in PIZ (Erheben pro Release fiir alle RfCs)

Anzahl der Changes die auRerhalb der Release-Zyklen
pro Kunde

Wie haufig wird das System angefasst, um es zu veran-
dern

Anzahl der Changes pro Komponente, Release und Kun-
de

Produkt Strategie

QS Circle

Anzahl der Changes flr die Produktverbesserung pro Re-
lease

Anzahl der intern finanzierten Changes, d.h. die aus der
laufenden Wartung entstanden sind

Anzahl der BugFix Changes
Anzahl der Changes die aus dem Wartungsvertrag heraus
entstehen, d.h. wird intern finanziert

Relation zwischen dem Aufwand des Incident Manage-
ment, Change Management und Problem Management

Langfristig gleich => Qualitat und Stabilitat gleich

Tabelle 24: Software Change Management-Kennzahlen von NetLine/Ops

Fir NetLine/Ops wurde erarbeitet, dass die Erhebung der Kennzahlen einmal im
Monat erfolgen soll. Die Erhebung soll immer am Monatsende stattfinden. Falls sich
diese Zeitdauer als nicht sinnvoll erweisen sollte, kann sie jederzeit gedndert werden.
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4.3.4 Akzeptanz der Kennzahlen

Um zu Uberprifen, ob die Kennzahlen bei NetLine/Ops akzeptiert und benutzt wer-
den, sollte mit Hilfe eines Fragenkatalogs einige Akzeptanzfragen durchgefihrt wer-
den. Wahrend der Zeit der Diplomarbeit war die Umsetzung der Kennzahlen jedoch
noch nicht so weit fortgeschritten, dass man die Akzeptanz der Kennzahlen ermitteln
konnte. Trotzdem wurde im Rahmen der Diplomarbeit ein Fragenkatalog erstellt, um
die Akzeptanz zu einem spateren Zeitpunkt feststellen zu kénnen. Die Ermittlung
dieser Fragen ist sehr wichtig, um herauszufinden, wie erfolgreich die EinflUhrung der
Kennzahlen ist. Auch kann nur auf diese Weise herausgefunden werden, ob die rich-
tigen Kennzahlen zur Unterstitzung der Steuerung der Prozesse bestimmt wurden.
Sollten die falschen Kennzahlen definiert worden sein, konnten die Prozesse in die
falsche Richtung gesteuert werden und damit negative Auswirkungen auf das Unter-
nehmen bewirken. Ebenfalls kdnnte der Aufwand zur Erhebung der Kennzahlen im
Verhaltnis zu den daraus resultierenden Verbesserungen zu hoch sein. Die Kosten
fur die Bearbeitung der Kennzahlen wéaren dann zu teuer.

Die Fragen sollen ein halbes Jahr nach Einfuhrung der Kennzahlen gestellt werden.
Dieser lange Zeitraum ist notig, damit die Mitarbeiter die Gelegenheit haben, sich an
die Kennzahlen zu gewbhnen. Auch ist ein Zeitraum notwendig, um den Trend der
Kennzahlen zu erkennen und somit beurteilen zu kdnnen, ob und wie die Kennzah-
len sich bewahrt haben. Beantwortet werden die Fragen von dem Teamleiter, dem
Incidentmanager, dem Problemmanager, dem Changemanager und dem Service-
manager. Diese funf Mitarbeiter sind daflir zustandig, ihre Prozesse richtig zu steu-
ern, weshalb es wichtig ist, dass gerade sie den Fragenkatalog beantworten.

Die Fragen lauten:

1. Wie hilfreich waren die Kennzahlen zur Verbesserung der Prozesse?
2. Wie sinnvoll sehen Sie den Nutzen der einzelnen Kennzahlen?

3. Wie viel Aufwand macht die Ermittlung der Kennzahlen?

4. Sehen Sie flr sich einen taglichen Nutzen in den Kennzahlen?

5. Sehen Sie fir die Arbeitsgruppe bzw. das Team einen Nutzen bei der Ver-
wendung der Kennzahlen?

6. Mdussen die Kennzahlen verandert werden?
Wenn ja wie:

7. ldeen fur neue Kennzahlen?
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Die Fragen 1 bis 3 werden mit Hilfe einer Skala von Eins bis Drei zu beantworten
sein, wobei Eins bedeutet, dass die Kennzahlen nichts bewirkt haben und Drei, dass
sie sehr hilfreich waren. Die restlichen Fragen werden mit ja oder nein beantwortet.
Fir die Beantwortung aller Fragen werden fiir jeden Befragten die Kennzahlen auf-
gelistet, mit denen er arbeitet. So kann fur jede Kennzahl der jeweilige Nutzen erfasst
werden. Bei Frage 6 missen die Befragten Verbesserungsvorschlage abgeben und
bei Frage 7 kdnnen sie Ideen fur neue Kennzahlen einbringen. Da die Befragten
auch die Personen sind, die mit den Kennzahlen arbeiten, kdnnen sie am besten
beurteilen, wie die Kennzahlen verédndert werden mussen. Im Anhang befindet sich
ein Exemplar des Fragebogens.

4.4 Anpassung des unterstiitzenden Werkzeugs

Um die erarbeiteten Prozesse Incident Management, Request Fulfiiment, Problem
Management und Software Change Management bei NetLine/Ops integrieren zu
kénnen, muss das Werkzeug ClearQuest angepasst werden. Innerhalb dieser An-
passung soll dem Kunden das eigene Erfassen von Tickets ermdglicht werden.
Wenn ein Kunde zum Beispiel eine Stérung melden mdchte, tragt er sie selber in
ClearQuest als neues Ticket ein, anstatt sie bei NetLine/Ops zu melden. Um diese
Funktionalitat umsetzen zu kdnnen, mussen zuerst die drei Prozesse Incident Mana-
gement, Request Fulfiiment und Problem Management in ClearQuest angepasst
werden. Fur diese Anpassung mussen Business Use Cases und Use Cases (An-
wendungsfalle) ermittelt werden. Die Business Use Cases beschreiben, wie die Ver-
arbeitung des Tickets ablaufen muss Die Use Cases fir die Prozesse beschreiben
die Vorgehensweise (Verfahren), wie Stérungen, Service Requests, Problems und
Software Changes geldst werden missen. Wie die Use Cases erarbeitet wurden, ist
aus dem Buch ,Writing Effective Use Cases"” von Alistair Cockburn [Use Cases] ent-
nommen.

4.41 Business Use Cases

Im Folgenden werden zuerst die Business Use Cases aufgeflhrt. Diese beschreiben
den allgemeinen Ablauf der Tickets im System. Anschlief3end folgen die Use Cases,
welche die Prozesse definieren.

Bei der Beschreibung der Business Use Cases kommt zu den schon eingefligten
Rollen noch eine weitere Rolle hinzu. Ein NetLine-Administrator ist eine Person, die
bei den jeweiligen Kunden flir den Betrieb der NetLine Produkte verantwortlich ist.
Meistens haben die Firmen mehrere NetLine-Administratoren, die sich die Arbeit
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teilen. Findet ein Benutzer einen Fehler oder bendtigt er Hilfe beim Benutzen eines
NetLine Produktes, wendet er sich an einen NetLine-Administrator. Somit sind die
NetLine-Administratoren nach ITIL die ersten Support Levels flir den Benutzer. Erst
wenn er das Problem nicht I6sen kann, wendet er sich an den Service Desk des je-
weiligen NetLine Produktes.

Offnen eines neuen Tickets

Der Anwender beobachtet ein Systemverhalten im NetLine/Ops System, das nicht
seinen Erwartungen entspricht. Daraufhin informiert der Anwender den in seiner Fir-
ma zustandigen NetLine-Administrator und berichtet ihm davon. Nachdem der An-
wender ihm das Verhalten beschrieben hat, versucht der NetLine-Administrator die
Anfrage zu beantworten. Zuerst nimmt er eine Eingrenzung vor, ob das Verhalten
von ihm oder dem NetLine/Ops Service Desk geldst werden soll. Beseitigt der
NetLine-Administrator das Fehlverhalten, kann der Anwender weiter arbeiten. Kann
er dies nicht, startet der NetLine-Administrator das neue ClearQuest und erdffnet ein
neues Ticket. In diesem Ticket tragt er alle nétigen Informationen ein, die im Ticket
als Pflichtfelder markiert sind. Bei der Headline und der Beschreibung bemiht sich
der NetLine-Administrator, die Beschreibung des Fehlverhaltens so genau wie mdg-
lich zu gestalten. Ist er mit allen Eintragen fertig, driickt er auf Save und speichert
das Ticket im System. AnschlielRend bekommt er flr das Ticket eine eindeutige ID,
mit dem er die Bearbeitung dieses Tickets verfolgen kann. Ab diesem Zeitpunkt ist es
fur die NetLine/Ops Mitarbeiter sichtbar und kann bearbeitet werden. Erscheint das
Fehlverhalten des Systems fur den NetLine-Administrator schwerwiegend, informiert
er den NetLine/Ops Service Desk zusatzlich telefonisch Gber das Verhalten.

Abarbeitung der Aufgabe

Ein NetLine/Ops Mitarbeiter, 6ffnet ein vom NetLine-Administrator angelegtes Ticket,
um es zu bearbeiten. Die Bearbeitung des Tickets wurde entweder durch einen Anruf
des Kunden, dass es sich um ein dringendes Problem handelt, oder durch eine Email
in Gang gesetzt. Der Mitarbeiter, der das Ticket zuerst gedffnet hat, ist der Verant-
wortliche fir dieses Ticket und ist fur die Bearbeitung verantwortlich. Zuerst Gberpruft
er, ob alle nétigen Informationen vorliegen. Ist dies nicht der Fall, muss der NetLine-
Administrator informiert werden und die fehlenden Informationen nachgetragen. Sind
alle Informationen vorhanden, entscheidet er, ob es sich um eine Stérung oder einen
Service Request handelt. Daraufhin wird der richtige Prozess angestof3en und die
dazugehdrigen Teilschritte abgearbeitet. Muss fir die Lésung ein Workaround vom
Problem Management Prozess zu Verfiigung gestellt werden, wird tGberprift, ob
solch ein Workaround schon existiert. Gibt es schon einen Workaround, wird dies im
Ticket vermerkt und die Einarbeitung vorbereitet. Existiert noch kein Workaround flr
diese Stérung, muss ein Arbeitsauftrag an das Problem Management im Ticket ver-
merkt werden. Der Verantwortliche informiert den Problemmanager Gber diesen Auf-
trag. Dieser ist nun fur die Erarbeitung verantwortlich und muss dafir sorgen, dass
der fertige Workaround wieder Ubergeben wird. Ist der Workaround fertig, muss dies
im Ticket vermerkt und die Einarbeitung ebenfalls vorbereitet werden. Kann die St6-
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rung nicht mit einem Workaround geldst werden oder stellt der Workaround keine
permanente Lésung bereit, muss der Problem Management Prozess angestol3en
werden. Dazu wird ein neues Ticket erstellt. Dieses Ticket ist dann mit dem Sto6-
rungs-Ticket verlinkt. FUr die Ausfuhrung der Losung muss anschliel3end der Soft-
ware Change Management Prozess begonnen werden. Dieses ist automatisch mit
dem Problem-Ticket verlinkt.

Informationen erfassen

Fehlen fir die Bearbeitung der Stérung noch Informationen vom NetLine-
Administrator, wird das im Ticket vermerkt. Der NetLine-Administrator wird abhangig
von der Dringlichkeit Gber eine Email oder telefonisch informiert. Der NetLine-
Administrator trégt dann die fehlenden Informationen in dem entsprechenden Ticket
nach. AnschlieRend drickt er auf Save und speichert das Ticket erneut im System.
Die ID des Tickets bleibt trotz der erneuten Bearbeitung identisch. Ist das Ticket ge-
speichert, wird der Verantwortliche von NetLine/Ops per Email darauf hingewiesen,
dass die Informationen nachgetragen wurden und das Ticket bereit zur Bearbeitung
ist. Handelt es sich um eine dringende Stérung, ruft der NetLine-Administrator den
Verantwortlichen an und informiert ihn dartiber, dass das Ticket jetzt vollstandig ist.

SchlieBen des Tickets

Wenn eine Storung erfolgreich geldst wurde und alle Tatigkeiten im Rahmen des
Tickets abgeschlossen sind, miussen alle fehlenden Informationen dartber, wie die
Stérung behoben wurde, ins Ticket nachgetragen werden. Anschlieend kann das
entsprechende Stérungs-Ticket geschlossen werden.

Suchen eines Tickets

Mochte der NetLine-Administrator nachsehen, wie weit die Bearbeitung eines der
Tickets von seiner Firma ist, oder andere Informationen dartiber anfordern, kann er
mit Hilfe der ID nach dem Ticket suchen und Informationen dariber erfassen. Eben-
falls kann er bereits geschlossene Tickets einsehen. Bei der Suche kann er ent-
scheiden, ob er die offenen, geschlossenen oder beide Arten von Tickets sehen
mdchte. Tritt eine Stérung erneut auf, kann er aus den geschlossenen Tickets den
Workaround erneut umsetzen, bis die permanente Losung implementiert ist.

Alle offenen Tickets von einem Kunden anzeigen

Der NetLine-Administrator kann mit einer Abfrage alle von seiner Firma gemeldeten
Tickets einsehen. Hierbei kann er abfragen, in wie weit diese Tickets bis zu diesem
Zeitpunkt bearbeitet worden sind. Bekommt der NetLine-Administrator ein Fehlver-
halten gemeldet, kann er mit dieser Funktion Gberprifen, ob ein anderer NetLine-
Administrator seiner Firma solch ein Fehlverhalten schon gemeldet hat. Damit kann
verhindert werden, dass mehrere Tickets fir die gleiche Stérung erstellt werden, oder
ob es in den geschlossen Tickets eine brauchbare Losung gibt.
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4.4.2 Use Cases

Im folgenden Teil werden die einzelnen Use Cases flur die Prozesse beschrieben,
wobei erst der Teilschritt des jeweiligen Prozesses genannt wird und dann die dazu-
gehorigen Use Cases aufgefuhrt werden. Zur Unterstitzung dieser Beschreibung ist
die Zuordnung der Use Cases zu den jeweiligen Prozessschritten grafisch darge-
stellt. Um diese Darstellung Uibersichtlicher zu machen, sind die einzelnen Prozesse
in mehrere Abbildungen unterteilt. Alle Abbildungen sind so aufgebaut, dass oben in
der Abbildung die Prozessschritte stehen und darunter die dazugehoérigen Use Ca-
ses.

Bei allen Prozessen wird am Anfang ein Ticket erdffnet. In diesem Teilschritt missen
immer die gleichen Informationen eingetragen werden. Um diese Informationen nicht
bei jedem Prozess auffihren zu missen, werden sie an dieser Stelle einmal ausfuhr-
lich aufgefiihrt und an den Stellen in den Prozessen nur darauf verwiesen.

Bei der Eroffnung eines Tickets missen die folgenden Informationen erfasst werden:

* Eindeutige ldentifikation,

» Status,
* Erstellungsdatum des Tickets,
* Kunde,

* Ansprechpartner (dieses Feld kann optional ausgeftillt werden),

* Ersteller des Tickets,

e Uberschrift, die in einem Satz die Stérung oder den Service Requests grob
beschreibt,

* Ausfuhrliche Beschreibung der Stérung oder des Service Requests mit Bei-
spielen,

* Vorab Klassifizierung vom Kunden,

e Vorab Prioritat vom Kunden,

* Betroffene Umgebung,

* Betroffene Komponente und

* Kennzeichnen, welches Produkt (z.B. NetLine/Ops oder NetLine/Crew) be-
troffen ist.

Die ersten vier Punkte werden automatisch eingetragen, die anderen Punkte mussen
vom Ersteller ausgeflllt werden.

Die ersten beiden Abbildungen (Abbildung 38 und 39) zeigen den Incident Manage-
ment Prozess.
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Incident Management

Annahme &

erste Dokumentation Klassifizierung Analyse Entstorung

Storung Inf’;?r:l:tri‘g:en Existiert ein Workaround in Workaround
Klassifizieren e Workaround Auftrag geben umsetzen

Ticket erstellen

Abbildung 38: Use Case Zuordnung zum Incident Management Prozess 1

Annahme und erste Dokumentation:

Ticket erstellen

In ClearQuest wird ein Ticket erstellt mit allen oben aufgefiihrten Informationen. Wei-
ter muss festgelegt werden, wer der Verantwortliche und der Ansprechpartner flr
den Kunden fir diese Storung ist und dies ebenfalls im Ticket vermerken.

Klassifizierung:
Stoérung Klassifizieren
Die Klassifikation der Stérung muss ermittelt und im Ticket eingetragen werden.

Analyse:

Fehlende Informationen anfordern

Fehlen fir die Behebung der Stérung noch Informationen, muss der Incidentmanager
daflir sorgen, dass der Kunde dariber informiert wird und diese Informationen nach-
reicht. Reicht der Kunde die Informationen innerhalb einer Woche nicht nach, kann
man davon ausgehen, dass die Stérung nicht mehr vorhanden ist und das Ticket
kann auf closed gesetzt und der Prozess abgebrochen werden. Reicht der Kunde die
Informationen nach, missen diese eingearbeitet werden. Gegebenenfalls muss eine
neue Klassifizierung durchgefihrt werden.

Existiert ein Workaround
In der Datenbank muss nachgesehen werden, ob es schon einen Workaround flr
diese Stérung gibt.

Workarounds in Auftrag geben

Existiert noch kein Workaround fir diese Stérung, muss beim Problem Management
ein Workaround in Auftrag gegeben werden. Dies geschieht, indem ein Problem-
Ticket aufgemacht wird. Die Erarbeitung des Workarounds wird dann im Problem
Management umgesetzt. Der fertige Workaround wird anschlielend dem Incident
Management wieder Gbergeben.
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Entstorung:

Workaround umsetzen

Existiert schon ein Workaround oder wurde vom Problem Management ein solcher
geliefert, muss der Workaround beim Kunden eingerichtet werden. Dieses Vorgehen
entspricht dann dem Change Management Prozess des Kunden.

Incident Management

Kommunikation mit dem

Eskalation Monitoring Kunden

SchlieRen

Begleitendes Auf Feedback Ticket auf close
Monitoring warten setzten

Eskalation

Abbildung 39: Use Case Zuordnung zum Incident Management Prozess 2

Eskalation:
Eskalation
Ist die Stérung nicht zu beheben, missen weitere Experten hinzugezogen werden.

Monitoring:

Begleitendes Monitoring

Wahrend der ganzen Bearbeitungszeit muss die Stérung vom Verantwortlichen beo-
bachtet werden. So sollte zum Beispiel der Verantwortliche den Kunden darauf auf-
merksam machen, wenn er zu lange braucht, um fehlende Informationen zu liefern.

Kommunikation mit dem Kunden:

Auf Feedback warten

Der Kunde muss dartber informiert werden, dass seine Stérung behoben wurde.
Anschlielend muss der Kunde die Behebung bestatigen.

SchlieRen:

Ticket auf closed setzen

Konnte die Stérung beim Kunden behoben werden, kann das Ticket auf closed ge-
setzt werden.

Die folgenden beiden Abbildungen 40 und 41 zeigen den Request Fulfiiment Pro-
zess. Bei diesem Prozess sind die ersten Use Cases, die zu den Teilschritten ,An-
nahme und erste Dokumentation®, ,Klassifikation®, ,Planung“ und ,Ausfiihrung” je-
weils identisch mit den Teilschritten ,Annahme und erste Dokumentation®, ,Klassifi-
kation®, ,Analyse” und ,Entstérung“ vom Incident Management Prozess. Daher wer-

104



Freie Universitat f J Berlin

den die ersten sieben Use Cases, die identisch zum Incident Management sind, hier

nicht noch einmal beschrieben.

Annahme &
erste Dokumentation

Ticket erstellen

Request Fulfilment

Klassifizierung

Stérung
Klassifizieren

Planung

Fehlende
Informationen
anfordern

Existiert ein
Workaround

Workaround in
Auftrag geben

Abbildung 40: Use Case Zuordnung zum Request Fulfilment Prozess 1

Ausfiihrung

Lasung
umsetzen

Request Fulfilment

Priifen / Kontrolle

Priifen

SchlieRen

Ticket auf close
setzten

Abbildung 41: Use Case Zuordnung zum Request Fulfilment Prozess 2

Priifen / Kontrolle:

Uberpriifen der Anforderungen

Der Verantwortliche muss gemeinsam mit dem Kunden prifen, ob die Lésung den
Anforderungen aus dem Request erflllt und somit der Service Request erfolgreich

bearbeitet wurde.

SchlieRen:
Ticket auf closed setzen

Sind alle Aktivitaten flr den Service Request abgeschlossen, kann das Ticket auf

closed gesetzt werden.
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Abbildung 42 und 43 zeigen den Problem Management Prozess.

Problem Management

Losungsskizze oder

Erstellen eines Tickts Klassifizierung Analyse Workaround

Problem ot lnfz?r:fz::en Workaround Loésungsskizze
Klassifizieren erarbeiten erarbeiten
anfordemn

Ticket erstellen

Abbildung 42: Use Case Zuordnung zum Problem Management Prozess 1

Erstellen eines Tickets:

Ticket erstellen

In ClearQuest wird ein Ticket mit allen oben aufgeflihrten Informationen erstellt. Wei-
ter muss festgelegt werden, wer der Verantwortliche flr das Problem ist, was eben-
falls im Ticket zu vermerken ist.

Klassifizierung:

Problem Klassifizieren

Die Prioritat und Klassifikation des Problems muss erarbeitet und im Ticket eingetra-
gen werden.

Analyse:

Untersuchen

In der Datenbank muss nachgeschaut werden, ob es schon eine Lésung fur dieses
Problem gibt. Wenn noch keine Ldsung existiert, muss Uberlegt werden, wie dieses
Problem behoben werden kann.

Fehlende Informationen anfordern

Fehlen flr die Behebung des Problems noch Informationen, missen diese durch den
Incidentmanager oder dem Service Desk eingeholt werden. Im Ticket muss deutlich
gekennzeichnet sein, dass auf Informationen vom Kunden gewartet wird. Werden die
Informationen nicht innerhalb einer Woche nachgereicht, kann man davon ausgehen,
dass der Kunde sein Problem eigenstandig geldst hat. Das Ticket kann dann auf
closed gesetzt und der Prozess abgebrochen werden. Reicht der Kunde die Informa-
tionen nach, missen diese eingearbeitet werden. Eventuell muss eine neue Klassifi-
zierung und Analyse durchgefiihrt werden.

Lésungsskizze oder Workaround:

Workaround erarbeiten

Wurde vom Incident Management ein Workaround in Auftrag geben, muss dieser
erarbeitet werden. Dieser Workaround wird anschlieRend wieder dem Incident Ma-
nagement tbergeben.
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Lésungsskizze erarbeiten
Fir die Behebung des Problems muss eine Ldsungsskizze erarbeitet werden, die
dann spater dem Software Change Management Prozesse Ubergeben wird.

Problem Management

Problem wird dem QS

Ticket vervollstandigen in DB iibergeben

SchlieRen

Ticket auf close

Dokumentieren Ubergabe i

Abbildung 43: Use Case Zuordnung zum Problem Management Prozess 2

Ticket vervollstandigen in DB:

Dokumentieren

Der erarbeitete Workaround oder die Losungsskizze missen in der Datenbank do-
kumentiert werden.

Problem wird dem QS Circle libergeben:

Ubergabe

Die Lésungsidee wird an das Software Change Management Ubergeben. Dadurch
wird ein neues Software Change Ticket erstellt und so der Prozess angestof3en.

SchlieBen:

Ticket auf closed setzen

Wenn alle Aktivitdten im Rahmen des Software Change Management Prozesses
abgeschlossen sind, kann das Ticket auf closed gesetzt werden.

Die folgenden finf Abbildungen (Abbildung 44 bis 48) zeigen den Software Change
Management Prozess mit den einzelnen Use Cases.

Software Change Management

Analyse & erstellen eines
offnen eines Tickets Teickets

i : Informationen
Ticket verlinken e RHan Untersuchen

Abbildung 44: Use Case Zuordnung zum Software Change Management Prozess 1
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Offnen eines Tickets:

Ticket erstellen

Ein neues Ticket muss in ClearQuest erstellt werden. In diesem Ticket missen alle
noétigen Informationen, die oben aufgefuhrt sind, eingetragen werden. Zuséatzlich
muss ein Verantwortlicher fir den Change festgelegt werden, welcher ebenfalls im
Ticket eingetragen werden muss.

Analyse und erstellen eines Tickets:

Untersuchen

Der Verantwortliche muss die Anderung untersuchen und einen Lésungsvorschlag
erarbeiten, falls keine Lésungsidee vom Problem Management vorliegt. Gibt es
schon einen Lésungsvorschlag vom Problem Management, muss der Verantwortli-
che diesen prifen.

Informationen beschaffen

Fehlen fUr die Erarbeitung des Lésungsvorschlages noch Informationen, missen
diese entweder bei einem Bugfix Uber das Problem Management oder bei einem
Kundenwunsch Uber den Kundenbetreuer besorgt werden.

Software Change Management

QS Circle / CCB

Vorbereitung Vorstellung im Entscheidung Vorbereitung Vorstellung im Entscheidung
Qs Circle Qs Circle vom QS Circle ccB ccB vom CCB

Abbildung 45: Use Case Zuordnung zum Software Change Management Prozess 2

QS Circle / CCB:

Vorbereitung QS Circle

Der Problemmanager muss vor dem QS Circle alle Anderungen, die vom Problem
Management stammen, durchgehen. Dabei sortiert er die Standard-Anderungen, wie
zum Beispiel Exceptions aus. Diese Anderungen kénnen ohne Genehmigung vom
QS Circle durchgefiihrt werden.

Vorstellung im QS Circle
Im QS Circle stellt der Problemmanager miindlich alle zu besprechenden Anderun-
gen vor.

Entscheidung vom QS Circle

Das Gremium diskutiert, ob das Problem behoben werden soll. Wenn es behoben
werden soll, wird Uber eine Lésung diskutiert. Anschlieend muss der Aufwand fur
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die Behebung abgeschéatzt werden. Alle Ergebnisse missen im Ticket dokumentiert
werden.

Vorstellung CCB
Der Verantwortliche muss fur jeden Teilnehmer des CCBs eine Zusammenfassung
Uber die Anderung, die er vorstellen mdchte, ausdrucken.

Vorstellung im CCB

Alle Anderungen werden von den jeweiligen Verantwortlichen vorgestellt. Bei der
Vorstellung der Anderung muss er einen Losungsvorschlag prasentieren und den
Aufwand nennen.

Entscheidung vom CCB

Das Gremium diskutiert den Lésungsvorschlag sowie den Aufwand der Anderung
und entscheidet, ob diese Anderung durchgefiihrt wird oder nicht. Entscheidet das
Gremium, dass eine Anderung nicht durchgefiihrt wird, muss dies begriindet werden.
Die Entscheidung muss anschlieRend im Ticket dokumentiert werden.

Software Change Management

Planung Angebot Spezifikation

Angebot Angebot Ergebnis des pezifikation Spezif ion
schreiben verschicken Angebots schreiben genehmigen

Planung

Abbildung 46: Use Case Zuordnung zum Software Change Management Prozess 3

Planung:

Ressourcen einteilen

Wurde die Anderung vom QS Circle oder CCB genehmigt, missen alle Ressourcen
geplant werden. Diese Planung dient dafiir, dass die Anderung ohne Probleme
durchgefiihrt werden kann. Zu den Ressourcen gehoéren unter anderem die Mitarbei-
ter und die Hardware.

Angebot:

Angebot schreiben

Wurden die Anderung vom CCB genehmigt, muss vom Verantwortlichen ein Angebot
fur den Kunden geschrieben werden. In diesem Angebot wird der Kunde uber die
Kosten, die ungefahre Dauer, die Umsetzung und die Rahmenbedingungen infor-
miert. Die Umsetzung und Rahmenbedingungen sollten so formuliert sein, dass der
Kunde sie versteht.
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Angebot verschicken
Ist das Angebot fertig, muss es an den Kunden verschickt werden.

Ergebnis des Angebots

Nach dem Verschicken des Angebotes muss auf die Antwort des Kunden gewartet
werden. Entscheidet sich der Kunde gegen die Anderung wird der Prozess hier ab-
gebrochen. Entscheidet sich der Kunde jedoch daflir, missen die nachsten Teil-
schritte bearbeitet werden.

Spezifikation

Spezifikation schreiben

Hat der Kunde die Anderung in Auftrag gegeben, muss der Verantwortliche eine
Spezifikation schreiben.

Spezifikation genehmigen
Die Spezifikation muss vom Produktmanager genehmigt werden.

Software Change Management

Schnelle Lésung

Vorstellen im Entscheiden
Express QS vom Express Planen
Circle Qs Circle

Abbildung 47: Use Case Zuordnung zum Software Change Management Prozess 4

Schnelle Lésung:

Vorstellung im Express QS Circle

Der Problemmanager stellt die Anderungen mindlich vor und gibt eine Schatzung
Uber den Aufwand ab.

Entscheidung vom Express QS Circle

Das Gremium diskutiert die L6sung und entscheidet, ob die Anderung durchgefiihrt
werden soll. Anschlielend muss der Problemmager die Entscheidung dokumentie-
ren.

Planen

Wurde die Anderung genehmigt, muss der Problemmanager diese planen. Hierflr
muss er die nétigen Ressourcen einteilen. Auch hier werden alle folgenden Schritte
durchlaufen, sie missen lediglich schneller bearbeitet werden. Trotzdem darf es
nicht zu Qualitatsabstrichen kommen.
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Software Change Management

Monitoring Programmieren & Testen Schklieen

Ticket auf closed

Umsetzen i Gesamttest
Beobachten Einfacher Test e

Abbildung 48: Use Case Zuordnung zum Software Change Management Prozess 5

Monitoring:
Beobachten
Der Verantwortliche muss die Umsetzung im Rahmen des Projektes Uberwachen.

Programmieren und Testen:
Umsetzen
Die Anderung muss nach softwaretypischen Verfahren umgesetzt werden.

Einfacher Test
Der Entwickler muss seine veranderte Komponente testen, nachdem er sie gedndert
hat.

Gesamttest
Nachdem die Komponente wieder in ihre Umgebung integriert wurde, muss die ge-
samte Umgebung dahingehend gestestet werden, ob noch alles funktioniert.

SchlieBen:

Ticket auf closed setzen

Sind beim Kunden alle Anderungen erfolgreich installiert, kann das Ticket auf closed
gesetzt werden. Alle verknipften Tickets, die von diesem Change abhéngen kdnnen,
werden jetzt ebenfalls auf close gesetzt.

All diese Use Cases mussen fur die Anpassung der Prozesse umgesetzt werden. Flr
die endgiltige Umwandlung sind die folgenden Schritte zu erfillen.

* Zu Beginn muss die Spezifikation geschrieben werden. Hierfir missen die
Anforderungen bestimmt werden, die mit Hilfe der Use Cases erarbeitet wer-
den. Der Pilot muss beschrieben werden. Dieser ist eine vereinfachte Version
des Endproduktes an dem vorab getestet werden kann. Weiter missen das
Datenmodell und das Statusmodell erarbeitet sein.
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Nach der Spezifikation wird das Pilotmodell umgesetzt und getestet. Durch
das Arbeiten mit dem Piloten wird getestet, ob es vielleicht noch unbekannte
Anforderungen gibt. Diese werden dann erkannt und ebenfalls verarbeitet.
Auch kénnen die vorher schon definierten Anforderungen besser verstanden
werden. Die in diesem Schritt erarbeiteten Erkenntnisse werden in die Spezi-
fikation eingearbeitet und die weiteren Schritte kdnnen geplant werden.

Sind alle Anforderungen definiert und aufgeschrieben, kann mit der Imple-
mentierung begonnen werden. Gleichzeitig wird fur die Migration ein Migrati-
onsplan erarbeitet. Dieser beinhaltet, wie das neue ClearQuest intern und bei
den Kunden eingeflhrt werden soll (wann werden zum Beispiel Schulungen
durchgeflhrt). Sind alle Anderungen implementiert, missen alle Funktionali-
taten getestet werden.

Sind alle Anderungen erfolgreich umgesetzt und der Migrationsplan erstellt,
kann das neue ClearQuest intern bei NetLine/Ops eingeflhrt werden. Wurde
das neue ClearQuest eine Weile intern ohne gréRere Schwierigkeiten be-
nutzt, wird es bei einem Pilotkunden installiert. Dieser testet dann ebenfalls
das neue ClearQuest, bevor es an alle Kunden ausgeliefert wird. Diese Pha-
se beginnt erst, wenn intern bei NetLine und bei dem Pilotkunden ohne grol3e
Probleme das neue ClearQuest benutzen werden kann.

Voraussichtlich wird das Projekt Ende dieses Jahres abgeschlossen sein. Mit dem
Abschluss dieses Projektes werden die Prozesse Incident Management, Request
Fulfilment, Problem Management und Software Change Management von NetLine
an die Prozesse von ITIL angepasst worden sein.
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5 Fazit

5.1 Erfahrungen bei der Erstellung der Arbeit

Wahrend der Recherche zur Ist-Analyse der ITIL Prozesse war es nicht einfach, an
die richtigen Informationen zu gelangen. Informationen sind ausschlieBlich in ITIL
Foren, auf ITIL Konferenzen oder in ITIL Seminaren zu bekommen. Auch ist die
Primarliteratur sehr teuer und komplex. Weiter hin war es schwierig, dass zu Beginn
der Arbeit die neue Version von ITIL noch nicht sehr lange verdffentlicht war, so dass
noch nicht so viel Sekundarliteratur vorhanden war. Im Laufe der Arbeit wurde jedoch
immer mehr Sekundarliteratur Gber ITIL V3 verdffentlicht. Zusammenfassend Iasst
sich sagen, dass eine Anpassung nicht unmittelbar nach einer Neueinfihrung eines
Leitfadens durchgeflhrt werden sollte. Da durch den Umbruch Informationen nicht
leicht zu erhalten sind.

Die Ist-Analyse von NetLine/Ops stellte sich auch als schwieriger als gedacht heraus,
da nicht alle Prozesse eindeutig oder vollstandig beschrieben waren. Der Incident
Management Prozess war der einzige fast vollstandig beschriebene Prozess. Der
Problem Management Prozess war nur zum Teil beschrieben. Zum Software Change
Management Prozesse existierte gar keine nutzbare Dokumentation, da dieser Pro-
zess Uber viele Jahre immer wieder verbessert und verfeinert wurde und daher keine
einheitliche und durchgangige Dokumentation vorlag. Aus diesem Grund konnten die
Prozesse von den Mitarbeitern relativ frei umgesetzt werden, wodurch sich die Ist-
Analyse nicht einfach gestaltete. Diese Prozesse wurden innerhalb der Diplomarbeit
dokumentiert und mit den Mitarbeitern, die sie umsetzen, besprochen. Dabei muss-
ten die Beschreibungen immer wieder verandert werden, da Teile bei den ersten
Beschreibungen vergessen wurden. Die Ist-Analyse héatte sich einfacher gestaltet,
wenn die Prozessdokumentation standig auf dem aktuellen Stand gewesen ware.

ITIL betrachtet mit seiner Prozessbeschreibung nur IT-Abteilungen, die innerhalb
eines Unternehmens tatig sind. NetLine/Ops dagegen betreibt Prozesse fir eine
Produktentwicklung. Allein durch die unterschiedliche Betrachtung gab es Schwierig-
keiten bei dem Vergleich der beiden Prozesse von ITIL und NetLine/Ops. Diese Ge-
genuberstellung hatte vereinfacht werden kénnen, wenn dieser Unterschied vorher
geklart worden ware. Bei der Erarbeitung dieser Prozesse wurde dieser Unterschied
jedoch erst bei der Uberarbeitung deutlich und musste wahrend dessen geklart wer-
den. Dies fuhrte dazu, dass die Prozesse Uberarbeitet werden mussten.

Bei der Gegenuberstellung der Prozesse von ITIL und NetLine/Ops musste zuerst
herausgefunden werden, welche Teilschritte Uberhaupt unterschiedlich oder gleich
waren. Nicht alle Teilschritte bei ITIL und NetLine/Ops hatten den gleichen Namen.
Auch wurden zum Beispiel verschiedene Teilschritte von ITIL bei NetLine/Ops in ei-
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nem Teilschritt umgesetzt. Ein Beispiel hierfir ist der Teilschritt CCB im alten Soft-
ware Change Management Prozesse von NetLine/Ops, der aus mehreren Teilschrit-
ten von ITIL besteht. Zum Schluss konnten alle Teilschritte gegentbergestellt und
somit verglichen werden. Aus diesem Vergleich wurde deutlich, welche Teilschritte
bei NetLine/Ops verandert werden mussten und welche gleich bleiben konnten. Die-
se Gegenuberstellung innerhalb der Tabellen war sehr gut, um einen Uberblick zu
bekommen was getan werden muss.

In der Phase der Entwicklung der neuen Prozesse fir NetLine/Ops wurden die Pro-
zesse, wie bei der Ist-Analyse, in mehreren Intervallen definiert, bis sie den Anforde-
rungen von NetLine/Ops entsprachen. Bei dieser Anpassung wurde ebenfalls Uber
die definierten Prozesse mit den jeweiligen Verantwortlichen gesprochen.

Viele Probleme entstanden erst bei der Entwicklung der Prozesse. Wie zum Beispiel
die Erkenntnis, was unter dem Begriff Change Management bei ITIL zu verstehen ist.
Am Anfang war nicht klar, das ITIL mit dem Change Management Prozess nur die
Einfihrung der Veranderung beim Kunden meint und die Umsetzung dieser Ande-
rung nicht betrachtet. Der Begriff Change steht nicht nur fir Software Changes, son-
dern auch fir Betriebschanges und Organisationschanges, was ein erhebliches Hin-
dernis darstellte. Somit musste immer geklart werden, um welchen Change es sich
gerade handelt. Auch intern bei NetLine/Ops musste erst definiert werden, was unter
dem Begriff Change zu verstehen ist und was nicht. Die Bedeutung des Begriffs
Change schien jedem klar zu sein. Erst im Gesprach oder beim Weiterlesen eines
Dokuments merkt man, dass nicht alle Kommunikationspartner bei dem Begriff
Change dasselbe meinen. Bei einer Anpassung an verschiedene Prozesse ist somit
sehr wichtig, dass von Anfang an die Begriffe fir alle Beteiligten eindeutig definiert
werden.

Auch die Definition, was ein Standard-Change ist, war nicht einfach. ITIL beschreibt,
dass einige Anderungen, die einmal genehmigt wurden, keine zweite Genehmigung
mehr bendtigen und beim nachsten mal sofort umgesetzt werden kénnen. Diese An-
derungen sind somit Standard-Changes. Standard-Changes fir Softwarednderungen
sind nicht leicht zu bestimmen, da Softwarednderungen selten gleich sind. Verwen-
det man die gleiche Softwarednderung zweimal, besteht ein Risiko, dass die Ande-
rung nicht das Richtige bewirkt. ITIL betrachtet betriebliche Changes, mit denen es
naturlich viel einfacher ist, Standard-Changes zu bestimmen. Ein Beispiel hierfir
ware es, ein Postfach einzurichten. Fur NetLine/Ops bedeutet das, dass zwei Grup-
pen von Fehlern (Speicherschutzverletzung zur Laufzeit und falsch verwendete Aus-
nahmen) als Standard-Changes vereinbart werden. Diese Anderungen missen
durchgefihrt werden und brauchen nicht jedes Mal genehmigt werden.

Ein weiteres Problem war, an welchen Stellen die Prozesse ineinander verschachtelt

sind. Fast alle Prozesse benutzen Teilprozesse von anderen Prozessen. So bendtigt
der Incident Management Prozess bei Erarbeitung von Workarounds den Problem
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Management Prozess. Der Problem Management Prozess wiederum bendtigt den
Software Change Management Prozess, um die Ursache der Probleme zu beseiti-
gen. Welche Dienste fir und von welchem Prozess erbracht werden missen, war
schnell erarbeitet, aber an welchen Stellen im Prozess dieser Austausch stattfinden
muss, war nicht einfach zu ermitteln. Zum Beispiel war beim Incident Management
nicht klar, wann genau der Workaround vom Problem Management angefordert wer-
den muss. Sollte der Workaround wahrend der Analyse oder erst beim Entstéren
beauftragt werden. Am Schluss wurde der Workaround bei der Analyse in Auftrag
gegeben, um ihn gleich in der Entstérung umsetzen zu kénnen. Trotz aller Hindernis-
se konnten die Prozesse erfolgreich definiert werden.

Fir die Bestimmung der Kennzahlen gab es sehr viel Literatur. Diese Literatur be-
schreibt jedoch nicht Praxiserfahrungen, sondern nur Theorie. Hierbei lag zuerst die
Schwierigkeit darin, aus der vielen Literatur das Wichtige und Unwichtige zu trennen.
Auch war es nicht leicht, Beispiele von anderen Firmen zu erhalten. Fast alle Firmen
benutzen Kennzahlen und geben dies offen zu, wollen sie aber nicht veréffentlichen,
wodurch es nicht leicht war an die Beispiele heran zu kommen. Da sich an dieser
Situation wohl nichts andern wird, bleibt die Recherche Gber Kennzahlen in der Pra-
xis sehr aufwandig.

Die Umsetzung der Toolanpassung begann zuerst mit einem Bottom-Up-Ansatz,
wobei die einzelnen Anforderungen definiert wurden. Doch stellte sich spater heraus,
dass dieser Ansatz nicht zum Ziel fihrte. Die Anforderungen, die bei einem Bottom-
Up-Ansatzes definiert werden muassen, sind detaillierte Anforderungen, diese Detail-
Einsicht war zu diesem Zeitpunkt jedoch noch nicht méglich. So wurde der erste An-
satz verworfen und mit einem Top-Down-Ansatz gestartet. Fir den Top-Down-
Ansatz wurden zuerst die Use Cases informell definiert. Durch die Erarbeitung der
Use Cases wurden die einzelnen Prozessschritte aller Prozesse noch einmal deutlich
hervorgehoben. Einzelne Teile der Prozesse wurden dadurch noch mal tGberarbeitet.
Anschlielend wurden die Anforderungen des Top-Down-Ansatzes ermittelt, welche
das System im Ganzen betrachtete und somit viel einfacher zu erstellen waren. So-
mit hat sich herausgestellt, dass bei der Anpassung der Prozesse ein Top-Down-
Ansatz besser geeignet ist.

Fir einen erfolgreichen Veranderungsprozess ist die Motivation aller Beteiligten eine
wesentliche Grundlage. Die beteiligten Mitarbeiter sehen, dass sich etwas verandert
und erleben diese Veranderung mit. Durch die Transparenz kénnen sie sich langsam
an die neuen Prozesse gewdhnen, wobei sich auch die Einfiihrung der neuen Pro-
zesse leichter gestaltet. Die Mitarbeiter werden dadurch an der Veranderung beteiligt
und nehmen die Umwandlung positiver auf.

Trotz der Hindernisse konnten die Prozesse Incident Management, Request Fulfil-
ment, Problem Management und Software Change Management erfolgreich fir Net-
Line/Ops definiert werden. Auch zeigen die ersten Schritte der Toolanpassung, dass
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die Umsetzung der einzelnen Prozesse bis Ende des Jahres ebenfalls erfolgreich
durchgefihrt werden wird.

5.2 Zusammenfassung der Ergebnisse

Im Rahmen der Diplomarbeit wurden die Prozesse Incident Management, Request
Fulfilment, Problem Management und Software Change Management von NetLi-
ne/Ops auf ITIL-Konformitat Gberprift. Dabei wurde festgestellt, dass ITIL und NetLi-
ne/Ops unterschiedliche Prozesse betrachten. ITIL beschreibt betrieblich orientierte
Prozesse im Gegensatz zu NetLine/Ops, wo Softwareentwicklungsprozesse umge-
setzt werden. Trotzdem konnten die Prozesse von NetLine/Ops an die Prozesse von
ITIL angepasst werden, womit ITIL-Konformitat erreicht werden konnte. Auch die
Kennzahlen zur Unterstitzung der Steuerung der Prozesse Incident Management,
Request Fulfilment, Problem Management und Software Change Management von
NetLine/Ops konnten mit Hilfe von ITIL und Beispielen aus anderen Firmen definiert
werden. Ob die Kennzahlen sich jedoch bewahrt haben, kann erst zu einem spate-
rem Zeitpunkt ermittelt werden, da die Kennzahlen nicht im Rahmen dieser Diplom-
arbeit eingefthrt werden konnten. Die EinflUhrung der neuen Prozesse in die Tool-
landschaft hat im Rahmen dieser Arbeit bereits begonnen. Fur diese Anpassung
wurden die Use Cases definiert, was darauf schliel®en lasst, dass die Umsetzung der
neuen Prozesse bei NetLine/Ops auch tatsachlich durchgefihrt wird. So wurde mit
dieser Arbeit gezeigt, wie die ITIL-Prozesse Incident Management, Request Fulfil-
ment, Problem Management und Change Management in einem Unternehmen ein-
gefuhrt werden kdnnen.
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9 Glossar

Best-Practice-Leitfaden

Bottom-Up-Entwicklung

Change

Change Advisory Board (CAB)

Change Advisory Board Emergency
(CAB/EC bzw. EC)

Change Control Board (CCB)

Change Management

ClearQuest

Configuration Items (Cls)

Configuration Management Data Base
(CMDB)

Configuration Management System
(CMS)

Ist ein Leitfaden, der aus der Praxis fir
die Praxis entworfen wurde.

Ist das Gegenstlick zur Top-Down-
Entwicklung. Hier wird versucht, zuerst
kleine Teilprobleme zu I6sen bzw. vor-
handene Lésungen zu nutzen. Das Ge-
samtproblem wird anschliel3end durch
schrittweises Zusammensetzen der Teil-
probleme geldst.

Eine Anderung an einem Service, ein
betriebliche Anderung oder eine Ande-
rung an der Software.

Gremium des Change Management,
welches Uber die Anderungen entschei-
det. (Bei NetLine/Ops das CCB)

Gremium des Change Managements,
welches bei schnellen Entscheidungen
Uber eine Anderung zusammenkommt.

Ist ein Gremium, welches Uber Software-
Anderungen entscheidet. (Bei ITIL das
CAB)

Ein Prozess, welcher alle Aktivitaten bei
einem Change vereinheitlichen soll.

Ist ein Fehler- und Anderungsmanage-
mentwerkzeug, das automatisch Berich-
te, Testverwaltung sowie Fehler- und
Anderungsnachverfolgung tber den ge-
samten Projektlebenszyklus hinweg er-
mdglicht.

Komponenten der Infrastruktur der IT,
wobei die Komponenten Hardware,
Software, Dokumente, Services und Da-
ten sein konnen.

Ist eine Wissensdatenbank, in der alle
Cls und deren Verbindungen gespei-
chert und verwaltet werden sollen.

Ist das logische Modell auf dem die
CMDB abgebildet wird.
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de-facto-Standard

Incident

Incident Management

Informationsmanagement

1ISO 20000

ITIL (Information Technology Infra-

structure Library)

Kennzahl

Key Performance Indicator (KPI)

Maintenance Change

NetLine

NetLine/Crew

NetLine/Ops

NetLine/Plan
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Ist ein Quasi-Standard, der nicht von
einem offiziellen Institut entworfen wur-
de, aber trotzdem von vielen als Stan-
dard genutzt wird.

Ist eine Stérung, die den normalen Be-
trieb verhindert.

Ein Prozess, welcher alle Aktivitaten bei
einer Stérung vereinheitlichen soll.

Hat die Aufgabe Ressourcen sinnvoll far
die Unternehmensziele einzusetzen.

Ist ein Standard im Rahmen der IT Ser-
vice Managements fir die Management-
Prozesse, welcher die Prozesse der in-
ternen und externen Dienstleistungen
umfasst.

Ist eine Sammlung von einzelnen Pro-
zessen, die eine mdgliche Beschreibung
des Service Managements definiert.

Ist ein Leistungsindikator, der die Errei-
chung der erwiinschten Ziele einzelner
Prozesse uberprift.

Kennzahl

Ist ein Prozess bei der LSY, der fUr die
Durchfihrung, Kontrolle und Dokumen-
tation aller planbaren Anderungen zu-
standig ist und diese Aktivitaten verein-
heitlichen soll.

NetLine ist eine Komplettlésung, die fur
das Ressourcen-Management eines
Flugbetriebs entwickelt wurde.

Ist ein Dienstplanungssystem fir die
Planung und die Steuerung der
Flugzeugbesatzungen.

Unterstitzt die Planung des Flugzeug-
einsatzes und die Steuerung des Flug-
betriebs.

Ist ein System fur die Planung der Stre-
ckennetze von Fluggesellschaften.
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NetLine/Sched

NetLine/Slot

Proaktiv

Proaktives Incident Management

Proaktives Problem Management

Problem Management

Qualitatsmanagement

Qualitatssicherungs Cricle (QS Circle)

Request for Change (RfC)

Request Fulfilment

Ressourcen Management

Ist ein System fir den Flugplan, der fur
die fur Planung von Fligen in Bezug auf
ihre zeitliche Lage und die bereitgestellte
Sitzplatzkapazitat zustandig ist.

Ist ein System zur Steuerung der Start-
und Landerechte fur Flughafen in Euro-

pa.

wortlich Ubertragen bedeutet proaktiv
voraushandelnd. (Fremdwdrter-Duden
3. Auflage, 2003)

Hat die Aufgabe, Abweichungen vom
Normalbetrieb zu erkennen und zu be-
werten, bevor sie zu einer Stérung flh-
ren.

Hat die Aufgabe, Probleme zu finden,
die noch nicht zum Problem geflihrt ha-
ben, d.h. es sollen Probleme vor ihrem
Auftreten entdeckt und mit Hilfe des
Problem Managements geldst werden.

Hat die Aufgabe, die Ursache eines
Problems zu finden es zu klassifizieren
und eine Ldsung zur Behebung des
Problems zu finden.

Sind alle Tatigkeiten, die Verbesserun-
gen Produkte, Prozesse oder Leistungen
in jeder Art dienen.

Ist ein Gremium, analog dem CCB in
Anlehnung am CAB bei ITIL, das Ande-
rungen an der ausgelieferten in Betrieb
befindlichen Software genehmigt oder
ablehnt.

Ist eine Anfrage fur eine Anderung, die
vom Kunden oder intern gestellt werden
kann.

Ein Prozess, der die Annahme und Um-
setzung von Serviceanfragen vereinheit-
lichen soll.

Plant die zeitliche und raumliche Eintei-

lung der Mitarbeiter, Maschinen, Werk-
zeuge und alles, was bendtigt wird.
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Service Desk

Service Level Agreements (SLAS)

Service Management

Service Request

Software Change Management

Standard-Anderung / Standard-
Change

Support Level

Ticket

Top-Down-Entwicklung

Use Cases (Anforderungen)

Workaround / Umgebungslésung
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Ist eine zentrale Anlaufstelle fur die An-
wender um ihre IT Problem zu melden
und eine Erstldsung zu erhalten.

Ist ein Teil im Vertrag oder im Wartungs-
vertrag, der mit Hilfe von Leistungspa-
rametern, wie zum Beispiel die Dauer bis
zu Lésung einer Storung, die Service-
qualitat festlegt.

Service Management beschreibt Mal}-
nahmen und Methoden, die dafir be-
nutzt werden die Geschaftsprozesse zu
unterstitzen.

Sind Anfragen zur Veranderungen von
Service oder Konfigurationen.

Ein Prozess, der alle Anderungen an
einer Software vereinheitlichen soll.

Standard-Anderungen miissen einmal
vom CAB genehmigt und dort als Stan-
dard-Anderung definiert werden. Der
Change kann ohne nochmalige Vorstel-
lung im CAB ausgefihrt werden.

Ist eine mdgliche Einteilung des Service
Desk in verschiedene Eskalationsebe-
nen, wenn zum Beispiel der erste Level
Support das Problem nicht I16sen kann
wird es an weiter Experten weitergeben.

Ist ein zentral abgelegtes Dokument,
was alle Informationen Uber eine St6-
rung, ein Service Request, ein Problem
oder einen Change enthalt.

Bedeutet, dass die Entwicklung vom
Groben zum Feineren bzw. vom Allge-
meinen zum Detaillierten durchgefiihrt
wird. Es wird auch als eine schrittweise
Verfeinerung bezeichnet.

Sind die Tatigkeiten, die stattfinden mus-
sen, um die Ziele eines Prozesses zu
erreichen, wobei ein Use Case genau
eine Aktion beschreibt.

Ist eine schnelle, kurzfristig verfigbare
Lésungsmoglichkeit, um den Fehler zu
umgehen, jedoch nicht, um ihn zu lésen.
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10 Anhang

Anhang 1: Fragebogen

Interner Fragebogen iiber die Kennzahlen

1. Wie hilfreich waren die Kennzahlen zur Verbesserung der

Prozesse?
Von 1 bis 3, wobei 1 = gar nichtund 3 = ohne die Kennzahlen hatte man das
nicht geschafft

a. Kennzahl 1:

[ | | ]
1 2 3
b. Kennzahl 2:
[ 1 1 |
1 2 3
c. Kennzahl 3:
[ 1 1 |
1 2 3
d. Kennzahl 4:
[ 1 1 |
1 2 3
e.

2. Wie sinnvoll sehen Sie den Nutzen der Kennzahlen?

a. Kennzahl 1:
sehrsinnvoll 0  sinnvoll O nichtsinnvoll [J

b. Kennzahl 2:
sehr sinnvoll sinnvoll [J nichtsinnvoll

c. Kennzahl 3:
sehr sinnvoll (I sinnvoll [J nichtsinnvoll (O

d. Kennzahl 4:
sehrsinnvoll [0  sinnvoll O nichtsinnvoll [J
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3. Mussen die Kennzahlen verandert werden?

a. Kennzahl 1:
ja g nein

Wenn ja wie:

b. Kennzahl 2:
jad nein
Wenn ja wie:

c. Kennzahl 3:
ja 0d nein

Wenn ja wie:

d. Kennzahl 4: ' .
ja O nein J
Wenn ja wie:

e.

4. Wie viel Aufwand macht die Ermittlung der Kennzahlen?
Von 1 bis 3 mit 1 = gar keinen und 3 = sehr stark

a. Kennzahl 1:
[ | | ]
1 2 3
b. Kennzahl 2:
[ | | ]
1 2 3
c. Kennzahl 3:
[ | | ]
1 2 3
d. Kennzahl 4:
[ | | ]
1 2 3
e.
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5. Sehen Sie fUr sich einen taglichen Nutzen in den Kenzahlen?

a. Kennzahl 1:

jiag nein J weill nicht [J
b. Kennzahl 2:

jag nein weil nicht J
c. Kennzahl 3:

jag nein O weild nicht
d. Kennzahl 4:

jag nein O weill nicht OJ
2

6. Sehen Sie fur die Arbeitsgruppe bzw. das Team einen Nutzen bei
der Verwendung der Kennzahlen?

a. Kennzahl 1:

jad nein weild nicht
b. Kennzahl 2:

jad neind weill nichtJ
c. Kennzahl 3:

jad nein [ weild nicht J
d. Kennzahl 4:

jad nein weild nicht [J
e. ..

7. ldeen fur neue Kennzahlen?
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cher oder ahnlicher Form keiner anderen Prifungskommission vorgelegt und auch
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