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1 Einfihrung

Die Fraunhofer Gesellschaft ist die flihrende Organisation flir angewandte Forschung in
Europa und betreibt anwendungsorientierte Forschung zum direkten Nutzen der
Unternehmen und zum Vorteil der Gesellschaft.!

Das Fraunhofer Institut fir Betriebsfestigkeit und Systemzuverldssigkeit LBF in
Darmstadt orientiert sich an konkreten Fragestellungen von Kunden aus den Segmenten
Automobil- und Nutzfahrzeugbau, Schienenverkehrtechnik, Luftfahrt-, Maschinen- und
Anlagenbau sowie Energie, Umwelt und Gesundheit. Hier werden Sicherheits- und
Zuverlassigkeitskonzepte entwickelt, an den Themen Larm- und Schwingungsreduktion
geforscht und Lésungen fiir Design und Konstruktion von Sicherheitsbauteilen erstellt.?

Mit neuen Verfahren, wie bspw. Mechatronik® und Adaptronik*, werden die simulierten
Systeme komplexer und die Anforderungen an die IT-Umgebung steigen. Das
hausinterne Rechenzentrum nimmt dabei die Rolle des Dienstleisters ein, der sich fur
den reibungslosen Ablauf der durchgefiihrten Simulationen, der gesamten
Kommunikationsinfrastruktur und fiir das Funktionieren der Arbeitsplatzrechner
verantwortlich zeigt. Die Vielzahl der Aufgaben und die schlechte Personalsituation
haben zu einer unstrukturierten, reagierenden und nicht agierenden Situation gefiihrt,
das Rechenzentrum wird von seinen Kunden schlecht wahrgenommen und das
Vertrauen in die Zuverlassigkeit ist massiv erschittert. So werden teilweise Probleme
an den unstandardisierten PCs selbst behoben, da eine Meldung an das Rechenzentrum
keine definierte Reaktionszeit besitzt, keine personifizierte Verantwortlichkeit erzeugt
und Stérungen teils tagelang unbeantwortet bleiben.

1.1 Zielsetzung der Arbeit

Die Aufgabenstellung fur das Praktikum, auf dem diese Arbeit beruht, bestand darin,
die Rechenzentrumsleitung bei der Neustrukturierung der luK — Abteilung des Instituts
zu unterstitzen. Um die Kundenzufriedenheit zu erhohen und eine professionelle
Arbeitsweise einzufiihren ist die Einfihrung eines konsequenten, serviceorientierten
Prozessmanagement ndétig. Weiterhin muss das Wissen der Mitarbeiter verfligbar
gemacht und eine neue Mentalitat bzgl. des Dokumentierens von Arbeitsablaufen und -
ergebnissen erzeugt werden.

! Fraunhofer Gesellschaft (2007)

2 Fraunhofer LBF (2007)

® Vergl. Roddeck (2006)

*Vergl. Bein, T; Hanselka, H; Niffer, J. (2005)



Diese Ziele sollen mittelfristig zu personlichen Verantwortlichkeiten der Mitarbeiter
fihren und die Flhrungskréfte entlasten, um diesen die langfristige, strategische
Planung zu ermdglichen.
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Abbildung 1-1: Verbreitung von IT Standards [Schmidt, R. et al. (2004)]

Zur Umsetzung des serviceorientierten Prozessmanagement gibt es einige vorgefertigte
IT Service Management Standards (siehe Abb. 1-1). Alle diese, mit Ausnahme von
»kein Framework* und ,,Sonstige“, Uber die sich keine Aussagen formulieren lassen,
und den netzwerkbezogenen System Management Functions (SMFs), basieren auf dem
ITIL Framework. MOF, das Microsoft Operation Framework, ITSM von HP und ITPM
von IBM sind lediglich an die Softwarepakete der Hersteller angepasste Interpretationen
des ITIL Standards. Bei CobiT und SunTone von Sun Microsystems handelt es sich um
Reifegrad-Bewertungen fir ITIL Implementationen. Da ITIL ein offener De-Facto
Standard ist und keine herstellerabhangige Spezialsoftware angeschafft werden soll, die
ein angepasstes ITIL Framework voraussetzt, fiel die Entscheidung auf eine eigene
Interpretation und Prozessgestaltung auf Basis der im ITIL Rahmenwerk vorgegebenen
Prozesse.

Zur Unterstitzung der Neuorientierung wird ein Trouble Ticket System eingefihrt,
welches die neuen Abldufe bestmdglich unterstutzt und die neue Philosophie flr die
Mitarbeiter im Arbeitsalltag reprasentiert. Mit OTRS::ITSM, einem auf den Einsatz in
einer ITIL Umgebung spezialisierten Managementinformationssystem, das als Open
Source vorliegt, wurde ein ideales Tool gefunden.



1.2 Aufbau der Arbeit

Im Anschluss an diese Einfiihrung wird in Kapitel 2 das ITIL Framework erldutert, um
dem Leser eine Grundlage zum Verstandnis der auf dem Framework aufbauenden
Prozesse zu ermdglichen. Die dort beschriebenen Teilprozesse, wie bspw. das Incident
Management oder das Problem Management, beschreiben nicht die, teilweise gleich
bezeichneten, tatsachlich erstellten Prozesse. Vielmehr sind hier die Kriterien
beschrieben, auf die bei der Modellierung der Prozesse fur das Rechenzentrum des
Fraunhofer LBF geachtet wurde, um die Integritdt zum ITIL Framework zu wahren.

Der Aufbau des Managementsystems, welches fir das Fraunhofer LBF im Rahmen
dieser Arbeit entwickelt wurde, ist in Kapitel 3 beschrieben. Das Kapitel ist in drei
Teilen aufgebaut, die an das PMT-Prinzip angelehnt die entwickelten Prozesse, die
Gesichtspunkte zur Definition von Mitarbeiterprofilen im Managementsystem und die
Anpassungen, die am unterstiitzenden Tool, dem Managementinformationssystem
OTRS::ITSM, vorgenommen wurden, beschreiben.

Im 4. Kapitel wird ein kurzes Fazit der Arbeit gezogen und ein Ausblick gegeben, in
welchem das weitere VVorgehen zur Optimierung der Arbeitsabldufe im Rechenzentrum
auf dem Weg zu einer serviceorientierten Dienstleistungsorganisation aufgezeigt wird.



2 Serviceorientiertes Prozessmanagement

2.1 ITIL-EinfUhrung

Unter ITIL, der IT Infrastructure Library, versteht man ein Rahmenwerk fir IT-
Service-Management, dass zwischen 1989 und 1994 von der CCTA (Central Computer
and Telecommunications Agency), heute OCG, entwickelt wurde. ,,Die CCTA [...] ist
eine Dienstleistungsorganisation der britischen Regierung, die die Aufgabe hat, die
offentlichen Dienstleistungen der britischen Regierung durch Nutzung der IT-
Technologie zu verbessern.“® Bei ITIL handelt es sich um kein theoretisches Konstrukt,
sondern um Best-Practices, die aus Erfolgsmeldungen von grofRen Firmen,
Rechenzentrumsbetreibern und 1T-Spezialisten extrahiert wurden. Dabei wurde eine
einheitliche Fachsprache erzeugt, die heute, da es sich bei ITIL um einen offenen
De-Facto Standard handelt, zur Verstandigung von IT-Managern weltweit beitragt.

ITIL ist allerdings kein fertiges Prozessmodell, vielmehr eine Sammlung von
Vorschlagen und Konzepten, die eine ganzheitliche Sicht auf die IT-Struktur eines
Unternehmens gewéhren. Dazu gehort die konsequente Ausrichtung der IT zum
Lieferanten von Dienstleistungen und die Umsetzung der Vorgaben zur
Standardisierung der IT aus der ISO 9000:2000 in die Praxis. Es wird ,[...]
hauptsachlich beschrieben, was getan werden muss und weniger, wie es getan werden
soll.“® Dem konkreten Unternehmen obliegt es also, die vorgeschlagenen Prozesse
auszuformulieren und auf die organisationsspezifischen Gegebenheiten anzupassen.”®

Bei den im ITIL Framework beschriebenen Prozessen handelt es sich um
Serviceprozesse, also um den Transfer von Dienstleistungen. Bei Dienstleistungen
handelt es sich um eine immaterielle, nicht lagerfahige Leistung die direkt am Kunden
oder an einem seiner Verfligungsobjekte erbracht wird. Der Kunde ist deshalb Teil des
Prozesses, die Qualitat der Prozesse kann nicht erfiihlt oder ertastet werden, sondern nur
indirekt uber die Kundenzufriedenheit gemessen werden.®

> Kéhler, P. T. (2007), Seite 24

® Kéhler, P. T. (2007), Seite 26

"Vgl. Elsésser, W. (2006)

8 vgl. Kohler, P. T. (2007)

% Vgl. Kamiske, G.F. und Brauer, J-P. (2006), S. 58-66



Die vom Kunden wahrgenommenen Qualitatsdimensionen nach [Bruhn 98]*:
e Annehmlichkeit des tangiblen Umfeldes
e Zuverlassigkeit
e Reaktionsfahigkeit
e Leistungskompetenz
e Einfhlungsvermégen

Alle diese Kriterien, mit Ausnahme der Annehmlichkeit des tangiblen Umfeldes, dem
Erscheinungsbild des Dienstleistungsortes und des Personals, und dem
Einflhlungsvermodgen werden vom ITIL Framework betrachtet und entsprechend in
Forderungen Ubersetzt. Zur Messung der Kundenzufriedenheit sind diese Dimensionen
der Qualitat der entscheidende Ausgangspunk.

Diese Arbeit basiert auf ITIL in der Version 2 aus dem Jahr 2000. Die ITIL V 3.0 ist im
April 2007 erschienen, es existiert jedoch noch wenig Literatur zum Thema. Deshalb
sind die Neuerungen, die hauptséchlich strukturelle Natur haben, noch nicht in diese
Arbeit eingeflossen.*

Besonderer Wert wird auf die Prozesse des Service Support gelegt. Das Service
Delivery Set wird nur erwéhnt, da es langfristig Teil der Prozesslandschaft wird. Im
ersten Schritt der Einfihrung wird allerdings auf diese Prozesse verzichtet, da das
Service Support Set erst die Grundlage bildet und somit darauf aufbauend das Service
Delivery Set eingeflhrt werden kann.

2.2 ITIL Aufbau

Das ITIL Framework umfasst sieben Module, die eine Empfehlung fir einen
optimierten 1T-Service in Unternehmen geben. Damit baut ITIL ,[...] eine Bricke
zwischen den Geschéftlichen Anforderungen einer Firma hin zu der IT-Technologie.“*?

ITIL besteht grundsatzlich aus zwei Kernteilen, die die operative und taktische Ebene
der IT Aufgaben einer Organisation abbilden: die Service-Support-Prozesse und die
Service-Delivery-Prozesse. Diese werden aufgrund ihrer Komplexitdt gesondert

1 Bruhn, M. (1998), Kap. 9.2
1 Service GmbH (2007)
2 Kéhler, P. T. (2007), Seite 38



beschrieben. Die weiteren finf, vom ITIL Gremium bestimmten, Module sollen im
Folgenden kurz erwahnt werden.

Die Business Perspective beschaftigt sich mit der strategischen und nachhaltigen
Sicherung von kosteneffektiven I1T-Services, welche die Geschaftsprozesse der
Organisation bestmdglich unterstiitzt. Insgesamt behandelt dieser Bereich die IT-
Dienstleistungen aus Sicht der Organisationsleitung. Dazu gehdren Notfallmalinahmen
und Préaventivstrategien sowie Outsourcing-Uberlegungen.

Planung, Einfuhrung und kontinuierliche Verbesserung der ITIL Prozesse sind Thema in
dem Teil Planning to Implement Service Management. Dazu gehort sowohl die
Erfassung des Ist-Zustands und die Definition von Zielen als auch das laufende Messen
und Analysieren der Ergebnisse.

Mit dem Lebenszyklus von Anwendungen und den damit verbundenen Prozessen
befasst sich das Modul Applications Management. Besonderer Wert wird hier auf die
Sicherheit der Software und die Stabilitat der Anwendungssysteme fur deren Nutzer
gelegt. Standardisierte Verfahren zum Test, zur Abnahme und zur Verénderung der den
Geschéaftsprozess unterstiitzenden Software sind demzufolge ein maBgeblicher Teil des
Moduls.

»Im Modul ICT Infrastructure Management (Management der Infrastruktur) werden
alle Aspekte abgehandelt, die sich mit der IT-Infrastruktur und der Uberwachung
derselben befassen.“** ICT steht dabei fiir Information and Communication Technology.
In diesem Abschnitt sind die Prozesse Deployment, der sich mit der ,[...]
Implementierung von Produkten und / oder Dienstleistungen, die ein Kunde
entsprechend des vorhandenen Produktportfolios erworben hat“** und Operation,
welcher ,[...] alle Aktivitaten und MafRnahmen zur Pflege und Instandhaltung der IT-
Infrastruktur“* enthélt.

3 Kéhler, P. T. (2007), Seite 40
1 Schitterer, E. (2007)
1> Schitterer, E. (2007)
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Planning to Implement Service Management
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Abbildung 2-1: ITIL Struktur [K&hler, P. T. (2007), S. 39]

Einen besonderen Stellenwert nimmt das Security Management ein, dessen Aufgabe es
ist, eine Security-Policy und einen Security-Plan aufzustellen. Dabei beachtet es in
Bezug auf die Datensicherheit die Faktoren Vertraulichkeit, Integritat und Verfligbarkeit
firmeninterner Daten. Auch die Authentizitat der Daten oder Individuen sollen durch
Prifverfahren des Security Management nachgewiesen werden. Angriffe versucht das
Security Management durch den Einsatz von modernen Technologien zu verhindern. Es
ist weiterhin dafur zustdndig, dass die gesetzlichen Regelungen im Bereich des
Datenschutzes in den Geschaftsprozessen der Organisation erfullt werden.*® */

2.2.1  Service Support

Das Service Support Set umfasst alle Aufgaben, die zur Betreuung der existierenden IT
Infrastruktur gehdren und bildet somit den operativen Teil des ITIL Frameworks. Hier
werden alle Prozesse beschrieben, die zur Interaktion mit dem Kunden dienen.

2.2.1.1 Configuration Management

Basis des Service-Konzeptes ist die genaue Kenntnis der Konfigurationselemente der
DV-gestutzten Geschéftsprozesse einer Organisation.  Der Aufgabenbereich des
Configuration Management ,,[...] umfasst die Identifizierung, Kontrolle, Wartung und
Verifizierung aller [...] (ihm) unterstellten Elemente, den so genannten Configuration

16 \/gl. Elsasser, W. (2006)
7vgl. Kéhler, P. T. (2007)



Items.“*® Fir das Configuration Management wird hdufig das Synonym , Asset
Management” verwendet, jedoch indiziert das Configuration Management CI’s
unabhangig von deren monetarem Wert. So kdnnen bspw. auch logische Strukturen Teil
der Configuration Management Database (CMDB) sein.

Das Configuration Management stellt Daten fiir die anderen Prozesse bereit, auf deren
Basis erst eine genaue Auswertung von Fehlerquellen in der IT Infrastruktur mdglich
wird. So basiert die Ausfallanalyse (failure impact analysis) auf der theoretischen
Uberlegung, ,[...] was passieren wiirde, wenn diese ClI (Configuration Items) nicht
mehr funktionsfahig waren.“*

In der CMDB, die vom Configuration Management immer auf dem aktuellen Stand
gehalten werden muss, finden sich Représentanten der IT Infrastruktur. Diese sind
Instanzen von generell fir die Organisation freigegebener Software oder Hardware und
logische Strukturen wie bspw. Netzwerke.

Configuration |

~11# v | A I,
Input > | Management | = B Output
Lequ est I_OI Ch | Prozess | CT geidndert
I N B Neue Cls in die CMDB hinzugefiigt
| o 4 A
Steuerungs- | is uberpry
eréfen | Struktur emes Cls gedndert
L@ |
I\ - .»l
4 A %

Verschiedene Stellen ) ,
Gutes Personal

|
i |
/<In ‘~:|||I\|:|||

1/ Keis

y CMDRB i Anzahl von neu erfassten Cls
B - 4 Anzahl von veriinderten Cls
Zufriedenhe !

Anzahl von tiberpriiften Cls

Abbildung 2-2: Configuration Management Prozess [Kéhler, P. T. (2007), S. 55]

2.2.1.2 Incident Management

Der Incident Management Prozess ist fur eine schnelle Behebung von Stérungen und
eine schnelle Reaktion auf allgemeine Service Requests zustandig. Er wird durch die
funktionale Einheit Service Desk durchgefihrt.

18 Victor, F. und Giinther, H. (2004), Seite 50
19 Kéhler, P. T. (2007), Seite 56



Entscheidend fur eine erfolgreiche Strukturierung der IT Service Prozesse ist eine
definierte Schnittstelle zwischen Nutzern der Dienstleistung und den Erbringern. Diese
konsequente Abkehr vom Hey-Joe-Support, bei dem Auftrdge unkoordiniert an die
einzelnen Mitarbeiter erteilt werden, wird durch die Einfuhrung einer definierten
Schnittstelle, eines Single Point of Contact (SPoC), dem Service Desk, ermdglicht.
Dieser bundelt die Supportleistung und kann so schneller und effektiver auf die
Anforderungen der Kunden reagieren; ohne ihn ist ,[...] ein Incident Management [...]
kaum moglich.“?* Der Service Desk sollte zu den normalen Geschéaftszeiten der
Organisation stdndig besetzt sein. Fir wichtige Verfahren ist auch auflerhalb dieser
Zeitspanne eine Rufbereitschaft einzurichten.

Der Incident Management Prozess hat reaktiven Charakter, er ,[...] beginnt mit der
Entgegennahme der Meldung und wird durch die Wiederherstellung der Dienste
abgeschlossen.“?* Er ist der ,[...] am meisten wahrgenommene von allen ITIL-
Prozessen“? und deshalb mit besonderer Sorgfalt zu implementieren und zu
uberwachen.

Das Personal des Incident Management arbeitet mit einer Ticket- oder ITIL-konformen
Software, der CMDB und einer Wissensdatenbank. Kann eine Stérung innerhalb eines
bestimmten Zeitraumes nicht gelost werden, so ist diese zu eskalieren (bspw. ins
Problem Management).

Incident- w‘
S i — )
i | Management- | [ 3 Outpul

ieldung) Prozess

Steuerungs-

.
arofien |
. |

|

t-Level-Suppott

Abbildung 2-3: Incident Management [K&hler, P. T. (2007), S. 72]

20 Kohler, P. T. (2007), Seite 68
2! Elsésser, W. (20086), Seite 51
22 Kohler, P. T. (2007), Seite 80
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2.2.1.3 Problem Management

Beim Problem Management handelt es sich um die Ursachenforschung im ITIL
Framework. Ziel des Problem Managements ist es, die Anzahl von Incidents zu
reduzieren, da grundlegende Probleme, die Stérungen verursachen, beseitigt werden.

Das Problem Management hat reaktiven und proaktiven Charakter. Einerseits werden
die vom Incident Management nicht gel6sten oder sich haufig wiederholenden
Stérungen in das Problem Management eskaliert. Andererseits untersucht das Problem
Management die IT Infrastruktur auf sog. Known Errors und versucht so, ,,[...] Fehler
und Probleme zu l6sen, bevor sie zu einem Incident fuhren.“*

Es erfordert allerdings einiges an Fachwissen, um auf Basis von Teils sehr
verschiedenen Stérungen auf eine manchmal gemeinsame Fehlerursache zu schliel3en.
,Die Mitarbeiter des Problem Management sind die Detektive des IT-Service, die sich
technische Sachverhalte ansehen und daraus schlieRen, welche grundsatzliche
Fehlerursache zu diesem Fehler fihrte.**

Dies zeigt deutlich, welcher Unterschied zwischen Incident und Problem Management
besteht. Das Incident Management ist nur daran interessiert, den Nutzer schnell wieder
in einen produktiven Zustand zu Gberfihren. Dabei sind auch sog. Workarounds, die
eine Stérung nur umgehen und sie nicht beheben, akzeptabel. Im Problem Management
versucht man die Infrastruktur von Fehlerquellen zu bereinigen, so dass eine robuste
Umgebung mit wenigen Stérungen erzeugt wird.

2 Victor, F. und Giinther, H. (2004), Seite 46
24 Kéhler, P. T. (2007), Seite 82
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Abbildung 2-4: Problem Management [K&hler, P. T. (2007), S. 83]

2.2.1.4 Change Management

Anderungen an der IT Infrastruktur tiberstiirzt und ohne genaue Planung durchzufiihren,
ist in hochstem MaRe riskant und kann zu inkonsistenten Systemen und blockierten
Ablaufen fiinren. Des Weiteren sind Anderungen haufig mit Unterbrechungen des
laufenden Betriebs verbunden, die koordiniert sein wollen.

Das Change Management hat zum Ziel, die Risiken einer Veranderung abzuschétzen
und durch Tests auszuschlielen. Dies schlieft Folgefehler aus und die tatsachliche
Anderung kann schnell und ohne langfristige Unterbrechungen von IT Services
durchgefiihrt werden. Damit und mit der Integration von neuen Technologien bleiben
die Kosten der IT Infrastruktur trotz stdndig steigender Anforderungen kontrollierbar
und stabil.

Das Change Management wird durch das Problem und Incident Management
angesteuert, um ,[...] fehleranfallige Komponenten und Fehlerquellen, die einmal
identifiziert sind, zu ersetzen.”* Weitere Ausloser kénnen
Kostenreduktionsbestrebungen in der IT oder neue Technologien sein, wie bspw. die
Konsolidierung von Servern durch die Virtualisierungstechnologie und damit
verbundene Energie- und Auslastungseffizienz der eingesetzten IT Komponenten. Auch
die Gultigkeit von Software-Wartungsvertrdgen ist oft an den Einsatz der jeweils

% Kohler, P. T. (2007), Seite 94
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aktuellen Version gebunden. Das Change Management sorgt fur ein sicheres und
termingerechtes Einspielen.

Eine Anderung der Infrastruktur wird immer durch einen RfC, einen Request For
Change, ausgeldst. Dieser muss vom vom CAB, dem Change Advisory Board,
genehmigt werden. Dieses besteht aus einer ,,[...] Gruppe von Entscheidungstragern,
die eine Ubersicht tber das DV-Verfahren besitzt[...].“* Nachdem eine viele Nutzer
betreffende oder geschéftskritische Verénderung durchgefuhrt wurde, ist durch einen
Bericht der Verlauf der Anderung, die erreichten und verfehlten Ziele und die
Nebenwirkungen zu dokumentieren. Langfristig sollte auch ein Terminplan fir
anstehende Changes erstellt werden, um die dafir bendtigten Ressourcen zu binden.

In jedem Fall sollte aber ein Plan erstellt werden, der beschreibt, was im Fall des
Misslingens der durchgefuhrten oder geplanten Verdnderung zu tun ist. Selten
funktioniert hier ein Roll-Back; das Aufstellen eines solchen Plans ist ebenfalls Aufgabe
des Change Management.

Nachdem eine Anderung durchgefilhrt wurde, sind die Anderungen durch das
Configuration Management in der CMDB abzubilden.

p— -
Change- }
Input | P Management- | Emmmm Output

Prozess | 1 Review (PIR)

.
[
. | Steuerungs- I
h |

grofien

KPlIs

-
¢ |
{ CMDB

Erreichbarkeit

nszeitraum

1
/

gsmeldungen
ate durch First- Level- Support

Abbildung 2-5: Change Management [Kéhler, P. T. (2007), S. 95]

Das hier beschriecbene Change Management ist Teil der gleichnamigen
Qualitatsmanagement-Disziplin. Sie beschreibt die Wirkung von
Veranderungsprozessen in Organisationen und untersucht, wie die Umsetzung solcher
Prozesse vereinfacht und die Erfolgsquote verbessert werden kann. Die Grundaussage

26 Kohler, P. T. (2007), Seite 98
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ist, dass Veranderungsprozesse ,,nicht geradlinig, sondern intervallartig” Ablaufen, da
sie ,,menschliche Akzeptanz und Einsicht benotigen*?’.

Eine Verbesserung der Anpassung der Organisation an veréanderte Umweltbedingungen
und neue Herausforderungen sind entscheidend fur den nachhaltigen Erfolg eines
Unternehmens.

2.2.1.5 Release Management

Wahrend sich das Change Management mit der Organisation von Anderungen an einem
Verfahren beschaftigt, ist man beim Release Management mit der tatsachlichen
Umsetzung der Anderung betraut. Dies geschieht mit der Unterstiitzung von
Versionierungssoftware, um ,[...] Hard- und Softwareédnderungen kontrolliert und mit
dem kleinstméglichen Risiko durchzufiihren.“?® ,Im Sinne von ITIL wird jede Art von
Configuration Item als Release bezeichnet, welches ein vorhandenes alteres CI ersetzt
oder ganz neu hinzukommt.“#

Der produktive Bereich der IT Umgebung, der die Arbeitsumgebung der Benutzer
darstellt, ist, als VVoraussetzung flr ein unterbrechungsfreies Arbeiten, nur mit Vorsicht
zu andern. Das Release Management begreift Anderungen als Projekt, das geplant,
getestet, freigegeben, umgesetzt und nach Abschluss dokumentiert wird. Weiterhin
werden Life-Cycles fir die CI festgelegt, was eine genauere Planbarkeit der zukunftigen
Anderungen der IT Infrastruktur ermoglicht.

Ebenso gehort zum Aufgabenbereich des Release Management, sicherzustellen, dass
sowohl der aktuelle Stand als auch vorhergehende Zustédnde der in der Organisation
eingesetzten Software in der DSL, der Definitive Software Library, hinterlegt sind. Mit
diesem Hilfsmittel wird gewahrleistet, dass im Fehlerfall ein friherer Zustand
wiederherstellen lasst.

Das Release Management fiihrt effiziente Verfahren zur Softwareverteilung ein und
stellt sicher, dass ,[...] nur authorisierte Software auf einen Arbeitsplatzrechner
installiert werden kann.“*

Eine ordnungsgemale Lizensierung eingesetzter Softwarereleases hat das Release
Management sicherzustellen.

2" Kamiske, G.F. und Brauer, J-P. (2006), S. 32
28 Kéhler, P. T. (2007), Seite 102

29 Elsésser, W. (20086), Seite 72

%0 Kohler, P. T. (2007), Seite 103
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Abbildung 2-6: Release Management [Kéhler, P. T. (2007), S. 103]

2.2.2  Service Delivery

Bei den Service Delivery Prozessen handelt es sich um den strategischen Teil des
Service-Konzepts ITIL. Es stehen langfristige Uberlegungen, Vertrage und Notfallplane
im Vordergrund.

Das Hauptaugenmerk liegt aber ganz klar auf der Erstellung eines Servicekatalogs, der
in Abstimmung mit den Nutzern einen auf die Geschaftsprozesse (Kernprozesse) des
Kunden angepassten Service und dazugehdrige Servicezeiten definiert. Diese werden
vertraglich festgehalten und gelten verbindlich.

Das Service Delivery Set besteht aus funf Prozessen, die an dieser Stelle nicht néher
beschrieben werden sollen. Es sei an dieser Stelle auf das Literaturverzeichnis
verwiesen.
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3 Das Managementsystem des Rechenzentrums

Zur Umsetzung der ITIL Service Support Prozesse ist es notwendig, das sog. PMT-
Prinzip* einzuhalten. PMT steht dabei fur Prozess, Mensch und Tool. Nur im
Zusammenspiel dieser drei Komponenten kann eine weitreichende Integration der
Prozesse in den Arbeitsalltag der Mitarbeiter erreicht werden.

Abbildung 3-1: PMT-Prinzip [vgl. Elsédsser, W. (2006)]

3.1 Prozess

Die Prozesse sind in einem Managementhandbuch beschrieben. Dieses umfasst drei
Ebenen und wird im Folgenden beschrieben. Die typische Hierarchie der
Dokumentation eines Managementsystems® (vgl. Abbildung 3-2) teilt das Handbuch in
das Management Handbuch im engeren Sinn, die Verfahrensanweisungen und die
Arbeitsanweisungsebene.

Es sei an dieser Stelle angemerkt, dass die Prozesse des Rechenzentrums und deren
Beschreibung im Idealfall nicht in einem eigenen Managementsystem beschrieben
werden sollten, sondern eine Integration der Organisationseinheit (OE) in ein
unternehmens- bzw. institutsweites Managementsystem anzustreben ist. Dies erfordert
allerdings einige Grundvoraussetzungen, die zumindest teilweise nicht erfillt sind.

1 \/gl. Elsasser, W. (2006), S. 217
# Arndt, H-K. (2005)
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Im Fraunhofer LBF existiert zwar ein Strategieplan, der das Managementsystem des
Instituts beschreibt, allerdings existieren keine Verfahrensanweisungen in den einzelnen
Organisationseinheiten. Das Qualitdtsmanagement produziert Prozessbeschreibungen
einiger Abldufe, zum Beispiel fur zertifizierte Messungen. Diese werden jedoch als
storend von den Mitarbeitern empfunden, da es keine Ubergreifende Abstimmung
zwischen den einzelnen Bereichen gibt. So produzieren die OE Qualitdtsmanagement
und Arbeitssicherheit Formulare, die teilweise die gleichen Informationen abfragen.
Hier gibt es einiges an Optimierungspotential. Als Ausweg ist eine Integration im Sinne
von Total Quality Management® oder dem St. Galler Managementkonzept* zu nennen.
Das Qualitdtsmanagement muss seine konservative, separate Spezialistenfunktion
verlieren und zur Fihrungsaufgabe werden. Insbesondere soll ,,Produktqualitit als
Ergebnis von Unternehmensqualitét“* entstehen.

Weiterhin wird eine konstruktive Zusammenarbeit der einzelnen Abteilungen von der
Institutsleitung nicht mit genigend Nachdruck eingefordert. Die Institutsleitung
beschrénkt sich auf eine Beratungsfunktion, strategische Entscheidungen werden auf
Abteilungsleiterebene beschlossen. Eine weitsichtige, integrierende Planung und
Entscheidungsfindung ist von diesem Gremium nicht zu erwarten, da jeder der
Beteiligten nur seinen eigenen Bereich und nicht das Institut als Ganzes sieht und auf
dieser Basis Entscheidungen trifft. In diesem Entscheiderkreis sind viele mental-
kulturelle Barrieren®, wie sie héaufig bei organisationalen Veranderungsprozessen
auftreten, zu beobachten. So werden kurzfristige Kostendebatten gefuhrt und nicht
langfristige Vorteile durch die richtigen strategischen Entscheidungen berticksichtigt.
Dies wird durch ein mangelndes Problembewusstsein, die Angst vor Macht- und
Prestigeverlust und die fehlende Vorbildwirkung der Institutsleitung verursacht. An
dieser Stelle wére es wunschenswert, dass sich die Institutsleitung in diesen Fragen
deutlicher positioniert.

Um jedoch fur zukinftige Integrationsbestrebungen gerustet zu sein, werden im
Managementsystem des Rechenzentrums fir das Managementhandbuch i.e.S. und fur
die Verfahrensanweisungen die Vorlagen der OE Qualitdtsmanagement benutzt. Auf der
Arbeitsanweisungsebene wurde jedoch eine neue Vorlage eingefiihrt, um dem
Grundsatz der Klarheit aus den Grundséatzen ordnungsmafiger Modellierung (GoM)
(vgl. 3.1.3.1) zu entsprechen.

%% Kamiske, G.F. und Brauer, J-P. (2006)

% Seghezzi, H.D. (2003)

% Kamiske, G.F. und Malorny, Chr. (2004), S. 1-18
% |LOI-Studie (1997)
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3.1.1 Managementhandbuch i.e.S.

Das Managementhandbuch (MHB) im engeren Sinne enthdlt grundlegende
Informationen ber das Managementsystem des Rechenzentrums des Fraunhofer LBF.
Es richtet sich sowohl an die Mitarbeiter des Rechenzentrums und alle weiteren
Mitarbeiter des Instituts, als auch an die interessierte Offentlichkeit.

Die  Gliederung  entspricht im  Wesentlichen  der  Vorlage, dem
Qualitdtsmanagementhandbuch des Instituts, und wird durch die nachfolgenden
Abschnitte (3.1.1.1 bis 3.1.1.5) représentiert und in diesen beschrieben. Allgemein ist
im MHB der Verfasser, ein Verantwortlicher fir das Gesamtsystem und die Freigabe
der Institutsleitung vermerkt; es werden Anderungs- und Freigabedaten und ein
Versionsstand gefuhrt. Ein Inhaltsverzeichnis erleichtert das Auffinden von benétigten
Informationen. Auf ein Begriffsverzeichnis wird hier verzichtet, dieses findet sich auf
der Verfahrensebene in den Verfahrensbeschreibungen.

Eine Vorabversion des Managementhandbuchs, welches zum Zeitpunkt der Erstellung
dieser Arbeit noch nicht freigegeben wurde, ist als Anlage A beigefiigt.

3.1.1.1 Einleitung

Nach der Titelseite und einem Inhaltsverzeichnis wird in der Einleitung, oder den sog.
einflhrenden Seiten, der grundlegende Aufbau des Management Handbuchs i.e.S.
thematisiert.

3.1.1.2 Vision und Ziele

Da sich das Managementhandbuch in das Institut integrieren soll, und schon im
Strategieplan eine Unternehmenspolitik und strategische Institutsziele definiert wurden,
wird an dieser Stelle auf das ibergeordnete Dokument verwiesen. Es werden jedoch
eigene, auf die Serviceorientierung des Rechenzentrums ausgerichtete, Visionen und
Ziele ergénzend zur Institutspolitik eingefihrt.
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An dieser Stelle werden die ergdnzenden Grundsétze fur alle Mitarbeiter des RZ kurz
beschrieben:

Hochste Zufriedenheit unserer Kunden und ein dauerhaftes Vertrauen in unsere
Dienstleistungen zu erzielen ist unsere zentrale Aufgabe.

Der erste Grundsatz spiegelt die Kundenorientierung und das Selbstverstandnis
des RZ als Dienstleister fur das Institut wieder. Die zentrale Bedeutung des
Kunden ist ein gemeinsames Merkmal aller Prozessmanagementsysteme und die
Zufriedenheit des Kunden ist der wichtigste Qualitdtsmalistab innerhalb des
Managementsystems.

Mit unseren Partnern streben wir langfristige und vertrauensvolle Beziehungen
an.

Aus dem Total Quality Management® ist die Bedeutung von Kunden-
Lieferanten-Beziehungen bekannt. Diese sind sowohl intern, zwischen den
einzelnen Organisationseinheiten, als auch extern, z.B. mit Zulieferern und
Dienstleistungspartnern, vorhanden. Da vertrauensvolle Beziehungen Uber
Unternehmensgrenzen hinweg allgemein schwierig zu verwirklichen und nur
langfristig erreichbar sind, muss in diesem Bereich eine nachhaltige Strategie
verfolgt werden.

Wir fordern die Kompetenz, Kreativitat und Leistungsfahigkeit unserer
Mitarbeiter.

Um die Motivation der Mitarbeiter langfristig zu gewéhrleisten mussen ihnen
Entwicklungsmdglichkeiten und eigenstandiges Arbeiten in einem gewissen
Rahmen ermoglicht werden. Dies ist fur die Qualitat der erbrachten Leistungen
ebenso wichtig wie die Zufriedenheit der Kunden. Implizit steht dieser Punkt
also auch fir die Forderung nach einer nachhaltigen Bindung der Mitarbeiter des
Rechenzentrums an das Institut. (TQM, EFQM)

Unserer sozialen, 6kologischen und 6konomischen Verantwortung sind wir uns
bewusst.

Jedes Unternehmen hat nicht nur fir sich selbst, seine Kunden und Partner eine
Verantwortung zu tragen, sondern auch flr die Gesellschaft. Diese Forderung ist
ebenfalls aus dem Total Quality Management abgeleitet, hier wird eine
Gesellschafts- und Umweltorientierung gefordert; nur ein profitables
Unternehmen kann Mitarbeiterorientiert Humanitat und soziale Komponenten
beriicksichtigen.

Aus diesen Grundsétzen leiten sich die Ziele des Rechenzentrums ab, die im Folgenden
kurz erwéhnt werden.

% Kamiske, G.F. und Brauer, J-P. (2006), S. 328
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Die so definierten Ziele sind:

e Vereinbarte und erwartete Anforderungen unserer Kunden in unsere
Dienstleistung zur vollsten Zufriedenheit zu erfullen.

e Zur Unterstitzung der Mitarbeiter nur qualitativ hochwertige, zuverlassige,
sichere und umweltvertragliche Produkte einzusetzen.

e Unsere Ablaufe und Verfahren standig objektiv zu bewerten und zum
Kundennutzen zu verbessern.

e Eine effiziente Umsetzung von gesetzlichen Vorschriften, Richtlinien und
Normen durchzusetzen.

e Kosten durch Fehlervermeidung zu senken.

e Partner und Lieferanten wirksam einzubinden.

3.1.1.3 Aufbau des Managementhandbuchs

Das dritte Kapitel beschreibt den Aufbau des MHB. Es wird die Hierarchie der
Dokumentation von Managementsystemen erldutert und jede Beschreibungsebene kurz
umrissen. Da dies in dieser Arbeit weitaus ausfihrlicher geschieht, wird auf Anhang A
und Abbildung 3-2 verwiesen.

Ianageme
Handbuchie s,
(Ebens A)

Yerfahrens-
anwelsungen

(Ebene B)

Arbettzanweizungen

(Ebene C)

Abbildung 3-2: Typische Hierarchie der Dokumentation eines Managementsystems
[Arndt, H.-K. (2002)]

3.1.1.4 Prozesse

Das vierte Kapitel des MHB i.e.S. befasst sich mit den Prozessen. Zu Beginn wird der
Zusammenhang mit dem ITIL Framework fir Service Support Prozesse hergestellt,
allerdings auch auf die spezifischen Gegebenheiten der Anpassung eines solchen
Rahmenwerks an die Ablaufe im Fraunhofer LBF hingewiesen.
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Im zweiten Absatz wird die Rolle des Prozessverantwortlichen definiert. Er sorgt dafr,
dass der ihm (Ubertragene Prozess ,nach kunden- und anforderungsspezifischen
Kriterien geplant, tberwacht und dokumentiert“* wird. Weiterhin wird die gesonderte
Stellung des Verbesserungsprozesses eingegangen. Dieser ist der einzige Prozess mit
strategischer Verantwortung in der ersten Version des Managementsystems. Er
représentiert die IT-Leitung und ist Schnittstelle zur Institutsleitung. Eine genauere
Beschreibung folgt am Ende dieses Abschnitts.

Nach einigen erlduternden Worten zur Prozessstruktur, der Aufgliederung von
Prozessen in Teilprozesse und Arbeitsschritte, wird die konkrete Prozesslandkarte
eingefiihrt und die einzelnen Prozesse werden kurz beschrieben.

Prozesslandkarte Rechenzentrum (Phase 1: Einfihrung Service Support Prozesse)

Anforderung
Intern / extern

ﬁ

Kunde

Informationstrager Service Support Prozesse des RZ

Service Delivery Prozesse

Definitive
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.

Kundenauftrag
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|

Ergebnis ‘matiol
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Abbildung 3-3: Prozesslandkarte des MS (Phase 1)

Die Prozesslandkarte ist, inspiriert durch die Darstellungen von QMS in der ISO 9001,
aus einer intrinsischen Sichtweise heraus entstanden. Der Kunde ist, wie schon aus der
Vision und den Zielen ersichtlich, von entscheidender Bedeutung fir das gesamte

% Vgl. Management Handbuch des Rechenzentrums des LBF



21

System. Er gibt nicht nur den Input und empféngt den Output, er ist auch der bei der
Bewertung der Leistung des Systems der wichtigste Indikator.

Im Zentrum des Modells stehen die Service Support Prozesse, angepasst auf die
Gegebenheiten im Fraunhofer LBF. Es fallt auf, dass nur die Prozesse Incident
Management und Problem Management, hier Stérungsbeseitigung und Problemldsung,
direkt aus dem Service Support Framework tbernommen wurden. Auf die Griinde
dieser Umstrukturierung im speziellen Kontext von KMU wird im weiteren Verlauf
dieser Arbeit noch deutlich Bezug genommen.

Die gesonderte Stellung des Verbesserungsprozesses, als einziger Reprasentant des
Service Delivery Sets, der strategischen Komponente des ITIL Frameworks, wird
deutlich. Er ist der zentrale Sammelpunkt fur Informationen und erstellt VVorgaben fur
die Service Support Prozesse. Weiterhin werden die Informationstrager, die samtlich
neu eingefuhrt werden, dargestellt. Sie sind von zentraler Bedeutung fur das System und
werden von der unterstiitzenden Software, OTRS, bereitgestellt. An dieser Stelle sei auf
die Beschreibung des Tools in Kapitel 3.3 verwiesen.

Auf schonende Darstellungen soll in Modellen aus Grinden der Klarheit und Relevanz
verzichtet werden, es sei denn, diese Darstellungsweise vermittelt Informationen, die fur
das Verstandnis des Modells von Wichtigkeit sind. In der Prozesslandkarte vermittelt
das 3D-Design die Kundensicht (griin) und die vom Kunden nicht sichtbare interne
Ebene (blau). Dies ist eine Darstellungsmethode, um dem Prinzip des Single Point of
Contact (SPoC) Ausdruck zu verleihen. Der Kunde kommuniziert ausschlie3lich mit
dem Service Desk. Welche internen Prozesse durch seinen Auftrag angestof3en und
welche Informationstrager vom RZ benutzt werden ist fir den Kunden irrelevant.

Die im Abschnitt 4.3 des MHB i.e.S. des RZ des Fraunhofer LBF hinterlegte
Kurzbeschreibung der Prozesse hat den Zweck, eine schnelle Ubersicht tiber die
einzelnen Aufgabengebiete und eine kurze, oberflachliche Beschreibung der Téatigkeiten
und Hilfsmittel zu geben. Dabei wird kein Anspruch auf die Vollstdndigkeit der
Beschreibung der angegebenen Schnittstellen und Hilfsmitteln gelegt, vielmehr soll eine
grobe Einordnung der Prozesse und deren Zusammenspiel ermdglicht werden.

Die Kurzbeschreibungen der Prozesse werden an dieser Stelle nicht weiter erldutert. Es
sei auf den Abschnitt 3.1.2 verwiesen.
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3.1.1.5 Ansprechpartner

Fur Ruckfragen und zur leichten Kontaktaufnahme der interessierten Offentlichkeit mit
dem Rechenzentrum wird in diesem Abschnitt der RZ-Leiter als Ansprechpartner zum
Managementsystem benannt. Es wird die vollstandige Adresse, die Telefonnummer und
die E-Mail Adresse genannt.

3.1.2  Verfahrensanweisungen

Auf der zweiten Ebene werden die Verfahren im Einzelnen beschrieben. Sie dient den
Mitarbeitern des Rechenzentrums und der Institutsleitung als Informationstrager und als
Steuerungsinstrument. Es werden die Aufgabenbereiche, die Verantwortlichkeiten, die
bei der Arbeit zu verwendenden Begriffe, Dokumentationsrichtlinien und die im Falle
von Abweichungen vom Prozessmodell einzuleitenden Schritte benannt und
beschrieben. Die Aufgabenbereiche werden allerdings nur benannt, da eine ausfuhrliche
Beschreibung auf der dritten Ebene, der Arbeitsanweisungsebene (vgl. 3.1.3), erfolgt.

3.1.2.1 Aufbau

Die Vorlage fur die Verfahrensanweisungsebene stammt, wie auch fir das
Managementsystem i.e.S, aus dem Qualitdtsmanagementsystem des Fraunhofer LBF.
Die einzelnen Abschnitte werden im Folgenden aufgezahlt und beschrieben. Die
Aufteilung der Kapitel ist fiir alle Verfahrensanweisungen identisch.

Die Titelseite enthalt den Namen des beschriebenen Verfahrens, den Versionsstand und
das Freigabedatum. Weiterhin sind hier Namen und Unterschriften der Personen zu
finden, welche die Verfahrensanweisung verfasst, gepruft und freigegeben haben. Auf
die Titelseite folgt das Inhaltsverzeichnis.

Die einzelnen Kapitel der Verfahrensbeschreibungen werden im Folgenden kurz
dargestellt:

1. Anwendungsbereich
Im Abschnitt Anwendungsbereich wird die personelle Reichweite der
gegebenen Verfahrensbeschreibung definiert. Die Arbeitsanweisungen gelten
bindend fir alle Mitarbeiter des Rechenzentrums des Instituts und dienen als
Informationstréger fur die Institutsleitung.
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2. Zweck
Der Zweck einer Verfahrensbeschreibung ist ,,die Festlegung des Ablaufs und
der Zustandigkeiten“* des beschriebenen Prozesses. Die Mitarbeiter sollen ihre
Rechte und Pflichten kennen, aber auch tber die Grenzen ihrer Zustédndigkeit
informiert werden.

3. Begriffe, Abkirzungen
Die Einflihrung einer doménenspezifischen Fachsprache erleichtert sowohl die
interne wie die externe Kommunikation. Gerade fur die Wiederverwendung von
Wissen ist die Verwendung einer einheitlichen Fachsprache nétig. So gehort das
Fehlen einer Fachterminologie zu den systembedingten Barrieren fir das
ganzheitliche Wissensmanagement nach [Riimler 01]*. Durch die
Begriffsdefinition in diesem Abschnitt wird sowohl eine vereinheitlichte
Terminologie aufgebaut, als auch durch Begriffsdefinitionen und
Abkurzungserklarungen die Verstandlichkeit und Lesbarkeit der
Verfahrensanweisung verbessert.

4. Vorgaben
Der Abschnitt Vorgaben enthélt verbindliche Regeln, die bei der Ausfiihrung der
Verfahren zu beachten sind. Sie sind spezifisch fir das Verfahren formuliert,
verweisen aber samtlich auf die bereitgestellten Arbeitsanweisungen des
Prozesses. Verweise auf Gibergeordnete Richtlinien, die fiir die gesamte
Fraunhofer Gesellschaft bzw. fur das gesamte Institut relevant sind, und die zur
Dokumentation zu benutzenden Wissenstrager sind auf das Verfahren angepasst
hinterlegt. Weiterhin werden allgemeine VVorgehensweisen, wie bspw. ,,.Der
Auftraggeber ist Gber jeden Schritt der Beschaffung auf dem Laufenden zu
halten.“* oder das Benutzen der zur Verfligung gestellten Formulare gefordert.

5. Verantwortlichkeiten
Verbindliche Verantwortlichkeiten sind flr das Prozessmanagement
unabdingbar. Deshalb wird ein ,,ProzeRverantwortlicher benannt, der in der Lage
sein mul3, den gesamten Prozef in seinen komplexen Wirkzusammenhéngen zu
Uberschauen und zu beurteilen.“* Mit Ausnahme des Verbesserungsprozesses
wird an dieser Stelle allerdings nur ein Verantwortlicher fiir den operativen
Ablauf des Prozesses benannt, da die strategische Planung im Service Delivery
Set beheimatet ist. Weiterhin wird ein Stellvertreter namentlich benannt, der im

¥ Vgl. Anhang Prozessbeschreibung

“* Riimler, R. (2001)

*1'\v/gl. Anhang Prozessbeschreibung: PB Beschaffungswesen
*2 Kamiske, G.F. und Brauer, J-P. (2006), S. 161
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Falle der Abwesenheit die operative Verantwortung fiir den Prozess tibernimmt.
Mit operativer Verantwortung ist die Weitergabe von Kennzahlen an den
Verbesserungsprozess und das Kontrollieren des Einhaltens von VVorgaben durch
die im Prozessablauf beschéftigten Mitarbeiter zu verstehen.

6. Verfahren und Ablaufe
Jeder Prozess ist in Teilprozesse unterteilt, das heift jedes Verfahren besteht aus
mehreren Teilverfahren, die je nach Anforderung einzeln, nacheinander oder in
einer anderen, vorgegebenen Reihenfolge ausgefiihrt werden. Die Teilprozesse
bestehen wiederum aus Arbeitsschritten, die in der Arbeitsanweisungsebene
explizit beschrieben werden. Die Teilprozesse und wichtige Arbeitschritte
werden in diesem Kapitel erwahnt, um dem Mitarbeiter einen Uberblick Gber die
Aufgabenbereiche des jeweiligen Prozesses zu gewéhren. Eine spezielle
Reihenfolge der Bearbeitung oder Hilfsmittel, die bei der Bearbeitung zu
benutzen sind, bleibt jedoch unbericksichtigt, da diese Information auf der
feingranularen Arbeitsanweisungsebene zu finden ist.

7. Vorgehensweise bei Abweichungen
Die Grenze zwischen System und Umwelt markiert zugleich ein
Komplexitatsgefalle, denn die Umwelt ist stets komplexer als ein System.
Systeme sind ,,Inseln geringerer Komplexitat“* in einer tberkomplexen Welt.
Nach Ashby muss ein System allerdings ,,ebenso komplex zu sein wie seine
Umwelt, damit es auf jede Situation angemessen reagieren kann.“* Ein Modell
ist eine Abstraktion und ,,eine Reduktion eines komplexen Systems auf die
(vermeintlich) wesentlichen [...] Parameter und Wechselwirkungen des
Systems*“*. Es tritt also eine doppelte Komplexitatsreduktion auf, um von der
Realitat zur modellierten Beschreibung des Managementsystems zu gelangen.
Aus diesem Grund wird in diesem Absatz eine VVorgabe erstellt, wie in
unvorgesehenen und nicht in Arbeitsanweisungen beschriebenen Fallen zu
reagieren ist. Alle Prozesse berichten die Abweichung an den
Verbesserungsprozess, um eine standardisierte Losung fur den gegebenen Fall
zu erzeugen. Weiterhin entscheidet der jeweilige Prozessverantwortliche tber
das temporére VVorgehen im konkreten Fall.

8. Dokumentation
Eine gute Dokumentation ermdglicht die ,,Nachvollziehbarkeit aller

* Luhmann, N. (1970), S 116
* Ahrens, V. und Hofmann-Kamensky, M. (Hrsg.)(2001), S. 14
** Kohorst, H. (1996)
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wesentlichen VVorgénge auch nach langerer Zeit“* innerhalb eines
Unternehmens. Dies wird teilweise vom Gesetzgeber gefordert, bspw. flr
Beschaffungen und Personaldaten. Auch in serviceorientierten Prozessen ist eine
Dokumentation nétig, da tber Service Level Agreements (SLA) Vertrage
zwischen Dienstleistern und den Empféngern der Dienstleistungen geschlossen
werden. Die Vertragsbedingungen, bspw. Reaktionszeiten, sind nur in einem gut
dokumentierten Umfeld einhaltbar. So darf durch den Ausfall eines Mitarbeiters
nicht der gesamte Prozess zum Stillstand kommen und ein neuer Mitarbeiter
muss bendtigte Informationen schnell und zuverl&ssig finden. Weiterhin ist man
im Streitfall in der Nachweispflicht, dass eine bestimmte Dienstleistung zu den
korrekten Zeiten ausgefiihrt wurde. Es wird im Abschnitt Dokumentation also
beschrieben, was die Mitarbeiter bei der Durchfuhrung ihrer Aufgaben wie und
wo zu dokumentieren haben. Weiter gelten die folgenden Qualitatsmerkmale fur
eine Dokumentation: Vollstandigkeit, Ubersichtlichkeit, Verstandlichkeit,
Strukturiertheit, Korrektheit, Editierbarkeit, Authentizitat und Objektivitat.

9. Mitgeltende Unterlagen
Wie schon im Abschnitt Visionen und Ziele des Managementhandbuchs i.e.S.
wird auch auf der Verfahrensanweisungsebene auf die, fiir die Bearbeitung von
Aufgaben des jeweiligen Prozesses bendtigten, zusatzlich giiltigen Dokumente
verwiesen. Allgemein sind fir jeden Prozess der Strategieplan des Fraunhofer
LBF, das Qualitdtsmanagementhandbuch, das Managementhandbuch (i.e.S.) des
Rechenzentrums und die Arbeitsanweisungen des Prozesses, den die
Verfahrensanweisung beschreibt, zu beachten. Spezielle, je nach Prozess
verschiedene, Dokumente, wie bspw. die Beschaffungsvorgaben der Fraunhofer
Gesellschaft fir den Beschaffungsprozess, werden ebenfalls genannt.

10. Schrifttum
Im Falle der Nutzung von Zitaten, Verweisen auf Literatur oder patentierten
Verfahren wird im Kapitel Schrifttum eine Liste der genutzten Blicher,
Magazine, Patentschriften, etc. angefertigt. Dies ist in den vorhandenen
Verfahrensanweisungen nicht bendtigt, deshalb ist dieser Abschnitt vorerst nicht
belegt.

11. Anhang
Anhange konnen Tabellen, Programmcodes, Schaubilder, Pruflisten usw. sein.
Dies wird derzeit ebenfalls nicht genutzt.

*¢ Gebhard, K. (2007)
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3.1.2.2 Service Desk und Stérungsbeseitigung

Der Prozess der Storungsbeseitigung wird durch die funktionale Einheit Service Desk
ausgefiihrt. Stérungsbeseitigung, eine freie Ubersetzung des englischen Incident
Management®, beschreibt den Umfang der Leistungserbringung innerhalb dieses
Prozesses nicht vollstandig. Deshalb wurde die Bezeichnung Service Desk in den
Verfahrensnamen aufgenommen, um das erweiterte, nicht von der Ubersetzung
abgedeckte, Aufgabenspektrum abzubilden.

Die Stoérungsbeseitigung Ubernimmt alle Aufgabenbereiche des Incident Management
des ITIL Frameworks komplett. Sie ist als SPoC standig besetzt zu halten, da der
Service Desk die einzige Schnittstelle zu den Kunden, den Mitarbeitern des Fraunhofer
LBF, darstellt. Von hier aus werden die eingehenden Anfragen an die weiteren internen
Prozesse verteilt, das sog. Dispatchen, und Stérungen, die der Support-Mitarbeiter,
welcher der Storungsbeseitigung zugeteilt wurde, direkt oder unter vertretbarem
Zeitaufwand beantworten kann, direkt beseitigt.

»Vertretbarer Zeitaufwand* ist dabei noch nicht definiert, die Einschatzung dieser
GroRe wird den Mitarbeitern Uberlassen. Dies ist eine Einschrankung, die bei
Unternehmen im mittelstandischen Bereich nicht umgangen werden kann. Die
Mitarbeitersituation ist, da viele Aufgaben von Studenten erledigt werden, nicht
vorhersehbar. Deshalb ist es durchaus mdglich, dass der Betrieb des Rechenzentrums an
einem Tag von zwei Mitarbeitern aufrecht gehalten wird, am néchsten Tag acht
Mitarbeiter sich die Aufgaben teilen. Je nach Personalsituation ist bspw. die
Problemlésung besetzt oder nicht, was die Beurteilung, ob eine schwerwiegende
Storung direkt an diese weitergeleitet oder vom Service Desk Mitarbeiter selbst versucht
wird zu l6sen, beeinflusst. Generell sollten solche Fehler aber, da sie eine
Dokumentation in der Knowledge Base, einer vom Managementinformationssystem
bereitgestellten Wissensdatenbank, verlangen, an die Problemlésung weitergeleitet
werden, auch wenn der Service Desk Mitarbeiter eine vorerst zufriedenstellende,
Workaround genannte, Lésung produziert hat.

Mitarbeiter, die die Stérungsbeseitigung betreuen, mussen ein sehr breites Wissen tber
die eingesetzte IT des Unternehmens haben, um alle Stérungen richtig kategorisieren
und maogliche schwere Fehler der IT Infrastruktur hinter vielen eingegangenen
Stoérungsmeldungen zu erkennen und die Problemlésung zu aktivieren. Dabei
unterstutzen sie die Informationstrager CMDB, Knowledge Base und die gespeicherten,
bereits geldsten Trouble Tickets im Managementinformationssystem. Dies setzt eine
genaue Dokumentation voraus, die in der Verfahrensanweisung eingefordert wird.

vgl.2.2.1.2
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3.1.2.3 Problemlésung

Auch der Problemlésungsprozess wurde direkt aus den Anforderungen der
Beschreibung des Problem Management*® generiert. Da die Aufgabe der Probleml6sung
in der Generierung von Standardlésungen fir bekannte Probleme, sog. Known Errors,
besteht, wird in der Verfahrensanweisung grofler Wert auf die Beschreibung der
Dokumentation gelegt.

Die Hauptaufgabe der Problemlésung in der Einfihrungsphase des Managementsystems
ist das Schaffen von Standards. Es mussen Installationsanleitungen fir die eingesetzte
Software, Standardabldufe fur das Registrieren von Usern, etc. erstellt werden, die von
der Storungsbeseitigung benutzt werden. So wird nach Erstellung einer solchen
Anleitung jeder User gleich angelegt, jeder Rechner mit den gleichen Arbeitsschritten in
Betrieb genommen, etc. Die Folge ist eine groRere Homogenitat der IT Infrastruktur des
Instituts.

Als Mall fir die Qualitat der Dokumentationen wird deren Wiederverwendung
herangezogen. Um eine moglichst grofle Wiederverwendung der Dokumentation zu
erreichen, werden einige Leitsdtze in der Verfahrensanweisung vorgegeben. So soll eine
publizierte Losung eine aussagekraftige Uberschrift und eindeutige Schlagworte fiir die
Suche besitzen und so kurz wie mdglich und so lang wie nétig sein. Sie soll in einer
logischen Struktur abgelegt sein und einen definierten Anwendungsbereich besitzen. Es
wird der Ersteller und der Anderungsstand automatisiert hinterlegt.

Die Problemlésung publiziert die erstellten Losungen in der Knowledge Base, die im
unterstitzenden Managementinformationssystem integriert ist. Da die Problemldsung
die Wissensdatenbank fillt, folgt daraus, dass die Mitarbeiter diese Datenbank pflegen
und auf einem aktuellen Stand halten. Wenn also eine neue Software oder Hardware im
Institut eingefiihrt wird, dies geschieht durch die Aufnahme in die DSL oder den DHS,
den Definitive Hardware Store, von der strategischen Planung im Verbesserungsprozess
und dem Beschaffungswesen, wird von der Problemldsung eine Installationsanleitung
produziert. Wird wiederum eine Software bzw. Harbware génzlich aus der IT
Infrastruktur des Instituts entfernt, so muss auch die Problemldsung die zugehdrigen
Leitfaden und Anleitungen aus der Wissensdatenbank entfernen.

Hat die Problemldsung die Ursache fir ein Problem entdeckt, so gehort es ebenfalls zu
den Aufgaben, die Ursache des Problems zu beseitigen. Dies kann sich in sogenannten
RfC, Requests for Change, auswirken, die eine vom Verbesserungsprozess koordinierte
und geplante Anderung der IT Infrastruktur zur Folge haben.

®vgl.2.2.1.3
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3.1.2.4 Projektsteuerung

Die Projektsteuerung ist ein Bereich in der Prozesslandschaft, der zur Bearbeitung von
GroRprojekten eingefiihrt und nicht aus den VVorgaben des ITIL Rahmenwerks generiert
wird.

GroRprojekte, wie bspw. die Planung der IT Infrastruktur eines Neubaus oder die
Einfihrung von servergespeicherten Profilen fiir die Mitarbeiter, haben einen deutlich
héheren Planungs- und Umsetzungsaufwand als die durchschnittlichen Auftrage an das
Rechenzentrum. Aus diesem Grund wird ein umfangreiches Projektmanagement nétig,
welches in den anderen Prozessen, aufgrund der geringen ProjektgroRen, nicht
durchgefihrt wird.

Ein weiterer Vorteil der Trennung wird bei der statistischen Auswertung deutlich.
GroRprojekte sind, gemischt mit der Vielzahl von Kleinprojekten, in jeder Auswertung
sogenannte Ausreiller, die, wenn sie in Auswertungen bericksichtigt werden,
Kennzahlen wie die durchschnittliche Durchlaufzeit von Auftrdgen verzerren und
unbrauchbar machen. Generell haben GroRprojekte bei einem beschréankten
Mitarbeiterstamm auch nach dieser Trennung Auswirkungen auf diese Kennzahlen.
Eine verlangerte Reaktionszeit auf Kleinauftrage lasst sich aber mit dem gleichzeitigen
Auftreten eines GroRprojekts erklaren, es wird Transparenz geschaffen.

Da das unterstiitzende Managementinformationssystem nur eingeschréankt fir ein
Projektmanagement benutzbar ist, es kdnnen bspw. Projektaufgaben Uber das System
vergeben werden, wird der Einsatz eines separaten Projektmanagement-Werkzeugs
empfohlen. Die Korrespondenz zum Projekt wird allerdings Uber das System
abgewickelt, da dies die Transparenz gegeniiber dem Auftraggeber und den
Rechenzentrumsmitarbeitern erhéht. Fir die Bearbeitung von Projektaufgaben werden
die weiteren Prozesse des Managementsystems genutzt; die Projektsteuerung generiert
also wie ein Kunde Auftrége, die von der Problemldsung oder dem Beschaffungswesen
durchgefihrt werden.

Fur die Projektsteuerung existieren, aufgrund der vielféltigen Auspragung von
Projekten, keine Arbeitsanweisungen. Es werden lediglich Leitfaden hinterlegt, die bei
der Durchfiuihrung von Projekten unterstltzend wirken. Diese fihren durch die Phasen
des Projektmanagement. Eine grobe Abfolge der Schritte ist in der
Verfahrensanweisung der Projektsteuerung hinterlegt.
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3.1.2.,5 Beschaffungswesen

Im Fraunhofer LBF wird die Beschaffung nicht zentral abgewickelt. Vielmehr gibt es
im Institut einige sog. Beschaffungsbeauftragte, die geschult mit den Vorgaben der
Fraunhofer Gesellschaft flir bestimmte Arbeitsbereiche Bestellungen auslésen und die
Lieferung Uberwachen. Historisch ist die Beschaffung von IT im Rechenzentrum
verankert. Lediglich die Zahlung der Bestellung wird von der Verwaltung
vorgenommen.

Das Configuration Management® ist Bestandteil des Beschaffungswesens. Da der
Prozess Beschaffungswesen sowohl bei Neu- und Ersatzbeschaffungen, als auch bei
Aussonderungen ausgeldst wird, ist die Pflege der CMDB hier angesiedelt, da der
Aufwand des Deligierens hier das eigenhdndige Einpflegen Uberschreiten wirde. So
kann sichergestellt werden, dass die CMDB immer auf dem aktuellen Stand ist. Aus
diesem Grund wird auch der Umzug von Hardware oder logischen Komponenten der IT
Infrastruktur, wie bspw. die Zugehorigkeit zu virtuellen Netzwerken, vom
Beschaffungswesen koordiniert.

Auch Teile des Release Management® finden sich in diesem Prozess wieder. Zwar
werden die DSL, die Definitive Software Library, und der DHS, der Definitive
Hardware Store, nicht vom Beschaffungswesen erweitert oder begrenzt, weil dies eine
strategische Entscheidung des Verbesserungsprozesses ist, aber es wird bei eingehenden
Bestellungen geprift, ob das zu beschaffende Configuration Item in diesen Listen zu
finden ist. Dies gibt dem Rechenzentrum die, derzeit nicht vorhandene, Mdglichkeit,
Bestellungen abzulehnen, da bei einer begrenzten Personalsituation nur ein Support fir
eine gewisse Menge an verschiedener Soft- und Hardware gewahrleistet werden kann.

Ein weiterer Teil des Release Management ist die Kontrolle und Koordination der
Anlieferung und der Institutsinternen Auslieferung. Dies umfasst auch die Allokation
von Personalressourcen fir die Installation der Soft- oder Hardware fiir den Anwender.
Die praktische Umsetzung von Installationen wird vom Service Desk Ubernommen,
sofern Leitfaden in der Wissensdatenbank existieren. Sind diese nicht vorhanden
mussen sie von der Problemldsung erarbeitet werden. Dies ist dann der Fall, wenn eine
Software(version) oder eine Hardware erstmalig im Institut eingesetzt wird.

Bzgl. der Planung und Durchfuhrung der eigentlichen Beschaffung werden die
Vorgaben der Fraunhofer Gesellschaft verwendet. Diese sind nicht gesondert in der
Verfahrensanweisung beschrieben; es ist ein Verweis auf diese Dokumente vorhanden.

*\/gl. 2.2.1.1 Configuration Management
0vgl. 2.2.1.5 Release Management
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Die Dokumentation der Beschaffungen wird in einem Dokumentenmanagementsystem
hinterlegt und eine Verkniipfung im Managementinformationssystem erstellt.

3.1.2.6 Verbesserungsprozess

Als strategisches Element der Prozessstruktur, bildet der Verbesserungsprozess die
Aufgaben der Rechenzentrumsleitung ab. Hier werden die einzelnen Prozesse anhand
objektiv messbarer Kennzahlen tberwacht, Analysen erstellt und neue VVorgaben fir die
Prozessleistung erstellt. Weiter werden Anderungsvorschlage der Kunden oder
Rechenzentrumsmitarbeiter begutachtet und entschieden, Vorgaben der Institutsleitung
umgesetzt und die zukinftigen Dienstleistungen geplant.

Das Service Delivery Set, die strategische Komponente des ITIL Frameworks umfasst
verschiedene Prozesse, die sich mit Budgetierung, Notfallplanen fir den Ausfall von
Diensten, Auslastungsanalysen und der Definition von Servicezeiten in SLA befassen.
Diese Prozesse setzen allerdings als Basis vollstandig implementierte Service Support
Prozesse voraus. In der Einfuhrungsphase Ubernimmt der Verbesserungsprozess
undokumentiert alle diese Aufgaben, hier wird auf die Erfahrung der
Rechenzentrumsleitung vertraut.

Der Verbesserungsprozess setzt auch das Change Management, in erweiterter Weise,
um. Ein Change im Sinne von ITIL ist eine Anderung der IT Infrastruktur, die geplant
und koordiniert durchgefiihrt werden muss. In der genutzten, erweiterten Sichtweise
sind auch Anderungen an den Prozessen ein Change. Diese miissen, wie auch
Anderungen an der Infrastruktur, geplant, koordiniert und implementiert werden.

In diesem Sinne bearbeitet der Verbesserungsprozess RfC und analysiert deren
Effektivitat, Effizienz und die dadurch verursachten Kosten. Wenn also bspw. ein
Mitarbeiter des Instituts eine Software einsetzen mdochte, die nicht vom Rechenzentrum
unterstutzt wird, so wird ein Antrag auf die Aufnahme der Software in die DSL
gestellt.>* Ist ein Mitarbeiter des Instituts unzufrieden mit den Ablaufen der Prozesse im
Rechenzentrum, so stellt er ebenfalls einen RfC. Uber dieses Instrument haben die
Mitarbeiter des Instituts Einfluss auf die Abldufe im Rechenzentrum, aber die
Auswirkungen werden durch die Rechenzentrumsleitung koordiniert. Bei
schwerwiegenden Anderungen entscheidet ein Gremium bestehend aus Institutsleitung,
Abteilungsleitern und Rechenzentrumsleitung ber die Umsetzung der Antrége. Es liegt
damit in der Hand der Rechenzentrumsleitung eine weitgehend homogene IT

1 vgl. 2.2.1.5 Release Management
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Landschaft zu formen, da hier Uber die gesamte eingesetzte Hard- und Software
entschieden wird.

Der Verbesserungsprozess wird nur fur die Zeit der Einfihrung der Service Support
Prozesse implementiert. Werden die strategischen Service Delivery Prozesse
implementiert, ist diese Verfahrensanweisung obsolet.

3.1.3  Arbeitsanweisungen

Die detaillierte und feingranulare Arbeitsanweisungsebene beschreibt fiir jeden Prozess
die genaue Abfolge von Arbeitsschritten bei der Bearbeitung von Kundenauftragen im
Rechenzentrum des Fraunhofer LBF. Im Unterschied zu den bereits beschriebenen
Ebenen, dem Managementsystem i.e.S. und den Verfahrensanwesungen, wird eine neue
Vorlage fir das Beschreiben der Arbeitsschritte eingefiihrt, um den Gesetzen
ordnungsmaRiger Modellierung (GoM) zu entsprechen.

Die bisher im Institut verwendeten Arbeitsanweisungen haben kein einheitliches
Erscheinungsbild. Meist sind die Anweisungen in reiner Textform gehalten; dies wirkt
auf einen Anwender meist unuberschaubar und komplex. Einige Abldufe, wie zum
Beispiel die Bearbeitung von Projekten, liegen in einem Ablaufmodell vor. Dies ist
jedoch ebenfalls untbersichtlich, da der Modellierungsgrad sehr fein ist. Dies hat zur
Folge, dass eine solche Prozesskette tber viele Seiten erstreckt viele Details vermittelt,
die zum Teil bereits keine Gultigkeit mehr besitzen. Eine solche Anweisung aktuell zu
halten erfordert viel Arbeit, die im Institut nicht geleistet werden kann. Weiterhin
schreckt eine solche Arbeitsanweisung aufgrund ihrer L&nge die Mitarbeiter ab.

3.1.3.1 Grundsatze ordnungsmafiger Modellierung

Bei den Grundsatzen ordnungsméRiger Modellierung handelt es sich um den ,,Entwurf
von generellen und adressatenindividuellen Gestaltungsempfehlungen, die die
Modellqualitat erhdhen sollen.“*> Angelehnt an die Grundsédtze ordnungsmaRiger
Buchfihrung, sind die ,,Grundsdtze der Richtigkeit, der Relevanz und der
Wirtschaftlichkeit eine notwendige Vorraussetzung“*® fiir die Erstellung und Nutzung
von Modellen. Die weiteren drei Grundsatze haben erganzenden Charakter.

52 Becker, J.; Rosemann, M.; Schiitte, R.(1995), S. 437
53 Becker, J.; Rosemann, M.; Schiitte, R.(1995), S. 437
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e Grundsatz der Richtigkeit
Allgemein unterscheidet man zwischen syntaktischer und semantischer
Richtigkeit. Die syntaktische Richtigkeit wird erreicht, wenn ein Modell
vollstdndig und konsistent gegenuiber den verwendeten Metamodell, bspw. eine
Modellierungssprache, ist. Man bezeichnet ein Modell, das syntaktisch richtig
ist, als formal korrekt. Als semantisch richtig wird ein Modell bezeichnet, wenn
es widerspruchsfrei das ihm zugrunde liegende Objektsystem oder den
zugrundeliegenden Realweltausschnitt beschreibt.

e Grundsatz der Relevanz
,Die in einem Modell enthaltenen Elemente sind [...] genau dann relevant, wenn
der Nutzeffekt der Modellverwendung sinken wiirde, falls das Modell weniger
Informationen enthalten wirde.“*

e Grundsatz der Wirtschaftlichkeit
Wann ein Modell wirtschaftlich ist, lasst sich nicht genau spezifizieren.
Grundsatzlich missen Fragen bzgl. der Persistenz, der Pflege, die nétig ist, das
Modell aktuell zu halten, und der Existenz von Referenzmodellen beantwortet
werden. Der Aufwand der Erstellung und Pflege der Modelle soll minimiert
werden.

e Grundsatz der Klarheit
»Wahrend der Grundsatz der (syntaktischen) Richtigkeit den Fokus auf die
formale Ausgestaltung des Modells legt, erfolgt mit dem Grundsatz der Klarheit
der Einbezug der notwendigen Anschaulichkeit eines Modells.“* Es ist die
Lesbarkeit und Verstandlichkeit des Modells zu maximieren.

e Grundsatz der Vergleichbarkeit
Angelehnt an die Richtigkeit wird die syntaktische und semantische
Vergleichbarkeit ebenfalls unterschieden. Modelle sind syntaktisch vergleichbar,
wenn die ihnen zugrunde liegenden Metamodelle gleich bzw. integriert sind.
Unter semantischer Vergleichbarkeit versteht man die inhaltliche
Modellvergleichbarkeit, wie sie bspw. beim Vergleich von Ist- und Sollmodellen
notig ist.

e Grundsatz des systematischen Aufbaus
Die verschiedenen Sichten auf ein System, hier die Organisations-, Funktions-
und Datensicht sollen konsistent zueinander sein. Da die Modellierung der

> Becker, J.; Rosemann, M.; Schiltte, R.(1995), S. 438
> Becker, J.; Rosemann, M.; Schiltte, R.(1995), S. 438
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einzelnen Sichten weitgehend unabhéngig von anderen Sichten erfolgt, muss mit
einer auf einem ,sichtlibergreifenden Metamodell basierenden
Informationssystem-Architektur* gearbeitet werden.

3.1.3.2 Bezeichnungsschema

Jede Arbeitsanweisung wird eindeutig bezeichnet. Das Nummerierungsschema ist
jedoch nicht zufallig gewahlt, sondern dient als Informationstrédger zur Zuordnung des
Anwendungsbereiches. Jeder Bezeichner besteht aus vier Zeichen, einem
alphanumerischen und drei numerischen Symbolen. Das erste, alphanumerische Symbol
dient der Klassifizierung:

o A" steht fur Arbeitsanweisung
o  F*steht fir Formular

Um die Arbeitsanweisung oder das Formular einem Prozess zuzuordnen wird das
zweite Symbol verwendet. Es kann derzeit funf verschiedene Auspragungen annehmen:

1 Service Desk und Stérungsbeseitigung
2 Problemldsung

3 Beschaffungswesen

4 Projektsteuerung

5 Verbesserungsprozess

Das dritte Zeichen, ebenfalls numerischer Natur, steht fiir den Anwendungsbereich der
Anweisung oder des Formulars. So kann das Dokument einer temporaren Tétigkeit,
einem Notfallplan oder einer Ubergangslosung, bspw. bei der Anderung der
Prozesslandschaft, zugeordnet werden. Auch die generelle \Vorgehensweise zur
Bearbeitung von Auftrdgen in den einzelnen Prozessen ist (ber dieses Symbol
auffindbar.
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Tabelle 1: Nummerierungsschema der Arbeitsanweisungen

) m m m m Z Z Z c

Anwendungs- % § g g g g el = 2 g

bereich | 3 = o ) ) ) £ £ = <

= © © ©

=) 3 o E 3 ‘_ = = = =

= Z | & | 8|28 %8 5|8 |8|¢

> & 5 S 2 = 2 2 2 =

(e} — =7 @ - o » 7] » o

z | § = | 5| 2 3

Prozess = 3 = @

>

Stdrungsbes. Al10x | Allx | Al2x | Al3x | Aldx | Al5x | Alex | Al7x | Al8x | A19x
Problemlésg. A20x | A21x | A22x | A23x | A24x | A25x | A26x | A27x | A28x | A29x

Beschaffungsw. | A30x | A31x | A32x | A33x | A34x | A35x | A36x | A37x | A38x | A39x

Projektsteuerg. A40x | Adlx | Ad2x | A43x | Addx | A45x | Adbx | A47x | A48x | A49x

Verbesserungs-
AB0x | A51x | A52x | AB3x | Ab4x | A55x | A56x | A57x | AB8x | A59x

prozess

Das vierte und letzte Symbol kann die Ziffern 0 bis 9 annehmen. Die 0 steht dabei flr
die Arbeitsanweisung, die Zahlen 1 bis 9 fur Teilarbeitsanweisungen, die durch die mit
0 bezeichnete Anweisung ausgeldst werden.

Generell gehort ein Formular mit einer bestimmten Nummer immer zu der
Arbeitsanweisung mit der gleichen Zahlenfolge.
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3.1.3.3 Aufbau

Fraunhofer | ... A300

= ':L.l gkeit Arbeitsanweisung Beschaffungswesen — Genereller Ablauf

Wersion 0.1 Datei: A300 -Genereller Ablauf.doe  ‘erantwortlich: Beschaffungsiesen  Freigabedaturmn: unbekannt Seite 142

[  Input|Prozessablauf Beschreibung Hilfs- | Verant- [ Output=)
mittel wortlich
1. Auftragseingang By Trouble Ticket in
Start Es befindet sich ein neues TT System Beschaffungs-
Trouble Ticket im TT-Systermn. Das wesen-Quele
neue Ticket ist mit Status: open

werstehend zu lesen

.
e Kurze Motz anfigen
Trouble Ticket in TT in BW-Queue:
BW-Queue: NEW »{ 1 Auftragseingang OPEN 2. Auftrag ist B
Neubeschaffung?

= Ja, weiter zu 3
= nein, weiter zu 4

3. Neubeschaffung B
durchfiibren
Eine neue Beschaffung st
Auszufihren, dabei sind Trouhle Ticket in
. Alle Formulare auf LBF Bestell BW-Queue
“ollstandigkeit zu prufen {mula closed

2 Auftrag ist
Neubeschaffung?

und zu vervolistandigen Fao1
Alle Genehmigungen Neves Cl
einzuholen BHS
v «  Die Beschaffung

auszufithren

NEIN 3 Neu- . Die Ware in Empfang zu

beschaffung nehmen gangsschain
durchfiihren . Die Einrichtung zu

vEranlassen
Die CMDB zu pflegen

Abbildung 3-4: Arbeitsanweisung (Auszug)

In Abbildung 3-4 ist eine typische Arbeitsanweisung zu sehen. Neben dem Bezeichner,
hier A300, und dem Namen der Anweisung ist der Versionsstand, der Dateiname, der
verantwortliche Prozess und das Freigabedatum in der Titelleiste vermerkt.

Die Arbeitsschritte zur Ausfihrung der Aufgaben sind auf der linken Seite der
Anweisung unter den Punkten Input und Prozessablauf modelliert. Aufféllig ist, dass
die Inputs nicht gesondert beschrieben sind und direkt in das Prozessmodell integriert
wurden, wahrend die Outputs neben der Berlicksichtigung im Modell eine gesonderte
Beschreibungsspalte besitzen. Da jeder Output beschrieben wird wirde durch die
gesonderte Beschreibung der Inputs Redundanz entstehen, die an dieser Stelle
vermieden werden kann.

Die Spalten Beschreibung und Hilfsmittel dienen der genauen Erlduterung der zur
Bearbeitung durchzufihrenden Arbeitsschritte und den zu benutzenden Werkzeugen.
Die Beschreibungen sind Uber Kennzahlen dem entsprechenden Element im Modell
zugeordnet. Zur Modellierung der Arbeitsabldaufe wird das im Institut vorhandene
Microsoft Visio verwendet, als Metamodellierungssprache wurden die in der DIN
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66001* genormten Symbole fir Flussdiagramme oder Programmablaufpléne
verwendet.

3.2 Mitarbeiter

Aus der Erkenntnis des TQM, ,,dal die Wertschopfung im Unternehmen zwar durch
den Einsatz technischer Hilfsmittel unterstiitzt, aber letztlich vom Menschen erbracht
und gesteuert wird“?’, folgt die Einstellung, jeden Mitarbeiter als ,bedeutendes
Problemlésungs- und Kreativpersonal“*® zu sehen und zu behandeln. Besonders fiir das
Personal im IT Bereich, der einem schnellen Wandel unterworfen und nur durch
stdndiges Lernen zu beherrschen ist, ist eine langfristige Mitarbeiterbindung
erforderlich. Mitarbeiter, die Lésungen entwickeln und strategische Entscheidungen
treffen, sollten auch noch zum Zeitpunkt der Umsetzung dieser die Verantwortung
ubernehmen. Eine hohe Fluktuation in diesen Bereichen kann weitgefasst als eine der
sieben todlichen Krankheiten aus Demings Managementprogramm interpretiert
werden.>

Es ergeben sich drei Ebenen fur die Mitarbeiterklassifizierung:

e |T Manager
Strategische Entscheidungen und Grol3projekte werden von der IT Management
Ebene koordiniert. Die Mitarbeiter, welche dieser Ebene angehdren, arbeiten im
Verbesserungsprozess und in der Projektsteuerung.

e |IT Consultant
Die Ursachenforschung bei Problemen und die technische Weiterentwicklung
der IT Infrastruktur wird von IT Experten, sog. Consultants, durchgefiihrt. Diese
sind Spezialisten flr ein bestimmtes Teilgebiet der IT Landschaft, bspw. Unix
oder Microsoft Windows. IT Consultants bearbeiten Auftréage in der
Problemldsung und leiten technische Grol3projekte in der Projektsteuerung.

e Service Mitarbeiter
Die Erbringung von Dienstleistungen in der Stérungsbeseitigung und die
Kategorisierung der eingehenden Auftrage Ubernehmen Service Mitarbeiter.
Dafir benétigen ein breitgeféachertes Wissen tber die IT. Da die Mitarbeiter der
Storungsbeseitigung im direkten Kundenkontakt eingesetzt werden, ist soziale

°® Behrens, C. (2007)

> Kamiske, G.F. und Brauer, J-P. (2006), S. 149

%8 Kamiske, G.F. und Brauer, J-P. (2006), S. 149

%9 Vgl. Kamiske, G.F. und Brauer, J-P. (2006), S. 41ff.
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Kompetenz besonders wichtig fur die erfolgreiche Erledigung der Aufgaben. Da
kein Spezialistenwissen bendtigt wird, um diese Aufgaben zu erledigen, kdnnen
auf dieser Ebene auch Studenten, Mitarbeiter mit einem befristeten
Arbeitsvertrag und Auszubildende eingesetzt werden.

3.3 Tool — Das Managementinformationssystem

Begleitend zum Managementhandbuch und zur Unterstlitzung der Wahrnehmung der
neuen Arbeitskultur wird das Tool OTRS®, das Open Trouble Request System, mit der
IT Service Management (ITSM) Erganzung eingefihrt. OTRS::ITSM® ist zum
Zeitpunkt der Einfihrung die einzige frei verfiighare Software mit Unterstitzung der
ITIL-Prozesse Incident, Problem und Configuration Management und integrierter
CMDB und Knowledge Base. Das bisher eingesetzte Trouble Ticket System (TTS),
LISA, eine Eigenentwicklung, wird zum Stichtag der Einfuhrung komplett durch OTRS
ersetzt.

Unter dem Begriff Trouble Ticket sind sdémtliche Auftrdge an das Rechenzentrum zu
verstehen. Der Begriff ist in seiner urspringlichen Bedeutung, die einer Fehlermeldung,
durch die gestiegenen Anforderungen an IT Abteilungen nicht mehr passend fur die
Aufgabenvielfalt heutiger Rechenzentren. Dennoch hat sich der Begriff bewahrt und
wird heute, trotz moglicher Fehlinterpretationen, weitverbreitet verwendet.

OTRS ist ein auf der Programmiersprache Perl basierendes TTS mit Web- und E-Mail-
Schnittstelle. Dabei wird der Apache-Webserver®, die MySQL-Datenbank®, weiterhin
die Open Source Tools sendmail und fetchmail eingesetzt. Die Software ist auf
Microsoft Windows und Linux lauffahig, wobei Linux die besser unterstiitzte Plattform
darstellt.

Es wird hauptsachlich von der OTRS GmbH entwickelt, jedoch unter der GPL V2.0
Lizenz®* veroffentlicht und gehort zur Klasse der Open Source Software. Eine breite
Nutzerbasis von ca. 49.000 Installationen weltweit, darunter Organisationen wie NASA,
Lufthansa, Nokia oder Deutsche Post, und eine aktive Community machen das System
zu einer sicheren Grundlage fiir die Abbildung der Service Support Prozesse. Mittels
Queues und Access Control Lists, ACL, kdnnen Workflows abgebildet werden. Ein
Rollenkonzept und verschiedene Frontends fur Kunden und Servicemitarbeiter,

% OTRS-Team (2007)

1 OTRS AG (2007)

%2 The Apache Foundation (2007)
% MySQL AB (2007)

% Free Software Foundation (2007)
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Integration von Active Directory® (AD) Nutzerdatenbanken und Authentifizierung der
Kunden gegen AD wirken sich positiv auf die Benutzbarkeit und Integration in die IT
Infrastruktur des Instituts aus.

Die Ergénzung des auf OTRS aufbauenden ITSM-Pakets, welches ebenfalls unter der
GPL verdoffentlicht wird, macht aus dem System die ,,weltweit erste ITIL konforme IT
Service Management Losung auf Open Source Basis“®. Es wird eine Configuration
Management Database integriert, Trouble Tickets kdnnen ITIL konform kategorisiert
und mit den betroffenen Configuration Items verkniipft werden.

3.3.1 Abbildung der Prozesse

Das OTRS System besitzt eine rudimentdre Workflow Unterstiitzung. Man kann
Verantwortlichkeiten und Prozesse tber sog. Queues abbilden. Unter Queues versteht
man Warteschlangen, eine Datenstruktur, die allerdings nicht wie ein Stack in
Reihenfolge abgearbeitet werden miussen, sondern lediglich einem bestimmten
Bearbeiterkreis zugewiesen werden.

Die Queues sind, um den Grundséatzen der Vergleichbarkeit und des systematischen
Aufbaus zu genigen, nach den Prozessen im Managementsystem benannt. Jeder
Auftrag (siehe 3.3.3) wird in der Queue Service Desk erstellt, hier kategorisiert,
bearbeitet und  weiterverteilt. Die weiteren  Queues, Problemlésung,
Beschaffungswesen, Projektsteuerung und Verbesserungsprozess, sind fir alle
Mitarbeiter einsehbar, es haben allerdings nur einige Mitarbeiter, je nach ihrer Rolle im
Managementsystem, die Berechtigung, Tickets in diesen Queues zu bearbeiten,
weiterzuleiten oder zu schliel3en.

3.3.2  Benutzer- und Rollenkonzept

Jeder Benutzer hat ein Benutzerprofil, welches durch seine Qualifikation, seine
Kompetenzen und seine historisch gewachsenen Aufgabenbereiche bestimmt wird. Wie
in 3.2 beschrieben, kann man die Klassifizierung IT Manager, IT Consultant und
Service Mitarbeiter vornehmen. Dies sind auch die Rollen, die ein Mitarbeiter im
Managementinformationssystem OTRS zugewiesen bekommen kann, ergianzt um eine
Administratorrolle, die fur Wartung und Betrieb des Systems benétigt wird.

% RWTH Aachen (2007)
% OTRS AG (2007b)
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Zwischen Rollen und Mitarbeitern besteht eine (n:m)-Beziehung. Eine Rolle kann und
muss von mehreren Mitarbeitern besetzt sein, es gibt also nicht nur einen IT Manager
im System. Andererseits kann ein Mitarbeiter durchaus mehrere Rollen zugewiesen
bekommen, um bspw. das System zu pflegen (OTRS Administrator) und als Experte fir
IT Systeme eines bestimmten Bereiches Probleme zu I6sen (IT Consultant). In extremen
Situationen kann so ein Mitarbeiter alle Rollen annehmen, um so kompletten Zugriff auf
das gesamte System zu haben.

Wie bereits beschrieben werden die Prozesse hier durch Zugriffsberechtigungen auf
Queues abgebildet. Jeder Mitarbeiter bekommt also mindestens eine Rolle, diese
ermoglicht ihm Schreibrechte in einem Teilbereich der Prozesslandschaft. Wie aus
Tabelle 2 ersichtlich wird, sind diese Schreibberechtigungen unterschiedlich verteilt.

Tabelle 2: Rollenkonzept

SO0 e = w 2T T < (@)
Prozess | % S 3 S 22 3C) S < 3
=S 3 Z Sz o 22 »
I @ () c A 7
a 3 = o - 2
S0 = c a 2 =
Q o & = c 3,
Rolle ~ = @ a =}
© @
Service Mitarbeiter RW R R R R
IT Consultant RW RW R RW R -
IT Manager RW RW RW RW RW -
OTRS Admin - - - - - RW

Anzumerken ist, dass wenn ein Mitarbeiter mehrere Rollen zugewiesen bekommt, fir
jede Queue die hochste, der in den zugewiesenen Rollen fiir eben diese Queue
vergebene, Berechtigungsstufe gilt. Ist ein Mitarbeiter bspw. Service Mitarbeiter und IT
Consultant, so hat er die Berechtigungen (RW,RW,R,RW,R,-)*".

3.3.3  Kundeninteraktion mit dem System

Fur die Mitarbeiter des Instituts gibt es drei Mdglichkeiten, mit dem Service Desk zu
kommunizieren, d.h. Auftrdge zu vergeben, Informationen Uber den Fortschritt der

8 Anmerkung: Es gilt die Reihenfolge der Prozesse wie in Tabelle 2 beschrieben.
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Bearbeitung von Auftragen zu erhalten und allgemeine Informationen des
Rechenzentrums, bspw. Wartungszeiten von Diensten, etc. abzurufen.

Die erste, klassische Mdoglichkeit ist eine Hotline des Service Desk. Hier kann der
Kunde per Telefon einen Service Mitarbeiter erreichen und seine Anfrage formulieren.
Diese wird dann, je nach Umfang des Auftrages, direkt von Service Mitarbeiter geldst
oder im OTRS an einen der implementierten Prozesse abgegeben. In jedem Fall wird
die Anfrage aber im Trouble Ticket System als Ticket abgelegt, denn auch schnell
geldste Auftrége sind fir Auswertungszwecke zu erfassen.

Die zweite Methode ist das Senden einer E-Mail Nachricht an die Adresse
helpdesk@Ibf.fraunhofer.de. Diese Adresse ist direkt mit OTRS verknUpft, das System
ruft E-Mails ab und vergibt fir jede Mail eine Service Nummer, die bei Rlckfragen zu
Auftragen verwendet werden kann. Weiterhin informiert das System den Kunden tber
den Nachrichteneingang und sendet ihm die Service Nummer. Dies geschieht ebenfalls
per Mail, der Absender ist wiederum helpdesk@Ibf.fraunhofer.de. Auch Rickfragen zu
bestehenden Auftragen kann das System sofort zuordnen, die Riickfrage muss allerdings
die Service Nummer im Betreff der Nachricht enthalten.

Als dritte Mdoglichkeit bietet das System ein Kunden Web Interface (siehe
Abbildung 3-6). Hier kann sich der Kunde an einem Webportal anmelden. Dies
geschieht mit seinem Usernamen und seinem Domanenpasswort. Es muss also kein
zusétzliches Passwort an die Nutzer verteilt werden. Die Nutzer kénnen im Portal
Informationen des Rechenzentrums, in Form eines FAQ, abrufen, ihre bereits
bestehenden Auftrage einsehen und den Bearbeitungsstand auslesen oder neue Auftrége
ausldsen.

3.3.4 Informationstrager

Das Managementinformationssystem ist der zentrale Ort zur Speicherung von Daten,
die fir die Arbeit des Rechenzentrums von Bedeutung sind. So soll hier hinterlegt sein,
wie die IT Infrastruktur der Organisation, abgebildet in einer Datenbank, physikalisch
und logisch aufgebaut ist. Es soll deutlich werden, fir welche Produkte tberhaupt
Service Dienstleistungen angeboten werden. Weiterhin soll Wissen, bspw. zu den
unterstutzten Produkten, leicht auffindbar an einem zentralen Ort abgelegt werden. Dies
alles leistet OTRS, die einzelnen Komponenten werden im Folgenden kurz beschrieben.
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3.34.1 CMDB

Die Configuration Management Database ist Vorraussetzung und Kern des gesamten
ITIL Konzeptes. Sie soll die IT Landschaft des Instituts transparent abbilden, damit
sdmtliche Informationen tber jeden Teil der Infrastruktur, sei es Server, PC, Software
oder logische Komponenten wie VLANs und virtuelle Server, jedem Mitarbeiter des
Rechenzentrums jederzeit zur Verfligung stehen. Auch zur Identifikation von stérenden
Elementen und zur Ursachenforschung bei Stdérungen ist die Datenbank von groler
Bedeutung. Notfallplane kénnen auf Basis der Verkniipfungen zwischen den Elementen
der Infrastruktur simuliert und die Konsequenzen von Ausféllen vorhergesagt werden.

Die CMDB des Fraunhofer LBF stellt funf verschiedene Klassen von Configuration
Items, das bedeutet funf verschiedene Formulare zur Erfassung von IT Komponenten,
zur Verfugung. Diese sind auf die Bedirfnisse des Instituts angepasst.

Es konnen so Agreements, also Vertrdge zu externen Dienstleistern, Software,
Hardware, Computer und Netzwerke erfasst werden. Jedes erfasste Configuration Item
beschreibt ein physisches oder logisches Element und ist dessen Représentant in der
Datenbank. Jedes Element kann mit jedem anderen CI verknupft werden, dafur stehen
verschiedene Beziehungen zur Auswabhl.

Quell Objekt {Config ltem)

Klasse: Software
Nummer: 0132000003
Name: ANSYS-hodul
Status: Geplant

Ziel Objekt: Computer v
Verkniipfungstyp: i

(Ziel Objekte sind..)

Alternativ zu
YWerbunden mit

Hangt ab wan
Bendtigt fur

Beinhaltet
Teilwaon

Relesant fur

Abbildung 3-5: Verkniipfung von Configuration Items

So kann die gesamte Infrastruktur erfasst und tber Verknupfungen die Verbindungen
der Cls untereinander dargestellt werden. Es konnen aber auch Auftrdge und
Configuration Items verbunden werden. So ist der Beschaffungsvorgang mit der
beschafften Hard- oder Software verbunden und Stérungen werden der verursachenden
Hardwarekomponente zugeordnet. Dies macht Stérungsquellen transparent.
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3.3.4.2 DSL und DHS

Wann immer eine neue Software, eine neue Version einer bereits eingesetzten Software
oder eine erstmals beschaffte Hardwarekomponente im Institut eingesetzt und vom
Rechenzentrum betreut werden soll, muss die Definitive Software Library (DSL) oder
der Definitive Hardware Store (DHS) erganzt werden.

Die Definitive Software Library wird in Mangel einer Software-Verteilung, die eine
solche Funktionalitét bietet, in der Knowledge Base gepflegt. Hier findet sich eine Liste
der derzeit im Institut unterstitzten Software und den Versionen, die gewartet werden.
Auch der Definitive Hardware Store wird als KB-Artikel verwaltet. In den Artikeln
findet sich nur eine grobe Ubersicht Gber die unterstiitzten Infrastrukturkomponenten,
Details werden in der CMDB gepflegt.

3.3.4.3 Knowledge Base

Die Knowledge Base ist der zentrale Ort fur die Speicherung von samtlichen, fur den
Support bendtigten, Informationen, wie Anleitungen und typischen Problemen und
deren standardisierte LoOsungen, in strukturierter Form mit einer Volltext und
Schlagwortsuche.

Realisiert wird diese Datenbank durch ein FAQ-Modul, welches ein Zusatzpaket zur
OTRS Grundinstallation ist und gesondert installiert werden muss. Mit diesem Paket
kdnnen Artikel publiziert werden, diese kdnnen in einer hierarchischen Ordnerstruktur
abgelegt werden und mit Zugriffsrechten versehen werden. So kdnnen Artikel erstellt
werden, auf die alle Mitarbeiter des Instituts zugreifen kénnen. Dies kann fur héufig
gestellte Anfragen geschehen, aber auch allgemeine Informationen bspw. fur
Wartungsarbeiten oder die Nutzung des Trouble Ticket Systems.

Das Hauptaugenmerk liegt allerdings auf den Artikeln, die ausschlieBlich zur
Rechenzentrumsinternen Nutzung vorgesehen sind. Die Mitarbeiter der Problemlésung
publizieren hier die Leitfaden, die von den Mitarbeitern des Service Desk in ihrer
taglichen Arbeit angewendet werden. So kdnnen standardisierte Abldufe geschaffen
werden, ohne neue Modelle und Arbeitsanweisungen produzieren zu muissen. Der
Abstraktionsgrad der Arbeitsanweisungen ist hoch genug, so dass die Wirtschaftlichkeit
der Anweisungen nicht beeintréchtigt wird. Dennoch sind die Arbeitsanweisungen in
Kombination mit den Artikeln in der Wissensdatenbank stets aktuell.
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3.3.5  Anpassung des Standard-OTRS

Um die Integration im Intranet des Instituts zu verbessern, ist die Kundenschnittstelle
angepasst worden. Es wurden die Farben des Web Frontends angepasst und das
Fraunhofer LBF Logo integriert.

Institut
Betrlghstestl?kelt
Systemzuverlassigkeit

Login
Benutzername

Passwort

Login
Sprache
Sprache: | Deutsch v
Ubermitteln
Fraunhofer LBF Helpdesk System Open FAQ

Powered by

Abbildung 3-6: Web Frontend der Kundenschnittstelle des MIS

Neben der Authentifizierung gegen das Active Directory, die Kunden kdnnen ihr
bekanntes Nutzerpasswort auch fir das Trouble Ticket System verwenden, wurde das
System so angepasst, dass Kundenauftrage generell in der Queue des Service Desk
generiert werden, um die ITIL Vorgabe des SPoC zu erfullen. Weiterhin wurde ein Teil
der Wissensdatenbank, wie in 3.3.4.3 beschrieben, in dieses Frontend integriert.®

Auch das sog. Admin Frontend ist angepasst worden. Es wurde die Standard-Farbe
verandert und im FAQ-Bereich zum Erstellen von Artikeln ein sog. WYSIWY G-Editor
auf Javascript-Basis, TinyMCE®, integriert. Dieser ermdglicht das Erstellen von
Aufzahlungen, das Verlinken zu Seiten im Internet und Intranet, die Integration von
Bildern und das Verandern der Schriftart ohne HTML-Kenntnisse.

Die Anderungen wurden in einem sog. Theme, einem alternativen Erscheinungsbild des
Systems, vorgenommen. Die Standard-Oberflache des Systems kann jederzeit aktiviert
werden, um Anderungen, die bspw. durch die Installation einer neuen Version des
Systems oder eines Zusatzmoduls entstehen, nachvollziehen zu kénnen. Da bei neuen
Versionen nur die Standard-Oberflache verdndert wird, kann kein unvorgesehenes
Uberschreiben der angepassten Dateien auftreten. Werden jedoch neu eingefiihrte
Funktionalitaten benétigt, so muss die veranderte Oberflache teilweise handisch
angepasst werden.

%8 siehe Abbildung 3-6 (Link zum sog. Open FAQ)
% Moxiecode Systems (2007)
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4 Ausblick und Fazit

Die erstellten Prozessbeschreibungen und Arbeitsanweisungen bieten ein Fundament,
auf dem sich eine prozessgestutzte Arbeitsweise einfiihren lasst. Allerdings muss sich
ein solches System entwickeln und so evolutiondr an die Gegebenheiten im
Rechenzentrum angepasst werden. Daflr ist es notwendig, Uber eine feste
Personalstruktur mit langfristiger Bindung an die zu entwickelnden Prozesse zu
verfiigen und das System im Alltag schrittweise zu verbessern. Nur durch das
konsequente Einsetzen der Arbeitsanweisungen und Informationstrdger, das
kontrollieren des Erfolgs und das Anpassen der Abléufe kann das System erfolgreich
eingesetzt werden.

Sind die erzeugten Prozesse umgesetzt und robust, so kann der zweite Teil der
Prozesslandschaft, das Service Delivery Set aus dem ITIL Framework, dass sich mit
strategischen Planung der IT Infrastruktur des Instituts beschaftigt, eingefuhrt werden.
Hierfur existiert bereits eine Roadmap (vgl. Abb. 4-1). Diese ist jedoch nur mit dem
entsprechenden Einsatz der Mitarbeiter, der konsequenten Unterstiitzung des
Managements und einer ausreichenden Personalstruktur durchsetzbar.

Prozesslandkarte Rechenzentrum {Phase 2: Einfuhrung Service Delivery Prozesse )

Anford erung Zuordnung U Geschaftsprozess DY vertahrend
Intern f extern Kernprozesse

Kunde

|
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Abbildung 4-1: Roadmap (Prozesse Phase 2)

Auch das Managementinformationssystem OTRS kann nur dann erfolgreich eingesetzt
werden, wenn die Grundlagen, das heisst die Prozesse des Rechenzentrums, im
Zusammenspiel von Anforderungen des Instituts und der Funktionalitit von OTRS,
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erfillt werden. Ein Einsatz ohne verbindliche Prozessverantwortliche und die Kenntnis
des Verantwortungsbereiches jedes Mitarbeiters bietet kaum Vorteile gegentber der
derzeit genutzten Eigenentwicklung.

Als kritischster und entscheidender Punkt fur den Erfolg des Projekts muss allerdings
das Management genannt werden. Der Umgang mit dem Rechenzentrum, welches
jedem Mitarbeiter des Instituts die Erfullung seiner taglichen Arbeit erst ermdglicht,
sollte Uberdacht werden. In einer Zeit, in der die Informationstechnologie absolut
erfolgsentscheidend fir Organisationen ist, missen entsprechende Ressourcen zur
Entwicklung und fur den Betrieb dieser Infrastruktur zur Verfugung gestellt werden.
Sollte sich die teils prekédre Personalsituation nicht &ndern, so bleibt keine Zeit fur
strategische Anstrengungen wie die Verbesserung der Servicequalitdt und die
Anpassung der Infrastruktur an aktuelle Gegebenheiten und Herausforderungen. Ohne
die Unterstitzung des Managements wird das Rechenzentrum in seinen Bemiihungen,
eine bessere und sicherere Arbeitsumgebung fur die Mitarbeiter des Instituts zu
schaffen, scheitern.
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