Dokumentation fuir das
IT-Management

B 3.1 Zusammenfassung

Nicht nur, weil in dem Buch ein managementbezogener Strukturierungsansatz fiir die IT-
Dokumentation verwendet wird, sondern auch aufgrund der steuernden Aufgaben und der
Verantwortlichkeit der Entwicklung von Vorgaben fiir den IT-Betrieb wird in diesem Kapitel
die Dokumentation fiir das IT-Management beschrieben.

Die Inhalte und der Umfang der Dokumentation fiir das IT-Management hangen sehr stark
davon ab, wie sehr sich die IT-Organisation serviceorientiert aufgestellt hat. Das reicht von
Organisationen, die fast ausschlieBlich operativen IT-Betrieb durchfiihren, bis hin zu IT-
Organisationen, die ITIL® vollumfinglich umsetzen und ihre Organisation entsprechend
ausgerichtet haben. Daher wird im Managementkapitel ein Stufenmodell dargestellt, das
fiinf Stufen der Serviceorientierung beschreibt. IT-Organisationen konnen daraus ableiten,
welchen Umfang die Managementdokumentation haben sollte. Dies ist selbstverstandlich
ein Modellvorschlag. Die konkrete Festlegung muss jede IT-Organisation letztlich selbst
treffen.

Wesentliche Dokumente fiir das Servicemanagement sind in dem Kapitel genauer vorge-
stellt worden und bieten eine Grundlage fiir die mogliche Ausgestaltung der Dokumentation
des IT-Managements.

B 3.2 Handlungsfelder des IT-Managements

Im vorliegenden Praxishandbuch steht die Dokumentation des IT-Betriebs im Fokus. Da
aber, nach dem von den Autoren gewédhlten Ansatz, die Dokumentation der operativen
Funktionen maBgeblich durch das Management vorgegeben und gesteuert wird bzw. gesteu-
ert werden sollte, ist eine Betrachtung der Handlungsfelder des IT-Managements und deren
Einfluss auf die Dokumentation fiir den operativen Betrieb unerlésslich.

Nicht nur die in Kapitel 2 beschriebenen regulatorischen Anforderungen, sondern auch die
steigenden Wettbewerbsanforderungen an IT-Abteilungen fiihren dazu, dass der Erfolgs-
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druck auf die CIOs weiter zunimmt. Heute miissen IT-Organisationen jederzeit in der Lage
sein, Umstrukturierungen, Fusionen und neue Kooperationsmodelle schnell und sicher zu
bewiéltigen. Themengebiete wie IT-Strategie, IT-Risikomanagement und IT-Compliance
gewinnen daher fiir das IT-Management zunehmend an Relevanz. AuBerdem kommen
immer wieder neue Managementaufgabengebiete hinzu. Integriertes Management, Daten-
schutzmanagement und Business Servicemanagement sind nur einige Themen, mit denen
sich auch das IT-Management heute auseinandersetzen muss.

Dabei stehen vor allem Fragen zur Einbindung von IT-Governance als Teilbereich der unter-
nehmensweiten (Corporate) Governance und daraus abzuleitenden EntwicklungsmaBnahmen
im Fokus. IT-Governance umfasst Organisationsstrukturen und Prozesse, die sicherstellen,
dass die IT die Unternehmensstrategie und -ziele wirksam unterstiitzt. Die Reduzierung
moglicher Risiken sowie Gesetzes- und Regelkonformitdt (IT-Compliance) sind dabei die
wesentlichen Steuerungsziele.

Und mit jeder neuen Anforderung nehmen auch die Dokumentationsaufgaben zu. Denn
keiner der genannten Managementansitze ist eine Einmalaufgabe, sondern erfordert viel-
mehr einen kontinuierlichen Verbesserungsprozess sowie ein internes Kontrollsystem (IKS)
mit steigender Effektivitat. Beides aber ist ohne eine anforderungsgerechte Dokumentation
nicht umsetzbar.

3.2.1 Identifizierung der relevanten IT-Managementbereiche

Im Rahmen des Aufbaus einer ganzheitlichen IT-Dokumentation miissen im ersten Schritt
die Dokumentationsanforderungen aller fiir die [T-Organisation relevanten Management-
funktionen identifiziert werden. Hierzu ist es erforderlich, zuvor den Gesamtrahmen der
IT-Managementdokumentation abzustecken.

Konkret bedeutet dies, festzustellen, welche Managementfunktionen es in der IT-Organisa-
tion gibt, die im Rahmen der IT-Dokumentation zu beriicksichtigen sind. Eine Hilfestellung
kann dabei die nachstehende Ubersicht der méglichen Management-Aufgabenfelder bieten.
Diese basieren auf dem von BEETZ [2014] verdffentlichten Modell der IT-Governance-Pro-
Zesse.
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Bild 3.1 Aufgabenfelder der IT-Organisation. Quelle: In Anlehnung an Reiss [2018]

Die dargestellten Aufgabenfelder sind exemplarisch und erheben keinen Anspruch auf Voll-
standigkeit, da diese vom Zuschnitt der IT-Organisation im Unternehmen abhingen. AuBer-
dem ist zu beachten, dass die Bereiche in der Praxis haufig nicht tiberschneidungsfrei von-
einander zu trennen sind, stattdessen gibt es viele Uberlagerungen und Schnittstellen.
In der Konsequenz existieren auch bei der Dokumentation Uberschneidungsbereiche, die
unternehmensspezifisch zu regeln sind. So kann die Pflege der Prozessdokumentation dem
zentralen Qualititsmanagement oder einer eigens dafiir eingesetzten Stelle als Aufgabe
zugeordnet sein. In der Folge werden die IT-Prozesse dann auch nicht durch die IT-Organi-
sation, sondern durch eine zentrale Stelle dokumentiert und veroffentlicht.

Und auch eine Erweiterung der Aufgabenfelder kann notwendig sein. Abhdngig vom Reife-
grad des IT-Servicemanagements ist beispielsweise eine Ausweisung der in ITIL® verwen-
deten Phasen Service Strategy, Service Design, Service Transition, Service Operation als eigen-
standige Handlungsfelder sinnvoll (siehe hierzu Kapitel 4, Abschnitt 4.4).

@ MindMaps zur Erarbeitung einer Dokumentationsstruktur

Bei der Planung der Dokumentationsstruktur fiir die IT-Organisation ist es
sinnvoll, diese grafisch zu veranschaulichen. MindMaps sind hierfiir ein gutes
Werkzeug. Sie konnen sowohl zur gemeinsamen Erarbeitung in Workshops
als auch zur Dokumentation der Dokumentenstrukturen verwendet werden.
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Bild 3.2 Festlegung der einzubeziehenden IT-Managementbereiche im MindMap
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3.2.2 Dokumentationsanforderungen festlegen

Sind die fiir die Dokumentation relevanten Handlungsfelder benannt, sollten im néachsten
Schritt die Dokumentationsanforderungen einschlieBlich der in ,in jedem Fall“ benétigten
Dokumente fiir die einzelnen jeweiligen Handlungsfelder festgelegt werden.

Fir einzelne Handlungsfelder wie dem Strategiemanagement beispielsweise ldsst sich
diese Aufgabe sicherlich recht einfach losen. Fiir andere Bereiche wie dem IT-Service-
management oder dem IT-Sicherheitsmanagement sind die Dokumentationsanforderungen
nicht so eindeutig. Fiir diese Bereiche kann das von den Autoren entwickelte und in
Abschnitt 3.3.2 vorgestellte Stufenmodell fiir die IT-Dokumentation hilfreich sein. Dieses
soll dem IT-Management helfen, sich {iber die fiir die eigene IT-Organisation bestehenden
Dokumentationsanforderungen vor allem fiir die Bereiche Prozess- und IT-Servicemanage-
ment einen Uberblick zu verschaffen.

Fir den Bereich IT-Strategiemanagement beispielsweise benennt REISS [2018] die nachste-
hend genannten Dokumente als {iblicherweise vom IT-Strategiemanagement zu pflegenden
Dokumente. Wie das nachstehende Beispiel zeigt, ist es sinnvoll, sowohl die Vorgabedoku-
mente wie Richtlinien und Prozessbeschreibungen festzulegen als auch die wichtigsten
Nachweisdokumente.

@ Beispieldokumente IT-Strategiemanagement

Aufgabe des IT-Strategiemanagements ist es, ausgehend vom Ist-Zustand die
Vision, Mission, Ziele und Wege, wie die IT zukiinftig im Unternehmen genutzt
und dafiir ausgestaltet sein soll, zu beschreiben. Typische Dokumente sind:

= |T-Strategierichtlinie
= Beschreibung des Strategieprozesses einschlieBlich Arbeitsanweisungen

= Prozessbeschreibung zur Ermittlung rechtlicher und vertraglicher
Anforderungen

= |T-Konzept

= Kennzahlen und Controlling-Ergebnisse

= SWOT- und Gap-Analyse-Darstellungen

= Definition von Rahmenbedingungen fir IT-Infrastruktur und Standards

= Nachweise liber Abnahme, Verdffentlichung, Uberwachung und Review der
IT-Strategie, Kennzahlen und Controlling-Berichte

Beispiel IT-Konzept
Ein wichtiges Dokument des Strategiemanagements ist, im Verstindnis der Autoren, das

IT-Konzept. In der Praxis wird der Begriff jedoch unterschiedlich verwendet, weshalb an
dieser Stelle ein paar Ausfiihrungen dazu sinnvoll sind.

Haufig wird der Begriff ,IT-Konzept“ anstelle des Begriffs , DV-Konzept“ verwendet. Demnach
handelt es sich bei [T-Konzepten, die dem Anforderungsmanagement zuzuordnen sind und
die fachlichen Anforderungen an eine geplante Losung beschreiben. Im Buch wird hierfiir
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ausschlieBlich der Begriff DV-Konzept verwendet. Hingegen ist das IT-Konzept als ein singu-
lares strategisches Dokument definiert, das die Ausrichtung der IT auf die Unternehmens-
strategie beschreibt. So wird typischerweise im IT-Konzept festgelegt, ob die IT zentral oder
dezentral strukturiert (Fertigungstiefe) ist und mit welcher Auspragung. Weiterhin sollte
das IT-Konzept regeln, mit welchen Verfahren (z. B. nach welchen Standards) das Unterneh-
men bzw. die IT-Organisation welche Zwecke verfolgt. Damit kann es einen Orientierungs-
rahmen fiir die weitere Entwicklung und geplante MaBnahmen aufzeigen. Was im IT-Kon-
zept letztendlich geregelt wird, liegt allein in der Verantwortung der Organisation. So kann
ein IT-Konzept durchaus auch Festlegungen (Methoden und Verfahren) zur Einordnung von
IT-Projekten beinhalten. Wichtig ist aber, dass es keine Details beschreibt, sondern nur
grundsétzliche Regelungen festschreibt, ohne diese zu spezifizieren. Die nachstehende
Liste zeigt exemplarisch mogliche Inhalte eines IT-Konzepts:

® Allgemeines
= Grundsatze
= Zielsetzung
= Anforderungen aus gesetzlichen Vorschriften
= Abgrenzung zu anderen IT-Richtlinien
= Geltungsbereich
® OQrganisation
= Verantwortliche Bereiche
= Struktur (Organigramm)
® Verantwortung
= Aufgabenbereiche
= Rollen
= Kompetenzen
= Zentrale IT-Dienstleister
= Entscheidungspyramide

Hinsichtlich der Rollenbeschreibungen kann es sinnvoll sein, im IT-Konzept die High-Level-
Rollen zu definieren. Dies ersetzt jedoch nicht das in Abschnitt 3.4.6 beschriebene Rollen-
konzept fiir die Betriebsrollen. Mogliche Rollendefinitionen fiir den operativen Anwen-
dungsbetrieb konnen beispielsweise folgendermafBen aussehen:

= Systemadministratoren: Systemadministratoren installieren, konfigurieren und betrei-
ben IT-Systeme. Der ordnungsgeméaBe Betrieb der IT-Systeme beinhaltet die Einhaltung
der vereinbarten Verfiigbarkeitsanforderungen, die Datenschutzvereinbarungen sowie
die Anwendung und Einhaltung der jeweiligen Sicherheitsrichtlinien. Systemadministra-
toren haben die erforderlichen Qualifikationen fiir die Systemumgebung nachzuweisen.

= Anwenderbetreuer: Anwenderbetreuer bilden die Schnittstelle zwischen den Administ-
ratoren und dem Anwender. Sie nehmen Leistungen des Supports wahr und bereiten die
Serviceanfragen und Storungsmeldungen der Nutzer systematisch auf. Koinnen Probleme
nicht vor Ort gelost werden, organisieren und iberwachen Anwenderbetreuer die Pro-
blemeskalation und -16sung. AuBerdem iibernehmen sie Schulungsaufgaben in der un-
mittelbaren Anwenderumgebung.
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= Anwendungsadministratoren: Applikationen werden von den jeweiligen Administrato-
ren konfiguriert und gewartet. Sie entwerfen Berechtigungskonzepte und setzen diese in
der Benutzerverwaltung um. Die administrative und technische Betreuung erfolgt in
enger Verbindung zur System- und Datenbankadministration. Anderungserfordernisse,
die nicht durch Customizing der Anwendung und/oder des Systems erreicht werden kon-
nen, sind als Entwicklungsaufgaben an das Change-Management weiterzuleiten.

m Key-User: Als Key-User werden Anwender einer Anwendung verstanden, wenn sie liber
besondere Kenntnisse im Umgang mit und in den Funktionalititen der Anwendung ver-
fligen. Sie stellen ein Bindeglied zwischen der Anwenderbetreuung und dem ,Standard*“-
Nutzer dar und werden zu Multiplikatoren bei der Verbreitung von Know-how, bezogen
auf das jeweilige Verfahren. Sie sind i.d.R. nicht in der IT angesiedelt.

Es ist nicht das Ziel des Buchs, die Dokumentationsanforderungen und erforderlichen
Dokumente aller IT-Managementbereiche zu beschreiben. Hier sei auf das ebenfalls von
der Autorin verdffentlichte Buch Dokumentationsmanagement - Basis fiir IT-Governance:
11 Schritte zur IT-Dokumentation verwiesen. Exemplarisch werden im nachfolgenden Ab-
schnitt grundsétzliche Dokumentationsanforderungen an eine an IT-Services bzw. IT-Pro-
zessen ausgerichtete [T-Organisation erlautert.

Definition ,Verfahren“

In den vorstehenden Ausfiihrungen wurde mehrfach der Begriff ,Verfahren“ verwendet.
Leider findet man in kaum einem anderen Bereich so viele unterschiedliche Bedeutungen
fiir einen Begriff wie fiir das Wort ,Verfahren“. Umgekehrt gibt es keinen standardisierten
Begriff, mit dem allgemeingiiltig die Dokumentation von Abldufen (z.B. Durchfiihrung
mehrstufiger Testldufe) benannt wird. Von Verfahrensbeschreibungen, Ablaufbeschreibun-
gen, Beschreibungen fiir Fachverfahren bzw. IT-Losungen, aber auch Konzept reicht die
Spannweite und diese Auflistung ist noch ldngst nicht vollstindig. Eine hilfreiche Defini-
tion, die auch dem Verstdndnis der Autoren entspricht, findet sich bei SCHMIDT, BRAND
[2011]:
,Ein Fachverfahren ist ein Verfahren in einem Unternehmen, das in einem Fachbereich an-
gewendet wird, um eine fachliche Aufgabe durchzufiihren. Fachliche IT-Verfahren sind infor-
mationstechnische Verfahren im Unternehmen, die die Fachverfahren technologisch unter-
stiitzen. Hierfiir findet sich auch der Begriff der IT-Ldsung.

Die folgenden Ausfiihrungen sollen diese Definition verdeutlichen. Bei einer prozessorien-
tiert agierenden IT-Organisation stehen die Geschéaftsprozesse im Mittelpunkt der betrieb-
lichen IT-Organisation und der Betrieb erfolgt auf Basis definierter Prozesse. Hierbei wird
das gesamte Handeln als eine Kombination von Prozessen betrachtet und Aufgaben werden
organisationsiibergreifend anhand von in Prozessen beschriebenen Aktivitdten bearbeitet
und tber Rollendefinitionen den Ressourcen aus den Organisationsbereichen zugeordnet.
Ein Verfahren ist ein zusammenhdngend ablaufender Teil eines Prozesses, bei dem die ope-
rative Sicht im Vordergrund steht. Verfahren stellen demnach operative Detailansichten
eines Prozesses dar. Sie konnen, miissen jedoch nicht [T-unterstiitzt durchgefiihrt werden.

Wihrend Prozessbeschreibungen (siehe Abschnitt 3.4.4) den Prozessablauf strukturiert
darstellen und die Ablaufe beschreiben, in denen Verfahren abgewickelt werden, stellt eine
Verfahrensbeschreibung dar, wie ein Prozess operativ auszufiihren ist bzw. wie er ein
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Ergebnis erzielt. Auch géngige Standards und Normen unterscheiden in diesem Sinne zwi-
schen Prozessen und Verfahren (Verfahrensbeschreibungen werden vielfach auch als Ver-
fahrensanleitungen oder Verfahrensanweisungen bezeichnet).

Aktivitaten bilden die kleinste Ausfiihrungseinheit und sind dadurch gekennzeichnet, dass
die Verantwortung fiir diese nicht unterteilbar ist. Die Durchfiihrung von Aktivitaten sollte
durch Arbeitsanleitungen und Ablaufbeschreibungen unterstiitzt werden.

Arbeitsanleitungen und Ablaufbeschreibungen wiederum beschreiben im Vergleich zu
den Verfahrensbeschreibungen auf einer tieferen Ebene detailliert die einzelnen Aktivita-
ten. Sie sind an einen Prozess bzw. ein Verfahren gebunden und regeln titigkeitsbezogene
Abldufe. Bei ITIL® findet man diese Dokumente unter der Bezeichnung Standard operating
procedures - SOPs. Damit beschreibt ITIL® ein ,Set“ an Dokumenten, die zum einen detail-
lierte Anleitungen und Zeitpléne fiir die tdglichen Routinearbeiten und zum anderen Anlei-
tungen zur Durchfiihrung von Aktivitaten umfassen.

E Beispiel: Prozess - Verfahren - Aktivitaten

Durchfiihrung eines Change (Versionsupdate einer Anwendung)

Prozess: Der hier betrachtete Change-Prozess beinhaltet typischerweise die
folgenden Teilprozesse: Change Request priifen, Change genehmigen, neue
Version paketieren und testen, Change freigeben, Rollout der neuen Version,
Evaluierung und Abschluss.

Verfahren: Nach der Paketierung durchlauft das Softwarepaket verschiedene
Tests. Die Test- und Freigabeverfahren gehéren dabei zu den wichtigsten Ver-
fahren eines Change-Prozesses: Systemtest, Integrationstest, Abnahmetest
u.a. und Abnahmen.

Aktivitaten: Eine Aktivitat bildet die kleinste Einheit in einem Verfahren.
Jedes Verfahren besteht aus einer Reihe von Aktivitaten: Testfallfindung,
Beschreiben je Testfall, was genau zu testen ist, Festlegen und Erstellen
der Eingabedaten, Testdurchfiihrung u. a.

Aus Sicht von Wirtschaftspriifern werden Verfahren jedoch eingeschriankter definiert. Dem-
nach ist die Verfahrensdokumentation zundchst auf die rechnungslegungsrelevanten Pro-
zesse gerichtet und damit Geschéftsprozessebene. Sie dient hier zum Nachweis, dass die
Anforderungen des Handelsgesetzbuchs (HGB), der Abgabenordnung und der GoBS bzw.
der GoBD an die Entwicklung und den Betrieb von Anwendungen sowie an die Verarbeitung
und die Archivierung der Daten erfiillt sind. So ist beispielsweise ein Unternehmen ver-
pflichtet, seine rechnungsrelevanten Daten revisionssicher zu archivieren und dies auch in
der Verfahrensbeschreibung zu dokumentieren: von der Entstehung der Information tiber die
Indizierung und Speicherung, das eindeutige Wiederfinden, die Absicherung gegen Verlust
und Verfdlschung bis zur Reproduktion am Bildschirm und auf dem Drucker. Kapitel 2,
Abschnitt 2.6.3 beschreibt, worauf bei einer GOBD-konformen Verfahrensbeschreibung zu
achten ist. Erldutert wird, welche Inhalte erforderlich sind und worauf Revisoren bei der
Priifung der Verfahrensdokumentation Wert legen.
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Aufgrund des hohen Durchdringungsgrads der IT in den Unternehmensprozessen sind die
IT-Systeme und IT-Abldufe zur Unterstiitzung der Unternehmensprozesse immer ein Teil
der Verfahrensdokumentation. Daher sind einige der im Bereich der IT-Betriebsdokumen-
tation zu erstellenden Dokumente der Verfahrensdokumentation zuzuordnen. Sie stellen
jedoch nur einen Teilbereich dar.

@ Verwendung der Begriffe definieren

Bereits an mehreren Stellen im Buch wurde auf die Notwendigkeit hingewiesen,
die Verwendung von Dokumentationsbegriffen fiir das eigene Unternehmen

zu definieren. Die vollig unterschiedliche Verwendung des Begriffs Verfahren
macht dies noch einmal deutlich. Definieren Sie daher unbedingt in einem
Glossar, welche Begriffe Sie in lhrem Unternehmen fiir welche Dokumente bzw.
Dokumentationsbereiche verwenden. Die Erstellung eines Konzepts fiir die
Dokumentation sowie eines Glossars ist hierbei hilfreich (siehe hierzu die Aus-
fihrungen in Kapitel 7).

Dokumente, Aufzeichnungen und dokumentierte Informationen

Unabhéngig von der Stufe muss die IT-Organisation sicherstellen, dass das Service-Manage-
ment-System nachvollziehbar ist und bleibt. Dazu sind Dokumente und Nachweisdokumente
(auch als Aufzeichnungen bezeichnet) notwendig, nicht nur aus Compliance-Griinden, son-
dern auch im Hinblick auf eine anforderungsgerechte effiziente Steuerung der Organisa-
tion.

Was ist der Unterschied zwischen einem Dokument und einer Aufzeichnung?

= Dokumente (englisch Documents) sind verdnderbar. Sie unterliegen formalen Anforde-
rungen und miissen revisorische Anforderungen an Nachvollziehbarkeit, Vollstandigkeit,
Aktualitdt und Richtigkeit erfiillen. Dokumente konnen in einem papierbasierten oder
elektronischen Format vorliegen. Typische Dokumente sind Konzepte, Prozessbeschrei-
bungen, Richtliniendokumente, Handbiicher, Leistungsscheine u.a.

= Aufzeichnungen (englisch Records) stellen als Nachweisdokumente einen speziellen
Dokumententyp dar. Sie entstehen im Rahmen der Serviceerbringung und beschreiben
erreichte Ergebnisse. Sie dienen der Nachweispflicht fiir eine ordnungsgemaBe Geschafts-
fiihrung und der Einhaltung von Anforderungen. Da Aufzeichnungen per Definition nach
deren Erstellung nicht verdndert werden, gibt es fiir diese keine Revisionsstédnde. Typi-
scherweise zdhlen Systemprotokolle, Auswertungen (Reports, Analysen, Statistiken), Pro-
tokolle (Testprotokolle, Abnahmeprotokolle u.a.), ausgefiillte Formulare und Checklisten
zu den Aufzeichnungen.

Zusatzlich hat die ISO/IEC zum Zwecke der Vereinfachung mit ihren als ISO/IEC Directives
Part 1 verdffentlichten Richtlinien zur Entwicklung von internationalen Managementsys-
temnormen den Begriff , Dokumentierte Informationen“ (engl. Documented Information) ein-
gefilihrt. Hierbei handelt es sich um

,information required to be controlled and maintained by an organization (3.01) and the
medium on which it is contained. Note 1 to entry: Documented information can be in any
format and media and from any source. Note 2 to entry: Documented information can refer
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to - the management system (3.04) including related processes (3.12); - information created
in order for the organization to operate (documentation); - evidence of results achieved
(records). “ [ISO/IEC Directives Part 1, Annex SL, Appendix 2 Abschn. 3.11, 2018].

Demnach umfassen die dokumentierten Informationen die aus Sicht der jeweiligen Manage-
mentnorm vom Unternehmen zu erhebenden und zu lenkenden Informationen (sowohl fiir
das Managementsystem als auch fiir den Betrieb der Organisation). Sie stellen damit den
Teil einer Dokumentation dar, der einer Lenkung zu unterwerfen ist. Ob der Ansatz der ISO
allerdings hilft, mehr Klarheit in die Begriffswelt zu bringen, ist fraglich. Zumal fir die
Unterscheidung von Dokumenten und Nachweisen nun noch zwei weitere Begriffe hinzu-
gekommen sind. Geht es der ISO-Norm um dokumentierte Vorgaben (nach bisherigem
Normverstandnis Dokumente), wird vom , Aufrechterhalten der dokumentierten Information*
gesprochen. Werden jedoch Nachweise verlangt (im bisherigen Verstdndnis der ISO-Nor-
men Aufzeichnungen), wird dies als eine ,Anforderung zur Aufbewahrung dokumentierter
Information“ bezeichnet. Hinzu kommt, dass einzelne ISO-Normen selbst die Verbindlich-
keit dieser Terminologie aufheben, wie das Beispiel der ISO 9001:2015 zeigt: , Die Organi-
sationen konnen die Benennungen verwenden, die fiir ihre Abldufe am besten geeignet sind
(z. B. die Verwendung von ,Aufzeichnungen’, ,Dokumentation‘ oder ,Protokolle‘ anstatt ,doku-
mentierte Informationen*.“ [1SO 9001:2015]

B 3.3 Aufbau einer an IT-Services und
IT-Prozessen ausgerichteten
Dokumentation

Die IT-Abteilungen in vielen Unternehmen konzentrierten sich lange Zeit auf die Bereitstel-
lung von Hardwaresystemen und Anwendungen sowie auf die Produktion von Software-
anwendungen, bis sich in den spdten 1980er-Jahren ein Wandel hin zu Serviceorientierung
vollzog. Heute sind IT-Organisationen immer haufiger in der Pflicht, sich als interne Ser-
vice-Provider aufzustellen, die ihren internen Kunden vertraglich geregelte Dienstleis-
tungen mit definierten Service Level Agreements (SLAs) anbieten. Kundenorientierung,
Serviceorientierung und Prozessorientierung stehen damit zunehmend im Fokus der Téatig-
keiten von IT-Organisationen. Ausgangspunkt bei einer serviceorientiert ausgerichteten
Arbeitsweise sind die Anforderungen des Kunden, die in Form von anforderungsgerechten
IT-Services oder individuellen Projekten in der vom Kunden geforderten Qualitat umgesetzt
werden miissen. Hierfiir ist ein anforderungsgerechter Betrieb der IT-Systeme eine notwen-
dige Voraussetzung. Ein solcher Betrieb wiederum erfordert eine addaquate Ressourcen-
ausstattung auf Basis entsprechender Prozesse, die die Effizienz und Effektivitat der Leis-
tungserstellung sicherstellen. Gleichzeitig drangen in immer kiirzeren Abstinden neue
Technologien in den Markt, die von der IT analysiert, evaluiert und bereitgestellt werden
miissen. Zusammen mit einer steigenden Abhdngigkeit der Geschiftsprozesse von der IT
ergeben sich daraus auch zunehmende Anforderungen an die IT-Dokumentation. Diese
muss nicht mehr nur die Tatigkeiten des operativen IT-Betriebs unterstiitzen, sondern auch
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die Erbringung der IT-Services sicherstellen. Dies fiihrt letztlich zu der Frage, welche The-
men- bzw. Aufgabenbereiche die IT-Dokumentation einschlieBen soll und wie diese struk-
turiert werden kann.

Eine zunehmend groBere Rolle nimmt daher das IT-Servicemanagement (ITSM) mit den
damit verbundenen IT-Servicemanagement-Prozessen ein. IT-Servicemanagement bezeich-
net die Gesamtheit von MaBnahmen und Methoden, die nétig sind, um die bestmdogliche
Unterstiitzung von Geschiftsprozessen durch die IT-Organisation zu erreichen (Business
Alignment). Hierzu umfasst es alle MaBnahmen und Aktivitdten, um die Qualitidt und Quan-
titdt von IT-Services optimal und zielgerichtet zu planen, zu steuern und zu tiberwachen.
Fir diese werden klassischerweise innerhalb eines Service-Katalogs allgemeine Rahmen-
bedingungen definiert. Die spezifischen Bedingungen eines Service sind Gegenstand ent-
sprechender Service Level Agreements (SLA). Erbracht werden die vereinbarten Services
vom operativen IT-Betrieb, die i.d.R. in Leistungsscheinen konkretisiert werden.

Der Begriff ,Service* wird dabei aber keineswegs einheitlich verstanden und verwendet.
Im Buch wird unter einem Service ein Mittel zur Generierung von Nutzen fiir den Kunden
verstanden. Er liefert vereinbarte Ergebnisse, ohne dass die Kunden fiir die Kosten und
Risiken, die durch die Serviceerbringung entstehen, Verantwortung tragen miissen. Und
ein IT-Service ist gemaf Definition des IT Service Management Forum (itSMF)

,eine Dienstleistung, die fiir einen oder mehrere Kunden von einem IT Service Provider bereit-
gestellt wird. Ein IT-Service basiert auf dem Einsatz der Informationstechnologie und unter-
stiitzt die Geschdftsprozesse des Kunden. Ein IT-Service besteht aus einer Kombination von
Personen, Prozessen und Technologien und sollte iiber ein Service-Level-Agreement (SLA)
definiert werden. Eine IT-Dienstleistung wird nach dem Dienstleistungsgedanken als abge-
schlossene Einheit dhnlich einem Produkt angeboten“ [itSMF-Glossar].

GemaB dieser Definition werden zur Erbringung von IT-Services Prozesse, Menschen und
Informationstechnologie bendétigt. IT-Services beschreiben also Produkte auf Basis kon-
kreter Kundenanforderungen und liefern dem Anwender daher einen messbaren Nutzen. In
der Standardisierung der Services liegt ein Schliissel fiir die wirtschaftliche Serviceerbrin-
gung. Die Serviceanforderungen werden in den beteiligten IT-Prozessen im operativen 1T-
Betrieb mittels Ressourcen (Informationstechnologie und Menschen) umgesetzt.

Und auch der Begriff ,,Prozess“ wird in der Fachliteratur keineswegs einheitlich definiert.
Im Buch wird in Anlehnung an KOCH [2015] unter einem Prozess eine Abfolge von Aktivi-
taten bzw. Aufgaben verstanden, die zeitlich und logisch aufeinander aufbauen und die
einen definierten Input in einen definierten Output tiberfiihren. Ergebnisse eines Prozesses
konnen anderen Prozessen zur Verfiigung gestellt werden oder wiederum Folgeprozesse
auslosen. Wichtige Punkte sind hierbei:

® Prozesse gehen iiber hierarchische Organisationseinheiten hinweg,
® Prozesse iiberschreiten haufig Organisationsgrenzen,

® Prozesse unterliegen einer besonderen Bewertung auf Basis von Schliisselindikatoren
(KPI),

® Prozesse unterliegen einem KVP. [Koch, 2015]
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3.3.1 Standards fiir das IT-Servicemanagement

Bei der Frage nach einem Standard fiir das IT-Servicemanagement lautet die Antwort fast
immer ITIL®. ITIL® bietet ein Modell fiir den Aufbau einer serviceorientierten IT-Organisa-
tion und eine Sammlung von Best Practices, die eine mogliche Umsetzung eines IT-Service-
managements beschreiben und international als De-facto-Standard gelten. Und auch die
Autoren lehnen sich bei der Betrachtung der Dokumentationsanforderungen fiir Services
und Prozesse an ITIL® an.

Die ISO-Norm 20000 hingegen wird nur selten genannt, bietet aber gegeniiber ITIL® den
Vorteil der Zertifizierbarkeit. Bei der ISO 20000 handelt es sich um eine speziell auf das
IT-Servicemanagement ausgerichtete Norm. Sie wurde im Jahr 2005 auf der Basis der
gleichnamigen britischen Norm BS 15000 veroffentlicht. 2011 wurde die ISO/IEC 20000-1
einem Review unterzogen und dabei grundlegend iiberarbeitet. Aktuell (Stand 08/2018)
wird sie wiederum tiberarbeitet und kann im Entwurf bezogen werden ISO/IEC FDIS 20000-
1:2018-05 - Entwurf.

Das Ziel der Norm ISO 20000 ist es, einen gemeinsamen Referenzstandard fiir alle Unter-
nehmen bereitzustellen, welche die IT-Services fiir interne oder externe Kunden erbringen.
Ein weiteres Ziel besteht in der Forderung einer gemeinsamen Terminologie. Wie die meis-
ten aktuellen Standards ist sie qualitdts- und prozessorientiert ausgerichtet, beschreibt
aber weniger das produktbezogene Qualititsmanagement im Allgemeinen, sondern das IT-
Servicemanagement im Besonderen. Die prozessorientierten Festlegungen orientieren sich
an den Prozessbeschreibungen gemaB ITIL® und ergénzen diese.

Und es besteht ein wesentlicher formaler Unterschied zu ITIL®. Im Gegensatz zu ITIL®, das
keinen Standard darstellt, sind die Prozesse des IT-Servicemanagements nach ISO 20000
international anerkannt zertifizierbar. Die ISO 20000 besteht aktuell aus drei Richtlinien-
dokumenten und einer Reihe von Erganzungen (TR - Technischer Bericht), die laufend er-
weitert werden.

® [SO/IEC 20000-1:2011 - Informationstechnik - Service Management - Teil 1: Spezifika-
tion fiir Service Management

® [SO/IEC 20000-2:2012 - Informationstechnik - Service Management - Teil 2: Allgemeine
Verfahrensregeln fiir Service Management

® [SO/IEC 20000-3:2012 - Informationstechnik - Servicemanagement - Teil 3: Richtlinie
zur Definition des Anwendungsbereichs und Anwendbarkeit der ISO/IEC 20000-1

Dabei stellt Teil 1 die zwingend erforderlichen Anforderungen dar (must have), wahrend
Teil 2 und Teil 3 weitere optionale Anforderungen beschreiben (should have). Eine 1SO
20000-Zertifizierung kann auf einen Kunden, einen IT-Service oder einen Standort des
IT-Service-Providers begrenzt werden. Durchgefiihrt werden die Zertifizierungsaudits
durch unabhéngige Priiforganisationen.

Wie allen aktuellen Managementansétzen, liegt auch der ISO 20000 das Do-Check-Act-
Modell, auch bekannt unter dem Namen PDCA-Modell oder Deming-Cycle, zugrunde. Kern-
punkt ist das Verstdndnis von IT-Servicemanagement als geplanter, gelebter, iiberwachter
und sich kontinuierlich verbessernder Prozess. Grundsitzlich gilt es nachzuweisen, dass
ein solcher Prozess implementiert wurde und nachhaltig im Unternehmen gelebt wird.
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B8] 150-Redline

Die ISO/IEC 20000-1:2011 kann auch als Redline-Version bezogen werden. Die
ISO-Redline ist eine erganzende PDF-Datei zur Originalnorm, die nur gemeinsam
mit dieser bezogen werden kann. Sie zeigt durch farbliche Hervorhebungen, an
welchen Stellen der Norm es gegeniber der Vorgéngerausgabe Veréanderungen
gegeben hat.

Neben den prozessiiberwachenden Aufgaben kann das IT-Servicemanagement damit in
drei Aufgabenbereiche unterteilt werden:

® Die Definition der IT-Services und das AbschlieBen der Vertrige mit den Kunden.
® Die Erbringung der vereinbarten Dienstleistungen.
= Die Uberwachung, Messung und das Reporting fiir die zur Verfiigung gestellten IT-Ser-

vices.

Und aus allen Aufgabenbereichen leiten sich Dokumentationsanforderungen ab. Fiir eine
Zertifizierung erforderlich sind eine Reihe von Dokumenten und Reports, die die Effektivi-
tat und Effizienz des Servicemanagements sowie die Planung, das Handling und die Steue-
rung der Serviceprozesse belegen, und es ist sicherzustellen, dass das Service-Manage-
ment-System auditier- und damit nachvollziehbar ist und bleibt. Grundsitzlich erforderlich
sind die folgenden Dokumente:

® Richtlinien und Managementpléane,
® Dokumentation der Prozesse und Funktionen,
= Nachweisdokumente (Protokolle, Berichte u.a.).

Dabei sind die in der ISO 20000 genannten Dokumentationserfordernisse implizit Voraus-
setzung, um die Prozesse nachvollziehbar und priifbar zu machen. Hierbei wird das gesamte
Handeln als eine Kombination von Prozessen betrachtet und Aufgaben werden organisa-
tionsilibergreifend anhand von in Prozessen beschriebenen Aktivititen bearbeitet und iiber
Rollendefinitionen den Ressourcen aus den Organisationsbereichen zugeordnet. Alle Pro-
zesse sind jeweils einem Prozessverantwortlichen unterstellt. Dieser ist fiir das Prozess-
ergebnis verantwortlich und tibernimmt die Koordination innerhalb der Prozesse und zwi-
schen diesen.

Hilfreich bei der Ermittlung der geforderten Dokumente fiir eine Zertifizierung kann die
von Advisera 2000 Academy bereitgestellte Liste Checklist of Mandatory Documentation
Required by ISO/IEC 20000-1:2011 sein. Diese kann nach einer Anmeldung kostenlos her-
untergeladen werden. Wichtige Referenzdokumente sind u. a.

® [T-Servicemanagement-Strategie

m [T-Servicemanagement-Richtlinie

m Service-Level-Management-Richtlinie

m Liste der Services (Serviceportfolio)

= Support-Modell

® Prozessmanagement-Konzept (siehe Abschnitte 3.4.4 und 3.4.5)
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® [TSM-Rollenkonzept (siehe Abschnitt 3.4.6)
® Service-Katalog (siehe Abschnitt 3.4.2)
® Vorlagen fiir Leistungsscheine (siehe Abschnitt 3.4.3)

® Kennzahlen und Controlling-Ergebnisse

3.3.2 Stufenmodell fir die IT-Dokumentation

Die IT-Organisation jedes Unternehmens ist individuell und muss daher individuell betrach-
tet werden. Und bei der Entwicklung in Richtung eines service- und kundenorientierten
IT-Betriebs befindet sich jede IT-Organisation auf einem anderen Stiick dieses Weges. Eine
fiir alle Unternehmen passende Schablone fiir ,die IT-Dokumentation“ kann es daher nicht
geben. Vielmehr bendtigt beispielsweise eine IT-Organisation, die prozessorientiert aufge-
stellt ist, eine Prozessdokumentation, die neben den Prozessbeschreibungen zum Beispiel
auch ein Rollenkonzept einschlieBt. IT-Organisationen, deren Arbeitsweise hingegen {iber-
wiegend an den Funktionen und Systemen ausgerichtet ist, bendtigen diese nachvollzieh-
barerweise (noch) nicht. Und eine Dokumentation zum Nachweis der Einhaltung sicher-
heits-, datenschutz- und notfallrelevanter Anforderungen ist zwar von allen Organisationen
zu pflegen, doch ist deren Zuordnung zu einer Stufe wiederum davon abhdngig, ob hierzu
eigenstandige Managementprozesse implementiert sind.

Wie die Erfahrungen aus den vorangegangenen Ausgaben des Praxishandbuchs IT-Doku-
mentation zeigen, ist es aus den zuvor genannten Griinden schwierig, aus einem komplexen
generischen Modell die fiir das eigene Unternehmen relevanten Dokumente zu identifizie-
ren. Benotigt wird vielmehr ein Modell, das die verschiedenen Auspragungen berticksichtigt.
Zur Umsetzung dieses Ansatzes wurde von den Autoren ein Stufenmodell fiir die IT-Doku-
mentation entwickelt. Dieses unterscheidet fiinf Stufen, die jeweils unterschiedliche Do-
kumentationsanforderungen abbilden. Wesentliche Merkmale fiir die Zuordnung zu einer
Stufe sind dabei der Grad der Service- und Prozessorientierung, die Ausgestaltung des Sys-
tembetriebs sowie der Umsetzungsgrad des Sicherheits- und Notfallmanagements.

Das Modell unterstiitzt eine praktikable Adaption an die unternehmenseigenen Gegeben-
heiten. Sowohl kleine offentliche bzw. private IT-Organisationen, die nicht oder noch nicht
prozessorientiert arbeiten, konnen einen Ansatz zur Dokumentation ihrer IT finden, als
auch Unternehmen mit komplexeren IT-Strukturen. Hierbei werden wesentliche Dokumen-
tationsanforderungen sowohl fiir Managementprozesse als auch fiir den IT-Betrieb betrach-
tet.

3.3.2.1 Einfiihrung in das Stufenmodell

Ziel der Autoren ist es, einen Strukturierungsansatz zu bieten, der den Bediirfnissen der
meisten IT-Organisationen trotz ihrer unterschiedlichen Ausprdagungen hinsichtlich Pro-
zess- und Serviceorientierung gerecht wird. Wesentliche Merkmale fiir die Zuordnung zu
einer Stufe sind dabei der Grad der Service- und Prozessorientierung einer IT-Organisation.
Ziel ist es, einen Strukturierungsansatz zu bieten, der den Bediirfnissen der meisten 1T-
Organisationen trotz ihrer unterschiedlichen Auspragungen hinsichtlich Prozess- und Ser-
viceorientierung gerecht wird.
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Bevor das von den Autoren entwickelte Stufenmodell vorgestellt wird, ist ein Blick auf exis-
tierende Strukturierungsansitze (Reifegradmodelle) sinnvoll. Reifegradmodelle ermog-
lichen eine Bewertung des MaBes an Zuverldssigkeit, Effizienz und Effektivitat eines Pro-
zesses, einer Funktion, einer Organisation etc. [Beims 2014] Sie dienen als Basis fiir eine
Selbstbewertung und ermoglichen eine Standortbestimmung. In den letzten Jahren wurden
einige Modelle zur Bestimmung des Prozessreifegrads entwickelt. Zu den bekanntesten
gehort CMMI. CMMI (Capability Maturity Model Integration) ist der Nachfolger des bereits
seit 1987 entwickelten CMM (Capability Maturity Model) und wurde entwickelt fiir die
Reifegradbestimmung von Softwareentwicklungsprozessen. Ein zentraler Bestandteil des
CMMI ist ein Modell zur Bestimmung der Prozessreife. Da sich das Modell auch fiir andere
Prozesse als die urspriinglich adressierten Entwicklungsprozesse anwenden lasst, wird
dieses Modell bereits seit vielen Jahren als Modell zur Reifegradbestimmung auch im I1T-
Service-Management eingesetzt. Auch ITIL® beschreibt in seinem Reifegradmodell Process
Maturity Framework (PMF), das sich sehr stark an CMMI anlehnt, was notwendig ist, um
einen angestrebten Prozessreifegrad zu erreichen.

Allerdings dienen diese Reifegradmodelle dazu, den jeweils erreichten Grad zu beurteilen
und daraus Ziele und MaBnahmen fiir Verbesserungen abzuleiten. Dies spielt an dieser
Stelle keine Rolle, da weder eine Beurteilung noch eine Verbesserung von Projekt-, Prozess-
oder Servicemanagementprozessen primares Ziel des Buchs sind.

Das im Folgenden beschriebene Stufenmodell fiir die IT-Dokumentation lehnt sich zwar an
vorhandene Reifegradmodelle an, betrachtet aber ausschlieBlich deren operativen Aspekte.
Es dient zur Bestimmung des eigenen Standorts hinsichtlich mehrerer fiir die IT-Doku-
mentation relevanter Bereiche und als Hilfestellung fiir das [T-Management, eine fiir eine
erreichte Stufe angemessene bzw. aus Compliance-Sicht erforderliche Dokumentation zu
implementieren. Hierbei stellen die Dokumentationsanforderungen einer hoheren Stufe
keine Bewertung gegeniiber den Dokumentationsanforderungen einer niedrigeren Stufe
dar. Der Ansatz ist vielmehr: ;,Wenn es in einem Unternehmen keine definierten IT-Services
gibt, konnen sie bzw. miissen sie auch nicht dokumentiert werden.“ Daneben gibt es jedoch
auch Bereiche, die in jedem Fall zu dokumentieren sind.

Dieser Ansatz entspricht auch dem Verstdndnis von regulatorischen Anforderungen wie
dem IT-Sicherheitsgesetz oder internationalen Standards, wie dem Informationsicherheits-
managementsystem nach ISO 27001. Auch hier wird jeweils das Erfordernis von MaBnah-
men und damit von Dokumentation an den Erfordernissen des jeweiligen Unternehmens
ausgerichtet.

Das hier verwendete Stufenmodell zur Ableitung der Dokumentationserfordernisse basiert

auf den in Bild 3.3 dargestellten Bereichen eines IT-Betriebs und deren Abhidngigkeiten
voneinander.
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ﬁ IT-Management | IT-Servicemanagement |
@ IT-Betrieb | IT-Services |
| IT-Prozesse |

| IT-System-/Infrastrukturbetrieb |

Systeme Organisa- Operative
torische Tatigkeiten
Funktionen

Bild 3.3 Bereiche eines serviceorientierten IT-Betriebs und deren Abhangigkeiten

Zur Ableitung der Stufen werden die Merkmale und deren Auspragung fiir die drei Katego-
rien herangezogen:

® JT-Services: In dieser Kategorie wird die Auspragung des IT-Servicemanagements (ITSM)
betrachtet. Die Aufgabe von IT-Servicemanagement ist es, die Qualitdt und Quantitat der
IT-Services zu planen, zu tiberwachen und zu steuern, mit dem iibergeordneten Ziel, dass
die IT-Services die bestmogliche Unterstiitzung fiir die Geschaftsprozesse der internen
und externen Kunden bieten. Die Auspragung von IT-Servicemanagement reicht von ein-
zelnen IT-Services iiber einen definierten Servicekatalog bis hin zu einem eingefiihrten
und regelmaBig iberpriiften und verbesserten Service-Management-Prozess gemaf
PDCA-Kreis. Dem steht eine IT-Dokumentation gegeniiber, die von einzelnen Servicebe-
schreibungen bis hin zur Abbildung der Services im Rahmen des Service-Lifecycle reicht.

® [T-Prozesse: Bei einer prozessorientiert agierenden IT-Organisation erfolgt der Betrieb
auf Basis definierter Prozesse sowie standardisierter operativer Tatigkeiten. Hierbei wird
der IT-Betrieb als eine Kombination von Prozessen betrachtet und Aufgaben werden orga-
nisationsiibergreifend anhand von in Prozessen beschriebenen Tatigkeiten bearbeitet
und iiber Rollendefinitionen den Ressourcen aus den Organisationsbereichen zugeord-
net. Viele Unternehmen haben zwar Business-Prozesse implementiert und dokumentiert,
betrachten aber die IT nach wie vor funktionsorientiert bzw. beziehen die IT-Prozesse
nicht mit ein. Dabei spielen IT-Servicemanagement-Prozesse eine wichtige Rolle bei der
Umsetzung der Strategie und fiir das Erreichen der definierten Unternehmensziele. Mitt-
lerweile ist jedoch ein Wandel zu beobachten, d.h., Unternehmen fiihren Schritt fiir
Schritt auch IT-Prozesse bzw. IT-Servicemanagement-Prozesse ein. Hierbei kann es sich
um die Implementierung einzelner Serviceprozesse zur Unterstiitzung der operativen
Tatigkeiten handeln bis hin zu einer prozessorientierten Ausrichtung des gesamten IT-
Betriebs.

= [T-System-/Infrastrukturbetrieb: Der IT-System-/Infrastrukturbetrieb umfasst den Be-
trieb der zentralen IT-Komponenten. Dazu gehoren u.a. der Betrieb der Serversysteme,
die Datensicherung, das Datenbank- und Netzwerkmanagement sowie die Betreuung der
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darauf gehosteten Anwendungen. Die Dokumentation beinhaltet alle fiir den operativen
Systembetrieb erforderlichen Dokumente. Es handelt sich hierbei um eine modular auf-
gebaute Dokumentation, die u.a. alle Dokumente zu dessen Durchfiihrung sowie zu War-
tung und Fehlerbehebung beinhaltet. In dieser Kategorie wird auch betrachtet, wie die
Tatigkeiten im operativen Betrieb erfolgen (systemorientiert, auf Basis interner opera-
tiver Verfahren und Sollvorgaben, proaktiv oder reaktiv u.a.), da dies Auswirkungen auf
die Dokumentationsanforderungen hat. Die Dokumentation der Systeme erfolgt in Form
von Systemakten. Ausfiihrliche Erlduterung zur Strukturierung und zu deren Inhalten
finden Sie in Kapitel 4, Abschnitt 4.2.

Historisch bedingt sind die genannten Prozessbereiche in der Regel sehr unterschiedlich
gut dokumentiert. Wahrend viele technische Abldaufe innerhalb der Kernprozesse in sehr
vielen Branchen sehr gut beschrieben sind, wurde fiir die meisten Unterstiitzungsprozesse
eine Dokumentation héaufig als nicht erforderlich angesehen. So gibt es wohl kaum einen
Produktionsprozess oder eine technische Anlage, fiir die nicht in irgendeiner Form eine
Betriebsanleitung vorliegt. Aber erst mit der immer starkeren Marktdurchdringung der
SAP-Software wurden auch die kaufmannischen Prozesse hiufiger dokumentiert. Ahnlich
verhalt es sich mit den IT-Prozessen. Hier gab und gibt es viele Insellosungen, die bereits
sehr gut dokumentiert sind - insbesondere im Mainframe-Bereich. Fiir andere IT-Bereiche
fehlt eine Dokumentation hdufig jedoch. AuBerdem fokussiert die Dokumentation in aller
Regel die Systeme. Ablauf- und Tétigkeitsbeschreibungen sowie eine gesamtheitliche an
den Geschiftsprozessen ausgerichtete Dokumentation oder gar die Einbindung der IT-
Dokumentation in die Strukturen einer Unternehmensdokumentation sind hingegen eher
selten anzutreffen.

Fir die Ausfiihrung der Prozesse und damit zur Serviceerbringung werden Ressourcen
benotigt. Ressourcen fiir [T-Prozesse sind neben Personen vor allem die IT-Systeme, d.h.
Hardware, Software, Netzwerke, Anlagen etc., die fiir die Entwicklung, Tests, die Bereit-
stellung, das Monitoring, die Steuerung oder den Support von IT-Services erforderlich sind.
In diesem Zusammenhang gilt es noch den Begriff der Funktion zu verstehen. Aus der Per-
spektive von IT-Servicemanagement handelt es sich bei einer Funktion um

,Ein Team oder eine Gruppe von Personen und die Hilfsmittel, die eingesetzt werden, um
einen oder mehrere Prozesse oder Aktivitdten durchzufiihren. Ein Beispiel daffiir ist das Ser-
vice Desk. “ [itSMF-Glossar]

3.3.2.2 Stufenbezogene Dokumentationsanforderungen

In Abhéngigkeit von der Auspragung der drei Bereiche IT-Services, IT-Prozesse und IT-Sys-
tem-/Infrastrukturbetrieb werden die folgenden fiinf Stufen mit spezifischen Anforderungen
an die IT-Dokumentation unterschieden:

® [T-Organisationen der Stufe 1 agieren iiberwiegend technologie- und systemgesteuert.
Die operativen Tatigkeiten erfolgen anlassbezogen und kaum standardisiert. Auf dieser
Stufe sind weder Prozesse noch Services eingefiihrt und IT-Sicherheit ist ausschlieBlich
systembezogen.

® [T-Organisationen, die sich gemdB dem Stufenmodell der Stufe 2 zuordnen lassen, agie-
ren per Definition ebenfalls iberwiegend technologiegesteuert. Ein wichtiges Merkmal
der Stufe 2 ist, dass die Tatigkeiten standardisiert erfolgen und zumindest einzelne Ver-
fahren definiert sind. Oft gibt es besonders in historisch gewachsenen IT-Organisationen
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eine Vielzahl von gut eingespielten Abldufen. Allerdings sind diese nur selten ausreichend
dokumentiert.

® Die Stufe 3 ist durch die Einfiihrung von Prozessen gekennzeichnet. Einzelne Aufgaben
sind funktionsiibergreifend als IT-Prozesse definiert und auch einzelne IT-Servicema-
nagement-Prozesse sind bereits eingefiihrt (beispielsweise ein Prozess zum Umgang mit
Storungen). Die Prozesse werden jedoch isoliert betrachtet und die Schnittstellen sind
nicht definiert. IT-Servicemanagement ist jedoch noch nicht als Managementaufgabe ver-
ankert und es gibt noch keine definierten Services.

® DefinitionsgemdB agieren IT-Organisationen ab der Stufe 4 prozessorientiert und zuneh-
mend serviceorientiert. Bei einer prozessorientierten Vorgehensweise werden Aufgaben
nicht mehr allein innerhalb einer Organisationseinheit verantwortet. Sie werden statt-
dessen organisationsiibergreifend anhand von in Prozessen beschriebenen Tatigkeiten
bearbeitet und iiber Rollendefinitionen den Ressourcen aus den Organisationsbereichen
zugeordnet. Mit der Prozessorientierung eng verbunden ist die Ausrichtung auf die Kun-
den. Hierbei versteht sich die IT-Organisation als Service-Provider, der seinen Kunden
vertraglich geregelte Dienstleistungen mit definierten SLAs (Services) anbietet. Die Pro-
zesse dienen dabei der Erbringung der Services. Allerdings werden die IT-Services auf
dieser Stufe noch separat betrachtet und sind nicht in einen iibergeordneten Service-
management- und Lifecycle-Prozess eingebunden. Auch {ibergeordnete Servicestrategie-
prozesse zur Verwaltung der Services existieren noch nicht.

® Bei IT-Organisationen auf Stufe 5 erfolgen alle Tatigkeiten im Rahmen definierter IT-
Services, die wiederum einen eigenen Lebenszyklus gemiB dem ITIL® V3 Service Life-
cycle durchlaufen.

An die IT-Dokumentation leiten sich aus den fiinf Stufen entsprechende Anforderungen ab.
Bild 3.4 zeigt, welche wesentlichen zusitzlichen Dokumentationsanforderungen ein Wech-
sel in die nachst hohere Stufe mit sich bringt. Dank dieses modularen Aufbaus ist es auch
jederzeit moglich, zuséitzliche Dokumentationsbereiche zu ergdnzen. Einen strukturierten
Uberblick iiber die Merkmale und die daraus resultierenden Dokumentationsanforderun-
gen der flinf Stufen zeigt Tabelle 3.1.

Stufel: Dokumentation der Systeme

Stufe 2: Dokumentation der
operativen Tatigkeiten

Stufe 3: Dokumentation der IT-
Prozesse

Stufe 4: Dokumentation der IT-Services

Stufe 5: Ausrichtung der
Dokumentation am IT-Service Lifecycle

Jede Dokumentationsstufe schlieft die
Dokumentationsanforderungen der
darunterliegenden Stufen ein

Bild 3.4 Hauptmerkmale der Betriebsdokumentation fiir die Stufen des Stufenmodells
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= Systemdokumentation: Systeme bilden die Basis fiir die Bereitstellung von IT-Dienst-
leistungen, unabhingig davon, auf welcher Stufe sich eine IT-Organisation befindet.
Die Einrichtung und Pflege einer Systemdokumentation (in Form von Systemakten) als
Bestandteil der IT-Betriebsdokumentation sind daher fiir jede IT-Organisation zwingend
erforderlich. Diese muss die eingesetzten Hardwarekomponenten (Server- und Clientsys-
teme) genauso beinhalten wie Beschreibungen des Verzeichnisdienstes, der Server- und
Netzwerkdienste, der eingesetzten Software sowie der Netzwerkkomponenten. Zusatzlich
gehoren diverse Plane wie beispielsweise Netzwerkplane zur Systemdokumentation.

Systemakten beschreiben (haufig automatisiert) die Komponenten eines Systems sowie
deren Konfiguration und damit das technische ,Was“. Hierzu zdhlen neben Systemspe-
zifikationen auch Informationen zu Garantieleistungen, Wartungsvertrage, Lizenzen und
Ahnliches. Dies erfordert einen modularen Aufbau, was durch den Begriff Systemakte
verdeutlicht wird. Ausfiihrliche Erlduterungen zu den Systemakten finden Sie in Kapi-
tel 4.

= Dokumentation der operativen Tatigkeiten: Diese Dokumentation soll vorrangig die
Ablaufe des téglichen operativen IT-Betriebs unterstiitzen. Sind die operativen Tatigkei-
ten gut und nachvollziehbar dokumentiert, erleichtern sie die taglichen Arbeitsabldufe.
AuBerdem konnen personelle Ausfille leichter kompensiert werden und neue Mitarbeiter
sich schneller einarbeiten. Da sich hdufig Aufgabenbereiche definieren lassen, die sich
auf mehrere Systeme beziehen, ist eine Trennung von den Systemakten sinnvoll. Meist
werden die operativen Tétigkeiten in Form von Umsetzungskonzepten, Arbeitsanweisun-
gen und Ablaufbeschreibungen dokumentiert. Die Dokumentation der operativen Tatig-
keiten wird in Kapitel 4, Abschnitt 4.3.4 vorgestellt.

IT-Prozessdokumentation: Definierte, dokumentierte, wiederholbare und gelebte Pro-
zesse sind die Basis einer erfolgreichen Serviceerbringung. Die Basis hierfiir ist die Pro-
zessdokumentation. Hierbei definiert die Prozessbeschreibung die Dokumentation eines
einzelnen Prozesses (siehe Abschnitt 3.4.4). Die Prozessdokumentation umfasst als Ge-
samtheit die Beschreibungen aller Prozesse. Sie ist eine Managementaufgabe.

® [T-Servicedokumentation: Ein IT-Service ist eine in sich geschlossene Einheit, die dem
Kunden angeboten wird, ohne ihn mit den einzelnen Systemkomponenten im Hinter-
grund, deren Zusammensetzung, Einzelkosten und Risiken zu konfrontieren. Intern
besteht ein IT-Service in der Regel aus einer Vielzahl von IT-Komponenten (IT-Prozesse,
Systeme, Ressourcen, Softwaresysteme, IT-Prozesse u.a.). Daraus leiten sich eine interne
und eine externe Sicht auf die IT-Services ab, die sich auch in der Dokumentation wider-
spiegeln. Der Servicekatalog ist der nach auBen hin sichtbare Teil. Er beinhaltet alle ak-
tuell vereinbarten bzw. alle aktuell lieferbaren Services und gehort zu den wichtigsten
Servicemanagement-Dokumenten (siehe Abschnitt 3.4.2).

Zusatzlich zu erstellen sind Dokumente zum Nachweis der Einhaltung gesetzlicher Anfor-
derungen hinsichtlich Sicherheit und Datenschutz, die von allen IT-Organisationen unab-
héangig von der Stufe zu pflegen sind. Kapitel 6 betrachtet ausfiihrlich die Dokumentation
fiir die drei Querschnittsthemen Informationssicherheit, Datenschutz und Notfallmanage-
ment.
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3.3.2.3 ,Gebrauchsanweisung"” fiir die Nutzung des Stufenmodells

Fiir eine optimale Nutzung des Stufenmodells sollten Sie zuerst anhand der genannten Kri-
terien in der nachstehenden Tabelle 3.1 die fiir Ihre IT-Organisation passende Stufe ermit-
teln. Diese gibt einen strukturierten Uberblick iiber die Merkmale und die daraus resultie-
renden Dokumentationsanforderungen der fiinf Stufen.

In der Praxis ist natiirlicherweise nicht immer eine eindeutige Zuordnung zu einer Stufe
moglich. So kann es durchaus moglich sein, dass Ihre Organisation im operativen Bereich
anlassbezogen arbeitet und nur wenige Verfahren dokumentiert sind, Sie fiir Thre Kunden
aber IT-Services anbieten und dafiir auch bereits einen Servicekatalog erstellt haben. In
diesem Fall miissen gegebenenfalls Bereiche aus mehreren Stufen kombiniert werden, was
durch den modularen Aufbau des Stufenmodells ermoglicht wird.

AuBerdem sind in der IT-Organisation moglicherweise der eine oder andere Service bei
externen Dienstleistungsanbietern ausgelagert (beispielsweise das Webhosting, der Service
Desk oder der Rechenzentrumsbetrieb). In diesem Fall konnen die Listen und Beschreibun-
gen dazu verwendet werden, die Dokumentationsanforderungen an den jeweiligen Dienst-
leister zu identifizieren. Denn mit einer Auslagerung bzw. Outsourcing von Prozessen oder
Verfahren ist kein Abwilzen der Geschéftsrisiken moglich. Die Risikoverantwortung obliegt
auch bei Auslagerungen dem auslagernden Unternehmen. Sie miissen also bei Outsourcing
sicherstellen bzw. sich davon iiberzeugen, dass die Compliance-Vorgaben, wie beispiels-
weise Sicherheits- und Datenschutzanforderungen, durch den Auftragnehmer erfiillt wer-
den und nachweisbar dokumentiert sind.

Tabelle 3.1 zeigt in Abhangigkeit von der Auspriagung der drei Bereiche IT-Services, IT-Pro-
zesse und IT-System-/Infrastrukturbetrieb fiir die fiinf Stufen die spezifischen Anforderungen
an die IT-Dokumentation.

Tabelle 3.1 Merkmale der Dokumentation fiir die fiinf Stufen

IT-System-/ IT-Prozesse IT-Services Umsetzung der
Infrastrukturbetrieb Dokumentations-
anforderungen

= QOperative Tatigkeiten zur = Es gibt keine defi- = Es gibt keine = Dokumentation der
Steuerung und zur Opti- nierten Prozesse. definierten Systeme (Systembe-
mierung der Systeme er- IT-Services. schreibung, Betrieb und
folgen anlassbezogen und Administration sowie
sind nicht standardisiert. Systemsicherheit) in

= Informationssicherheit ist Systemakten

auf IT-Sicherheit be- IT-Sicherheitskonzept

schrankt und wird sys- sowie Wiederherstel-

tembezogen betrachtet. lungsplane fir kritische
Systeme
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Tabelle 3.1 Merkmale der Dokumentation fiir die finf Stufen (Fortsetzung)

IT-System-/
Infrastrukturbetrieb

= Die operativen Téatigkei-
ten zur Steuerung und zur
Optimierung der Systeme
sind weitgehend standar-
disiert und durch Ver-
fahren definiert.

= |nformationssicherheit
ist auf IT-Sicherheit
beschréankt und wird sys-
tembezogen betrachtet.

IT-Prozesse

= Es gibt keine defi-

nierten Prozesse.

IT-Services

= Es gibt keine
definierten
IT-Services.
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Umsetzung der
Dokumentations-

anforderungen

= Dokumentation der
Systeme (Systembe-
schreibung, Betrieb und
Administration sowie
Systemsicherheit) in
Systemakten

= Umsetzungskonzepte,
Ablaufbeschreibungen
und Arbeitsanleitungen
(einschlieBlich Aufzeich-
nungen) fir die opera-
tiven Tatigkeiten

= |T-Sicherheitskonzept
sowie Wiederherstel-
lungsplane fir kritische
Systeme

= Die operativen Téatigkei-
ten zur Steuerung und zur
Optimierung der Systeme
sind weitgehend standar-
disiert und durch Ver-
fahren definiert.

= Einzelne Prozesse

und IT-Service-
management-
Prozesse sind
eingerichtet (z. B.
fur das Storungs-
management).

= Prozesse werden
isoliert betrach-
tet, Schnittstellen
sind nicht defi-
niert.

= [T-Sicherheit ist
Bestandteil eines
Ubergeordneten
ISMS-Prozesses.

= Es gibt keine oder

gegebenenfalls
einzelne IT-Ser-
vices.

= |T-Servicemana-
gement ist noch
nicht als Manage-
mentaufgabe im-
plementiert.

= Dokumentation der Sys-
teme (Systembeschrei-
bung, Betrieb und
Administration sowie
Systemsicherheit) in
Systemakten

= Umsetzungskonzepte,
Ablaufbeschreibungen
und Arbeitsanleitungen
(einschlieBlich Aufzeich-
nungen) fiir die opera-
tiven Tatigkeiten

= |T-Sicherheitskonzept
sowie Wiederherstel-
lungspléne fiir kritische
Systeme

= Dokumentation der Pro-
zesse (Prozessbeschrei-
bungen)
(Fortsetzung néchste Seite)
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Tabelle 3.1 Merkmale der Dokumentation fiir die finf Stufen (Fortsetzung)

IT-System-/

Infrastrukturbetrieb

IT-Prozesse

IT-Services

Umsetzung der
Dokumentations-

Stufe 4
= Wie bereits bei Stufe 3 .

= Die operativen Téatigkei-
ten zur Steuerung und zur
Optimierung der Systeme
sind vollstandig standar-
disiert und durch Ver- )
fahren definiert.

Stufe 5

= Die operativen Tatigkei- .
ten erfolgen im Rahmen
definierter IT-Services.

Erforderliche
Prozesse sind
eingefiihrt
und werden
gesteuert.

IT-Service-
management-
Prozesse dienen
der Erbringung
der definierten
IT-Services.

IT-Sicherheit ist
Bestandteil eines
Ubergeordneten
ISMS-Prozesses.

Prozesse werden
im Rahmen des
IT-Service-
managements
verwaltet.

= [T-Service-

management ist
als Management-
aufgabe imple-
mentiert.
IT-Services
werden in einem
IT-Servicekatalog
gepflegt.

IT-Service-
management ist
eingefihrt und
IT-Services wer-
den im Rahmen
ihres Lifecycle
gesteuert.

anforderungen

Dokumentation der Sys-
teme (Systembeschrei-
bung, Betrieb und
Administration sowie
Systemsicherheit) in
Systemakten

Umsetzungskonzepte,
Ablaufbeschreibungen
und Arbeitsanleitungen
(einschlieBlich Aufzeich-
nungen) fiir die opera-
tiven Tatigkeiten
IT-Sicherheitskonzept
sowie Wiederherstel-
lungsplane fir kritische
Systeme

Dokumentation der
Prozesse (Prozess-
beschreibungen)

Servicebeschreibungen
und Ergebnisdokumente
der Serviceerbringung

Dokumentation der Sys-
teme (Systembeschrei-
bung, Betrieb und
Administration sowie
Systemsicherheit) in
Systemakten

Sicherheits- und Notfall-
dokumentation als Be-
standteil des Information
Security Managements
und des IT-Service
Continuity Managements

Dokumentation der
Prozesse (Prozess-
beschreibungen)

Servicebeschreibungen
und Ergebnisdokumente
der Serviceerbringung



3.3 Aufbau einer an IT-Services und IT-Prozessen ausgerichteten Dokumentation

Exemplarisch zeigen Bild 3.5 und Bild 3.6 die mogliche Strukturierung der IT-Service-
managementdokumentation fiir die beiden Stufen vier und fiinf. Wahrend es bereits auf
Stufe drei vereinzelte IT-Service-Prozesse gibt, stehen auf Stufe vier die Homogenitit und
Schnittstellen bzw. Querbeziehungen der ITSM-Prozesse und -Services untereinander im
Fokus. Hierzu ist die Einrichtung steuernder IT-Servicemanagement-Prozesse einschlief3-
lich entsprechender Vorgabedokumente erforderlich.

IT-Servicemanagement-Strategie

IT-Servicemanagement-Richtlinie

Service-Level-Management-Richtlinie

Liste der Services (Serviceportfolio)

N

A S rt-Modell
[ @ IT-Servicemanagement - Stufe 4 —\" I upRo oce

Prozessmanagement-Konzept

ITSM-Rollenkonzept

Service-Katalog

Vorlagen fiir Leistungsscheine

Kennzahlen und Controlling-Ergebnisse

Bild 3.5 Exemplarischer Inhalt der IT-Servicemanagementdokumentation auf Stufe 4

Die Abbildung der Dokumentation im Bereich IT-Servicemanagement fiir die Stufe fiinf
basiert auf der IT Infrastructure Library (ITIL®), Mit Erreichen der fiinften Stufe werden
definitionsgemaB die Bedingungen zur Festlegung und Uberwachung von Service Levels
geschaffen. Hierfiir ist u.a. ein Service-Level-Management-Prozess erforderlich, aber auch
Capacity-, Availability- und IT Service Continuity Management, um sicherzustellen, dass
die relevanten Service-Level-Ziele jederzeit erreicht werden. Die Servicestrategie bildet den
Ausgangspunkt flr alle Aktivitaten des Service Lifecycle. Sie beinhaltet die Ausrichtung
des IT Service Management und stellt dessen Orientierung am Bedarf des Business sicher.
Wichtige Themenfelder der Strategie sind Strategy Management, Business Relationship
Management, Financial Management, Service Portfolio Management und Demand Manage-
ment. Das Service Design setzt die Vorgaben aus der Strategie um und liefert entsprechende
Vorlagen fiir die IT-Service-Management-Prozesse bzw. IT Services.
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e
J Lo Strategy Management for IT Services }

. ]
~~% Demand Management

i Service Strategie -

_' Service Portfolio Management }

o Financial Management for IT Services }

o |
_' Business Relationship Management

.« Design Coordination

. Service Cataloque Management }

ﬁ’ IT-Servicemanagement - Stufe 5 IR

| rs=
\ { .= Information Security Management }

.. IT Service Continiuity Management

[N - . .
| - -Serwce Design

-+ Capacity Management

- .“ Service Level Management }

Availability Management }

. Supplier Management

{ 2 Kontinuierliche Verbesserung des
IT-Servicemanagements

Bild 3.6 Exemplarische Inhalte der IT-Servicemanagementdokumentation auf Stufe 5
(Strukturierung der Prozesse fiir Service Design und Service Strategie geméaB ITIL®)

Eine besondere Bedeutung kommt auf Stufe 5 dem Prozess zur regelméBigen Verbesserung
des IT-Servicemanagements und damit auch seiner Dokumentation zu. Wichtig ist es dar-
zulegen, dass Service Management nicht nur auf dem Papier existiert, sondern in allen
Prozessen auch tatsédchlich gelebt wird. Dieser Nachweis muss ganzheitlich erbracht wer-
den. Es liegt in der Verantwortung des Managements, dass die Grundsitze und samtliche
Prozesse:

= dokumentiert,

® kommuniziert,
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m gelebt,
m regelmaBig tiberpriift und
® verbessert werden.

Dazu braucht es Vorgabedokumente und entsprechende Aufzeichnungen.

@ Stufenmodell ist keine Umsetzung vorhandener Reifegradmodelle

Bei den im Buch definierten Stufen handelt es sich um einen Ansatz zur
Strukturierung der IT-Betriebsdokumentation auf Basis praktischer Erfahrungen
und in Anlehnung an vorhandene Reifegradmodelle. Es handelt sich nicht um
ein Vorgehensmodell zu deren Umsetzung (beispielsweise nach ITIL® oder
CMMI).

B 3.4 Wichtige Dokumente des IT-Service-
managements

Ein IT-Service ist eine in sich geschlossene Einheit (ein Produkt), die dem Kunden angeboten
wird, ohne ihn mit den einzelnen Service-Komponenten, deren Zusammensetzung, Einzel-
kosten und Risiken zu konfrontieren. Die Mitarbeiter der IT-Organisation, die fiir die Be-
reitstellung der Services verantwortlich sind, haben zwangsldufig eine andere Sicht auf die
IT-Services. Sie bendtigen Informationen zu Beziehungen und technischen Komponenten.

Daraus leiten sich eine interne und eine externe Sicht auf die IT-Services ab, die sich auch
in der Dokumentation widerspiegeln.

3.4.1 Servicebeschreibungen (SLAs)

In der Regel wird mit der Dokumentation der internen Sicht in Form von Servicebeschrei-
bungen begonnen. Zusitzlich werden meist auch die Bedingungen zur Festlegung und
Uberwachung von Service Level geschaffen. Ziel des Service Level Management sind die
Definition, Vereinbarung und das Management von Servicevereinbarungen, sogenannte
Service Level Agreements - SLAs. Ein SLA - auch als Dienstgiitevereinbarung oder Dienst-
leistungsvereinbarung bezeichnet - ist eine Vereinbarung zwischen einem Auftraggeber
und einem Dienstleister fiir wiederkehrende Dienstleistungen bzw. hier von IT-Services.
Ziel ist es, die Kontrollmoglichkeiten fiir den Auftraggeber transparent zu machen, indem
zugesicherte Eigenschaften wie Leistungsumfang, Reaktionszeit und Dienstgiite (Service
Level) beschrieben werden. Werden IT-Services innerhalb eines Unternehmens anderen
Organisationen bereitgestellt, wird hingegen der Begriff Operation Level Agreement - OLA
verwendet. Im Gegensatz zu einer SLA ist ein Operating Level Agreement eine interne Leis-
tungsvereinbarung zwischen Leistungserbringern innerhalb der IT-Organisation, die es
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ermoglicht, Vereinbarungen aus SLAs umzusetzen. In der Praxis werden die konkreten
Vereinbarungen zwischen Auftraggeber und Dienstleister hdufig in Form von Leistungs-
scheinen vereinbart.

GemaB BEIMS [2012] sollten die folgenden Attribute in einer Servicebeschreibung ent-
halten sein:

m Servicename und -beschreibung: Stellen die eindeutige Identifizierung des Service sicher
und beschreiben, was dieser Service leistet.

® Status: Beschreibt, in welchem Status sich der Service in der Organisation befindet. Mogliche
Status sind ,definiert’, ,genehmigt’, ,entwickelt’, ,in Betrieb".

® Klassifizierung: Welche Bedeutung hat dieser Service fiir das Business?

® Genutzte Applikationen und Daten: Welche Anwendungen, Systeme und Daten werden fiir
den Service benditigt?

m Unterstiitzter Geschdftsprozess: Zu welchem Geschdftsprozess leistet dieser Service welchen
Beitrag?

® Business Owner, Business User, IT-Owner: Wer ist fiir den Service verantwortlich?

m Zugesicherte Eigenschaften (SLA): Welche Eigenschaften wie z. B. Verfiigbarkeit oder Perfor-
mance werden dem Kunden zugesichert?

m [nterstiitzende Services und Ressourcen: Welche Ressourcen und welche anderen Services
werden benotigt, um diesen Service zu liefern?

® OLA, Contracts: Welche Vereinbarungen wurden intern und extern fiir die Serviceerbringung
getroffen?

m Servicekosten und Servicepreis: Zu welchem Preis wird der Service erbracht und welche Kos-
ten entstehen dadurch? (Die Kosten werden bei einem externen Provider in der Regel nicht
transparent fiir den Kunden, es besteht allerdings diese Moglichkeit durch Open-Book-Kalku-
lation.)

m Metriken: Welche Messgrofien werden erfasst, wie werden sie erfasst und wie sieht der Report
aus?“ [Beims 2012]

3.4.2 Servicekatalog

Die Erstellung eines Servicekatalogs ist dann konsequenterweise der nichste Schritt. Des-
sen origindre Aufgabe ist es, die Kunden {iber die angebotenen Produkte zu informieren,
und er reprasentiert damit die externe Sicht. Zuséatzlich werden haufig aber auch die intern
erforderlichen Informationen im Servicekatalog beschrieben. Er gehort damit zu den wich-
tigsten Dokumenten eines an den Services ausgerichteten IT-Betriebs und enthalt aus-
schlieBlich die aktiven und genehmigten Services inklusive aller notwendigen Informatio-
nen. Dazu gehort neben einer detaillierten Beschreibung der jeweiligen I1T-Leistungen u. a.
auch die Verfligbarkeit der Services.

Der IT-Servicekatalog stellt das Leistungsverzeichnis der IT-Organisation dar. Er beschreibt
gemdB ITIL® in einer Datenbank oder einem Dokument alle IT-Services, die ein Unterneh-
men seinen Mitarbeitern oder Kunden anbietet. Er kann sowohl je Kunde als auch als
Gesamtkatalog fiir alle Kunden definiert sein. Der Servicekatalog enthilt ausschlieBlich die
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aktiven und genehmigten Services inklusive aller notwendigen Informationen. Dazu ge-
horen neben einer detaillierten Beschreibung der jeweiligen IT-Leistungen u.a. Verfiighar-
keit der Services sowie die gegenseitigen Abhdngigkeiten der Services. Weiterhin enthélt
der Servicekatalog in vielen Féllen auch die Preise und die SLAs (Service Level Agree-
ments). Es ist jedoch auch moglich bzw. iiblich, die SLA-Vereinbarungen in gesonderten
Dokumenten, wie den im vorstehenden Abschnitt beschriebenen Servicebeschreibungen,
zu verwalten.

GemaB ITIL® kann im Servicekatalog neben der externen Sicht (die Business-Perspektive)
auch die interne Sicht (die technische Perspektive) auf die IT-Services abgebildet werden.
Er wird daher haufig strukturiert in einen Business-Servicekatalog und einen Technischen
Servicekatalog.

Die Business-Perspektive beschreibt die Services aus Sicht des Kunden und enthélt die
Details aller IT-Services, die den Kunden bereitgestellt werden. Sie stellt auBerdem die
Beziehungen zwischen den IT-Services und den davon abhingigen Geschéftsbereichen und
Businessprozessen dar. Der Business-Servicekatalog ist fiir den Kunden sichtbar.

Der technische Servicekatalog enthalt Details zu allen IT-Services sowie die Beziehungen
zu den unterstiitzenden Services, Applikationen, Serviceprozessen und technischen Kom-
ponenten, die notwendig sind, um den IT-Service fiir das Business bereitzustellen. Dieser
Teil des Servicekatalogs ist nur fiir Mitarbeiter der IT-Abteilung sichtbar.

Fiir jeden Service sollte der Servicekatalog gemaB ITIL® die folgenden Informationen ent-
halten. Welche Inhalte der externen und welche der internen Sicht zuzuordnen sind, ist
dann individuell festzulegen.

m Servicename,

® Servicebeschreibung,

m Servicetyp,

® unterstiitzende Services,
® Business Owner,

® Geschiftsbereiche,

® Business-Auswirkungen,
® Business-Prioritit,

m Service Owner,

® Service Level Agreement,
m Service-Level-Klassen,

® Sicherheitsstufe/-klasse,
m Servicezeiten,

® Business-Kontakte,

m Eskalationskontakte,

m Serviceberichte,

m Service Reviews. [ITIL 2011]
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Aufbau der Dokumentation ist auch abhangig von eingesetzten
Fachanwendungen

IT-Servicemanagement ohne die Unterstiitzung entsprechender Tools ist nur
schwer darstellbar. So ist der Betrieb eines Service Desk ohne ein Ticketsystem
wohl nur in Ausnahmeféllen méglich. Klassische Tools fiir das ITSM sind u. a.:

= Tickettools fiir das Incident-, Change- und/oder Problemmanagement,

= CMDB-(Configuration Management Database-)Tools zur Speicherung von
Konfigurationsdaten.

Zwar sind derartige Fachanwendungen keine Dokumentationslésungen, denn
der origindre Einsatzzweck dieser Anwendungen ist nicht die Dokumentation,
sondern die Unterstiitzung bei der operativen Serviceerbringung, dennoch spie-
len sie fiir die IT-Dokumentation eine wichtige Rolle. Ausfiihrliche Erlduterungen
dazu finden Sie in Kapitel 7, Abschnitt 7.6.

3.4.3 Leistungsscheine

SLAs sind Vereinbarungen zwischen einem Service Provider und Auftraggeber beziiglich
der Servicequalitat und -quantitat sowie der Ziele fiir die Serviceerbringung. Sie bilden die
Basis fiir die Beziehung zwischen Service Provider und Kunden. Anhand dieser verbind-
lichen Vereinbarung konnen Kunden und deren Mitarbeiter erkennen, welche Services zu
erwarten sind, und der Service Provider hat eine eindeutige Grundlage fiir die Gestaltung
und Lieferung der Services. In der Praxis werden die konkreten Vereinbarungen zwischen
Auftraggebern und Dienstleister haufig in Form von Leistungsscheinen vereinbart.

Beispiel Leistungsschein

Tabelle 3.2 Exemplarischer Aufbau eines Leistungsscheins

Dienstleistungsbeschreibung
Name des Service Name gemél3 Servicekatalog

Leistungs- Falls vorhanden, auch Angaben zu den verarbeitenden Mengen, z. B. Band-
beschreibung breitenangaben; auBBerdem Art des Service sowie die Verantwortlichkeiten

Betriebs- und Servicezeiten

Betriebszeiten Zeitrédume, in welchen der Service nutzbar ist
Servicezeiten Beispielsweise Wartungsfenster mit der entsprechenden Zeitperiode sowie
einer Beschreibung

Verfiugbarkeit und Performance

Verfligbarkeit Art, maximale Ausfalldauer sowie die maximale Anzahl der Ausfélle pro
Zeitperiode

Performanz Performanzparameter, z. B. Riickruf innerhalb von drei Stunden

Technische Beschreibung der minimalen technischen Anforderungen

Anforderungen
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Tabelle 3.2 Exemplarischer Aufbau eines Leistungsscheins (Fortsetzung)

Eskalation

Kriterien und Eskalationsszenarien mit den vorgesehenen Reaktionszeiten
Reaktionszeit

Kritikalitat Kritikalitdt gegebenenfalls pro Dienstleistung

Sicherheitsanforderungen & Notfallvorsorge

Sicherheits- Art der Anforderungen mit einer kurzen Beschreibung und gegebenenfalls

anforderungen zugrunde liegende Compliance-Anforderungen (z. B. gesetzliche Anforde-
rungen)

Notfallvorsorge Definierte Notfélle und MaBnahmen sowie Verantwortlichkeiten (miissen
Jjeweils mit dem Notfallvorsorgekonzept des Leistungsnehmers (iberein-
stimmen)

Risk Management /dentifizierte Risiken
Kosten

Kosten Kosten, sofern verrechnet (gegebenenfalls Verweis auf weitere Dokumente)

AuBerdem erforderlich sind Beschreibungen aller Service-Management-Prozesse und Funk-
tionen. Definierte, dokumentierte, wiederholbare und gelebte Prozesse sind die Basis einer
erfolgreichen Serviceerbringung. Die Grundlage hierfiir ist die Prozessdokumentation. Die
Prozessdokumentation setzt sich zusammen aus den Prozessbeschreibungen der Einzel-
prozesse. Wie eine anforderungsgerechte Prozessdokumentation erstellt werden kann, ist
Gegenstand des folgenden Abschnitts.

3.4.4 Prozessbeschreibungen

GemdB der Definition des Bundesverwaltungsamts ist Prozessmanagement ein ganzheit-
liches, auf Dauer ausgerichtetes Vorgehen zur systematischen Identifikation, Dokumenta-
tion, Analyse, Optimierung, Steuerung, Uberwachung und Weiterentwicklung von Prozes-
sen [Bundesverwaltungsamt 2013].

An Prozessbeschreibungen sind die allgemeinen revisorischen Anforderungen zu stellen.
Dementsprechend miissen sie fiir einen sachverstindigen Dritten in angemessener Zeit
nachvollziehbar, vollstindig und aktuell sein. Vorgaben, in welcher Form Prozesse zu
beschreiben sind, gibt es hingegen nicht. Die Dokumentation kann in jeder Form und Art
und mit jedem beliebigen Medium erfolgen. Wichtig ist, dass alle Mitarbeiter Kenntnis von
den Prozessen erhalten. Dazu miissen ihnen die Dokumente entweder an zentraler Stelle in
Papierform vorliegen oder sinnvollerweise im Intranet einsehbar sein. Besonders hilfreich
ist es, wenn die Prozessbeschreibungen mit Workflows verkniipft sind bzw. Links zu den
relevanten Dokumenten enthalten, so dass die Benutzer direkt die fiir sie relevanten Doku-
mente 6ffnen konnen.

Es sollte dariiber hinaus Verfahren geben, die die Erstellung, Freigabe, Bereitstellung und
Anderung von Prozessdokumenten regeln. Die DIN-Norm 9001:2015 beispielsweise fordert
explizit ein Verfahren zur Lenkung dokumentierter Informationen. Dieses muss die folgenden
Aspekte regeln:
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,a) Verteilung, Zugriff, Auffindung und Verwendung;

b) Ablage/Speicherung und Erhaltung, einschliefSlich Erhaltung der Lesbarkeit;
¢) Uberwachung von Anderungen (z. B. Versionskontrolle);

d) Aufbewahrung und Verfiigung iiber den weiteren Verbleib

[-..] Dokumentierte Informationen, die als Nachweis aufbewahrt werden, miissen vor unbe-
absichtigten Anderungen geschiitzt werden.“ [ISO 9001:2015, 7.5.3]

@ Dokumentierte Informationen

Der Begriff der ,,Dokumentierten Informationen wurde von der International
Organization for Standardization 2012 mit den ISO-IEC Directives Part 1 zur
Entwicklung von ISO-Normen eingefiihrt. Sie sind definiert als die aus Sicht
der jeweiligen Managementnorm vom Unternehmen zu lenkenden und
nachzuweisenden (aufrechtzuerhaltenden) Informationen einschlieBlich der
eingesetzten Medien. [ISO_IEC Directives Part 1 2014]

3.4.4.1 Inhalte einer Prozessbeschreibung

Eine Prozessbeschreibung enthilt alle fiir einen Prozess relevanten Informationen. Die
Dokumentation und Visualisierung von Prozessen bilden die Grundlage fiir Prozessopti-
mierungen und dienen als Nachweis der Einhaltung von Organisationspflichten.

Prozessbeschreibungen miissen so aufgebaut sein, dass sie alle wesentlichen Aspekte des
Prozesses darstellen und eine Bewertung ermdglichen. Bei einem Audit werden fiir die
Bewertung der zu priifenden Prozesse die nachstehenden Kriterien zugrunde gelegt. Hier
wird insbesondere darauf geachtet, dass die Prozesse eindeutig, liickenlos und konsistent
beschrieben sind. Die Prozessbeschreibung sollte deshalb die folgenden Inhalte darstellen.

® Prozessziele: Die Prozesse wurden auf der Grundlage von Zielsetzungen entwickelt und
umgesetzt. Die Prozessbeschreibung der Einzelprozesse muss demzufolge das Prozess-
ziel und die daraus abzuleitenden Zielsetzungen messbar beschreiben.

® Orientierung an Unternehmenszielen: Die Zielsetzungen der einzelnen Prozesse ste-
hen in Einklang mit den Unternehmenszielen und sind an diesen ausgerichtet.

® Prozesswirksamkeit: Die Wirksamkeit der Prozesse ist sicherzustellen. Dazu wird die
Qualitit der Prozesse regelmifBig anhand von Kennzahlen (KPI) iiberpriift und gegebe-
nenfalls angepasst. Die Dokumentation der Prozesse wird gepflegt und ist mit den reali-
sierten Prozessen konsistent, das heiit, die Prozesse werden tatsdchlich in der dokumen-
tierten Form angewendet.

® Prozessverantwortlichkeiten: Den Prozessen und jedem Prozessschritt sind eindeutige
Verantwortlichkeiten zugeordnet.

® Qualitdtssicherung: Die Prozesse beinhalten Prozessschritte, die die Qualitat der
erreichten (Zwischen-)Ergebnisse sicherstellen und die Ergebnisse dokumentieren.

® Risiken: Die Risiken und Gefahren, die mit einem Prozess verbunden sind, sind analy-
siert und beschrieben.
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Die Schwierigkeit bei der Erstellung der Prozessdokumentation besteht in der Frage der
Detaillierungstiefe. Soll diese nicht nur als Nachweis gegentiber der Unternehmensleitung
und gegebenenfalls einem Priifer dienen, sondern auch ein Arbeitsmittel fiir die Mitarbeiter
darstellen, sind zuséatzliche detaillierte Beschreibungen der Arbeitsabldufe sowie Check-
listen und Formulare als Anlage zu den Prozessbeschreibungen unverzichtbar. Hierfiir ist
ein modularer Aufbau erforderlich.

Im Idealfall sind Prozessbeschreibungen so aufgebaut, dass sich einerseits die Unterneh-
mensleitung einen schnellen Uberblick verschaffen kann und andererseits der Anwender
in der Lage ist, die ihm zugeordneten Tatigkeiten in der festgelegten Art und Weise zu er-
ledigen. Mit der nachstehenden Struktur ist das gewdhrleistet. Dabei wird jede Prozess-
beschreibung als eine Akte behandelt, die alle fiir den beschriebenen Prozess erforder-
lichen Dokumente enthalt. Hierbei ist es wichtig, sich friihzeitig zu iiberlegen, wie und wo
die Prozessdokumente veroffentlicht werden sollen (als Printversion oder im Intranet zum
Beispiel).

Moglicher Aufbau einer Prozessbeschreibung:

— Prozesssteckbrief

Prozess und Teilprozesse
(Diagramme und Beschreibungen)

Prozess XY

] Arbeitsanleitungen

Bild 3.7
Mogliche Gliederung einer Prozessbeschreibung

3.4.4.2 Prozesssteckbrief

Jede Prozessbeschreibung sollte sinnvollerweise einen Prozesssteckbrief beinhalten. Der
Prozesssteckbrief liefert einen schnellen Uberblick iiber alle wichtigen Prozessmerkmale.
Hierzu sind folgende Informationen erforderlich:

= Prozessname: Jeder Prozess erhilt einen Namen, der moglichst eindeutig und pragnant
das Ziel des Prozesses erkennen lasst. Moglich ist beispielsweise, festzulegen, dass der
Prozessname immer aus einem Substantiv und einem Verb bestehen muss (zum Beispiel
»Benutzerkonto einrichten®).

= Prozessnummer: Jeder Prozess bendtigt eine eindeutige Nummer. Diese ermoglicht es
beispielsweise, in unterschiedlichen Dokumenten auf den Prozess zu verweisen. Pflegt
das Unternehmen eine unternehmensweit durchgingige Prozessnummerierung (ent-
weder in tabellarischer Form oder in einer Prozesslandkarte, so ist diese natiirlich zu
berticksichtigen. In diesem Fall enthélt jeder IT-Prozess eine entsprechende tibergeord-
nete Nummer vorangestellt, die die Einordnung in den Unternehmensprozesskontext
ermoglicht. Alternativ ist eine gesonderte Nummerierung der IT-Prozesse moglich.
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® Beschreibung: Die Beschreibung soll in aller Kiirze die Aufgabe und das Ergebnis des
Prozesses beschreiben.

® Prozessziel: Jeder Prozess muss zwingend ein definiertes Ziel haben. Dieses muss iiber-
priifbar und eindeutig sein. Das Ziel muss auBerdem durch den Prozess erreichbar sein.
Ein Prozess darf also keine Parameter oder Ereignisse definieren, die nicht der Kontrolle
des Prozesses unterliegen.

® Prozessverantwortlicher: Fiir jeden Prozess muss es einen Verantwortlichen geben.
Dieser ist als Rolle und gegebenenfalls mit der Funktion in der Aufbauorganisation zu
benennen.

® Prozessteam: Fiir alle Prozessschritte muss die Rolle benannt werden, die die jeweilige
Aktivitat zu erledigen hat. Dies kann in der grafischen Darstellung des Prozesses erfolgen
oder in dessen detaillierter Beschreibung. Im Projektsteckbrief dagegen geniigt es, die
beteiligten Rollen aufzufiihren.

® Prozessauslosendes Ereignis: Es muss eindeutig beschrieben sein, durch welches
Ereignis der Prozess ausgelost wird. So 16st beispielsweise der Eingang einer E-Mail beim
Service Desk einen Storungsprozess aus.

® Prozessinput (Daten/Dokumente): Es sollten die Inputkomponenten benannt werden,
die den Prozess auslosen. Hierbei kann es sich sowohl um Dokumente handeln wie bei-
spielsweise ein Formular oder auch um Daten, die das Ergebnis eines anderen Prozesses
sind.

® Prozessoutput (Daten/Dokumente): Im Prozesssteckbrief sollten die wichtigsten Pro-
zessergebnisse, z.B. eine ausgefiillte Checkliste, genannt werden. Dies gilt insbesondere
fiir Dokumente oder Daten, die einen Input fiir einen Folgeprozess darstellen.

= Schnittstellen zu anderen Prozessen: Hat ein Prozess Schnittstellen zu anderen Pro-
zessen - und es wird kaum Prozesse geben, bei denen dies nicht der Fall ist -, sind diese
im Projektsteckbrief zu benennen.

® Risiken und Gefahren: Unter diesem Punkt sind Einfliisse zu benennen, die den Pro-
zessverlauf behindern konnen.

® Prozesskennzahlen/MessgroBen: Ein Prozess kann nur dann im Sinne des Qualitéts-
managements optimiert werden, wenn sein Ergebnis messbar ist. Zu jeder Zielformulie-
rung gehoren daher sinnvolle und messbare Kriterien, mit denen der Erfiillungsgrad des
Ziels ermittelt werden kann.

® Prozess freigegeben am und freigegeben durch: Prozesse miissen, wiederum im Rah-
men eines entsprechenden Prozesses, gepriift und freigegeben werden. Im Prozesssteck-
brief sollte vermerkt werden, wann und durch wen der Prozess vor der Inbetriebnahme
freigegeben wurde.

= Prozessbewertung (Verantwortlicher und Termin): Prozesse sollten turnusméaBig dar-
aufhin tiberpriift werden, ob sie noch effizient sind und ob das gewiinschte Ziel mit dem
minimal erforderlichen Aufwand erzielt wird. Es ist sinnvoll, im Prozesssteckbrief einzu-
tragen, wann die nichste Uberpriifung erfolgen soll und durch wen.

= Arbeitsanleitungen: Sind dem Prozess andere Dokumente wie beispielsweise Formulare
oder Checklisten zugeordnet, sollte im Prozesssteckbrief darauf verwiesen werden.

Das nachstehende Beispiel zeigt exemplarisch den Aufbau eines solchen Prozesssteckbriefs.
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Tabelle 3.3 Muster - Prozesssteckbrief

Prozesssteckbrief

Prozessname: Prozess-Nr.
Kurzbeschreibung:

Prozessziel:

Rollen

Prozessverantwortlicher: Prozessteam (Rollen):

Prozessinput
(Daten/Dokument)

Prozessoutput
(Daten/Dokumente)

Prozessauslosendes
Ereignis
Schnittstellen zu
anderen Prozessen

Risiken und Gefahren
Prozesskennzahlen

MessgroBen

Prozess freigegeben am Freigegeben durch:
Prozessbewertung Termin/Turnus:
durch

Arbeitsanweisungen

3.4.4.3 Grafische Prozessbeschreibungen

Prozesse konnen auf unterschiedliche Weise dokumentiert werden. Dies kann im einfachs-
ten Fall sogar FlieBtext oder eine Tabelle sein. In der Praxis werden Prozesse meist grafisch
in Form eines Ablaufdiagramms dargestellt, das den Prozess veranschaulicht und dem eine
textliche Beschreibung vorangestellt ist. Hierbei ist die grafische Darstellung der Prozesse
als Erganzung der Prozessbeschreibung zu betrachten. Sie kann in der Regel eine detail-
lierte Beschreibung der Ablaufe nicht ersetzen.

Bevor also mit der Dokumentation von Prozessen begonnen werden kann, miissen das Pro-
zessmodell und die Modellierungswerkzeuge ausgewahlt werden. Zur Auswahl stehen eine
Reihe von Techniken von einfachen Flussdiagrammen bis zu standardisierten Modellierungs-
modellen, wie beispielsweise Business Process Modeling Notation (BPMN), Unified Modeling
Language (UML) und Ereignisgesteuerte Prozessketten (EPKs).

Dariiber hinaus sind weitere Modellierungsregeln zu definieren. Hierzu zéhlen zum Bei-
spiel:

®m Welche Symbole (Objekte) werden zur Prozessbeschreibung eingesetzt?

® |n welcher Sprache wird modelliert?

® Welche und wie viele Beschreibungsebenen werden eingerichtet?
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= Wie werden die Prozesse und Teilprozesse der verschiedenen Beschreibungsebenen be-
zeichnet?

® |n welcher Art werden Schnittstellen zwischen den Teilprozessen dargestellt und wie
werden diese bezeichnet?

= Welche Rollen gibt es (siehe Rollenkonzept in Abschnitt 3.4.6)?

@ Begriff Workflow

Auch im Bereich der Prozessmodellierung findet man viele unterschiedliche
Begriffe, die mit ganzlich unterschiedlicher Bedeutung verwendet werden.
Ein typisches Beispiel hierflr ist der Begriff Workflow, der in mannigfaltiger
Weise benutzt wird.

Auf eine Verwendung des Begriffs Workflow wird an dieser Stelle verzichtet,
da dieser Begriff mit so unterschiedlichen Bedeutungen besetzt ist, dass
dies zu Verwirrungen fiihren wiirde.

Im Bereich der IT-Dokumentation gehoren EPKs und Darstellungen als Flussdiagramme zu
den am weitesten verbreiteten Darstellungsformen. Diese und zwei damit verwandte Typen
werden im Folgenden naher vorgestellt.

Ereignisgesteuerte Prozesskette (EPK)

Ereignisgesteuerte Prozesskette (EPK) ist ein Modell zur Darstellung von Prozessen und ein
wesentliches Element des ARIS-Konzepts der Firma IDS Scheer. Das Modell wurde 1992 von
einer Arbeitsgruppe an der Universitit des Saarlandes zusammen mit der SAP AG zur Do-
kumentation von Geschéftsprozessen entwickelt. ARIS (Architektur integrierter Informa-
tionssysteme) und die ereignisgesteuerten Prozessketten haben sich mittlerweile zu einem
Quasistandard fiir die Geschiftsprozessmodellierung insbesondere bei SAP-gestiitzten Un-
ternehmensprozessen entwickelt.

EPKs stellen einen Prozess als eine Kette von Tatigkeiten (im EPK-Modell als Funktionen
bezeichnet) dar, die wiederum durch Ereignisse verkniipft sind. Eine Funktion hat als Ein-
gang definierte Ereignisse, die eingetreten sein miissen, bevor die Funktion ausgefiihrt wer-
den kann (Startereignisse). Eine Funktion, die ausgefiihrt wird, erzeugt wiederum ein oder
mehrere Ereignisse. Jede Funktion kann zusétzlich mit einem Informationsobjekt verbun-
den werden. Diese dienen dazu, das Einspielen oder Speichern von Informationen darzu-
stellen.

Durch eine zuséatzliche Verkniipfung von Ereignissen durch logische Konnektoren konnen

parallele Abldufe oder alternative Ablaufe dargestellt werden:

= AND - Und-Verkniipfung: Die Aussage ist wahr, wenn beide Aussagen gleichzeitig wahr
sind.

® OR - Und-oder-Verkniipfung: Die Aussage ist wahr, wenn mindestens eine Aussage
gleichzeitig wahr ist.

= XOR - Entweder-oder-Verkniipfung: Die Aussage ist wahr, wenn genau eine der beiden
Aussagen wahr ist.
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Eine ereignisgesteuerte Prozesskette besteht demzufolge aus drei moglichen Knotentypen:

® Funktion: Funktionen bilden die Grundbausteine des Diagramms. Jede Funktion ent-
spricht einer ausgefiihrten Aktivitat.

® Ereignis: Ereignisse konnen vor und/oder nach der Ausfiihrung einer Funktion auftreten
und sind durch Ereignisse verbunden.

® Konnektor: Konnektoren verkniipfen Funktionen und Ereignisse. Es gibt drei Typen:
UND, ODER sowie das ausschlieBende ODER (XOR).

Zusitzlich zu den genannten Grundelementen konnen EPKs um zusétzliche Elemente er-
weitert werden. Beim Verwenden dieser Elemente spricht man von erweiterten EPKs (eEPK).
So konnen beispielsweise die mit der Ausfiihrung von Funktionen betrauten Organisations-
einheiten sowie ein- und ausgehende Datenobjekte dargestellt werden. Somit ermoglichen
erweiterte EPKs eine Prozessverfolgung tiber mehrere Organisationseinheiten hinweg.
Bild 3.8 zeigt einen in EPK-Notation verfassten Prozess.

Hauptprozess Prozessdarstellung s

Kompetenzzentrum

Vorlage Ereignisgesteuerte Prozesskette Vorgangsbearbeitng,

Prozesse, Organisation

(" Prozessstart D)
< Ereignis >
Organisations- \ Funktlon/Aufgabe/
einheit Tatigkeit Dokument
in der E-Akte
(elektronisch)

< Ereignis > < Ereignis >

Funktion / Aufgabe/ ‘ Funknon / Aufgabe/
Tatigkeit Tatigkeit

A V
< Ereignis > < Erelgms

‘ Funktlon/Aufgabe/
Tatigkeit

T

Bild 3.8 Beispiel EPK-Notation. Quelle: Bundesverwaltungsamt [2010]

Dokument
in der E-Akte
(elektronisch)

E-Akte

EAAkre

/_
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EPKs sind gut geeignet fiir die Darstellung von Prozessen, konnen jedoch sehr lang werden,
da fiir alle Funktionen dargestellt werden muss, durch welche Ereignisse sie initiiert wer-
den. Die formale Form der EPKs bedingt auch, dass Verzweigungen und Schleifen schwer
darstellbar sind, so dass sie fiir die detaillierte Darstellung von Arbeitsabldaufen nicht gut
geeignet sind.

Flussdiagramme

Flussdiagramme sind eine einfache und haufig eingesetzte Darstellungsform, um Prozesse
und Arbeitsabldufe zu dokumentieren. Im Gegensatz zu EPKs unterliegen Flussdiagramme
keinen Standardisierungsregeln. Zwar definiert die DIN 66001 von 1966 bzw. die ISO-
Norm 5807 einen Satz von Symbolen (engl. Shapes) fiir Datenfluss- und Programmablauf-
plane und dieser hat sich ebenfalls weitgehend als Symbolsatz zur Darstellung von Prozes-
sen und Tatigkeiten durchgesetzt, verbindliche Regelungen fiir deren Verwendung, wie dies
bei EPKs der Fall ist, gibt es aber nicht.

Weit verbreitet ist die Verwendung von in Flussdiagrammen (auch als Swimlanes -
Schwimmbahnen bezeichnet). Mithilfe von Funktionsbdndern kann die Beziehung zwi-
schen einer Aktivitdt und dem fiir diese Aktivitat verantwortlichen Bearbeiter bzw. der
Organisationseinheit dargestellt werden. Hierzu werden die Tatigkeiten in den Bdndern
platziert, die den fiir diese Schritte verantwortlichen Funktionseinheiten entsprechen.
Grundsatzlich konnen Funktionsbdnder auch bei der Modellierung mit EPKs eingesetzt
werden. Sie finden dort aber seltener Anwendung.

Hauptprozess Vorlagen und Beispiele sy

Kompetenzzentrum

Modul ‘ ‘ Antragseingang vorgapgsbearbetng.
Antragsteller Posteingangsstelle  Sachbearbeitung Mitentscheider Entscheider

e
( Prozessstart )

Antrag / ‘
— 4>{ Antrag scannen
S /// - _ )
L e Y
Antrag > i
‘ ‘ (elektr) Antrag priifen ‘
/

v

Bild 3.9 Beispiel Flussdiagrammnotation. Quelle: Bundesverwaltungsamt [2013]

Um die allgemeine Verstandlichkeit und Einheitlichkeit der Prozessbeschreibungen zu
gewahrleisten, sollte eine standardisierte Beschreibungssprache in Form von Symbolen
(Notation) eingesetzt werden. Die nachstehenden Symbole zum Beispiel werden héufig ver-
wendet. In der Praxis finden bei Flussdiagrammdarstellungen vor allem die folgenden Sym-
bole Anwendung:
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C) Start / Ende

Datenbank

<> Entscheidung

Eine spezielle Form der Flussdiagrammdarstellung ergibt sich aus der Kombination von
Flussdiagrammen und RACI bzw. RASCI-Modellen. RACI-Diagramme sind eine Technik zur
Analyse und Darstellung von Verantwortlichkeiten, deren Name sich aus den Anfangsbuch-
staben der englischen Begriffe Responsible, Accountable, Supportive, Consulted und Informed
ableitet.

Diese Verantwortlichkeiten werden im Diagramm eingetragen. Sie tragen die folgenden
Abkiirzungen:

Prozess S Dokument
Teilprozess ( Externe Daten

= Responsible (R): verantwortlich. Der Rolleninhaber ist fiir die Durchfiihrung verantwort-
lich. Dies wird auch als sachliche Verantwortung bezeichnet.

® Accountable (A): rechenschaftspflichtig. Der Rolleninhaber muss ,genehmigen und ab-
zeichnen“ und ist im rechtlichen oder kaufmannischen Sinne fiir das Ergebnis und die
Qualitdt verantwortlich. Dies wird auch als Verantwortung aus Kostenstellensicht be-
zeichnet.

= Supportive (S): unterstiitzend. Der Rolleninhaber hat eine unterstiitzende Funktion und
kann Sachmittel zur Verfiigung stellen.

® Consulted (C): beratend. Der Rolleninhaber hat eine beratende Funktion. Dies wird auch
als Verantwortung aus fachlicher Sicht bezeichnet.

= Informed (I): informiert. Der Rolleninhaber erhélt Informationen iiber den Verlauf bzw.
das Ergebnis der Tatigkeit oder besitzt die Berechtigung, Auskunft zu erhalten.

RACI-Diagramme

RACI-Diagramme dienen zur Beschreibung, welche Rolle fiir welche Tétigkeiten verantwort-
lich ist und welche Rollen zu beteiligen sind. Fiir jeden Prozessschritt wird bei dieser Dar-
stellung zuséatzlich angegeben, welche Rolle verantwortlich ist, wer Richtlinienkompetenz
besitzt und genehmigt, wer den Prozess beratend unterstiitzt und welche Rolle informiert
wird. Im Vordergrund steht hierbei die Beschreibung der Verantwortlichkeiten und Zu-
standigkeiten.

Da bei dieser speziellen Form eines Flussdiagramms nicht der Prozessablauf, sondern die
Darstellung der Verantwortlichkeiten im Vordergrund steht, ist der verfiighbare Platz fiir
das eigentliche Flussdiagramm zwangslaufig beschrankt. Insofern eignen sich RACI-Dia-
gramme weniger fiir eine detaillierte Darstellung komplexer Arbeitsfliisse, als vielmehr zur
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iibersichtlichen Dokumentation von Prozessen und zu den damit zugeordneten Verantwort-
lichkeiten. Im Rahmen der Dokumentation zur Erlangung einer ISO-Zertifizierung stellen
sie allerdings eine hiufig verwendete Darstellungsform dar.

Bild 3.10 zeigt exemplarisch ein an die RACI-Notation angelehntes Flussdiagramm. Abwei-
chend von RACI werden im Beispiel nur die Verantwortungen Responsible, Supportive und
Informed dargestellt.

IN PROCESS Remarks ouT

respons. | support | Inform.

Telefonanruf Anwender hat ein
Mail Problem

Eintrag in 1st Level
Ticketsystem Support

Ticket 6ffnen

Ursache und
Gsung bekann

Fehler beheben 1st Level

Support
Storungsanfrage 1st Level LGd |
kallieren Support eve
es! Support
2nd
Fehler beheben Level
Support

2nd

Meldung an 1st Level 1st Level

Level Support Support Support
Storungsanfrage Eintrag in 1st Level
Statusmeldung abschlieBen Ticketsystem Support

Stérungsprozess

Bild 3.10 Beispielprozess in RSI-Notation

Kommunikationsstrukturanalyse (KSA)

Die KSA-Methode ist in den spdten 1980er-Jahren an der Technischen Universitidt Berlin
unter dem Namen Kommunikationsstrukturanalyse (KSA) entwickelt worden. KSA-Modelle
zéahlen zur Gruppe der Informationsmodelle und dienen der hierarchischen Strukturierung
der zu bearbeitenden Aufgaben und Informationen. Der Fokus von KSA-Modellen liegt also
auf der Beschreibung, Analyse und Optimierung von Informationsfliissen. Betrachtet wird
dabei der Austausch von Informationen und Informationstragern zwischen den Prozess-
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schritten und ihren Bearbeitern. Die Vorgehensweise dabei ist top-down. Ein Prozess im
KSA-Modell ist eine Abfolge von Tatigkeiten (Aufgaben) mit definierten Schnittstellen wie
Eingdngen und Ausgéngen. Zwischen diesen Prozesselementen gibt es Informationsfliisse
(z.B. ,Schickt Info“), bei denen angegeben werden kann, welche Informationen zwischen
zwei Tatigkeiten sowie den Prozessschnittstellen flieBen. Weitere Prozesselemente sind
Sachmittel und Speicher, die mit den Tatigkeiten verbunden werden kénnen. Alle Prozess-
elemente konnen wahlweise auch in Funktionsbédndern angeordnet und so einem Bearbei-
ter zugeordnet werden.

KSA-Modelle werden bevorzugt im Qualititsmanagement eingesetzt. AuBerdem entspre-
chen sie den Standards der Workflow Management Coalition (WfMC). Diese Organisation
wurde 1993 gegriindet und stellt einen Verbund von mehreren Hundert Herstellern, Nut-
zern, Beratern und Wissenschaftlern im Bereich des Workflow-Managements dar. Hauptziel
der WEMC ist die Etablierung eines Workflow-Referenzmodells. Dieses spezifiziert die
Struktur fiir Workflow-Management-Systeme sowie deren Charakteristika, Funktionen und
Schnittstellen. Bild 3.11 zeigt exemplarisch einen Prozess in KSA-Notation:

Anwender hat ein Problem

Ticket eréffnen | 1

1st Level Support

Prifen, ob Ursache und Lésung bekannt

[ ]

Stérungsanfrage
Problem beheben| 2 e | ©

1st Level Support

Fehler direkt zu
beheben

1st Level Support

Eintrag in Ticketsystem

Fehler beheben | 4
2nd Level Support

Info an 1st Level Support

Stoérungsanfrage 5
abschlieBen
Q Eingang 1st Level Support
O Ausgang Meldung an Anwender

Q Entscheidung

schickt Info Stoérungsprozess ist abgeschlossen

Bild 3.11 Beispielprozess in KSA-Notation
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3.4.4.4 Grundlegende Empfehlungen fiir die Prozessdokumentation

Vor der Wahl eines Prozessmodells fiir die Dokumentation von Prozessen ist es wichtig zu
klaren, welchen Einsatzzweck die Dokumentation hat und in welchem Kontext sie benotigt
wird. Steht bei der Dokumentation der Prozesse die ISO-Zertifizierung im Vordergrund, ist
ein anderer Abstraktionsgrad erforderlich, als wenn die Prozessdokumentation in erster
Linie die Mitarbeiter bei der Erledigung ihrer Aufgaben unterstiitzen soll. Und werden Pro-
zessdokumentationen als Grundlage fiir die Implementierung automatisierter Ablaufe be-
noétigt, sind wiederum andere Anforderungen zu beriicksichtigen, da in diesem Fall die
Frage der Standardisierung im Vordergrund stehen muss.

Von der Zielsetzung der Prozessdokumentation hdngt nicht nur die Auswahl der Methode,
sondern auch deren Inhalt und Detaillierungsgrad ab. Die Festlegung der Notation ist in der
Praxis auBerdem haufig mit der Einfiihrung eines Tools zur Prozessmodellierung verkniipft.
An dieser Stelle sollen daher nur einige grundséatzliche Hinweise gegeben werden.

EPKs bieten als quasistandardisiertes Modellierungsmodell den Vorteil, dass Konventionen
fiir die Prozessmodellierung im Unternehmen einfacher durchgesetzt werden kdnnen und
diese allgemeingiiltig sind. AuBerdem konnen erstellte Prozesse bei einer spateren Einfiih-
rung eines Prozessmodellierungstools tibernommen werden. Allerdings bedingt die Struk-
tur der EPKs, dass sich komplexe Prozesse oder Arbeitsabldufe nur schwer darstellen las-
sen. Zum einen werden EPKs in diesen Fallen sehr lang, da fiir alle Funktionen dargestellt
werden muss, durch welche Ereignisse sie initiiert werden, und zum anderen sind Verzwei-
gungen und Schleifen nur schwer darstellbar.

Flussdiagramme sind im Gegensatz zu EPKs gut zur Darstellung komplexer Prozessablaufe
geeignet. Die Prozessmodellierung mit Flussdiagrammen wird, weil sie weniger starren
Regeln unterliegt, haufig als einfacher empfunden. Diese Darstellungsart ist somit zur
Modellierung operativer Arbeitsablaufe meist besser geeignet als EPKs. Aus den beschrie-
benen Vor- und Nachteilen beider Notationen 1asst sich fast zwangslaufig ableiten, dass eine
Kombination ein sinnvoller Weg sein kann. Wahrend EPKs oder eEPKs zur Modellierung
der Prozesse auf einer abstrakten Ebene eingesetzt werden, erfolgt die Darstellung der ope-
rativen Arbeitsablaufe in Form von Flussdiagrammen.

Zur Darstellung von Prozessen im Rahmen des Qualitdtsmanagements kann auch die Ver-
wendung der KSA- oder RACI-Notation sinnvoll sein. Zur Modellierung der operativen
Arbeitsabldufe ist allerdings auch hier die Verwendung von Flussdiagrammen zu emp-
fehlen.

Unabhangig vom verwendeten Modellierungsmodell ist es sinnvoll, verbindliche Richtlinien
fiir die grafische Darstellung von Prozessen einschlieBlich Benennungen festzulegen und
dabei die folgenden Aspekte zu regeln:

® Verwendung der grafischen Symbole (insbesondere bei Verwendung von Flussdiagram-
men und eEPKs)

® Darstellung der ausfiihrenden Rolle im Diagramm mittels Symbol oder durch Verwen-
dung von Funktionsbandern

= Nummerierung der Objekte. Hier gilt es u.a. festzulegen, ob nur Tatigkeiten zu numme-
rieren sind oder beispielsweise auch Dokumente, Datenspeicher, Entscheidungen und
Unterprozesse.
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Die Bedeutung der Symbole muss in jedem Dokument in einer Legende dargestellt werden.
Dies ist wichtig, um sicherzustellen, dass der Ersteller des Prozesses und der Anwender das
Gleiche sehen, also das gleiche Verstdndnis von den verwendeten Symbolen haben.

Ein wichtiger und schwieriger Punkt ist der anzuwendende Detaillierungsgrad. Bei der
Modellierung der Ablaufe stellt sich meist die Frage, wie genau diese modelliert werden
sollen. Einerseits mochte man eine moglichst genaue Modellierung, um Mehrdeutigkeiten
auszuschlieBen, andererseits mochte man die Modelle klein halten, um Ubersichtlichkeit zu
gewdhrleisten. An dieser Stelle kann nur auf die Ausgangsfrage verwiesen werden: Was ist
der Einsatzzweck und wer ist die Zielgruppe? Der Detaillierungsgrad muss an dieser Frage
ausgerichtet werden.

Hilfreich ist hierbei eine mehrstufige Vorgehensweise, d. h. eine Unterteilung in Haupt- und
Unterprozesse und eine Verfeinerung einzelner Aufgaben in gesonderten Arbeitsablaufen.
In der Prozessbeschreibung kann dann auf die Detailbeschreibungen verlinkt werden. Eine
Verfeinerung der Prozesse auf mehreren Ebenen ermoglicht es, alle Modelle einer Ebene
moglichst gleich granular darzustellen und trotzdem einzelne Prozesse starker zu verfei-
nern.

Hilfreiche Vorlagen

Das Bundesverwaltungsamt stellt auf seiner Internetseite www.bva.bund.de
eine Reihe hilfreicher Anleitungen zur Prozessdokumentation zur Verfliigung
(beispielsweise das Konventionenhandbuch fiir eine einheitliche Modellierung
von IT-Prozessen und Diensten). [ Bundesverwaltungsamt, 2013]

3.4.5 Prozesslandkarte zur Darstellung der Verzahnung
von Fachbereichen und IT

Zusatzlich sind die Erstellung und Pflege einer IT-Prozesslandkarte zu empfehlen. Eine Pro-
zesslandkarte dient der grafischen Darstellung der Wechselwirkungen und/oder zeitlichen
Beziehungen der Prozesse einschlieBlich des Zusammenwirkens der einzelnen Teilpro-
zesse. Was fir die Darstellung der Aufbauorganisation das Organigramm ist, das ist fiir die
Ablauforganisation die Prozesslandkarte. Sie dient origindr der Darstellung der Geschafts-
prozesse, kann aber auch zur grafischen Abbildung der IT-Prozesse niitzlich sein.

Ihre Publikation soll auch dazu beitragen, dass die Mitarbeiter und Fiithrungskrifte die
Einordnung ,ihres“ Prozesses in das Gesamtgefiige erkennen und so die Bedeutung ihrer
Leistung beurteilen konnen. Sie enthélt aber weder Informationen zu den Prozessen selbst
noch Input-Output-Informationen noch Informationen beziiglich der Prozessschrittabfolge.

Bei einer HTML-basierten Bereitstellung der Prozessdokumentation ist es sinnvoll, die Pro-
zesslandkarte als Einstiegsseite bzw. Inhaltsiibersicht zu verwenden und diese mit den
dahinterliegenden Prozessen fiir einen direkten Zugriff zu verkniipfen.
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Hauptprozess Prozessdarstellung i
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Bild 3.12 Vorlage fir eine Prozesslandkarte. Quelle: Bundesverwaltungsamt [2013]

Welche und wie viele Ebenen dargestellt werden, wird durch das individuelle Prozess- und
Dienstemodell und durch das verwendete Prozessmodellierungsmodell bestimmt. Die Form
der Modellierung hingt stark von den jeweiligen Einsatzgebieten des Modells ab. Zur Ab-
bildung fachlicher und zugehoriger informationstechnischer Sachverhalte finden in der
Praxis unterschiedliche Modellierungsstandards Anwendung. Der Grund dafiir ist, dass
fachliche und technische Modelle auf sehr unterschiedliche Weise genutzt werden, da Fach-
seite und IT unterschiedliche Ziele bei der Modellierung verfolgen. Haufig erstellen Fach-
und IT-Verantwortliche voneinander unabhédngige Modelle, ohne diese miteinander abzu-
gleichen.

Dabei wiére eine Zusammenfassung fachlicher und technischer Inhalte in einem Modell
durchaus wiinschenswert, um ein gemeinsames Verstandnis aller Betroffenen zu erreichen.
Hilfreiche Hinweise zur Verzahnung von Fach- und IT-Prozessen und zum Aufbau eines
integrierten Prozessmodells bietet eine entsprechende Broschiire des Bundesverwaltungs-
amts. Die moglichen Modellierungsebenen und die strukturellen Zusammenhénge in einem
solchen Modell zeigt Bild 3.13.
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Ebene 1

Ebene 5

- fachlicher IT Prozess
fachlicher Prozess (BPMN Diagramm des fachlichen Verhaltens der
(EPK ohne IT Inhalte) IT Systeme mit menschlicher Interaktion)

detaillierter fachlicher IT Prozess
(BPMN Diagramm des

fachlichen Verhaltens der IT Systeme
ohne menschliche Interaktion)

Bild 3.13 Kombiniertes Modellierungsmodell zur Abbildung der Verzahnung von Geschéfts- und
IT-Prozessen. Quelle: Bundesverwaltungsamt [2012]

3.4.6 Rollenkonzept

Mit der Einfiihrung des ersten Prozesses wird zusitzlich eine Dokumentation der Rollen
erforderlich. Rollen werden innerhalb von Prozessen verwendet, um Verantwortlichkeiten
sowohl fiir den Prozess als auch fiir die einzelnen Tatigkeiten innerhalb eines Prozesses
festzulegen. Um eine allgemeingiiltige Verwendung aller Rollen innerhalb des Unterneh-
mens bzw. der IT-Organisation zu gewahrleisten, ist die Pflege eines sogenannten Rollen-
konzepts zu empfehlen. Sinnvollerweise sollte auch eine Betriebsmatrix gepflegt werden.

Fiir das Funktionieren der IT-Prozesse ist das IT-Rollenkonzept von besonderer Bedeutung.
Wihrend beim funktionsorientierten Ansatz Rechte und Pflichten einzelnen Mitarbeitern
zugewiesen werden, werden beim prozessorientierten Ansatz Rollen verwendet. Eine Rolle
kann dabei als die Beschreibung einer Menge von Aufgaben und Verantwortlichkeiten defi-
niert werden, die von einem, aber auch von mehreren Mitarbeitern wahrgenommen werden
konnen.
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=l Beispiel: Rollenbeschreibung

Ein Beispiel ist die Rolle ,Support-Mitarbeiter”: Ein Mitarbeiter, der diese Rolle
innehat, soll bestimmte Aufgaben erfiillen und benétigt bestimmte Rechte und
Befugnisse, um seine Aufgaben erfillen zu kdnnen. So ist der Inhaber dieser
Rolle beispielsweise befugt, Storungen anzunehmen und Stérungsmeldungen
im Ticket-System einzutragen.

In der Beschreibung der Rolle muss also genau festgelegt sein, was ein Support-
Mitarbeiter iberhaupt ist, welche Téatigkeiten er auszufiihren hat, welche
Befugnisse er hat und welche fachlichen und personlichen Fahigkeiten fir die
Ausiibung der Rolle erforderlich sind. In der Prozessbeschreibung fiir die
Annahme und Abwicklung von Stérungen wiederum steht als Bearbeiter nicht
der Mitarbeiter XY, sondern die Rolle ,Support-Mitarbeiter”. Dies gewahrleistet
die Unabhéngigkeit von organisatorischen und projektspezifischen Rahmen-
bedingungen.

Je nach Ausrichtung des Unternehmens kann es ein unternehmensweites Rollenkonzept
geben und/oder ein IT-Rollenkonzept, das alle im Bereich der IT eingesetzten Rollen defi-
niert und beschreibt. Bei konsequenter Anwendung (jede Rolle in einem Prozess muss
zundchst im Rollenkonzept dokumentiert werden) verhindert ein Rollenkonzept, dass in
Prozessen beliebige und nicht im Gesamtsystem verankerte Rollen benannt werden (siehe
hierzu auch Abschnitt 3.4.4.4).

In einem weiteren Schritt konnen die Mitarbeiter des Unternehmens bzw. die Organisa-
tionseinheiten den definierten Rollen zugeordnet werden. Wechselt beispielsweise ein Mit-
arbeiter des Backup-Teams in eine andere Abteilung, wird ihm lediglich die Rolle Backup-
Operator entzogen. Entsprechend seiner neuen Rolle in der neuen Abteilung kinnen dem
Mitarbeiter anhand des Rollenkonzepts alle erforderlichen Kompetenzen und Berechtigun-
gen zugewiesen werden, ohne dass eine Anderung der Prozessdokumentation erforderlich
ist. Lediglich die IT-Betriebsmatrix muss angepasst werden.

Die Zielgruppe fiir das Rollenkonzept sind u.a. die Organisationsverantwortliche sowie die
fiir das Personalmanagement verantwortlichen Mitarbeiter, aber auch Abschlusspriifer und
Revisoren. Zwar miissen jedem Mitarbeiter die ihm tibertragenen Verantwortlichkeiten und
die ihn betreffenden Regelungen bekannt sein, doch ist dies eine Aufgabe der Verfahrens-
beschreibungen und nicht des Rollenkonzepts.

Fiir die Servicemanagementprozesse lohnt sich ein Blick auf das Rollenmodell von ITIL®, da
fiir diese Prozesse bereits zahlreiche Dokumentationen vorliegen, die als Vorlage dienen
konnen. Die in ITIL® beschriebenen Prozesse definieren jeweils einen Prozesseigner, der
die Zielvorgaben und die Kontrolle des Prozesses verantwortet, einen Prozessmanager, der
fiir die Umsetzung des Prozesses verantwortlich ist, und einen oder mehrere Servicetechni-
ker fiir die operative Umsetzung des Prozesses.

Wie beschrieben, sind im Prozesssteckbrief der Prozessverantwortliche und alle beteiligten
Rollen zu benennen. ITIL® definiert fiir die beschriebenen Prozesse jeweils einen Prozess-
eigner (engl. Process Owner), der die Zielvorgaben und die Kontrolle des Prozesses verant-
wortet und fiir das Erreichen seiner Leistungsziele verantwortlich ist. Zusétzlich gibt es fiir
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jeden Prozess eine oder mehrere Rollen, die fiir die operative Umsetzung des Prozesses
verantwortlich sind (Prozessnutzer).

Beispiel Prozessrollen

Typische Aufgaben der beiden Rollen Prozesseigner und Prozessnutzer zeigt beispielhaft
Tabelle 3.4.

Tabelle 3.4 Beispiel - Beschreibung von Prozessrollen

[Rolle | Zustéindigkeiten

Prozesseigner = Gesamtverantwortung fiir den Prozess

(Verantwort-  u kj5rung der Schnittstellen zu anderen Prozessen
licher des

= Bewertung und Freigabe des Prozesses
Prozesses)

= Bewertung der Prozessrisiken und der MaBnahmen zur Risikoreduzierung

= TurnusmaBige Uberpriifung des Prozesses hinsichtlich Zielerreichung und
Effizienz anhand der Prozesskennzahlen und gegebenenfalls Anpassung
des Prozesses

= Erstellung und Pflege der Prozessdokumente

= TurnusmaBige Uberpriifung der Prozessdokumente

= Bereitstellung der Prozessdokumente (z.B. im Intranet)

= Mithilfe bei der Schulung im Umgang mit den Dokumenten

= Uberpriifung und Abnahme von prozesserganzenden Dokumenten
(Arbeitsanleitungen, Formulare, Checklisten usw.)

Prozessnutzer = Ausfiihrung der im Prozess definierten Tatigkeiten

(Prozess- = Einhaltung der Vorgaben

ausfithrende . - « .
) . Einreichung von Optimierungsvorschldgen zum Prozess beim Prozess-

manager
= Melden von Problemen, die im Rahmen der Prozessausfiihrung auftreten

= Erstellung der prozessergédnzenden Dokumente

Beispiel Rollenbeschreibung

Die folgende Tabelle 3.5 zeigt exemplarisch ein Beispiel fiir die Beschreibung einer Rolle. Zu
beachten ist, dass bei dem Beispiel die Art der Dokumentationsmoglichkeit im Vordergrund
steht und der Inhalt nur exemplarisch ist.

Der Service Desk wird im Allgemeinen als Anlaufstelle definiert, an die sich die IT-Nutzer
mit Problemen und Serviceanfragen wenden kiénnen. Der Service-Desk-Manager stellt
sicher, dass die im Rahmen des Service Desk definierten Tatigkeiten durchgefiihrt werden.
Eine Rollenbeschreibung fiir den Service-Desk-Manager kann wie folgt aussehen:
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Tabelle 3.5 Beispiel - Rollenbeschreibung

Rollenbeschreibung: Service-Desk-Manager

Kurzbeschrei-
bung

Aufgaben/
Verantwortung

Befugnisse

Anforderungen
(technische
Fahigkeiten)

Anforderungen
(nichttechni-
sche Fahig-
keiten)

Unterstiitzung
durch

= Der Service-Desk-Manager hat die Gesamtverantwortung fiir die definier-
ten Service-Desk-Leistungen. Er berichtet an den Service-Desk-Owner.

= Der Service-Desk-Manager repréasentiert und fiihrt den Service Desk.
Er ist Ansprechpartner fiir den operativen Betrieb aus Kundensicht.

= Gesamtverantwortung fir den Service Desk

Ansprechpartner fiir alle Support-Themen aus dem Anwenderbereich

Ansprechpartner im Eskalationsfall

Qualitatsmanagement und Reporting

Liefert regelméaBige Statusberichte Uber Leistungen und Trends im Service
Desk

Flihrt Reviews durch, welche die Effizienz und Effektivitdt des Service
Desk periodisch untersuchen (Kostenmanagement)

Definiert und fiihrt qualitatssichernde MaBnahmen durch

Informiert den Service-Desk-Eigner lber bevorstehende MaBnahmen und
Tatigkeiten

Ressourcen- und IT-System-/Infrastrukturmanagement

Organisation und Bereitstellung der notwendigen Technologien und
Werkzeuge am Service Desk

Bereitstellung der bendtigten Mitarbeiter und Organisation von Trainings

Stellt die Personalplanung sicher und tragt fachliche Verantwortung fiir
das Personal

Veranlasst Ausbildungs- und Bedarfsplanung

Fihrt Mitarbeiter- und Bewerbungsgesprache

Kenntnisse Uber eingesetzte IT-Systeme (Hardware und Software)

Produktkenntnisse insbesondere des verwendeten Service-Desk-Ticket-
Systems

Gute Kenntnisse Uber die unternehmensspezifische IT-System-/Infra-
strukturlandschaft des Unternehmens

= Kundenorientierung und Kommunikationsfahigkeit

Sicheres Auftreten

Ausgepragte Présentationsfahigkeiten

Teamfahigkeit

Durchsetzungsvermogen

Selbststéndiges Arbeiten

Organisationsfahigkeit und Zeitmanagement

Alle Rollen aus dem Supportbereich
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3.4.7 Betriebsmatrix

Zusatzlich zum Rollenkonzept muss es ein Dokument geben, in dem die Zuordnung von
Organisationseinheiten und Personen zu den Rollen erfolgt, also ein Dokument, in dem
konkret steht, welcher Rolle der Mitarbeiter XY zugeordnet ist. Dabei kann eine Person
mehrere Rollen besetzen; ebenso kann aber auch eine Rolle von mehreren Personen ein-
genommen werden. Hierfiir wird haufig eine sogenannte Betriebsmatrix verwendet. Sie de-
finiert die organisatorische Platzierung der Aufgaben und Rollen. Eine Betriebsmatrix
ermoglicht demzufolge eine eindeutige Zuordnung von Personen und Rollen und hilft dabei,
Doppelbesetzungen, unklare Zustindigkeiten und Uberschneidungen zu verhindern. Zeigt
sich beispielsweise bei der Erstellung, dass ein Mitarbeiter Rollentrager fiir sehr viele Rol-
len ist, sollte iiberpriift werden, ob nicht einzelne Rollen auf andere Mitarbeiter {ibertragen
werden konnen. Dies ist insbesondere dann notwendig, wenn fiir einzelne Rollen eine Funk-
tionstrennung vorgesehen ist. Zwar ist es durchaus tiblich, dass ein Mitarbeiter mehrere
Rollen ausiibt, doch wenn dieser Inhaber dreier Rollen ist, die eigentlich jeweils 100 Pro-
zent seiner Arbeitszeit beanspruchen, so stimmt etwas nicht. Moglicherweise wird dabei
aber auch deutlich, dass wichtige Rollen tiberhaupt nicht eindeutig zugeordnet sind und im
operativen Betrieb ,irgendwie von irgendjemandem® erledigt werden.

Die Betriebsmatrix kann ebenfalls entweder zentral fiir das gesamte Unternehmen gepflegt
werden oder auch gesondert von jeder Organisationseinheit. In den meisten Unternehmen
gibt es zwar Dokumente, aus denen hervorgeht, welcher Mitarbeiter welche Position ein-
nimmt. Eine rollenbasierte Betriebsmatrix ist aber noch eher selten zu finden. Fehlt also
eine solche Betriebsmatrix, ist die Erstellung einer Matrix zu empfehlen.

Die nachstehende Tabelle 3.6 zeigt beispielhaft einen Auszug aus einer Betriebsmatrix fiir
den IT-Betrieb.

Tabelle 3.6 Beispiel Betriebsmatrix

Name Organisatorische Anmerkungen
Rollentrager Zuordnung

Prozess-Owner Mitarbeiter A Bereichsleiter XY Rollenzusténdigkeit
endet am 31. 12.20xx

Service-Desk-Manager ~ Mitarbeiter B Gruppenleiter XY
Incident Manager Mitarbeiter K Organisationseinheit XY
1st Level Support Mitarbeiter L Organisationseinheit XY
Mitarbeiter M Organisationseinheit XY ~ Zu 30% zugeordnet
Mitarbeiter N Organisationseinheit XY
Mitarbeiter O Organisationseinheit XY
2nd Level Support Mitarbeiter M Organisationseinheit XY  Zu 70% zugeordnet
N.N. Externer Berater
(Fortsetzung néchste Seite)
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Tabelle 3.6 Beispiel Betriebsmatrix (Fortsetzung)

Name Organisatorische Anmerkungen
Rollentrager Zuordnung

Prozess-Owner Mitarbeiter A Bereichsleiter XY Rollenzusténdigkeit
endet am 31. 12.20xx

Change- Manager Mitarbeiter C Gruppenleiter XY

Change-Operator Mitarbeiter D Organisationseinheit XY
Mitarbeiter E Organisationseinheit XY
Mitarbeiter F Organisationseinheit XY





