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Abstract

Die Implementierung eines Change Prozesses nach ITIL (Information Tech-
nology Infrastructure Library) soll zur Verbesserung der Kommunikation zwi-
schen den Mitarbeitern bei Veranderungen an den Systemen und zur Syste-
matisierung der Prozessablaufe beitragen. Die Ostfriesische Tee Gesell-
schaft arbeitet mit dem Software-Tool ,Magic”, welches eine einfache Prob-
lem-Bearbeitung durch die Verwendung so genannter Trouble Tickets, einem
System zur Verwaltung von Kundenanfragen, ermdglicht. Dieses Tool wird
durch Erstellung neuer Masken soweit angepasst, dass eine zweckmalige
Change-Bearbeitung mdglich ist.

Es wird eine Ist-Aufnahme der bestehenden Server und der darauf installier-
ten Software durchgefuihrt, deren Komponenten verantwortliche Personen
zugeordnet werden. Es folgt eine Erfassung der Daten in der Datenbank von
Magic Uber Datenerfassungsmasken. Es werden aulRerdem Berichte zur
Auswertung der Changes erstellt. Im Anschluss daran erfolgt die Ausarbei-
tung definierter Prozessablaufe fir die Durchfihrung von Changes. Eine
Schulung mit jedem IT-Mitarbeiter soll ein besseres Verstandnis fur die

Change-Ablaufe gewahrleisten.

The implementation of a change process according to ITIL (Information
Technology Infrastructure Library) is to contribute to the improvement of the
communication between the staff members during changes on the systems
and to the systematisation of process flows. The Ostfriesische Tee
Gesellschaft works with the software tool “Magic”, which enables easy
trouble-shooting by allocating trouble tickets, a system for administrating
customer requests. This software tool can be adapted by creating new
masks, so that an appropriate change handling is possible.

The actual quantity of all servers with their installed software is taken.
Persons in charge are assigned to these components and the data is
updated via masks in Magic in the database. In addition, reports are created
for the analysis of the changes. Finally, process flows for the execution of
changes are defined. The IT-colleagues are trained separately in order to
ensure a good comprehension for the change-workflow.
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Vorbemerkung

Diese Diplomarbeit wurde nach den Regeln der neuen Rechtschreibung er-
stellt. Zum besseren Verstandnis dieser Diplomarbeit werden EDV-

Grundkenntnisse, sowie Datenbankkenntnisse vorausgesetzt.

Formulierungen wurden aus Grinden der Vereinfachung ausschlie3lich in
mannlicher Form genannt. Es sind sowohl Anwender als auch Anwenderin-
nen gemeint, wenn ,Kunde* oder ,Anwender” geschrieben wurde.

Kunden oder Anwender sind alle Personen, die mit den Hardware- und Soft-
ware-Komponenten arbeiten, die von der IT-Organisation betreut und verwal-
tet werden. Hierbei kann es sich auch um Personen aus der IT-Abteilung

handeln, die in einem anderen Bereich tatig sind.

Mit IT-Organisation sind Hardware oder Software produzierende Betriebe,

oder auch die IT-Abteilung innerhalb eines Unternehmens gemeint.

Die Ostfriesische Tee Gesellschaft arbeitet mit dem Software-Tool ,Magic
Service Desk Suite* der Firma BMC Remedy, welches hilft, Prozesse in der
IT-Abteilung zu automatisieren. Es ermdglicht eine einfache Problembearbei-
tung, durch Vergabe von so genannten Trouble Tickets. ,Ein Trouble Ticket
ist ein Datensatz flr genau eine Storung, der zumindest Stérungsmelder, be-

“I Magic arbeitet

troffene Komponente, Stérsymptome und Lésung enthalt.
auf einer Datenbank und ist fur mehrere Prozesse der Information Technolo-
gy Infrastructure Library (ITIL) einsetzbar. Die vorgefertigten Masken fur die
jeweiligen  Prozesse kbnnen angepasst und (gestaltet werden,
oder es werden ganz neue Masken entwickelt. Somit kann eine leicht be-
dienbare Oberflache entwickelt werden, mit deren Hilfe wichtige Daten in

einer Datenbank verwaltet werden kénnen.

! Kruse 2001, zitiert bei: 0.V.: Trouble Ticket Systeme, 0.J., http:/Aww2.iicm.edu/cguetl/
education/thesis/ctrummer/Trouble%20Ticket%20Systeme.htm, 06. Feb. 2006, dort ohne

weitere Angaben
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1 Einleitung

Diese Diplomarbeit wurde im Hause der Ostfriesischen Tee Gesellschaft
(OTG) zur Durchfiihrung sicherer und kontrollierter Anderungen an den Sys-
temen erstellt. Die OTG ist unter anderem als Tochter der Laurens Speth-
mann GmbH & Co. KG (LSH) fir den reibungslosen Ablauf der IT und der
Anwendungsentwicklung des gesamten Konzerns verantwortlich. Die LSH
besitzt Produktionsstatten und Auslieferungslager innerhalb Deutschlands

sowie in England, Frankreich und Osterreich.

Die Diplomarbeit zeigt einen Weg auf, wie der ,Change Management Pro-
zess" nach ITIL in einem Unternehmen implementiert werden kann. Dies wird
durch Datenbankoptimierung, Erstellung neuer Masken in dem Software-Tool
Magic mit Hilfe eines Beraters und Schaffung definierter Prozessablaufe um-
gesetzt. Durch den Change Management Prozess konnen Anderungen
sicher und kontrolliert durchgefiihrt werden. Die Qualitat der IT-Services wird
verbessert. Anderungen werden zeitlich eingeplant, daher sind alle Ressour-
cen zum Zeitpunkt der Anderung vorhanden. Weiterhin wird durch die Risi-

koabschatzung bei der Planung der Anderung die Storanfalligkeit reduziert.

Von dem Change Management Prozess ist hauptsachlich die IT-Abteilung
mit Sitz in der Zentrale in Hittfeld direkt betroffen, da von dort aus die Server
der zwei Rechenzentren und die Server in den Produktionsstatten verwaltet
werden. In der Zentrale befinden sich 61 Produktiv- und 2 Backupsysteme. In
den Produktionsstatten befinden sich 29 Server von denen 25 Produktiv- und

4 Backupsysteme sind.

Das Ziel dieses Projektes ist es, durch eine einfache und strukturierte Chan-
geerfassung und Bearbeitung die Anderungen am System zu dokumentieren
und dadurch unter anderem die Kommunikation im Unternehmen zu verbes-
sern. Dazu wird die Oberflache in Magic so angepasst, dass eine fiir das Un-
ternehmen zweckmaflige Change-Verwaltung maglich ist.

Dies beinhaltet die Entwicklung einer Maske fur die Change-Abwicklung und

der daraus hervorgehenden Benachrichtigungen fir die betreffenden
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Verantwortlichen. Parallel dazu wird die vorhandene Datenbank so ange-
passt, dass sie den Anforderungen der einfachen Changebearbeitung ge-
recht wird. Fehlende Daten und Beziehungen werden erfasst und in diese
Datenbank eingepflegt. Es werden Verfahrensablaufe definiert, um die Ab-

laufe zu vereinheitlichen.

Nach der Implementierung des Change Prozesses soll es mdglich sein, eine
gewinschte Anderung an einer Software oder einem Server nach einem de-
finierten Ablaufplan durchzufiihren. Anschliel3end kann erkannt werden, wel-
che Komponenten mit der zu ahdernden Komponente zusammenhangen und
von der Anderung betroffen sein kénnen. Durch den Change Prozess sollen
im Falle einer Anderung alle zugeordneten Verantwortlichen benachrichtigt
werden, die Kommunikation zwischen den Mitarbeitern wird verbessert. Das
Risiko eines Fehlers oder einer Fehlinvestition wird somit minimiert. Aul3er-
dem wird so eine vollstandige Dokumentation aller Anderungen erreicht.

Anhand der getroffenen Auswahl kann festgestellt werden, welche Kompo-
nenten, vor allem welche Software und Schnittstellen, von der Anderung be-

troffen sind.
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2 ITIL

2.1 Allgemeines

ITIL ist die Abkurzung fur ,Information Technology Infrastructure Library*.
Hierbei handelt es sich um eine Buchreihe, die aus acht Hauptbiichern
besteht: ,Service Support, Service Delivery, Planning to Implement Service
Management, Application Management, ICT Infrastructure Management,
Security Management, Software Asset Management, The Business

Perspective: The IS View on Delivering Services to the Business™.

Entwickelt wurde ITIL in den 80er Jahren durch die CCTA (Central Computer
and Telecommunications Agency) in GroR3britannien, die im Jahr 2001 zum
OGC (Office of Government Commerce) umfirmiert wurde.

ITIL ist ein weltweiter de-facto-Standard fur das IT Service Management
(ITSM) und ist Grundlage der Norm BS15000 (British Standard for IT Service
Management). Es versteht sich als Leitfaden zur Prozessoptimierung und
unterteilt die Funktionen eines IT-Unternehmens. Dabei verfolgt es einen so
genannten ,best practice“-Ansatz. ,'Best practice’ bedeutet, dass man sich
an einem allgemein anerkannten und gelebten Standard orientiert, welcher
die maximalen Vorteile in sich vereinigt.“®> Es werden in der Praxis erfolgrei-
che Modelle und Organisationsformen beschrieben, die jedes Unternehmen
individuell fur sich tbernehmen kann. Es sollte aber betont werden, dass es
sich nur um Vorschlage handelt und nicht, wie bei einer Norm, um Richtli-

nien.

Die Verbreitung von ITIL in Unternehmen nimmt auch in Deutschland immer
mehr zu. Aus einer Studie des Beratungsunternehmens Detecon Internatio-
nal GmbH zum Thema ,Trends und Perspektiven der IT Infrastructure Library
(ITIL) in Deutschland* geht hervor, dass fast alle dieser Unternehmen den

2 0.V.: Frequently asked questions 2. Availability, 0.J., http://www.ogc.gov.uk/index.asp?id=
1000368&syncNav=1#21, 07. Feb. 2006
® Kohler, ITIL, Berlin/Heidelberg 2005, S. 34
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.Service Desk® und das ,Incident Management® implementiert haben.
Eine Vielzahl der Studienteilnehmer hat auch den ,Problem Management
Prozess* eingefuhrt. Durch den Einsatz von ITIL erwarten viele Unternehmen

eine gréRere Effizienz, Transparenz und Qualitét ihrer IT-Prozesse.*

Das ITIL-Basisframework besteht aus zehn Prozessen, die in zwei Gruppen
von jeweils funf Prozessen unterteilt werden. Wie in Abbildung 1 zu sehen
ist, erfolgt die Unterteilung in ,Service Support* Prozesse und ,Service Deli-
very* Prozesse. Die Prozessgruppen sind Uber die Funktion des ,Service
Desk®, der zentralen Anlaufstelle fir Kunden, verbunden. Jeder Prozess wird
von einem Prozess Manager geleitet, der in der Regel von einem oder meh-
reren Mitarbeitern unterstitzt wird. Eine Person kann auch Manager mehre-

rer Prozesse sein.

Service Desk

Service Level Incident

Management Management
-~ i - ™
Availability Financial Release Problem
Management Management Management Management
\ ' \
[ Service Delivery | | Service Support I
N\ / N\ /
N 4 N 4
- " ra ra
goiﬁ;ﬂf; Capacity Change Configuration
Management — — — -|  Management Management =— — — = Management

Quelle: eigene Darstellung
Abbildung 1: Prozesse Service Support und Service Delivery

* Vgl. zum letzten Absatz: Detecon International GmbH, Opinion Paper: Carrier IT Service
Management - Trends und Perspektiven der IT Infrastructure Library (ITIL) in Deutschland,
2004, https://www.detecon.com/de/publikationen/bestellen_stud.php?pub_id=101, 13. Feb.
2006
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Service Support Prozesse sind operationale Prozesse, die daflr sorgen,
.dass die Endanwender moglichst effizient mit ihren IT-Systemen arbeiten
kénnen“?, das heif3t mit so wenig Ausfallen wie méglich.

Service Delivery Prozesse sind strategische Prozesse zur ,Gewabhrleistung

der Kontinuitat und der Qualitét der Dienstleistung*“®.

Interessant sind im Falle der Einfihrung des Change Management Prozes-
ses hauptsachlich die Service Support Prozesse, da diese direkten Einfluss
auf das Change Management haben. Im Folgenden werden die Prozesse
des Service Support ausfuhrlich beschrieben und deren Verbindungen unter-
einander erlautert. Die Service Delivery Prozesse werden nur kurz beschrie-

ben, um deren Aufgabe zu erlautern.

® Victor/Guinther, Optimiertes IT-Management mit ITIL, 2. Aufl., Wiesbaden 2005, S. 24, Z. 2f
® Victor/Giinther, Optimiertes IT-Management mit ITIL, 2. Aufl., Wiesbaden 2005, S. 24, Z. 9f
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2.2 Service Support Prozesse
2.2.1 Configuration Management

Das Configuration Management verwaltet alle Komponenten der IT-
Infrastruktur, so genannte Configuration Items (CI). Es ,bildet in einer Meta-
Datenbank (CMDB) ein logisches Modell der IT-Infrastruktur ab*’ (CMDB =
Configuration Management Database). Diese Datenbank stellt die zentrale
Informationsbasis flir alle Service Support Prozesse dar, alle Prozesse ha-

ben die Mdglichkeit auf diese Datenbank zuzugreifen.

In der CMDB werden die Zusammenhange aller Systemkomponenten darge-
stellt. Mit diesen Daten lassen sich Kennzahlen ermitteln, die den IT-Service
beurteilbar machen. Mit Hilfe dieser Kennzahlen kdnnen Schwachstellen
aufgezeigt werden. Durch Beheben dieser Engpasse wird eine Steigerung
der Effektivitat ermoglicht.

Configuration Items sind eindeutig identifizierbare Komponenten der IT-
Infrastruktur. Die wichtigsten Informationseinheiten der Configuration Items,
die in der CMDB festgehalten werden, sind:

Kategorie

o Einteilung nach Hardware, Software, Netzwerk, usw.

Relationen
o Darstellung der Beziehungen der Cls untereinander
o Cls koénnen Bestandteile anderer Cls sein

Attribute

o Komponenten der Cls

Status

o Definition des Lifecycle-Status®

" Masters Consulting GmbH: Grundlagen des IT Service Management Schulungsunterlagen
Release 4.11, S. 47
® Vgl. zu diesem Absatz: Masters Consulting GmbH: Grundlagen des IT Service Manage-

ment Schulungsunterlagen Release 4.11, S. 49
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Abbildung 2 zeigt eine Ubersicht der Attribute von Configuration Items, wel-

che in die CMDB aufgenommen werden kénnen und erlautert kurz deren Be-

deutung.
Attribut Beschreibung
CIl-Nummer Eindeutiger Bezeichner
Cl-Name Bezeichnung
Kategorie Klassifizierung (z.B. Hardware, Software, usw.)
Cl-Typ Weiterfihrende Klassifizierung (z.B. Software-Package, usw.)

Modellnummer (Hardware) [Modellnummer des Herstellers

\VVersionsnummer VVersionsnummer zur Versionskontrolle
Standort Lokation des CI
Lizenz Lizenznummer des Cl
Lieferdatum Datum
Ende der Garantiezeit Datum
Status (aktuell) Derzeitiger Status des ClI (z.B. Test, Produktiv, Archiviert)
Nachster geplanter Status, Termin und Verursacher des Status-
Status (geplant)
wechsels
\Vater-CI(s) CI-Nummer des oder der vorgelagerten CI(s)
Kind-CI(s) CIl-Nummer des oder der nachgelagerten CI(s)
Beziehungen Beziehungstyp und betroffene Komponenten
RfC-IDs Identifikationsnummern aller abgesetzter RfCs
Change-IDs Identifikationsnummern aller Changedatensatze
Problem-IDs Identifikationsnummern aller Problemdatensatze
Incident-IDs Identifikationsnummer aller Incidentdatensatze

Beschreibung der vorliegenden ClI-Version (z.B. gegentiber Vor-

Kommentare . .
gangerversion)

Quelle: Masters Consulting GmbH: Grundlagen des IT Service Management Schulungsunterlagen Rel. 4.11, S.51
Abbildung 2: Attribute der Configuration ltems

Das Configuration Management verifiziert die Informationen zu den Clis der
CMDB durch regelmafige Audits und Reviews. Configuration Items mussen
gut gepflegt werden, da es sonst zu Problemen bei deren Bearbeitung im

Falle eines Vorfalls (Incident) kommen kann.
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Da die Relationen der Cls und deren Zustand (Version, Status) in der CMDB
erfasst sind, ist es moglich, bei auftretenden Fehlern einen gesicherten Zu-
stand herzustellen, eine so genannte Baseline. ,Eine Configuration Baseline
entspricht der Momentaufnahme (snap-shot) einer Produkt- oder System-
Konfiguration.*® Es wird ein bestimmter Zustand der Konfiguration festgehal-
ten, in dem sichergestellt ist, dass das System stabil lauft. Dies beinhaltet
zum Beispiel Release- oder Versionsstande. Sollte ein Fehler bei der Imple-
mentierung eines Changes auftreten, kann der vorherige sichere Zustand

immer wieder hergestellt werden.

° Kohler, ITIL, Berlin/Heidelberg 2005, S. 62
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2.2.2 Incident Management mit der Funktion Service Desk

Das Incident Management ist die einzige Schnittstelle der IT-Organisation
zum Anwender auf operationaler Ebene, der so genannte First Level Support
(oder auch First Line Support). Es beinhaltet den Service Desk, die zentrale
Anlaufstelle fur Kundenwinsche und Probleme der Anwender mit der Soft-
ware und Hardware. Beim Service Desk handelt es sich nicht um einen Pro-
zess, sondern um eine Funktion. Der Service Desk wird auch Single Point of

Contact (SPoC) genannt.

Die Vorteile fur Anwender und IT-Organisation sind:

- Der Anwender bengétigt nur eine Telefonnummer, fur die Weiterleitung
der Stérungsmeldungen zum Stérungsbearbeiter ist der Service Desk
zustandig.

- Der Service Desk ermittelt im Rahmen einer ersten Abschétzung die
fur das Incident richtigen Administratoren.

- Es gibt eine definierte Schnittstelle, wodurch eine lickenlose Erfas-

sung aller Stérungen in einer Datenbank mdglich ist.

Ein Incident ist ein Ereignis, das nicht zu den Standardoperationen eines
Services gehort und eine mdgliche Unterbrechung oder Beeintrachtigung des
Services, und damit der regularen Arbeit, zur Folge hat.
Incidents werden unterteilt in:
- Service Requests
o Kundenanfragen nach einer Dienstleistung (Dokumentationen,
Anregungen, Lob, Kritik, usw.)
- Storungen
o Known Error (die Storungsursache ist bekannt, Lésungsweg ist
in der Known Error Database vermerkt)
o Problem (die Stérungsursache ist unbekannt, Problem wird an

das Problem Management weitergeleitet)
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Ziel des Incident Management ist es, schnellstmdglich die Servicefahigkeit
wieder herzustellen. Ein Incident ist dann abgeschlossen, wenn der beein-
trachtigte Service wieder hergestellt ist. Dies kann auch durch eine Umge-
hungslosung (Work-around) geschehen. Die Untersuchung der Stérungsur-

sache ist hingegen Aufgabe des Problem Managements.

Alle Incidents werden in einer Trouble Ticket Database verwaltet. Diese wer-
den somit klassifiziert und konnen effizienter bearbeitet werden. Das Incident
bekommt ein Trouble Ticket, wodurch es eindeutig identifiziert und wéhrend
des gesamten Prozesses verfolgt werden kann. Der Ablauf einer Incident-

Annahme ist in Abbildung 3 dargestellt.

Telefon, Eingang im Service
Fax, EMail Desk
Y
Ticket offnen,
Mg A
Operator: klassifizieren Ziel: initi g K1ange.
“und” A iel: initiale Bearbeitung,
"oder v schnelle Lésung
"XOR" %
Y
v \J Y
. Change
Stérung Request Auftrag
L4 Y Y
Change

Stérungsmeldung

bearbeiten Request Auftrag bearbeiten

bearbeiten

Quelle: Victor/Gunther, Optimiertes IT-Management mit ITIL, 2. Aufl., Wiesbaden 2005, S. 123
Abbildung 3: Einstiegsprozesse des Incident Management
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Die Incident-Annahme erfolgt in der Regel per Telefon, e-Mail oder Fax. Das
Incident wird in der Trouble Ticket Database erfasst und bekommt eine
Nummer vom System zugewiesen. Jede Nummer wird nur ein Mal vergeben.
Anhand der vorhandenen Informationen wird das Incident klassifiziert und
priorisiert, um die Bearbeitung zeitlich einplanen zu kénnen. Handelt es sich
bei dem Incident um einen bekannten Fehler (Known Error), kann oft schon
kurz nach der Annahme eine Problemldsung gefunden werden, da alle L6-
sungen bisher aufgetretener Fehler in einer ,Known Error Database® ver-
merkt sind. Ein unbekanntes Problem wird an eine Supportgruppe im Prob-
lem Management, dem Second-Level Support, weitergeleitet.

Uber die gesamte Zeit der Incident-Bearbeitung tiberwacht das Incident Ma-
nagement die Ablaufe und informiert den Anwender regelmé&Rig tber den
Status der Bearbeitung.

Abbildung 4 zeigt die Aufgaben des Service Desk bei der Incident-
Bearbeitung. Dies erstreckt sich von der Annahme tber den First Level Sup-
port bis hin zur Implementierung eines Work-around und der Dokumentation

des Incident.

Dokumentieren der

Annehmen von Anfragen

Anfragen

Erste
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' ' (First Line Support)
Einzige
Anwenderschnitt-
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P T |

Work-around
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Verbesserung von )
Services
_ Weiterleiten an

nachgelagerte
Support-Einheiten

Service Desk

Kommunikations- ._
schnittstelle zu den Uberwachung und

Anwendern Eskalation

Quelle: Masters Consulting GmbH: Grundlagen des IT Service Management Schulungsunterlagen Rel. 4.11 S. 20
Abbildung 4: Aufgaben des Service Desk
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Der Punkt ,Eskalation” in Abbildung 4 bedeutet die kontrollierte Weiterleitung
des Problems an eine andere Ebene. ITIL unterscheidet zwei Eskalationsar-
ten, die hierarchische Eskalation und die funktionale Eskalation.

Die hierarchische Eskalation dient der Herbeifiihrung einer Entscheidung und
spricht dabei in erster Stufe den Prozess Manager an. Die hierarchische Es-
kalation kann aus dem Prozessmodell heraus in einen der anderen Prozesse

springen.

Die funktionale Eskalation ist die Weiterleitung innerhalb des Incident Mana-
gements (First Level, Second Level Support) und kann daher das Incident
Management nicht verlassen.'® In Abbildung 5 wird der Prozessablauf bei
der funktionalen Eskalation gezeigt.

1st Level (Service Desk) 2nd Level (Losungsteam} 3rd Level (Spezialisten) n Level
Annahme &
Erfassung

|

|

|

|

Y
Klassifizierung & I
Unterstiitzung |
|

I

|

|

A
Suche
Known Ermrors
SUn; nein Analyse &
kan . Diagnose

|
DSUN nein Analyse &
kan i Diagnose

Ja

beheben beheben beheben

h

| Storungs-Abschluss

Quelle: Piepjohn, R., ITIL ... Eine Einfihrung, 0.J., http://www.invenate.com/decus/Microsoft-PowerPoint-20050908-
LUG-H-ITIL-SS-RP.pdf, 18. Feb. 2006
Abbildung 5: Funktionale Eskalation

9 vgl. zu diesem Absatz: Masters Consulting GmbH: Grundlagen des IT Service Manage-

ment Schulungsunterlagen Rel. 4.11, S. 26
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2.2.3 Problem Management

Das Problem Management hat die Aufgabe, Fehler und Probleme zu Isen,
bevor sie zu einem Incident fiihren. Dies wird ,proaktive Fehlerbeseitigung“**
genannt. Weiterhin werden Probleme, die vom Incident Management nicht
gel6st werden kdnnen, an das Problem Management weitergeleitet. Es sucht
nach Stoérungsursachen, um eine schnelle Incident Bearbeitung zu gewahr-
leisten oder entwickelt Work-arounds zur schnellen Fehlerbehebung. Das
Problem Management pflegt auRerdem die Known Error Database (KE DB),
in der alle bekannten Fehler und zugehdrige Work-arounds dokumentiert

sind.

Die proaktive Fehlerbeseitigung ist die Hauptaufgabe des Problem Manage-
ment. Dazu werden Analysen durchgefuhrt, um Fehlerquellen aufzuspiren
und zu beseitigen, damit diese nicht mehr reaktiv beim Incident Management
anfallen. Known Errors aus der Datenbank werden, wenn mdglich, aufgelost
und kénnen somit keine Fehler mehr verursachen. Ist ein Known Error kom-
plett gelost und wird in der Form nicht mehr auftreten, kann er aus der Da-

tenbank geldscht werden.

Incidents mit unbekannter Fehlerursache werden vom Incident Management
an das Problem Management, den so genannten Second Level Support, wei-
tergeleitet. Dort wird versucht die Fehlerursache zu erdrtern. Ist das so
schnell nicht moglich, wird ein Work-around erarbeitet, um den Betrieb
schnellstmoglich wieder herzustellen. Ist es nicht mdglich im Rahmen des
Problem Management die Fehlerursache zu finden, kann die Fehlerbeseiti-
gung auch an eine externe Organisation weitergegeben werden. Diese ex-

terne Weiterleitung wird Third Party Support genannt.

Muss fir eine Problemlésung eine Anderung am System durchgefiihrt wer-
den (z.B., weil ein Problem nur durch ein Software-Update geldst werden
kann), stellt das Problem Management eine Anderungsanfrage, einen so ge-

vgl.: Victor/Giinther, Optimiertes IT-Management mit ITIL, 2. Aufl., Wiesbaden 2005, S. 49
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nannten Request for Change (RfC), an das Change Management. In dem
RfC werden der Anderungsgrund und das betroffene Cl beschrieben. Hierbei
handelt es sich um eine Anfrage nach einer Anderung an einer Konfiguration
(Software oder Hardware). Das Change Management prift und autorisiert
den Change. Nach der Implementierung des Changes werden Reviews
durchgefuhrt, um zu Uberprifen, ob der Change ordnungsgemal implemen-

tiert wurde und das System einwandfrei funktioniert.

.Man kann sagen, dass das Problem Management die Qualitatssicherung

des Incident Managements ist.“*?

2 Kohler, ITIL, Berlin/Heidelberg 2005, S. 85
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2.2.4 Change Management

Das Change Management kontrolliert und steuert alle Anderungen an den
Cls. Diese Anderungen werden Change genannt. Es definiert standardisierte
Prozeduren, damit sich Anderungen so wenig wie moglich auf die Service-
Qualitat auswirken. Das Risiko von Fehlinvestitionen wird durch vorherige

Analysen minimiert.

In Abbildung 6 sind die Hauptaktivititen des Change Management bei der

Durchfiihrung eines Changes dargestellt.

Klassifizieren von
Changes
Autorisieren von

Priifen von RfCs Changes

N7

‘ Review gller Change Planen von
implementierten — — Changes
Changes Management o

SN

Uberwachen von
Realisierung und
Test

Implementierung
Uberwachen

Freigeben von
Changes

Quelle: Masters Consulting GmbH: Grundlagen des IT Service Management Schulungsunterlagen Rel. 4.11, S. 62
Abbildung 6: Aufgaben des Change Management

Ein Request for Change (RfC) ist ein Anderungsantrag fiir Configuration
ltems. Er wird gestellt, weil entweder ein Fehler im System aufgetreten ist,
oder funktionale Erganzungen am System bestehen. Ein RfC kann aus je-
dem Prozess heraus an den Change Manager gestellt werden.

.Die Arbeit des Change Management wird immer von der Einreichung eines

Request for Change (RFC) initiiert**; Kein Change ohne Request for Chan-
ge.

'3 Masters Consulting GmbH: Grundlagen des IT Service Management Schulungsunterlagen
Release 4.11, S. 62
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Das Change Management besteht aus einem Change Manager und dem
Change Advisory Board (CAB), einer Gruppe von Entscheidungstragern
(technisch und administrativ), das unterstiitzend bei der Umsetzung der An-

derungen behilflich ist.**

Nach dem Eingang eines Request for Change, muss dieser vom Change
Manager kategorisiert und priorisiert werden.

Es werden vier Kategorien unterschieden:
- Kategorie 0 — pre-authorized Change (im Voraus autorisiert)

o Kkleinere Changes, die oft durchgefiihrt werden, missen nur ein
Mal autorisiert werden und dirfen dann immer wieder ausge-
fuhrt werden

- Kategorie 1 — geringfigig (minor)

o der Change hat geringe Auswirkungen auf bestehende Servi-

ces und kann vom Change Manager autorisiert werden
- Kategorie 2 — betrachtlich (significant)

o der Change hat betrachtliche Auswirkungen auf bestehende
Services und muss dem CAB zur Autorisierung vorgelegt wer-
den

- Kategorie 3 — gravierend (major)

o der Change hat gravierende Auswirkungen auf bestehende
Services und erfordert erheblichen Ressourcenbedarf

o0 die Geschaftsleitung muss den Change genehmigen, welcher

dann an das CAB zur Bearbeitung weitergeleitet wird ™

.Das Change Management ist ineffizient, wenn nicht 90% der Changes in
Kategorie 1 liegen“'®, da Changes in Kategorie 2 und 3 durch das CAB auto-

risiert werden missen.

4 vgl.: Kohler, ITIL, Berlin/Heidelberg 2005, S. 99

% vgl. zu diesem Absatz: Masters Consulting GmbH: Grundlagen des IT Service Manage-
ment Schulungsunterlagen Release 4.11, S. 66, Folie 1

'® Masters Consulting GmbH: Grundlagen des IT Service Management Schulungsunterlagen
Release 4.11, S. 66, Folie 2
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Changes werden priorisiert nach Auswirkung und Dringlichkeit:

Dringend
o Change ist dringend erforderlich, da erhebliche Auswirkungen
auf Geschaftsprozesse bestehen
o Er wird in einem beschleunigten Verfahren abgearbeitet
- Hoch
o Change ist mdoglichst bald erforderlich, da ein potentieller
Schaden droht
- Mittel
o Change behebt lastige Fehler oder fehlende Funktionalitat
- Niedrig
o Change bringt geringflgige Verbesserungen
- Notfall
o Change, der im Continuity Management (zustandig fur die Si-
cherstellung des Betriebs in Notfall- und Ausnahmesituationen)
durchgefuhrt wird

o Das Change Management hat Dokumentationspflicht*’

Die Prioritdten Hoch, Mittel und Niedrig zahlen zu den Standardprioritaten,

wohingegen Dringend und Notfall als Ausnahmeprioritdten zu sehen sind.

.Bei grosseren RFCs sollte nach deren Implementierung ein Post Implemen-
tation Review (PIR) stattfinden, dessen Ergebnisse in Form eines Berichtes

dem CAB vorgelegt werden.“'

Eine vereinfachte Darstellung des Prozessablaufs bei einem Change ist in
Abbildung 7 dargestellt.

7 vgl. zu diesem Absatz: Masters Consulting GmbH: Grundlagen des IT Service Manage-
ment Schulungsunterlagen Release 4.11, S. 65
'8 Kohler, ITIL, Berlin/Heidelberg 2005, S. 99
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Quelle: Koéhler, ITIL, Berlin/Heidelberg 2005, S. 96
Abbildung 7: Change Management als Prozess
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2.2.5 Release Management

Das Release Management verwaltet autorisierte Hard- und Software. Es ka-
talogisiert zentral alle Release-Versionen und erméglicht den organisierten
Rollout von Hard- und Software. Mit dem Change Management besteht eine
enge Zusammenarbeit, da es sich bei einem Rollout um einen Change han-

delt und dieses somit vom Change Management autorisiert werden muss.

AulRerdem ist das Release Management fir die Pflege der Definitive Soft-
ware Library (DSL) und den Definitive Hardware Store (DHS) zustandig.

In der Definitive Software Library werden alle autorisierten und aktuell einge-
setzten Software-Versionen gefihrt. Die Software-Produkte werden dort
physisch gespeichert. So kann nach einer nicht gelungenen Software-
Veranderung der vorherige Zustand wiederhergestellt werden.

Der Definitive Hardware Store ist ein Lager fur die wichtigsten Hardware-
Ersatzteile, um bei einem Ausfall einer Komponente diese schnell austau-
schen zu kénnen.

Die jeweiligen Informationen zu beiden Einrichtungen befinden sich in der

CMDB. Dort werden alle Informationen zum Rollout dokumentiert.

Das Release Management plant, entwirft, konfiguriert und testet Release
Komponenten und stellt die Komponenten zu Releases zusammen. Es si-
chert die Integritat des Systems durch Back-Out-Plane und Fall-Back-Plane.
Back-Out-Plane sind ,Malinahmen zur Wiederherstellung des urspringlichen
Zustands vor der Implementierung eines Releases (alle Changes des Re-
leases werden in mehreren Schritten zuriickgenommen)*.*°

Fall-Back-Plane sind ,MalRnahmen zur Wiederherstellung des ursprtinglichen
Zustands vor der Implementierung eines Changes (ein Schritt zurick, der

Change wird zuriickgenommen*.?°

19 Victor/Guinther, Optimiertes IT-Management mit ITIL, 2. Aufl., Wiesbaden 2005, S. 63, 3.
Absatz
%0 Victor/Gunther, Optimiertes IT-Management mit ITIL, 2. Aufl., Wiesbaden 2005, S. 63, 4.
Absatz
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Abbildung 8 zeigt die Aufgaben des Release Management und die betreuten

Speicherorte.

Entwicklungsumgebung Testumgebung Produktivumgebung
Release Management
. Release- Kommuni-
Demgr'! und Erstellung kation, .
Release Release- Entwick- und Testen Release- Roll-Out- Vorbersi- Verteilung,
Richtlinien Planung lung, bzw. Konfigura- Freigabe Planung fung Installation
. tion Schulung

Quelle: Masters Consulting GmbH: Grundlagen des IT Service Management Schulungsunterlagen Rel. 4.11, S. 80
Abbildung 8: Aufgaben des Release Management

.Die Prozesse fur die Verteilung und Implementierung von Hardware und

Software missen durch Reviews und Audits regelméRig tberprift werden.

Diese werden zusammen mit dem Configuration Manager durchgefihrt.

w2l

! Masters Consulting GmbH: Grundlagen des IT Service Management Schulungsunterlagen

Rel. 4.11, S. 80
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2.3 Abgrenzung der Service Support Prozesse untereinander

In Abbildung 9 sind vier der Service Support Prozesse dargestellt. Es wird

demonstriert, wie die Prozesse bei einem eingehenden Incident, einem so

genannten Call, ineinander greifen und voneinander abhéngig sind.
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Quelle: Masters Consulting GmbH: Grundlagen des IT Service Management Schulungsunterlagen Rel. 4.11, S. 69
Abbildung 9: Abgrenzung zu anderen Prozessen
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2.4 Service Delivery Prozesse

2.4.1 Service Level Management

Das Service Level Management ist die einzige Schnittstelle zwischen dem
Kunden und der IT-Organisation auf taktischer Ebene, das heilt bei Ver-
tragsvereinbarungen. Es erstellt einen Service Katalog, in dem alle Services
aufgefuhrt sind, die die IT-Organisation erbringen kann. Mit den Kunden wer-
den Vertrdge, so genannte Service Level Agreements (SLA) auf Grundlage

des Service Katalogs vereinbart.

2.4.2 Availability Management

Unter Verfugbarkeit (Availability) versteht ITIL in diesem Zusammenhang die
Fahigkeit eines Services oder eines Systems, die ihr zugedachte Funktionali-
tat zu einem bestimmten Zeitpunkt zu erbringen. Aufgabe des Availability
Management ist demnach die Verfligbarkeit, Verlasslichkeit und Wartbarkeit

eines Services zu uberwachen und Trendanalysen durchzufuhren.

2.4.3 IT Service Continuity Management

Das IT Service Continuity Management stellt den fortlaufenden Betrieb im
Stoérungsfall (Brand, Serverausfall, etc.) sicher. Es fuhrt Auswirkungs- und
Risikoanalysen durch und entwickelt eine Eventualfallstrategie und einen IT
Service Continuity-Plan (ITSC-Plan), der regelméRig getestet und optimiert
wird. Dieser Plan beinhaltet unter anderem Notfall-, Sicherheitsmal3nahmen,
Prozeduren zum Notfallbetrieb und Prozeduren zur Rickfihrung in den

Normalbetrieb.
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2.4.4 Capacity Management

Das Capacity Management ist fur die Planung und Bereitstellung der not-
wendigen Kapazitaten und Ressourcen fir den IT-Bereich zustandig zur Er-

fullung der heutigen und zukinftigen Geschaftsanforderungen.

2.4.5 Financial Management

Das Financial Management verwaltet das Budget der IT-Organisation. Es
steuert die Ausgaben fiur die IT und ordnet die Kosten den gelieferten Servi-
ces zu. AulRerdem unterstitzt es Management-Entscheidungen bezuglich IT-

Investitionen.

Service Delivery Prozesse kbnnen an eine externe Firma ubertragen werden.
Diese Ubertragung der Verantwortung wird Outsourcing genannt. Das Out-
sourcing birgt aber auch Risiken, da eine gro3e Abhéangigkeit vom Outsour-
cer besteht. Bei Unzufriedenheit mit dem Outsourcer, ist ein spateres Insour-
cing, der Aufbau des Prozesses in der eigenen Infrastruktur, oft schwierig

und teuer.??

22 \gl. zu diesem Absatz: Kohler, ITIL, Berlin/Heidelberg 2005, S. 271ff
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3 Definition von Change

Ein Change ist eine Anderung an einem der Cls. Dies kann eine Softwarean-

derung sein (z.B.: Update, Neuinstallation) oder eine Hardwareanderung

(z.B.: Tausch von Systemkomponenten).

Solche Anderungen konnen Auswirkungen auf den laufenden Betrieb haben

und werden deshalb dokumentiert. Dies gilt vor allem bei Anderungen an

Servern, da bei einem Serverausfall meist mehrere Personen betroffen sind.

Beispiele fiur Softwarechanges in der OTG:

Neuinstallation von Software
Software-Update

Installation eines ServicePacks
Installation eines PTFs (bei AS400)
Deinstallation von Software
Anderungen an SQL-Statements
Berechtigungséanderungen

Programmcodeanderungen

Beispiele fir Hardwarechanges in der OTG:

Einbau neuer Komponenten

Austausch von Komponenten

Anderung (z.B. Bios-Einstellungen)
Anderungen/Tausch eines Netzwerkdruckers

Ausbau/Abbau der Hardware

28.02.2006
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4 |st-Zustand

Die Erfassung des Ist-Zustandes bezieht sich nur auf die IT-Abteilung in der
Zentrale der Laurens Spethmann Holding. Einige Prozesse nach ITIL sind

bereits implementiert.

Es ist ein Service Desk eingerichtet, der wochentags von 8 bis 17 Uhr tber
eine zentrale Nummer erreichbar ist. AuRerhalb dieser Zeiten wird der Servi-
ce Desk durch eine externe Firma ubernommen und ist unter der Woche
auch von 17 bis 8 Uhr, samstags bis 15 Uhr und sonntags ab 22 Uhr erreich-
bar. Calls (OTG-Terminus fur Incidents) kénnen aber auch per Mail oder Fax
an den Service Desk aufgegeben werden. Die eingehenden Calls werden
mittels der Software Magic erfasst, bearbeitet und verwaltet. Mit dieser Soft-
ware werden Trouble Tickets an die jeweiligen Calls vergeben und in einer
Datenbank verwaltet. Calls werden dann je nach Themengebiet und Wissen
gleich vom Service Desk Mitarbeiter bearbeitet oder an den zustandigen Mit-
arbeiter der IT zur Problemlésung weitergeleitet. Da es zu jedem Server und
jedem Softwareprodukt einen Verantwortlichen gibt, ist die Weiterleitung fur

den Service Desk Mitarbeiter kein Problem.

Eine Known Error Database existiert nicht, die Probleme werden nach eige-
nem Wissen gelost, oder es wird auf vorherige schon abgeschlossene Inci-
dents zum gleichen Thema zugegriffen. Alle Calls werden in einer Datenbank

gespeichert und kénnen jederzeit aufgerufen werden.

Die Verwaltung der Server sowie der Software (hiermit sind nur solche Soft-
wareprodukte gemeint, die auf den Servern installiert sind und auch von an-
deren Abteilungen genutzt werden) ist auf mehrere Mitarbeiter der IT aufge-
teilt. Es gibt jeweils einen Hauptverantwortlichen und in der Regel einen oder
zwei Stellvertreter in der Fachabteilung oder auch in der IT. Teilweise wird
die Software auch von externen Firmen in Absprache mit dem jeweiligen Ver-

antwortlichen betreut.
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Alle Hardware- und Softwareprodukte werden als Inventarteile in einer Da-
tenbank gefuhrt. Server werden als Konfigurationen angelegt und sind mit
den dazugehdrigen Inventarteilen verknupft.

Das Service Level Management wird teilweise in diesem Betrieb eingesetzt.

Es wird zur Kostenverrechnung (Serverkosten, Softwarekosten) genutzt.

Durch Erfassen bestimmter Kennzahlen wie CPU-Auslastung, Festplatten-
Auslastung oder Fehlerhaufigkeit, wird ermittelt, welche Hardware- oder
Softwarekomponenten in néaherer Zukunft verandert, bzw. ausgetauscht wer-
den mussen. Diese Vorgehensweise kann dem Capacity Management zuge-

rechnet werden.

Zurzeit kann noch nicht festgestellt werden, welche Auswirkungen eine An-
derung am System auf andere Systeme oder Komponenten haben kann, sie
kénnen lediglich abgeschéatzt werden. Aus Erfahrung wissen die Mitarbeiter
in etwa, was passieren kann und welche Komponenten betroffen sein kénn-
ten. Anderungen werden im Intranet der LSH angekundigt, damit alle betrof-
fenen Personen davon in Kenntnis gesetzt werden und sich darauf einstellen
konnen. Die Kommunikation zwischen den verantwortlichen Mitarbeitern ist

oft zu gering und verbesserungswirdig.

Alle Mitarbeiter, die Server betreuen fiihren ein Maschinenbuch, in dem An-
derungen dokumentiert sind. Diese Art der Dokumentation ahnelt der des
Change Management.

Krauterhaus Wild ist eine Tochtergesellschaft der OTG und unterliegt beson-
deren Vorschriften bei der Dokumentation von Anderungen, da dort Arznei-
tees hergestellt werden. Als pharmazeutisches Unternehmen ist es zur Vali-
dierung firmeneigener EDV-Systeme im GMP-Bereich (GMP = Good Manu-
facturing Practice) verpflichtet. Unter Validierung wird hierbei die systemati-
sche Untersuchung und Dokumentation verstanden, die dazu beitragt, dass
die Systeme und Einrichtungen ihre Aufgaben erfullen und Prozesse wie
vorgesehen und reproduzierbar ablaufen. Validierungspflichtig sind compu-

tergestitzte Systeme, die in der Herstellung, Qualitatskontrolle, Lagerhaltung
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und Vertrieb von Arzneimitteln eingesetzt werden. Diese Validierungsabfolge
ist kein einmaliges Ereignis, sondern bei Anderung bestehender oder Einfiih-
rung neuer GMP-relevanter EDV-Programme ein regelmafiig wiederkehren-

der Prozess.?®

2 vgl. zu diesem Absatz: OTG, Projekt Validierung KHW Projektbeschreibung, 2002
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5 Vorgehensweise

Nach eingehender Betrachtung des Themas und der vorhandenen System-
komponenten, wurde ein Zeitplan mit den Programmen MindManager und
JCV Gantt der Firma Mindjet erstellt, nach dem das Projekt bis spatestens
Mitte Januar 2006 abgeschlossen sein sollte. Abbildung 10 zeigt den Zeitplan
mit dem Stand vom 20.09.2005.

| | I I |
Projekt ITIL |Sep 2005 Dkt 2005 Nov 2005 Dez 2005 |Jan 2006

5z o5 Ttz 19 26 [3 1o 17 24 51 7 14 21t f2s 5 T12 19 fee 2 o 16 [23 [2
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Quelle: Eigene Darstellung

Abbildung 10: Zeitplan Stand: 20.09.2005

Zu Anfang fallen nur Server mit deren Komponenten in den Bereich des
Change Management. Clients werden nicht betrachtet, da diese nur bei dem-
jenigen Anwender ausfallen, aber keine Auswirkung auf mehrere Anwender
haben. Bei Servern sind in den meisten Fallen mehrere, wenn nicht sogar

alle Anwender betroffen.

Zur Datenerhebung in der IT-Abteilung sollte ein Fragebogen dienen, mit
dessen Hilfe alle relevanten Daten gesammelt werden konnten. Ein passen-
der Fragebogen war nicht vorhanden, weshalb er erarbeitet werden musste.
Die Fragen mussten sehr genau gestellt sein und sorgfaltig beantwortet wer-
den, damit die Ergebnisse nach Eingabe in der Datenbank Aussagekraft ha-
ben. Das Ausflllen des Fragebogens sollte von jedem IT-Mitarbeiter einzeln
und auch in Interviews geschehen. Somit konnten noch Fragen erdrtert und

Probleme entdeckt und vielleicht auch schon geldst werden.
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Mit Hilfe des Fragebogens und der Interviews konnte eine Schwachstellen-
analyse durchgefuhrt werden. Diese sollte aufzeigen, wo die grofdten Prob-
leme bei Anderungen an den Cls liegen.

Es fanden Vortrage statt, um die Mitarbeiter mit dem Thema ITIL und Chan-
ge Management vertraut zu machen. Dies tragt dazu bei, die Akzeptanz und
das Verstandnis fir das Change Management zu erh6hen, da vor allem die
Abneigung gegen ein neues Produkt oder einer Vorgehensweise oft zu Un-
zufriedenheit mit dem Produkt und Unstimmigkeiten unter den Mitarbeitern

fuhren kann.

Zur Verwaltung der Changes musste eine neue Maske in dem Software-Tool
Magic generiert und angepasst werden. Die Datenbank musste sinnvoll ges-
taltet werden, damit die Daten optimal und effizient fur die Bedurfnisse des
Change Management abgelegt werden kénnen. Nach der Optimierung der
Datenbank wurden die Daten eingepflegt, es kdnnen nun alle Configuration
Items inklusive ihrer Verknipfungen dargestellt werden.

Die Umsetzung in Magic geschah mit Hilfe eines Beraters.

Um die Changeabwicklung zu vereinheitlichen, wurden Verfahrensablaufe
definiert. Diese beschreiben die Changeabwicklung und das Anlegen von
Cls.

Das Personal musste geschult werden, um zu lernen, wie es einen Change
behandeln muss. Dazu gehdrt auch die Einschatzung welche Kategorie der

Change bekommen soll.
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6 Durchfihrung

6.1 Fragebogen

Es wurde ein Fragebogen entwickelt, der auf die bendtigten Bedurfnisse zu-
geschnitten war. Mit diesem Fragebogen sollte festgestellt werden, welcher
Mitarbeiter fur welche Server und Software verantwortlich ist. Aul3erdem soll-
ten die Beziehungen zwischen den Systemen und der darauf installierten
Software dargestellt werden. Diese waren nur teilweise in der Datenbank er-
fasst.

Die Kollegen waren angehalten, den Fragebogen sorgfaltig zu bearbeiten, da
eine unvollstandige Datenbank zwangslaufig zu einem schlechten Change

Management fuhrt.
Bei der Ausarbeitung des Fragebogens war die Aufteilung zwischen Servern
und Software wichtig, da dies die Hauptunterscheidungsmerkmale bei einem

Change sein sollten.

Die folgende Tabelle zeigt den Fragebogen zur Hardware:

Name:

Bezeich- | Verzeich- . Installations-
Fragen zur Hardware . Version
nung nis datum

\Welche Hardware verwalten Sie?
Beispiel: Server, Komponenten

2 |Verantwortlich

3 |Welches Betriebsystem ist installiert?

4 |Welches Service-Pack ist installiert?

5 |Welche Hotfixe sind installiert?

Welche Softwareprodukte sind instal-
liert?

7 |Welche Dienste sind installiert?
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Existieren Verknupfungen zwischen
Hardware und Software? Beispiel:
Scripte

Zu welchen anderen Systemen hat Ihr
System Schnittstellen?

10

Existiert eine Dokumentation zu den
Komponenten und Schnittstellen? (Ver-
zeichnis)

11

\Verfolgen Sie einen bestimmten Ablauf-
plan bei Anderungen an der Hardware?
(Verzeichnis)

12

Wie oft miissen Sie im Schnitt Hard-
ware-Veranderungen am System vor-
nehmen?

13

Wie oft miissen Sie grol3ere Verande-
rungen am System vornehmen? Bei-
spiel: neuer Server, etc.

14

Dokumentieren Sie jede Veranderung
an lhrem System? Wenn ja, wo?

15

Kdnnen Sie vor einer Veranderung ab-
schatzen, welche Probleme mit dem
Server auftreten kdnnten?

16

Werden die Komponenten mit allen
Zusammenhé&ngen zu anderen
Komponenten in einer Datenbank
gefihrt?

17

Gibt es Kennzahlen, die Sie messen
kénnen? Beispiel: CPU Auslastung,
Speicherplatz, usw.

18

Wenn ja: Sind diese Kennzahlen doku-
mentiert? (Verzeichnis)

19

Kontrollieren Sie regelmaRig, ob lhr
System einwandfrei funktioniert? Pas-
siert dies automatisch oder manuell?

20

Seriennummer

21

Carepack Nummer

Quelle: eigene Darstellung
Abbildung 11: Fragebogen zu Hardware
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Die folgende Tabelle zeigt den Fragebogen zur Software:

Name:

Fragen zur Software Bezeich- | Verzeich-| /g g5, | INStallations-
nung nis datum

1 [Welche Software verwalten Sie?

Auf welchen Servern ist die Software
installiert?

Welche speziellen Dienste sind instal-
liert?

Zu welchen anderen Softwareprodukten
existieren Verknipfungen?

\Wer ist der externe Auftraggeber?
Abteilung, Ansprechpartner

Wer ist der interne Auftraggeber?
Abteilung, Ansprechpartner

Existiert eine Dokumentation zu den
7 |Software-Komponenten und Schnittstel-
len? (Verzeichnis)

\Verfolgen Sie einen bestimmten Ablauf-
8 |plan bei Anderungen an der Software?
(Verzeichnis)

Kdnnen Sie vor einer Veréanderung ab-
schatzen, welche Probleme mit den in-
stallierten Softwareprodukten auftreten
kdénnten?

Konnen Sie abschatzen inwiefern ande-
10 |re Systeme bei einer Verénderung be-
troffen sind?

Wie oft missen Sie im Schnitt Software-
11 |Veranderungen am System vorneh-
men?

Kommunizieren Sie vor einer Verande-
rung, die auch andere Systeme betrifft,
12 |mit dem jeweiligen Verantwortlichen fir
dieses System? Wie erfolgt die Kom-
munikation?

Durfen andere Personen etwas an lh-

13 rem System verandern?

Dokumentieren Sie jede Veranderung

14 an lhrem System? Wenn ja, wo?

Existiert eine Testumgebung, in der die

15 neue Software getestet werden kann?

Existiert ein Backout-Plan (Rickfall-
16 |plan), falls die Implementierung schei-
tert?

\Wie lange dauert es etwa einen Re-
17 |leasewechsel vollstéandig zu implemen-
tieren?
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Gibt es Kennzahlen, die Sie messen
18 |kbénnen? Beispiel: Zeitfenster flir War-
tungsarbeiten, usw.

Wenn ja: Sind diese Kennzahlen doku-

19 mentiert? (Verzeichnis)

Werden die Komponenten mit allen
Zusammenhangen zu anderen
Komponenten in einer Datenbank
gefihrt?

20

Sind haufig auftretende/sich wiederho-
21 |lende Fehler dokumentiert? Wenn ja,
wo?

Quelle: eigene Darstellung

Abbildung 12: Fragebogen zu Software

Zusatzlich zu dem Fragebogen sollten noch Prozessablaufe, zum Beispiel
ein Softwareupdate, angegeben werden.

Die folgende Tabelle zeigt den Fragebogen zu den Prozessablaufen:

Name:

Prozessname Betroffene HW | Betroffene SW Server Betroffene Schnitt-

stellen
1 Beispiel: Servername Beispiel: Beispiel:
Softwareupdate MS Office 2000 Softwareschnittstelle

Quelle: eigene Darstellung
Abbildung 13: Fragebogen zu den Prozessablaufen
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6.2 Magic Service Desk Suite

Die Magic Service Desk Suite ist ein Softwareprodukt der Firma BMC Reme-
dy. Dieses Unternehmen ist einer der Anbieter von Management-Losungen
in Unternehmen. ,Die Anwendungen von Remedy fiur das IT-Service-
Management waren das erste als ITIL-kompatibel zertifizierte Service-

Desk.“?*

Die Benutzeroberflache lasst sich flexibel per Drag-and-Drop anpassen.
Somit kdnnen Firmen die Software individuell an die eigenen Bedurfnisse
anpassen. Die Software kann aber auch ,out-of-the-box" eingesetzt werden.
Die Oberflache &hnelt dem Windows-Design, welches die Nutzung verein-
facht.

Die Magic Service Desk Suite kann zusatzlich nur als Basispaket benutzt
werden, welches durch die Installation weiterer Module an die Bedirfnisse

des Unternehmens angepasst werden kann.

* BMC Remedy, ITIL, 0.J., http://www.remedy.com/international/german/itil.html, 11. Feb.
2006
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6.3 Beratergesprach

Ein Beratergesprach zum Thema Change Management in Magic sollte Auf-
schluss geben Uber die Mdglichkeiten, die Magic zur Changebearbeitung bie-
tet. Es wurde festgestellt, dass die Standard Changemaske, die von Magic
angeboten wird, nicht ausreichend fir die von uns gestellten Anforderungen
ist, da sie hauptsachlich aus Freitextfeldern besteht und somit zu Eingabe-

fehlern fUhren kann und nicht auswertbar ist.

Mit dem Berater zusammen entwickelten wir die Aufteilung der Maske und
die Vorgehensweise bei einem Change. Bei diesem Gespréch stellte sich
heraus, dass wir den Fragebogen, wie wir ihn ausgearbeitet hatten, gar nicht
verwenden konnten. Es musste daher ein neu angepasster Fragebogen aus-

gearbeitet werden.

Bei einem weiteren Treffen mit dem Berater wurden die Masken entspre-
chend neu gestaltet und weitere Funktionen eingebaut. Eine Schwierigkeit
lag darin, die Benachrichtigung der Verantwortlichen zu den Changes zu rea-
lisieren.
Die verschiedenen Benachrichtigungsverfahren wurden in vier Kategorien
aufgeteilt:
- Kategorie 0: keine Benachrichtigung, keine Genehmigung
- Kategorie 1: Informationsmail an alle Verantwortlichen aus IT und
Fachabteilung
- Kategorie 2: Informationsmail an alle Verantwortlichen aus IT und
Fachabteilung, Genehmigung durch Verantwortliche der IT
- Kategorie 3: Informationsmail an alle Verantwortlichen aus IT und

Fachabteilung, Genehmigung durch alle Verantwortlichen

Die Benachrichtigungsverfahren werden durch verschiedene Abarbeitungs-

regeln (Business Rules) realisiert.

Um den verschiedenen Cls Verantwortliche zuzuordnen, entwarf der Berater

zwei Masken, mit denen diese Zuordnung vorgenommen werden kann.
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6.4 Neuer Zeitplan

Da sich der Ablauf durch den Einfluss des Beraters grundlegend geéndert
hatte, musste ein neuer Zeitplan erstellt werden. Abbildung 14 zeigt den

Zeitplan mit dem Stand vom 10.11.2005.

|Sep 2005 Okt 2005 |Mov 2005 |pez 2005 3an 2006
7z [zo s 1z fo fze 3 fto 17 Je4 3 7 14 o1 e 5B Jiz f19 fee [z o s [z3 |
01.09,2005) 116,01 2006
~

Projekt ITIL

=== Einfiihrung des Change Management

Festlegung des Untersuchungsumfangs [——— [1009%]

E| — Ist-Analyse — [100%]
Analyse der bendtigten Daten [— [10096]

Ausarbeitung eines Fragebogens [— [10095]

Analyse der vorhandenen Maglichkeiten in Magic 1 [ [10096]

-4 Meilenstein Ist-analyse sbgeschlossen +

| Ressourcenl ¥ Aufgaben

== Sollkonzept r "
Ausarbeitung und Umsetzung der &nderungen in | [—] 7o)
Definition und Ausarbeitung von Reports =] [z
Pflege wichtiger Daten in Magic (]

- 4 Melenstein Solkonzept abgeschlossen +

== Umsetzung/Einfiihrung r X
Einzelgesprache mit den Mitarbeiter zur Schulung —
Aufnahme und Analyse von Sonderfalen —
Systeme, Prozesse und Yerfahren testen O
Dokumentation erstellen —/1
Berichtswesen —1
Inbettiebnahme des Systems

.4 Meilenstein Umsetzung abgeschlossen

Quelle: eigene Darstellung
Abbildung 14: Zeitplan Stand 10.11.2005

Die Ist-Analyse war zum Zeitpunkt der Erstellung des neuen Zeitplans schon
durchgefuhrt worden. Dazu gehdrte neben der Analyse der benétigten Daten
und der Ausarbeitung eines Fragebogens ein Beratergesprach zur Analyse
der mdglichen Funktionen in Magic. Im Gegensatz zum vorherigen Fragebo-
gen, wurden bei dieser Ausarbeitung die Funktionen von Magic mit einbezo-

gen.

Das Sollkonzept bestand aus der Entwicklung der Masken, die fiir das Chan-
ge Management benétigt werden. Inventarteile und Konfigurationen wurden

in Kategorien eingeteilt und Verantwortlichen zugeordnet.

Die Umsetzung ahnelt dem vorherigen Zeitplan, allerdings wurde eine ande-
re Reihenfolge gewahlt. AuRerdem wurde hier die Analyse von Sonderféllen
als weiterer Punkt aufgefuhrt. Die Mitarbeiterschulung wurde vorgezogen, um
eventuelle Verbesserungsvorschlage vor der Inbetriebnahme berticksichtigen

zu kénnen.
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6.5 Optimierung der vorhandenen Masken

Nachdem die Masken fur das Change Management soweit fertig gestellt
waren, wurden auch die schon vorhandenen Masken fur das Configuration
Management auf ihre Tauglichkeit und Benutzerfreundlichkeit Gberpruft. Die-

se Masken werden bendtigt, um Cls und Konfigurationen anzulegen.

Es mussten einige Anderungen vorgenommen werden um die Benutzer-
freundlichkeit zu optimieren. Die Masken sollten alle eine einheitliche deut-
sche Bezeichnung bekommen, da die englischen Bezeichnungen oft unver-
standlich oder irrefihrend waren.

In den neu angepassten Masken hei3en Cls Inventarteil, fertige Configurati-
ons, zum Beispiel Server oder Drucker, heiRen Konfigurationen. Diese be-
stehen aus einzelnen Inventarteilen, die zu der Konfiguration hinzugeftigt und

mit Versionsnummer und Installationsdatum angepasst werden.

Den Konfigurationen werden jeweils zwei Verantwortliche zugeordnet, ein
Hauptverantwortlicher und ein Stellvertreter. Jede Software hat mindestens
einen Verantwortlichen aus der IT-Abteilung. Zusatzlich kénnen noch Ver-
antwortliche aus einer Fachabteilung zugeordnet werden, welche auch aus
der IT-Abteilung stammen kdénnen. Abbildung 15 zeigt die Maske zur Zuord-

nung der Softwareverantwortlichen.

2} 0TG_Software : Create - Microsoft Internet Explorer :’._'. =10/ x|
9009

SOFTWAREYERANTWORTLICHE

Inventar Information

Inventarteil |— Beschreibung =

IT Verantwortlich lae  Name |

FAVerantwortlich | lae] Name |

FA Verantwortlich2| o) Name | [

externer Ansprechparner -__ __\.'_J

Info

Konfigurationen

| Severid | MVerantwortich1 |  ITVeramtwortich2 3

A

Quelle: Magic der OTG
Abbildung 15: Zuordnung Softwareverantwortliche
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6.6 Hauptkategorien und Unterkategorien von Cls

Ein weiteres Problem war, dass die Cls nur in unterschiedliche Hauptkatego-

rien unterteilt und nicht einheitlich waren.

Die Unterteilung wurde grundlegend in zwei Hauptkategorien, Hardware und

Software, geandert. Jede dieser Hauptkategorien hat mehrere Unterkatego-

rien. In Abbildung 16 sind die verschiedenen Kategorien dargestellt.

Hauptkategorie Unterkategorie Beschreibung
HARDWYARE WARTLIMG Hy Wartung Hardware
HARDWWARE SERVER Server
HARDWYARE ROUTER Router
HARDWARE SWITCH Switch
HARDWYARE COMPAC H'y Campad Hardware
HARDWARE 1B HY IBM Hardware
HARDWWARE DELL Hyw Dell Hardware
HARDWARE CISCO HW Cisco Hardware
HARDWWARE HP Hiyw HP Hardware
HARDWWARE DRUCKER Drucker
SOFTWARE ARMYERD LING Arvendungssofware
SOFTWARE DATENBAMK Datenbank
SOFTWARE SERVICE 5wy Semice Software
SOFTWARE SERVICEPACK Sericepack
SOFTWARE PTF 05400 PTF
SOFTWARE HOTF X Hatfix

SOFTWARE WARTLIRNG S Wartung Software
SOFTWARE DIEWST Dienst
SOFTWARE BETRIEBSSYSTEM Betriehssystem

Quelle: Magic der OTG
Abbildung 16: Hauptkategorien und Unterkategorien in Magic

Diese Unterteilung ermdéglicht eine einfachere Suche der Cls, aul3erdem

werden Fehler beim Anlegen eines neuen Cls durch die Vereinheitlichung

verringert.
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6.7 Berichte mit Crystal Reports v10

Die Kontrolle Uber zugeordnete Verantwortlichkeiten bei Servern und Soft-
ware ist wichtig, damit bei der Benachrichtigung tber einen Change die rich-

tigen Personen informiert werden.

Eine Ubersicht tiber alle Konfigurationen und der darauf installierten Software
sollte tber Berichte mit der Software ,Crystal Reports v10* der Firma Busi-

ness Objects erstellt werden.

Mit Hilfe dieser Software kdnnen verschiedene Datenbanktabellen manuell

verknupft werden, woraus sich dann ein Bericht erstellen I&asst.

Uber das so genannte ,ePortfolio“ kann jeder, der dort als Benutzer einge-
richtet ist, die erstellten Berichte ansehen.

Durch den Bericht lasst sich feststellen, welche Konfigurationen vorhanden
sind und welche Software sich darauf befindet. Zu den Konfigurationen und
der Software werden die jeweiligen Verantwortlichen angezeigt, falls diese
eingetragen wurden. Aul3erdem werden zu den Konfigurationen der DNS-
Name und die IP-Adresse(n) angezeigt.

Ein &hnlicher Bericht wurde fur den Bereich Software erstellt. Er bietet eine
Ubersicht Uber alle in der Datenbank erfassten Softwareprodukte, auf wel-
chen Servern diese installiert sind und welcher Verantwortliche zugeordnet

wurde.

Nach der Inbetriebnahme des Change Management und der Durchflihrung
einiger ,echter Changes wurden noch weitere Berichte erstellt. Diese sind
nach Hardware- und Softwaretyp sortiert und beinhalten das betroffene CI
oder die Konfiguration, die Datumsangaben, den Bearbeiter und den Ande-
rungsgrund.

Ahnliche Berichte wurden erstellt, die nach Software oder Konfiguration sor-
tiert sind und die gleichen Daten beinhalten, wie die Berichte zu den Change-

typen.
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Somit kann ausgewertet werden, wie viele Changes zu einem CI oder einer

Konfiguration durchgefuhrt wurden.

Abbildung 17 zeigt einen Auszug aus einem Bericht zu Softwarechanges.

Der Bericht ist nach Softwarenamen und nach Changetyp sortiert.

TIE BUSINESS CONTACT (TWZ)

SW NEU

Server-1D: MTA-MTSERVICE

Softwaretyp: AMNMENDUMNG

Angelegt am: 011042006

Startdatum: 23.01.2006 08:00:01

Enddatum: 23.01.2006 16:18:31

B earh eiter: OTGITSEEC  Stephan Sthwalhe

Changenummer: 44705
Status: Closed
Kategorie: 1-Infa an IT-V erantw.

Anderungsgrund: Installation der bereits hekannten und im Einsatz hefindlichen Software auf einem
neuen System zwecks Ahldsung des MTA-NTSERVICEA

Server-1D: MTA-EDIFACTI

Softwaretyp: AMNMENDUMG

Angelegt am: 011052006

Startd atum: 23.01.2006 08:00:01

Enddatum: 23.01.2006 16:18:31

B earh eiter: OTGITSESC  Stephan Sthwalhe

Changenummer: 44705
Status: Closed
Kategorie: 1-Infa an IT-¥ erantw.

Anderungsgrund: Installation der bereits bekannten und im Einsatz befindlichen Software auf einem
neuen System zwecks Ahldsung des MTA-NTSERVICEA

Quelle: Crystal Reports Bericht der OTG
Abbildung 17: Auszug aus Bericht zu Softwarechanges
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6.8 Erneute Mitarbeiterbefragung

Wie in Kapitel 6.3 bereits erwahnt, stellte sich im Beratergesprach heraus,
dass der ursprunglich konzipierte Fragebogen nicht verwendet werden konn-
te. Daher wurde eine Befragung zu den wesentlichen Punkten ausgearbeitet,

wobei das Hauptaugenmerk auf der Ermittlung der Verantwortlichen lag.

Folgende Punkte wurden zu den Servern erfragt:
- Server-ID
- Erster Verantwortlicher
- Zweiter Verantwortlicher (Stellvertreter)
- Externer Ansprechpartner (Firma mit Anschrift und Telefonnummer)
- Name der installierten Software

- Schnittstellen

Folgende Punkte wurden zu der Software erfragt:
- Name der Software
- Erster Verantwortlicher
- Verantwortlicher Fachabteilung (1) (kann auch aus der IT sein)
- Verantwortlicher Fachabteilung (2)

- Externer Ansprechpartner (Firma mit Anschrift und Telefonnummer)

Folgende Punkte wurden zu den Schnittstellen erfragt:
- Name der Schnittstelle
- Erster Verantwortlicher
- Zweiter Verantwortlicher (Stellvertreter)
- Verantwortlicher Fachabteilung
- Externer Ansprechpartner (Firma mit Anschrift und Telefonnummer)

Die Befragung wurde per Mail an die Mitarbeiter der IT-Abteilung verschickt.

Diese sollten mindestens ein Beispiel zu den Punkten angeben.
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6.9 Erste Mitarbeiterschulung

Parallel zur erneuten Mitarbeiterbefragung, gab es fur die Mitarbeiter der IT-
Abteilung im Bereich IT-Systeme eine erste Mitarbeiterschulung. Diese Mit-
arbeiter sind fur die Server der OTG zustandig.

Um diese Server pflegen zu kénnen, mussten die Mitarbeiter der Abteilung
IT-Systeme in die Benutzung der optimierten Masken fur das Configuration

Management eingewiesen werden.

Den Mitarbeitern wurde gezeigt, wie ein Inventarteil angelegt wird und die-
sem eine Kategorie und ein oder mehrere Verantwortliche zugewiesen wer-
den. Auch wurde ihnen der Umgang mit den Konfigurationen gezeigt, wel-

chen die vorher angelegten Inventarteile zugeordnet werden.

Nach dieser Schulung wurden die Mitarbeiter aufgefordert, den vorhanden
Konfigurationen und Softwareprodukten Verantwortliche zuzuordnen und in

Unterkategorien einzuteilen.

Mit Hilfe der erstellten Berichte zu Software- und Hardwareverantwortlichen
war es moglich zu ermitteln, welchen Komponenten noch keine Verantwortli-

chen zugeordnet waren.
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6.10 Aufbau der Changemaske

Abbildung 18 zeigt die Changemaske mit ausgewéahltem Changetyp. Die ein-

zelnen Punkte werden im Folgenden erklart.

3 OTG_Change : Create - Microsoft Internet Explorer = | O

@@9&@@@@ Assign Tow  Actions

Softwarechange Hardwarechange Checkliste
Changetype SW_UPDATE .XJ Changetype \ |_§_J Changebeschreibung:
= o - Update voan =Software, Yersion= auf
swpogerer [ v Benver D \ ™ Bt
swallesewsr [ |s IT Verartwortlich 1
""Jm ‘ | Changeablauf:

Mverantwortich [ ] T verantwarllich 2 | | - Erstellung einer Sicherung

- User sperren
Faverantwortich1 [ | - Beenden laufender Dienste

Bearaier ‘ | - Beschreibung der betroffenen

Faveranworicnz [ ] Grunpe \ | sehnitstellen

- Besanderheiten

- Deinstallation der Software
Changebeschreibung - Update der Software

- Funktionstest

- Dokumentation der Installation

- Aktualisierung der Daten in Manic

Changeahlauf Wiederherstellung! Wisdetherstellung
- Rilcksicherung
- Image
sarce @ Erosawe] @] eweman] @) || TEMeE"em
Change Kategarie |0 |E status@ [OPEN >
Work Attachments  Incdent Details  Approvals Total D uration: 00:00:00
: | Closed Both
Wo r# State Opened Closed Category ID Assigned To _T\J
A
¥

Quelle: Magic der OTG
Abbildung 18: Changemaske

Wie in Abbildung 19 zu sehen ist, erfolgt die Unterteilung der Changes zwi-

schen Software und Hardware.

Softwarechange Hardwarechange

| Changetype | |l
= Server D | lae)

| > | ITerantwortiich 1 | |

|
|
|
ITVerantworlich | | IT Verantwortlich 2 | |
|
|

Changetype

SV pro Server

S alle Server

FAVerantwartlich 1 | E—— | |
FavVerantwortlich 2 | Gruppe | |

/?Egivgﬁr%a&i; ?;iiﬁgf Auswahl Software/Hardware

Die erste Auswabhl erfolgt iber den Changetyp. Mit diesem wird bestimmt um
was flr eine Art Change es sich handelt. Diese Auswahl wird zur Information
Uber den Change und zur Auswertung bengétigt. Software-Changetypen sind
zum Beispiel: Software-Update, Software-Neu oder Software-Deinstallation.
Hardware-Changetypen sind zum Beispiel: Hardware-Neu oder Hardware-

Tausch.
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Die Changetypen sind mit Checklisten verknipft, die rechts neben der Maske
angezeigt werden. Diese Checklisten werden fur das Ausfillen der Freitext-

felder bendtigt.

Bei der Software wird unterschieden zwischen ,Software pro Server* und
~S0ftware alle Server®. Da einige Softwareprodukte auf mehreren Servern in-
stalliert sind, besteht hier die Mdglichkeit auszuwéhlen, ob die Software nur
auf einem bestimmten Server, oder auf allen Servern verandert werden soll.
Sind mehrere, aber nicht alle Server betroffen, muss fir jeden Server ein ei-
gener Change angelegt werden. Nach der Auswahl erfolgt die Anzeige der

betroffenen Server Uber den Button hinter dem jeweiligen Auswahlfeld.

Die Hardwareauswabhl erfolgt Gber die Server-ID. Das zu &ndernde Inventar-
teil muss in der Changebeschreibung genannt werden.

Nach dieser Auswahl werden entweder die Verantwortlichen fir die Software
bei einem Softwarechange oder aber die Verantwortlichen fir den Server bei

einem Hardwarechange angezeigt.

Nach dem Speichern des Changes wird in dem Feld ,Bearbeiter* das Benut-
zerkirzel der Person angezeigt, die den Change erstellt hat. AuRerdem wird
die Gruppe angezeigt, das heil3t der Bereich innerhalb der IT-Abteilung, dem

der Bearbeiter angehort (z.B. Anwendungsentwicklung, Systeme).

Abbildung 20 zeigt die Freitextfelder, Datumsfelder, Auswahl der Kategorie

und des Status.

Changebeschreibung

Changeablauf Wiederherstellung
Startdatum| |@|  Enddatum 0] Pruefdatum| |=]
Change Kategorie |0 |E| statusiz) [OFEN [ ]

Total Duration: 00:00:00

Work Order # State Opened Closed Category ID Assighed To

Quelle: Magic der OTG
Abbildung 20: Freitextfelder, Datumsangabe, Kategorie und Status
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Die Eingabe der Changebeschreibung, des Changeablaufes und der Wie-
derherstellung erfolgt Uber Freitextfelder. Zu diesem Zweck wird eine Check-
liste, wie in Abbildung 21, angezeigt aus der die gewinschten Daten heraus-
kopiert und in das Freitextfeld eingefligt werden kénnen. Die Daten muissen
vom Verantwortlichen konkretisiert werden. Die Checklisten sind mit dem je-
weiligen Changetyp verknupft und werden nur angezeigt, wenn dieser aus-

gewahlt wurde.

Checkliste

Changebeschreibung:

- Update won =Software, Wersion= auf
=Sofhware, Version= auf Semverin)
=8Berver-1D=

Changeablauf.

- Erstellung einer Sicherung

- ser sperren

- Beenden laufender Dienste

- Beschreibung der hetroffenen
Schnittstellen

- Besonderheiten

- Deinstallation der Software

- Dokumentation der Installation

- Alktualisierung der Daten in Magic

Wiederherstellung:
- Ricksicherung

- Image

- Teilgicherung

Quelle: Magic der OTG

Abbildung 21: Checkliste zu Softwareupdate

Im Feld ,Changebeschreibung” soll beschrieben werden, welches Inventarteil
betroffen ist und was damit passieren soll. Diese Beschreibung muss kurz
und prazise sein, da sie in Magic in der Liste aller Changes angezeigt wird.
Aul3erdem wird die Beschreibung in der Informationsmail verschickt und soll-
te daher alle nétigen Informationen enthalten, um den Change bewerten zu

kénnen ohne ihn dazu in Magic 6ffnen zu missen.

Das Feld ,Changeablauf” soll die Vorgehensweise bei dem Change beinhal-
ten. Die Beschreibung reicht stichpunktartig und es sollten nur die wichtigs-
ten Schritte dokumentiert werden, wie zum Beispiel Sicherung der Daten,
oder Beenden laufender Dienste. Es besteht auch die Mdglichkeit, diesen

Ablaufplan in einem Textdokument auszuarbeiten und dieses Dokument an
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den Change anzuhangen. Anhange werden unter dem Reiter ,Attachments*

aufgelistet und kbénnen dort gedffnet werden.

Der Punkt ,Wiederherstellung” wird benétigt, um bei einer gescheiterten Imp-
lementierung das System wieder so herstellen zu kdnnen, wie es vor der
Implementierung war. Es reicht aus, mit wenigen Worten zu beschreiben,
welche Mal3hahmen getroffen wurden (z.B. Rucksicherung, Image). Diese
MalRnahme muss auch als Punkt im Ablaufplan beschrieben werden.

Zur zeitlichen Einplanung des Changes mussen Start- und Enddatum ange-
geben werden. Bei der Auswahl wird auch die Uhrzeit angezeigt, welche
dann manuell angepasst werden kann.

Das Feld ,Prifdatum® ist fur das Reviewdatum vorgesehen. Bei der Inbe-
triebnahme wurde festgestellt, dass dieses Feld nicht bendtigt wird, da ein
Review, das laut seiner Definition erst nach einigen Wochen durchgefihrt
wird, nicht stattfindet. Es gehort zum Ablauf einer Implementierung, dass je
nach Umfang des Changes in einer Testumgebung gepruft wird, ob Proble-

me auftauchen.

Alle Changes werden in Kategorien eingeteilt um festzulegen, ob sie geneh-
migt werden mussen, oder nicht. Der Bearbeiter muss selbst entscheiden, in
welche Kategorie der Change fallt. Je nach getroffener Auswahl werden

Mails an die Verantwortlichen geschickt.

Die Aufteilung erfolgte in vier Kategorien:
- Kategorie 0: keine Benachrichtigung, keine Genehmigung
- Kategorie 1: Informationsmail an alle Verantwortlichen aus IT und
Fachabteilung
- Kategorie 2: Informationsmail an alle Verantwortlichen aus IT und
Fachabteilung, Genehmigung durch Verantwortliche der IT
- Kategorie 3: Informationsmail an alle Verantwortlichen aus IT und

Fachabteilung, Genehmigung durch alle Verantwortlichen

28.02.2006 53 von 66



Nach der Inbetriebnahme des Systems wurde festgestellt, dass zwei der Ka-
tegorien nicht bendtigt werden und die beiden anderen Kategorien etwas ge-
andert werden mussen. Die Kategorien 0 und 3 wurden geléscht. Bei den
Kategorien 1 und 2 werden die Mails nur noch an die IT-Abteilung verschickt.
Der Versand der Mails an die Fachabteilungen wird wahrscheinlich zu einem

spateren Zeitpunkt wieder aktiviert.

Die aktuellen zwei Kategorien sind:
- Kategorie 1: Info an alle Verantwortlichen aus IT
- Kategorie 2: Info an alle Verantwortlichen aus IT, Genehmigung durch

die Verantwortlichen der IT

Ein Change kann verschiedene Status einnehmen. Als Default-Status ist

,open“ vorgegeben. Abbildung 22 zeigt die verschiedenen Status.

SELECT FROM STATUS

Sorted By: Status ID [ ] sewch| & pctive © Inactive " Both
Current Criteria {click on value below)| | Search | Reset Form|
Status ID Description State Default Status =
CHAMNGE CLOSE Change nicht genehmigt c 1] 2
CHAMGE CLOSE QK Change erfolgreich heendet c 1]
CHARNGE REWVIEWY Change Review wird durchgefiibrt o] i}
CLOSED Closed C 1 ¥
OPEM Open 0 1 ~

Quelle: Magic der OTG

Abbildung 22: Changestatus

Der Status ,Change Close” wird ausgewahlt, wenn der Change nicht geneh-
migt wurde und deshalb geschlossen wird. Nach dem Schliel3en des Chan-
ges wird eine Informationsmail an alle Verantwortlichen verschickt mit dem

Hinweis, dass der Change nicht genehmigt wurde.

Wurde der Change erfolgreich durchgefihrt, wird der Status ,Change Close
OK* ausgewahlt. Auch hier wird nach dem Schlie3en eine Informationsmail
an alle Verantwortlichen verschickt. Hier mit dem Hinweis, dass der Change

erfolgreich beendet wurde.

.Change Review" war fur den Fall gedacht, dass sich der Change in der Re-

view-Phase befindet. Da dies, wie beim Prifdatum beschrieben, nicht ein-
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trifft, wird dieser Status nicht genutzt. Er wird bei der nachsten Konsultation
des Beraters geloscht werden. Ebenso verhélt es sich mit dem Status ,Clo-
sed”. Dieser Status ist von Magic vorgegeben und wird nicht bendtigt, da
immer eine Informationsmail verschickt werden soll, wenn ein Change ge-

schlossen wurde.

Wenn ein Change mit Kategorie 2 erstellt und gespeichert wurde, werden un-
ter dem Reiter ,Approvals® diejenigen Verantwortlichen angezeigt, die den

Change genehmigen mussen. Abbildung 23 zeigt ein Beispiel fir Approvals.

wark Orders  Attachrients | Incident Details  BORLTLERIH Total Diuration: 000000
Page 1 of 1 [3 records]

| Lastuser - | LastModified Staff Login ID | Client 1D | Approved =
[macic [27.12.2005 10:21.00 OTGITOKI | TJzenchmigt |&
QOTGITODKI 2712.200510:07:16 OTGITSSC 0
QTGITODKI 2712.200510:07:16 OTGITGSD 0

< [

Quelle: Magic der OTG
Abbildung 23: Anzeige der Approvals

Die Genehmigung eines Changes erfolgt Uber eine Mail, die von Magic ver-
schickt und wieder ausgelesen wird.

Wenn auf die Genehmigungsmail noch nicht geantwortet wurde, ist als
,LastUser“ der Bearbeiter des Changes eingetragen und unter ,Approved**
eine ,0“. Wurde auf die Genehmigungsmail geantwortet, ist als ,LastUser"
Magic eingetragen. Bei genehmigtem Change wird eine ,1“ bei ,Approved*
eingetragen, bei nicht genehmigtem Change eine ,0". Sollte ein Verantwortli-
cher einen Change zum Beispiel nicht genehmigt haben und sich ument-
scheiden, kann er durch nochmaliges Senden der Genehmigungsmail den

Change genehmigen.

?® Engl. approved = genehmigt
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6.11 Genehmigungsverfahren

Beim Anlegen eines Changes wird durch die Auswahl der Kategorie festge-
legt, ob der Change genehmigt werden muss, oder nicht.
Muss der Change nicht genehmigt werden, wird an jeden Verantwortlichen
eine Mail verschickt mit Informationen zu dem Change. Als Informationen
werden angegeben:

- Changenummer

- Changetyp

- Bei Hardwarechange - Server-ID

- Bei Softwarechange - Softwareprodukt

- Startdatum

- Enddatum

- Anderungsgrund

Wenn der Change genehmigt werden muss, wird zusatzlich zu der Informati-
onsmail noch eine Genehmigungsmail an den jeweiligen Verantwortlichen
verschickt. Abbildung 24 zeigt eine Genehmigungsmail.

% WG Approval fiir Change (44596) - Machricht (Mur-Text) . -0

JQatei Bearbeiten Ansicht  Einfiigen Format Exbras  Akkionen ¥ |

Jﬁdnntwo;ten | 5 allen antworten | W Weiterlziten | = | ¥ | L | PR | 7).

‘on: Kipping, Detlef {OTE/IT)

an: Baden, Kerstin {OTG/IT)

Cc

Betreff: Wi Approval fir Change (44596)

Gesendet: Fr 06.01.2006 09:13

Genehmigt: []

Bitte [X] fir die Genelrmigung des Changes emntragen.
Change-Nr.: 44596

Changetyp: HW_AENDERUNG

Hardware:

L3H-DESREVE

Software:

Startdatum:
Enddatum:

Reaszon for change:
Testchange Kategone 3 HW_AENDERUNG

Quelle: Magic der OTG
Abbildung 24: Genehmigungsmail
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Um den Change zu genehmigen, muss ,Antworten“ gewahlt und in dem vor-
gesehenen Feld ein ,x* oder ein ,X* eingetragen werden. Danach wird die
Mail zuriickgesendet. Diese wird automatisch von Magic ausgelesen. Mochte
der Verantwortliche den Change nicht genehmigen, wird nichts in das Feld

eingetragen und die Mail zurtickgesendet.

Die Umsetzung des Genehmigungsverfahrens bereitete einige Probleme.

Bei den ersten Tests ohne den Berater wurde festgestellt, dass die Geneh-
migungsmails nur an einen bestimmten Mitarbeiter verschickt wurden. Das
lag daran, dass die Mailadressen ein Format hatten, welches Magic nicht
verarbeiten konnte. Fur diesen einen Mitarbeiter hatte der Berater die Mailad-
resse richtig eingerichtet. Somit wurden die Informationsmails und Genehmi-
gungsmails nicht korrekt versandt.

Nachdem dieser Fehler behoben wurde, traten wieder Fehler beim Versand
der Mails auf. Das Problem lag darin, dass bei einigen Changes die Anzahl
der Empfanger zu grol3 war und dadurch gar keine Mails verschickt wurden.
Durch eine Umstellung der Business Rules konnte das Problem gel6st wer-
den.

Erst Mitte Dezember funktionierte das Benachrichtigungsverfahren ohne
Probleme.
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6.12 Prozessablauf bei einem Change

Das Anlegen eines Changes kann Uber zwei Wege geschehen. Der eine
Weg erfolgt Uber einen Call. Dieser wird beim Service Desk aufgegeben und
dort einem CI oder einer Konfiguration zugeordnet. Anhand der Fehlerbe-
schreibung entscheidet der Service Desk Mitarbeiter, ob der Call dort gleich
gelodst werden kann, oder an den jeweiligen Verantwortlichen weitergeleitet
wird. Stellt der Verantwortliche an den der Change weitergeleitet wurde nun
fest, dass zur Losung des Calls ein Change notwendig ist, kann er Gber die
Maske der Call-Erfassung Uber einen Button die Change-Maske o6ffnen.
Nach dem Speichern des Changes wird ihm eine Nummer gegeben, welche
in der Call-Maske angezeigt wird. Der Change ist somit mit dem Call ver-
knupft.

Der andere Weg einen Change anzulegen geht direkt Uber die Change-

Maske, die aus dem Menu in Magic getffnet werden kann.

Nach dem Offnen der Changemaske wird sie wie in Kapitel 6.10 ausgefiillt.

Nach der Durchfihrung eines Changes ist es wichtig, dass der Verantwortli-
che geanderte Daten zu den Inventarteilen in Magic aktualisiert.

Abbildung 25 zeigt den Prozessablauf bei der Durchfihrung eines Changes.
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y v

Maske Callerfassung Change-Maske
Change auswéhlen offnen

I |
v

Change-Maske
wird gedtffnet

Auswahl Changetyp

Auswahl Changetyp Hardwarechange Softwarechange
Software

Hardware

v

Auswahl Server-ID

Auswahl Inventarteil Auswahl Server-ID

Anzeige der
Verantwortlichen fur
Inventarteil/Server

v

v A
Terminierung des C"agﬂ';z‘;seca“gfa'z‘f‘"g Auswahl Status
Changes Wiederherstellung (Standard: OPEN)

h 4
Kategorisierung des
Changes
Kategorie 1 Kategorie 2
- geringe Auswirkungen - betrachtliche Auswirkungen

- Information an alle Verantwortlichen (IT)

- Information an alle Verantwortlichen (IT)
- Genehmigung durch Verantwortliche (IT)

- keine Genehmigung durch Verantwortliche

Weiterleiten der
Informationen an die
Verantwortlichen

Benachrichtigung Verantwortliche: %if:?ﬁg#ﬂ?h::r
Benachrichtigt werden alle Personen,
die als Verantwortliche zu dem

ausgewahlten Server eingetragen sind

und alle Personen, die als

Verantwortliche zu der auf dem Server .
installierten Software eingetragen sind. Change durchfiihren smluéL%g’éNGE
A A 4
Aktualisierung der . Ende
Daten des g SlaéuLsogg '?)T(GE -> Information an alle
Inventarteils in Magic Verantwortlichen
Quelle: eigene Darstellung
Abbildung 25: Prozessablauf bei einem Change
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6.13 Zweite Mitarbeiterschulung

Die zweite Mitarbeiterschulung wurde mit jedem IT-Mitarbeiter einzeln durch-
gefuhrt. Diese sollten dabei lernen, wie ein Change angelegt und ausgefullt
wird. Das Benachrichtigungsverfahren wurde ihnen erlautert und auch die
verschiedenen Status, die der Change einnehmen kann.

Anhand eines Testchanges wurde jedem Mitarbeiter an einem praktischen
Beispiel gezeigt, wie ein Change aussieht und welche Auswirkungen daraus

resultieren.

Die Mitarbeiter hatten die Moglichkeit, Fragen zum Change Management und
zu Magic zu stellen, was sehr wichtig fir das Verstandnis und die Akzeptanz

des Produktes war.

Wahrend der Schulung und in der darauf folgenden Ubungsphase wurden
Anderungsvorschlage zur Verbesserung der Handhabung der Changes auf-
genommen. Die Umsetzung dieser Anderungsvorschlage ist jedoch noch of-

fen.

Zum Zeitpunkt der Schulung wurde festgelegt, dass die Inbetriebnahme des

Systems am 01.01.2006 erfolgen wird.
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7 Zusammenfassung und Ausblick

Ziel dieser Diplomarbeit war es einen Change Management Prozess nach
ITIL in der IT-Abteilung der Ostfriesischen Tee Gesellschaft zu implementie-
ren.

Dies sollte vor allem die Qualitat der Anderungen erhéhen, zur Verbesserung
der Kommunikation zwischen den Mitarbeitern beitragen und die Dokumenta-

tion der Anderungen sicherstellen.

Zur Implementierung des Change Management Prozesses mussten in der
von der OTG verwendetet Software Magic Oberflachen zur Durchflihrung ei-
nes Changes erstellt werden. Dies geschah mit Hilfe eines externen Bera-
ters. Die Kommunikation zwischen den Mitarbeitern im Falle eines Changes
sollte durch automatisches Versenden von Informationsmails und Genehmi-
gungsmails erfolgen. Dieses Benachrichtigungsverfahren wurde durch die
Entwicklung von Business Rules realisiert. Die Mitarbeiter wurden fur die
Changebearbeitung geschult. Zur Auswertung und Kontrolle der Changes
wurden Berichte erstellt. Die Implementierung des Change Management

Prozesses wurde erfolgreich durchgefuhrt.

Zur Verbesserung der Changebearbeitung sind noch Anpassungen an der
Oberflache notwendig. Es soll zum Beispiel ein Status ,Abbruch” hinzugeftigt
werden. Dieser wird bendtigt, wenn ein Change wahrend der Implementie-
rung abgebrochen wird. Dazu wird auch ein Feld fir die Eingabe eines Ab-
bruchgrundes bendtigt. Aul3erdem soll die Auswahl der Changebeschreibung
durch Pull-down-Menus erfolgen. Dies dient zur besseren Auswertbarkeit der

Changes und verringert die Fehlerwahrscheinlichkeit.

Da Magic nach eingehender Nutzung einige Schwachstellen aufweist und
teilweise unflexibel ist, wird momentan in Erwagung gezogen auf ein besser
geeignetes Produkt umzusteigen. Es sollte sich dabei um ein Produkt han-
deln, welches besser strukturiert ist und sich einfacher an die Bedurfnisse

der OTG anpassen lasst. Voraussetzung der neuen Software muss sein,
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dass sie ITIL-konform ist und mindestens die Prozesse Incident Management
mit Service Desk, Configuration Management und Change Management un-
terstutzt.

Nachteil eines Produktes, welches nur das Change Management unterstitzt

ist, dass Daten redundant gehalten werden missten.

Momentan ist jedoch noch nicht klar, ob man kurzfristig bereit ist, weitere In-
vestitionen im Bereich Change Management fur ein neues Produkt zu tati-
gen, nachdem bereits fir die Anpassung von Magic viel Geld investiert

wurde.

Meiner Meinung nach wird ITIL in immer mehr Unternehmen Verwendung
finden. Vor allem das Incident Management mit dem Service Desk und das
Configuration Management tragen zur Verbesserung der Kundenzufrieden-
heit bei. Der Einsatz des Change Management macht nur in Softwareprodu-
zierenden Unternehmen oder in Unternehmen dessen IT-Abteilung eine ent-
sprechende Mitarbeiterzahl beschétftigt Sinn. Diese Zahl hangt davon ab, wie
grof3 das Unternehmen insgesamt ist und wie stark das Unternehmen EDV
einsetzt. Am Beispiel der LSH bedeutet das: insgesamt ca. 520 Mitarbeiter in
Deutschland und Osterreich, 23 Mitarbeiter in der IT-Abteilung, die ca. 90
Server verwalten.

Ich denke, dass der Einsatz des Change Management in der OTG von gro-
Rem Nutzen ist, da bei Anderungen die Verantwortlichen informiert werden
und so weniger Ausfalle aufgrund der nahtlosen Dokumentation der Ande-
rungsmaRnahmen auftreten. Die Anderungen an den Systemen werden do-
kumentiert, was vorher nur im Bereich der Systemverantwortlichen und KHW

durchgefuhrt wurde.
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8 Glossar

Backupsystem

Basisframework

Meta-Datenbank

Out-of-the-box

System zur Datensicherung, dient nur zur Sicherheit,

wird nicht fur den aktiven Betrieb vorausgesetzt

Rahmenwerk, hier: die 10 Basisprozesse von ITIL

Datenbank, die keine eigenstandigen Inhalte hat, son-

dern nur auf andere Inhalte verweist

Etwas wird ,von der Stange" verwendet, d.h. ohne An-

passungen vorzunehmen

Proaktiv wortlich Gbersetzt: voraushandeind

Produktivsystem  System, welches fir den aktiven Betrieb vonndéten ist

Reaktiv wortlich Gbersetzt: abwartendes Handeln

Rollout Vorgang der Vertffentlichung und Verteilung von Soft-
wareprodukten im Unternehmen
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9 AbkUrzungsverzeichnis

CAB

Cl

CMDB

DHS

DSL

GMP

ITIL

KE

Change Advisory Board - Gremium zur Genehmigung von

Changes, besteht aus Mitgliedern aller Prozesse

Configuration Item - Samtliche Betriebsmittel und IT-Services
(PCs, Peripheriegerate, samtliche Netzwerkkomponenten, Ser-
ver, Dokumentationen, Verfahrensanweisungen, Software

(Sourcecode, Executables), Werkzeuge)

Configuration Management Database - Eine Datenbank, tber
die (in der Regel durch Mitarbeiter des IT-Betriebes) alle fir ein
Configuration Item relevanten Konfigurations-Informationen ab-

gerufen werden kénnen

Definitive Hardware Store - Hardware-Ersatzteillager, enthalt

autorisierte Hardware-Komponenten

Definitive Software Library - Bibliothek, in der alle qualitatsge-
pruften Versionen von Software Cls in ihrer definitiven Fassung

aufbewahrt werden

Good Manufacturing Practice - Richtlinien zur Qualitatssiche-

rung in pharmazeutischen Betrieben

Information Technology Infrastructure Library

Known Error - Bekannter Fehler. Im Gegensatz zu einem

Problem ist bei einem Known Error die Ursache bekannt und

ggf. in der Known Error Database vorhanden
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PIR

PTF

RfC

SLA

SPoC

Post Implementation Review - Review, das nach einer Imple-

mentation durchgefihrt wird

Program Temporary Fix -> Ein Patch fur das AlIX-

Betriebssystem von IBM

Request for Change - Anforderung zur Durchfluihrung einer

Anderung an einer Dienstleistung oder einem Cl

Service Level Agreement - Vereinbarung mit den Kunden der
IT-Organisation tUber zu erbringende Services und den Grad der

Service-Erbringung

Single Point of Contact > Einzige Ansprechstelle fur die Kun-

den der IT-Organisation
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