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1 Einleitung

IT-Organisationen in Behdrden und Unternehmen befinden sich im Wandel. Die
Informationstechnologien in der Entwicklung und im Betrieb von IT-Systemen zu
beherrschen reicht Iangst allein nicht mehr aus, um die wachsenden Anforderungen an
Sicherheit, Stabilitdt und Wirtschaftlichkeit der IT-Services zu gewahrleisten und dies
kontinuierlich sicherzustellen. Drei wesentliche Herausforderungen beschreiben diesen
Wandel:

Prozessorientierung: Der IT-Erfolg hangt zunehmend vom Zusammenwirken
unterschiedlicher Leistungen und Kompetenzen innerhalb der IT ab. Diese
Anforderung zieht sich quer durch die IT-Organisation. Mit der Einfuhrung
standardisierter IT-Prozesse sollen die Leistungen transparent und steuerbar sowie
Abweichungen von den Anforderungen messbar werden. Gleichzeitig werden
konkrete Prozessverantwortungen definiert und die Zusammenarbeit der Teams und
Fachkrafte im Prozess organisiert. In der Standardisierung der Leistungen liegt ein
wesentlicher Schlissel fur Wirtschaftlichkeit, Qualitat und Sicherheit. Prozesse sind
zugleich die wesentliche Grundlage fur ein Qualitdtsmanagement in der IT-
Organisation, denn sie erzeugen regelmafig ein messbares Ergebnis. Aber woraus
ergeben sich die entscheidenden Prozessanforderungen?

Serviceorientierung: Die Kunden und Anwende'r haben eine eigene Sicht auf die
IT-Leistung. Sie bewerten das Ergebnis der Leistungserstellung und denken
Uberwiegend produktorientiert. Als Anwender stellen sie fest, ob die bendtigten
Anwendungen und Systeme so entwickelt und betrieben wurden, dass sie den
Anforderungen entsprechen. Dieses sichtbare Ergebnis wird meist durch die Qualitat
einer Vielzahl von IT-Komponenten und —Leistungen bestimmt. Schliel3lich kann
diese Qualitdt wegen der zunehmend komplexen Systemabhangigkeiten nur im
Zusammenwirken der verschiedenen IT-Funktionen gewahrleistet werden. Die daraus
resultierenden Anforderungen an IT-Systeme und IT-Leistungen kann der Kunde
nicht mehr selbst formulieren. Deshalb werden IT-Services definiert, an die konkrete
Kundenanforderungen gestellt werden koénnen und die dem Anwender einen
konkreten Nutzen liefern. Die Serviceanforderungen sind nun in den beteiligten IT-
Prozessen und entlang der IT-Infrastruktur Gber konkrete Massnahmen umzusetzen.
In der Standardisierung dieser Services liegt ein Schlissel fur die Nutzenorientierung
und fur die Steuerung der IT-Kosten gemall Wertbeitrag fir die Anwender. Aber
woraus ergeben sich solche Serviceanforderungen?

Kundenorientierung: Standardisierte Services allein sind noch kein Garant flr
Nutzerakzeptanz. IT-Organisationen sind dann stark, wenn sie die
Geschaftsanforderungen ihrer internen und externen Kunden verstehen und ihre
Services konsequent darauf ausrichten. Dies wird heute mit dem Begriff ,,Business-IT-
Alignment“ verbunden, der grundsatzlich auch auf die Anforderungen der Verfahren in
der Bundesverwaltung (bertragbar ist. Uberwiegend geht es darum, den
grundlegenden IT-Bedarf zu standardisieren und hier kontinuierliche Qualitats- und
Effizienzsteigerung anzustreben. Gleichzeitig sollen spezifische Anforderungen an die
IT-Unterstitzung frihzeitig erkannt und mdglichst schnell und flexibel bedient werden.
Das erforderliche Mal® von Flexibilitat und Wirtschaftlichkeit in den IT-Services zu
liefern ist die zentrale Aufgabe der IT — unabhangig davon, welche Leistungen intern
oder durch externe Dienstleister zu erbringen sind.
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Diese Anforderungen lenken einen grundsatzlichen Wandel in der IT, der zu
Veranderungen in der Organisation und im BewulBtsein der IT-Mitarbeiter fihrt. Die
Umsetzung der Service- und Kundenorientierung erfordert zudem neue Prozesse und
Verantwortungen im [T-Service Management und Relationship Management, die
Auswirkungen auf alle Bereiche in Beschaffung, Entwicklung und Betrieb der IT haben.

(ITIL- )
Best Practices

+ Fahigkeit, Kundenanforderungen schnell zu erfller

und sich Marktveranderungen anzupassen Btz
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Abbildung 1 Veranderungsprozess der IT (Quelle: HiSolutions AG)

Die Anforderungen gelten fur gro3e wie auch kleine IT-Bereiche. Die Weg fur die
konkrete Umsetzung und der Umsetzungserfolg hangen aber von einer Reihe
verschiedener Faktoren ab.

Viele IT-Organisation haben bereits umfassende Erfahrungen auf diesem Weg
gesammelt. Der De-facto-Standard ITIL liefert hierfur die bendtigten Best Practices, also
bewahrte Praktiken in der Prozessgestaltung. ITIL ist inzwischen in wichtigen
Managementdisziplinen so reif, dass die Anforderungen in verschiedenen Standards
formal geregelt sind. Das IT-Management und die Prozessverantwortlichen sollten diese
Standards kennen, richtig bewerten und fur die Umsetzung ihrer Veranderungsprozesse
gezielt nutzen.

In diesem Zusammenhang fallt heute regelmafig der Begriff ,Compliance®. Darunter
wird die Fahigkeit der Organisation verstanden, formale Anforderungen zu erfullen, die
sich aus Gesetzen, Standards oder internen Richtlinien ergeben. Der Umsetzungserfolg
hangt wesentlich davon ab, ob das Management hierfir die richtigen Ziele und
Rahmenbedingungen setzt. Fur die IT-Prozessorganisation haben sich bereits eine
Vielzahl relevanter Standards etabliert. Wichtig ist es, diese zu kennen, richtig
einzuordnen und angemessen anzuwenden.

Mit dem Standard ISO 20000 sind nun die Anforderungen an das Service-, Security- und
Beziehungsmanagement der IT verbindlich geregelt. Auch fur IT-Organisationen, die
keine Zertifizierung anstreben, liefert der Standard ein wichtiges Werkzeug. Schliel3lich
definiert er Mindestanforderungen an ITIL-konforme Prozesse und liefert dartber hinaus
weitergehende Prozessempfehlungen. Damit wird eine verbindliche Antwort auf die
Frage gegeben, was ITIL-Konformitat in der praktischen Umsetzung heif3t. Dies wurde



bislang oft freizligig interpretiert. Somit ist nun auch die MeRlatte standardisiert und Ziele
fur die ITIL-Umsetzung konnen von der IT-Leitung konkreter und verbindlicher
ausgerichtet werden, was auch zur Effizienz und Wirksamkeit der Umsetzungsprojekte
beitragen sollte.

1.1 Zielsetzung
Was dieses Dokument erreichen kann.

Ziel dieser Veroffentlichung ist es, eine Orientierungshilfe im Dschungel der aktuellen
Prozess-Standards zu liefern.

Hierfir werden diejenigen Standards hervorgehoben und kompakt beschrieben, die
heute als Tragpfeiler im Veranderungsprozess berucksichtigt werden sollten.
Gleichzeitig wird auf weiterflihrende Standards hingewiesen, die zusatzliche
Umsetzungshinweise fur die Implementation liefern kdnnen.

Es wird aufgezeigt, wo die Standards greifen, wo sie in ihren Anforderungen tUberlappen
und wie sie im Zusammenhang angewendet werden konnen, um die Ziele der Prozess-,
Service- und Kundeorientierung in der IT umfassend sicherzustellen.

Mit der Ausrichtung an den genannten Standards kénnen durchaus verschiedene Ziele
verbunden werden:

Fur die Implementation von |IT-Prozessen definieren die Standards konkrete
Mindestanforderungen, die als objektiver Malstab fur die Ziele von
Umsetzungsprojekten dienen kdnnen. Wer also solche Projekte plant, dem helfen
die Anforderungen, sich auf die wesentlichen Instrumente zu konzentrieren.

Fir die Uberpriifung der Wirksamkeit von IT-Prozessen liefern die Standards
mehr oder weniger konkrete Kontrollziele, an denen sich die Prozesse messen
lassen sollten. Diese haben zwar meist formalen Charakter und sind nicht allein
hinreichend flir den Prozesserfolg, sie bilden aber die notwendige
organisatorische Grundlage dafur, dass Prozesse ihre Ziele erfullen konnen. Wer
also Reviews, Assessments oder Audits plant, dem helfen die Kontrollziele, den
Umsetzungsstand zu bewerten.

Fir den Nachweis der Wirksamkeit von IT-Prozessen bieten einige Standards
die Moglichkeit einer Zertifizierung. Damit konnen die Qualitat der
organisatorischen Regelungen und deren Wirksamkeit gegenliber dem
Management oder den Kunden nachgewiesen werden. Dies wirkt
vertrauensbildend, reduziert aber auch den Aufwand fir sonstige individuelle
Uberprifungen. Wer also die Qualitat der Organisation von unabhangiger Seite
prufen und bestatigen lassen mdchte, kann eine Zertifizierung anstreben.

Was dieses Dokument nicht erreichen kann.

Das Dokument ersetzt nicht die intensive Auseinandersetzung mit den konkreten
Implementationsanforderungen. Es kann auch keine pauschalen Vorlagen fur
Problemanalyse, Implementation und Steuerungsinstrumente liefern.









einer ganzen Reihe von Systemen und Leistungen abhangig, deren Qualitat und
Wirtschaftlichkeit dann auch im Zusammenhang gesteuert werden mussen. Hier stof3t
die bisher rein funktionale IT-Organisation an ihre natirlichen Grenzen. Zwei Beispiele
sollen dies verdeutlichen:

Anwenderunterstiitzung und Stérungsbearbeitung: Treten Stoérungen in IT-
Anwendungen auf, konnen diese auf Probleme mit vielfaltigen Komponenten
zuruckzufihren sein, die zudem in unterschiedlichen Verantwortungsbereichen
betrieben werden. Eine gezielte Stérungsbehebung erfordert nun das
Zusammenwirken dieser Funktionen in einem gemeinsamen Prozess. Was
letztendlich aus Sicht des Kunden und seiner Anwender zahlt, ist die schnelle und
wirksame Stérungsbehebung.

Anderungen: Andern sich Kundenanforderungen an konkrete IT-Anwendungen,
kann dies zu Anderungsanforderungen an diverse IT-Komponenten und auch —
Leistungen fuhren. Dies realistisch einzuschatzen und die Umsetzung
zielgerichtet vorzubereiten ist eine Aufgabe, die oft nur im Zusammenwirken
verschiedener IT-Funktionen in einem gemeinsamen Prozess sichergestellt
werden kann.

Geht es also um die Leistungsfahigkeit der IT aus Kundensicht, sitzen alle IT-Funktionen
im selben Boot. Dieses Boot muss nun gesteuert werden.

Wenn der Kunde seine Anforderungen eher an das Ergebnis der Leistungserstellung in
der IT stellt, dann formuliert er Serviceanforderungen. Die Bereitstellung dieser
Serviceschnittstelle und das kontinuierliche Sicherstellen der Serviceanforderungen
erfordert eigene Prozesse. ITIL empfiehlt hierflr ein IT-Service Management.

Service Delivery
Management

Service Support
Management

Abbildung 3 Disziplinen des IT-Service Managements (Quelle: HiSolutions AG)

Das IT-Service Management nach ITIL Iasst sich in zwei Prozessbereiche gliedern:

Service Support Management liefert die Prozesse, die zur Unterstutzung der
Qualitat und Wirtschaftlichkeit der Services im taglichen Betrieb notwendig sind.
Diese Prozesse durchziehen alle Betriebsfunktionen und ermdglichen die
Zusammenarbeit in der gemeinsamen Sicherstellung der Serviceanforderungen.

Service Delivery Management liefert die Prozesse zur Planung und Umsetzung
der Serviceanforderungen. Dies schliet das Management der IT-Services und
Servicevereinbarungen, der Kosten und Servicewirtschaftlichkeit, der
Verflgbarkeit und Servicefahigkeit, des optimalen Ressourceneinsatzes sowie
der Vorsorge und Behandlung von Notfallen ein.
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das Einkaufsmanagement als Grundlage flr die Beschaffungsabwicklung
das Management von Projekten und Programmen

das Management von IT-Risiken

die Planung und Steuerung der Informationssicherheit

den Aufbau und die Pflege des Qualitdtsmanagementsystems und des internen
Kontrollsystems

etc.

Auch ITIL bericksichtigt dies, allerdings ergeben sich konkrete Prozessanforderungen
hier meist aus spezifischen Normen und Empfehlungen.

Ohne Zweifel stellt die Gewahrleistung der Informationssicherheit eine besondere und
dauerhafte Herausforderung an das IT-Management dar. ITIL empfiehlt hier eine enge
Verzahnung von Service und Security Management in der IT. Schlie3lich zahlen die
Sicherheitsanforderungen uberall dort zu den wichtigsten IT-Serviceanforderungen,

wo die Organisation Uber ihre hohe IT-Abhangigkeit verwundbar ist,
wo der Erfolg der Organisation von vertraulichen und integeren Informationen
abhangig ist und
wo rechtliche Rahmenbedingungen (z.B. Datenschutz) zu erflllen sind.
Die Anforderungen an das Sicherheitsmanagement und die Sicherheit von IT-

Ressourcen werden sowohl in internationalen Standards wie auch ip den deutschen
BSI-Standards konkretisiert. Auch dartber liefert das Dokument einen Uberblick.

Die oben genannten Managementaufgaben greifen naturlich in allen Bereichen der
Service- und Leistungssteuerung.

Das Bild rundet sich ab, wenn auch die integrierte Informationsbereitstellung und der
Wissenstransfer in der Uberaus schnellebigen IT als Managementaufgabe gesehen
werden. Dieses Service-Informationsmanagement ist in immer starkerem Malle eine
entscheidende Voraussetzung, um die Komplexitat der Zusammenhange zwischen
Anforderungen, Services, Prozessen, Ressourcen und Technologien zu beherrschen.
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Teil 1: Grundlagen des V-Modells

Dieser Teil fuhrt in die zentralen Grundkonzepte des V-Modells ein und beschreibt das
Zusammenspiel unterschiedlicher V-Modell-Projekte. Zusatzlich werden hier
Anwendungsrichtlinien eingefuhrt, welche die Umsetzung des V-Modells in konkreten
Projekten regeln.

Teil 2: Eine Tour durch das V-Modell

Diese Dokumentation beschreibt in Ausschnitten, wie das V-Modell im Rahmen eines
konkreten Beispielprojektes angewendet wird. So vermittelt dieser Teil eine erste
Vorstellung von der Verwendung des V-Modells in der Projektpraxis.

Teil 3: V-Modell-Referenz Tailoring

Dieses Dokument zeigt auf, wie ein Anwendungsprofil fur ein Projekt erstellt wird. Damit
wird die im Projekt anzuwendende Vorgehensweise ausgewahlt. Mittels des Tailoring
wird das V-Modell an das konkrete Projekt angepasst.

Teil 4: V-Modell-Referenz Rollen

Die V-Modell-Referenz Rollen vermittelt einen Uberblick Uber alle im V-Modell
vorgesehenen Rollen. Neben einer detaillierten Rollenbeschreibung werden ebenfalls
die dazugehorigen Aktivitaten genannt.

Teil 5: V-Modell-Referenz Produkte

Die V-Modell-Referenz Produkte beinhaltet die Produktgruppen, die wiederum in
Produkte und Themen des V-Modells aufgeteilt sind. Dabei werden auch die
Zusammenhange zwischen den einzelnen Produkten durch so genannte
Produktabhangigkeiten beschrieben.

Teil 6: V-Modell-Referenz Aktivitaten

Diese Dokumentation beinhaltet alle Aktivitatsgruppen, Aktivitaten und Teilaktivitaten
des V-Modells. Eine Aktivitat legt fest, welche Arbeitsschritte erforderlich sind, um ein
konkretes Produkt zu realisieren.

Teil 7: V-Modell-Referenz Konventionsabbildungen

In dieser Dokumentation werden die nationalen oder internationalen Konventionen (z.
B.: 1ISO9001:2000, ISO/IEC15288, CMMI®) mit den Elementen des V-Modells in
Beziehung gesetzt. Es wird aufgezeigt, wo die Standards mit dem V-Modell kompatibel
sind.

Teil 8: Anhang
Der Anhang beinhaltet Verzeichnisse und Quellen, auf die im V-Modell verwiesen wird.
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