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Agenda — ITIL

1. Uberblick

Allgemeines
IT Service Management
Bezug zur Systemanalyse
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ITIL
Uberblick

30.06.2008

o IT Infrastructure Library

o 1989 von OGC (damals CCTA) konzipiert
o Ende der 90er Beginn der Uberarbeitung
o Aktuelle Version: ITIL V3
Grundgedanke

o PC vielfaltiges Medium, unterstltzt Unternehmen in nahezu allen
Geschaftsprozessen

o zentrale Geschaftskomponente und wichtigen Produktionsfaktor
% Steigende Abhdngigkeit der Unternehmen

o Gleichzeitig steigende Komplexitat und Anforderungen
o Notwendigkeit IT Services effektiv zu steuern und verwalten

= Notwendigkeit professionelles IT Service Managements

Endres, Lehner, Lorson



ITIL
Uberblick

30.06.2008

O O O O O

Internationaler De-facto Standard
Branchenunabhdangiger Best Practise Leitfaden

Macht Ablaufe bewdhrter Vorgehensweisen zuganglich
Praxisorientierte Vorlage von Architekturen und Modellen

Beschreibt WAS (Prozesse, Rollen), nicht WIE
(Umsetzung)

Individuelle Ausgestaltung und Anpassung gemaB
unternehmensspezifischer Anforderungen

Anregungen zu Verbesserungen und Veranderungen (Kein
Schema F)

Dynamisches Modell (,,/essons learned")
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ITIL ITIL

IT Service Management e e

o Wandel der IT Organisationen

o Ausrichtung der IT Leistungen auf Geschaftsprozesse des Kunden

o ITIL stellt Kundenorientierung und Servicegedanke in den
Vordergrund

= Bindeglied zwischen Technologie und Serviceorientierung

o Verlagerung IT Personals von der rein technischen Ausrichtung in
Richtung Dienstleistung

o Enger Kontakt zwischen den Geschaftspartnern
o Stetiger Kommunikationsfluss zwischen Parteien

Geschéftsbeziehungen, in denen die Dienstleistung (Service) als Interaktion zwischen
Kunde (Customer) und Dienstleister (Provider) immer starker in den Mittelpunkt rickt

Integration einer serviceorientierten Kundenbeziehung riickt ins Zentrum der IT Service Abteilungen

30.06.2008 Endres, Lehner, Lorson 6



ITIL
IT Service Management

Prinzipien

o Effektive zielorientierte Gestaltung

o Zusammenarbeit von Teams und Fachkraften (auch externe
Dienstleister)

o Standardisierung von Prozessen (nicht bei spezifischen
Anforderungen)

Kommunikation (,,einheitliche Sprache™)
Qualitat

Transparenz @
Versorgung mit relevanten Informationen ,,,,, -
Kundenbeziehung und Kundenzufriedenheit T L
Flexibilitat

O O O O O O
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ITIL
IT Service Management

Kritikpunkte

o erhodhter Verwaltungsaufwand
o Widerstand bei Mitarbeitern

o Konkrete technische und konzeptionelle Umsetzung zu
erarbeiten

30.06.2008 Endres, Lehner, Lorson



ITIL
IT Service Management

IT Service-Lebenszyklus

Continual | ¢
Service Optimierung Anforderung | Service Strategy
Improvement T l
Bedienung Design Service Design
Service Operation T l
Einsatz Aufbau Service Transition
Service Management b Application Development

30.06.2008 Endres, Lehner, Lorson 9



ITIL
IT Service Management

30.06.2008

Kernbereiche

- Service Support

Entstéren und Stabilisieren des Service
Gewahrleistung eines reibungslosen Betriebs
Instandhaltungs- und Wartungsaspekte

Service Delivery
Kundenorientierung

Security Management
Sicherstellen der Systeme und Ergebnisse
Gewahrleistung eines sicheren Informationsflusses

Endres, Lehner, Lorson
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ITIL
IT Service Management

30.06.2008

Zusammenfassung

[entscheiden ]_[ planen I organisieren \ steuern I uberwachen ].[ informieren ]

IT SERVICE MANAGEMENT

Soziale
Kompetenz

E—
Fachliche
Kompetenz |

Technologie Menschen

Unternehmensziele

Endres, Lehner, Lorson
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ITIL
Bezug zur Systemanalyse

Vereinigung von sozialen sowie technischen Systemen

Analyse der unternehmerischen Systeme und Organisationsstrukturen
(Soziale Systeme)

Anpassung und Integration beim Einsatz der IT Services

o Analyse:
JWNo stehen wir?i
ausflhrliche Analyse der Ist-Situation (=Ausgangsposition)

o Auswahl:
JWo woll en wir hi n?hn
Visionen und Unternehmensziele

o Planung und Umsetzung
AWi e und wann erreichen wir dieses Ziel?hf
in time and budget? = Iterative Priifungen
Optimierungspotenziale?
30.06.2008 Endres, Lehner, Lorson 12



Agenda — ITIL

3.

30.06.2008

1.
2.

Gliederung nach OGC

The Business Perspective

Planning to Implement Service-
Management

Applications-Management
Infrastructure-Management
Service Delivery (S-D)
Service Support (S-S)

Endres, Lehner, Lorson
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ITIL
Gliederung nach OGC

o The Business Perspective
Verhaltnis zwischen Kunde und IT-Service Anbieter

strategische Aspekte der IT-Services

o Planning to Implement Service-Management
Implementierung von IT-Service-Management

[st-Zustand
Meilensteine
Zieldefinitionen

30.06.2008 Endres, Lehner, Lorson
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ITIL
Gliederung nach OGC

o Applications-Management
Management fur Lebenszyklus einer Applikation
(Software, Anwendung)
- Planung, Appliaktionsentwicklung, Test,
Weiterentwicklung und Nutzung

Sicherheit und Stabilitat

o Infrastructure-Management
Planung, Aufbau und Organisation der IT-Infrastruktur
Schwerpunkte:
o Hardware
o Software
o Netzwerke
o Telekommunikationsaufgaben

30.06.2008 Endres, Lehner, Lorson 15



Agenda — ITIL

1.

2.
3. Versionen

30.06.2008

Uberblick tiber ITIL-Versionen
ITIL V3

Endres, Lehner, Lorson
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ITIL
Uberblick Uber ITIL-Versionen

o ITIL V2 - IT im Mittelpunkt

zwei Hauptbereiche:

o Service Support (operationell)

Unterteilt in eine Funktion (Service Desk)
und funf Prozesse

o Service Delivery (taktisch)

Unterteilt in funf Prozesse

o ITIL V3 - IT als Werkzeug

30.06.2008 Endres, Lehner, Lorson 17



ITIL
ITIL V3

o Seit Juni 2007

o IT steht nicht im Mittelpunkt,
sondern die Prozesse, die optimiert
werden

o Praxisorientierter als V2, da mehr
Anwenderbeispiele, Beispielprozesse
und Messwerte enthalten sind

o Lifecycle-orientiert

30.06.2008 Endres, Lehner, Lorson 18



ITIL
ITIL V3

o 5 Bereiche:
Service Strategy - Ziele und Richtlinien
Service Design - Planung
Service Transition - Umsetzung
Service Operation — Betrieb

Continual Service Improvement -
Verbesserung und Weiterentwicklung

30.06.2008 Endres, Lehner, Lorson 19



Vgl. http://www.itil.org/de/itilv3-

servicelifecycle/index.php

30.06.2008

Endres, Lehner, Lorson
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Agenda — PRINCE?2

30.06.2008

1. Uberblick

Problematik

Allgemeines

Uberblick PRINCE2-Anwender
Bezug zur Systemanalyse

Endres, Lehner, Lorson
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PRINCEZ2
Problematik

30.06.2008

o Quote fur das Scheitern von Projekten 50-80%

Verteilung der Kosten bei IT Projekten
12%

18%
m Abgebrochene Projekte 3,2 Mrd. €

Ungeplante Projektaufwénde 4,6 Mrd. €

70% B Geplante Projektaufwdnde 17,9 Mrd. €

(vgl. Kdhler, Peter T. 2006)

Endres, Lehner, Lorson
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PRINCEZ2
Problematik

Grunde fur Scheitern von Projekten

Unklare Ziele und Anforderungen

Fehlende Management Unterstutzung
Ressourcenmangel

Mangelnde Qualifikation und Engagement
Mangel an Koordination und Kommunikation
Schlechte Einschatzungen von Dauer und Kosten

Zu wenig Kontrolle Uber den Fortschritt

30.06.2008 Endres, Lehner, Lorson 23



PRINCEZ2
Allgemeines

PRII\IC!W

30.06.2008

o PRojects IN Controlled Environments
o Projektmanagement-Methode

o PRINCE 1989 von OGC (damals CCTA ) fur
Projektmanagement im Bereich IT konzipiert

o 1996 als allgemeine Projektmanagement Methode
veroffentlicht

o Internationaler De Facto-Standard

o Management, Steuerung und Organisation von
Projekten

Endres, Lehner, Lorson 24



PRINCEZ2
Allgemeines

PRII\IC!W

Projekt

Definiertes Ziel

Zeitlich befristet

Endliche Ressourcen

Verfolgung von Geschaftszielen (direkt oder indirekt)
Organisationsstruktur

Wodurch zeichnet sich erfolgreiches Projekt aus?

Lésungsumfang umgesetzt
Einhaltung von kosten und Terminen
Erreichung der gewlnschten Qualitat

30.06.2008 Endres, Lehner, Lorson
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PRINCEZ2
Allgemeines

PRII\IC!W

Phasen

= Vorbereiten eines Projektes
Entwurf Projektmanagementteam
Vorbereitung Projektbeschreibung- und Losungsansatz

= Initiieren eines Projekts
Plane erstellen

= Implementierung
= AbschlieBen eines Projektes
Projekt aufldsen

Projektergebnis bewerten
Dokumentation gemachter Erfahrungen (,Lessons |)e

30.06.2008 Endres, Lehner, Lorson 26



PRINCE? PRII\IC!W

Allgemeines

Skizze zur Umgestaltung durch PRINCE 2 am Beispiel ‘Kommunikation®

@]ﬁkation/Verénderungsw[]nsche

N
Auftragnehmer Gorﬂm'm Kisonmumikatiom l/> Auftraggeber

Projekt —

Team / Projektrisiken
Wahrnehmung/Auffassung
00

Einheitliches Vokabular und Begriffsverstandnis

N~

30.06.2008 Endres, Lehner, Lorson 27



Allgemeines

PRINCE? PRII\IC!W

Vorteile

Einheitliches Vorgehen

Einheitliches Vokabular

Einheitliche Dokumente

Propagiert Management by Exception

Sorgt fur kontrollierten Start, Verlauf und Ende des Projekts
Flexibilitat

Kritikpunkte

Stark dokumentenorientiert
Kleine Projekte werden ausgebremst

PRINCE2-orientiertes

Projektmanagement wird pramiert!

30.06.2008 Endres, Lehner, Lorson
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PRINCEZ2
Bezug zur Systemanalyse

o Projektorganisation entspricht einem sozialen System

o Interaktion zwischen Mitarbeitern des Projektteams
(Systemelemente)

o Analyse der Fehlerquellen und Optimierungspotenziale
o Integration von PRINCE2
= Schaffung eines Rahmens (Systemumwelt)

Was versuchen wir zu erreichen?

Wann beginnen wir?

Was brauchen wir dazu?

Schaffen wir es alleine oder brauchen wir Hilfe?
Wie lange wird es dauern?

Wie viel wird es kosten?

30.06.2008 Endres, Lehner, Lorson 30



Agenda — PRINCE?2

3.

30.06.2008

1.
2.

Komponenten

Business Case

Organisation

Plane

Steuerungsmittel
Risikomanagement

Qualitat einer Projektumgebung
Konfigurationsmanagement
Anderungssteuerung

Endres, Lehner, Lorson
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PRINCE2 1T Komponenten
Business Case

Basis eines Prince2 Projekts

(betriebswirtschaftliche) Rechtfertigung des
Projekts

Anforderungen, Ziele und deren Erreichung
Zustandigkeiten und Kompetenzen
quantifizierbare Ziele:
Kosten, Risiken, Zeitvorstellung und erwarteter
Projektnutzen
Leitprinzip und Hauptkontrollbedingung

30.06.2008 Endres, Lehner, Lorson 32



PRINCE2 1T Komponenten
Organisation

Corporate oder Programm Management

e N

Project
Assurance

s

Project Board

Project Support

30.06.2008

(Executive, Senior User und Senior Suppl
Projectmanager
: Teammanager
Endres, Lehner, Lorson 33
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PRINCE2 1T Komponenten
Plane

o Project Plan (Projektplan)
Zeitplan des gesamten Projekts

wichtigste Aufgaben, Zeit, Budget, bendtigte Arbeitsmittel
und Anweisung zur Umsetzung des Projekts

o Stage Plan (Phasenplan)
Ausschnitt aus Project Plan
liefert eine detaillierte Ansicht

o Team Plan (Teamplan) - optional
Ausschnitt aus Stage Plan

o Exception Plan (Ausnahmeplan)

Notwendig, wenn ein Plan auBerhalb der vereinbarten
Toleranzvorgaben gerat und/oder Einhaltung des Business
Plans gefahrdet ist

30.06.2008 Endres, Lehner, Lorson 34



PRINCE2 1T Komponenten
Steuerungsmittel

o ,Management by Exception"
o Beurteilungen und Soll-/Ist-Vergleiche erleichtern
o (Gesteuerter Start
Starting Up a Project
Initiierungsphase
o Gesteuerter Fortschritt:
Projektstatusberichte
Ausnahmeberichte und -bewertung

o Gesteuerter Abschluss
Empfehlung Projektabschluss
Akzeptanz durch Kunde, Instandhaltung und Wartung
Projektrevisionsplan: gewlnschtes Projektziel erreicht?

30.06.2008 Endres, Lehner, Lorson 35



PRINCE2 1T Komponenten

Risikomanagement
Risikoanaylse Risikomanagement
< |
Risiken identifizieren
— = Uberwachung,
Berichterstattung

Risiken evaluieren

— =

Maldnahmen identifizieren

Aus: Hedeman,
B.H./Heidema,
W.(2004): Das

— =

Prince2
Taschenbuch, Den
Haag 2004

Maldnahmen auswahlen

ﬂ

Planung und Bereitstellung

30.06.2008

Endres, Lehner, Lorson
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PRINCE2 1T Komponenten
Qualitat einer Projektumgebung

30.06.2008

o Qualitat:
Eigenschaften des Produkts entspricht den
Erwartungen des Kunden

o Qualitatsmanagement besteht aus vier wesentlichen
Elementen:
Qualitatsplanung
Qualitatssystem
Qualitatssicherung
Qualitatssteuerung

Endres, Lehner, Lorson 37



PRINCE2 1T Komponenten
Konfigurationsmanagement

30.06.2008

o Identifikation der wesentlichen Projektprodukte
einer Organisation

- stehen im Mittelpunkt der Arbeit

o Konfigurationsmanagements ist notig, um als
Organisation effizient arbeiten zu kénnen

o Besteht aus funf Hauptfunktionen:
Planung
Identifikation
Management
Statusverwaltung
Uberpriifung

Endres, Lehner, Lorson
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PRINCE2 1T Komponenten
Anderungssteuerung

30.06.2008

o Projekt in einer sich verandernden Umgebung
o Anderung = offener Punkt des Projekts

o Ohne Anderungssteuerung: Gefidhrdung des
Projekterfolgs

o drei Typen von Anderungen:
Request for Change (Anderungsantrag)
Off-Spezification (Spezifikationsabweichung)
Anfragen

Endres, Lehner, Lorson 39



Agenda — PRINCE?2

1.

2.
3. Praxisbeispiel

30.06.2008

Endres, Lehner, Lorson
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_ _ _ ’W(Eaport
PRINCE2 1 Praxisbeispiel

o Fraport AG ist Betreibergesellschaft
des Flughafen Frankfurt/Main

o Einflhrung von Prince2 im
Unternehmensbereich Information
und Telekommunikation

30.06.2008 Endres, Lehner, Lorson 41
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PRINCEZ2 1 Praxisbeispiel

o Ausgangslage nach Analyse der Ist-
Situation:

Auf Erfahrung der einzelnen Projektleiter
basierendes PM — immer anders

Projektzielformulierung, Projektvorbereitung und
-planung unzureichend

Beteiligte unklar definiert oder nicht in Projektteams
vertreten

Genehmigung nur vor Beginn des Projekts

Veranderung der Ziele im Nachhinein nicht
nachvollziehbar

30.06.2008 Endres, Lehner, Lorson 42
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PRINCEZ2 1 Praxisbeispiel

o Festlegung von Zielfaktoren:

Ablauf von Projekten nach einem einheitlichen
Schema

Klare Definition der Projektziele und
geforderten Projektergebnisse

Einheitliche Sprache und Dokumentation

Genaue Erfassung des Aufwands und des
Umfangs in Projektorganisation und
-dokumentation plus entsprechende Skalierung
(klein, mittel, groB)

30.06.2008 Endres, Lehner, Lorson 43
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PRINCEZ2 1 Praxisbeispiel

o Nach Einfihrung von Prince2:

Projektablauf ist klar geregelt; Projekte sind
unabhangig von der Person des PM

Projekte werden vor Beginn durchgeplant

FUr jedes Projekt liegt zur standigen
Uberprifung der Wirtschaftlichkeit ein Business
Case vor

Besetzung des Teams mit allen
Interessenvertretern

Bewusstes, eigenverantwortliches PM
Systematische Analyse von Risiken

30.06.2008 Endres, Lehner, Lorson 44
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Quellen

30.06.2008
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http://www.pro-opt-mbh.com/service-management/itil-v2

http://www.informationweek.de/trends/showArticle.jhtml?articlel
D=199703629

http://www.itil.org/de/itilv3-servicelifecycle/index.php
http://www.p2ug.de/prince2

http://www.educonsult.ch/Songs/Project/Projektmanagement%2
Okonkret%20Rel%203. 1. pdf

http://www.projektmanagement.pm-
inside.de/Downloads/16024 PRINCE2 1.pdf
http://www.prince2.ch/de/prince2 austria/prince2 tm at/die ko
mponenten/

http://www.prince2-training-uk.co.uk/prince2-components-
business-case/

http://www.dv-werk.de/fw_itil/syllabus/ptism.html

http://www.industry.siemens.de/ito/Business-Process-
Management/DE/portfolio/design itil prozess modell.htm

http://www.kbst.bund.de/cln 012/nn 991286/Content/Standards
/ITIL/Studien/studien node.htm! nnn=true

http://www.nb-team.de/itilmenu/itsm-service-support
http://www.reisslein.de/dokuwiki/doku.php/start:itil:basics
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