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1 Intention dieses Dokuments 

Die Information Technology Infrastructure Library (ITIL)1 ist ein Konzept für das sogenannte 
Servicemanagement in IT-Abteilungen. Dieses Konzept beschreibt die beste Vorgehensweise 
für Servicemanagement-Prozesse einschließlich der Überwachung dieser Prozesse durch die 
Verantwortlichen. Das Ziel von ITIL ist es, eine Qualitätsverbesserung, Effizienzsteigerung 
und damit verbunden eine Kostenreduktion durch die Standardisierung von IT-
Dienstleistungen zu erreichen. ITIL hat sich schon zu einem weltweit akzeptierten Standard 
entwickelt. 

Natürlich hat sich auch ein Markt für beratungsintensive Dienstleistungen entwickelt, mit 
deren Hilfe maßgeschneiderte ITIL-Lösungen jeweils von Grund auf neu implementiert 
werden – jeweils zeitintensiv und teuer. 

Die Nutzung einer Business Process Management Suite (BPMS) als tragende Säule einer 
ITIL-Lösung ist ein innovativer Ansatz. Eine BPM-Lösung deckt alle relevanten ITIL-Aspekte 
ab. Und wenn eine solche Lösung ein vollständiges ITIL-Framework beinhaltet, dann entfällt 
sogar jeglicher Implementierungsaufwand. Mit einer BPM Suite plus einer ITIL-
Prozessbibliothek wird ITIL wirklich leicht gemacht. 

Das Ziel dieses Dokuments ist es, die Ideen und Konzepte für eine sofort einsetzbare ITIL-
Lösung auf Basis der COSA BPM Suite transparent zu machen. 

                                                 
1 ITIL und IT Infrastructure Library sind eingetragene Warenzeichen des britischen Office of Government Commerce 

(OGC) 
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2 Übersicht über ITIL V3 

ITIL beschreibt eine Sammlung von Konzepten und Strategien zur Organisation von IT-
Infrastruktur, -Entwicklung und -Betrieb. Aktuell ist ITIL in einer dritten Version mit der 
Bezeichnung ITIL V3 verfügbar. 

ITIL ist in einer Buchreihe veröffentlicht. Jedes einzelne Buch dieser Reihe befasst sich mit 
einer bestimmten Phase im Lebenszyklus der IT-Services. 

 
Abbildung 2-1 Das ITIL Grundgerüst 2 

Diese Phasen sind im Einzelnen: 

 Service-Strategie (SS): das Herzstück von ITIL V3. Hierin wird beschrieben, wie eine 
langfristige Strategie für das Servicemanagement entwickelt wird. 

 Service-Design (SD): das Design von IT-Servicen beinhaltet das Design von 
Architekturen, Prozessen, Strategien und Dokumentation. 

 Serviceüberführung (engl. Service Transition, ST): die Serviceüberführung bezieht sich auf 
die Erbringung von Services, die durch Fachabteilungen gefordert werden. Es geht dabei 
weniger um normales Tagesgeschäft, sondern vielmehr um konkrete IT-Projekte. 

 Servicebetrieb (engl. Service Operation, SO): Servicebetrieb beschreibt das 
Tagesgeschäft im Zusammenhang mit IT-Services. Hierbei erfolgt die Erbringung der 
Leistungen direkt an den Kunden bzw. Endbenutzer. 

 Ständige Serviceverbesserung (engl. Continual Service Improvement, CSI): Im Rahmen 
der ständigen Serviceverbesserung sollen die Services an sich ständig ändernde fachliche 
Anforderungen angepasst werden.  

Jede der fünf Phasen unterteilt sich in unterschiedliche Prozesse. 

                                                 
2 Quelle: www.itil.org 
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Abbildung 2-2 Übersicht über die ITIL V3 Prozesslan dschaft 

Bei ITIL geht es nicht allein um Rollen und Prozesse, sondern auch um die „Produkte“, um 
die sich die Prozesse drehen. Diese Produkte haben unterschiedliche Eigenschaften, z.B. 
Hersteller/Lieferant, Kategorie, Leistungsvertrag (engl. service level agreement, SLA). Alle 
Produkte und die zugehörigen Daten sollten in einer zentralen Datenbank, der sogenannten 
Configuration Management Database (CMDB), erfasst sein. 

Basierend auf diesem umfangreichen Standard versuchen IT-Manager herauszufinden, wie 
ihre Organisation davon profitieren kann – durch Qualitätssteigerung und Kostenreduktion. 
ITIL kann darüber hinaus auch noch dazu beitragen, den Stellenwert der IT-Abteilung 
innerhalb eines Unternehmens zu verbessern. 
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3 Wenn ITIL auf BPM trifft 

Geschäftsprozessmanagement (engl. Business Process Management, BPM) beschäftigt sich 
mit dem vollständigen Lebenszyklus von Prozessen. Dieser Zyklus startet mit der 
Prozessanalyse, darin eingeschlossen ist die Prozessmodellierung. Im nächsten Schritt 
werden die Prozesse ausgeführt (workflow). Diese Ausführung wird ausgewertet bzw. 
überwacht durch das verantwortliche Management. Die Ergebnisse wiederum dienen als 
Basis für die Prozessoptimierung. 

 
Abbildung 3-1 Der BPM-Lebenszyklus mit der COSA BPM  Suite 

Dieser Zyklus trifft exakt den Kern von ITIL V3. ITIL und BPM gehen also offensichtlich Hand 
in Hand – zumindest sollte es so sein.  

In der Vergangenheit jedoch wurde ITIL durch die Anbieter von sogenannten Helpdesk-
Lösungen berücksichtigt, wohingegen die BPM-Anbieter sich auf die Kernprozesse eines 
Unternehmens konzentrierten und weniger auf die nachgelagerten IT-Prozesse. Mit unserer 
COSA ITIL-Lösung findet die längst überfällige Hochzeit von ITIL und BPM statt. Dadurch 
dass die COSA BPM Suite ein vollständiges Dokumentenmanagement-System (DMS) und 
ein erprobtes Record-Managementsystem enthält, wird COSA BPMS zum Stützpfeiler des IT-
Servicemanagements. 
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4 Der COSA ITIL-Ansatz 

Anbieter von Helpdesk-Lösungen konzentrieren sich nur auf bestimmte ITIL-Prozesse, 
Anbietern von CMDB-Systemen (Configuration Management Database) betrachten lediglich 
den Aspekt der Datenhaltung. COSA ITIL hingegen berücksichtigt alle Aspekte des ITIL-
konformen Servicemanagements – wie im Folgenden beschrieben. 

 
Abbildung 4-1 COSA ITIL berücksichtigt alle Aspekte  des IT-Servicemanagements 

COSA ITIL ist zunächst einmal eine Bibliothek (ein Framework), die im COSA Designer 
definiert ist: 

 Prozesslandkarten : die vordefinierten Prozesslandkarten beschreiben die fünf Phasen 
des Service-Lebenszyklus mit ihren jeweiligen Prozessen 

 Rollenkonzept : alle Rollen sind definiert, nicht nur für einzelne, sondern für alle ITIL-
Prozesse  

 Prozessmodelle : Prozesse mit all ihren Details sind mit Hilfe der BPMN (Business 
Process Modeling Notation) beschrieben – einschließlich Swimlanes für die 
unterschiedlichen Rollen, Unterprozesse, Aufgaben, Termine (Service Level Agreement, 
SLA) usw. 

 Daten: vordefinierte Datenobjekte und die Beziehungen zwischen diesen Daten ergeben 
die CMDB 

 Integration : mögliche externe Anwendungen (z.B. Helpdesk-Lösungen von Drittanbietern) 
können durch die COSA Tool Agents eingebunden werden – eine Bibliothek von 
Adaptoren zur schnellen und nahtlosen Integration 
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 „Was-wäre-wenn”-Szenarien : der COSA Simulator untersucht die Abhängigkeit von 
Prozessen (unter Berücksichtigung vorgegebener Mengengerüste) und der Organisation, 
um die Auswirkung von Prozessänderungen auf die IT-Abteilung sichtbar zu machen 

Alle Teile des Frameworks basieren auf erprobten und optimierten Modellen. Sie können 
jedoch auch einfach an eine bestimmte Umgebung angepasst werden – einschließlich einer 
Integration in die jeweilige Systemlandschaft des Unternehmens. Das Framework ist nach 
dem Baukastenprinzip aufgebaut. Dadurch kann jedes Unternehmen selbst entscheiden, was 
aus diesem Baukasten benutzt werden soll. COSA ITIL, egal ob angepasst oder unverändert, 
kann auf Knopfdruck in das Laufzeitsystem überführt werden. 

 
Abbildung 4-2 Nahtloser Übergang vom Prozessmodell über die Ausführung zum 

Monitoring 

Den größten Mehrwert stellt das COSA ITIL-Laufzeitsystem dar: 

 Datensicherheit / Zugriffsrechte : da Prozesse, zugehörige Daten, Dokumente, Rollen, 
Statistiken und Protokolle in einem einzigen System verwaltet werden, ist es einfach 
möglich, alle Daten zu schützen – im Gegensatz zu einer verteilten Datenhaltung in einer 
Vielzahl von Systemen 

 Workflow-Management : COSA BPMS sorgt dafür, dass jede Aufgabe gemäß des 
Prozessmodells zur richtigen Zeit zu den richtigen Mitarbeitern gelangt – keine Aufgabe 
geht verloren, alle Aktionen verlaufen ITIL-konform; der COSA Context Handler setzt 
Daten und Prozesse in den richtigen Kontext 
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 Terminüberschreitung und Eskalation : die Behandlung von Terminüberschreitungen 
(SLAs) mit mehrstufigen Eskalationen ist in der COSA BPM Suite vollkommen ausgereift 

 Prozessüberwachung and -optimierung : Vertrauen in ein System ist gut, Kontrolle ist 
besser – die Verantwortlichen können nicht nur jederzeit überprüfen, was gerade im 
System passiert, sondern darüber hinaus mit der COSA Control Station in die 
Prozessabläufe eingreifen, um das Servicemanagement ad-hoc zu optimieren 

 Audits : für alle Arten von Daten (Prozesse, Produkte, Vorfälle, Probleme usw.) sind durch 
lückenlose Zugriffs- und Änderungsprotokolle Audits möglich 

 Auswertungen und Statistiken : da die COSA BPM Suite unterschiedliche Daten 
zusammenträgt, ist selbstverständlich auch eine entsprechende Business Intelligence-
Komponente für Auswertungen und Statistiken verfügbar 

Mit COSA ITIL  sind Unternehmen in der Lage, ihre IT-Services durchgängig und ganzheitlich 
zu betreiben. COSA ITIL  enthält praxis-erprobte Ansätze mit der Möglichkeit, diese an das 
jeweilige Unternehmen anzupassen. 
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5 Verfügbarkeit von COSA ITIL 

COSA ITIL  ist in zwei Varianten verfügbar: als eine lokal, d.h. im Unternehmen installierte 
Software oder als Dienst im Internet (Software as a Service, SaaS). In beiden Varianten kann 
der Kunde wählen, ob er die vollständige Lösung oder nur einzelne Bausteine, z.B. einzelne 
ITIL-Prozesse benutzen möchte. 

Lokale Installation 

Dies ist die klassische Variante, benötigt werden dazu ein Server und eine Datenbank. Die 
COSA BPM Suite wird in den Applikationsserver geladen und konfiguriert. Schon kann sie 
benutzt werden. 

Alle Benutzeroberflächen sind im Browser verfügbar. Die IT-Abteilung selbst nutzt den COSA 
Context Handler. Mitarbeiter anderer Abteilungen nutzen HTML-Formulare, um beispiels-
weise Vorfälle oder Probleme zu erfassen. Diese Einträge starten dann jeweils neue 
Prozesse. 

 
Abbildung 5-1 Klassische Installation von COSA ITIL  

Dadurch dass der COSA ITIL-Server im lokalen Netzwerk eingebunden ist, kann das 
Unternehmen von den Möglichkeiten von COSA BPMS Gebrauch machen, andere Systeme 
(z.B. CMR, ERP, beliebige Datenbanken) zu integrieren. 

Software as a Service 

Software as a Service (SaaS) oder Cloud Computing sind mehr als modische Schlagworte. 
Die zugrunde liegenden Ideen ermöglichen die Nutzung bestimmter Software über das 
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Internet ohne erschwerte Installation oder den Betrieb dieser Software. Diese Idee führte zu 
der Überlegung, ein „ITIL as a Service“ anzubieten.  

 
Abbildung 5-2 COSA ITIL as a Service 

COSA ITIL  wird nicht im Unternehmen installiert, sondern ist als Service im Internet 
verfügbar. Dabei gibt es keine funktionalen Einschränkungen. Die IT-Mitarbeiter erhalten die 
gleichen Aufgaben wie bei einer lokalen Installation. Sogar die Benutzeroberflächen sind 
identisch – sowohl für die Mitarbeiter der IT-Abteilung als auch für alle anderen Benutzer. 

COSA ITIL  wird dabei durch die BPS-Solutions GmbH oder einen anderen Application 
Service Provider (ASP) betrieben. Ein Kunde braucht sich weder um eine Installation, noch 
um die Konfiguration oder Wartung des Systems zu kümmern. In einem solchen Szenario ist 
COSA ITIL  sogar ohne vorherige Installation einsatzfähig. 
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