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ITIL leicht gemacht

1 Intention dieses Dokuments

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

Naturlich hat sich auch ein Markt fir beratungsintensive Dienstleistungen entwickelt, mit
deren Hilfe mal3geschneiderte ITIL-L6sungen jeweils von Grund auf neu implementiert
werden — jeweils zeitintensiv und teuer.

Die Nutzung einer Business Process Management Suite (BPMS) als tragende S&ule einer
ITIL-L&sung ist ein innovativer Ansatz. Eine BPM-L&sung deckt alle relevanten ITIL-Aspekte
ab. Und wenn eine solche Lésung ein vollstandiges ITIL-Framework beinhaltet, dann entfallt
sogar jeglicher Implementierungsaufwand. Mit einer BPM Suite plus einer ITIL-
Prozesshibliothek wird ITIL wirklich leicht gemacht.

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

LITIL und IT Infrastructure Library sind eingetragene Warenzeichen des britischen Office of Government Commerce
(OGC)
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2 Ubersicht tiber 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 verfugbar.

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

Wum _,ﬂ.
unlls:t

Abbildung 2-1 Das ITIL Grundgeriist 2
Diese Phasen sind im Einzelnen:

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

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

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

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

@ Standige Serviceverbesserung (engl. Continual Service Improvement, CSI): Im Rahmen
der standigen Serviceverbesserung sollen die Services an sich standig andernde fachliche
Anforderungen angepasst werden.

Jede der funf Phasen unterteilt sich in unterschiedliche Prozesse.

2 Quelle: www.itil.org
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Abbildung 2-2 Ubersicht iiber 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 zugehdorigen 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 Qualitatssteigerung und Kostenreduktion.
ITIL kann dartber 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

Geschaftsprozessmanagement (engl. Business Process Management, BPM) beschéftigt sich
mit dem vollstandigen Lebenszyklus von Prozessen. Dieser Zyklus startet mit der
Prozessanalyse, darin eingeschlossen ist die Prozessmodellierung. Im néchsten Schritt
werden die Prozesse ausgefiuhrt (workflow). Diese Ausfuhrung wird ausgewertet bzw.
Uberwacht durch das verantwortliche Management. Die Ergebnisse wiederum dienen als
Basis fir die Prozessoptimierung.
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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-
Lésungen bericksichtigt, wohingegen die BPM-Anbieter sich auf die Kernprozesse eines
Unternehmens konzentrierten und weniger auf die nachgelagerten IT-Prozesse. Mit unserer
COSA ITIL-L6sung findet die langst Uberfallige Hochzeit von ITIL und BPM statt. Dadurch
dass die COSA BPM Suite ein vollstandiges Dokumentenmanagement-System (DMS) und
ein erprobtes Record-Managementsystem enthéalt, wird COSA BPMS zum Stitzpfeiler des IT-
Servicemanagements.




ITIL leicht gemacht

4 Der COSAITIL-Ansatz

Anbieter von Helpdesk-L&sungen konzentrieren sich nur auf bestimmte ITIL-Prozesse,
Anbietern von CMDB-Systemen (Configuration Management Database) betrachten lediglich
den Aspekt der Datenhaltung. COSA ITIL hingegen berticksichtigt alle Aspekte des ITIL-
konformen Servicemanagements — wie im Folgenden beschrieben.
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Abbildung 4-1 COSA ITIL beriicksichtigt alle Aspekte des IT-Servicemanagements

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

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

@ Rollenkonzept : alle Rollen sind definiert, nicht nur fur einzelne, sondern fir alle ITIL-
Prozesse

@ Prozessmodelle : Prozesse mit all ihren Details sind mit Hilfe der BPMN (Business
Process Modeling Notation) beschrieben — einschlie3lich Swimlanes fur die
unterschiedlichen Rollen, Unterprozesse, Aufgaben, Termine (Service Level Agreement,
SLA) usw.

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

# |Integration : mogliche externe Anwendungen (z.B. Helpdesk-L&sungen von Drittanbietern)
kénnen durch die COSA Tool Agents eingebunden werden — eine Bibliothek von
Adaptoren zur schnellen und nahtlosen Integration
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#®  Was-wéare-wenn”-Szenarien : der COSA Simulator untersucht die Abhangigkeit von
Prozessen (unter Berlcksichtigung vorgegebener Mengengeriste) und der Organisation,
um die Auswirkung von Prozessanderungen auf die IT-Abteilung sichtbar zu machen

Alle Teile des Frameworks basieren auf erprobten und optimierten Modellen. Sie kénnen
jedoch auch einfach an eine bestimmte Umgebung angepasst werden — einschliel3lich 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 unveréndert,
kann auf Knopfdruck in das Laufzeitsystem Uberfuhrt werden.

Senice Design
Senice Opsration

Aufgabenbeschreibung | Beschreibung | Faligheit | Priotitat | vorgangs-Id | Ersteller | Produktkategorie | Erstellun
I I I I I I I
(=] Problemkategorie: Hardvare-Fehler
Incidert bearbeiten Rethte Maustaste geht nicht mehr 18.09.2008 14:26:23  normal 33415 c.dores PC 18.09.2008
Incidert abschiiessen Papierstal im Faxgerat 18.09,2008 14:36:00 normal 33475 p.diebal Fax 18,09.2008
Incidert abschiessen Drucker defek: 10.00,2003 08:46:00 hoch 33391 gumisitner  Drucker 18,00,2008
Incidert bearbeiten Fehlermeldung: Zuwerig Speicherplatz auf Laufwerk 13.09.2008 03:44:44 hoch 33485 p.disball e 18.09.2008
(] Problemkategorie: Software-Fehler

Incidert abschiessen Link im Intranet ist ungiktia 7 nomal 33395 s.manninger  FC 15,
Incide en R i Feld | = 4 Jnormal (33413 E.dores
Incidert n PO i gest n 4 nomal 33393 aschober  PC
Incidert abschiessen Bid kann nicht in Word singsfigt werden 18.09,2008 14:38:56  rormal 33392 c.dores PC 18,09.2008
Incidert bearbeiten Dokument im DHIE wird richt: gefunden 18.00.2005 15:38:35  normal 33412 c.dares [ 18,08.2008
Incidert abschiiessen Frogrammabsturz 19.09.2008 11:53:31  hoch 33615 s.manninger  PC 18.09.2008

Yorgangs 1d | Beschvebung [ [ Tne...| | ncidert abschi [ roblemmar

(2] Problemksteorie: Hardware-Fetler

3391 Drucker dfekt Drucker 18.09.2008 10:36157 | 5... 18.09.2008 12:46:00 f Sestak [ ICISISNGIONN
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33475 Papierstau im Fargerat Fax 18.09,2008 10:32100 { 5... 18.09.200 10:36:00 § Starkowski [ IGINSNSIGIOONN

3495 Feblermeldung: Zuwerig Speicherplatz af La... PC 18.09.2008 12:45.02 /... R

(2] Problemkategori

33302 Bild kanr richt in Word eingefiigt werden PC 18.09.2008 10:35:41 / 5... 18.09.2008 10:38:56 / Inster [ IOOSRRNOSISORIN

393 POF kenn icht geéffnet werden v woszos 1nr0y s G

3395 UnkiIntranet st ungilig [ 18.09.2008 10:30:35 /5 SRR 102005

412 Dokument im DS wirdnicht gefunden [ 16.09.2005 10:56:45 /1. | EERTENSESESI

13 CRRSysE I Fekd Name waden Ul Fa.. PG 15109.2008 10,29:20 /5. [ e

3815 Eingabe im CRI-WebFormular lisst auslandisc. . PC 18.09.2008 11:52:53 5, |

3535 Eingabenin das CRM-Systemwurden icht ab... PC 18,09.2008 14:50:38 /1 e

315 Programmabsturz pc 18.09.2008 1551146 /1, [

Abbildung 4-2 Nahtloser Ubergang vom Prozessmodell Uber die Ausfiihrung zum
Monitoring

Den gréRten Mehrwert stellt das COSA ITIL-Laufzeitsystem dar:

@ Datensicherheit / Zugriffsrechte : da Prozesse, zugehoérige Daten, Dokumente, Rollen,
Statistiken und Protokolle in einem einzigen System verwaltet werden, ist es einfach
maoglich, alle Daten zu schiitzen — im Gegensatz zu einer verteilten Datenhaltung in einer
Vielzahl von Systemen

# Workflow-Management : COSA BPMS sorgt dafir, dass jede Aufgabe geman 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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# Terminuberschreitung und Eskalation : die Behandlung von Terminiberschreitungen
(SLAs) mit mehrstufigen Eskalationen ist in der COSA BPM Suite vollkommen ausgereift

@ Prozessuberwachung and -optimierung : Vertrauen in ein System ist gut, Kontrolle ist
besser — die Verantwortlichen kénnen nicht nur jederzeit tberprifen, was gerade im
System passiert, sondern dartiber hinaus mit der COSA Control Station in die
Prozessablaufe eingreifen, um das Servicemanagement ad-hoc zu optimieren

# Audits : fur alle Arten von Daten (Prozesse, Produkte, Vorfalle, Probleme usw.) sind durch
lickenlose Zugriffs- und Anderungsprotokolle Audits maglich

@ Auswertungen und Statistiken : da die COSA BPM Suite unterschiedliche Daten
zusammentragt, ist selbstverstandlich auch eine entsprechende Business Intelligence-
Komponente fir Auswertungen und Statistiken verfiigbar

Mit COSA ITIL sind Unternehmen in der Lage, ihre IT-Services durchgangig und ganzheitlich
zu betreiben. COSA ITIL enthalt praxis-erprobte Ansatze mit der Moglichkeit, diese an das
jeweilige Unternehmen anzupassen.
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5 Verfugbarkeit von COSA ITIL

COSAITIL ist in zwei Varianten verfigbar: 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 wahlen, ob er die vollstandige Losung oder nur einzelne Bausteine, z.B. einzelne
ITIL-Prozesse benutzen mdchte.

Lokale Installation

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

Alle Benutzeroberflachen sind im Browser verfiigbar. Die IT-Abteilung selbst nutzt den COSA
Context Handler. Mitarbeiter anderer Abteilungen nutzen HTML-Formulare, um beispiels-
weise Vorfalle oder Probleme zu erfassen. Diese Eintrage starten dann jeweils neue
Prozesse.
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Abbildung 5-1 Klassische Installation von COSA ITIL
Dadurch dass der COSA ITIL-Server im lokalen Netzwerk eingebunden ist, kann das

Unternehmen von den Mdglichkeiten 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 ermdglichen die Nutzung bestimmter Software tber das
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Interpet ohne erschwerte Installation oder den Betrieb dieser Software. Diese Idee fiihrte zu
der Uberlegung, ein ITIL as a Service" anzubieten.

Benutzer:
Service-Anfrage

Internet

Backend-System

Abbildung 5-2 COSA ITIL as a Service

COSA ITIL wird nicht im Unternehmen installiert, sondern ist als Service im Internet
verfligbar. Dabei gibt es keine funktionalen Einschrankungen. Die IT-Mitarbeiter erhalten die
gleichen Aufgaben wie bei einer lokalen Installation. Sogar die Benutzeroberflachen sind
identisch — sowohl fiir die Mitarbeiter der IT-Abteilung als auch fir 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 kiimmern. In einem solchen Szenario ist
COSA ITIL sogar ohne vorherige Installation einsatzfahig.
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