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Abstract: Mit der Einfiihrung seines IT Service Managements (ITSM) verfolgen
Unternehmen das Ziel, an den Geschéftsprozessen ausgerichtete IT-Infrastrukturen
kosten- und leistungsoptimiert einzusetzen'. Dieser Anspruch, die Wertschopfung
von Unternehmen seitens der IT-Bereiche nachhaltig zu unterstiitzen, trifft in rea-
len Umsetzungsprojekten auf verschiedenste Probleme. Am Beispiel der Einfiih-
rung von ausgewahlten Prozessen des ITIL V3 an der Fachhochschule Bielefeld,
mit ihrer von Dezentralitit geprdgten IT-Organisation, zeigt der folgende Beitrag
die Eckpunkte eines stufenweise eingefiihrten und effektiven IT Service Manage-
ments auf. Die Einfiihrung hat die Hochschule in die Lage versetzt, sowohl eine
umfangreiche Standardisierung in der Service-Bereitstellung als auch eine Entlas-
tung bei den IT-bezogenen Routinetitigkeiten herbeizufithren. Zudem wurden die
Grundlagen fiir die nachhaltige Konsolidierung des ITSM im Zuge des fiir 2013
geplanten Umzugs auf einen gemeinsamen Campus gelegt.

1 Ausgangslage und Problemstellung

Die FH Bielefeld ist mit derzeit ca. 8.350 Studierenden eine der grofiten Fachhochschu-
len Deutschlands. An elf Standorten in drei Stiddten arbeiten 190 Professoren und 278
Mitarbeiter organisiert in sechs Fachbereichen sowie den fiinf Dezernaten der Hoch-
schulverwaltung®. Diese Dezentralitit impliziert eine heterogene IT-Organisation in
Matrix-Form®: Jeder Fachbereich und Standort hilt eigenes IT-Personal vor, dass die
lokalen Anforderungen an die Infrastruktur und IT-Services erfiillen muss. Eine zentrale
IT-Einheit, die DV-Zentrale (DVZ), unterstiitzt die Fachbereiche als Shared Service
Center zudem mit Standardleistungen (Commodities) wie hochschulweiten Beschaffun-
gen, Rechenzentrumsdienstleistungen und allgemeinen Systemen wie Email-Server,
Verzeichnisdienst, eLearning-Plattform etc. Einige dieser Dienstleistungen werden aber

' Vgl. [Ti09], Seite 129.
% Aus [FH12], Stand 20. April 2012.
* Vgl. [HS07], Seiten 92f.
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auch in den Fachbereichen bzw. Standorten dezentral verwaltet oder ihr Betrieb operativ
unterstiitzt. Die Kosten fiir hochschulweite Systeme und IT-Dienste trégt i. A. die DVZ.
Eine volumenbasierte Weiterbelastung sdmtlicher IT-Leistungen an die Fachbereiche
und Dezernate in Form einer Leistungsverrechnung findet nicht statt, obwohl das zentra-
le Budget der DVZ hiufig kritisiert wird.

Aufgrund der einheitlichen Struktur der 6ffentlichen Fachhochschulen und Universitéten
in Deutschland ist dieses Spannungsfeld zwischen zentralen sowie dezentralen und weit-
gehend autarken IT-Organisationseinheiten keine Besonderheit der FH Bielefeld*. Zu-
dem lasst sich die Ausgangslage vergleichen mit der von Konzernstrukturen, in denen
die IT-Dienstleistungen sowohl durch zentrale als auch dezentrale Organisationseinhei-
ten erbracht werden.

Diese dezentralen Organisations- und Dienstleistungsstrukturen im IT-Bereich bringen
einige tiefgreifende Probleme mit sich:

e Intransparente Ansprechpartner fiir die Nutzer der IT-Systeme. Im Falle der FH
Bielefeld trifft das insbesondere fiir die Studierenden und Mitarbeiter der Fach-
bereiche zu.

e  Vorhalten redundanter Funktionstriger

e Schwierige Durchsetzbarkeit einer einheitlichen Ablauforganisation bzw. von
Prozess- und Systemstandards’ und mithin Verbesserungspotenzial bei der
Ausnutzung von Skalenvorteilen in der Beschaffung und dem IT Service Ma-
nagement

e Keine verursachungsgerechte Leistungsverrechnung und damit kaum Anreize
zur Kostendisziplin

e Fehlinvestitionen durch Orientierung an Budgets, die nicht immer die Erforder-
nisse der Geschéftsprozesse widerspiegeln, in Falle der Hochschule die der
Lehre und Forschung

e Inhomogene Infrastruktur mit eingeschrankter Unterstiitzung mobiler Nutzer,
die zwischen Standorten wechseln miissen

Die grofBen FH-Standorte in Bielefeld werden Mitte 2013 auf dem neuen Campus geo-
grafisch zusammengefiihrt werden. Die Fachbereichsstruktur bleibt bestehen, dennoch
eroffnet dieser Umzug zahlreiche Verbesserungsmoglichkeiten fir die IT-
Dienstleistungen und deren Erbringung. Insbesondere bietet es sich an, die Dienstleis-
tungen zu vereinheitlichen und zentrale Kanéle fiir die Kommunikation mit den Benut-
zern zu schaffen um sowohl Skaleneffekte auszunutzen als auch die Zufriedenheit der

* Z. B. beschreibt [Vo10], Seiten 27ff, eine #hnliche Ausgangslage der TU Miinchen.

> Auch als IT-Governance bezeichnet. IT-Governance umfasst ,, ... die Organisation, Steuerung und Kontrolle
der IT eines Unternehmens zur konsequenten Ausrichtung der IT-Prozesse an der Unternehmensstrategie... .
Aus [FGO07], Seite 17.
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Kunden bzw. IT-Anwender zu erhdhen. Eine dem Umzug zeitlich vorgelagerte und
nachhaltige® Harmonisierung des ITSM wurde daher seitens der DVZ bereits 2009 als
Voraussetzung fiir den Umzug definiert. Aufgrund der Bedeutung und Verbreitung ent-
schied sich die FH Bielefeld, geeignete Prozesse der IT Infrastructure Library Version 3
(ITIL V3) in mehreren Phasen vor und nach dem Umzug einzufiihren. Die Einfiihrung
musste dabei so nachhaltig erfolgen, dass die eingefithrten Abldufe bzw. Prozesse, Auf-
bauorganisationen und Systeme sowohl in der jetzigen dezentralen als auch der zukiinf-
tigen zentralisierten Umgebung die o. a. Probleme beseitigt. Dabei sollte die Umsetzung
derjenigen Prozesse vorgezogen werden, die eine Homogenisierung der IT-Infrastruktur
und der IT-Dienstleistungen fordern, um die Transition auf den neuen Campus zu er-
leichtern.

Weitere umzugsbedingte Projekte und MaBnahmen, wie die Einfithrung von IPv6, wer-
den im Rahmen der nachfolgenden Ausfithrungen aus Griinden der Lesbarkeit und Ver-
einfachung nicht angefiihrt.

Trotz der Planung des Ablaufs um den wichtigen Meilenstein des vollzogenen Umzugs
in den neuen Campus, lasst sich diese Ausgangslage libertragen auf Organisationen, de-
nen eine Umstrukturierung bevorsteht: Die ITSM-Prozesse und -Funktionen miissen so
nachhaltig aufgebaut werden, dass diese ausreichend robust fiir zukiinftige Umstrukturie-
rungen sind bzw. diese unterstiitzen.

Zudem empfiehlt die Kommission fiir IT-Infrastruktur der Deutschen Forschungsge-
meinschaft Hochschulen fiir die Unterstiitzung der Geschiftsablaufe ein ITSM, damit die
IT-Dienste entsprechend der Anwenderbediirfnisse bereitgestellt werden konnen.” Ent-
sprechend dieser Empfehlung wird die Bedeutung eines ITIL-konformen Managements
der IT-Dienste in Hochschulen fiir Kooperationen mit Industriepartnern und fiir die fle-
xible Ausgestaltung des Technologieeinsatzes zunehmen.

® Nachhaltig im Sinne einer auch noch nach dem Umzug tragfihigen und sich verbessernden Servicestruktur.
"Vgl. [DF11], Seite 28.
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2 Prozesse des ITIL V3

Der seit 2007 giiltige ITSM-Standard der britischen Central Computer and Telecommu-
nication Agency ITIL V3® ist ,.ein Satz an Best Practice Leitlinien fiir das IT Service
Management.*® Mit ITIL V3 sind, in fiinf Bénden gruppiert, fiir die 22 Prozesse des
ITSM Ziele, Inhalte, Vorgehensweisen, Strukturen und Rollen beschrieben. Zudem sind
einige fir das ITSM notwendige Einrichtungen bzw. Funktionen einer Service-
Organisation gegliedert. Der Ausbau der Darstellung orientiert sich an dem Lebenszyk-
lus von IT-Services'’:

Service Service Service Service
Strategy Design Transition Operation
Service Strategy Service Catalogue Transition Planning Incident
Management and Support Management
Financial Service Level Change Request
Management Management Management Fullfilment
Service Portfolio Availability Knowledge Problem
Management Management Management Management
Demand Capacity Release and Deploy- Access
Management Management ment Management Management
Information Security Service Validation
Management and Testing
IT Service Continuity Evaluation
Management
Supplier Service Asset and
Management Configuration
Management
Continual Service Improvement

Abbildung 14: Prozesse und Biicher des ITIL V3'!

Neben den o. a. Prozessen definiert der Band ,,Service Operation* folgende Funktionen
bzw. Organisationseinheiten'*:

$Vgl. [JG11], Seite 196.

? Aus [0G07a], Seite 283.

10 Samtliche Prozesse, Strukturen, Rollen, Funktionen und MessgroBen sind auch in der deutschsprachigen
Referenzliteratur [0GO07a], [OGO07b], [0G07c], [0G07d] und [OGO07¢] mit englischen Begriffen belegt und
werden im Folgenden — wie in ITSM-Publikationen iiblich — nicht ins Deutsche iibertragen, um den Sinn nicht
zu verstellen. Wichtige Begriffe werden in FuBnoten erlautert.

"' In Anlehnung an die Struktur und Darstellung der ITIL Referenz Literatur [0G07a], [0G07b], [0GO07c],
[OG07d] und [OGO7¢]. Siehe auch Anmerkungen zu den Begriffen in Fulinote9.

2 Vgl. [0G07d], Seiten 124ff.
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e Service Desk
Das Service Desk dient als zentralisierte Schnittstelle zwischen den Konsumen-
ten von IT-Dienstleistungen bzw. Anwendern einerseits und der IT-Service-
Organisation andererseits."

e Technical Management
Das Technical Management stellt eine anforderungsgerechte technische Infra-
struktur von der Planung bis zur Verwaltung bereit."*

e [T Operations Management
Die Funktionen des IT Operations Management verfolgen das Ziel, die verein-
barten Bereitstellungsgiiten'’ der IT Services zu erreichen und regelmiBig zu
iiberpriifen. Das IT Operations Management gliedert sich in die Funktion IT
Operations Control und das Facilities Management.'®

o Application Management
Das Application Management verantwortet das Management der IT-
Anwendungen tiber den gesamten Software Lebenszyklus und unterstiitzt damit
etliche ITSM-Prozesse.

Die Implementierung eines ITSM auf der Basis des ITIL V3 erfolgt i. A. schrittweise,
wobei hiufig nicht alle Prozesse umgesetzt werden'’. Als die die Umsetzungstiefe und
Vorgehensweise beeinflussenden Aspekte der Einfithrung werden genannt'®:

e Qualifikation der IT-Mitarbeiter

e Strategie des IT-Bereichs im Hinblick auf zukiinftig fokussierte ITSM-Prozesse
und IT-Dienstleistungen

e Strategie der Fachbereiche bzgl. angestrebter Schwerpunktsetzungen bei den
Geschiftsprozessen

e Homogenitét und Schnittstellen bzw. Querbeziehungen der ITSM-Prozesse un-
tereinander

e Bestehende Schwachpunkte der IT-Service-Organisation

" In Organisationen ist der Service Desk im Allgemeinen unter einheitlichen Rufnummern und Email-
Adressen fiir alle IT-bezogenen Probleme zu erreichen.

'* Das Technical Management ist daher die funktionale Organisationseinheit, die IT-Infrastrukturen wie Re-
chenzentren oder Netzwerke plant und betreibt.

1% Service Level

'® Wihrend das Facilities Management die baulichen Rahmenbedingungen fiir IT-Dienstleistungen wie Gebéu-
de, Klimaanlagen, Stromversorgung etc. bereitstellt, iiberwacht das IT Operations Control sdmtliche IT-
Infrastruktur-Komponenten.

' Bereits in einer Studie des CIO-Magazins im Jahre 2005 (vgl. [Bu08], Seite 38) zeigte sich, dass der iiber-
wiegende Teil der ITIL einfiihrenden Unternehmen zundchst die Einfilhrung eines Service Desks mit dem
Incident Management Prozess anstreben. Weitere, nachrangige Einfiihrungsschritte betreffen i.A. das Problem
und das Change Management. Keines der befragten Unternehmen hat ITIL vollstindig umgesetzt.

'8 Vgl. [Ti09], Seiten 197f.
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3 Gewiihlte Schritte fiir die Umsetzung

Aus Sicht der FH Bielefeld dominierte fiir die Entscheidungsfindung einer geeigneten
schrittweisen Einfilhrung die Nutzung einheitlicher Prozess- und Systemstandards bei
Aufrechterhaltung der dezentralen Verantwortlichkeiten und Entscheidungshoheiten im
Sinne der o. a. Nachhaltigkeit. Zudem mussten die Qualifikationen und Arbeitsweisen
der durch unterschiedliche fachliche und organisatorische Einbettungen geprégten IT-
Mitarbeiter aufgrund der angestrebten durchgingigen Prozessstandards im ITSM ausge-
baut werden. Daher wurden zunéchst die erlduterten vordringlichen Probleme der herge-
brachten ITSM-Organisationen adressiert und im Hinblick auf den zukiinftigen gemein-
samen Campus als wesentlichen Eckpunkt eingeplant.

Die Interdependenzen zwischen den Prozessen des ITIL V3" geben zudem Bedingungen
fiir die Reihenfolge der Umsetzung von Prozessen im Rahmen einer schrittweisen Ein-
fithrung vor. So ist zum Beispiel ein Knowledge Management im ITSM sinnlos, wenn
noch keine die das Knowledge Management anwendenden Prozesse wie das Incident
und das Problem Management umgesetzt sind.

Diese Erfordernisse flihrten zu der folgenden Phasenplanung, die weitgehend deckungs-
gleich ist mit der Reihenfolge der ITIL V3-Umsetzung in Unternehmen®’:

FH-weites virtualisertes Service Desk sowie
Incident und Problem Management

Ermittlung, Definition und Umsetzung von
SLAs fiir zentrale Dienste

Service Asset and Configuration
Management mit CMDB

Event Management

Change Management

Zentralisiertes Service Desk am neuen
Campus

2011 | 2012 | 2013

Abbildung 15: Phasenplanung ITSM-Einfithrung

Mit der ersten Phase wurde ein hochschulweiter zentraler Ansprechpartner (Single Point
of Contact — SPOC) fiir alle IT-Probleme etabliert. Dazu wurde ein virtueller Service
Desk aufgebaut, der alle Incidents”' aufnimmt, dokumentiert und — im Falle von Stan-
dards-Incidents — direkt, d. h. ohne Eskalation an spezialisierte Organisationseinheiten,

' Siehe Abbildung 1.

2 ygl. [Bu08], Seite 38: Der iiberwiegende Teil der ITIL einfiihrenden Unternehmen startet mit der Implemen-
tierung eines Service Desks mit dem Incident Management Prozess. Es folgt dann das Problem und das Change
Management.

! Incident: ,, Eine nicht geplante Unterbrechung eines IT Service oder eine Qualititsminderung eines IT Ser-
vice. Auch ein Ausfall eines Configuration Item ohne bisherige Auswirkungen auf einen Service ist ein Inci-
dent. "

Incident Management: ,, Der Prozess, der fiir die Verwaltung des Lebenszyklus aller Incidents verantwortlich
ist. Wichtigstes Ziel des Incident Management ist eine schnellstmogliche Wiederherstellung des IT Service fiir
die Anwender. "

Aus [IT07], Seite 23.
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16st. Da weder die zentrale Datenverarbeitung der Fachhochschule noch die dezentralen
IT-Gruppen in den Fachbereichen ausreichend Kapazitdt besitzen, um die notwendigen
Service-Zeiten abzudecken, wurde ein dezentraler Ansatz gewihlt. Aquivalent zum
Follow-the-Sun-Prinzip* gemiB ITIL* agieren mittels eines hochschulweit eingesetzten
Ticketing-Systems in einem abgestimmten Zeitplan verschiedenste, ortlich und organisa-
torisch distribuierte IT-Bereiche als virtueller Service Desk mit hoher Verfiigbarkeit und
zeitlicher Abdeckung.

Mit der ersten Phase wurden die ITIL-Prozesse Incident und Problem Management®
umgesetzt. Die operative Incident-Bearbeitung erfolgt durch die Mitarbeiter des Service
Desk und wird unterstiitzt mittels des Open-Source-Systems OTRS®. Das System wurde
ergidnzt durch die Anbindung des zentralen Verzeichnisdienstes der Hochschule als
Kundendatenbank. Dadurch und mittels einer sehr detaillierten Abstimmung mit den
dezentralen IT-Einheiten konnte ein Workflow zur Abdeckung der beiden Prozesse
hochschulweit einheitlich ausgerollt werden:

i | o=

]
@ — ] = L =
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Abbildung 16: Schematische Darstellung des Incident Management Workflows

Im Gegensatz zum Service Desk unterstiitzen die dezentralen IT-Teams den 2nd Level
Support®® und iibernehmen im Wesentlichen das Problem Management sowie die Bear-
beitung von Incidents, die sich auf nur lokal vorhandene Systeme beziehen. Somit wurde
die Anforderungen nach Dezentralitét und Nachhaltigkeit erfiillt: Der virtuelle Service
Desk tibernimmt das Incident Management und bearbeitet aktiv alle Incidents und Prob-
leme, die hochschulweite Dienste betreffen. Die lokalen IT-Teams fungieren — eingebet-
tet in einheitliche ITSM-Prozesse und Systeme — als 2nd Level Support fiir fachbe-

2 Follow-the-Sun-Prinzip: ,,Eine Methode, bei der Service Desks und Support-Gruppen weltweit eingesetzt
werden, um einen reibungslosen Service 24 Stunden am Tag und an sieben Tagen in der Woche bereitstellen zu
konnen. Anrufe, Incidents, Problems und Service Requests werden zwischen den Gruppen in unterschiedlichen
Zeitzonen weitergeleitet. * Aus [IT07], Seite 21.

2 vgl. [0G07d] Seite 127.

% Problem: ,, Die Ursache fiir einen oder mehrere Incidents. Zum Zeitpunkt der Erstellung eines Problem Re-
cord ist die Ursache in der Regel unbekannt. Fiir die weitere Untersuchung ist der Problem Management
Prozess verantwortlich.

Problem Management: ,,Der Prozess, der fiir die Verwaltung des Lebenszyklus aller Probleme verantwortlich
ist. Wichtigstes Ziel des Problem Management ist es, Incidents zu verhindern bzw. die Auswirkungen von In-
cidents zu minimieren, die nicht verhindert werden konnen.

Aus [IT07], Seite 38.

 Open Ticket Request System, vgl. www.otrs.org.

% 2nd Level Support: ,,Die zweite Ebene in einer Hierarchie von Support-Gruppen, die mit der Losung von
Incidents und der Untersuchung von Problemen befasst sind. Mit jeder Ebene sind mehr Know-how und Fer-
tigkeiten von Experten bzw. mehr Zeit oder weitere Ressourcen verfiighar. ** Aus [IT07], Seite 43.
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reichsindividuelle, die DV-Zentrale als 2nd Level Support fiir fachbereichsiibergreifende
Services und Systeme. Diese Struktur ist zudem vorbereitet fiir den anstehenden Umzug
und die damit verbundene Konsolidierung, da auf dem neuen Campus die derzeitigen
Service-Desk-Gruppen zu einer Einheit zusammengelegt werden, ohne dass sich fiir die
Anwender und anderen IT-Bereiche die Schnittstellen dndern.

In der derzeit bearbeiteten zweiten Phase erfolgt die Definition, Umsetzung und Mes-
sung von Service Level Agreements (SLA)*’ mit den verschiedenen Konsumentengrup-
pen der IT-Services. Vorrangig erfolgt die Definition mit den Dezernaten der Hoch-
schulverwaltung sowie den Fachbereichsvertretern anhand eines Service-Katalogs, der in
der Vorbereitung der ITSM-Einfithrung durch eine studentische Projektgruppe ausgear-
beitet und mit den Beteiligten abgestimmt wurde.

Zudem soll zur SLA-Uberwachung das OTRS um das ITSM-Modul sowie eine verfei-
nerte Kategorisierung und Priorisierung von Tickets ergénzt werden. Dieses ist notwen-
dig, um zukiinftige SLA messen zu konnen, da die derzeitige Ausbaustufe des ORTS
lediglich die Uberwachung von Losungszeiten und Eskalationsquoten zulisst. Die detail-
lierte Analyse und Nachverfolgung der Incidents ist Voraussetzung fiir die langfristig
angestrebte verursachungsgerechte Leistungsverrechnung des ITSM.

Eine weitere systemtechnische Ergéinzung ist fiir die dritten Phase projektiert, in der eine
Configuration Management Data Base (CMDB)® im Rahmen des Prozesses Service
Asset and Configuration Management” aufgebaut und mit dem Ticketsystem OTRS
gekoppelt werden soll. Da die Hochschule in weiten Bereichen bereits iiber ein Desktop
Management System inkl. Verwaltung der IT-Assets™ verfiigt, ist die systemtechnische
Implementierung des Service Asset and Configuration Managements in erster Linie eine
organisatorische Hiirde. Die Umsetzung soll noch vor dem Umzug auf den gemeinsamen
Campus erfolgen, da somit auch das gesamte Umzugsmanagement unterstiitzt wird. So
soll beispielsweise auf dem neuen Campus eine auf IPv6 basierende Netzwerkstruktur
aufgebaut werden. Die einhergehende Planung und Konfiguration der Clients und Server
kann bereits mittels der CMDB vorweggenommen werden.

’SLA: , Eine Vereinbarung zwischen einem IT Service Provider und einem Kunden. Das SLA beschreibt den
Jeweiligen IT Service, dokumentiert Service Level Ziele und legt die Verantwortlichkeiten des IT Service Provi-
ders und des Kunden fest. Ein einzelnes SLA kann mehrere IT Services oder mehrere Kunden abdecken. * Aus
[ITO7], Seite 44.

8 CMDB: Eine Datenbank, die verwendet wird, um standardisierte Informationen iiber alle Komponenten
(Configuration Items) einer IT-Infrastruktur und deren Parametrisierung wihrend ihres gesamten Lebenszyklus
zu speichern. In Anlehnung an [IT07], Seite 14.

¥ Service Asset and Configuration Management: ,, Der Prozess, der sowohl fiir das Configuration Manage-
ment als auch das Asset Management verantwortlich ist.“ Aus [IT07], Seite 43. Das Configuration Manage-
ment wiederum ist die Pflege von Informationen zu allen Komponenten zur Bereitstellung eines IT-Services
und deren Beziehungen untereinander liber den ganzen Lebenszyklus des IT-Services. Im Gegensatz dazu ist
das Asset Management der Prozess zur Verfolgung der Werte und Besitzverhiltnisse in Bezug auf finanzielle
Ressourcen und Fahigkeiten des IT-Dienstleisters. In Anlehnung an [IT07], Seiten 14 und 3.

* Novell ZENworks.
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Eine weitere Ausbaustufe betrifft die Einfithrung des Event Managements®' mit der In-
stallation entsprechender Uberwachungssysteme fiir die IT-Infrastruktur. Zudem wird
das Change Management’> implementiert, das sowohl zur Durchsetzung der Harmonisie-
rung als auch zur angestrebten Leistungsverrechnung notwendig ist.

Mit dem Umzug auf den neuen Campus und der ortlichen Konsolidierung der Einheiten
der FH Bielefeld erschliefen sich weitere Potentiale des ITSM. So ist angestrebt, den
virtuellen Service Desk zu einer — dann nicht mehr virtuellen — Einheit zusammenzule-
gen. Damit kann der zentrale IT-Bereich als hochschulweites Shared Service Center fun-
gieren, das mittelfristig eine hoher standardisierte IT-Infrastruktur ermdglicht. Zur Si-
cherung der Interessen der IT-Konsumenten werden dann entsprechende Gremien®” etab-
liert.

4 Partizipation der dezentralen IT-Organisationseinheiten an der
Umorganisation

Das ITSM-Einfithrungsvorhaben der FH Bielefeld fiihrt zu zwei Problemen: Zum einen
mussten die Fachbereiche als Konsumenten der IT-Services, die gleichzeitig selbst eige-
ne IT-Teams beschéftigen, in die vereinheitlichten Prozesse eingebunden werden. Zum
anderen sind die Mitarbeiter der dezentralen IT-Teams von der Vorteilhaftigkeit der iiber
die ITSM-Prozesse indirekten Beauftragung® zu iiberzeugen. Der in vielen Unternch-
men gewihlte hierarchische Ansatz’” zur Durchsetzung einheitlicher Prozesse ist auf-
grund der autark arbeitenden Fachbereiche nicht moglich.

Daher wurde eine partizipative Strategie gewéhlt, bei dem die Fachbereiche nicht nur als
mitspracheberechtigte Kunden auftreten, sondern aktiv an der Ausgestaltung des ITSM
mitwirkten: So wurden Schulungen, Beraterbesprechungen und Présentationen immer
mit Akteuren®® der Fachbereiche durchgefiihrt. Zudem wurden einzelne Arbeitspakete
durch dezentrale Teams abgearbeitet. Als dritter Baustein der Partizipation verrichten
einige Mitarbeiter der DVZ, die aktiv an der Implementierung des ITSM mitwirkten,
ihre Aufgaben an in den Fachbereichen verorteten Arbeitspldtzen. Somit wurden Fach-
bereiche vom Kunden zum Mitgestalter.

*! Event Management: Der Prozess, der fiir die Verwaltung von Statusinderungen von IT-Komponenten und
IT-Services wihrend ihres Lebenszyklus verantwortlich ist. Das Event Management ist eine der wichtigsten
Aktivitdten des IT-Betriebs. In Anlehnung an [IT07], Seite 19.

32 Change Management: Der Prozess, der fiir die Steuerung des Lebenszyklus aller Anderungen an der IT-
Infrastruktur mit Auswirkungen auf die IT-Services verantwortlich ist. Wichtigstes Ziel des Change Manage-
ment ist es, die Durchfithrung von lohnenden Changes bei einer minimalen Unterbrechung der IT-Services zu
ermoglichen. Zudem ist das Change Management wichtig zur formalen Kldrung der Verantwortlichkeiten fiir
Kosten und Risiken. In Anlehnung an [IT07], Seiten 11f.

% Insbesondere eines gemeinsamen IT-Lenkungsausschusses.

** Die Beauftragung der dezentralen IT-Gruppen erfolgt indirekt iiber das zentrale Service Desk, d. h. alle
Anfragen und Meldungen werden im Service Desk als Incidents aufgegeben und von dort ggf. an die dezentra-
len IT-Gruppen weitergeleitet.

3% Vgl. [Ti08], Seiten 199ff.

36 Dabei handelt es sich um die betroffenen IT-Mitarbeiter und eben nicht nur um Vertreter aus den Fachberei-
chen.
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Die dezentralen IT-Mitarbeiter wurden also entsprechend dieses Konzeptes der Einbin-
dung der Fachbereiche gestaltend in den Prozess einbezogen. Sie konnten in einem breit
angelegten Schulungsprogramm eine ITIL-Foundation-Priifung absolvieren, so dass das
personliche Qualifikationsinteresse zusdtzlich motivatorisch wirkte. Jeder Fachbereich
hat zudem einen ITSM-Spezialisten aufgebaut, der — mit entsprechender hoheren Zertifi-
zierung — als interner Treiber des Umsetzungsprozesses auf die dezentralen Teams ein-
wirkte.

Aufgrund der o. a. MaBlnahmen erfolgte die bisherige Umsetzung vergleichsweise har-
monisch und reibungslos. Zudem konnten die bisherigen Umstrukturierungen im Sinne
einer Nachhaltigkeit so durchgefiihrt werden, dass sdamtliche betroffenen Teams diese
auch mittragen und aktiv unterstiitzen. Somit entstand eine sich selbst stabilisierende,
virtuelle ITSM-Organisation, da alle Beteiligten ein hohes Eigeninteresse haben, an den
Prozessen operativ mitzuwirken.

5 Status Quo und Erfahrungen

Bis Ende April 2012 konnten 2.483 Incidents mittels des eingefiihrten Incident-
Management-Prozesses bearbeitet werden, wobei die Losungsquote®’ im Service Desk
bei 51,4% liegt. Angestrebt wird aber eine Quote von iiber 80% bis Ende 2012. Als we-
sentliches Problem der derzeit noch mangelhaften Zielerreichung wurde in Workshops
und Ticketanalysen die Wissensiibertragung zwischen den iiberwiegend studentischen
Mitarbeitern des Service Desk identifiziert: Es wird weder addquat dokumentiert, noch
wird zielgerichtet in den vorhandenen Dokumentationen, insbesondere im Ticketing-
System im Sinne einer Known-Error-Datenbank™®, nach Losungen fiir Incidents gesucht.
Um die angestrebte Erstlosungsquote von 80% zu erreichen, wurden daher weitere flan-
kierende Mafinahmen eingeleitet:

e Schulungen ins ITIL sowie in die implementierten Prozesse und Systeme an der
FH Bielefeld fiir alle im Service Desk eingesetzten Mitarbeiter.

e Die bereits erlduterte ITIL Foundation Schulung und Zertifizierung aller IT-
Mitarbeiter der Fachhochschule, d. h. sowohl der Mitarbeiter in der DV-
Zentrale als auch der den Fachbereichen und Dezernaten direkt zugeordneten
Spezialisten.

37 Losungsquote im Service Desk: Anteil der als Ticket erdffneten Incidents, die direkt, d. h. ohne Eskalation
an andere Organisationseinheiten des ITSM, durch die Mitarbeiter des Service Desks im Rahmen der definier-
ten Service Level bearbeitet und geschlossen werden. Die Service Level dienen dabei lediglich als interne
Vorgaben und betreffen ausschlieBlich die durchschnittliche Zeit zwischen Er6ffnung und SchlieBung eines
Tickets, gruppiert in verschiedenen Prioritétsklassen. Die Kennzahl Losungsquote wird monatlich ausgewertet,
wobei alle in dem Monat gemdf} den internen Service-Level-Vorgaben zu schlieende sowie bereits iiberfallige
Tickets ausgewertet werden. Das OTRS ldsst in der derzeitigen Ausbaustufe lediglich eine Auswertung mittels
Export der Ticketparameter zu.

¥ Known-Error-Datenbank: Ein System, das sdmtliche Aufzeichnungen zu bekannten Fehlern enthilt. Jeder
Eintrag ist dabei mit der zugrundeliegenden Ursache, einer Ubergangslosung (Workaround) zur schnellen
Wiederherstellung der Arbeitsfahigkeit der Anwender und der Ursachenbeseitigung dokumentiert. In Anleh-
nung an [IT07], Seite 28.
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e Incentivierung der Dokumentation und Losung durch regelméBige Veroftentli-
chung der o. a. Kennzahl ,,Losungsquote®.

6 Fazit

Verglichen mit anderen Einfiihrungsprojekten eines organisationsweiten ITSM an Hoch-
schulen®, verlief das Vorhaben an der FH Bielefeld trotz der sehr verteilten Organisati-
ons- und Servicestruktur ohne wesentliche organisatorische Storungen und ohne explizi-
te finanzielle Zusagen. Die ersten Ergebnisse der initialen Projektphasen entsprechen
weitestgehend den Erwartungen, mit Ausnahme der noch geringen Ldsungsquote im
Service Desk. Die Entlastung der lokalen Fachbereichsteams bei Routinetétigkeiten auf-
grund der Zentralisierung der Zugriffskanéle stellt trotzdem einen sehr grolen Gewinn
dar: Das eingefiihrte ITSM ermdglicht erst die Verlagerung dieser Aufgaben auf studen-
tische Mitarbeiter und wirkt sich daher nachhaltig auf die organisatorische und techni-
sche Innovationsfahigkeit der IT-Bereiche der FH Bielefeld aus. Zudem konnten erfolg-
reich die Grundlagen geschaffen werden, zukiinftig eine volumenbasierte Leistungsver-
rechnung der IT-Services zu etablieren.

Die entstandenen ITSM-Strukturen wurden, vor dem Hintergrund des anstehenden Um-
zugs, im Sinne einer Nachhaltigkeit so ausgelegt, dass zukiinftige strukturelle Anderun-
gen ohne Beeinflussung der Schnittstellen zu IT-Anwendern moglich sind. Zudem wer-
den die ITSM-Prozesse durch siamtliche betroffenen IT-Bereiche selbstregulierend auf-
rechterhalten und ausgebaut.
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