IT-MANAGEMENT

Optimierung der
[T-Management-
Tool-Landschaft

Fiir viele Bereiche der IT existieren Féhigkeits- und Reifegradmodelle als Referenz fiir Best Practices

und damit auch als Grundlage fiir Assessments und zur Formulierung von Roadmaps.

Das wohl bekannteste ist CMMI (Capability Maturity Model Integration), aber es gibt auch

verschiedene Maturity-Modelle von Analystenunternehmen.




Optimierung

Prozesssicht

Leitstand

Uberwachung

eist beziehen sie sich auf
umfangreiche Prozess-
modelle oder breite The-
menbereiche und liefern
dem IT-Verantwortlichen konkrete Hil-
festellung zur Standortbestimmung in

den eigenen spezifischen Teilbereichen.
Die santix AG setzt eigene Reifegrad-
modelle fiir ihre Tiétigkeitsbereiche seit
Jahren erfolgreich ein.

Die Modelle fiir das ,,Optimierte IT-
Management®, die die wesentlichen
Aufgabenstellungen im IT Service Ma-
nagement (ITSM) im Fokus haben,
wurden bereits vor einigen Jahren ent-
wickelt. Sie helfen Unternehmen, die ein
IT-Service-Management einfithren oder
ein vorhandenes verbessern wollen,
dabei, den eigenen Standort zu bestim-
men, eine Zielvision zu entwickeln und
den Weg dorthin zu iiberblicken und
schrittweise anzugehen. Die Fahigkeits-
und Reifegradmodelle sind vielseitig
einsetzbar und nicht nur auf IT-Service-
Management beschrankt. Beispielsweise
hat santix kiirzlich ein Modell fiir das
Cloud Management vorgestellt.

Methodik der Modelle

Die santix-Modelle orientieren sich an
den typischen Modellen mit ihren finf
Stufen:

Level 1 - Chaotisch

Level 2 — Reaktiv

Level 3 - Proaktiv

Level 4 - Serviceorientiert
Level 5 - Wertschopfend

Innerhalb dieser Stufen sind Fahigkei-
ten definiert, die schrittweise aufeinan-
der aufbauen und so eine Akkumula-
tion darstellen, die letztlich zur
Erreichung eines funktionalen Ziels
(Goal) benétigt wird. Ein solches funk-
tionales Ziel kann zum Beispiel die
Automatisierung von Prozessanforde-
rungen aus ITIL oder ISO 20000 sein, es
kénnen aber auch noch wenig standar-
disierte Fahigkeiten wie die Realisie-
rung einer Hybrid Private Cloud sein.
Beziiglich der Erfiillung von Fahig-
keiten, des Reifegrads, entschied sich
santix dafiir, das Modell mit drei Zu-
standen sehr einfach zu halten:
Unzureichend erfiillt (rot)
Teilweise erfiillt (gelb)
Weitgehend erfiillt (griin)

In der Praxis hat sich diese Methodik
bewahrt, da sie Assessments von IT-
Landschaften oder Teilbereichen davon
innerhalb eines Tages oder weniger
Stunden erlaubt und somit den Kunden
schnell und einfach eine Orientierung
liefern kann, ohne dass umfangreiche

Optimiertes Storungsmanagement (0SM) — Reifegrad (Ist-Soll-Vergleich)
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Bild 1: Ergebnis aus einem toolgestitzten Assessment zum Reifegrad einer [T-Abteilung im Bereich Optimiertes Storungsmanagement.
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Bild 2: Entwicklung einer ad hoc-Virtualisierung in Richtung auf eine Private Cloud.

Fragebogen ausgefiillt oder Interviews
mit zahlreichen Personen vorgenom-
men werden miissen. Hat der Kunde
eine tiefergehende Uberpriifung seiner
Prozesse als Ziel, dann betritt er den Be-
reich von umfangreichen Beratungs-
mandaten, beispielsweise eine Vorberei-
tung auf ein ISO 20000-Audit. Solche
Prozess-Assessments liefern zwar Auf-
schliisse tiber Prozessreife, betrachten
aber die Ebene der Toolunterstiitzung,
das heifit der Prozesseffizienz, tiber-
haupt nicht. Besonders in IT-Abteilun-
gen, die nicht tiber ausgedehnte Res-
sourcen verfiigen, ist dies jedoch ein
wichtiges Kriterium.

AufdasZielkommtesan .
In der Umsetzungspraxis bei ITSM-Pro-
jekten fallt oft auf, dass sich IT-Abtei-
lungen einzelne ITIL-Prozesse zur Rea-
lisierung herauspicken und dann spater
feststellen, dass die erhofften Qualitits-
oder Effizienzsteigerungen nicht oder
nur bedingt eintreffen. Dieser Effekt ist
zwangslaufig, da die ITIL-Prozesse mit
ihren Schnittstellen eng verzahnt sind.
Ein Mangel in einer Schnittstellenzu-
fithrung fithrt zu Liicken im Vergleich
zum Prozessstandard. Diese Tatsache
hat santix bei der Definition der Modelle
beriicksichtigt, das heifft es wurden
Biindel von Prozessen und Funktionen
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»In der Umsetzungspraxis

bei ITSM-Projekten fillt oft

auf, dass sich IT-Abteilungen

einzelne ITIL-Prozesse

zur Realisierung heraus-

picken und dann spater

feststellen, dass die erhofften

Qualitats- oder Effi-

zienzsteigerungen nicht

oder nur bedingt eintreffen.”

Michael Santifaller,
CEO santix AG

definiert, die fiir das Erreichen eines

spezifischen Ziels notwendig sind:

o Optimiertes Storungsmanagement
(OSM) - IT-Stérungen effizient ma-
nagen

Hybrid Cloud
,Cloud Burst”-
Optionen

Private laas

via Portal

VM LifeCycle,
Patch-Management
(OKM)

Monitoring-Integration
(0SM)

o Optimiertes Konfigurationsmanage-
ment (OKM) - IT-Anderungen rei-
bungslos durchfithren

o Optimiertes Leistungsmanagement
(OLM) - IT-Leistungen vereinbaren
und steuern

o Optimiertes Bestandsmanagement
(OBM) - Wertschopfung aus IT-In-
vestitionen erhohen

Jedem dieser Biindel liegt ein zentraler
Prozesszyklus zugrunde. Das jiingste
Modell ,,Optimiertes Cloud Manage-
ment* (OCM) hat zum Ziel, dem Busi-
ness agile IT-Ressourcen zu liefern.
Voraussetzung fiir eine erfolgreiche
Umsetzung ist natiirlich ein hoher Ab-
deckungs- und Reifegrad in den vorge-
nannten Modellen.

Ein Modell im Detail: Optimiertes
Stérungsmanagement
Als Beispiel fiir ein Modell und seinen
Einsatz soll das Optimierte Storungs-
management dienen (siehe Bild 1).

Die Grafik zeigt ein Teilergebnis aus
einem toolgestiitzten Assessment fiir
das Storungsmanagement, das der
Kunde zum Abschluss einer Bewertung
erhalt. Wie zu sehen ist, zeigt die Erfah-
rung, dass sich die typische Entwick-
lung beim Aufbau von Funktionen bei
Kunden von den unteren Schichten
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Vorstand

nach oben und innerhalb der Schichten
von links nach rechts vollzieht, wobei
durchaus Spriinge beim Aufbau ge-
macht werden. Fir jeden der Blocke
wurden von santix funktionale und pro-
zessuale Kriterien definiert, die die
Funktion erfiillen sollte und die im As-
sessment bewertet werden. Diese sind
in Form eines Spreadsheet-gestiitzten
Kriterienkatalogs dokumentiert.

Diese Kriterienkataloge liefern gleich-
zeitig die Anforderungen fiir die Aus-
wahl von Produkten fiir die Erganzung
der Toollandschaft im Hinblick auf eine
mit der IT-Abteilung abgestimmte Ziel-
abdeckung. So lisst sich nach einer Tool-
bewertung auch einfach ein Soll-Ist-
Vergleich fiir eine Losungsvariante
erstellen (verdeutlicht in Bild 1 mit Am-
peln).

Die Wirksamkeit der Modelle ist fas-
zinierend: Ist das Prinzip einmal an
einem Modell verstanden, sind die be-
teiligten Personen sofort in der Lage,
ihren eigenen Standort zuverldssig auch
in den anderen Bereichen zu bestim-
men und vor allem angestrebte Ziel-

punkte bzw. Reifegrade aus dem Modell
zu identifizieren. Gleichzeitig wird
damit auch eine Terminologie etabliert,
iiber die sich Kunde und Lésungsanbie-
ter eindeutiger verstdndigen konnen.

Durch eine Einengung der Betrach-
tungsbreite (Scope) lasst sich das Mo-
dell auch fiir das Assessment einzelner
Anwendungen anwenden, beispiels-
weise das Stérungsmanagement der
ERP-Anwendung, und nicht nur fiir die
Bewertung eines ganzen Rechenzen-
trums.

Optimiertes Cloud Management

als Querschnittsaufgabe
Um die Bandbreite der Methodik zu
verdeutlichen, soll hier noch Cloud Ma-
nagement als Beispiel fiir einen sehr
breiten Bereich genannt werden, der Be-
ziige zu anderen Modellen (in Klam-
mern) enthalt, aus denen sich wiederum
Riickschliisse auf Reifegrade und Krite-
rien fiir die Erfillung von Unterkrite-
rien ableiten lassen. Auch hier werden
die Schritte einer Roadmap in Richtung

auf eine hybride Cloud offensichtlich
und nachvollziehbar (siehe Bild 2).

Die im Rahmen von IT-Service- und
Cloud-Management einzusetzende Soft-
ware kann bei grofieren Rechenzentren
einen beachtlichen Umfang annehmen.
Ahnlich wie bei der Bewirtschaftung
einer fachlichen Anwendungslandschaft
beispielsweise im Bereich ERP ist es
auch fiir Managementtools sinnvoll,
Aufbau und Pflege systematisch zu be-
treiben.

Die ITSM-Reifegradmodelle haben
sich als ein probates Werkzeug fiir die
Standortbestimmung und die Entwick-
lung von Zukunftsszenarios in Bera-
tungssituationen erwiesen. Zusammen
mit Architekturmodellen und Krite-
rienkatalogen liefern sie die notwendige
Struktur fiir die Erschliefung und den
gezielten Ausbau im Rahmen eines
Portfoliomanagements der IT-Manage-
ment-Toollandschaft.

MICHAEL SANTIFALLER
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