1 Serviceorientierung im Bereich des IT-
Managements

Die Bedeutung von IT-Leistungen fiir den Unternehmenserfolg nimmt
kontinuierlich zu. Viele Geschiftsprozesse sind heute nicht mehr ohne den
Einsatz von IT-Leistungen durchfiihrbar oder werden bereits komplett
durch IT-Leistungen abgewickelt. Mit der wachsenden Bedeutung dndern
sich auch die Anforderungen der Empfénger von IT-Leistungen in den
Geschiftsbereichen an die IT-Leistungserbringer, d. h. an die internen IT-
Bereiche und externen IT-Dienstleister.

Das Management der IT-Leistungserbringer (IT-Management) muss
sich dieser Herausforderung stellen und nach neuen Ideen, Konzepten und
Methoden suchen. Fiir das IT-Management ist dies kein neues Phdnomen.
Historisch betrachtet lassen sich mehrere Verdnderungswellen erkennen
(s. 4bb. 1.1.). In den 1980er-Jahren konzentrierte sich das IT-Management
vor allem darauf, Datenmodelle zu gestalten und das IT-Management als
unternehmerische Funktion zu etablieren. In den 1990er-Jahren &nderten
sich die Anforderungen der Anwender an die IT-Bereiche. Das I1T-Ma-
nagement entwickelte sich weiter und setzte Konzepte und Methoden zur
Planung, Entwicklung und zum Betrieb von Informationssystemen um.
Diese ersten beiden Entwicklungsphasen des IT-Managements werden im
Folgenden als traditionelles IT-Management bezeichnet.
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Abb. 1.1. Verdnderungswellen im IT-Management
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In den letzten Jahren haben sich die Rahmenbedingungen fiir das IT-
Management im Unternehmen erneut gewandelt. Forderungen der Kunden
nach einer stirkeren Service-, Markt- und Kundenorientierung der IT-
Bereiche zwingen das IT-Management dazu, seine Konzepte und Prozesse
zu {liberdenken. Im Mittelpunkt steht dabei die Umsetzung eines service-
orientierten IT-Managements.

In diesem einleitenden Kapitel mdchten wir das Grundkonzept eines
serviceorientierten IT-Managements anhand dreier Frage verdeutlichen:
Was sind die traditionellen Aufgaben des IT-Managements? Was sind die
heutigen Anforderungen von IT-Leistungsempfangern an die IT-Leistun-
gen? Und wie konnen diese Anforderungen in einer wirtschaftlichen Art
und Weise innerhalb des IT-Managements umgesetzt werden?

1.1 Traditionelle Aufgaben des IT-Managements

Das IT-Management arbeitet traditionell stark technologieorientiert und
projektbezogen. Hauptaufgabe des IT-Managements im traditionellen Sin-
ne ist es, durch den Einsatz von Informationstechnologien die Prozesse der
Kunden effizienter und letztendlich das Geschift der Kunden profitabler
zu gestalten. Dazu ist es vonnoten, die Prozesse der Kunden zu kennen und
zu analysieren. Verbesserungspotenziale konnen so identifiziert und durch
die Initiierung von IT-Projekten umgesetzt werden. Im Mittelpunkt der IT-
Projekte steht die Entwicklung und Implementierung von IT-Anwen-
dungen. Mit Hilfe dieser IT-Anwendungen werden die Geschiftsprozesse
automatisiert und effizienter gestaltet (z. B. durch die Automatisierung
buchhalterischer Vorginge oder das automatische Einlesen von Lagerhal-
tungsdaten), werden neue Mérkte erschlossen (z. B. durch einen globalen
internetgestiitzten Vertrieb) oder werden neue Produkte angeboten (z. B.
digitale Giiter, wie Online-Zeitungen, Online-Banking oder Online-Ti-
ckets).

In der betrieblichen Praxis untergliedern sich die Aufgaben des IT-
Managements traditionell in die in Abb. 1.2 dargestellten Kernphasen der
Planung (Plan), Entwicklung (Build) und des Betriebs (Run) von IT-
Anwendungen und IT-Infrastrukturen. Jeder Phase sind konkrete Tétigkei-
ten zugeordnet, zu deren Verrichtung Managementmethoden herangezogen
werden konnen. Neben den drei Kernaufgaben umfasst das IT-Manage-
ment auch eine Reihe von Querschnittsaufgaben, wie z. B. Controlling,
Qualitdtsmanagement, Personalmanagement oder Sicherheitsmanagement.
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Abb. 1.2. Phasen, Aufgaben und Methoden des IT-Managements

Fiir die praktische Umsetzung des IT-Managements existieren seit vie-
len Jahren Vorgehens- und Prozessmodelle. Bereits in den 1980er-Jahren
wurde mit dem Information-Systems-Management(ISM)-Modell der IBM
erstmals der Versuch unternommen, ein umfassendes Prozessmodell des
Informationsmanagements zu entwickeln. Das ISM-Modell unterteilte das
IT-Management-System in 42 Prozesse, die in 11 Prozessgruppen zusam-
mengefasst waren. Das St. Galler Informationssystem-Management (SG
ISM)-Modell definierte eine flinfstufige Managementmethodik fiir das
Management von Informationssystemen. Diese Modelle bilden die Vorldu-
fer der serviceorientierten Modelle, wie sie im Mittelpunkt dieses Buches
stehen.

Obwohl das IT-Management traditionell sowohl die Planung und Ent-
wicklung von IT-Anwendungen als auch den Betrieb der IT-Infra-
strukturen umfasste, galt das Augenmerk in erster Linie der Planungs- und
Entwicklungsphase. Vor allem gegen Ende der 1990er-Jahre, auf dem
Hohepunkt des E-Business-Hype, war es die primire Aufgabe des IT-
Managements, Nutzenpotenziale der IT frithzeitig zu identifizieren, neue
IT-Anwendungen zu planen und IT-Entwicklungsprojekte termingerecht
durchzufithren. Wirtschaftlichkeits- und Kostenaspekte spielten eher eine
untergeordnete Rolle. Dies galt auch fiir Fragen der Architektur oder der
Standardisierung. Und nicht zuletzt wurde dem Betrieb der erforderlichen
IT-Infrastukturen nur eine untergeordnete Bedeutung innerhalb des IT-Ma-
nagements zugeordnet.
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1.2 Anforderungen von IT-Leistungsempfangern

Unumstritten ist, dass die Bedeutung und die Verbreitung von IT sowohl
in den Unternehmen als auch in den privaten Haushalten zunehmen. Der
Bezug von IT-Leistungen ist heute grofitenteils zur Selbstverstandlichkeit
geworden. Noch vor 20 bis 30 Jahren hatten nur wenige Fachleute Zugriff
auf IT-Leistungen, z. B. zur elektronischen Datenverarbeitung. Heute hin-
gegen nutzt nahezu jeder Mitarbeiter eines Unternehmes einen PC an sei-
nem Arbeitsplatz, kommuniziert via E-Mail und Internet und hat Zugriff
auf eine Vielzahl von IT-Anwendungen. In allen geschiftlichen Kemn-
prozessen und administrativen Prozessen kommen IT-Leistungen zum
Einsatz.

Im Zuge dieser Entwicklung verdndern sich die Anforderungen, die
durch die Anwender an die IT-Leistungen gestellt werden. Die Erwar-
tungshaltung hinsichtlich Kosten und Qualitdt der gelieferten IT-Leistun-
gen steigt. Dies ist kein IT-spezifisches Syndrom, wie beispielsweise der
Vergleich zum Kauf eines Autos zeigt. Vor 50 Jahren war es nur sehr we-
nigen Personen vorbehalten, ein Auto zu besitzen. In diesem Auto ein Ra-
dio, einen Airbag oder eine Klimaanlage vorzufinden, war nicht vorstell-
bar. Heute besitzt ein GroBteil der Bevolkerung ein Auto und Ausstattun-
gen wie Autoradios, Airbags oder Klimaanlagen gehdren mittlerweile zur
Serienausstattung. Die Anforderungen an die Grundausstattung eines Au-
tos haben sich iiber die Jahre stark verdndert und die Erwartungshaltung
der Kunden ist gestiegen, z. B. erwartet heute ein Autokdufer in der
Schweiz, dass er einen drei Jahre wihrenden bzw. 100.000 km kostenlosen
Service erhilt.

Ahnlich verhilt es sich mit der Entwicklung der Erwartungshaltung ge-
geniiber IT-Leistungen. IT-Leistungsempfinger erwarten heute eine be-
stimmte Funktionalitdt und eine bestimmte Qualitit zu einem bestimmten
Preis. Gegeniiber den Anfiangen der elektronischen Daten-verarbeitung im
Unternehmen sind Anforderungen an Funktionalitdt, Qualitdt und Preis
enorm gestiegen. IT-Anwendungen und IT-Leistungen sind heute vielfach
selbsterkldrend, d.h., Expertenwissen ist fiir die Nutzung nicht mehr
zwingend notwendig. Die Erwartungshaltung hat sich dahingehend ange-
passt. Der Nutzer einer IT-Leistung geht in der Regel davon aus, dass er
die gekaufte Leistung ohne das Studium einer mehrerer hundert Seiten
umfassenden Dokumentation sofort nutzen kann. Ist dies nicht der Fall,
wird sich die IT-Leistung am Markt aller Voraussicht nach nur schwer
absetzen lassen, da es andere Anbieter gibt, die es verstanden haben, ihre
IT-Leistungen an den Bediirfnissen der Kunden auszurichten.
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Ahnlich verhilt es sich mit anderen Qualitéitsparametern, wie z. B. der
Verfiigbarkeit einer IT-Leistung. Wenn eine IT-Leistung des Ofteren zu
dem Zeitpunkt, zu dem der Kunde die Leistung beispielsweise liber das
Internet beanspruchen mochte, nicht verfligbar ist (z. B. weil der Webser-
ver beim IT-Dienstleister ausgefallen ist), dann wird der Kunde das Ange-
bot eines alternativen IT-Dienstleisters in Erwdgung ziehen. Der Verfiig-
barkeitsgrad der IT-Leistung stellt fiir IT-Dienstleister demnach eine ent-
scheidende Grof3e dar, die bei der Ausrichtung der Managementaktivitéten
unbedingt beriicksichtigt werden sollte. Und auch diesbeziiglich steigen
die Anforderungen der Kunden kontinuierlich. Der am Markt akzeptierte
Grad an Nicht-Verfiigbarkeit sinkt. Entsprechend sollten IT-Dienstleister
die Verfiigbarkeitsgrade ihrer IT-Leistungen kennen, diese iiberwachen
und proaktiv steuern.

Fiir viele Unternehmen ist es mittlerweile entscheidend, ihre IT-Leist-
ungen so gilinstig wie mdglich zu beziehen. Ein strategischer Wettbe-
werbsvorteil durch den Einsatz neuester Technologien steht nicht mehr in
allen Fillen im Vordergrund, sondern die Sicherung der kosteneffizienten
Produktion der Geschéftsprodukte, wobei die IT-Leistungen Mittel zum
Zweck darstellen. Entsprechend konnen sich IT-Dienstleister mit dhnli-
chem Leistungsportfolio und vergleichbaren Qualitdtseigenschaften immer
haufiger nur durch den Preis von anderen Wettbewerbern differenzieren.
Um hierbei dennoch rentabel zu arbeiten, ist es notwendig, die Stiickkos-
ten der Herstellung der IT-Leistungen zu minimieren. Ein entsprechendes
IT-Controlling sollte in den Managementaktivititen verankert sein, so dass
unprofitable IT-Leistungen entweder aus dem Angebotsportfolio eines IT-
Dienstleisters entfernt werden oder die Erstellung der IT-Leistungen effi-
zienter gestaltet wird. Die Rentabilitit einer jeden Leistung im Ange-
botsportfolio eines IT-Dienstleisters sollte fiir das IT-Management transpa-
rent sein.

Nicht mehr die Technologien stehen fiir den heutigen IT-Leistungs-
empfanger im Vordergrund, sondern der durch die Technologien beim
Kunden geschaffene konkrete Nutzen. Aus diesem Grund ist fiir heutige
IT-Leistungsempfanger nicht die Art und Weise der Herstellung von IT-
Leistungen interessant (z. B. ein Projekt zur Anwendungsentwicklung oder
der Betrieb von IT-Infrastrukturen). Sie interessiert lediglich der Output
des IT-Dienstleisters, d. h. die IT-Leistungen an sich. Die beschriebenen
Qualitdtsparameter der IT-Leistungen, wie Funktionalitit, Verfiigbarkeit
oder Kosten, und nicht die technischen Elemente, wie IT-Anwendungen,
Server oder Netzwerke, die zur Herstellung von IT-Leistungen erforderlich
sind, spielen aus Sicht der Kunden die zentrale Rolle.
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Aufgrund der zunehmenden Homogenitit von IT-Leistungen sind diese
leichter austauschbar geworden. Entsprechend sind auch IT-Dienstleister
zunehmend austauschbar geworden. Aktuelle Trends, wie die Entwicklung
weg vom Single-Sourcing, bei dem alle IT-Leistungen von einem IT-
Dienstleister bezogen werden, hin zum Multisourced Environment, bei
dem die IT-Leistungen, je nach Kernkompetenz, von mehreren IT-
Dienstleistern bezogen werden, belegen dies. Es werden diejenigen IT-
Dienstleister ausgewihlt, die eine spezifische IT-Leistung mit der ge-
wiinschten Funktionalitit zum giinstigsten Preis und mit der besten Quali-
tit anbieten.

1.3 Serviceorientiertes IT-Management

Die traditionellen Aufgabenbereiche des IT-Managements reichen nicht
aus, um den beschriebenen neuen Anforderungen der IT-Leistungsem-
pfanger gerecht zu werden. Vielmehr sind neue Managementaufgaben
wahrzunehmen und neue Managementmethoden einzusetzen.

Das primire Ziel eines serviceorientierten IT-Managements ist es, die
IT-Services (= IT-Leistungen) konsequent an den Anforderungen der
Kunden auszurichten und fiir eine kontinuierliche Uberwachung und Steu-
erung der IT-Services im Sinne der Kundenanforderungen zu sorgen. Die
traditionellen, eher reaktiven, Aufgaben werden durch proaktive Aufgaben
erginzt und an den Bediirfnissen der Kunden bzw. der Anwender ausge-
richtet. Innerhalb eines serviceorientierten IT-Managements werden tradi-
tionelle technologicorientierte Managementprozesse durch serviceorien-
tierte Prozesse ersetzt und die reaktiven Prozesse durch proaktive Kompo-
nenten ergidnzt. Abbildung 1.2. zeigt den Zusammenhang zwischen traditi-
onellem und serviceorientiertem IT-Management.
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Abb. 1.3. Zusammenhang zwischen traditionellem und serviceorientiertem IT-
Management

Ein serviceorientiertes IT-Management zeichnet sich durch vier Merk-
male aus:

o Marktorientierung: Die traditionelle Aufgaben- und Rollenverteilung
zwischen IT-Bereichen und Geschéftsbereichen &ndert sich im Rahmen
eines serviceorientierten IT-Managements. Aus den ehemaligen Pro-
jektpartnern werden Kunden und Lieferanten. Die Zusammenarbeit ba-
siert auf marktorientierten Vertragsbeziehungen, denen Wettbewerbs-
mechanismen zugrunde liegen.

o Serviceorientierung: Grundlage der Zusammenarbeit zwischen IT-
Lieferanten und Kunden bilden IT-Services. Die Geschéftsbereiche
nehmen die Rolle der Kunden ein und kaufen IT-Services bei internen
und externen IT-Dienstleistern ein. Die IT-Dienstleister verfiigen iiber
ein Angebotsportfolio, in dem alle angebotenen IT-Services enthalten
sind. Aus dem traditionellen Projektportfolio eines IT-Bereiches wird
innerhalb eines serviceorientierten IT-Managements somit ein Leis-
tungsportfolio (s. Abb. 1.3).

o Lebenszyklusorientierung: Das Management der IT-Services erfolgt auf
der Basis von Lebenszykluskonzepten. So spielen beispielsweise die
Lebenszykluskosten eines IT-Service eine zentrale Rolle. Traditionell
konzentrierte sich die Kostenbetrachtung innerhalb des IT-Manage-
ments vor allem auf die Entwicklungskosten von IT-Anwendungen.
Studien zeigen, dass die Entwicklungskosten jedoch nur einen kleinen
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Teil der Lebenszykluskosten eines IT-Service ausmachen. Der iiberwie-
gende Teil der Kosten entsteht im Rahmen des Betriebs und der War-
tung.

e Prozessorientierung: Traditionell sind IT-Bereiche stark funktional or-
ganisiert, z. B. durch eine Unterteilung von Entwicklungs-, Betriebs-
und Supporteinheiten. Innerhalb eines serviceorientierten IT-Manage-
ments stehen nicht funktionale Organisationseinheiten im Vordergrund,
sondern die zur Erstellung der IT-Services erforderlichen Prozesse.

IT-Projekt-Portfolio IT-Produkt-Portfolio
4 | 4

Projekt
Projekt

Projekt

Projekt

Projekt Projekt
Projekt Product
Proj.

>

>

Abb. 1.4. Zusammenhang zwischen traditionellem und serviceorientiertem IT-
Management

1.4 Ziel und Aufbau dieses Buches

Das primére Ziel dieses Buches ist es, dem Leser einen umfassenden U-
berblick {iber den Gegenstand und die Inhalte eines serviceorientierten 1T-
Managements zu vermitteln. Das Buch soll einerseits die konkreten Auf-
gaben, Methoden und Instrumente des serviceorientierten I T-Managements
vorstellen. Andererseits soll es die Einsatzmdglichkeiten eines serviceori-
entierten IT-Managements in der Praxis aufzeigen. Auch Probleme und
Grenzen eines serviceorientierten IT-Managements sowie zukiinftige Ent-
wicklungen werden diskutiert. Ausgangspunkt des Buches ist in Teil A
eine Einfiihrung in das serviceorientierte IT-Management.
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Nach der Einfiihrung wird zu diesem Zweck in Kapitel 2 auf unterschiedli-
che Initiativen und Gruppen, welche in der Praxis das Thema des service-
orientierten IT-Managements geprigt und verbreitet haben, eingegangen.
Hierdurch wird ein Uberblick des State-of-the-Art im Bereich serviceori-
entierten IT-Managements vermittelt.

In den Teilen B und C werden mit den Themenbereichen ,,Service Deli-
very“ und ,,Service Support® die zwei zentralen Aspekte des serviceorien-
tierten IT-Managements vorgestellt und auf der Basis etablierter ,,ITIL
Best Practices” beschrieben. Die Inhalte sind dabei bewusst in einheitli-
cher und strukturierter Art und Weise dargestellt.

Diese Bereiche werden im Folgenden detailliert beschrieben. Dabei
wurden im Wesentlichen auf Inhalte der ITIL zuriickgegriffen, da hiermit
bereits ein etablierter und in der Praxis bewahrter Standard fiir die Berei-
che Service-Delivery und Service-Support vorliegt. Im Folgenden werden
die Begriffe ITIL und serviceorientiertes IT-Management daher auch héu-
fig synonym verwendet. Im Gegensatz zu den ITIL-Bénden wurde auf eine
strukturierte und einheitliche Beschreibung der Inhalte geachtet. Nach
einer Ubersicht zu dem jeweiligen Kapitel wird zunichst detailliert auf die
Aktivititen des betrachteten Bereiches eingegangen. Dabei wird zwischen
Planung, Umsetzung und Betrieb unterschieden. Im Bereich Planung wird
auf die Aktivititen eingegangen, die dazu notwendig sind, die Prozeduren
fiir den betrachteten serviceorientierten IT-Management-Bereich vorzube-
reiten und zu initiieren. In dhnlicher Art und Weise werden im Bereich
Umsetzung die Aktivitdten beschrieben, die dazu notwendig sind, die Pro-
zeduren fiir den serviceorientierten IT-Management-Bereich zu implemen-
tieren. Im Kapitel zum Betrieb werden schlieBlich die laufenden Aktivité-
ten des betrachteten serviceorientierten IT-Management-Bereiches ge-
schildert. Zudem wird auf Beziehungen zu anderen Bereichen sowohl des
serviceorientierten als auch des traditionellen IT-Managements eingegan-
gen. Abschliefend werden Steuerungsaspekte beziiglich des Bereiches
aufgelistet. Hierzu zdhlen Ziele, Rollen/Verantwortlichkeiten, betriebliche
KenngroBen, Erfolgsfaktoren, Kosten/Nutzen, Probleme/Herausforderung-
en sowie Methoden, Dokumente und Instrumente.

Die Bereiche des serviceorientierten IT-Managements sind mit den be-
stehenden Aufgaben des traditionellen IT-Managements verkniipft, wes-
halb in diesem Buch auf die Schnittstellen zu traditionellen IT-Mana-
gement-Bereichen wie das Application-Management oder das ICT-Infra-
structure-Management eingegangen wird. Auf eine detaillierte Beschrei-
bung der Bereiche des traditionellen IT-Managements wird hingegen ver-
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zichtet. Auf die Schnittstellen zu traditionellen Bereichen des IT-Man-
agements geht Teil D mit einer Beschreibung des ,,Application Manage-
ments“ und des ,,ICT Infrastructure Managements™ innerhalb eines servi-
ceorientierten IT-Managements ein.

In Teil E werden sechs Fallstudien vorgestellt, die einen Einblick in den
Einsatz des serviceorientierten IT-Managements in der Praxis vermitteln.
Die Fallstudien wurden auf der Grundlage einer etablierten Methode ein-
heitlich erhoben und strukturiert. Unter anderem wird im Rahmen der Fall-
studien auf Probleme bei der Umsetzung und auf Erfolgspotenziale des
serviceorientierten IT-Managements eingegangen.

Auf der Grundlage der Erkenntnisse aus den Fallstudien nimmt Teil F
eine abschlieBende Bewertung des serviceorientierten IT-Managements
vor und stellt einige zukiinftige Entwicklung dar.



