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Agenda

Was ist ITIL?

Gründe für die Einführung

Service Support
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Was ist ITIL
Die IT Infrastructure Library (ITIL ®) ist ein Regelwerk (Standard- bzw. IT-

Bibliothek), das aus einer Sammlung von Büchern besteht
Die ITIL...
- wurde Ende der 80er Jahre im Auftrag der britischen Regierung 

mit dem Ziel entwickelt, eine einheitliche Grundlage und 
Normierung für IT Leistungen zu schaffen 

- ist derzeit weltweit die einzige, konsistente, umfassende und 
herstellerunabhängige Dokumentation der „codes of Best Practices“
beim IT Service Management

- ist heute der internationale „De-facto-Standard“ beim Service 
Management

- wurde bereits von einigen hundert Unternehmen erfolgreich umgesetzt
- beinhaltet auch Ausbildung und international anerkannte Zertifizierung
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ITIL - Was ist das?
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Die Infrastructure Library 
fokussiert auf:

- Hohe Dienstleistungsqualität
- Bedarfs- und marktgerechte IT-Services
- Transparenz und Konsistenz
- Eindeutige Prozesse und klare 

Verantwortlichkeiten
- Kontinuierliche Verbesserung der 

Servicequalität
- Langfristige Senkung der IT Service 

Kosten
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ITIL Was ist das

Grundprinzipien
ITIL...

� versteht die IT als Unterstützung der Geschäftsprozesse

� ist ein generisches Modell, das eine individuelle Anpassung an das 
Unternehmen erfordert

� ist prozessorientiert

� beschreibt Rollen und Verantwortlichkeiten

� umfasst alle Themen des IT Service Managements

� empfiehlt zur Einführung eine Projektmanagement-Methodik

� wird in mehreren Stufen als Projekt eingeführt

� ITIL beschreibt, was zu tun ist und nicht wie!
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ITIL – Was ist das?

Service Support
� Service-Desk (Funktion)
� Incident-Management

� Problem-Management

� Configuration- Management

� Change- Management
� Release- Management

Kunde

Service Delivery
� Service- Level- Management

� Finance- Management

� Capacity- Management

� Continuity- Management
� Availability- Management

(Security Management)

Die IT Service Management Kernbereiche
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ITIL – Was ist das?

Positionierung

IT System Architektur (Hard-/ Software, Netze, ...)

IT- Service
Management

(ITIL)

IT- Service
Management

(ITIL)

Kunden

IT-Service
Anforderungen

Die IT-Infrastruktur ist die 
Gesamtheit der techno-

logischen Komponenten, der 
System- und Anwendungs-
software, der Verfahren und 
Dokumentation, die für die 
Erbringung der IT-Services 

erforderlich sind.
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Gründe für die ITIL Einfü hrung

� Verstärkter Kosten- und Wettbewerbsdruck
� Entwicklung der IT-Abteilung vom Cost Center zum Profit Center
� Zunehmende Abhängigkeit der Geschäftsprozesse von IT-

Services
� Klare Definition von Prozessen und Rollen im Unternehmen
� Steigerung der Servicequalität
� Optimierung der Kunden- und Lieferantenbeziehung
� Steigerung der Kundenzufriedenheit

Der Hauptzweck von ITIL ist eine Verbesserung 
der Leistungen der IT-Infrastruktur.
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Service Support

• Prozesse :
– Incident Management

– Problem Management
– Configuration Management

– Change Mangagement
– Release Mangement

– Funktion: Service Desk
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Service Support
Incident Management

� Was ist ein Incident?
� Ablauf einer Störung
� Nutzen eines Incident-Managements
� Klassifizierung eines Incidents
� Die Priorität
� Eskalationsarten
� Kritische Erfolgsfaktoren
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Incident Management

Was ist ein Incident?
Ein Incident ist ein Ereignis*/Vorfall*, das vom erwarteten 

standardmäßigen Betrieb eines Services abweicht und das 
tatsächlich oder potenziell eine Unterbrechung oder eine 
Minderung der Servicequalität verursacht.
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Incident Mangement

• Beispiele von Incidents
• Störungen*

– Anwendung ist nicht verfügbar
– Kein Speicherplatz mehr vorhanden
– Systemabsturz
– Meldungen aus dem Überwachungssystem (Monitoring)

• Service Requests
– Anfragen / Beschwerden

• „Wie kann ich in Word das Format ändern?“* Anmerkung: In der Literatur (ITIL) 
wird Incident mit Vorfall, Ereignis, Zwischenfall oder Störung übersetzt. 
Eine Vereinheitlichung des deutschen Begriffs wird angestrebt. 

– Anforderungen Einrichten einer Mailbox
• Auftrag zur Installation eines PC´s
• Erweiterung der Servicezeiten 
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Incident Management

Das Incident-Management ...

� dient der schnellstmöglichen Wiederherstellung des normalen 
Services,  möglichst ohne die Ursache kennen zu müssen

� minimiert die Beeinträchtigung des Geschäftsbetriebes
� setzt Vorgehensweisen (Checklisten) bei Incidents um
� diagnostiziert, sorgt für die Behebung von Störungen und stellt IT 

Services wieder her
� qualifiziert und erfasst alle Incidents
� überwacht, verfolgt und schließt alle registrierten Incidents 

(Störung, Anforderungen, Anfragen)
� gewährleistet den bestmöglichen Ressourceneinsatz
� erstellt und pflegt aussagekräftige Berichte über Incidents
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Incident-Management
Ablauf eines Incidents

annehmen und
aufzeichnen 

Untersuchung und 
Diagnose

beheben und 
wiederherstellen
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Incident Mangement

Nutzen des Incident-Management

� Geringere Auswirkungen der Störungen auf Geschäfts-
prozesse, da schnelle Behebung

� Höhere Anwenderzufriedenheit
� Reduzierung verlorengegangener Störungen, Anfragen und 

Anforderungen (Service Requests) durch bessere 
Dokumentation

� Überwachung der Einhaltung von SLAs
� Verbessert die Situationen, die durch den “Hey Joe”-Effekt

hervorgerufen werden (Überlastung von Delivery-Einheiten)
� Steigerung der Effizienz der Service Mitarbeiter
� Erkennung von Verbesserungspotentialen
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Incident Management

Klassifizierung von Incidents
� Anfragen / Beschwerden (Service Request)

„Wie kann ich in Excel/Word/Exchange .......“

� Anforderungen (Service Request) 
Installation eines PC, einrichten einer Mailbox

� Störungen
Störungen werden zunächst in Kategorien und Unterka tegorien eingeteilt, z.B. 
nach der vermutlichen Ursache der Störung oder des erforderlichen Support-
Teams.

Beispiele von Kategorien:

Zentrale Verarbeitung – Zugriff, Gerät, Anwendung
Netzwerk – Router, Segment, Hub, IP-Adresse
Arbeitsplatz – Bildschirm, Netzwerkkarte, CD-Laufwerk, Tastatur
Nutzung und Funktionalität – Kapazität, Verfügbarkeit, Backup
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Incident Management

Die Priorität...
� legt die Bearbeitungsreihenfolge fest, wenn anstehende Aufgaben nicht 

gleichzeitig zu bearbeiten sind.
� wird durch die Auswirkung und die Dringlichkeit eines Incidents bestimmt.

� Die Auswirkung eines Incidents: reflektiert  den Einfluss auf die 
geschäftlichen Aktivitäten (z.B. Anzahl betroffener Anwender)

� Die Dringlichkeit eines Incidents: Einschätzung der Schnelligkeit, mit der 
eine Störung behoben werden muss (z.B. Ausfall von Funktionen)
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Incident-Management

Weiterleiten
von Störungen

(funktionale Eskalation)

Annahme & 
Erfassung

Klassifizierung  & 
Unterstützung

Lösung 
bekannt?

beheben

Analyse & 
Diagnose

Lösung
bekannt?

Störungs-Abschluss

nein

ja

nein

ja

ja

nein

1st Level (Service Desk) 2nd Level (Lösungsteam) 3rd Level (Spezalisten) n Level 

usw.

beheben beheben

Suche
Known Errors

Lösung 
bekannt?

Analyse & 
Diagnose
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Incident Mangement

Eskalationsarten
� Funktionale Eskalation 

Mit „Funktionale Eskalation“ bezeichnet man die Anforderung weiterer 
Spezialisten, die dem Incident-Management zugeordnet sind. Dies ist 
erforderlich, um z.B. mehr Know-how, größere Erfahrung, erweiterte 
Zugangsrechte innerhalb des Lösungsvorgangs bereitzustellen. Die 
funktionale Eskalation ist z.B. das Weiterleiten einer Störung.

� Hierarchische Eskalation
Die hierarchische Eskalation wird angestoßen, wenn die funktionale 
Eskalation nicht zum gewünschten Erfolg führt, weil z.B. die Befugnisse 
nicht ausreichen oder Ressourcen für die Lösung nicht in ausreichendem 
Maße zur Verfügung stehen. In diesem Falle werden über die Hirarchien
des Managements, z.B. weitere Mitarbeiter hinzugezogen, die zuvor dem 
Incident-Management nicht zugeordnet waren.
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Problem Management

� Was bedeutet Problem-Management?
� Unterschied zwischen Incident- und Problem-

Management
� Nutzen des Problem-Managements
� Beziehungen zwischen Incident, Problem, Known

Error und RFC*
� Hauptaufgaben im Problem-Management
� Prozessablauf und Dokumentation wichtiger 

Analysedaten
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Problem Management

• Ziele des Problem-Managements

• Es minimiert reaktiv die nachteiligen Auswirkungen, 
die Incidents auf die IT Services und somit auf den 
Geschäftsprozess haben.

• und

• Es verhindert proaktiv das Auftreten von Störungen, 
Problemen und Fehlern. 
� Hauptziel des Problem-Managements
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Problem Management

Das Problem-Management...
� hat die Verantwortung, die Störungsursache zu ermitteln
� erforscht die Ursache von Störungen mit gleichen Symptomen die wiederholt 

auftreten
� konsolidiert vorhandene Lösungen (2nd Level Support) und stellt diese dem Incident

Management zur Verfügung
� entwickelt Umgehungslösungen (Workaround) und stellt diese dem Incident

Management bereit
� wird vom Incident Mgmt. bei schwerwiegenden Störungen hinzugezogen
� entwickelt und pflegt Checklisten (Standard Incidents)
� verhindert Störungen, bevor sie zum ersten Mal auftreten, indem es Schwachstellen 

in der Infrastruktur identifiziert und Vorschläge zu deren Beseitigung macht
� benötigt geschultes Wissen und setzt Analyse-Methoden ein
� ergreift Maßnahmen zur Fehlerbeseitigung (RFC*)

*RFC: Request for Change
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Problem Management
Die wichtigsten Aufgaben

� Problembehandlung (Problem Control) 

� Problem Record (Probleme identifizieren und dokumentieren) 

� Klassifizieren (Priorität=Dringlichkeit x Auswirkung)  

� Problemanalyse / Lokalisierung der Ursache (Known-Error Record)
� Fehler-Behandlung (Error Control)

� Fehlerbehebung dokumentieren und überwachen 

� Bewertung von Fehlern (Error Assessment)

� Known-Error Record mit Lösung aktualisieren

� Known-Error Record schließen (nach Post Implementation Review PIR des Change-Managements)
� Proaktive Problemvermeidung (Proactive Problem-Manag ement)

� Schwachstellen- und Trendanalyse

� Informationen bekannter Fehler der Hersteller 

� Request for Change (zur Vorbeugung erneuter Störungen)
� Unterstützung bei der Handhabung schwerer Störungen

� Problem- und Management-Reports erstellen
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Incident

Routine
Incident?

Standardprozedur abarbeiten
Incident-Zähler erhöhen

Incident schließen

Known Error
Database?

Problem
Database?

Störung
bearbeiten

Info über Workaround
an User

CMDB*

Info an User

Incident-Zähler mit 
Problem ID erhöhen

J

N

J

N

N

J

Prozessablauf für die Suche ähnlicher Störungen

*CMDB= Configuration Mgmt. Database

Incident-Zähler mit 
Known Error ID erhöhen

CMDB*

CMDB*



26

• Beziehung zwischen Incident, Problem, Known Error un d RFC

Störung Problem Bekannter
Fehler

RFCFehler in der 
Infrastruktur

Strukturelle

Fehlerbehebung
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Problem Management

� Störung: Von der Kundenerwartung 
abweichendes Verhalten

� Problem: Mehrere Störungen gleichen 
Ursprungs, Ursache unbekannt

� Bekannter Fehler: Identifizierung der 
Ursache eines Problems; 
Umgehungslösung eingesetzt 
(Workaround), Problem dokumentiert

� Request for Change: Vorgang, um die 
Ursache des Problems zu beheben
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Problem-Management

Incident

� alle Meldungen

� Einzelfälle

� schnelle 
Behebung

Incident und 
Problem

Problem

Incidents

� deren Ursache 
unbekannt ist 
und die

� schwerwiegend
oder

� mehrfach
aufgetreten sind.

� die proaktiv
vermieden 
werden.



29

Problem Management

• Nutzen des Problem-Managements
• Verbesserte Servicequalität
• Kosteneinsparung durch 

– Reduzierung des Störungsvolumens im Incident-Management
• Proaktive Problemvermeidung

– Verbesserten Ressourceneinsatz 
• Permanente Beseitigung der Ursachen (kein “fire fighting”)
• Permanente Verbesserung/ lernende Organisation

� höhere Erstlösungsquote
• Verfügbarkeit von Management-Informationen (SLA)

• Anwenderzufriedenheit
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Configuration Management

� Wo liegt der Unterschied zwischen Asset-Management und  
Configuration-Management?

� Wofür braucht man ein Configuration-Management?
� Was ist ein Configuration Item?
� Mögliche Struktur einer Configuration Database
� Die fünf grundlegenden Aktivitäten des Configuration-

Managements 
� Beziehung zu weiteren IT Service Management Prozessen
� Nutzen des Configuration-Managements 
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Configuration Management

� Das Configuration-Management verwaltet alle für das Service Management 
wichtigen Komponenten und stellt diese in Beziehung zueinander
� Ausgewählte IT Assets
� Dokumente
� SW Lizenzen
� Benutzer
� Service Level Agreements
� Dokumentationen
� etc.

� Das Asset Management konzentriert sich auf die kaufmännische 
Verwaltung von Anlagevermögen
� Ausschließlich Sachwerte über GWG (geringwertige 

Wirtschaftsgüter)
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Configuration-Management

CMDB
Configuration
Management

Database

Assets

Personal

Weitere
DB

Manuelle
Daten-
pflege

Prozesse
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Configuration-Management

Wofür braucht man ein Configuration-
Management?

� Versorgen anderer ITIL Prozesse mit geeigneten Informationen
� Bereitstellung einer soliden Datenbasis für Incident-, Problem-, 

Change- und Release-Management
� Verwalten aller IT-Komponenten und deren Beziehung 

zueinander sowie deren IT Services.
� Ermittlung und Korrektur der Abweichungen zur Infrastruktur 

(Ist/Soll-Abgleich).
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Configuration-Management
Ein Configuration Item (CI) ...
� kann Hardware, Software, Dokumentation, SLA, etc. sein, das neben seinen 

Attributen durch seine ist eine Komponente der IT-Infrastruktur, die vom 
Configuration-Management verwaltet wird

� Beziehungen zu anderen CI gekennzeichnet ist

� unterliegt dem Change-Management Prozess
Alle Configuration Items werden in einer

Konfigurationsdatenbank (CMDB) gespeichert

(CMDB = Configuration-Management Database )
� Das Configuration-Management ist für die Registrierung aller 

Änderungen in der CMDB verantwortlich
� Der in der CMDB zu wählende Detaillierungsgrad ist davon abhängig, welchen 

Informationsbedarf die Service-Organisation benötigt, um die Ziele zu erreichen
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Configuration-Management

Configuration Items: mögliche Attribute (Ausprägunge n)

Größe/
Kapazität

Garantie

Standort

Version

Eigentümer

Beschreibung

NameIdent. Nr.

Status

Lieferant

Configuration
Item
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Configuration Management

Mögliche Inhalte der CMDB sind ...
� Benutzer, Mitarbeiter, Ansprechpartner,

Organigramme etc.
� Hardware-, Software- und 

Netzwerkkomponenten
� Rechenzentren, Serverräume
� Anwendungen, Datenbanken (physisch)
� Verbindungen zw. Datenbanken, EDI Links, etc.
� Prozessbeschreibungen, Handlungsanweisungen, Operationshandbücher, 

etc.
� Dokumentationen (z.B. Konfigurationspläne, Service Level, 

Dienstleisterverträge, Hardware Serviceverträge, Notfallpläne)

� *Incident-, Problemeinträge, Known Errors Einträge, Request for Change 
(RFC, Änderungsanträge)
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Configuration Management

Die fünf grundlegenden Aktivitäten
� Planung

� Planung des Configuration-Managements für die nächsten drei bis sechs Monate
� Strategien, Grundsätze, Umfang, Zielvorgaben, Prozesse, Zuständigkeiten usw. 

� Identifizierung
� Identifizierung und Benennung von Configuration Items (CIs)

� Kontrolle
� Nur identifizierbare CIs dürfen akzeptiert werden
� Kein CI ohne entsprechende Kontroll-Dokumentation darf hinzugefügt, ersetzt oder 

entfernt werden (z.B. Registrierung eines erfolgten Changes)
� Statusnachweis

� Berichtsmäßige Erfassung aller Daten über jedes CI während der gesamten 
Lebensdauer (Historie)

� Verifizierung und Audit
� Kontrollen, ob die CIs in der Datenbank richtig erfasst sind
� Regelmäßige Überprüfung ihrer Existenz
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Configuration-Management

Schnittstellen zu 
anderen Service 
Support Prozessen

Incident

Problem

Known Error

Change autorisiert

Request for Change

geändert, getestet 
und durchgeführt

Anfang

Ende

CMDB

Configuration
Management
Database

Incident-Management

Problem-Management

Change  Management

Release  Management
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Configuration Management

Nutzen des Configuration-Management 
� Bessere Einschätzung der Kosten vorgeschlagener 

Änderungen
� Erleichtert die Abschätzung von Auswirkungen durch 

Änderungen, Störungen und Probleme
� Gesteigerte Produktivität der Benutzer durch weniger 

Störungen und qualitativ bessere Services
� Erleichtert die Einhaltung gesetzlicher und vertraglicher 

Verpflichtungen
� Macht Änderungen transparent 
� Unterstützt im entscheidenden Maße die Notfallplanung
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Change-Management

� Wofür braucht man ein Change-Management?
� Aufgaben des Change-Managements
� Was ist ein RFC?
� Der Change-Management Prozess
� Change-Advisory-Board
� Kategorien von RFCs
� Priorisierung von RFCs
� Nutzen des Change-Managements
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Change-Management

Das Change-Management ....

� regelt die systematische Durchführung aller Veränderungen der IT-
Infrastruktur (CMDB)

� sorgt für die kontrollierte Durchführung der Änderungen, um negative 
Auswirkungen auf den IT Betrieb zu minimieren 

� stellt Verfahren und Methoden zur effizienten und effektiven Handhabung 
von Veränderungen bereit

� wird u.a. ausgelöst durch
� Störungen � Problem � Known Error
� Änderungen der Kundenanforderungen
� Technische Verbesserungen 

� bewertet die Kosten, den Nutzen und die Risiken von Veränderungen
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Change-Management
Incident-

Management
Problem-

Management
Service-Level-
Management

Availability-
Management

Capacity-
Management

Configuration-
Management

Release-
Management

Change-
Management

•registrieren
•akzeptieren

•klassifizieren
•genehmigen

•planen
•**entwickeln, testen &

•implementieren
•evaluieren (PIR)***

Änderungs-
antrag
(RFC)*

*RFC = Request for Change
** Diese Aufgaben werden vom Change 

Management koordiniert und überwacht.
***PIR = Post Implementation Review

...
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Change-Management

Aufgaben

� Registrieren: Entgegennahme, Bewertung und Bearbeitung von RFCs
� Akzeptieren/Klassifizieren : Formelle Prüfung, Aufstellen von 

Beurteilungskriterien aus Business-Sicht
� Genehmigen: Einholen von Genehmigungen (jeder Change muss formal 

durch das Change-Management freigegeben werden)
� Planen: Terminierung, Ressourceneinsatz und Absprache mit dem Kunden
� Entwickeln, Testen, Implementieren: Entwicklung beauftragen, 

Testergebnisse lt. Vorgaben, Fallback-Pläne einfordern, Implementierung 
koordinieren und überwachen

� Evaluieren (Post Implementation Review - PIR): Erfolgskontrolle und 
abschließende Bearbeitung der RFCs, Genehmigung erteilen, Daten eines 
CI in der CMDB zu modifizieren
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Change-Management

Der Prozess

Change-Management

registrieren
implementieren

planenakzeptieren
klassifizieren

evaluieren
(PIR)

testen

Durchgängige Dokumentation des RFC und dessen Status

*entwickeln
genehmigen

*Diese Aufgaben werden vom Change Management koordi niert und überwacht.
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Change-Management

Change-Advisory-Board (Änderungsbeirat, CAB)

Der Changemanager beruft das CAB bei komplexen Änderungen ein und 
moderiert. 

In der Zusammensetzung des CABs  werden sowohl betriebswirtschaftliche als 
auch technische Aspekte abgedeckt. 

Fallweise werden neben der Stammbesetzung andere Personen 
hinzugezogen, wie z.B.:

� Relevante IT-Mitarbeiter aus dem IT-Betrieb und Support
� Zulieferer, Wartungspersonal 
� Entwickler
� Kundenvertreter
� Andere Experten
� IT Management (falls erforderlich)
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Das Change-Advisory-Board (CAB) ...

� berät über RFCs und entscheidet darüber,ob die 
vorgeschlagenen Änderungen akzeptiert, 
implementiert oder abgelehnt werden

� installiert einen Ausschuss, der im Notfall unmittelbar 
Entscheidungen treffen darf (CAB/EC = CAB 
Emergency Committee)

� bezieht das zuständige Management mit ein, wenn 
es um Entscheidungen mit hoher Tragweite oder 
außerordentlich hohen Kosten geht
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Change Management

Mögliche Kategorien für RFCs sind ...

� Planbare Änderungen:
� Terminlich planbare Änderungen, Projekte etc. oder 

störbezogene Änderungen, für die ein Workaround existiert

� Dringende Änderungen:
� Änderungen, die auf Grund einer Störung notwendig sind 

und keinen terminlichen Aufschub erlauben 

� Standardänderungen:
� Standardisierte, immer wiederkehrende Aufgaben, 

mehrfach erprobte Routineänderungen wie 
Standardpatches, Austausch von Ersatzteilen etc.
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Change-Management

Nutzen des Change-Managements

� Bessere Ausrichtung der IT auf die Belange der 
Geschäftsprozesse

� Minimale Risiken, da Änderungen gut vorbereitet und 
kontrolliert eingeführt werden

� Minimale Kosten wegen minimaler Risiken
� Information und Bekanntgabe von Änderungen 
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Release-Management

� Was ist Release-Management?
� Hauptaufgaben
� Hauptaktivitäten
� Nutzen
� Systemsicht laut ITIL
� Definitive Software Library (DSL) und Definitive 

Hardware Store (DHS)
� Wie hängen DSL und CMDB zusammen?
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Release-Management

Ziel des Release-Managements ...
ist es, einen ganzheitlichen Blick auf Änderungen an IT Services, 

hinsichtlich eines Releases, sicherzustellen und alle Aspekte, 
technische, sowie nicht-technische zu betrachten.

Einsatz bei ...

� umfangreichen oder kritischen Hardware-Einführungen

� größeren Software-Einführungen

� Bündelung von mehreren aufeinander bezogenen Änderungen
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Release-Management

Das Release-Management ....

� fasst einzelne Module zu einem Release-Paket zusammen
� plant und kontrolliert die Erstellung, Verwaltung und Verteilung von 

Software- und Hardware Modulen (Konfigurationen) in die IT-Infrastruktur
� steht in enger Verbindung zum Change-Management und Configuration-

Management
� hilft dem Change-Management bei der Implementierung umfangreicher  

Änderungen der IT Infrastruktur
� dient ...

� dem Test und der Qualitätssicherung von Software- und 
Hardware- Komponenten

� der Release-Kontrolle und schützt vor unzulässigen 
Software-Installationen und deren Folgen
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Release-Management

Releases

� Major Release
� Wichtiges Roll-Out von neuer Hardware & Software (Bsp.: 

Migration) und enthält in der Regel neue Funktionalitäten 
� Ersetzt einen oder mehrere Minor Releases und/oder Emergency

Fixes

� Minor Release
� Geringfügige Verbesserungen von Hard- oder Software
� Ersetzt einen oder mehrere Emergency Fixes

� Emergency Fix 
� In der Regel als vorübergehende Sofortbehebung bekannter Fehler
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Release-Management

Release Arten
� Full Release

� Alle Komponenten des Release werden zusammen entwickelt, 
getestet, verteilt und implementiert

� Gesamtes Programm, einschliesslich der nicht geänderten Teile, 
wird neu verteilt

� Delta Release
� Enthält nur die geänderte Soft- oder Hardware, nicht das gesamte 

Programm / Modul
� Package Release

� Einzelne, voneinander unabhängige Releases, sowohl Full 
Releases als auch Delta Releases, werden zu einem Paket für die 
Freigabe geschnürt

� Größere Stabilität für den Anwender steht im Mittelpunkt
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Release-Management

Hauptaufgaben
� Definition einer Release-Strategie
� Planung und Überwachung größerer Software-Änderungen in 

Verbindung mit dem Wechsel von Hardware-Komponenten
� Rollout-Planung von Software-Releases in Abstimmung mit dem 

Change- und Configuration-Management

� Sicherstellen, dass alle eingeführten Komponenten
geprüft, ausreichend beschrieben und abgenommen sind

� Trägt Sorge dafür, dass alle Release-Stände in der CMDB 
eingetragen sind und Master-Kopien in der Definitive Software Library (DSL) 
hinterlegt wurden

� Veranlasst alle begleitenden Maßnahmen, wie Training und Kommunikation
� Stellt sicher, dass die Verteilung eines Releases nachvollziehbar und transparent ist
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Release-Management

Hauptaktivitäten

Testumgebung Produktions-
umgebung

Entwicklungs-
umgebung

Release-
Planung

Release-
Grund-
sätze

Software
entwickeln

oder
beauftragen

Release
zusammenstellen
und konfigurieren

Test
und 

Abnahme

Roll- Out-
Planung

Kommunikation,
Verbreitung,

Training

Verteilung
und

Installation

CMDB und DSL
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Release-Management

Definitive Software Library (DSL)
� Beinhaltet die physischen Master-Kopien der im Unternehmen 

qualitätskontrollierten und freigegebenen, eingesetzten Software 
(gekaufte und selbstentwickelte)

� Einzelheiten darüber sind in der CMDB zu dokumentieren.

Definitive Hardware Store (DHS)
� Ein besonderer Platz für die Aufbewahrung maßgeblicher 

Hardware-Ersatzteile, welche  immer auf dem aktuellen Stand 
der Produktivumgebung sein sollten! 

� Einzelheiten darüber sind in der CMDB zu dokumentieren.
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Release-Management

Wie hängen DSL und CMDB zusammen? Informationen über
alle CIs

CMDB

Physische CIs

DSL

Implementierung des 
neuen Release

Testen des 
neuen Release

Build eines 
neuen Release
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Release-Management

Nutzen des Release-Managements

� Höhere Anwenderproduktivität und bessere Servicequalität

� Vermeiden des Einsatzes nicht autorisierter Software  

� Stabilere Produktionsumgebung, da größere Änderungen der IT 
Umgebung nicht mehr einzeln, sondern in einem Release-Paket 
eingebracht werden

� Bessere Planung und Steuerung von Rollouts; vermindert Störungen 
innerhalb der IT-Umgebung und erhöht die Kundenakzeptanz 

� Eine Abgrenzung der Release Pakete voneinander ermöglicht eine  
detaillierte Kostenerfassung und genauere Kostenplanung
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Service-Desk

� Was ist ein Service-Desk?
� Nutzen des Service-Desk
� Die Aufgaben des Service-Desk
� Kommunikations-Schnittstellen
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Service-Desk

Call Center
� Bewältigt hohe Anrufvolumina
� Transaktionsorientiert
� Primär eingesetzt beim Telesales
Help Desk
� Annahme von Störungsmeldungen
� Störungen beheben (oder ggf. beheben lassen)
Service-Desk
Zusätzlich zu den Help-Desk-Aufgaben übernimmt der Service-Desk
� den primären Kundenkontakt zwischen IT-Usern und den IT-

Betreibern
� die Verantwortung für Annahme, Erfassung, Priorisierung, 

Weiterleitung und Verfolgung aller User-Anforderungen 
� die Erstellung von Management Reports
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Service-Desk

Nutzen eines Service-Desk

� Einheitliche Kontaktadresse (SPOC) für den Benutzer
� Der Service-Desk ist der erste Ansprechpartner für den Kunden

� Höhere Kundenzufriedenheit 
� Fördert besseres Verständnis für die Geschäftsanforderungen des Kunden
� Besseres Image für den IT-Dienstleister
� Besserer Service für den User
� Hohe Erreichbarkeit und Lösungsrate
� Schnellere Reaktion auf Anfragen
• Der Service-Desk sorgt für das schnellstmögliche Wi ederherstellung von 

gestörten Dienstleistungen
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Service-Desk

Die Aufgaben des Service-Desk

Betreiben der Kundenkontaktstelle
� Der Anwender weiß, wen er anrufen muss und wer sich um seine Anforderung 

kümmert

Steuern der Störungsbeseitigung
� Der Service-Desk weiß, wer zuständig ist und kennt die erforderlichen 

Eskalationsprozeduren 

Unterstützen der Geschäftsabläufe
� First Level Support durch Information, Hilfe und Anleitung, Aufnahme der 

Anforderungen und Lösung von Standardstörungen

Bereitstellen von Management Informationen / Report ing
� z.B. Qualität der Dienstleistungen, Einhaltung Service Levels, Kunden-

zufriedenheit, Schulungsbedarf der Anwender, Störungshäufigkeit (Produkte, 
Anwender, etc.)  
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Service-Desk
Kommunikationsschnittstellen

E-mail,
Sprache, 

Brief

Externer
Support

Externer
Support

Fax, 
Telefon

Internet,
Browser

Service-DeskService-Desk Management
Information

Management
Information

Produkt
Support

Produkt
Support

Vertrieb u.
Marketing

Vertrieb u.
Marketing

Vertrags
Support

Vertrags
Support

Interner
Support

Interner
Support

Hardware-/ 
Software-
Ereignisse
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Service Support
Prozesse

Management
Tools

CMDB

CMDB-Reports
CMDB-Statistik
Policy / Standards
Audit-Reports

Kundenzu-
friedenheits-

abfrage

Service-Reports
Incidentstatistik
Audit-Reports

Problemstatistik
Trendanalyse
Problem-Report
Problem-Reviews
Diagnosehilfen
Audit-Reports Change-Termine

CAB-Protokolle
Change-Statistik
Change-Reviews
Audit-Reports

Release-Zeitplan
Release-Statistik
Release-Reviews
Teststandards
Audit Reports

Incidents

ReleasesIncidents

Releases

ChangesIncidents

CI´s
Beziehungen

Problems
Known Errors

Service-Desk

Geschäftsanforderungen Endbenutzer / User

Incidents
Anfragen

Rückfragen

Kommunikation
Status

Workaround

Change
Management

Release
Management

Configuration
Management

Changes

Incident
Management

Problem 
Management
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Service Delivery

Inhalt

� Service-Level-Management
� Finance-Management

für IT- Services
� Capacity-Management
� Continuity-Management
� Availability-Management
� Security Management (eigener Band)

Alle Disziplinen des Service Delivery sind 
planerische Prozesse .
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• Noch Fragen?
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• Herzlichen Dank


