'

Informatikzentrum
- Landesbetrieb -
Niedersachsen

formatikzentrum Niedersachsen  Bemd Wilhelm KoopA ADV im Mérz ...das Systemhaus




IT Service Management
Standardisierung nach

ITIL

iITasm

e Management Standa d ach ITIL

formatikzentrum Niedersachsen  Bemd Wilhelm KoopA ADV im Mar: ...das Systemhaus



Informatikzentrum.
Niedersachsen
- Landesbhetrieb -
Miedersachsen
| | | | | 1

Dezentrale

T TS e = B B
T T Tl Tl e i
n n n n
- -
[ ] [ ] [ ]
]

M Microsoft
Grindung : 1997 : S
Mitarbeiter: 165 Heute

Betriebsstatte: Hannover 2006 .

Mitarbeiter: 420 in 30 OE
Betriebsstatten: 5 - 2xH, Lbg, Ol, Brs
Umsatz: 95 Mio. €
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Was ist ITIL ?

» Information Technology Infrastructure Library (ITIL)

> ITIL ist ein herstellerunabhanagioes Regelwerk der zentralen
Informatik-Beratungsstelle der britischen Regierung (OGC, friher
CCTA)

» Klarer Fokus auf Kunden, Qualitat und Kosten

» Verschiedene Softwaretools ( z.B. Remedy, Peregrine, SAP R/3, CA,
MS, HPOV Service Desk, ...) verwenden als Grundlage die
Verfahrensregeln der ITIL

» Das Regelwerk ITIL enthalt die Erfanrungen aus nun tber 30 Jahren
DV-Betrieb und wird standig weitergepflegt, um aktuelle
Entwicklungen zu reflektieren und nutzbar zu machen.
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Was ist ITIL ?

Planning to Implement Service Management
(Band 3)

Service Support
(Band 1)

Service Delivery ™
(Band 2)
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Management (Bd. 4)
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Applications Management
(Band 5)
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Warum ITIL ?

Kostenverteillung im IT Betrieb

Investitionskosten
Leistungserbringung

c-

Art und Weise der

20%
80%

Leistungserbringunq

Sachkosten 20%
Personalkosten 80%

Wie reduzieren wir Personalkosten
im Betrieb?

Wann ist der Personaleinsatz

Zusammenarbeit!
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Warum ITIL ?
Prozesse

Wie gestalten wir Betriebsprozesse optimal?

Wie Erkennen und Beseitigen wir Stérungen sicher und schnell?

Wo stenht welches Gerat mit welcher Ausstattung?

Wie kénnen wir viele Gerate gemeinsam und schnell installieren?

Wie machen Software Roll-Outs sicher und schnell?

Welche Leistungen winschen unsere Anwender in welcher Auspragung?

Wie kénnen wir die Betriebskosten objektiv messen?

vV V ¥V VY VYV VY V

Wie stellen wir die Systemverfligbarkeit sicher?
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Warum ITIL ?

... seit Jahren Uberall und immer die selben Fragen

... mit am Ende immer den selben Antworten
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Warum ITIL im 1zn?
Situation des 1zn 2004

Ergebnis einer Erstanalyse durch M&)@Em—m

» viele pragmatische Insellosungen nach starkem \Wachstum

» jewells selbstgesteuerte Organisationseinheiten und starke
Einflussnahme der Kunden

» zu wenig Anstrengungen in Richtung unternehmensweiter
Initiativen/Strategien

» vollstandige Kontrolle der Projekte innerhalb der OE‘en
» kaum OE-Ubergreifenden Schnittstellen

» Augenmerk der OE‘en auf eigene Technologien und
Kunden ausgerichtet, keine izn Perspektive erkennbar
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Warum ITIL im 1zn?
Situation des i1zn 2004

» die Mitarbeiter (er)kennen nicht die Ziele/Strategien des izn
» Ineffizienz in vielen Bereichen
» Standards® ? - Nicht zu wenige sondern ZU VIELE!

> Anderungen in den Bereichen ,Menschen/Prozesse/
Technologien* werden nicht als Einheit gesehen

» Erfolge interner Projekte sind nicht erkennbar: Strategien
und Ziele werden formuliert, aber nicht konsequent verfolgt
und nicht erreicht

» keine standardisierten Kennzahlen

» Augenmerk des Management starker problemorientiert
anstatt strategieorientiert
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Warum ITIL im 1zn?

Kabinettsbheschluss vom 12.04.2005

,Strategische Neuausrichtung des Einsatzes der IT in der
Niedersachsischen Landesverwaltung*

Voraussetzung fur die Umsetzung des Gesamtkonzepts ist
ein leistungsfahiger zentraler IT-Dienstleister. Es ist ein

Konzept zur Weiterentwicklung und Optimierung des izn zu
entwickeln.

Es sind die erforderlichen MalRnahmen flr einen Betrieb der
IT in der Landesverwaltung nach anerkannten Regeln (ITIL)

durchzuftihren und dabei vorhandene \Werkzeuge (EMS)
einzusetzen.

nformatikzentrum Niedersachsen  Bemd Wihelm KoopA ADV im Marz 2006 ...das Systemhaus




Warum ITIL im 1zn?

Was fehlt uns zum langfristigen Erfolg?

» Ein verbindliches izn Prozessmodell

» Prozess- und serviceorientierte Mitarbeiter
» Offene und ehrliche Kommunikation

» Unternehmertum @
» Auftreten als Einheit - izn '7”

> Flexibilitat im Denken und Handeln
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Lessons learned

Strukturelles Wachstum fahrt zu Problemen
an technischen und organisatorischen Schnittstellen

Einsparungen kénnen im Bereich der Personalkosten erzielt werden

Prozessoptimierung ist eine Moglichkeit den Personaleinsatz
effizienter zu machen

ITIL ist eine Basis flur IT Prozessoptimierung
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Leitung des izn
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Was wird von ITIL umgesetzt?

2008

2006 2007
Projektleitung >
Information und Kommunikation >
Service Level Konsolidierung
Management
Configuration Management Konsolidierung\
Change Management Release K onsoli ierung\
Management y
Incident Management Problem
Management
01.2006 07.2006 01.2007 07.2007 01.22008
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Wie setzen wir ITIL um?

Initiali- Konzeption EinfUhrung Betrieb
sierung

Projektplanung Projektsteuerung

Meilensteinplan — Planung pflegen - Ressourcensteuerung — Statusberichte — Projektausschisse
Detailplan
A 4
= ! s - . -
Service Handbuch Losungs-DB Pilotbetrieb Prozessei
1

Implementieringsteam — Prozess- Struktur - Prozess — Probelaufe -» KVP — Quick Rolloutplanung —»
modell —» Ablpahme Ressourcen Wins — Prozef3dokumente Rollenbesetzung —

Toolanpassung

Anforderungskatalog —» Impie-
mentierung — Test u. Abnahime

A A A A
A

Information und Kommunike

Informationskongept — Mitarbeiterinformation 4 Ku

A

¢

.10.05 11.10.05 15.10.05 1.11.05 21.12.05 1.02.06 15.02.06 15.03.06 01.06.06 30.06.06

Abnahme MS 1 Abnahme MS 2
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Inhalt der Kooperation

Informatikzentrum
Niedersachsen —
- Landesbetrieb - Implementierungs-
@ Niedersachsen Strategie

Service Handbuch
ﬁ < RO”'OUt Konzept
Workshop Konzept

Erfahrungen
HZD N

Hessische Zentrale fiir Datenverarbeitung
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Wie setzen wir ITIL um?

Grundlagen .

1zn spezifische
Prozesse

rmatikzentrum Niedersachsen  Bemd Wikhelm K ...das Systemhaus



| essons learned

Ein [IT] Prozessmodell ist flir das gemeinsame Verstandnis von
Unterstltzungsprozessen notwendig

Nur ein ganzheitlicher Ansatz im IT Unternehmen kann eine Einfiihrung von Service
Management Optimierung/Standardisierung gewahrleisten

Arbeitsergebnisse aus IT Unternehmen ahnlicher Struktur kbnnen einen
wesentlichen Beitrag zur Kostenreduzierung sein

Das gleichzeitige Umsetzen von Vorhaben scheitern leicht an der zeitlichen
Synchronisation oder den unterschiedlichen Rahmenbedingungen

Schulung hat nicht nur den Effekt der Wissensvermittlung, sondern schafft
Beteiligung und Thematisierung
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Wie setzen wir ITIL um?

s <Stufe 3=

Prozesse leben
@ * Einfuhrung und Rollout weiterer
Stabilisierung Prozesse

* Reifegradmessung
» Ready for go* ‘ * Rollout Incident Management. « Kunden einbinden

* Basis-Workshops fir den Rollout

* Kennzahlen erheben
* Anspruchsgruppen Analyse * Messen und Auswerten der Kennzahlen
« Kommunikationskonzept entwerfen * Begleitung der Prozesse durch Kernteam
» Kooperation mit der HZD » Coaching der Rolleninhaber
* ITIL Grundschulungen  Unterstutzung der Bereiche bei der
« Kernteams fiir die Prozesse bilden Umsetzung der Prozesse
* Incident Management * KVP (Kontinuierlicher
* Quick-Wins identifizieren Verbesserungsprozess)
« Prozessbeschreibungen anpassen * Erfahrungsaustausch der Prozess
* Prozess durch Gremium genehmigen Manager (Workshops)
* Prozess-Rollen besetzen
* Kennzahlen festlegen
» Schulungskonzept entwerfen
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Prozessmodellierung Konigsweg

\ 4

3 1
Soll Konzept Ist Analyse

2
chwachstelle
Potential
Analyse
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Vorgehensweise in der Implementierung
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KVP und Prozessoptimierung

SH -> Service Handbuch
Tool -> Werzeuganpassungen
PoC -> Proof of Concept

Qualitat
Reifegrad
Awareness

P -> Plan
D -> Do

C -> Check
A -> Act
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| essons learned

Prozess einsetzbar. Individuelle, prozessspezifische

Anpassungen sind notwendig, jedoch mit geringem Aufwand zu
erledigen

ﬂ Das Implementierungskonzept ist flr jeden Betrieb und fir jeden

Der Aufwand um einen geanderten Prozessablauf in die Kdpfe und
die Produktion zu bringen muss man auf jeden Fall betreiben. Mit
dem Ansatz dies nicht in einer langen Vorphase zu tun, kann man
bereits sehr frih positiven Grundnutzen erzielen.

Fur die Prozess Awareness braucht man viel Geduld, starke Nerven
und Durchsetzungsvermdgen

Qualitatsaudits fir den Prozess bereits in der Projektphase.
Kennzahlen fur die kritischen Erfolgsfaktoren im Ist und Soll
il festlegen und standig messen.
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Masterplan Implementierung Incident Management

0) Implgmantiarungs-
_ Fortlaufende Aufgaben straiogle ®
® ‘\ [ 1) MS: Abgenommenes
Servicehandbuch ®
5) Einfiihrungsphase Mastarp_lan 2) MS: Prozess-
® Implementierung toolanpassung ®
Incident 3) MS: Proof of
Management
;} Iln‘IIS:tAhgeschlnssener ~ ? ~ Eﬁgtcl:::aept:ieh in einer
® SoH 7 \ Entwir:klungsumgabung@
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1) MS: Abgenommenes Servicehandbuch

1) MS: Abgenommenes
Servicehandbuch

Fallbeispiele, Analysen,
SOLL- Modellierungen

Kernteam Workshops ®

4

Zusatzliche Expertenworkshop ®

.

IZN IM Servicehandbuch erstellt

Abnahme Workshop Kernteam

Abnahme Lenkungskreis
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3) MS: Proof of Concept Pilotbetrieb in einer
Entwicklungsumgebung

Durehfihrung von Probedurchlaufen in der

3) MS: Proof of Entwicklungsumgebung
Cuncalpt "’;Einstieg in den KVP
Pilotbetrieb in einer Umsetzung von KVP-MaBinahmen nach Abstimmung

mit PE, PM, Lenkungskreis

Uberarbeitung der Prozessdokumente, Durchfiirhung
., vYon Tool-Anpassungen

Abnahme des Piloten durch
den Lenkungskreis

Entwicklungsumgebung

formatikzentrum Niedersachsen  Bemd Wilhelm KoopA ADV im Marz: ...das Systemhaus



Projektorganisation

Projektoffice Lenkungsausschuss izn
GF
Projekthro izn Projekﬂeitung AL
Herr Stender Leiter Projektleitung
Quahtats _________ Vertreter Lenkungsauss_chuss Koop
Sicherung A0
OMB HzZD
Extern Extern
TP TP2: TP3:

Incident Management

Leitung
Prozesseigentimer (AL)
Prozessmanager (zentral)

Implementierungsteam
Service Desk
Geschaftsstelle
Netze
MS Server
unix
QMB
0S390
Netze
Extern

Configuration Management

Leitung
Prozesseigentimer (AL)
Prozessmanager (zentral)

Implementierungsteam

NN

Change Management

Leitung

Prozesseigentimer (AL)

Prozessmanager (zentra
Implementierungsteam

NN

1)

TPX:
Release Management

Service Level Management

Problem Management

Kundenvertreter

Vertretungsgremien
OPR
Frauenbeauftragte
Schwerbehindertenbe.
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| essons learned

Implementierung mit der Dreiteilung Service Handbuch —
Werkzeuganpassung — Proof of Conzept folgt dem
Spannungsdreieck Prozesse — Werkzeuge — Mitarbeiter und hat
sich bereits bewahrt.

und beinhaltet ITIL Regelwerk nach Rahmenbedingungen des

m Das Service Handbuch ist das Herzstiick der Prozessmodellierung
individuellen Betriebes.

tUberschreiten. Notwendige Beteiligung der Betriebsbereiche muss

m Das Implementierungsteam darf projektkritische GroRe nicht
gewahrleistet sein.

z Die Rollen fur Prozesseigentimer und Prozessmanager sollten vor
o (Teil) Projektbeginn festgelegt werde.
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L essons learned
- allgemein-

E,, ITIL* Projekt ist ein Organisationsprojekt!

ITIL EinfGhrung an Hand von Teilbereichen, einzelnen Produkten sind gescheitert.
Mitarbeiter kdnnen nicht fr die gleiche Art von Tatigkeit mehrere Prozesse leben.

Die notwendigen internen Ressourcen sind ein sehr kritischer Erfolgsfaktor. Der
Betrieb lauft weiter, ,,ITIL® nur ein Projekt von vielen.

Die ausgewahlten Anwendungsbeispiele missen die Bandbreite von
Geschaéftsprozess bis ,Computerblech® abdecken. Die wichtigen IT Fachbereiche
aus der Anspruchsgruppenanalyse mussen bertcksichtigt werden.

Der notwendige externe Partner ist mehr Moderator, neutrale Person, Kommunikator
als ,ITIL* Fachkraft. Ohne praktische Erfahrung in der Umsetzung geht es nicht.
Externe dirfen nicht vor der Umsetzung weglaufen.

Man braucht die interne(n) Lokomotive(n) mit viel Kraft und , Standing“. Die
Unterstitzung der Fihrung muss sich auch in Aktivitaten ausdricken. IuK heif3t hier
Information und Kommunikation und ist wichtiger als die (Tool) Technik.

nformatikzentrum Niedersachsen  Bernd Wilhelm KoopA ADV im Marz 2006 ...das Systemhaus

o el el e




Tipps und Antworten auf typische Fragen

» das Bekenntnis zu ITIL ist FUhrungsaufgabe
» Rollenbesetzung ist keine Gehaltsfrage

» es geht nur mit den Mitarbeitern

» Manager durfen auch noch arbeiten %ﬁﬁ" i
> vieles wird wie bisher bearbeitet — aber strukturierter @ o
» dem eigenen Anspruch auch selber gerecht werden

» Transparenz ist keine Drohung sondern Chance %

» das Umfeld (Kunde + Lieferant) muss einbezogen werden
» die erfolgreiche Umsetzung ist keine Tool-Frage ﬁ
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Vielen Dank fur lhre Aufmerksamkeit!

Bernd Wilhelm

Leiter Systems Management

Leiter Produktmanagement
Projektleiter IT SMS ITIL

0511 120 4472

01777898583
bernd.wilhelm@izn.niedersachsen.de
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