SeLCONs ITIL Referenzmodell, Version 2.0 S (V) LCO N‘

Version 2.0 unseres ITIL-Templates, erstellt mit der BPM-Software
ABM - Agresso Business Modeller - NAUTILUS

Auf den folgenden Seiten sind einige Auszige aus dem ITIL-Referenzmodell, wie es durch SeLCON mit
dem System NAUTILUS abgebildet wurde, dargestellt.

Die dargestellten Prozesse, Definitionen, Verfahren und zugehdérigen Attribute sind das Ergebnis jahrelanger
praktischer Tatigkeit im IT-Bereich. Die eigenen Erfahrungen aus konkreten Fiulhrungsaufgaben und einer
Vielzahl von Beratungsprojekten im IT-Bereich sind ebenso eingeflossen wie die Ratschlage und
Anregungen meiner engagierten Kollegen.

ITIL wird hier als das verwendet, was es von der Intention her ist : ein Rahmenwerk (Framework), dessen
konkreter Inhalt fur die Praxis ausformuliert werden muf3 und sich damit gleichzeitig auch an den
Bedurfnissen des jeweiligen Unternehmens orientiert.

Das ITIL-Template enthalt innerhalb der von ITIL vorgegebenen Struktur mdgliche Ausformulierungen und
Prozessdefinitionen, Hinweise auf verwendete Verfahren (z.B. SAP-Transaktionen zur Incident-Erfassung),
Musterdokumente z.B. fir SLA-Vereinbarungen, Checklisten und viele weitere Hinweise, die sich in der
Praxis als nitzlich erwiesen haben.

Dabei wird teilweise bewusst tiber den formalen Rahmen von ITIL hinaus gegangen (z.B. Beschaffungs-

abwicklung fir Hard- und Software) um mit dem hier abgebildeten Template eine direkt umsetzbare Vorlage
fur die Organisation einer leistungsfahigen IT zur Verfligung zu stellen.

Mit freundlicher Empfehlung

SeLCON - Sellmer Consulting
Gesellschaft fir Unternehmensberatung mbH

Dipl.-Ing. Uwe Sellmer

Tel.: 0228 0767 921
Mobil : 0171 401 48 65
e-mail : uwe.sellmer@selcon.eu
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B Fachbereich zentrale Bedeutung im IT-
Service Management. Hier . . . . .
-8 kunde werden din Zfemmganden Diese Stammdaten dienen als Grundlage fur das Relationship Management und
Services anhand von SLAs Service Level Management
(Service Level Agreements) ) K i
dgﬂmert,hfurmuhert und  — Kategorie: Strategische Prozesse
uberwacht,
Ersteltam:  26.04.2006 23:12:13
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Anbieter und Kunden, zu

garantieren SLAs). Ein

Uberwachungs-, Reporting-

und Kontrallprozess der

aktuellen Service Lewels
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g Eervice E)L;H;ﬂgamﬂd Test e St Urining i Ragrag s Ding 2
Service Desk | Problem Mgt. RiC Configuration Managemant DB H
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Blementen
; E
e A | 1 = £
i L) werte x
i Release Management
5 Service sw cﬂmmn.ﬁm
H Management = Verantmorhng sller HIN- und SW-
3 Eififmungen und Andsrgen
i
= Deyios Bhadction | Workioad Scheduling | | Output || Usar |1—
and
= = = Services
| Performance-/ Systems-/ | | Archive and Retrieve | | Storage | | PTachnlcaI |
Ope: Prozesse
| imicsenice suppor | | ITIL Service Delivery |
RIC = Request for Change
*)= Contingeney + Noffallmanagement
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Beziehungsansicht: <Standards> ~ Bearbeiten - & v‘
Element-Explorer | Ablauf-Expiorer ‘ "Change Management [ITIL-Template]" (Gliederungselement,Variante)
-
Gl E Bl ‘ m |G HEE Algemein  erkniofunaer]  Atibute |
E ‘ Chiekfiter: <kein Fiters- N e S ‘ (= Name: |Change Maragement
=8 [TL-Template = &§§ ML-Template |
G Arbeitsmittel = User Support [ Eeriesin
1.8, Configration Database =6} Service Desk
18, Ms-Office Excel & Help Desk sPOC |
H .Q\ MS-Office Pawerpaint; = ﬁ Incident Management
&, M5-Offics Word &b 2nd Level Support Kategorie:  [Operative Prozesse E
&, ms-Outiook & w Frotlem Management Beschrebu  [veranderungen sind in der IT aus unterschiedichen Griinden permanent erforderlich. =
-8, MS-Project
&, sAPR/3 = Conﬁgurauon Management - Anderungen der Anforderungen durch veranderte Geschaftsprozesse des Unternshmens
-8, sAP Solution-Manager = Release Management - neue Technologien
*.8\ Solution Database & Service Information Managsment - Optimierung bestehender Losungen / Beseitigung von Schwachstellen
=4 Begriffe & Service Planning&Controling
=07 Belege & AccoLnt Management: Das Change Management soll Veranderungen in der IT eines Unternehmens planen und begleiten,
Service Development
e g Eokumemte @ & Ziel deg Change-Managements ist es sicherzustelen, dass opfimierte und standardisierte Methoden
L LS ivermendet werden, um Changes durchzufiihren. Das Change-Management Uberwacht den Einsatz der
Fragen istandardisierten Methoden und verfahren.
= F Furktionen Dazu gehort insbesondere die genaue Analyse der Risiken und Auswirkungen und die Ermittiung des
B-§ Geschaftsprozesse Ressourcen-Bedarfs, Auf diese Weise solen die Auswirkungen dmpacts) so minimiert werden, dass die
m T} Glederungsslemente IService-Qualitat und ein furktionierender Tagesbetrieh sichergestelt ist.
=-CF Grafken
= T Informationen (welche Anderungen betreffen das Change-Management?
= Med
g M\;:’Ta:slter - die Harchware von Computern, Druckern, ...
- die Kommunikation zwischen Metzkomponenten mit ihrer Hard- und Software, wie Rowter,
B Objekte Switches, Netzwerktreiber, Management- und Analysetods, .
&€ Operatoren - System- und Applikationssoftware
£ Ordrer - die Dokumentation der eingesetzten Systeme und Prozesse, ihrer Software und ihrer Wartung
= 0 organisationsenhalten
F Potenziale IChange-Management betrifft aber nicht: die Software-Entwicklung sondern nur , Live"-Software, die beim
©F Projekte lUnternehmen im produktiven Betrieb ist.
[ Reports
& Rep Erganzend zum ITIL-Standard ist hier derm Change Management auch der Prozess der "operativen
=0 Stelen i
Beschaffng” im Rahmen geltender IT- und Unternehmensstandards zugeordnet.
-G Tatigkeiten
=G Verben
=0 Verfahren
F Waren [l
Y Ziele Ersteltam:  [14.01.2005 23:07:0  von [NBOCOSLwe
-0 Zustande
Verandert 2 [01,05.2006 15:22:1  von [NBOCOSLwe
= oy N
Eigenschaften | Grafik | Funktionsblatt | Beziehungen
Bereit H "Change [ITIL-Template]" Yariante) " 01,05,2006 15:22:15 H HBOOOZ|uwe ” 01.05.2006 17:3331 |
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sQLCON]

Umfang des vollstdndigen ITIL-Referenzmodells in NAUTILUS (aktueller Stand) :

ITIL-Prozesse Definition Prozess-Grafik Verantwortlichkeit

Strategische Prozesse

Unternehmenspolitik

Architekture

Human Resource Mgmt

Financial Management

Account Management X
Relationship Management X iA X
Service Level Management X X X

Service Development X X
Programm Management X iA iA
Service Design X iA iA
Service Build & Test X iA iA

Service Planning&Controlling X iA iA
Availability Management X iA iA
Continuity Management X iA iA
Capacity Management X iA iA
Cost Management X
Security Management X

Operative Prozesse

User Support (Service Management) X X X
Service Desk (1§t Level) X X X
Incident Management (2" Level) X X X

Problem Management X X X
3rd Level Support X X X
Problem Control X iA X
Problem Prevention X iA X

Service Information Management

Change Management (incl. Prozess der X X X

operativen Beschaffung)

Configuration Management X X X

Configuration Management DB
Release Management X X X

Service Production (Leistungserstellung)

Performance-/ Systems-/
Networkmanagement

Workload Scheduling and
Management

Output Management

User Administration

Archive and Retrieve Management

Storage Management

Technical Optimization

X = Diese Objekte sind im NAUTILUS-Modell beschrieben (Stand : Release 2.0)

iA = Diese Objekte sind z.Zt in Bearbeitung und werden im nachsten Release verfligbar sein
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