1 Einfithrung

Geschiftsprozesse in Unternehmen hingen in zunehmendem Mafe von einer
funktionierenden Informationstechnik ab. Die IT-Abteilungen grofSer Unterneh-
men haben dies lingst erkannt und bemiihen sich, ihre Abldufe an bewihrten
Prozessen auszurichten und sich im Rahmen von I'T-Service-Management weitge-
hend zu organisieren. Der Bedarf, beispielsweise Storungszeiten zu reduzieren,
Anderungen zu planen und koordiniert durchzufithren oder externe Dienstleister
zielgerecht einzubinden, wichst auch in IT-Abteilungen mittlerer und kleiner
Unternehmen sowie in der 6ffentlichen Verwaltung. Diese stehen — genau wie die
IT grofser Organisationen — vor der Herausforderung, die IT mehr an den Anfor-
derungen der »internen Kunden« zu organisieren und neben dem technischen
Sachverstand des eigenen Personals eine verldssliche Organisation und ein gedn-
dertes Qualitdtsbewusstsein aufzubauen. Haufig stehen diese IT-Abteilungen
jedoch vor der Problematik, dass die fiir groflere Organisationen entwickelten
Rahmenwerke, wie ITIL® und ISO/IEC 20000, fiir ihre Belange zu michtig und
komplex sind oder zu hohe Anforderungen stellen. IT-Leiter vieler mittelstandi-
scher Unternehmen halten speziell das etablierte Rahmenwerk ITIL fiir zu kom-
plex oder sprechen ihm gar vollstindig die Mittelstandsfihigkeit ab.!»? Hier setzt
FitSM an. Die wichtigsten Bestandteile etablierter Rahmenwerke wurden heraus-
gearbeitet und unter dem Grundsatz »Keep it simple« auf das Notwendigste
beschrinkt und zusammengefihrt. FitSM hat das Ziel, die Dinge an den richtigen
Stellen zu verbessern. FitSM legt den Schwerpunkt darauf, zu beschreiben, »was«
getan werden muss. Das » Wie« wird der praktischen Umsetzung uberlassen und
kann damit den individuellen Bedingungen angepasst werden.

Studie der msg services ag mit Beteiligung von knapp 300 Unternehmen.

Anmerkung der Autoren: Aussagen zu anderen Rahmenwerken im IT-Service-Management
sind im jeweiligen Kontext zu sehen und nicht generell wertend gemeint. Alle etablierten
Rahmenwerke, insbesondere ITIL und ISO/IEC 20000, haben ihre Vorziige und sich ihren
aktuellen Stellenwert verdient. Kenntnisse dieser Rahmenwerke sind auch bei einer Vorgehens-
weise nach FitSM niitzlich. Daher wurden sie an vielen Stellen, vor allem in Kapitel 12 in dieses
Buch integriert.
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FitSM bezeichnet ein unter der Creative Commons License (CC-Lizenz) ste-
hendes und damit ein kostenloses und frei nutzbares Rahmenwerk fiir ein prag-
matisches I'T-Service-Management (ITSM). In diesem Kapitel wird zunachst die
Entwicklung von FitSM dargestellt. Daran schliefSt sich ein Uberblick zu den
Bestandteilen von FitSM an, bevor auf inhaltliche Vorteile eingegangen wird.

1.1 Historie von FitSM

Die erste Version von FitSM wurde zwischen 2012 und 2015 im Rahmen eines
Projektes aus dem 7. Forschungsrahmenprogramm (Seventh Framework Pro-
gramme, FP7) der Europaischen Kommission entwickelt. Das primire Ziel dieses
Projektes mit dem Titel »Service-Management in Federated e-Infrastructures«
(kurz: FedSM?) bestand darin, zunichst drei europiische Provider von IT-Ser-
vices im Bereich der Forschung dabei zu unterstiitzen, ihr I'T-Service-Manage-
ment zu verbessern. Beteiligt waren die Betreiber dieser Rechenzentren aus
Deutschland und weiteren europaischen Landern. Die meisten Forschungsinstitu-
tionen betreiben eigene Rechenzentren, die wenigsten allerdings verfiigen tiber
ausreichende Kapazitiaten, um ihren Anwendern die Menge an Ressourcen zur
Verfiigung zu stellen, die fiir bestimmte Experimente oder Berechnungen benotigt
werden. Mit der Zeit sind daher eng vernetzte Foderationen entstanden, die sich
haufig hinter Schlagworten wie »Grid Computing«, »e-Infrastructure« oder
»eScience« verbergen.

Wahrend in der Vergangenheit die technische Entwicklung durch Vernetzung
und Kopplung der Systeme und Ressourcen iiber spezielle Software relativ schnell
voranschritt, wurde die Notwendigkeit einer (ablauf-)organisatorischen Weiter-
entwicklung an vielen Stellen unterschitzt. Zum Beispiel: Wenn sich mehrere
kleinere I'T-Service-Provider mit ihren jeweiligen Rechenzentren zusammenschlie-
Ben, um gemeinsam IT-Services fiir ihre Kunden und Anwender zu erbringen,
muss auch das Management der Storungen (Incidents) neu koordiniert werden.
An wen muss sich der Anwender im Storungsfall wenden? Wie verlaufen Infor-
mationsfliisse und Eskalationen zwischen den beteiligten Akteuren? Und wie
schnell miissen Storungen behoben werden? Welches Niveau an Verfugbarkeit
und Verlasslichkeit wird benotigt?

Es handelte sich beim Projekt FedSM also nicht um ein klassisches For-
schungsprojekt, sondern um eine sogenannte » Coordination & Support Action«.
Die wesentlichen Herausforderungen, die dabei zu bewiltigen waren, lassen sich
wie folgt zusammenfassen:

3. Weiterfithrende Informationen zum Projekt FedSM stellt CORDIS, der Informationsdienst der
Europiischen Gemeinschaft fiir Forschung und Entwicklung, bereit:
hitp:/lcordis.europa.eulprojectlrcn/104760_de.html.
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Stark dezentral betriebene und verantwortete Rechenzentren und Infrastruk-
turen als Grundlage fiir hochvernetzte und foderierte Services

An vielen Stellen noch fehlendes Bewusstsein fiir das Erfordernis von Prozes-
sen zum I'T-Service-Management

Starker Fokus auf Technologie bei geringer organisatorischer Reife

Um diesen Herausforderungen zu begegnen, wurden als wesentliche Erfolgsfak-
toren fur die erfolgreiche Einfiihrung von I'T-Service-Management die folgenden
Voraussetzungen bestimmt:

Schlanker, leichtgewichtiger Ansatz auf der Grundlage eines moglichst einfa-
chen Prozessmodells und klarer Anforderungen als Zielvorgaben
Pragmatische Umsetzung mithilfe einfach anzuwendender Beschreibungen
der Aktivitaten und Rollen sowie leicht anpassbarer Dokumentationsvorlagen
Beriicksichtigung von Situationen, in denen die Serviceerbringung als Teil
einer Foderation, also eines Verbunds mehrerer Provider, erfolgt

Diese Faktoren sind bis heute die wesentlichen Merkmale von FitSM. Letzten
Endes war FitSM ein konsolidiertes Ergebnis der Implementierung von IT-Ser-
vice-Management in den Organisationen, die in das genannte Projekt eingebun-
den waren. An der Entstehung von FitSM waren erfahrene Praktiker, Manager
und Wissenschaftler aus vielen verschiedenen europadischen Landern beteiligt.

Im Laufe des Projektes zeigte sich, dass das entstandene Modell auch fiir
andere Organisationen interessant war, bei denen der Wunsch nach einfachen
Vorgehensweisen ohne ibermifligen Verwaltungsaufwand vorherrschte. Daher
wurde der Standard unter dem Namen FitSM veroffentlicht und die Rechte nach
Ende des Projektes an den Verein ITEMO e.V. (IT Education Management Orga-
nisation) iibertragen.

Heute wird FitSM durch diesen nicht gewerbsmafSigen Verein gepflegt und
entwickelt. Themen wie die Weiterentwicklung des Standards, Ubersetzungen,
Pflege der Webseite, Aufbau der Community oder auch Schulung und Zertifizie-
rung werden in verschiedenen Arbeitsgruppen behandelt. Diese Arbeitsgruppen
bestehen aus den Teilnehmer des FedSM-Projektes und weiteren Experten aus der
ITSM-Community. Die gesamte Arbeit erfolgt unter der MafSgabe, dass FitSM
auch in Zukunft fiir jedermann frei verfugbar bleibt. Das schliefit alle Bestand-
teile des Standards sowie das bereitgestellte Schulungsmaterial ein.
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1.2 Der Aufbau von FitSM

FitSM als Rahmenwerk setzt sich aus einzelnen Standards zusammen. Im Kern
sind es vier Dokumente. Sie werden erginzt durch Einfiihrungshilfen.*

FitSM-Standard/Kern

FitSM-0

gibt einen kurzen Uberblick iiber das Gesamtkonstrukt FitSM. Es definiert
alle insgesamt 75 in FitSM verwendeten Fachbegriffe auf einfache Weise.
Somit wird ein einheitliches Verstindnis der verwendeten Begriffe erzeugt.
Die Nutzung dieses Dokumentes in der Praxis als Glossar hat sich bewihrt.
Es wurden bei den Begriffsbeschreibungen die Definitionen aus den bestehen-
den Rahmenwerken ITIL und ISO/IEC 20000 beriicksichtigt, um Widersprii-
che zu vermeiden.

FitSM-1

enthilt Anforderungen an ein funktionierendes IT-Service-Management-Sys-
tem. Das Dokument gliedert sich in einen Teil mit allgemeinen Anforderun-
gen und einen Teil mit prozessspezifischen Anforderungen.

FitSM-2

empfiehlt verschiedene Grundsitze und Aktivitiaten, die dabei helfen, die
Anforderungen aus FitSM-1 umzusetzen. Es handelt sich hierbei nicht um
zwingend zu erfiillende Vorgaben, sondern um Handlungsempfehlungen, die
die Einhaltung der Vorgaben erleichtern. Um die Zuordnung von Handlungs-
empfehlungen zu Anforderungen zu vereinfachen, enthalt FitSM-2 die gleiche
Gliederung wie FitSM-1.

FitSM-3

beschreibt ein Rollenmodell, das auf den Anforderungen von FitSM-1 auf-
baut. Es werden Verantwortlichkeiten und Aufgaben einzelner Rollen defi-
niert und Empfehlungen fiir mégliche Zuweisungen von Rollen zu Personen
ausgesprochen.

Einfiihrungshilfen

Der Kern von FitSM mit den inhaltlichen Festlegungen und Beschreibungen wird
durch praxisorientierte Erganzungen komplettiert:

4.

FitSM-4

stellt Vorlagen und Beispiele fiir verschiedene Dokumente zur Verfigung,
sodass diese nicht in jeder Organisation neu entwickelt werden mussen. Hier
sind beispielsweise Vorlagen zur Prozessdefinition oder ein Service Level

Die einzelnen Standards kénnen auf der ofiziellen FitSM Website herunterlgeladen werden.
hitp:/lfitsm.itemo.org
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Agreement zu finden. Die Vorlagen werden stetig erweitert und in weitere
Sprachen ubersetzt.

FitSM-5

enthalt Leitfiden zur Unterstiitzung bei der Einfuhrung des IT-Service-Manage-
ments und einiger Prozesse.

FitSM-6

liefert ein Assessmenttool, das der Bewertung des IT-Service-Management-
Reifegrades der eigenen Organisation dient. Es unterstiitzt bei der Feststel-
lung, in welchen Bereichen die gesteckten Ziele erreicht wurden und wo ein
weiterer Ausbau der organisationseigenen Fihigkeiten sinnvoll wire.
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Abb. 1-1 FitSM - Aufbau und Bestandteile

Wihrend FitSM-0 und 1 aufzeigen, was zur Zielerreichung und kontinuierlichen
Verbesserung benotigt wird, helfen FitSM-2 und 3 dies zu organisieren und zu
realisieren. FitSM-4 und § bringen Beispiele und Anleitungen, unterstiitzen also
bei der Umsetzung, und FitSM-6 zeigt den aktuellen Umsetzungsgrad auf. Der
eigentliche Kern wird durch FitSM-0 bis 3 reprasentiert, wihrend FitSM-4 bis 6
die Implementierung unterstitzen.

Um als FitSM-konform zu gelten, miissen Organisationen ausschlieflich die
Anforderungen aus FitSM-1 erfullen. Hierbei handelt es sich um normative, also
verpflichtende Vorgaben. Alle anderen haben ausschliefSlich informativen Cha-
rakter. Die Einfiihrung von Prozessen oder Rollen gemaf$ FitSM ist also nicht ver-
pflichtend, wenn die Anforderungen aus FitSM-1 auch anders erreicht werden.
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1.3 FitSM als leichtgewichtiger Ansatz

Das Prinzip »Keep it simple« wurde bei der Erarbeitung von FitSM aus bestehen-
den Standards® angewendet. Diese wurden reduziert und zusammengefiihrt. Die
Vorteile von FitSM liegen jedoch nicht allein in der Reduktion von Prozessen
oder Rollen. Daher soll an dieser Stelle auf einige sinnvolle Unterschiede zu beste-
henden Frameworks eingegangen werden.

Service-Management-System

FitSM formuliert auf Basis der ISO 20000 ein eigenes Qualititsmanagementsys-
tem, unter anderem mit einer Verpflichtung und Verantwortung fiir das Manage-
ment und die Regelung der Dokumentensteuerung. Damit wird die Adaption in
kleineren Unternehmen erleichtert, insbesondere durch die systematische und
strukturierte Betrachtung.

Praktikable Ermittlung des Ist-Zustandes

Die Anforderungen aus FitSM-1 liefern in Verbindung mit dem Assessmenttool
(FitSM-6) zur Reifegradbewertung eine praktikable Ermittlung des Ist-Zustandes
als Basis fiir eine Umsetzung und Orientierung im ITSM. Es wird eine schritt-
weise und Ubersichtliche Betrachtung gefordert und eine handhabbare Ausgangs-
lage fiir die kontinuierliche Verbesserung hergestellt.

Einfache Struktur von FitSM

Der wirklich relevante Unterschied zwischen bestehenden Frameworks und
FitSM liegt in dem zugrunde liegenden Ansatz. Wihrend die iiber Jahre entwi-
ckelten ITSM-Standards eine ganze Reihe von Best Practices bereitstellen, die im
Laufe der Zeit immer stirker erweitert und verfeinert sowie ausformuliert wur-
den, ist FitSM sehr einfach strukturiert und damit schnell zu verstehen und zu
begreifen. Es wird bewusst auf den Anspruch Best Practice verzichtet, da im Vor-
dergrund die Beschreibung der zu erreichenden Anforderungen steht.

FitSM stellt insbesondere fiir kleinere und mittlere IT-Organisationen eine
leicht zu realisierende, kostenlose Basislosung fiir den Einstieg in das ITSM dar.
Einen hohen Reifegrad fiir die festgelegten Anforderungen zu erreichen, ist fiir
viele IT-Organisationen schon eine sinnvolle und gleichwohl aufwendige Projekt-
aufgabe.

5. FitSM enthilt Bestandteile aus ITIL, ISO/IEC 20000 und COBIT.
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Anwendungsbereich

Mit FitSM konnen insbesondere kleine und mittlere IT-Organisationen durch die
integrierten Anforderungen eine konkrete Uberpriifung und Messbarkeit des Rei-
fegrades sicherstellen. Die IT-Verantwortlichen bekommen mit FitSM eine tiber-
sichtliche Liste an Anforderungen an die Hand und konnen mithilfe der klaren
Beschreibungen die Reifegrade selbst bestimmen. AufSerdem ldsst sich der Bedarf
fur die notwendigen Aktivitiaten zur Erreichung des nichsthoheren Reifegrades
ableiten.

Unternehmensorganisation und -gré3e

Kleinere und mittlere IT-Abteilungen bendtigen zahlreiche Inhalte und Prozesse
der bestehenden Frameworks gar nicht oder nicht in dem Mafe. Beispielsweise
passt eine zu starke Formalisierung haufig nicht zur Kultur eines kleinen, einge-
arbeiteten Teams und die Anzahl der Mitarbeiter lasst eine zu starke Rollenaus-
pragung nicht sinnvoll erscheinen.

Der Blick auf die in der Praxis eingefithrten Prozesse im IT-Service-Manage-
ment zeigt, dass gerade die in FitSM beschriebenen Prozesse sehr hiufig genannt
wurden und Aspekte wie strategische Planung und detaillierte finanzielle
Betrachtungen der IT eher selten flichendeckend umgesetzt werden. Ein Grund
dafur ist sicherlich, dass kleinere und mittlere IT-Organisationen diese Aufgaben
durch die Integration in die Abldufe im Gesamtunternehmen abdecken.

Auch die insgesamt ubersichtliche Anzahl an ITSM-Elementen (Prozesse,
Rollen, Dokumente etc.) bei FitSM spricht eher fiir kleinere und mittlere I'T-
Organisationen. Der Ansatz der Foderation ist zudem fiir alle Organisationen
interessant, bei denen die IT-Leistungen durch eine Zusammenarbeit verschiede-
ner Einzelorganisationen erreicht werden.

Anwendbarkeit

IT-Organisationen konnen mit FitSM starten und bei Bedarf die Vorteile und
Angebote der umfangreicheren IT-Service-Management-Frameworks in Anspruch
nehmen. Reichen z.B. die Schulungsinhalte von FitSM nicht aus, bieten die wei-
terfihrenden Schulungen anderer Ansitze detailliertere Informationen. Benotigt
eine IT-Organisation fiir bestimmte Prozesse weitere Beispiele und Anregungen
zu Inhalten von Prozessen, konnen die jeweiligen Methoden ergidnzend herange-
zogen werden.
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Zentrale Anforderungen

FitSM bietet direkte Unterstiitzung bei der Adaption von ITSM. Klar und eindeu-
tig beschriebene Anforderungen, die es zu erreichen gilt, férdern die Eigenmoti-
vation und das Ziel, sich selbst zu verbessern. Insofern bietet das mitgelieferte
Assessmenttool von FitSM-6 eine sehr gut nutzbare Unterstiitzung bei der eige-
nen Bewertung. Mit FitSM lasst sich der aktuelle Reifegrad des Service-Providers
individuell bestimmen. Die Umsetzung wird dabei durch die Definition von Teil-
zielen/-schritten unterstiitzt.

Im Unterschied zu CMMI als ein anerkanntes und umfassendes Reifegrad-
modell (siche dazu Abschnitt 12.4.2) kommt FitSM mit 3 Reifegradstufen® aus.
Die Erreichung der hochsten Reifegradstufe in einem Prozess ist fiir kleine und
mittlere IT-Organisationen ausreichend. Wir unterscheiden an dieser Stelle ana-
log zu FitSM die Fahigkeitsgrade der einzelnen Anforderungen, die dann zu
einem entsprechenden Reifegrad des Prozesses zusammenlaufen (siehe auch die
Begriffe im Glossar in Anhang A).

Im Einzelnen sind die Stufen folgendermafSen beschrieben:

Stufe 1: Ad hoc/Initial
Man ist sich der Aufgabe bewusst, jedoch wird diese nicht kontrolliert, oder
es existieren einige relevante Ergebnisse, in denen aber Kernelemente fehlen.

Stufe 2: Wiederholbar/Teilweise
Aufgaben sind wiederholbar, aber nicht formell definiert, Ergebnisse sind nur
teilweise vollstindig.

Stufe 3: Definiert/Vollstindig
Aufgaben sind gut definiert und die Ergebnisse sind vollstindig, fiir beides
sind dokumentierte Verantwortlichkeiten festgelegt.

6. Die Stufe 0 (Unbewusst/Nicht vorhanden) rechnen wir dabei nicht mit, da kein Bewusstsein fiir
die Aufgabenstellung oder das erforderliche Ergebnis existiert, d.h., dass es praktisch nicht exis-
tent ist.



