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Der Streit um das Service-Management

Das System-Management hat neuerdings einen kleinen Bruder zur Seite: das Service-Management. Es soll aus
der IT-Abteilung einen Dienstleister machen. Doch das funktioniert nur, wenn der grofie Bruder mitspielt.

Gliederung der Administration

VON MICHAEL SANTIFALLER"
pricht man mit den fitr das
System-Management ver-
antwortlichen Vertretern
groRer Unternehmen iiber
ihre aktuellen Probleme,
berichten sie einhellig von ihrer
mangelnden Kontralle der haus-
eigenen IT-Infrastruktur. Sie wis-
sen oft nicht, was auf ihiren Ser-
vern installiert und betrieben
wird, und bekommen diese Si-
tuation gegen den Widerstand
ven Management und Fachbe-
reichen nicht in den Griff. Be-
fragt man die gleichen Personen
jedoch @iber thre Meinung zu Itil
und IT-Service-Management,
kommt sofort die Gegenfrage zu-
riick, wer denn Itil fiberhaupt er-
folgreich einsetze.

Die andere Seite ist nicht min-
der verunsichert: In Workshops
und einschliigigen Konferenzen
verbringen  Service-Manage-
ment-Spezialisten viel Zelt mit

Hier lesen Sie ...

@ weshalb sich in traditionel-
len T-Organisalionen zwangs-
laufig Konflikte zwischen
System- und Service-Mana-
gement ergeben;

¢ dass es sinnvoll ist, zunachst
strikt zwischen operativen
und administrativen Aufga-
ben zu trennen, um daraus
eine Prozesshette zu schaf-
fen, In der Mitarbeiter beide
Bereiche Gbernehmen;

¢ wle dieser Workflow am Bel-
splel einer typischen System-
storung aussehen kann.

Diskussionen dariiber, wie strikt
man vom System-Management
eine Einhaltung der Change-
Prozesse einfordern kiinne, oh-
ne den Betrleb zu gefihrden,
und wie man die Zulielerung von
Daten fir eine Configuration
Management Database (CMDB)
organisieren kidnne. Warum
funktioniert die Zusammenar-
beit zwischen System- und Ser-
vice-Management nicht?

Die Ursachen

Das Problem hat mehrere Ursa-
chen auf unterschiedlichen Ebe-
nen: der politischen, der organi-
satorischen und dertechnischen.
Hier zuniichst eine Analyse der
arganisatorischen Ebene,

Im betrieblichen Alltag sind
funktionell orientierte Organisa-
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Die operativen Funktionen des Infrastruktur-Managements werden mit den administrativen Aufgaben des
IT-Service-Managements Gber elnen Integration Layer verkniipft.

tionszellen entstanden. In die-
sen Zellen, sie tragen in der Re-
gel Namen wie PC-Service-,
Unix-Server- oderWindows-Sex-
ver-Betrieb, werden Standard-
prozesse zum Beispiel fiir die
Kontrolle von Anderungen oder
die Uberwachung von Verfiig-
barkeiten und Kapazitéiten re-
produziert und isoliert betrie-
ben. Management-Informatio-
ner und -Prozesse werden nicht
integriert.

Hersteller orlentleren sich neu
Die technische Ebene ist mit der
organisatarischen eng verbun-
den: Die Hersteller von System-
Management-Werlzeugen un-
terstiitzen durch die Entwick-
lung von autarken, aufgabenori-
entierten Produkien die prozes-
suale Abschottung. Dieser Trend
hat sich vor elnigen Jahren durch
die Abkehr von Management-
Frameworks und die Hinwen-
dung zu Best-of-Breed-Produk-
ten noch verstiirkt. Allerdings be-
ginnen die groBen Manage-
ment-Werkzeughersteller derzeit
wieder damit, thre Produkte stiir-
ker zu integrieren — jedoch auf
einer anderen Ebene, wovon
spiiter noch die Rede sein wird.
Was also kann man unterneh-
men, um gleichermallen das
System-Management zu entlas-
ten und dem Service-Manage-
ment zu seinem dringend erfor-
derlichen Einfluss zu verhelfen?

Um eine Tool-gestiltzte, prozess-
orientierte Leistungskette zu
schaffen, sollte inan sich zu-
ndchst vom Begriff System-Ma-
nagement trennen, da er im Ge-
gensatz zum Service-Manage-
ment unpriizise definiert ist und
daher zu Missverstiindnissen
fiihrt. Besser ist es, filr die ope-
radven Aufgaben des 1T-Mana-
gements den Begriff Infrastruc-
ture-Management einzufithren,
Fiir den Zuschnitt der Aufgaben
des  Infrastructure-Manage-
ments Ist es wichtig, dass es sich
auf die Funktionen beschriinkt,
die nicht in zentraler Form vom
Service-Management wahrge-
nommen werden. Kurz gesapt:

Infrastructure-Management ist
System-Management ohne die
Prozesse, die im Service-Mana-
gement definiert sind.

Klare Trennung

Das Ziel dabeli ist, die IT-Abtei-
lung durch eine Anpassung der
operativen Aufgaben an die zu-
nehmende Prozessorientierung
in der IT effizienter zu machen.
Die Aufgabenteilung in den Pro-
zessketten muss daher konse-
quent sein: Dem Service-Mana-
gement kommen die iberwie-
gend administrativen Funktio-
nen zu, dem Infrastructure-Ma-
nagement die operativen. Damit
wird jedoch keine bestimmte Or-

Operative Funktionen

HE Monltoring und Metering: Oberwachung von Infrastrukturele-
menten {Systeme, Netzwerk, Middleware, Anwendungen) sowle
Erfassung von Nutzungsdaten auf dlesen Elementen {Spelcher-
platz, Netzwerlipalete, Transaktionen usw.), typische Werlkzeuge
in diesem Bereich sind Monitoring-Agenten.

H Deploying und Discoverlng: Vertellung und Instaliation von
Software und Daten, Ermitteln von Konfigurationsinformationen
Ober Infrastrukturelemente (Inventar, Einstellungen, Beziehungen
usw.). Hier werden Softwarevertellungs- und SW/HW-Inventarl-
sierungsprodukte sowle Netzwerl-Scanner eingesetzt

H Securing und Protecting: Mafnahmen und Betrieb von An-
wendungen zum Schutz gegen Ausfalle und Verluste (Datensi-
cherung), der Betriebssicherhelt {Firewall, Antivirusprogramme,
Spam-Filter) und der Daten (Zugriffsberechtigungen usw.)

H Operating und Malntaining: Operative Aktionen zur Nutzung
und dem Erhalt der Betriebshereitschaft der Infrastrulstur (Sto-
rage-Management, Worklocad-Management, Anderungen usw.).

ganisation vorgegeben. Im Ge-
genteil: Es wird angestrebt, doss
der einzelne Mitarbelter ganze
Prozessketten (tber die Aufgaben
des Service- und Infrastructure-
Managements hinweg selbstiin-
dig betreut.

Governance empfohlen
Vor diesem Hintergrund kéinnen
die Leistungen des Infrastruc-
ture-Managements in vier Funk-
tionsgruppen eingeteilt werden:
< Monitoring und Metering,
 Deploying und Discovering,
¢ Securing und Protecting,
< Operating und Maintaining.
Dieses funktionale Modell Fir
das Infrastructure-Management
eignet slch auch zur Abgrenzung
von Leistungen, wenn auf der
Plattformebene, sprich Unix-
und Windows-Server, Datenban-
ken, Desktops etc., Betriebsauf-
gaben an interne oder externe
Dienstleister vergeben werden.
Da in der Regel die Aufgaben des
Infrastructure-Managements
vonverschiedenen Gruppen mit
verschiedenen Tools ausgefithrt
werden, empfiehlt es sich, eine
Governance fiir die Infrastruc-
ture-Management-Funktionen
zu etablieren, um Schnittstellen,
Metriken, Leistungskriterien und
Prozesse gruppen- und platt-
formitbergreifend zu standardi-
sieren. Auf dieser Basis kinnen
dann Operational Level Agree-
ments (OLA) und Underpinning
Contracts (UC) vereinbart wer-
den, die jetzt anch Serviceaspek-
te fir das Infrastructure-Mana-
gement in der Zusammenarbeit
mit dem Service-Management
abdecken.

Vieles ist schon varhanden

Filr die technische Unterstiit-
zung von Infrastructure- und
Service-Management-Prozessen
ist bekanntermalen eine Viel-
zahl von Tools auf dem Markt er-
hiiltlich. Um ein integriertes Ser-
vice- und Infrastructure-Mana-
gement zu unterstiitzen, muss
nun analysiert werden, welche
technischen Funktionen ineinem
Integration Layer, das heilt an
der Schnittstelle zwischen den
beiden Blécken, bendtigt werden.
Es fiillt auf, dass hier varwie-
gend altbekannte Kandidaten
auftauchen, die in vielen I'T-Ab-
teilungen bereits implementiert
sind oder sich in Vorbereitung
befinden:
¢ Ein Event Manager verteilt Er-
eignisnachrichten aus dem Mo-
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nitoring und Metering an Ab-
nehmer zum Beispiel im Inci-
dent- und Problem-Manage-
ment, aber auch an Abnehmer
Innerhalb des Infrastructure-
Managements selbst, so etwa zur
Versorgung von Konsalen mit
Zustandsanzeigen,
¢ Eng verbunden damit ist ein
Management-Data-Warehouse
fiir die Speicherung von Mana-
gement-Daten, die spiiter unter
anderem zur Problembehand-
lung und in fast allen Prozessen
des Service Delivery ausgewertet
werden.
¢ Elne Configuration Manage-
ment Database ist die Basis fir
die Zusammenarbeit zwischen
Chanpe-, Configuration- und Re-
lease-Management sowie den
Deploying- und Discovering-
Funktionen. Hier wird der Soll-
Zustand {deploy) dokumentiert
und der Ist-Zustand (discovered)
hinterlegt.
¢ Ein Directory kann die Konfi-
guration fiir Teile der Securing-
und Protecting-Funktionen in
Form von Benutzer- und Berech-
tgungsdaten liefern. In Verbin-
dung mit der CMDB kann das
Directory zum Beispiel als
Grundlage fiir die Zuteilung von
IT-Leistungen und -Berechti-
gungen und damit auch derVer-
rechnung herangezogen werden.
Der Integration Layer muss
nicht nur das Service- mit dem
Infrastructure-Management in-

tegrieren, sondern insbesonde-
re auch die Daten aus den meist
verschiedenen Infrastructure-
Management-Tools in eine kon-
sistente Form transformieren,
damit das Service-Management
mit diesen Daten arbeiten kann.
Deshalb ist es unabdingbar, dass
sich Infrastructure-Manage-
ment-Tools mit den jeweiligen
Funktonen aus dem Integration
Layer integrieren lassen.

Belsplelszenario

Wie passt das nun alles zusam-
men? Am besten liisst sich die
Zusammenarbeijt von Service-
und Infrastructure-Management
am Beispiel eines Workflows ver-
deutlichen, der ein einfaches,
aber typisches Stbrungserken-
nungs- und Problembehebungs-
szenario durchifiuft.

Die Stérung eines Systems, et-
wa der Ausfall eines System-
dienstes, wird im Monitoring
durch einen Agenten erkannt
und eine Nachricht (Event) Uber
den Event-Manager an das Inci-
dent-Management weitergelei-
tet. Dort kommt sie als Incident-
Eintrag in der Service-Desk-Soft-
ware an. Der Bearbeiter stellt
fest, dass die Stdrung bereits
mehrfach aufgetreten ist und
gibt den Incident als Problem
welter an das Problem-Manage-
ment. Das Problem-Manage-
ment zieht zur Diagnose weitere
Daten iiber andere Systeme aus

V Fazit: Gewinner auf beiden Seiten

Eine bessere Integration von Service- und System-Management
ist fir beide Seiten und damit fiir das gesamte Unternehmen

van Vorteil.

W Das Service-Management gewinnt durch die Integration Zu-
griff auf aktuellere Management-Daten, wodurch seine Prozesse

bessere Ergebnisse liefern.

B Das System-Management erh&lt durch die Zusammenarbeit
mehr Transparenz und Kontrolle dber Konfiguration und Zustand

der Infrastruliur.

| Voraussetzung daflir Ist ein neuer Zuschnitt des Syslem-Ma—
nagements in Form elnes Infrastructure-Managements, um Uber-
lappungen mit dem Service-Management auszuschliefen.

dem Management-Data-Ware-
house heran wnd entscheidet
schlieBlich, einen Change-Re-
quest auf allen Systemen glel-
chen Typs vorzunehmen, um
den Fehler zu beheben. In die-
sem Beispiel geht es darum, ei-
nen Patch filr das Betriebssys-
tem einzuspielen.

Verzwelgung Im Blick

Im Change-Management wird
die Anderung auf ihre Machbar-
keit hin gepriift. Dabei wird fest-
gestellt, dass aus anderen Griin-
den bereits einige Systeme mit
dewm Patcli versorgt wurden. Zu-
dem erkenntman, dass esaufei-
nem System eine Unvertréiglich-
keit einer Anwendung mit dem
geplanten Patch gibt, dieses Sys-
tem jedoch von dem Problem
bislang nicht betroffen war. Der
Change wird nun fir die restli-

chen kompatiblen Systeme {iber
einen Eintrag der geplanten An-
derung in die CMDB veranlasst.
Er wird an das Deployment wei-
tergeleitet, das die Anderung
vornimmt. Der neue Zustand der
Systemkonfiguration wird vom
Discovery gescannt und in der
CMDB hinterlegt. Das Configu-
ration-Management verifiziert
im Rahmen einer Reconciliation
(Abgleich) den Soll- und Iststand
und meldet dem Change-Mana-
gement den Volizug der Ande-
rung, der Change wird geschlos-
sen, und damit kann auch der
Incident geschlossen werden.
In einem fritheren, reinen Sys-
tern-Management-Umfeld mit
isolierter Uberwachung und ge-
trenntem Patch-Management
wiire das Szenario unter Um-
stinden wesentich ineffizienter
und mit negativen Auswirkun-

gen auf den Betrieb abgelaufen,
Zum einen gibt es in der Regel
dort keine Protokollierung der
auftretenden Fehler, und somit
mangelt es an Daten fiber die
Hiufigkeit der Stérungen. Das
Service-Desk kennt die Ursache
der Storung nicht. Folglich kann
auch kein Problem-Management
angewendet werden, Schlimms-
tenfalls wiire es dazu gekommen,
dass die Stérung fiber einen lan-
gen Zeitraum hinweg aufgetre-
ten wiire, ohne dass eine nach-
haltige Lésung fiir ihre Beseiti-
gung gesucht worden wiire.

Schlecht prapariert

Irgendwann hé#tte man be-
schlossen, den Palch vorsorglich
aufallen Systemen einzusplelen.
Da es keine CMDB gibt, wiire es
aufwiindig gewesen, festzustel-
len, wo der Patch bereits instal-
liert wurde. Die Unvertriiglich-
keit mit der Anwendung hitte
man nicht entdeckt, was wo-
mdglich zu Ausfilllen der Anwen-
dung gefithrt hiitte. Insgesamt
fiillt bei der Betrachtung dieses
zwelten Szenarios auf, dass es
aufgrund fehlender Integrierter
Prozesse schlichtweg keine Ga-
rantle filr eine effizlente und er-
folgreiche L&sung des Problems
gegeben hitte. (ue) ©
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