
IT- Organisation
konzipieren und  

umsetzen
(Modul 200)

Service Leistungen der IT Organisation (ITIL) Operationelle Prozess

Service Management Modell S.24

Service Desk S.24

Lokal

Virtuell

Zentral

Incident Management S.26
SPOC

Kundenkontakt

Problem Management S.28

Problembearbeitung

Fehlerbearbeitung

Massnahme zur  
Fehlervorbeugung

Configuration Management S.29

Configuration Item (CI)

Direkte Kontrolle  
Vermögenswerte

CMDB

Configurations Status  
nachweiss

Change Management S.31

Change & Release  
Planung

Überwachen und  
Kommunizieren

Änderungen abschliessen und  
Reviewen OK/NOK

Release Management S.32  

Release Policy festlegen

Release definieren und umsetzen

Release Testen und durchführen

Rollout planen und  
freigeben

Software freigeben,verteilen und installieren

Releasearten

Full Release (S.32)
Delta Release
Package Release
Notfall Release (SOS)

Account Management Service Level Management S.33

Zentraler Servicekatalog

Servicebeschreibung

Servicekosten

Mess,  
Reporting,Reviewverfahren

Acountmanagement

SLA-Vertrag S.36

Service Beschreibung

Serviceparameter

Servicegrenzen

Service Preise

Mitwirkunsgpflicht

Contracting

Serviceziele,Metric

Devinition der Strafen

Service 
Planung

Capacity Management S.36

Stellt die erforderlichen Resourcen zur Erfüllung der  
vereinbarten Kundenanforderungen sicher.

Überwacht die Leistungen

Erstellt Auswertungen und Berichte

Berechnet  
Kapazitätsbedarf

Availability Management S.37

Verfügbarkeit der  
IT-Services gewährleisten

Vereinbarte  
Verfügbarkeiten  
verbessern

Berichte erstellen

Begriffe

Mean time between  
system incidents (MTBSI)

Mean time to repair (MTTR)

Mean time between  
failures (MTBF)

Continuity Management S.38

Cold standby Backup System wird erst im Fehlerfall eingesetzt

Warm standby
2 Server steht bereit

Backup System wird regelmäßig  
synchronisiert

Hot standby

Bei Bedarfsfall wird 2 Server den Betrieb übernehmen

Kein Ausfall für den User

Backup System läuft ständig  
synchron mit

Financial Management S 39

Service Plannung

Budgetierung

Buchführung

Security Management S.40

Integrität

Vertraulichkeit

Verfügbarkeit

Organisationen

Ablauforganisation

Bezeichnet in der Organisationstheorie die Ermittlung und Definition von  
Arbeitsprozessen unter Berücksichtigung von Raum, Zeit, Sachmitteln und  
Personen, während sich die Aufbauorganisation hauptsächlich mit der  
Strukturierung einer Unternehmung in organisatorische Einheiten - Stellen und  
Abteilungen - beschäftigt

Prozessorganisation

Wer,was,wie
-Wo,warum,womit

Aufbauorganisation

Gliedert ein Unternehmen in Teileinheiten (Stellenbildung), ordnet  
diesen Aufgaben und Kompetenzen zu und ermöglicht somit die  
Koordination der verschiedenen Organisationseinheiten.

Vorteile

- hierarchische Strukturen werden ersichtlich  
(Organisationsform)
-Regelung der Zuständigkeiten
-unterstützend bei kritischen Geschäftsentscheidungen
-effizienter Informationsaustausch

Nachteile

-tark vereinfachend
-Probleme der Darstellungstechnik
-ohne geeignete Software sehr zeitintensiv und aufwendig
-keine DIN-Normen
- keine FU-Normen

Beispiel

Gestalltung einer Organisationsstruktur

IT Leiter Rolle  
(S.22)

-Zukunftsforscher
-Strategie
-Aktive  
Veränderungen
-Führungskraft

Hohe  
Qualitätsanforderungen

Aufgaben der  
IT-Organisation (S.18)

- Prozessorientierte Aufgabenbereich
- Projektdienst
- Betrieb Betreuung unternehmensweite System
- Betreib und Betreuung bereichsweiter Systeme
- Netzdienste
- Benutzer Service
- Schulung
- Änderung von Prozessen

Aufgaben einer IT Organisation Kernaufgaben

Projektdienste

Projektmanagement

Applikationsentwicklung

Methoden & Techniken

Wartung von Anwendungssystemen

Migrationsdienste

Techn. Dienstleistungen

Kundenschnittstelle

Betrieb & Betreuung bereichsweiter Systeme

Beschaffung , Installation  
& Integration

Betrieb & Wartung

Systemprogrammierung

Speichermanagement

Backup & Archivierung

Datensicherheitsmanagement

Betrieb 
unternehmensweiter  
Systeme

Reporting

Daten &  
Datenbanksysteme

Netzdienste

Architektur

Carrier

Aufbau

Netzbetrieb

Fehlermanagement

Tuning

Planung & Verwaltung Netzadressen

Rechnung

Informations Service

Beratung

Information

Beschaffung HW

Installation & Wartung

Virenschutz

Tools

Hotline

Manuals

Zugriffsberechtigung

Schulung

Unterlagen erstellen

Schulung plannen

Schulung 
durchführen

SLA

Inhalt

Ziel
Konstruktion

Definition Service
Quantitätsmerkmale

Qualitätsmerkmale

Messkriterien & Tools
Organisatorische 
Massnahmen

Preise
Bonus/Malus 
System

Einführung & 
Termine

Bestandteile

Service 
Beschreibung

Service Parameter

Servicegrenzen
Service Pricing

Mitwirkungspflichten

Contracting
Serviceziele 
Metriken

Kennzahlen

Kundenzufriedenheit
Produktionsbetrieb

Systemverfügbarkeit
Nutzungsgrad von 
Applikationen

Wartungsmassnahmen von 
Applikationen

Technische 
Kennzahlen

Umsetzung der geänderten 
IT- Organisation

Stellenbildung

Aufgabe

Kompetenzen

Verantwortung

FunktionsdiagrammMatrix Diagramm S.65

Änderungswiederstand

Gründe des Wiederstandes S.73

Die Organisation wird als "Von oben herab" empfunden

Angst vor Verlust des  
Arbeitsplatzes

Statusteinbusse

Sicherheitsverlust. Was passiert als nächstes ?

Furch vor Verlust von  
Kompetenzen

Furcht von verstärkter Kontrolle (Tools  
einführung,Zeitmanagement usw)

Lösung wird nicht akzeptiert, man denkt eigene ist "besser"

Veränderung der Organisation, plötzlich neue  
Organisation langjährige Mitarbeiter plötzlich nciht  
mehr zuständig

Furcht von undurchschaubarkeit der geänderten Prozesse

Aktiver Wiederstand

Versteckter Wiederstand

Unbewusster Wiederstand

Massnahmen zur  
Akzeptanz

Klare und offene  
Komunikation

Die Beteutung der Massnahme näher  
bringen, wieso ist die Änderung nötig

Die Vorteile der neuen Lösung erklären

Schlüsselpersonen,Meinungsführer informieren

Frühzeitige und laufende Informationen und  
Fortschritt komunizieren

Anforderungsprofil

Anforderungen definieren/ausarbeiten

Das Anforderungsprofil ist die Beschreibung von  
vorausgesetzten oder gewünschten Eigenschaften  
(Fähigkeiten, Merkmalen).

Kompetenzen

Fachliche

Sozial

Methoden

Selbst

Stellenbeschreibung (Inhalt) s.66

Stellenbezeichnung

Standort

Funktionsbereich

Rang

Job Title (Vollzeit,Teilzeit)

Einleitung

Stellenbeschreibung

Anforderungen

Kontaktadresse

Gestaltung/Änderungen 
der IT-Organisation

Anstoss  
S.45

Formeler Projektanstoss

Antragsteller

Ist-Zustand

Gewünschte Änderung

Nutzen der Änderung

Terminvorschläge

Plannung im  
Detail

Systembau

Einführung

Präsentationstechnik S.55

Thema und Ziel definieren

Vorbereitung auf die  
Zielgruppe

Inhaltliche Vorbereitung

Vorbereitung der  
Eröffnung

Vorbereitung des  
Haupteils

Vorbereitung des  
Schlusses

Moderationstechnik S.58

Störungen haben Vorrang

Sprechen in der ICH Form

Für sich und nicht für andere sprechen

Passivität durchbrechen

Zeitdruck nehmen

Animositäten unterbinden

Vielredner ind die Schranken weisen

Organisationsformen

Zentrale Organisation

Vorteil

Hohe Effizienz (Spezialisierung,Synergiene nutzen)

Vermeidung von  
Überkapazitäten

Konzentration von Know How

Spezialisten

IT Strategie durchgängig

Transparenz durch Leistungsverrechnung

Erfolg ist messbar  
>Motiviation

Nachteil

Geringe Felxibilität

Eingeschränkte  
Autonomie

Flaschenhals IT  
Resourcen

Support vor Ort ?

Dezentrale Organisation

Vorteil

Kundennähe

Lokaler Benutzerservice

Kundenbewusstsein

Lokal orientierte  
Fachkompetenz

Schneller  
Enscheidungsweg

Resourenengpass hat nur lokale Folgen

Nachteil

Keine Spezialresourcen

Nicht alle IT  
Fachkompetenzen vor Ort

Koordinationsaufwand

Standart und Methoden

Keine Synergien Effekt ?

Datensicherheit & Schutz  
eingeschränkt

Outsourcing

Arten

Body Leasing

Projekt Outsourcen

Outsourcen einer Informatik Funktion

Nachteil

Kostenreduktion

Investitionsersparnis
Infrastruktur schon  
vorhanden

Einführung  
Standartsysteme

Kein Internes Know How vorhanden

Realisierungszeit

Abbau Überkomplexität

Konzentrations aufs  
Kerngeschäft

Personalprobleme

Sicherheitsanforderungen
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