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Zusammenfassung

IT-Services werden aufgrund ihrer hohen Komplexitit und
ibergreifenden Vernetzung héufig nicht mehr von einer
einzigen Organisation alleine erbracht; die Notwendig-
keit fiir Kooperationen zwischen IT-Service-Providern, auch
iiber das klassische Outsourcing hinaus, stellt sich im-
mer Ofter. Dadurch ergeben sich neue Herausforderungen
im IT-Management, die von den etablierten IT-Service-
Management-Frameworks wie z.B. der IT Infrastrcture Li-
brary (ITIL) nicht ausreichend beriicksichtigt werden. In die-
sem Beitrag stellen wir eine Reihe von Forschungsergebnis-
sen des Munich Network Management (MNM) Teams mit
dem gemeinsame Ziel der Unterstiitzung interorganisationa-
ler IT-Service-Management(ITSM)-Prozesse vor. Der Beitrag
zeigt zundchst auf, welche spezifischen Aspekte bereits in
der Spezifikationsphase zu beriicksichtigen sind und présen-
tiert die neue Methode ITSMCooP zur Modellierung inter-
organisationaler Prozesse. Die Anwendung dieser Methode
wird an drei ITSM-Prozessen aus Projekten des MNM-Teams
demonstriert. Dabei werden bereits Anforderungen an ei-
ne Werkzeugunterstiitzung in der spiteren Ausfithrungspha-
se abgeleitet. Exemplarisch werden im Anschluss zwei dedi-
zierte ITSM-Werkzeuge vorgestellt, die die Kooperation von
Providern sowohl in technischen als auch organisatorischen
Aspekten unterstiitzt.

1 Einfiihrung

Das IT-Service-Management (ITSM) hat sich in den letz-
ten Jahren sowohl in der Industrie wie im Hochschulbereich
nachhaltig etabliert; ITSM ermdglicht die Erbringung von
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Abbildung 1  Struktur interorganisationaler Prozesse.

IT-Diensten im Rahmen definierter Qualitits- und Kosten-
strukturen. Gingige ITSM Frameworks, wie etwa die IT
Infrastructure Library (ITIL) [OGCO7b], haben dabei eine
schwerpunktméfig auf den Diensterbringer bezogene Per-
spektive. In der Zusammenarbeit mit anderen Unternehmen
bzw. Organisationen wird eine hierarchische Organisationss-
truktur vorausgesetzt, mit dem Kunden an der Spitze der
Hierarchie, der einen Provider beauftragt; dieser kann wie-
derum Sub-Provider mit der Erbringung von Basisdiensten
verpflichten.

Kooperationen, d.h. die gemeinsame Erbringung von IT-
Diensten durch mehrere unabhingige gleichberechtigte Pro-
vider, werden durch Frameworks wie ITIL derzeit nicht ab-
gedeckt. In kooperativen, inter-organisationalen Szenarien
fallt die Diensterbringung in die Verantwortung mehrerer
Provider-Organisationen; in diesen Umgebungen werden zu-
sammengesetzte, interdependente Dienste angeboten, die in
einer kooperativen Weise erbracht werden (vgl. Abschnitt 3).

Dieser Beitrag prisentiert einen Uberblick iiber eine Reihe
von Forschungsergebnissen des Miinchner Netzmanagement
(MNM) Teams' mit dem gemeinsamen Ziel der Unterstiit-
zung interorganisationaler und kooperativer ITSM-Prozesse.
Das MNM-Team engagiert sich seit mehreren Jahren in ei-
ner Vielzahl von Forschungs- und Praxis-Projekten, die sich
zumeist durch eine groe Anzahl von Partnern bzw. zu er-
bringenden IT-Diensten auszeichnen. Die dabei untersuchten
Fragestellungen reichen von Problemen der Prozess- und In-
formationsmodellierung bis hin zu Managementarchitekturen
und -systemen.

Der restliche Beitrag ist folgendermaBen struktuiert: Im
Abschnitt 2 wird die auf der Prozessmodellierungsspra-

'Das Munich Network Management Team (MNM-Team) unter der
Leitung von Prof. Dr. Heinz-Gerd Hegering und Prof. Dr. D. Kranzl-
miiller ist eine Forschungsgruppe mit Wissenschaftlern an der Ludwig-
Maximilians-Universitidt Miinchen (LMU), der Technischen Universitit
Miinchen (TUM), dem Leibniz-Rechenzentrum (LRZ) und der Univer-
sitdt der Bundeswehr Miinchen (UniBW). Das MNM-Team ist einer der
ersten deutschen Forschungsgruppen im Bereich IT-Management.

che BPMN (Business Process Modeling Notation) und dem
ITSM-Informationsmodell SID (Shared Information/Data
Model) basierenden Methode ITSMCooP zur Modellierung
interorganisationaler ITSM-Prozesse prisentiert. Im folgen-
den Abschnitt 3 werden beispielhaft eine Reihe von Pro-
zessen des IntegraTUM-Projektes der TU Miinchen vorge-
stellt. Abschnitt 4 greift diese Prozesse auf und beschreibt
Moglichkeiten, diese Prozesse mit dedizierten Werkzeugen
zu unterstiitzen; exemplarisch werden die Tools ioCMDB und
I-SHARE vorgestellt. Die Arbeit schlieit in Abschnitt 5 mit
einer Zusammenfassung und einem Ausblick.

2 Modellierung

Die Partizipation mehrerer unabhingiger Organisationen in
der Durchfiihrung von Prozessen fiihrt zu neuartigen, spe-
zifischen Problemstellungen (vgl. hierzu z.B. [vdAVHO2,
BKKRO2]). Abbildung 1 zeigt die besondere Struktur inter-
organisationaler Prozesse. Aufgrund der Autonomie der be-
teiligten Organisationen erfolgt die Ausfiihrung der Prozesse
verteilt; jede Organisation steuert dabei ihre eigenen, sog. lo-
kalen Prozesse unabhingig und eigenstindig. Durch Mecha-
nismen der Prozess-Interoperabilitit werden die lokalen Pro-
zesse im Sinne der Ausfiihrung organisationsiibergreifender
globaler Prozesse koordiniert [Kup06].

Als die derzeit einflussreichsten ITSM Frameworks kon-
nen ITIL (IT Infrastructure Library), eTOM (Enhanced Tele-
com Operations Map) [OGCO07c], COBIT (Control Objecti-
ves for Information and Related Technologies) [ITGO7] so-
wie ISO/IEC 20000 [ISO05] genannt werden. Die etablier-
ten ITSM Frameworks geben keine konkreten Handlungsan-
weisungen fiir die Spezifikation interorganisationaler Prozes-
se. Insbesondere kooperative, nicht-hierarchische Szenarien
werden derzeit durch die etablierten Frameworks nicht unter-
stiitzt.

In diesem Beitrag wird mit ITSMCooP eine dedizierte
Methode zur Spezifikation der Betriebsprozesse kooperieren-
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Abbildung 2 Bausteine der Methode ITSMCooP.

der Provider verwendet. Die Methode kann im Rahmen die-
ses Beitrages nur skizziert werden; fiir eine ausfiihrliche Be-
schreibung dieser Methode siehe [Ham09].

Gemail Balzert wird eine Methode durch Konzepte, No-
tationen und eine systematische Vorgehensweise charakteri-
siert [Bal96]. Diese Elemente werden in ITSMCooP wie folgt
umgesetzt:

Grundlegende Konzepte ITSMCooP basiert auf den
Konzepten des ITSM sowie der Prozess- und Informations-
modellierung in interorganisationalen ITSM-Szenarien.

Konventionen Die Prozessmodellierungssprache BPMN
unterstiitzt interorganisationale Prozesse bereits auf der syn-
taktischen Ebene, vor allem durch das Konzept der Pools
[OMGO09]. BPMN deckt jedoch die Informations- und Da-
tenmodellierung nicht ab [OMGO09]. Das Shared Informa-
tion/Data Model (SID) wurde im Rahmen von eTOM mit
direktem Bezug zu einem ITSM Framework entwickelt
und eignet sich als Grundlage eines Informationsmodells
fiir ITSM-Prozesse. Um eine Integration der verwendeten
Prozess- und Informationsmodellierungstechniken zu errei-
chen und die Eignung der Modellierungstechniken zur Spezi-
fikation interorganisationaler ITSM-Prozesse zu verbessern,
definiert ITSMCooP einen Katalog von Konventionen zur
Modellierung interorganisationaler Prozesse. Die Syntax und
Semantik der als Grundbausteine herangezogenen Model-
lierungstechniken werden durch die Konventionen anwen-
dungsspezifisch prizisiert und ggf. behutsam erweitert.

Vorgehensmodell Die Prozessmodellierung ist selbst ein
Prozess, der moglichst strukturiert festgelegt werden sollte —
insbesonders in einem komplexen interorganisationalen Um-
feld. Zweiter Baustein von ITSMCooP ist daher ein Vorge-
hensmodell zur Prozessdefinition. Das Vorgehensmodell gibt
vor, wie auf Basis von BPMN und dem SID-Modell unter
Verwendung der Notationskonventionen Prozesse zur Steue-
rung der Zusammenarbeit von IT-Providern erstellt werden
konnen.

Eine Reihe von Referenzprozessen demonstriert die An-
wendung von ITSMCooP.

Abbildung 2 zeigt eine Ubersicht iiber die Bausteine der
Methode ITSMCooP. Die Losungsbausteine bilden zusam-
men ein Methode, die die prozessorientierte Vorgehensweise
der etablierten ITSM Frameworks aufgreift und auf interorga-
nisationale Szenarien iibertrdgt. Die im folgenden Abschnitt
beschriebenen Prozesse sind Beispiele fiir die Anwendung
von ITSMCooP.

3 Interorganisationale ITSM-Prozesse
am Beispiel IntergraTUM

Die Beschreibung interorganisationaler ITSM-Prozesse in
diesem Beitrag orientiert sich an einem konkreten Szenario.
Im Folgenden wird zunichst das Projekt IntegraTUM kurz
beschrieben. Im Anschluss wird eine Reihe von Prozessen ex-
emplarisch vorgestellt.

An der Technischen Universitit Miinchen (TUM) wurde
in den Jahren 2003 bis 2009 zusammen mit dem Leibniz-
Rechenzentrum der Bayerischen Akademie der Wissenschaf-
ten (LRZ) in Garching, dem Dienstleister auf dem Gebiet der
Informationsverarbeitung fiir die Miinchner Hochschulen,?
das Projekt IntegraTUM durchgefiihrt. Das Ziel des Projektes
war die Schaffung einer benutzerfreundlichen und integrier-
ten I&K-Infrastruktur. In diesem Projekt wurden gemeinsam
mit dem LRZ Dienste entwickelt, wie etwa ein hochverfiigba-
rer und zentral administrierter Dateiserver fiir die Ablage von
Daten der TUM-Mitarbeiter und Studenten oder ein zentraler
Verzeichnisdienst als wesentlicher Bestandteil der Identity-
und Access-Management (I&AM) Infrastruktur. Die Diens-
te, die in diesem Projekt gemeinsam von TUM und LRZ
entwickelt wurden, sind ab Herbst 2009 in einen Standard-
betrieb iiberfiihrt worden. Dabei stellte sich die grundlegen-
de Herausforderung, wie die ITSM-Prozesse zwischen TUM
und LRZ gestaltet werden sollen. Beispielhaft werden in die-
sem Beitrag die Prozesse des Incident-, Configuration- und
Service-Level-Managements vorgestellt.

3.1 Incident-Management

Das Hauptziel des Incident-Managements besteht darin, nach
dem Eintreten einer Storung den normalen Servicebetrieb
schnellstmoglich wiederherzustellen [OGCO7b]. Ebenfalls in
der Verantwortung dieses Prozesses liegt die Minimierung
der Auswirkungen von Stoérungen auf den Geschiftsbetrieb,
um Dienstgiiteparameter (Quality of Service), wie etwa die
Verfiigbarkeit, auf dem mit den Kunden vereinbarten Niveau
zu erhalten.

Bei der Erbringung interorganisationaler Dienste, wie im
Fall von IntegraTUM, ist die Durchfiihrung von ITSM-
Prozessen aufgrund der organisatorischen und technischen
Heterogenitit dullerst komplex. Wenn man die Problematik
aus einem prozessorientierten Gesichtspunkt betrachtet, kann
man die Heterogenitit mit einer steigenden Komplexitit so-

’IntegraTUM wurde von der Deutschen Forschungsgemeinschaft
(DFG) unter Vertragsnummer WGI 554 975 bis September 2009 gefor-
dert.
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Abbildung 3 IntegraTUM Incident-Management-Prozess.

wohl auf Prozesssicht als auch auf Systemsicht verbinden
[MSGO9]. Unter diesen Umsténden ist ein geeignetes interor-
ganisationales Storungsmanagement (Incident-Management)
unverzichtbar. Ein wichtiger Faktor bei der Durchfiihrung
des interorganisationalen Incident-Managements ist auch die
konkrete Form der Diensterbringungung; diese kann vielfalti-
ge Spielarten annehmen, von einer klassischen hierarchischen
Struktur bis hin zu heterarchischen Formen, die vor allem in
kooperativen Szenarien relevant sind [MSGLO09].

Abbildung 3 stellt das Prozessmodell gemifl ITSMCooP
des IntegraTUM Incident-Management-Prozesses dar. Dieser
Prozess erstreckt sich liber zwei Organisationen — TUM und
LRZ — die Dienste in IntegraTUM gemeinsam erbringen.

In [HK10] werden die Grundsitze des interorganisationa-
len Storungsmanagements in IntegraTUM beschrieben. Ei-
ne von einem Benutzer gemeldeten Storung wird von ei-
nem Mitarbeiter des TUM Service-Desks zunichst entgegen-
genommen, erfasst und dokumentiert (Aktivitit Al). Dazu
wird das Werkzeug OTRS (Open Ticket Request System) ver-
wendet, mit dem ein Ticket gedffnet wird [HK10]. Anschlie-
Bend erfolgt eine Klassifizierung (Priorisierung und Kategori-
sierung) durch den Service-Desk-Mitarbeiter (Aktivitit A2).
Hierbei konnen Dienstleistungsvereinbarungen (Service Le-
vel Agreements, SLAs) die notwendigen Inputs liefern. Der
Service-Desk bzw. die Spezialisten in der TUM bearbeiten
die Storung (Aktivitdt A3a), schlieen das Ticket ab (A10)
und benachrichtigen den Benutzer (Aktivitidt A11).

Nicht in allen Fillen kann die Ermittlung der Storungs-
ursache und die Storungsbehebung direkt durch die Mitar-
beiter der TUM durchgefiihrt werden. Tickets, die das TUM
Service-Desk nicht 16sen kann und die auferhalb der Zustin-
digkeit der TUM-Experten liegen, werden fachlich eskaliert

und an das LRZ weitergeleitet (Aktivitit A3b). Der Prozess
wird dann am LRZ weitergefiihrt. Das TUM Service-Desk
fungiert dabei als Ticketowner, ist also fiir den Gesamtpro-
zess der Ticketlosung verantwortlich. Es ist daher wichtig,
dass die Antworten auf Storungen, die an das LRZ weiterge-
leitet werden, wieder zuriick an das TUM Service-Desk zu-
riickgegeben werden.

Historisch gesehen, sind die LRZ- bzw. TUM-Werkzeuge
Halter als der interorganisationale IntegraTUM-Prozess. Ei-
nige Erweiterungen der bestehenden Prozesse mussten vor-
genommen werden, um diese an die Gegebenheiten von Inte-
graTUM anzupassen: Damit z. B. die LRZ-Hotline nicht je-
de vom TUM Service-Desk weitergeleitete Anfrage manuell
kopieren muss, wurde fiir die Ticket-Informationen ein dedi-
ziertes, formales und einfach maschinenlesbares Austausch-
format vereinbart; dieses erlaubt die automatische Ubernah-
me von TUM-Tickets als LRZ-Ticket.

Storungen, welche von der TUM an das LRZ weitergelei-
tet werden, werden am LRZ neu erfasst und stellen fiir das
LRZ eine ,,neue” Storung dar. Die Storung wird im LRZ-
Ticketsystem dokumentiert; und ein LRZ-Ticket wird geoff-
net (Aktivitit A4). Im LRZ wird ARS Remedy seit vielen
Jahren als Ticket-System benutzt. Mittelfristig wird das ARS
(Remedy Action Request System) am LRZ gegen die ITSM-
Suite von iET Solutions ausgetauscht. Das wird im Rahmen
der Ausrichtung der ITSM-Prozesse gemifl ISO/IEC 20000
stattfinden.

Der Prozess folgt am LRZ einem dhnlichen Ablauf wie der
an der TUM. Zunichst versucht die LRZ-Hotline selbst das
Ticket zu 16sen (Aktivitdt ASa). Ist dies erfolgreich, schlief3t
die LRZ-Hotline das LRZ-Ticket ab (Aktivitidt A8) und leitet
die Antwort an das TUM Service-Desk zuriick (Aktivitit A9).
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Abbildung 4 Informationsmodell in IntegraTUM nach [Kni10].

Wenn die LRZ-Hotline keine Losung fiir die bestehende Sto-
rung findet, eskaliert sie diese funktional innerhalb des LRZ
an den zustidndigen Spezialisten (Aktivitit AS5b). Nach der
Behebung der Stérung durch die LRZ-Spezialisten (Aktivi-
tit A6) erfolgt eine Meldung an die LRZ-Hotline (Aktivitit
A7), das LRZ-Ticket wird geschlossen (Aktivitit A8) und die
Losung an das TUM Service-Desk gemeldet (Aktivitit A9).
Hier werden die Aktivititen A10 und A11 wie oben beschrie-
ben durchgefiihrt. Der Prozess muss in jedem Fall eingehalten
werden, auch fiir den Fall, dass am LRZ Stérungen gemeldet
werden, die offensichtlich die TUM betreffen. Hierfiir wird
die LRZ-Hotline die Benutzer an das Service-Desk der TUM
verweisen.

3.2 Configuration-Management

Wihrend der Incident-Management-Prozess auch fiir Kun-
den direkt sichtbar ist, ist das Configuration-Management
fiir Kunden und Nutzer zumeist transparent. Das Configura-
tion-Management stellt Informationen iiber Konfigurations-
elemente und deren Beziehungen bereit und unterstiitzt da-
mit alle anderen ITSM-Prozesse. Das Configuration-Mana-
gement geht weit liber die reine Inventarisierung hinaus. Un-
terstiitzt wird u. a. das Incident-Management, das dokumen-
tierte Abhéingigkeiten zwischen Konfigurationselementen zur
Vereinfachung der Fehlersuche nutzen kann. Ein anderes Bei-
spiel ist das Service-Level-Management, dem eine belast-
bare Grundlage fiir die Definition von Dienstgiiteparame-
tern geliefert wird. Konfigurationsinformationen werden iiber
ein dediziertes Werkzeug bereitgestellt; als Bezeichnung hat

sich hierfiir der Begriff Configuration Management Database
(CMDB) etabliert. Fiir interorganisational erbrachte Dienste
sind spezifische Anpassungen der CMDB notwendig (siehe
Abschnitt 4.1).

Die Aktivititen im Configuration-Management sind dar-
auf ausgelegt, die Konfigurationsinformationen in der CMDB
korrekt und aktuell zu halten. Inkorrekte und veraltete Da-
ten wiirden dazu fiihren, dass den ITSM-Prozessen keine ver-
lassliche Informationsbasis zur Verfiigung steht. Das fiihrt als
Konsequenz wiederum dazu, dass Prozesse umgangen wer-
den oder Schattendatenbestinde separat und mit manuellem
Aufwand gepflegt werden.

Abbildung 4 stellt einen vereinfachten Auszug der Infor-
mationen dar, welche im IntegraTUM-Szenario relevant fiir
das ITSM sind. Hier sind die Zusammenhénge innerhalb der
Netzinfrastruktur dargestellt. Dieses Wissen ist insbesonde-
re fiir das Incident-Management im Bereich des Netzma-
nagements relevant. Eine Besonderheit hierbei ist, dass ein
Teil dieser Informationen vom LRZ und ein anderer Teil von
der TUM verwaltet werden. Die Aufgabe des Teilprozesses
Status Accounting und Reportingistes, diese Infor-
mationen fiir IntegraTUM abzurufen und geeignet bereitzu-
stellen. In Abbildung 5 sind die hierfiir notwendigen Prozess-
schritte gemifl von ITSMCooP dargestellt.

Eine generell notwendige Vorbedingung im Configura-
tion-Management ist es, den Umfang der benétigten Infor-
mationen vorab festzulegen. Der Umfang der benétigten In-
formationen stellt fiir unser Beispiel obiges Informationsmo-
dell dar. Weiterhin muss vereinbart werden, wie die Daten
aus den lokal an LRZ und TUM vorhandenen Datenbestin-
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Abbildung 5 Teilprozess Status Accounting und Reporting im interorganisationalen Configurations-Management

nach [HKO8b].

den abgerufen werden. Hierbei gehen wir in dieser Beschrei-
bung von zeitbasierten Abrufen der Daten aus, denkbar wir-
den auch ereignisgesteuerte Mechanismen. In der Darstel-
lung werden die an TUM und LRZ vorhandenen Datenbe-
stinde als lokales Management Data Repository (MDR) bzw.
CMDB bezeichnet. Wie in der Abbildung gezeigt wird, muss
im interorganisationalen Fall beim Manipulieren von Kon-
figurationselementen in einem lokalen MDR gepriift wer-
den, ob eine Anderung auch eine Relevanz fiir den inter-
organisationalen Fall hat. Wenn dem so ist, wird die An-
derung in die inter-organisationale CMDB propagiert. Ei-
ne tatsichliche Anderung eines Configuration-Items (CI) er-
folgt nach Genehmigung durch einen inter-organisationalen
Configuration-Manager.

Von ITSMCooP kamen bei der Modellierung des Prozes-
ses die folgenden Konventionen besonders zum Tragen:

— Jeder Aktivitdt wird genau eine ausfiihrende Rolle zuge-
ordnet;

— Spezifikation von Zeitbedingungen fiir Aktivitidten und den
Prozess;

— Verschattung personenbezogener bzw. organisationsinter-
ner Informationen aller Akteure.

Informationen zwischen den Akteuren werden mittels
Nachrichten ausgetauscht. Die Inhalte dieser Nachrichten
richten sich hierbei nach der Struktur, wie sie vom Informati-
onsmodell (sieche Abbildung 4) vorgegeben werden. Im Pro-
zessmodell (Abbildung 5) sind die auszutauschenden Infor-
mationen als BPMN-Artefakte CI modelliert.

3.3 Service-Level-Management

Das Service-Level-Management (SLM) hat als Ziel die mit
dem Kunden vereinbarte Qualitdt von IT-Diensten zu ge-
wihrleisten und zu verbessern [OGCO07a]. Zur Uberwachung
der tatséchlichen Dienstgiite wird ein Monitoring zumindest
der wesentlichen Dienstgliteparameter benotigt. Dies ermog-
licht die Bewertung der Erfiillung der Dienstgiitevorgaben
des Kunden.

Die Durchfiihrung dieser Aufgabe erfordert eine Kombi-
nation von manuell ausgefiihrten und Werkzeug-unterstiitzten
Tiatigkeiten. Die Beteiligung mehrerer Provider an der Diens-
terbringung in interorganisationalen Szenarien erfordert zu-
dem die Beteiligung aller Provider am Monitoring und der
Aggregation der Dienstgiiteparameter der Teildienste. Die
Komplexitiat und der Umfang der Prozesse stellen dabei ei-
ne Herausforderung dar. Um die Prozesse iibersichtlich zu
gestalten, ist es oft sinnvoll, die Prozesse auf unterschiedli-
chen Abstraktionsniveaus zu beschreiben. Die Abbildungen 6
und 7 zeigen beispielhaft die Modellierung eines solchen Pro-
zesses mit ITSMCooP.

In Abbildung 6 ist der fiir fiir Monitoring und Reporting
zustindige ITSM-Prozess im IntegraTUM-Szenario darge-
stellt. Timer-gesteuert wird in der Aktion A1 zunichst der ak-
tuelle Dienstinstanzzustand abgefragt. Je nach Zustand kon-
nen unterschiedliche Aktionen ausgeldst werden, die Betei-
ligte aus mehreren Organisationen involvieren. Sollte z. B. ei-
ner der vereinbarten Grenzwerte (Threshold) nicht eingehal-
ten werden, wird der Incident-Management-Prozess angesto-
Ben, indem eine entsprechende Nachricht an die LRZ-Hotline
geschickt wird.
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Das Ergebnis der Abfrage des Dienstzustandes wird an die
TUM-Betriebsgruppe geschickt. Um die Anfrage beantwor-
ten zu konnen, miissen die relevanten Dienste von dieser Rol-
le kontinuierlich tiberwacht werden. Die Modellierung die-
ses Teil-Prozesses ist in Abbildung 7 dargestellt. Dabei wird
deutlich, dass bei Kopplung der Betriebsprozesse oft auch
die Kopplung der eingesetzten Werkzeuge notwendig ist. Die
Weiterleitung von Monitoring-Informationen zwischen Orga-
nisationen sind dabei als Nachrichten zwischen Pools zu mo-
dellieren, da unterschiedliche Organisationen beteiligt sind.

4 Werkzeugunterstiitzung

Organisationsiibergreifende IT-Service-Managementprozes-
se, wie sie im vorigen Abschnitt beschrieben wurden, konnen

ohne geeignete Werkzeugunterstiitzung nicht effizient umge-
setzt werden. In diesem Abschnitt werden Werkzeugansitze
beschrieben, die im Rahmen von Projekten des MNM-Teams
zur Unterstiitzung interorganisationaler ITSM-Prozesse ent-
wickelt wurden. Die Anforderungen und Use Cases zur Ent-
wicklung dieser Werkzeuge wurden aus den mit ITSMCooP
erstellten Informations- und Prozessmodellen abgeleitet.

4.1 Interorganisationale

Configuration-Management-Database

Zur Unterstiitzung der ITSM-Prozesse hat sich in der Praxis
die CMDB etabliert [OGCO07b]. In einer CMDB werden rele-
vante Managementinformationen als Konfigurationselemen-
te gepflegt. Diese Konfigurationselemente sind ein logisches
Abbild der physischen Infrastruktur. Im interorganisationalen
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E2E Link Request Details: 2

Route Info Actions
LAB-1-1T End-site domain
GARR Connecting domains
GEANT
Links to border interface information
DFN — Adjoining interfaces at demarcation point
LRRLE End-site domain

Abbildung 8 I-SHARe: Festlegung der Route eines E2E Links.

Fall ist ebenso eine geeignete Werkzeugunterstiitzung not-
wendig, diese wird analog zur CMDB interorganisationale
CMDB (ioCMDB) genannt (siehe auch [HKO08a]).

Im Vergleich zum Einsatz einer CMDB innerhalb einer
Organisation sind jedoch im interorganisationalen Fall weite-
re Spezifika zu beriicksichtigen. Hierzu gehoren u. a. Aspekte
der geeigneten Modellierung oder des dedizierten Zugriffes
auf die Konfigurationsinformationen. Hinsichtlich der Mo-
dellierung muss bei der Abbildung der Konfigurationsele-
mente in ein iibergreifendes Datenmodell beriicksichtigt wer-
den, dass sich die relevanten Dienste aus Dienstfragmenten
zusammensetzen, welche von verschiedenen Organisations-
einheiten bereitgestellt werden; im Beispiel IntegraTUM vom
LRZ oder von den verschiedenen Organisationseinheiten in-
nerhalb der TUM. Das bedeutet, dass in der ioCMDB Da-
ten aus verschiedenen Quellsystemen importiert werden miis-
sen, die in den beteiligten Organisationen lokal und auto-
nom betrieben werden. Besonderheiten, die dabei bzgl. der
Informationsmodellierung zu beriicksichtigen sind, wurden
in [HKO09] dargestellt.

In der Regel kann weiterhin nicht davon ausgegangen
werden, dass von der interorganisationalen Ebene aus unbe-
schrinkte Zugriffe auf die lokalen Systeme mdoglich sind und
umgekehrt. Aus diesem Grund ist im interorganisationalen
Fall die effektive Steuerung des Datenaustauschs ein wich-
tiger Aspekt. Ein moglicher Ansatz hierzu wurde in [HK08a]
vorgestellt.

Im Rahmen von IntegraTUM wurde ein Teil der angespro-
chenen Konzepte bereits prototypisch umgesetzt. So wurde
das oben dargestellte Datenmodell (vgl. Abbildung 4) in eine
CMDB auf Basis von OTRS integriert. Hierzu wurden Kon-
nektoren fiir zwei verschiedene lokale MDR implementiert,
eines am LRZ und eines an der TUM. Diese stellen sicher,

dass die relevanten Informationen geeignet in die CMDB ein-
gepflegt werden (siehe auch [Knil0]). Notwendig wurde hier-
bei eine Anpassung des OTRS-eigenen Datenmodelles, um
die zusitzlichen spezifischen Typen von Konfigurationsele-
menten abzubilden. Als weitere Schritte sind die Erweite-
rung des Werkzeuges um geeignete Visualisierungsmoglich-
keiten und die Umsetzung eines feingranularen Zugriffkon-
zeptes geplant.

4.2 1-SHARe

Die Organisationsstruktur des IntegraTUM-Szenarios ist re-
lativ stabil. Oftmals sind Kooperationen zwischen I'T-Service-
Providern jedoch von einer weit grof3eren Dynamik geprigt.
Die in diesem Beitrag prisentierte Methode ITSMCooP un-
terstiitzt auch Szenarien mit einer groen Anzahl von Part-
nern und/oder einer hohen Fluktuation. In solchen Szenari-
en konnen einzelne Dienstinstanzen auch nur von einer Aus-
wahl von Partnern erbracht werden. Der Werkzeugunterstiit-
zung kommt dabei eine besondere Bedeutung zu. Zur Illus-
tration wird abschlieBend das System I-SHARe (Information
Sharing across Heterogeneous Administrative Regions) vor-
gestellt. Dieses System wurde im Rahmen des Europiischen
Wissenschafts- und Forschungsnetzes Géant entwickelt.

I-SHARe ist ein Werkzeug zur Unterstiitzung der Planung
und des Betriebs dedizierter optischer Verbindungen — sog.
E2E Links — im Géant-Netz. Die Prozessmodellierung fiir
I-SHARe erfolgte auf Basis von ITSMCooP.

Im Gegensatz zum IntegraTUM-Projekt, in dem eine fi-
xe Aufgabenteilung zwischen beiden beteiligten Organisa-
tionen vertraglich geregelt ist, ist die Beteiligung der natio-
nalen Forschungsnetzorganisationen (sog. National Research
and Educational Networks, NRENs) bei Géant E2E Links im-

- 10.1515/piko.2010.049

Downloaded from De Gruyter Online at 09/28/2016 10:04:06PM

via Technische Universitat Minchen



Modellierung interorganisationaler IT-Service-Managementprozesse 299

General Information

rking hours

SWITCH

10

C5Cs

Centro Galleria 2, Via
Cantonal, Manno

9:00-17:00

Marco Consoli, Luca
Bacchetta

+41 44 268 15 30

ation Ernst Heiri

during office hours contact
staff in Manno

mMA12.switch.ch
Sorrento

DWDM

cation MAN-E154-RC5C54

direct connection to GARRs
ADVA, singlemode fiber 15
meters with special ADVA

connectors

10GE

GARR

10

C5Cs

Centro Galleria 2, Via
Cantonal, Manno

9:00-17:00

Marco Consoli, Luca
Bacchetta

+41 44 268 15 30
Marco Marletta

try to contact SWITCH first

adva_manno.garr.it
ADVA
DWDM

rack CSCS x

direct cable to SWITCHs
Sorrento, singlemode fiber
15 meters with special
ADVA connectors

10GE
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mer Dienstinstanz-bezogen. In Abhiingigkeit vom Verlauf der
Route eines E2E Links realisieren und betreiben unterschied-
liche NRENSs die Teilstrecken eines E2E Links.

I-SHAREe bietet auf der GUI-Ebene unterschiedliche Per-
spektiven. Bei der Planung eines neuen E2E Links werden
zundchst die NRENs ausgewdhlt, die sich bei der Erbrin-
gung dieser Dienstinstanz beteiligen werden (siehe Abbil-
dung 8). Zwischen benachbarten NRENs werden die Ver-
bindungsstellen (sog. Points of Presence, POPs) festgelegt.
Diese Festlegungen werden in den nachfolgenden Schritten
von den benachbarten NRENs bis hin zu technologiespezifi-
schen Parametern verfeinert, die fiir die Zusammenschaltung
der einzelnen E2E-Link-Segmente notwendig sind (siehe Ab-
bildung 9). Dabei kann jeder NREN ausschlieflich Angaben
iiber eigene Netzinfrastruktur verdndern.

Wegen der Dienstinstanz-bezogenen Beteiligung einzelner
NRENS ist es — im Gegensatz zu IntegraTUM — nicht mehr
moglich, bei der Definition der interorganisationalen Betrieb-
sprozesse direkt auf konkrete Betriebsgruppen zu verweisen.
Diese Restriktion wird durch Definition einer entsprechenden
Rolle umgangen. Dasselbe Vorgehen lésst sich auch auf die
Definition der Interaktionen zwischen verschiedenen Kompo-
nenten des I-SHARe-Systems iibertragen. Prozessdefinitio-
nen beschreiben das erwartete Verhalten der Komponenten
unterschiedlicher NRENs. In Kombination mit einem stan-
dardisierten Kommunikationsprotokoll wird es ermoglicht,
dass die NREN-Komponenten in Eigenregie realisiert wer-
den, was u. U. fiir die Kopplung mit den eingesetzten pro-
prietiren Managementsystemen notwendig sein kann. Abbil-
dung 10 zeigt die Architektur des I-SHARe-Systems. Die or-
ganisatorische Vielfalt des Szenarios spiegelt sich in der de-
zentralisierten, Service-orientierten Architektur des Systems
wider (vgl. [HYHO8]).

5 Fazit

Dieser Beitrag stellte eine Reihe von Forschungsergebnissen
des MNM-Teams vor, die sowohl methodische Probleme der
Modellierung und Spezifikation als auch technische Aspekte
der Werkzeugunterstiitzung interorganisationaler und koope-
rativer ITSM-Prozesse untersuchen. Jeder dieser Beitrige ist
ein essentieller Baustein in diesem relativ jungen Fachgebiet,
das die etablierten ITSM-Methoden und -Framworks ergéinzt.
Die hier vorgestellte Methode ITSMCooP wurde bereits in
verschiedenen Forschungsprojekten erfolgreich eingesetzt: In
IntegraTUM konnte vor allem die Spezifikation der Prozes-
se vorangetrieben werden, die weitere Automatisierung und
Werkzeugunterstiitzung wird in nachfolgenden Projekten an-
gegangen; Géant profitierte vor allem durch die Werkzeug-
gestiitzte Kollaboration in den Prozessen, welche durch die
hier vorgestellte Methode effektiv definiert wurden. Ebenso
vielfiltig wie die Organisationsationsformen im interorgani-
sationalen IT-Service-Management sind die dabei zu untersu-
chenden Fragestellungen — entscheidend fiir eine bessere Un-
terstiitzung insbesondere kooperativer Szenarien der Diens-
terbringung wird daher nicht zuletzt auch eine enge Integrati-
on und Koordination der weiteren Forschungsanstrengungen
dieser Disziplin sein.
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