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IT auf dem Weg zum strategischen
Businesspartner mit BS 15000

von Martin Andenmatten

Grinder und Geschéftsfiihrer der Glenfis AG, Hlinenberg

BS 15000 - der neue Standard fir IT Service Management wird zum entscheidenden Erfolgsfaktor fir die Zukunft.
Service Organisationen werden so zum strategischen Partner und bringen sich in die Pole Position

bei, in der die IT als technologiege-

triebene, hoch komplexe und
undurchsichtige Organisation toleriert
wurde. Ohne erkennbaren Gegenwert
sind die wenigsten Unternehmen bereit,
Forschung und Entwicklung im IT Bereich
zu finanzieren. Die IT muss sich heute
strengen  Wirtschaftlichkeitsprinzipien
stellen und ihre Kernaufgabe primér in
der Effizienzsteigerung sowie siche-
ren und stabilen Unterstlitzung der
Geschaftstétigkeit sehen. Damit heisst es
endgiltig von der Technologieeuphorie
Abschied zu nehmen.

Schon lange sind sie die Zeiten vor-

Die Durchdringung der Geschaftsablaufe
mit IT Anwendungen hat diese stark ver-
andert und beeinflusst, ohne das stabile
Funktionieren der IT ist das Business
gefahrdet. Die IT wird strategischer
Bestandteil des Business, der so die Errei-
chung der Geschéftsziele mit sicherstellt.
Die IT Iasst sich nicht mehr einfach vom
Unternehmen trennen: IT ist Business
und Business ist IT.

Mit der international anerkannten Norm
BS 15000 verfligen wir nun ber eine pra-
xisgerechte Vorschrift, die diese Rolle der
IT genau spezifiziert, richtig positioniert
und ins korrekte Licht riickt.

IT Service
Solution
it

IT Service Management BS 15000

IT muss als Dienstleistung
verstanden werden

Es ist heute bereits blich, die Anforde-
rungen an die IT in Form von Service
Level Vereinbarungen (SLA's) festzuhal-
ten. Um die IT Services professionell in
einem strukturierten und marktkonfor-
men Portfolio anbieten zu konnen,
braucht es neben den Qualitétsanforde-
rungen  der Kunden (IT Service
Specsheets) auch die IT-interne transpa-
rente Sicht der dazu notwendigen Lei-
stungen und bendtigten technischen
Komponenten (IT Performance Compo-
nents).

Diese Transparenz ist Grundlage fur die
kosten- und qualitéts-orientierte Steue-
rung von IT Services. Erst in Kenntnis die-
ser  Zusammen-
hénge lassen sich
wirksam  Kenn-
grossen ermitteln

Management System

| Planning & Implementation

Zusammenhdnge innerhalb dieser struk-
turierten Service Architektur.

Die Herausforderung liegt darin, die Ser-
vicequalitats-Anforderungen mit den IT
Leistungen nachvollziehbar in Beziehung
zu bringen. Nur so lassen sich die Auswir-
kungen bei Servicelevel-Anpassungen auf
Kosten- und Zielerreichung direkt erken-
nen. Die Ausrichtung auf BS 15000 leistet
hierzu einen Beitrag.

BS 15000: der weltweit erste
Standard fiir IT Service Manage-
ment

Im Gegensatz zu den Biichern von ITIL
werden die Anforderungen an das IT Ser-

und zur Planung,

' Planning new services

Umsetzung und
Uberwachung von
Service Levels an-
wenden.

Abb. 1 zeigt Ab-
héngigkeiten und

Abb.
1 IT Service Architektur

Abb. 2
BS 15000:1-2002 Prozessubersicht
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vice Management System in Form von
detaillierten Kontroll-Zielen beschrieben.
Die wirksame Leistungsfahigkeit des IT
Management Systems ist erst durch die
Implementierung samtlicher 21 Prozesse
geméss Abbildung 2 gegeben. Die Zertifi-
zierung bezieht sich dabei ausschliesslich
auf das Management System und nicht
etwa auf den zu leistenden Service.

IT Service Management nach BS 15000 ist
eine umfassende Management Disziplin.
Sie wird als vollstandig fiir einen effizien-
ten und effektiven Betrieb von IT Dienst-
leistungen verstanden. Der Scope des
BS15000 Zertifikats lasst sich lediglich in
zwei Bereichen einschrénken:
= Begrenzung der Glltigkeit auf einen
oder mehrere Standorte, in welchen
die IT Services geleistet werden, sowie
= Konzentration des Management
Systems auf einzelne IT Services.

PIP und SIP als Kernelemente des
BS15000 Standards

Kernelement des BS15000 Standards ist
das bewusste Leben des kontinuierlichen
Verbesserungsprozesses. Das Process-
Improvement- und Service-Improvement
Program, kurz PIP und SIP, sind in der Jah-
resplanung fir alle Management Diszipli-
nen vorzusehen. Zur Erfiillung des Stan-
dards ist ein bewusstes Leben des Plan-
Do-Check-Act-Cylces zu demonstrieren
und nachzuweisen. In vielen Organisatio-
nen ist die Planungs- und Umsetzungs-
phase vorgesehen. Es fehlt jedoch oft ein
gezieltes Uberpriifen der Abliufe sowie
die Analyse der Abweichungen inklusive
der Planung von Verbesserungen zur
Behebung der Abweichungen.

Neu-Positionierung der IT Service
Organisation ist gefordert

Zum BS 15000 Standard gehért nicht nur
der Betrieb der etablierten IT Services.
Die vollsténdige Erfassung, Planung und
Umsetzung von neuen und gednderten IT
Services sowie die Erflllung von nicht-
funktionalen Qualitdtsanforderungen ist
wesentlicher und zwingender Bestandteil
der Norm. Diese Disziplin, die bis anhin
den Applikations-Verantwortlichen inner-
halb der IT Organisation zugewiesen war,
ist neu massgeblich von IT Operations zu
leisten.

Pragmatischer Weg zur zertifizier-
ten IT Organisation

Wenn sich eine IT Organisation dieser
Herausforderung stellen will, gilt es nicht

Ein Sonderdruck aus Anlass der Swiss IT Award Verleihung
flr die Kategorie Services an die Glenfis AG

nur die einzelnen Service Management
Prozesse nach den Empfehlungen von
ITIL auszurichten. Diese Prozesse sind
nur Teil eines gesamten Management
Systems. Die Grundlagen sind zentral als
Aufgabe des Managements zu verankern:

1. Klares Bekenntnis des Top-Manage-
ments zur Service Management Aus
richtung der IT in Form einer Service-
Management Policy. Wenn die Zerti-
fizierung als Ziel feststeht, kann der
Scope des Geltungshereichs noch
prézisiert werden.

2. Erstellung einer Service Manage-
ment Planung mit klarer Terminie-
rung von Service- und Prozess-Reviews
unter Bertick sichtigung der Umset-
zung von Verbesserungsmassnahmen

3. Durchsetzen von einheitlichen Doku-
mentationsrichtlinien und Sicher-
stellung des Zugriffs durch beteiligte
Service-Mitarbeiter

4, Etablierung eines Risikomanage-
ment--Prozesses zur rechtzeitigen
Erkennung und Absicherung von Risi-
ken, welche die vereinbarten Service
Levels gefahrden kdnnen

5. Festlegen von Service Management
Rollen und Besetzen durch geeignete
Kandidaten

In einem zweiten Schritt gilt es, die effek-
tiven Liicken der Organisation zum Stan-
dard BS 15000 in Rahmen eines Assess-
ments zu ermitteln. Das Resultat ist mass-
geblicher Input zur Priorisierung und Pla-
nung der einzelnen Umsetzungsschritte.

Die Umsetzung selber wird in Form eines
Projektes oder besser noch als Programm
realisiert. Die Durchlaufzeit dieses Vorha-
bens lasst sich aber nicht beliebig opti-
mieren. BS 15000 setzt eine ausgepragte
Prozess- und Serviceorientierung voraus.
Ein Unterfangen, welches je nach vorherr-
schender Unternehmenskultur nur mit
entsprechendem und konsequentem
Umdenken beim Management und den
Mitarbeitern schrittweise zu erreichen ist.
Die Ausrichtung auf die Norm BS15000 ist
ein eigentliches Veranderungsprojekt fur
die gesamte IT Organisation.

Schwerpunkt der Zertifizierung ist nicht
etwa das Vorzeigen einer umfangreichen
Dokumentation, sondern die operative
Demonstration und damit Beherrschung
der Service Management Prozesse durch
verantwortliche Service Mitarbeiter. Die
Realisierung lasst sich daher nicht einfach
einkaufen.

Selbst unter optimistischen Bedingungen
ist eine Projektdauer von mindestens 2-3

Jahren zu kalkulieren. Sobald die Umset-
zungen abgeschlossen sind, kann der
eigentliche Zertifizierungsprozess ange-
stossen werden. Die akkreditierte Zertifi-
zierungsstelle wird zunachst mit einem
Pre-Audit starten, um sich zu iiberzeugen,
ob die Organisation auch tatséchlich reif
fir eine Zertifizierung ist.

BS 15000 Readiness & Process Maturity Level Assessment
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Glenfis hat ein eigenes Assessment Tool-
set entwickelt und erprobt, um gleichzei-
tig die Prozessreife auf Basis des fiinf-stu-
figen Prozess Maturity Modells (PMM)
und die tatséchlichen Liicken zum BS
15000 Standard zu ermitteln.

Abb. 3 BS15000-PMM Analyse
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Wir machen doch schon ITIL —
wozu brauchen wir BS 150007?

Viele Organisationen sind heute bereits
dabei, ihre Service Management Prozesse
nach ITIL auszurichten. Die Best Practice
Empfehlungen sind fiir die Umsetzung
jedoch wenig konkret, primar ist das WAS
Zu tun ist beschrieben und weniger das
WIE. Dies lasst sehr viel Interpretations-
spielraum zu. Notwendige Sorgfaltspflich-
ten der IT werden gerne unter dem elasti-
schen Gesichtspunkt der Angemessenheit
unter den Teppich gekehrt. BS 15000
macht sich das Kontroll-Ziel-Prinzip zu
nutze und bietet hier konkrete Hilfestel-
lung. Selbst Anforderungen aus SOX und
Basel 1l sind in diesem Standard abge-
deckt.

Glenfis Assessment Toolset und
Coaching zur Sicherstellung der
Zielerreichung

Zertifizierungsstellen selbst dirfen nicht
gleichzeitig beraten und auditieren.
Damit die Neutralitdt gewahrt bleibt, ist
diese Gewaltentrennung strikt vorgege-
ben. Die Glenfis AG versteht sich als
Coach und unterstitzt IT Organisationen
auf dem Weg zur BS 15000 Reife. Auf die-
ser Reise begleiten wir die Kunden und
schlagen so die Briicke zu akkreditierten
Unternehmen, um den eigentlichen Zerti-
fizierungsprozess vorzunehmen.

Das PMM eignet sich ideal zur Ermittlung
der Prozessfahigkeit der IT Organisation.
Es erlaubt die Umsetzung in anschauli-
chen und einfach kommunizierbaren Rea-
lisierungsschritten zu unterteilen.

Zur Bestimmung der vorherrschenden
Kultur und der darauf zugrunde liegen-
den Leistungsfahigkeit der Organisation
setzt Glenfis die OCI/OEI-Methode
(Organizational ~ Culture  Inventory;
Organizational Effectiveness Inventory)
von Human Synergistics ein. So lassen
sich Barrieren erkennen und entspre-
chende Veranderungshebel zur Unterstit-
zung des Verdnderungsprojektes identifi-
Zieren.

Die eigentliche Umsetzung der Service
Management Prozesse nach BS 15000 ist
von Unternehmen zu Unternehmen ver-
schieden und gestaltet sich je nach vorlie-
gendem Reifegrad unterschiedlich. Hier-
zu spielt die praktische Erfahrung des
Coaches eine massgebliche Rolle, um ziel-
gerichtet die Schwerpunkte und die Rei-
henfolge der einzelnen Vorhaben aufein-
ander abzustimmen.

Die Zertifizierung muss nicht zwingend
im Vordergrund stehen. Die Ausrichtung
auf den Standard gibt jedoch Zuversicht,
ein effizientes und nach den geltenden
Regeln ausreichendes Management
System eingerichtet zu haben. Es ist eine
lohnende Reise.
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