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Vorwort

Das IT Service Management (ITSM) ist ein relativ neuer Ansatz fur das Informati-
onsmanagement (IM), der die vorliegenden Erkenntnisse zum IM in entscheidenden
Bereichen erganzt. Denn wahrend die IM-Forschung sich Uberwiegend fur die Ent-
wicklung und Umsetzung von IT-Strategien interessiert, liegt der Schwerpunkt des
ITSM auf dem Management des IT-Betriebs. Damit erganzt das ITSM das vorliegen-
de Wissen zum IM im Hinblick auf eine gravierende inhaltliche Licke. Dabei stutzt
sich das ITSM allerdings vorwiegend auf Industriestandards und Best Practices, die
bislang wissenschaftlich kaum abgesichert sind.

Der vorliegende Arbeitsbericht berichtet Uber Erfahrungen aus einem Projekt, in dem
die Anwendungsmoglichkeiten und -potenziale des ITSM am Beispiel des Institut fur
Wirtschaftsinformatik (IWI) der Westfalischen Wilhelms-Universitat Munster unter-
sucht wurden. Hierbei handelt es sich um eine Lehr- und Forschungseinrichtung, die
hohe Anforderungen an die IT-Unterstitzung stellt. Das Institut ist Teil der Wirt-
schaftswissenschaftlichen Fakultat der Universitat Munster und gleichzeitig zentraler
Knotenpunkt des European Research Center for Information Systems (ERCIS), eines
Verbunds von europaischen und internationalen Hochschulen und Forschungsein-
richtungen im Bereich Wirtschaftsinformatik und Information Systems.

Das Projekt wurde im Sommersemester 2013 mit Unterstutzung der Teilnehmer einer
projektorientieren Lehrveranstaltung, des sog. Projektseminares, durchgefuhrt. In
diese Veranstaltung waren das Universitatsrechenzentrum, vertreten durch dessen
Leiter Dr. R. Vogel, und die Informationsversorgungseinheit der Wirtschaftswissen-
schaftlichen Fakultat, vertreten durch dessen Leiter Herrn Dr. J.-A. Reepmeyer, ein-
gebunden. Im Nachgang des Projektseminars wurden die Ergebnisse von den Auto-
ren zusammen mit den Mitarbeitern des Rechenzentrums mit Blick auf ihre Bedeu-
tung fur eine universitatsweite Einfuhrung des ITSM diskutiert. Der vorliegende Ar-
beitsbericht stellt die Projektergebnisse inklusive der Einsichten aus der nachfolgen-
den Validierung und Diskussion dar.

Alexander Teubner
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1 Einfuhrung

In der Forschung zum Informationsmanagement (IM) stehen traditionell die Entwick-
lung und die Umsetzung von IT-Strategien im Vordergrund. Dies gilt insbesondere fur
die Forschung anglo-amerikanischer Pragung (vgl. Teubner and Mocker, 2008). Die
Wirtschaftsinformatikforschung im deutschsprachigen Raum erganzt diese durch
starker gestaltungsorientierte Arbeiten zum Architekturmanagement (Aier, Riege and
Winter, 2008; Eckert, Frenzel and Kirchner, 2012; Maurer, 2010; Rohloff, 2009), IT-
Governance (Albayrak and Gadatsch, 2012; Baumol, 2012; Kaobler, Fahling, Krcmar
and Leimeister, 2010) oder dem IT-Controlling (Gadatsch, 2009; Hofmann and Frank,
2009; Kozlova, 2008). Demgegenuber wurde dem Management des IT-Betriebs in
der IM-Forschung nur wenig Aufmerksamkeit zuteil. Bislang liegen kaum wissen-
schaftlich gesicherte Erkenntnisse zu den Problemen des IT-Betriebs und zu Hand-
lungsmoglichkeiten fur das Management vor. Dies zeigt auch ein Blick in einschlagi-
ge Lehrbucher zum Informationsmanagement: Sofern das IT-Betriebsmanagement
nicht von vornherein ausgeklammert wird (Stickel, 2001; Wall, 2006), beschranken
sich die meisten Lehrblcher auf die Darstellung von Inhalten aus Industriestandards
und Normen (Heinrich, Riedl and Stelzer, 2014; Hofmann and Schmidt, 2010;
Krcmar, 2015a, 2015b). An erster Stelle stehen hierbei die Information Technology
Infrastructure Library (ITIL) bzw. die Normen BS 15000 und ISO/IEC 20000.

In den letzten zehn Jahren haben diese Standards und Normen Einzug in viele Un-
ternehmen gehalten. Viele Mitarbeiter in den IT-Abteilungen, vor allem in gro3eren
Unternehmen, sind in Denk- und Arbeitsweisen der ITIL geschult (ISACA, 2011, p.
31). Auch lassen sich immer mehr Unternehmen die erfolgreiche Umsetzung der in
der ITIL beschriebenen Best Practices durch eine Zertifizierung nach den Normen BS
15000 und ISO/IEC 20000 bescheinigen: Nach einer Studie der ISACA (2011) haben
von allen Standards fur die Organisation und Steuerung des IT-Bereichs die ITIL und
der ISO Standard 20000 die grofRte Bedeutung. Sie wird von 28% der befragten Un-
ternehmen aktiv genutzt. Nach einer Studie von Winniford, Conger und Erickson-
Harris (2009, p. 156) wird die ITIL in 45% der Unternehmen genutzt und in weiteren
15% der Unternehmen ist der Einsatz geplant. Die Zahlen variieren allerdings deut-
lich in Abhangigkeit von der Grof3e der Unternehmen (Winniford et al., 2009, p. 157).
Dies bestatigt auch eine Untersuchung mittelstandischer Unternehmen aus zentral-
und mitteleuropaischen Landern, nach der nur 20% die ITIL einsetzten (Zajac and
Soja, 2012).

Als Nutzeffekte werden der ITIL verbesserte Kunden- und Dienstleistungsorientie-
rung sowie mehr Transparenz und hohere Prozesseffizienz zugeschrieben
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(Hochstein, Tamm and Brenner, 2005; Kemper, Hadjicharalambous and Paschke,
2004; Tan, Cater-Steel and Toleman, 2009). In einer Befragung durch Marrone und
Kolbe stellen IT-FUhrungskrafte eine verbesserte Servicequalitat (58%), Standardi-
sierungsvorteile bei den Betriebsprozessen (52%) und eine erhohte Kundenzufrie-
denheit (43%) als positive Wirkungen der ITIL-EinfUhrung heraus (Marrone and
Kolbe, 2011). Diese Ergebnisse bedeuten im Umkehrschluss jedoch, dass etwa die
Halfte der Befragten diese Nutzeneffekte der ITIL-Einfuhrung nicht beobachtet. Hinzu
kommt, dass ein Nutzen vor allem den fruhen Phasen der ITIL-Einfuhrung zuge-
schrieben wird, in denen eher grundlegende organisatorische Mallnhahmen wie bei-
spielsweise die Einrichtung eines User Help Desk als zentraler Anlaufpunkt fur Be-
nutzer oder die Einfuhrung von standardisierten Ablaufen zur Behandlung von St6-
rungen des IT-Betriebs (Kemper et al., 2004, p. 26 ff.; Teubner, 2008, p. 67 ff.)
durchgefuhrt werden. Demgegenuber ist der Nutzen einer weitergehenden Beschaf-
tigung mit den Prinzipien und Konzepten der ITIL weniger klar. So kommt die Studie
von Marrone und Kolbe (2011) zu dem Ergebnis, dass der zusatzliche Nutzen mit
zunehmender Reife der ITIL-EinfGhrung abnimmt (,Gesetz vom abnehmenden
Grenzertrag®).

Zudem zeigen sich in Fallstudien grundlegende Probleme bei der Umsetzung der
ITIL (vgl. Hochstein, 2006; Teubner, 2008; Teubner and Remfert, 2012). Bemer-
kenswert ist zudem, dass die zentrale Idee der ITIL, den IT-Einsatz als Mittel zur
Produktion kundenorientierter Dienstleistungen (,IT-Services®) zu sehen, in der Pra-
xis bislang kaum verstanden ist, wie eine Studie von Winniford, Conger und
Erickson-Harris (2009, p. 159) eindrucklich zeigt. So war nur ein kleiner Teil der in
der Studie befragten IT-FuUhrungskrafte in der Lage, kundenorientierte IT-Services
Uberhaupt nur zu benennen. Die Befragten formulierten in 2/3 der Falle IT-Services
meist in Kategorien der eingesetzten IT-Betriebsmittel. Andere setzten IT-Services
mit technischen Qualitatsmetriken (Reliabilitat, Zugriff, Stabilitat) oder einfach mit
Geschaftszielen gleich. Das fehlende Verstandnis von IT-Services wiegt umso
schwerer, als in der Studie nicht etwa IT-FUhrungskrafte im Allgemeinen befragt wur-
den, sondern solche, welche die ITIL oder einen &hnlichen Standard in ihrem Unter-
nehmen bereits eingefuhrt hatten.

Trotz der offenen Fragen, die sich in Zusammenhang mit der Umsetzung stellen, wird
der ITIL eine grof3e Bedeutung fur die Weiterentwicklung des Informationsmanage-
ments zugeschrieben. Dies vor allem, weil die ITIL einen Aufgabenbereich adressiert,
der in der Forschung zum IM bislang stark vernachlassigt wurde, und zwar das Ma-
nagement des IT-Betriebs. Im Mittelpunkt steht dabei die Idee einer kundenorientier-
ten Dienstleistungsproduktion nach systematischen, z. T. quasi-industriellen Verfah-
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ren (Bohmann, 2004). Diese |dee wird unter dem Ansatz des IT Service Management
(ITSM) inzwischen auch in der Wissenschaft zunehmend diskutiert (Zarnekow,
Hochstein and Brenner, 2005, Kap. 1). Peppard (2003, p. 473) stellt allerdings fest,
dass bislang wissenschaftlich nicht genau geklart ist, was unter dem Ansatz des
ITSM zu verstehen ist und was er umfasst. Auch die Wirkungsweise der in der ITIL
vorgeschlagenen Prinzipien und Konzepte zum ITSM ist bislang nicht zweifelsfrei be-
legt. Vor diesem Hintergrund haben wir die Praktikabilitat und das Einsatzpotenzial
des ITSM an einem konkreten Praxisfall untersucht.

Der vorliegende Beitrag stellt im nachsten Abschnitt zunachst das Projekt ,|ITOMEXx"
vor, in dem das ITSM Paradigma zur Optimierung des IT-Betriebs in einem konkreten
Anwendungsszenario evaluiert wurde. Grundlage hierfur ist neben aktuellen Empfeh-
lungen der ITIL und verwandter Standards insbesondere auch der letzte Stand der
akademischen Diskussion zum ITSM. Im nachfolgenden dritten Abschnitt wird die
Projektdurchfuhrung erlautert. Im vierten Abschnitt erfolgt eine Prasentation der Pro-
jektergebnisse, insbesondere das ermittelte Serviceangebot sowie der daraus abge-
leitete Servicekatalog. Der letzte, funfte Abschnitt diskutiert die Befunde im Kontext
der vorliegenden wissenschaftlichen Literatur zum ITSM.



2 Das Projekt ,,ITOMEXx*

Der vorliegende Beitrag berichtet im Kern Uber ein Projekt, das im Sommer 2013 an
der Universitat Munster durchgefuhrt wurde, um die Einsatzpotenziale des ITSM zur
Optimierung der IT-Unterstitzung und des IT-Betriebs am Beispiel einer Lehr- und
Forschungseinrichtung auszuloten. Auf Basis der Ergebnisse wird das dahinterlie-
gende Forschungsvorhaben auf gesamtuniversitarer Ebene mit dem Universitatsre-
chenzentrum weitergefuhrt.

2.1 Gegenstand und Umfang des Projekts

Die im Rahmen des Projekts ITOMEXx betrachtete Organisationseinheit war das Insti-
tut fur Wirtschaftsinformatik (IWI) des Fachbereichs Wirtschaftswissenschaften der
Westfalischen Wilhelms-Universitat Munster. Das Institut umfasste zur Zeit der Pro-
jektdurchfihrung sechs Lehrstuhle, dazu drei Juniorprofessuren und funf hauptamtli-
che Dozenten. Hinzu kamen 59 Assistenten, die in Forschung und Lehre arbeiteten
sowie ca. 90 studentische Mitarbeiter. Daruber hinaus bildet das Institut den zentra-
len Knotenpunkt des European Research Center for Information Systems (ERCIS),
das der international ausgerichteten Forschung im Verbund mit Universitaten europa-
und weltweit dient. Zu dem Partnernetzwerk des ERCIS zahlten zum Zeitpunkt der
Projektdurchfuhrung 19 Universitaten und Forschungseinrichtungen.

Die Lehre und Forschung des IWI/ERCIS stellen hohe Anforderungen an die IT-
Unterstutzung. Hinzu kommen weitreichende Verwaltungsaufgaben, die systemge-
stutzt abgewickelt werden. Die bendtigten IT-Leistungen werden von drei verschie-
denen Organisationseinheiten erbracht. Zunachst stellt das Universitatsrechenzent-
rum, auch ,Zentrum fur Informationsverarbeitung (ZIV)* genannt, den Zugang zum
Universitatsnetz und zum Internet sowie verschiedene technische Dienste (bspw.
Web-Dienste, Druckdienste, Speicherdienste oder Rechenleistung) und zentrale An-
wendungen (z. B. Forschungsdatenbanken, Verwaltungssysteme fur Prafungen und
Personal, Buchhaltungssysteme, Systeme zur Bereitstellung und Verwaltung von
Lehrdokumenten und audio-visuellen Lehrunterlagen oder Systeme zur Unterstut-
zung der Durchfuhrung von Lehrveranstaltungen) bereit. Von der fachbereichseige-
nen Versorgungseinheit fur Informationsverarbeitung (IVV4) werden weitere fakul-
tatsspezifische Systeme zur Verfugung gestellt, etwa zur Lehrevaluation. Der grofte
Anteil der IT-Leistungen wird jedoch von der institutseigenen IT-Abteilung, der sog.
Systemadministration (SYSAD) erbracht. Diese stellt institutsspezifische Anwendun-
gen fur Lehre und Forschung (z. B. Softwareentwicklungsumgebungen) zur Verfu-
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gung und kimmert sich bspw. um die Bereitstellung und Wartung von Endgeraten fur
die Mitarbeiter.

Universitat | Univ.-
Miinster av ] [Bnblinlhek}

EB1 Fayj. :v'li-?(o=_-, h ( N Fachb.-
wisseaschafin | e Bibliothek

Wirtschafts-
FB4 wissensch.

Institut far System- ]
wi administration N wi-
Bibliothek

FB 10

Abbildung 1: Organisation des IT-Betriebs an der Universitat Minster

Ziel des Projekts ,ITOMEx — IT Operations Management Excellence® war es, die IT-
Leistungen auf die Bedurfnisse des Instituts hin zu optimieren. Dabei lag der Fokus
auf der SYSAD als der institutseigenen IT-Einheit. Da diese wiederum auf Leistungen
des Rechenzentrums und der IVV4 zurlckgreift, wurden auch diese im Projekt mit
einbezogen, und zwar in der Rolle (organisations-)externer Dienstleister. Dies ist
ganz im Sinne des ITSM, das eine Marktorientierung in doppelter Hinsicht fordert
(von Jouanne-Diedrich, Zarnekow and Brenner, 2005; Zarnekow, 2007, p. 28 ff.):
Nicht nur mit Blick auf die Nutzer von IT-Dienstleistungen (,Absatzmarkte®), sondern
auch mit Blick auf die Angebote von IT-Herstellern und IT-Dienstleistern (,Beschaf-
fungsmarkte®).

2.2 Projektablauf

Das Projekt wurde im Rahmen einer Lehrveranstaltung im Master-Studiengang Wirt-
schaftsinformatik von 10 Studierenden mit einem Ausbildungsschwerpunkt im Infor-
mationsmanagement (IM) durchgefuhrt und von den Verfassern fachlich betreut. Die
Studierenden hatten zu Beginn des Projekts alle Veranstaltungen des Ausbildungs-
schwerpunkts Informationsmanagement (IM) mit Erfolg absolviert und in diesem Zu-
sammenhang auch die grundlegenden Konzepte und Prinzipien des ITSM kennenge-
lernt. Uber die akademische Ausbildung im Fach IM hinaus haben sie vor Beginn des
Projekts eine professionelle ITIL Grundlagenschulung (ITIL Foundation) erhalten, um
das durch den Industriestandard bereitgestellte Handwerkszeug auch aus der Per-
spektive kennen zu lernen, in der es fur die Berufspraxis vermittelt wird. Zusatzlich
mussten sich die Studierenden schon vor Beginn des Projekts wichtige Kompetenzen
aneignen und die erworbenen Kenntnisse in Form von Ausarbeitungen und Vortra-
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gen weitergeben. Zu diesen Kompetenzen gehdrten u. a. die Gestaltung von Service
Level Agreements, die Analyse und Dokumentation von IT-Infrastrukturen, die Orga-
nisation von sowie die Nutzung von Tools in IT Service Management-Prozessen.

Ein wichtiger Unterschied zwischen Projekten in der Praxis und in der universitaren
Ausbildung ist die Entwicklungsdauer, die durch die Semesterzeiten klar abgegrenzt
wird (Kurbel, Eicker, Kersten, Schneider and Teubner, 1994). Anders als in prakti-
schen Projekten, in denen haufig Endtermine uberschritten werden (vgl. The
Standish Group International, 2013), bestand damit fur das Projekt ITOMEx die Not-
wendigkeit, die Arbeiten innerhalb von vier Kalendermonaten abzuschlielen. Dazu
wurde ein Vorgehen in Phasen mit jeweils klar definierten Ergebnissen gewahlt, die
nach strengen Zeitvorgaben umgesetzt wurden. Insgesamt umfasste das Projekt vier
Phasen:

1. Ist-Analyse: Erfassung der erbrachten IT-Leistungen sowie der dazu einge-
setzten Technik und IT-Betriebsorganisation.

2. Erhebung des Servicebedarfs: Erhebung des Bedarfs an IT-Unterstutzung in
Forschung, Lehre und Verwaltung.

3. ldentifikation von IT-Services: Ermittlung und Definition von IT-
Dienstleistungen, die geeignet sind, den festgestellten Bedarf zu decken und
die Anforderungen an die IT-Unterstutzung zu erfullen.

4. Festlegung des IT-Serviceangebots: Auswahl, Spezifikation und kundenori-
entierte Darstellung der bereitzustellenden IT-Services.

Aufgrund des engen Zeitrahmens wurden die ersten beiden Phasen annahernd pa-
rallel zueinander durchgefuhrt. Auch die nachfolgenden Phasen der Identifikation der
IT-Services und die Aufstellung des Servicekatalogs hatten deutliche Uberschnei-
dungen. Diese waren inhaltlich notwendig, um sicherzustellen, dass der resultierende
Servicekatalog nicht nur in den Augen der Kunden besteht, sondern auch durch die
SYSAD technisch umgesetzt werden konnte.

Innerhalb der o. g. vier Phasen wurden nur die Zwischenergebnisse in ihren Fertig-
stellungsterminen als Meilensteine vorgeplant. Die detaillierte Planung von Arbeits-
paketen erfolgte demgegenuber im Sinne einer agilen Projektplanung mit einem
Zeithorizont von ein bis zwei Wochen (Highsmith, 2009; Wysocki, 2009). Dabei war
es moglich, dass auch die Struktur der Arbeitsgruppen an die Erfordernisse der Auf-
gabenplanung angepasst wurde, beispielsweise durch die Einrichtung von Task
Forces.
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Die Sicherung der Qualitat der Projektergebnisse erfolgte durch kontinuierliche, wo-
chentliche Fortschrittskontrollen. Diese wurden durch Reviews fertiggestellter Mei-
lensteine erganzt.

Die Projektorganisation wurde flexibel gehalten und jeweils an die Anforderungen der
unterschiedlichen Phasen angepasst. |. d. R. erwies sich bei der gegebenen Perso-
nalstarke eine Aufteilung in drei bis vier Untergruppen als gunstig. Bei der Gruppen-
bildung wurde darauf geachtet, dass in den einzelnen Arbeitsgruppen jeweils die zur
Erfullung der Aufgaben notwendigen Kenntnisse eingebracht wurden. Dies betraf
zum einen die Spezialkenntnisse (z. B. Ausgestaltung von SLAs), die sich einzelne
Mitglieder im Vorfeld erarbeitet hatten. Zum anderen ging es (in spateren Phasen des
Projektes) auch um die Erfahrungen, die die einzelnen Projektmitglieder in vorheri-
gen Phasen des Projektes gemacht hatten.



3 Projektdurchfiihrung

Die ,Ist-Analyse” und die ,Erhebung des Servicebedarfs“ (Phasen 1 und 2 in Ab-
schnitt 2.2) erfolgten weitgehend parallel. Die Analyse der IT-Organisation diente da-
zu, herauszufinden, welche IT-Leistungen bis zum Zeitpunkt des Projektstarts er-
bracht wurden und um die grundsatzlichen Leistungspotenziale der SYSAD zu ermit-
teln. Die Ergebnisse werden in Abschnitt 3.1 dargestellt. Zur Erhebung des Ser-
vicebedarfs wurden zunachst die ,Geschaftsorganisation” des IWI/ERCIS und nach-
folgend konkrete Anforderungen der Nutzer innerhalb dieser Organisation erhoben.
Die Ergebnisse dieser Erhebungen werden in Abschnitt 3.2 vorgestellt. Vor dem Hin-
tergrund der Ergebnisse der Analysen von IT-Organisation einerseits und Geschafts-
organisation andererseits wurden schlie3lich Vorschlage fur ein Serviceangebot ent-
wickelt, wie in den Abschnitten 3.3 erlautert wird.

IT-Organisation Geschaftsorganisation
IT-Infrastruktur Aufgaben des IT- Unterstatzungs- Geschéfts-
Betriebsmittel IT-Betriebs Services bedarf aufgaben

Service-
angebot

apitel 3.4

Abbildung 2: Uberblick tiber die Schritte der Projektdurchfiihrung

Abbildung 2 deutet grafisch die Aufgabe der Ermittlung von IT-Services im Span-
nungsfeld zwischen technischen Produktionsmoglichkeiten (Abschnitt 3.1) einerseits
und fachlichen Anforderungen (Abschnitt 3.2) andererseits an.

3.1 Analyse der IT-Situation

Als Voraussetzung fur Verbesserungen der IT-Unterstitzung des IWI/ERCIS war es
zunachst notwendig, den Status Quo dieser Unterstutzung zu erheben. Dazu wurden
die zur Serviceerbringung eingesetzten technischen Mittel erhoben, i. e. die einge-
setzte IT-gestlutzte Infrastruktur (Abschnitt 3.1.1). Daruber hinaus wurden Struktur
und Personal der SYSAD erfasst (Abschnitt 3.1.2). Zudem wurden Interviews mit den
Mitarbeitern der SYSAD zu taglichen Aufgaben, Herausforderungen und Problemen
des IT-Betriebs durchgefuhrt (Kapitel 3.1.3). In diesem Zusammenhang wurden auch
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externe Zuleistungen erfasst, die von der SYSAD in Anspruch genommen wurden
bzw. in deren Leistungen einflossen (Abschnitt 3.1.4). Die Auswertung von System-
und Prozessdokumentationen und die Interviews mit Vertretern der SYSAD erstreck-
ten sich insgesamt Uber einen Zeitraum von sechs Wochen. In den Fallen, in denen
Dokumentationen nicht verfugbar oder aktuell waren, wurde versucht, durch eigene
Erhebungen und technische Analysen (z. B. Auslesen von Systeminformationen) ei-
nen Uberblick zu gewinnen. Im Folgenden werden Ergebnisse aus der Ist-Analyse in
Auszugen vorgestellt, um einen Eindruck von den identifizierten Problemen und
Schwachstellen zu vermitteln, die den Hintergrund fur die nachfolgende Analyse von
Verbesserungsmaoglichkeiten durch ein ITSM darstellen.

3.1.1  Analyse der eingesetzten IT-gestiitzten Infrastruktur

Zunachst wurde die am Institut fur Wirtschaftsinformatik eingesetzte IT-gestutzte Inf-
rastruktur erhoben und in methodischer Anlehnung an das Enterprise Architecture
Management (Aier et al., 2008; Durst, 2007; Keller, 2012) Uberblicksartig modelliert.
Das resultierende Architekturmodell erwies sich in der Folge als eine gute Grundlage
fur die Analyse von Schwachen der Infrastruktur zusammen mit Vertretern der
SYSAD. Dabei wurden als Probleme u. a. ,Eigenbau-Losungen® identifiziert, die nicht
stabil liefen. Diese waren zudem nicht oder nur schlecht dokumentiert und konnten
daher auch nicht mehr effektiv gewartet und weiterentwickelt werden. Zudem wurde
eine Reihe von Servern identifiziert, deren Dienste gar nicht oder kaum noch genutzt
wurden. So war auch nicht aufgefallen, dass diese Server aufgrund von mangelnden
Aktualisierungen und von Fehlkonfigurationen nicht mehr (voll) funktionstiuchtig wa-
ren und Sicherheitsrisiken bargen. Auch fehlkonfigurierte Netzwerkkomponenten
wurden identifiziert. So verlangsamten ungunstig konfigurierte Firewalls etwa den
Zugriff auf zentrale Gerate und Dienste und behinderten das Arbeiten aus bestimm-
ten Netzwerksegmenten heraus.

3.1.2 Analyse der IT-Betriebsorganisation

Eine wichtige Erkenntnis aus der Analyse der IT-gestutzten Infrastruktur war, dass
viele technische Probleme letztendlich organisatorische Ursachen hatten. Deshalb
wurde Uber die Infrastruktur hinaus auch die Betriebsorganisation der SYSAD unter-
sucht. Hierzu fuhrten die Projektmitglieder Befragungen mit den Vertretern der Sys-
temadministration durch. Als groRte Probleme stellten sich hierbei nur grob definierte
Zustandigkeiten, sowie praktisch keine verbindlichen Richtlinien fur die Durchfihrung
bestimmter Aufgaben dar. Das fuhrte zum einen dazu, dass bestimmte Aufgaben wie
das Lebenszyklusmanagement im laufenden Tagesgeschaft vernachlassigt wurden.
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So gab es keine regelmaRigen Uberpriifungen von Servern daraufhin, ob sie noch
bendtigt wurden oder von Infrastrukturkomponenten auf Aktualitdt und Sicherheit.
Zum anderen wurden die Aufgaben in Abhangigkeit vom jeweiligen Mitarbeiter unter-
schiedlich wahrgenommen, sodass beispielsweise gleichartige Systeme abweichend
konfiguriert wurden. Verscharft wurden diese Probleme durch eine unzureichende
Dokumentation der Infrastruktur und ihrer Komponenten, was ebenfalls eine Folge
fehlender Arbeitsrichtlinien war. Neuen Mitarbeitern war es deshalb ohne individuelle
Anleitung praktisch unmaoglich, die bestehende Infrastruktur zu verstehen oder gar zu
warten.

3.1.3 Analyse der internen IT-Leistungserbringung

Zur Ermittlung der intern erbrachten IT-Leistungen wurden zunachst die Mitarbeiter
der SYSAD befragt. Diese gaben Auskunft dber ihre Aufgaben und die Infrastruktur-
komponenten, auf die sich diese bezogen. Kennzeichnend fur die von der SYSAD
genannten Leistungen war, dass diese allesamt sehr technisch formuliert wurden. So
wurde beispielsweise die ,Bereitstellung eines Systems®, das ,Betreiben eines Ser-
vers®“ oder die ,Pflege von Nutzerkonten inklusive der Berechtigungen® als IT-
Leistungen genannt. Diese Formulierungen zeigen eine deutliche Orientierung an der
Administratorentatigkeit und lassen nicht erkennen, dass die Mitarbeiter der SYSAD
einen direkten Bezug zu den Nutzern herstellen, und sich mit der Frage beschaftigen,
wie diese die von Ihnen erbrachten Leistungen in ihrer taglichen Arbeit verwenden.

Hinweise auf den Nutzen der genannten IT-Leistungen konnten anhand des Archi-
tekturmodells der Infrastruktur (Abschnitt 3.1.1) gewonnen werden, dass im Rahmen
der Analyse der eingesetzten Technik erarbeitet wurde. Dazu wurden die Komponen-
ten des Architekturmodells zu den verschiedenen Aufgaben und Benutzergruppen
des IWI/ERCIS in Beziehung gesetzt, um von dort auf deren Einsatzzwecke zu
schlieBen. So wurde beispielsweise aus der Vielzahl unterschiedlicher Drucker, die
den verschiedenen Benutzergruppen zur Verfugung standen, auf unterschiedliche
Druckdienste (SW/Farbe, Format, Qualitat) geschlossen. Ein anderes Beispiel ist ein
Sharepoint-Server, der von unterschiedlichen Anwendergruppen genutzt wurde und
fur diese Dokumentverwaltungs-, Kommunikations- und Kollaborationsdienste bereit-
stellte.

3.1.4 Erhebung externer (Zu-)Leistungen

Uber die durch die SYSAD intern erbrachten Leistungen hinaus wurden auch die ex-
tern bezogenen IT-Leistungen analysiert. Dazu gehorten in erster Linie die Dienst-
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leistungen des Zentrum fur Informationsverarbeitung der Universitat (ZIV) und der IT-
Versorgungseinheit der Wirtschaftswissenschaftlichen Fakultat (1VV4).

In der Analyse ging es allerdings um mehr als nur die Erhebung der aktuell beste-
henden Leistungsbeziehungen. Der Servicegedanke des ITSM erstreckt sich nicht
nur auf die interne Erbringung von IT-Leistungen, sondern schlie3t vielmehr die ef-
fektive Nutzung von Leistungsangeboten auf dem IT-Servicemarkt ein (Teubner,
2008, p. 49 ff.; Zarnekow, 2007). In diesem Sinne war es auch Ziel der Analyse, das
Potenzial des externen Dienstleistungsangebots der Partner fur die SYSAD auszulo-
ten. Dies war am besten durch die aktive Einbindung der Leiter des ZIV und der IVV4
in das Projekt moglich. Diese stellten nicht nur ihre Organisationseinheiten und das
Gesamtspektrum der angebotenen Leistungen vor, sondern dariber hinaus auch
Plane und Ideen fur den Ausbau der Kooperation in der Zukunft.

Im Ergebnis positionierte sich das ZIV vor allem als technischer Provider (W-/LAN,
Internetzugang, Bereitstellung von Hochleistungsrechnern etc.) und Betreiber von
zentralen Anwendungssystemen in der Verwaltung, wahrend sich 1IVV4 und SYSAD
als dezentrale Einheiten starker auf die fachlichen Belange der Fakultat bzw. des
IWI/ERCIS konzentrierten. Dennoch machte ein Abgleich der intern von der SYSAD
erstellten Leistungen mit den Angeboten von ZIV und IVV4 deutlich, dass sich in ei-
nigen Bereichen das Leistungsangebot aller drei Einheiten ahnelte und uberschnitt.
Dies war beispielsweise beim Maildienst der Fall und fuhrte zu Diskussionen Uber
Moglichkeiten der Standardisierung und Zentralisierung von Diensten. Zwar hatte der
von IVV4 und SYSAD erbrachte Maildienst einen grof3eren Leistungsumfang als der
durch das ZIV angebotene. Dennoch kann es ggf. effizienter sein, einen weniger um-
fangreichen aber standardisierten E-Maildienst fur alle Nutzer zu erbringen, als un-
terschiedliche Dienste fur mehrere kleinere Benutzergruppen.

Uber diese Fragen hinaus wurde auch Uber eine mogliche Ausweitung des Leis-
tungsangebots von ZIV und 1IVV4 mit Blick auf den Bedarf des IWI/ERCIS nachge-
dacht. Dazu wurden mdogliche Anforderungen des IWI/ERCIS an ZIV und 1VV4 nach
den Vorschlagen der Information Services Procurement Library (ISPL) formuliert, die
den Prozess von der Anbahnung Uber die Auswahl von IT-Dienstleistern bis hin zum
Abschluss von IT-Dienstleistungsvertragen anleiten will (vgl. Coul, 2005). Der Nutzen
des Einsatzes einer standardisierten Vorgehensweise nach ISPL hielt sich im Projekt
allerdings in engen Grenzen, da neben ZIV und IVV4 keine weiteren Anbieter ange-
fragt wurden. Vor allem aber zeigte sich, dass die ISPL unspezifisch hinsichtlich der
zu akquirierenden IT-Dienstleistung ist und das Konzept des IT-Service nicht unmit-
telbar unterstutzt.
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3.2 Erhebung der Geschaftsanforderungen

Gegen Ende der Ist-Analyse und zum Teil schon parallel dazu wurde Uber insgesamt
neun Wochen hinweg erhoben, welche Geschaftsanforderungen an IT-Services beim
IWI bzw. ERCIS bestehen. Diese Aufgabe scheint die ITIL durch den Prozess des
Demand Management zu adressieren (OGC, 2011a, pp. 290-302). Bei naherer Be-
trachtung zeigt sich allerdings, dass dieser Prozess die |dentifikation von Kundenbe-
durfnissen und neuen Servicebedarfen kaum unterstutzt. Stattdessen zielt der Pro-
zess auf eine bestmdgliche Ausnutzung der technischen Kapazitat und beschaftigt
sich zu diesem Zweck primar mit der Prognose und Beeinflussung quantitativer Be-
darfsentwicklungen. In der ITIL 2011 Edition wurde daher das Business Relationship
Management eingefuhrt, welches sich dediziert mit der Beziehung zwischen einem
IT-Dienstleister und der Geschaftsorganisation als Nutzer von IT-Dienstleistungen
befasst. Hier stellt die ITIL die Erhebung der Kundenanforderungen als zentrale Auf-
gabe des Dienstleisters heraus, ohne jedoch eine konkrete Anleitung zu bieten.

Wir haben uns dieser Aufgabe daher aus zwei Richtungen genahert: Zum einen
sachlogisch ausgehend von den Geschaftsaufgaben und zum anderen empirisch
durch Nutzerbefragungen. Im ersteren Fall haben wir die Geschéaftstatigkeit im Hin-
blick auf fachliche Aufgaben und die Moglichkeit ihrer Unterstitzung durch IT analy-
siert (Abschnitt 3.2.1). Im zweiten Fall wurden zukunftige Bedarfsgruppen identifiziert,
aus denen ausgewahlte Nutzer befragt wurden (Abschnitt 3.2.2).

3.2.1 Analyse der Geschaftsaufgaben

Fiar ein Universitatsinstitut konnen mit der Lehre, Forschung und Verwaltung drei
Aufgabenbereiche unterschieden werden, die sich in der Natur der Aufgaben und in
der Standardisierung grundlegend unterscheiden:

e Lehre: In diesem Bereich ergeben sich Anforderungen vor allem in Bezug auf die
Durchfuhrung von Lehrveranstaltungen am IWI. Neben guten Moglichkeiten zur
Prasentation und Vermittlung von Inhalten in den Horsalen gehdren dazu auch
die Bereitstellung von Begleitunterlagen zu Veranstaltungen, die Bereitstellung
von audio-visuellen Lehrmedien oder die Vergabe und Korrektur von Ubungsauf-
gaben.

e Forschung: Die Forschung ist ein weitgehend kreativer Aufgabenbereich, der
sich wenig standardisieren lasst. Dafur lassen sich Forschungsaufgaben bei-
spielsweise durch verbesserte Moglichkeiten der Kommunikation und Kollaborati-
on — im Falle des ERCIS vor allem auch mit Forschern von Partneruniversitaten —
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unterstutzen. Hinzu kommen Moglichkeiten der Unterstitzung des Zugangs zu
wissenschaftlichen Datenbanken und Veroffentlichungen oder von kooperativen
Publikationsprozessen. Nicht zuletzt spielen in der gestaltungsorientierten Wirt-
schaftsinformatikforschung auch die Planung und Gestaltung von IS-Lésungen
und damit Entwicklungsprojekte eine wichtige Rolle.

e Verwaltung: Dieser Bereich ist vergleichsweise standardisiert und Iasst sich
weitgehend mit traditionellen Administrations- und Dispositionssystemen unter-
stutzen. Er umfasst Aufgaben wie die Erfassung und Auswertung von Studienleis-
tungen ebenso wie die Mittel- und Projektverwaltung, Materialbestellung oder
Rechnungsbearbeitung.

Wie der ITIL-Prozess des Demand Management betont, besteht eine besondere
Herausforderung bei der Erhebung von Anforderungen darin, zukunftige Bedarfsent-
wicklungen zu antizipieren. Zu diesem Zweck wurde fur die Bereiche Forschung und
vor allem Lehre auf eine Studie zuruckgegriffen, die parallel zum Projekt ITOMEXx von
Studierenden der European Business School in Reutlingen durchgefuhrt wurde. In
dieser Studie wurden anhand von Experten- und Fokusgruppeninterviews, sowie
durch eine internationale Studierendenbefragung (N = 151: Deutschland = 48, Frank-
reich = 48, Spanien = 15, ltalien = 7, anglo-amerikanischer Raum = 33) Trends in der
Lehre fur das Jahr 2020 identifiziert. Wichtige Entwicklungen liegen nach dieser Stu-
die in der Digitalisierung von Lehrinhalten z. B. in Form von Audio- und Video-
Podcasts (Massive Open Online Content), der multimedialen Unterstitzung fur die
Prasentation von Inhalten oder der Interaktion in der Lehre bspw. durch Echtzeitab-
stimmungen (Mobile Polling). Aber auch die Anforderungen an die Prasentations-
technik (z. B. elektronische Whiteboards) steigen.

3.2.2 Erhebung der Serviceanforderungen

Zur Erhebung der Serviceanforderungen wurden zum einen die potenziellen Nutzer
von IT-Services befragt. Dazu gehoren Lehrende, Forscher und Sekretariate oder
auch administrativ-tatige Mitarbeiter. Daruber hinaus wurden Institutsdirektoren,
Lehrstuhlinhaber und Forschungsleiter in ihrer Rolle als Leiter von Organisationsein-
heiten des IWI/ERCIS nach ihrer Einschatzung dazu gefragt, wie ihre Mitarbeiter am
besten in der Erfullung ihrer Aufgaben durch IT-Services unterstutzt werden konnen.
In einigen Fallen gab es spezielle Mitarbeiter mit Verantwortung fur die IT-
Unterstutzung der Lehrstuhle, sog. ,technische Verantwortliche®, die ebenfalls befragt
wurden. Als Erhebungstechnik wurden halbstrukturierte Interviews eingesetzt. Tabel-
le 1 gibt einen Uberblick Uber die Inhalte der Interviews.
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Leiter von Organisationseinheiten

Direktorium IWI/ERCIS bzw. Geschaftsfiihrer, Lehr-
stuhlinhaber bzw. Technische Verantwortliche,

Leiter von Forschungsgruppen//Competence Centern

Nutzer

Lehrende, Forscher, Sekretariate/administrativ-tatige
Mitarbeiter

o Welche neuen IT-Services wiirden Sie sich zu-
kuinftig fur Ihre Organisationseinheit wiinschen?

o  Wofiir bendtigen Sie diese Services?

o Welchen Nutzen erhoffen Sie sich hiervon?

o Welcher Nachteil wiirde sich fiir Sie bzw. Ih-
ren Lehrstuhl ergeben, wenn die Services
nicht angeboten werden?

o Wie umgehen Sie das Fehlen dieser Services
derzeit?

o Inwiefern ist diese Losung flir Sie nachtei-
lig?

o  Wie viele Personen wiirden die neuen Services
an ihrem Lehrstuhl nutzen?

o Wer wirde in ihrer Organisationseinheit die neu-
en Services nutzen?

e Inwiefern unterscheiden sich die Anforderungen
der Wirtschaftsinformatik von anderen Diszipli-
nen am Fachbereich (BWL, VWL)?

o Warum bendtigt die WI aus Ihrer Sicht eine eige-
ne SYSAD?

o Welche neuen IT-Services wiirden Sie bendti-
gen, um ihre t&gliche Arbeit zu optimieren?

o Wirden diese Services Ihnen dabei helfen, effi-
zienter zu sein? Wenn ja, inwiefern?

o Welche Anforderungen wiirden durch die neuen
IT-Services adressiert?

o Welche spezifischen Funktionalitaten sollten die
neuen IT-Services zur Verfugung stellen?

o Werden diese Funktionalitdten zur Zeit schon
(teilweise) durch andere Service bereitgestellt?
o Inwiefern sind die derzeitigen Funktionalita-

ten limitiert?

e Inwiefern unterscheiden sich die Anforderungen
der Wirtschaftsinformatik von anderen Diszipli-
nen am Fachbereich (BWL, VWL)?

e Inwiefern unterscheiden sich die Anforderungen
des IWI/ERCIS von denen der Fakultat? Welche
speziellen Leistungen erwarten sie von der
SYSAD des IWI/ERCIS?

Tabelle 1: Leitfaden zur Erhebung von IT-Serviceanforderungen

Die ITIL geht davon aus, dass Kunden in der Lage sind, ihre Serviceanforderungen
zu artikulieren (OGC, 2011b, p. 61): ,A good starting point is often to ask customers
which IT services they use and how those services map onto and support their busi-
ness processes. Customers often have a greater clarity of what they believe a ser-
vice to be“. Diese Annahme deckt sich nicht mit unseren Erfahrungen, die eher bele-
gen, dass es den Nutzern sehr schwer fallt, das Konzept des IT-Service zu verstehen
und unmittelbar Anforderungen an Services zu formulieren. Stattdessen erhielten wir
sehr heterogen formulierte Anforderungen, die zudem nachfolgend im Rahmen von
Workshops mit den technischen Verantwortlichen der Lehrstihle noch weiter analy-
sieren wurden, um sicherzustellen, dass wir sie richtig verstehen und um Widerspru-
che aufzuldsen und Prioritaten zu klaren.
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Lésungen Lésungsspezifikationen
o E-Mail s Versionierungssysteme (GIT,
= Software Installation SVN)
= Netzwerkspeicher mit Sicherung = Bereitstellung eines Schrankplat-
o Remote Network / Desktop Access zes im Serverraum der W1 inkl.
= Arbeitsstation Computer Lab Netzwerk und Stromanschluss,
o Arbeitsstation Mitarbeiter sowie Klimatisierung und Zu-
= Mobile Polling trittsbeschrankung
= Prasentationstechnik Horsale = Virtual Machine Linux/Windows

= Web Publishing
= Dokumentenmanagement

= Netzwerk und Internetzugang Nutzen
= Conferencing System = BYOD Support
o Cloud Speicher = Mdglichkeit zur Durchfiihrung
o Virtuelles Klassenzimmer von Lehrveranstaltungen mit
o Projektmanagement-SySteme SpeZiaIiSierter Software
= Drucken, s/w & farbig, Formate A4- = User Support
AO = Kostenvorteile durch rabattierte
s Sicherung und Wiederherstellung und zentralisierte Sammelbestel-
o Literaturverwaltung lungen von Hard- und Software

o Lizenzverwaltung

Tabelle 2: ,Anforderungen® an die IT-Unterstutzung (systematisiert)

Tabelle 2 gibt einen Uberblick (iber die unterschiedlichen Anforderungen, wie sie von
den Befragten formuliert wurden. Nach der ITIL lassen sich Anforderungen in vier
verschiedene Kategorien einteilen: Losungen, Losungsspezifikationen, Nutzen und
Bedurfnisse (OGC, 2011a, pp. 313-315):

Im Falle von Lésungen nehmen Anwender konkrete Losungsmoglichkeiten fur ei-
ne Unterstutzung ihrer Aufgaben vorweg. Dabei ist es nicht entscheidend, ob die
vorgeschlagene Losung die bestmogliche oder Uberhaupt nur machbar ist. Viel-
mehr geht es hier darum, dass hinter der Losung stehende Problem bzw. die An-
forderung zu verstehen.

Im Gegensatz hierzu geben Anwender bei Lésungsspezifikationen technische De-
tails zur LOsung eines Problems vor, in der Regel in Form technischer Komponen-
ten, die bereitgestellt werden sollen. Auch hier steht hinter jeder Losung, die spe-
zifiziert wird, ein Problem, das es zu verstehen und durch IT-Services zu adres-
sieren gilt.

Im Idealfall benennt der Benutzer allerdings einen Nutzen, den ein IT-Service fur
ihn stiften soll, ohne auf die Realisierung dessen einzugehen. Auch in diesem
wulnschenswerten Falle kann es jedoch sein, dass der Nutzen nicht eindeutig
formuliert ist und die Nutzenerwartung daher noch weitergehend geklart werden
muss.
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e Unter Bediirfnissen versteht die ITIL Forderungen von Benutzern an die Ser-
vicequalitat, ohne dass ein expliziter Nutzen benannt wird. Zum Beispiel konnte
ein Benutzer eine Verfugbarkeit von 99% fur seine Arbeitsplatz-Ausstattung for-
dern, ohne dass er benennt, wofur er den Arbeitsplatz Uberhaupt braucht.

Der Kategorie ,Bedurfnisse” konnten wir keine der formulierten Anforderungen zu-
ordnen. Wie Tabelle 2 zeigt, werden in den meisten Fallen Losungen oder Losungs-
spezifikationen genannt. Beispiele hierfur sind Projektmanagement- oder Dokumen-
tenmanagement-Systeme. Im Falle der Versionierungssysteme wird mit ,GIT* und
~SVN“ sogar konkret die einzusetzende Software angesprochen. In anderen Fallen
handelt es sich um Netzwerk- und Kommunikationsdienste wie z. B. Remote Network
Access und Conferencing. Nach unseren Projekterfahrungen denken die Nutzer nicht
intuitiv in IT-Services, sondern ebenfalls oft in technischen Losungen. IT-affine und
versierte Benutzer (wie in unserem Falle Mitarbeiter eines Wirtschaftsinformatik-
Institutes), neigen sogar dazu, konkrete technische Losungen vorwegzunehmen an-
statt fachliche Anforderungen zu formulieren oder gar einen gewiunschten Ge-
schaftsnutzen zu benennen.

3.3 Identifikation von Servicekandidaten

In unserem Projekt zeigte sich, dass die befragten Nutzer des IWI/ERCIS ihre Anfor-
derungen uberwiegend mit Blick auf die einzusetzenden technischen Betriebsmittel
und in Form technischer Spezifikationen formulierten (Tabelle 2). Nur selten wurden
Anforderungen fachlich formuliert und unmittelbare Servicebedarfe wurden Uber-
haupt nicht geaullert. Diese Erfahrung passt zu den Ergebnissen der Studie von
Winniford, Conger und Erickson-Harris (2009), die belegt, dass das Konzept des IT-
Service in der Praxis kaum verstanden ist. Auch die ITIL raumt ein: ,What is a ser-
vice? This question is not as easy to answer as it may first appear, and many organi-
zations have failed to come up with a clear definition.” (OGC, 2011a, S. 61).

Grundsatzlich sollen IT-Services im Sinne des ITSM die Schnittstelle zwischen den
von der IT-Organisation bereitgestellten Komponenten und den geschaftlichen Auf-
gaben und Anforderungen der Geschaftsorganisation bilden. Um eine solche Verbin-
dung zu schaffen, werden in der wissenschaftlichen Literatur zwei grundsatzlich un-
terschiedliche Vorgehensweisen vorgeschlagen. Zum einen wird empfohlen, von ge-
schaftlichen Aufgaben bzw. Geschaftsprozessen auszugehen. Diese sollen soweit
analysiert werden, dass Teilaufgaben bestimmte technische Komponenten zugeord-
net werden kdnnen, die diese unterstitzen (Top-Down-Ansatz). Als Vertreter dieser
Vorgehensweisen seien beispielhaft Zarnekow et al. (2005), Hochstein (2006),
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Uebernickel et. al. (2006) und Rudolph (2009) genannt. Zum anderen gibt es Emp-
fehlungen, von der vorhandenen IT-basierten Infrastruktur auszugehen (vgl. Braun
and Winter, 2007; Brocke, Uebernickel and Brenner, 2011a). Dazu sollen IT-
Komponenten so gebundelt werden, dass sie bestimmte geschaftliche Aktivitaten un-
terstitzen konnen (Bottom-Up-Ansatz).

Beide Ansatze warfen fur die Anwendung auf das IWI/ERCIS Probleme auf. Einer-
seits sind die Geschaftsaufgaben in Forschung und Lehre nicht so standardisiert,
dass sich daflr feste Geschaftsprozesse definieren lieRen. Andererseits stand und
steht fur das IWI/ERCIS nicht die technische Effizienz der IT im Vordergrund. Dem-
entsprechend heterogen war auch die bestehende Infrastruktur. Zudem fehlte eine
detaillierte Dokumentation der Infrastrukturkomponenten (Abschnitt 3.1.1). Der Auf-
wand fur ein reines Bottom-up-Vorgehen, das im Prinzip das Spektrum aller tech-
nisch erbringbaren IT-Services auslotet, ist schon grundsatzlich hoch und hatte im
speziellen Fall des IWI/ERCIS deshalb in keinem Verhaltnis zum Nutzen gestanden.

Wir haben uns deshalb entschieden, dem Vorschlag der ITIL folgend von den Ser-
viceanforderungen der Kunden und Anwender auszugehen, die in unserem Fall
uberwiegend l6sungsorientiert und mit Bezug zu konkreten Anwendungssystemen
formuliert wurden. Anwendungssysteme sind einerseits technische Komponenten,
andererseits haben sie aber, wie der Name schon sagt, einen unmittelbaren Bezug
zu bestimmten betrieblichen Aufgaben, die sie unterstutzen. Die besondere Rolle der
Anwendungssysteme unter den technischen Komponenten erkennen auch Ueberni-
ckel et. al. (2006) an, wenn sie vorschlagen, diese im Hinblick auf Funktionen zu ana-
lysieren, die zur Erfullung von Nutzeranforderungen beitragen konnen.

Im Ergebnis haben wir damit einen Inside-out-Ansatz verfolgt. Dieser ist in Abbildung
3 veranschaulicht. Ausgangspunkt sind die erhobenen Serviceanforderungen (Ab-
schnitt 3.2.2). Diese haben wir sowohl auf die einzusetzenden technischen Mittel ab-
gebildet, als auch in Bezug zu den betrieblichen Aufgaben gesetzt, die durch die
Technik und IT-Organisation unterstutzt werden sollen. Damit ergibt sich ein beidsei-
tiges ,Mapping“, das in Abbildung 3 exemplarisch durch Pfeile von einer
Serviceanforderung nach rechts und links dargestellt ist. In unserem Fall waren die
meisten Serviceanforderungen technisch formuliert, so dass die Herausforderung vor
allem in der Zuordnung zu den betrieblichen Aufgaben, die unterstiutzt werden sollen,
bestand. Dies ist in Abbildung 3 grafisch durch das Verhaltnis der Lange des Pfeils
zur linken Seite (technische Betriebsmittel) zu dem zur rechten Seite (betriebliche
Aufgaben) angedeutet.
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Abbildung 3: Serviceanforderungen zwischen Technik und betrieblichen Aufgaben

Im nachfolgenden Abschnitt 3.3.1 wird zunachst das zentrale Konzept des IT-Service
geklart. Darauf aufbauend wird erlautert, wie zum Zwecke der Identifikation von IT-
Servicekandidaten die Anforderungen einerseits auf die Geschaftsaufgaben (Ab-
schnitte 3.3.2) und andererseits auf die technischen Produktionsmaoglichkeiten (Ab-
schnitt 3.3.3) abgebildet wurden. Nicht fur alle Servicekandidaten war ein solches
beidseitiges Mapping madglich. Die Ergebnisse des Mapping und die daraus resultie-
renden ,IT-Servicekandidaten®, die nachfolgend in den IT-Servicekatalog aufgenom-
men wurden, werden in Abschnitt 3.3.4 dargestellt.

3.3.1  Konzept des IT-Services

Obwohl es sich um das Kernkonzept des ITSM handelt, ist in der ITIL nicht klar defi-
niert, was unter einem IT-Service zu verstehen ist: “A Service provided to one or mo-
re Customers by an IT Service Provider. An IT Service is based on the use of Infor-
mation Technology and supports the Customer's Business Processes. An IT Service
is made up from a combination of people, processes and technology and should be
defined in a Service Level Agreement.” (OGC, 2011c). Zudem betont die ITIL, dass
ein IT-Service einen unmittelbaren geschaftlichen Nutzen stiften muss. Ein solcher
Service wird deshalb auch als Business Service bezeichnet (OGC, 2011c). Damit
setzt die ITIL ein entscheidendes Gegengewicht zu dem traditionell verbreiteten
(Selbst-)Verstandnis der IT als Technikbereich und Betreiber technischer Systeme.

Die ITIL fordert mit diesen Definitionen eine Umorientierung im Denken, weg von der
Technik und hin zum Anwender und zum betrieblichen Nutzen. Allerdings lasst sich
alleine anhand der ITIL keine klare Abgrenzung von IT-Services gegenuber anderen
Dienstleistungen mit IT-Bezug vornehmen. Nach obiger Definition wirde beispiels-
weise auch eine Marketingberatung zu den IT-Services zahlen, vorausgesetzt, dass
hierbei — wie es inzwischen ublich ist — Computer und Informationstechnologie ein-
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gesetzt werden. Eine solche Marketingberatung liegt jedoch deutlich au3erhalb des
Anwendungsbereichs der ITIL und des ITSM.

Das Fehlen einer klaren und konsensfahigen Servicedefinition stellt auch ein wesent-
liches Hemmnis fur die wissenschaftliche Auseinandersetzung mit dem ITSM dar
(vgl. dazu auch Mendes and Da Silva, 2010; Rodosek, 2003, p. 171). So wird in der
Mehrzahl der vorliegenden wissenschaftlichen Veroffentlichungen darauf verzichtet
zu definieren, was unter einem IT-Service® zu verstehen ist (Brenner,
Garschhammer and Nickl, 2006; Brocke, Uebernickel and Brenner, 2011b; Galup,
Dattero, Quan and Conger, 2009; Marrone and Kolbe, 2011; Mayerl et al., 2005;
Rudolph, Béhmann and Krcmar, 2008; Tan et al., 2009). In anderen Fallen wird auf
die ITIL verwiesen (Scholderer, 2011; Winniford et al., 2009) oder auf die Dienstleis-
tungstheorie im Allgemeinen rekurriert (Bohmann, Junginger and Krcmar, 2003;
Hallek, 2009; Probst, 2003). Demgegenuber wird der IT-Servicebegriff nur von weni-
gen Verfassern explizit definiert. Zu diesen gehodren Kemper et al., die ,[...] unter IT-
Services geschaftsprozessunterstutzende IT-Funktionen® verstehen, die ,[...] sich
dem Benutzer als geschlossene, anwendungsorientierte Einheiten prasentieren.”
(Kemper et al., 2004, p. 23). Fur Zarnekow, Brenner und Pilgram (2005, p. 18) stellt
ein IT-Service ,[...] ein Bundel von IT-Leistungen dar, mit Hilfe derer ein Geschafts-
prozess oder ein Geschaftsprodukt des Leistungsabnehmers unterstutzt und dort ein
Nutzen erzielt wird"“.

Rodosek (2003, p. 174) unterscheidet mit der ITIL eine kundenzentrierte Sicht und
eine anbieterzentrierte Sicht auf IT-Services:

o Die kundenzentrierte Sicht berucksichtigt die Anforderungen und die Erwartun-
gen der Nutzer. Dabei werden in Anlehnung an die ITIL ,User” und ,Customer®
unterschieden: Unter einem Kunden (,Customer®) wird ein Vertragspartner ver-
standen, der mit dem Anbieter (,Provider®) Vereinbarungen uber Art, Umfang
und Qualitat der bereitzustellenden Services sowie zu Preisen trifft. Es handelt
sich hierbei in der Regel um Organisationseinheiten mit eigenem Budget. An-
wender (,User”) sind konkrete Personen auf Seiten des Vertragspartners, die
IT-Services nutzen, um ihre Aufgaben zu erfullen.

o Die anbieterzentrierte Sicht fokussiert hingegen die Bereitstellung von IT-
Services und berucksichtigt, dass ein und dieselbe Funktionalitat auf unter-
schiedlichen Wegen technisch bereitgestellt werden kann. Sie thematisiert also
das ,Wie?“ der Serviceerbringung. Diese und damit auch die Kosten und Quali-
tat der Services obliegen der Verantwortung des Lieferanten (,Provider®).
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Die beiden oben genannten Sichten werden durch eine ,servicezentrierte Sicht* er-
ganzt, die zwischen diesen beiden vermittelt (vgl. Abbildung 4). Dies betonen auch
Zarnekow, Brenner und Pilgram (2005, p. 18), wenn sie IT-Services als kundenorien-
tierte Bundelungen technischer Leistungen definieren, die durch eine IT-gestutzte Inf-
rastruktur erbracht werden.

Kundenzentrierte Sicht Nutzer Kunde
Servicezentrierte Sicht Service
Dienstleisterzentrierte Sicht Dienstleister

Abbildung 4: Generisches IT-Servicemodell nach Rodosek (2003, S. 172)

Unter Verwendung des generischen IT-Servicemodells und unter Einbezug der wis-
senschaftlichen Diskussion zum Konzept des IT-Service sowie eigener Vorarbeiten
(vgl. Teubner, 2008) wurden vier konstituierende Merkmale von IT-Services identifi-
Ziert:

e Ein IT-Service ist geeignet, einen Nutzen fur den Kunden zu stiften. Dieser
Nutzen wird geschaffen, indem Anwender auf Seiten des Kunden den IT-
Service bei der Erfullung ihrer betrieblichen Aufgaben einsetzen. Die Nutzef-
fekte kdnnen sowohl in einer effizienteren Aufgabenerfullung liegen (Kosten-
einsparung, Schnelligkeit) als auch in einer Verbesserung der Qualitat der Ar-
beitsergebnisse (hoherwertige Resultate wie etwa eine bessere Kundenbera-
tung, geringere Fehlerrate).

e IT-Services werden weitgehend kontinuierlich und automatisch durch IK-
technische Betriebsmittel erbracht. Diese konnen als technische ,Produkti-
onsinfrastruktur® (Zarnekow, Brenner, et al., 2005, p. 32) verstanden werden.
Zu ihr gehoren hardwaretechnische Einrichtungen (z. B. Netze, Computersys-
teme) und Systemsoftware (z. B. Betriebssysteme, Middleware) ebenso wie
Anwendungssoftware (z. B. ein Buchhaltungsprogramm) und betriebliche In-
formationsbestande (wie bspw. Kundendaten).

e Die Realisierung der IT-Services liegt vollstandig in der Verantwortung des
Dienstleisters. Dieser trifft die Produktionsentscheidungen unter Kosten- und
Risikoaspekten (Ausfallrisiken, Missbrauchsrisiken).

e Obwohl durch technische Betriebsmittel erbracht, werden IT-Services nicht
uber diese definiert (wie? mit welchen Mitteln?), sondern Uber den Beitrag zur
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betrieblichen Aufgabenerfiillung. Entsprechend steht die Funktionalitat, die ein
Service liefert, im Vordergrund und nicht die Technik, durch die diese erbracht
wird. Diese bleibt fur den Nutzer verborgen (transparent).

In den von uns identifizierten konstituierenden Merkmalen spiegelt sich deutlich die
Unterscheidung einer kunden- und einer dienstleisterorientierten Sicht wieder, die
durch den IT-Service zueinander in Bezug gesetzt werden. Die Merkmale 1 und 4 be-
tonen den betrieblichen Nutzen und die Funktionalitat, die ein IT-Service bereitstellen
soll und folgen damit der Kundensicht. Bei den Merkmalen 2 und 3 stehen hingegen
die technischen Mittel im Vordergrund, die zur Serviceerbringung eingesetzt werden.
Diese Merkmale folgen also der Produzentensicht. Der IT-Service vermittelt zwischen
diesen Sichten: Der Kunde zahlt dem Dienstleister zur Kompensation der Kosten fur
die technischen Leistungen und fiir die Ubernahme der Risiken einen Servicepreis.

3.3.2 ,,Mapping” von Serviceanforderungen auf Aufgabenbereiche

Die wissenschaftliche Literatur tendiert deutlich dazu, bei der Identifikation von IT-
Services von den betrieblichen Aufgaben auszugehen und zu diesem Zweck die Ge-
schaftsprozesse zu analysieren (Abschnitt 3.3). Fur die Aufgaben des IWI/ERCIS wa-
ren Geschaftsprozesse nicht definiert. In Anbetracht der Tatsache, dass die Aufga-
ben in Forschung und Lehre Uberwiegend kreativer Natur sind, sind der Definition
von standardisierten Geschaftsprozessen auch enge Grenzen gesetzt (vgl. Seidel,
2009). Um dennoch einen Zusammenhang zwischen den IT-Serviceanforderungen
der Benutzer und den Aufgaben des IWI/ERCIS herzustellen, haben wir erstere auf
die Ergebnisse der Analyse der Geschaftsaufgaben des IWI/ERCIS (Abschnitt 3.2.1)
abgebildet:

e Die Uberwiegende Mehrzahl der Anforderungen bezog sich auf die Unterstut-
zung der Lehre des IWI. Hier waren grundsatzliche Leistungen zur Unterstit-
zung der Lehrenden von solchen zu unterscheiden, die sich an die Studieren-
den richten. Zu ersteren gehoren die Bereitstellung der Horsaaltechnik, von
Mobile Polling oder von virtuellen Klassenzimmern, in denen Dokumente oder
audio-visuelle Begleitmaterialien bereitgestellt, Diskussionen gefuhrt und
Ubungen durchgefihrt werden kdénnen. Unmittelbar an Studierende richten
sich demgegenuber die Bereitstellung von Computerpool-Arbeitsplatzen und
von Anwendungssoftware, die in Lehrveranstaltungen eingesetzt wird (z. B.
Statistiksoftware oder Entwicklungsumgebungen).
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e Auch der Forschung als Geschaftszweck des ERCIS lieRen sich eindeutig
Serviceanforderungen zuordnen. Beispiele sind etwa die Bereitstellung von vir-
tuellen Servern, um experimentelle Software zu installieren und auszutesten,
oder von Plattformen fur die Entwicklung von Softwareprototypen. Darlber
hinaus wurde auch IT-Unterstutzung fur die praktische Forschungsarbeit ge-
fordert. Dazu gehoren etwa die Bereitstellung eines zentralen Projektmanage-
mentsystems sowie eines Literaturverwaltungssystems zur Unterstutzung der
Publikationstatigkeit.

e Im Hinblick auf die Unterstutzung von Verwaltungsaufgaben wurde eine bes-
sere Unterstitzung der Projektmittel- und Finanzverwaltung, des Bestellwe-
sens sowie der Verwaltung von Literatur und Lizenzen gefordert.

Vielen Serviceanforderungen, auch wenn diese auf den ersten Blick sehr technisch
formuliert waren, konnten eindeutig Geschaftsaufgaben zugeordnet werden. Ein Bei-
spiel ist die Bereitstellung technischer Plattformen, die im Rahmen von Projektveran-
staltungen von Studierenden zur Entwicklung prototypischer Softwarelésungen ge-
nutzt werden. Obwohl sehr technisch, tragt diese Leistung unmittelbar zur akademi-
schen Ausbildung der Studierenden und damit zum zentralen Geschaftszweck des
IWI bei.

3.3.3 ,,Mapping” von Serviceanforderungen auf Produktionsmoglichkeiten

Auf Grundlage der Zuordnung der Serviceanforderungen auf die Geschaftsaufgaben
konnten wir fur potenzielle IT-Services klaren, welche IT-Komponenten fur deren
technische Realisierung notwendig sind. Diese IT-Komponenten sind gewisserma-
Ren die Produktionsfaktoren in der Serviceerbringung (siehe Kapitel 3.3.1). Die ITIL
unterscheidet diese in ,computers, telecommunications, applications and other soft-
ware“ (OGC, 2011d, p. 39). Zarnekow et al. (2005, p. 32) unterteilen diese weiter in
Anwendungssysteme, Server, Speicher, WAN/LAN und Arbeitsplatzsysteme. Die
Gesamtheit dieser Komponenten in ihren Beziehungen untereinander wird von den
Autoren als ,Produktionsinfrastruktur® bezeichnet, welche die Grundlage fur die Pro-
duktion von IT-Services bildet.

Bei der Abbildung der Serviceanforderungen auf die ,Produktionsinfrastruktur® bzw.
die technischen Betriebsmittel haben wir uns aus den oben genannten Grinden (Ab-
schnitt 3.3) an den einzusetzenden Anwendungssystemen orientiert. Jedes Anwen-
dungssystem setzt wiederum weitere IT-Komponenten voraus. So bendtigt bspw. ein
Anwendungssystem ein Betriebssystem, auf dem es ausgefuhrt wird, welches wiede-
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rum Hardware bendtigt, um zu funktionieren. Auch Netzwerkkomponenten sind hau-
fig notwendig, um ein Anwendungssystem zu nutzen (z. B. E-Mail). Einige Servicean-
forderungen erforderten neben einem Anwendungssystem (z. B. Prasentationssoft-
ware) weitere spezielle technische Komponenten (z. B. Prasentationsequipment).

Um ausgehend von den Anwendungssystemen zu einer vollstandigen Liste aller fur
die Produktion eines bestimmten IT-Service erforderlichen IT-Komponenten zu ge-
langen, haben wir die technischen Voraussetzungen fur jedes Anwendungssystem
analysiert und fur jede ermittelte Komponente rekursiv aufgeldst. Dazu haben wir auf
die Dokumentation der bestehenden IT-basierten Infrastruktur zurickgegriffen. Als
Ergebnis konnten wir so eine vollstandige Architektur aller erforderlichen Anwen-
dungssysteme und IT-Komponenten entwickeln, sowie deren hierarchische Bezie-
hung zueinander. Das Ergebnis entspricht dem Konzept einer ,Servicearchitektur®,
wie von Grawe und Fahnrich (2008) vorgeschlagen.

Serviceorientierung im Sinne der ITIL bzw. des ITSM geht jedoch noch Uber die Iden-
tifikation der bendtigten technischen Betriebsmittel hinaus. Kundenorientierte |IT-
Services bauen namlich nicht direkt auf konkreten IT-Komponenten auf, sondern —
der Theorie des ITSM nach — auf sog. technischen Services. Die ITIL spricht auch
von (technischen) Infrastruktur-Services und definiert diese als ,a type of supporting
service that provides hardware, network or other data centre components.” (OGC,
2011d, p. 39). Solche technischen Service kdnnen als abgeschlossene Bundel von
IT-Komponenten verstanden werden. Durch die Verwendung von solchen techni-
schen Services wird von konkreten IT-Komponenten abstrahiert. Werden diese tech-
nischen Services zudem standardisiert, so lassen sie sich diese ggf. in unterschiedli-
chen kundenorientierten IT-Services als modulare Bausteine verwenden (vgl. Grawe
and Fahnrich, 2008). Im Idealfall lassen sich dann neue kundenorientierte Services
nach dem Baukastenprinzip aus technischen Services zusammenbauen. Die Defini-
tion technischer Services hat eine Reihe von Vorteilen:

e Werden technische Services als standardisierte abgeschlossene Bundel betrach-
tet, ist es moglich, einzelne (oder auch alle) technischen Services extern zu be-
ziehen. Dies ermoglicht bspw. eine Reduzierung der eigenen Wertschopfungstie-
fe ohne das Serviceangebot zu andern.

e Erfolgt die Zuordnung von IT-Komponenten zu kundenorientierten IT-Services
uber technische Services, so kann uUber die Anzahl der Verwendungen eines IT-
Services ermittelt werden, welche technischen Services (z. B. Netzwerk- oder
Speicherkapazitat) und dahinterliegende IT-Komponenten (z. B. Netzwerkleitun-
gen, Internetzugang, Speichersysteme) vorgehalten werden mussen.
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e Zudem ist es anhand technischer Services maoglich, innerhalb dieser IT-
Komponenten zu tauschen, sofern das zugesicherte Ergebnis erhalten bleibt. In
diesem Fall konnte also eine MySQL-Datenbank durch eine PostgreSQL-
Datenbank innerhalb eines technischen Services ersetzt werden, sofern die zu-
gesicherten Ergebnisse des Services erhalten bleiben (vgl. Grawe/Fahnrich
(2008)). Hierdurch erhalt einerseits der Anbieter des technischen Services mehr
Spielraum in Bezug auf die Ausgestaltung des Services und kann andererseits
auch individuelle Winsche des Kunden nach einem Mehr an Funktionalitat be-
rucksichtigen, ohne die Spezifikation des technischen Services anpassen zu
mussen.

Auch in unserem Projekt haben wir versucht, von konkreten Komponenten der IT-
Infrastruktur zu abstrahieren und fur diese modulare technische Services zu bilden.
Zu diesem Zweck haben wir die kundenorientierten IT-Services auf den Einsatz glei-
cher technischer Komponenten hin untersucht, die wir zu Technikblindeln zusam-
mengefasst haben (z. B. Unix Server). Fur diese Technikbindel haben wir dann die
Leistungsergebnisse spezifiziert (was?), um von der konkret eingesetzten Technik
(wie?) abstrahieren zu konnen. Auf diese Weise konnten wir einige haufig verwende-
te modulare technische Service identifizieren. So wurde z. B. in mehreren kundenori-
entierten |IT-Services ein ,virtueller Server® genutzt, bei dem wir von der konkret ein-
gesetzten Technik (Hardware, Betriebssystem, Virtualisierungssoftware) abstrahieren
konnten. Eine vollstandige Abstraktion von konkreten IT-Komponenten, wie in der Li-
teratur oft gefordert (Grawe and Fahnrich, 2008; Zarnekow, Brenner, et al., 2005), ist
nach unserer Erfahrung jedoch kaum praktikabel und rechtfertigt vor allem den Auf-
wand nicht. Denn die Anteile standardisierbarer und wiederverwendbarer Technik-
bundel waren in unserem Fall begrenzt und eine vollstandige Abbildung eines kun-
denorientierten IT-Service war eher die Ausnahme. Fur nicht wiederverwendbare
Technikbundel bringt die Modularisierung zu technischen Services keine der oben
angesprochenen Vorteile, bedeutet aber einen hohen Aufwand. Denn fur jeden tech-
nischen Service muss eine eigene Spezifikation erstellt werden. Wir haben uns daher
entschieden, die verbleibenden, nicht sinnvoll zu modularisierenden IT-Komponenten
als solche in die Servicearchitektur aufzunehmen.
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Abbildung 5: Servicearchitektur mit technischen Services und IT-Komponenten

Abbildung 5 zeigt beispielhaft die Servicearchitektur fur einen ,Seminar Desktop
Computer Service®, durch den Studierenden, die an einem Projektseminar teilneh-
men, entsprechende Computerarbeitsplatze bereitgestellt werden. Dieser Service
stutzt sich auf vier standardisierte technische Services Uber die Hardware, Software,
Virenschutz und Netzzugang bereitgestellt werden. Diese technischen Zuleistungen
wurden zu standardisierten technischen Services gebundelt, weil sie nicht nur im
Seminar Desktop Computer Service, sondern auch noch in anderen kundenorientier-
ten IT-Services zum Einsatz kommen, so dass sich die Modularisierung lohnt. Bei-
spielsweise greift auch ein Computer Desktop Service fur Mitarbeiter auf einen
,pDesktop Hardware Service” zurlck, Uber den technische Komponenten wie der
Desktop PC, die Peripherie-Gerate und der Monitor bereitgestellt werden, und einen
Desktop Software Service, der Betriebssystem und universelle Anwendungssoftware
(z. B. Office Software) bereitstellt.

Spezifisch fur den Studierenden-Arbeitsplatz ist hingegen, dass dieser standardma-
Rig fur die Entwicklung von Softwaresystemen vorbereitet ist. Das bedeutet, er muss
je nach Art des Projektseminars mit unterschiedlichen Modellierungs- und Entwick-
lungswerkzeugen sowie Compilern ausgestattet sein. Zur Erfullung dieser spezifi-
schen Anforderungen — fur Projektseminare allgemein und oft in unterschiedlichen
Konfigurationen fur einzelne Projektseminare — wurden keine eigenen technischen
Services gebildet. Demensprechend sind in Abbildung 5 die entsprechenden Ent-
wicklungskomponenten direkt mit dem kundenorientierten Seminar Desktop Compu-
ter Service verknupft.
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3.3.4 Beschreibung der Servicekandidaten

Das Mapping der Serviceanforderungen ergab, dass sich zwar alle Serviceanforde-
rungen auf Geschaftsaufgaben abbilden liel3en, nicht jedoch auf die Produktionsmit-
tel. Von den insgesamt 25 Anforderungen (vgl. Tabelle 2) konnten nur 21 auf IT-
Komponenten gemapped werden. Zwei weitere Anforderungen hatten die Installation
von Software zum Gegenstand, einerseits auf Endgeraten von Mitarbeitern und an-
dererseits auf Geraten in Computerpools. Im dritten Fall ging es um die Unterstut-
zung in der externen Beschaffung von Hard- und Software. Eine vierte Anforderung
bezog sich auf die Wartung von privaten Endgeraten, die auch fur betriebliche Auf-
gaben verwendet werden sollen (Bring Your Own Device — BYOD).

Damit erhielten wir lediglich 21 IT-Services im Sinne einer engen Definition des ITSM
(Abschnitt 3.3.1). Um die Serviceanforderungen umfassend zu erflullen, haben wir die
ubrigen vier Serviceanforderungen jedoch nicht verworfen, sondern als ,auf3erordent-
liche® IT-Services weiter verfolgt. Aulderordentlich sind diese entweder, weil es sich
um einmalige Dienstleistungen handelt. Dies gilt im Falle der Softwareinstallation auf
Benutzerendgeraten ebenso wie fur die Beschaffung von Hard- und Software. An-
ders gelagert ist der vierte Fall der Betreuung von BYOD-Geraten. Diese Dienstleis-
tung wird zwar kontinuierlich angeboten, aber nicht an Geraten, die von der SYSAD
betrieben werden. Um diese aufRerordentlichen IT-Services kenntlich zu machen
sprechen wir von ,,On-Call Services“ und ,Management Services” im Gegensatz zu
,Managed Services®, welche den Idealtypus des IT-Service im Sinne des ITSM dar-
stellen (vgl. auch Teubner, 2008, S. 38—40).

Ein Beispiel fur einen Managed Service ist die Bereitstellung eines Computerarbeits-
platzes. Bei einem solchen Dienst erbringt die SYSAD fur den Nutzer alle Leistun-
gen, die notwendig sind, damit dieser seine taglichen Geschaftsaufgaben bearbeiten
kann. Hierin enthalten sind die Bereitstellung von Endgeraten (inkl. Einrichtung und
stetiger Wartung), sowie die Pflege von Nutzerberechtigungen und die Anbindung an
zentrale Systeme wie Druckerserver oder Dateisysteme. AulRerdem erhalt der Nutzer
die Moglichkeit, im Falle von Fragen oder Problemen direkt mit der SYSAD in Kon-
takt zu treten. Da die SYSAD alle Betriebsmittel wie Endgerate hierfur zur Verfligung
stellt, kann sie die Verfugbarkeit des Arbeitsplatzdienstes garantieren.

Die Installationsservices sind Beispiele fur On-Call Services. Bei diesen handelt es
sich um Dienstleistungen, die von der SYSAD einmalig auf Anfrage des Nutzers bzw.
Kunden erbracht werden. Mit Abschluss der Installation ist die Leistungserbringung
abgeschlossen.
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Der BYOD Service ist dagegen ein Management Service. Private Gerate wie bspw.
Smartphones oder Notebooks, sofern sie auch beruflich genutzt werden, sollen durch
die SYSAD entsprechend eingerichtet und gewartet werden. Zudem wollten sich die
Nutzer im Problemfalle auch an die SYSAD wenden konnen, um Unterstutzung zu
erhalten. Die SYSAD fuhrt dann Wartungsarbeiten durch oder stellt Unterstutzungs-
leistungen zur Verfigung, deren Erfolg aber auch von den Geraten des Benutzers
abhangt. Je nachdem, um welche Gerate es sich handelt und welche Probleme die-
se verursachen, ist eine Problembehebung durch die SYSAD nicht garantiert.

3.4 Zusammenstellung des IT-Servicekatalogs

Durch das Mapping der Serviceanforderungen haben wir Kandidaten fur IT-Services
mit einem klaren betrieblichen Nutzen fur das IWI/ERCIS (Abschnitt 3.3.2) identifi-
ziert, die zudem technisch machbar sind (Abschnitt 3.3.3). Offen ist fur diese Ser-
vicekandidaten, ob der erwartete Kundennutzen den Aufwand fir deren technische
Bereitstellung rechtfertigt.

3.41 Aufnahme von IT-Servicekandidaten in das Serviceportfolio

Als nachstes stellte sich daher die Frage, fur welche der Servicekandidaten eine
Realisierung aus wirtschaftlichen Grinden sinnvoll und winschenswert ist (OGC,
2011d, p. 72). Zur Beantwortung dieser Frage schlagt die ITIL vor, einen Business
Case zu erstellen, in dem ,die vom Kunden erwarteten Ergebnisse den fur den Auf-
bau und die Erbringung des Services erforderlichen Investitionen“ (OGC, 2011a, p.
201) gegenubergestellt werden. Im Falle des IWI/ERCIS erwies sich dies als schwie-
rig. Zum einen wurden bislang die IT-Kosten nicht detailliert erfasst und der Aufbau
einer auch nur rudimentaren Kosten-Leistungsrechnung ware auch mit der verfugba-
ren Mitarbeiterkapazitat (zwei Vollzeitstellen) mittelfristig nicht moglich gewesen. Zum
anderen ist die Ermittlung des (monetaren) Nutzens von IT-Services in Forschung
und Lehre schwierig. Wir haben uns deshalb bei der Wirtschaftlichkeitsbewertung da-
rauf beschrankt, die den Serviceanforderungen zugrunde liegenden Nutzenannah-
men zu verifizieren. Zudem haben wir die Realisierbarkeit der IT-Servicekandidaten
mit den vorhandenen Mitteln gepruft. Bei dieser Prufung wurden zwei Kandidaten
identifiziert, die nicht mit vorhandenen Mitteln realisierbar waren, zum einen das
,Mobile Polling“ und zum anderen das ,License Management®.

Wird die Frage der Wirtschaftlichkeit eines IT-Servicekandidaten positiv beschieden,
so wird dieser nach Mal3gabe der ITIL in das sog. IT-Serviceportfolio aufgenommen.
Ein solches Portfolio ist eine Gesamtschau aller IT-Services und schliel3t neben sol-
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chen, die aktuell angeboten werden (,active®) auch solche ein, die fur die Zukunft ge-
plant sind (,planned®). In unserem Fall trifft das auf das ,Mobile Polling“ und das ,Li-
cense Management® zu. Daruber hinaus kann das IT-Serviceportfolio auch IT-
Services beinhalten, die in der Vergangenheit einmal angeboten aber inzwischen
eingestellt wurden (,retired®).

3.4.2 Strukturierung des IT-Servicekatalogs

Nach der Idee des ITSM kann sich das Angebot von IT-Services an unterschiedliche
Organisationen und Kunden richten. Deshalb werden Uber das IT-Portfolio hinaus
auch sog. IT-Servicekataloge aufgestellt, durch die das Serviceangebot zielgruppen-
spezifisch an einzelne Organisationen und Kundengruppen kommuniziert wird. Die
ITIL fuhrt das Konzept des IT-Servicekatalogs ein, gibt aber keine konkreten Hinwei-
se dazu, wie ein Servicekatalog zielgruppenspezifisch aufgebaut werden kann. In der
Fachliteratur werden einerseits feste Kategorien zur Strukturierung von IT-
Servicekatalogen und andererseits Kriterien vorgeschlagen, denen eine Strukturie-
rung von Servicekatalogen genligen sollte. Tabelle 3 gibt einen Uberblick tber die
Vorschlage in der Literatur und deren Eignung fur das IWI/ERCIS.

Verfasser Strukturierungsvorschlag

Victor und Giinther (2005)

ITIL-Prozesse, e [TIL-Prozesse sind anbieterseitige Prozesse und konnen
Aufbauorganisation des Servicenehmers, fir den Kunden transparent ablaufen. Als kundenorientier-
Systemplattform der Services tes Strukturierungskriterium sind sie daher wenig geeig-

vereinbarter Grad des Outsourcings mit m_et. . o
dem Servicenehmer, o Die Systemplattform als technisches Kriterium ist eben-

o Né&he der Services zu Anwendern und il ung__eeigne.t. , , L
Kunden e Kundenahe bleibt im Beitrag als Kriterium vage
e Orientierung an ,Aufbauorganisation® fiir groRe, untiber-
sichtliche Organisationen sinnvoller als fir IVI/ERCIS

Beurteilung

Elsener (2005)

o Infrastruktur-Services:

o Basisleistung

o Hardwareleistung

o Weitere buchbare Optionen
o Applikations-Services:

o Unmanaged Applications

o Managed Applications
o Individual-Services

Grawe und Féahnrich (2008)

Dieser Vorschlag geht von einer rein technischen Kategorisie-
rung der Services aus, was unserer Forderung nach einem
kundenorientierten Servicekatalog widerspricht.

e Professional Services (personalintensiv,
Projektcharakter) vs. Operational Ser-
vices (Ifd. Arbeiten)

o Business Processes, Applications,
Infrastructure

Diesem Vorschlag liegt ein (zu) weites Versténdnis von
IT-Services zugrunde. Er schlief3t beispielsweise projekt-
orientierte ,Professional Services* ein.

Die Unterscheidung nach den technischen Ebenen wider-
spricht einer konsequenten Kundenorientierung.
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Mayerl et al. (2003)

e Kern-Services e Unterscheidung der Kernservices nach Art der eingesetz-
(Kommunikation, System, Anwendung) ten Technik (z. B. Telefon, Rechner, Software) nicht kun-
e Zusatz-Services denorientiert

(Information, Schulung, Beratung, Pla- Abgrenzung von Kern- und Zusatz-Services entspricht
nung) ansatzweise der Unterscheidung von ordentlichen und
auferordentlichen IT-Services

Rudolph (2009)
o  Geschéftsprozess-Ubergreifende IT- e Ausrichtung an den geschéaftlichen Aktivitaten des Ser-
Services vicenehmers, aber zu sehr an Prozessen orientiert

o  Geschéftsprozess-bezogene IT-Services Unterscheidung von fachspezifischen vs. universellen

Services sinnvoll

Tabelle 3: Vorschlage zur Strukturierung von IT-Servicekatalogen

FUr die Vorschlage in Tabelle 3 haben wir zunachst gepruft, inwieweit diese eine
zielgruppenspezifische Strukturierung der Services ermoglichen. Dies schliel3t ein,
dass der Servicekatalog nicht technisch, sondern an Kategorien des Kunden ausge-
richtet ist. War diese Voraussetzung gegeben, haben wir weiter gepruft, ob und in-
wieweit der Vorschlag auf die Gegebenheiten des IWI/ERCIS passt. Insbesondere
die starke Orientierung der Vorschlage an Geschaftsprozessen erwies sich dabei fur
eine Adaption als hinderlich.

Im Ergebnis haben wir aus dem Vorschlag von Rudolph (2009) die Idee abgeleitet,
zwischen IT-Services mit engem betrieblich-fachlichen Bezug und breiter einsetzba-
ren IT-Services zu unterscheiden. Bei den fachlichen IT-Services folgen wir nicht Ge-
schaftsprozessen, sondern nehmen eine Unterscheidung nach den drei grundlegen-
den Aufgabenbereichen des IWI/ERCIS in ,Lehre®, ,Forschung® und ,Verwaltung®
vor. Da einige Services sowohl fur die Lehre als auch fur die Forschung eingesetzt
werden konnen und nicht mehrfach im Servicekatalog aufgefuhrt werden sollten,
wurde zudem die Kategorie ,Wissenschaft® gebildet. Diese enthalt alle Services, die
sowohl fur Lehr- als auch fur Forschungsaktivitaten verwendet werden konnen. Von
den Services in diesen vier Kategorien unterscheiden wir ,universelle Services®, die
nicht auf klar definierte Fachaufgaben zugeschnitten sind. Zu diesen gehoren Bei-
spielsweise Druckdienste oder die Betreuung von privaten Endgeraten, die auch fur
betriebliche Aufgaben eingesetzt werden.

3.4.3 Beschreibung der IT-Services

Ein IT-Servicekatalog muss so strukturiert sein, dass ein Kunde sich schnell orientie-
ren und fur ihn passende IT-Services finden kann. Hat der Kunde so einen vielver-
sprechenden IT-Service identifiziert, wird er die Servicebeschreibung lesen, um zu
erfahren, ob der Service sich an ihn richtet und wie dieser ihn ggf. in der Erfullung be-
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trieblicher Aufgaben unterstiutzen kann. Die Beschreibung des IT-Service muss des-
halb so gestaltet sein, dass der Kunde den Service schnell erfassen und beurteilen
kann.

Zunachst haben wir deshalb fur jeden Service den Nutzenbeitrag herausgestellt, der
schon bei der Erhebung der Serviceanforderungen erfasst (Abschnitt 3.2.2) und
nachfolgend (Abschnitt 3.4.1) validiert wurde. Daruber hinaus wurden fur jeden Ser-
vice kurz die bereitgestellten Funktionalitéten skizziert.

Zusatzlich wurden fur jeden Service die adressierten Nutzer und Kundengruppen ex-
plizit genannt. Zur ldentifikation der Nutzerrollen haben wir zunachst typische Nutzer
fur die unterschiedlichen Aufgabenbereiche des IWI/ERCIS (vgl. Abschnitt 3.2.1) un-
terschieden: Lehrende und Studierende, Forscher und administrativ-tatige Mitarbei-
ter. Lehrende und Studierende nutzen Services im Rahmen von Lehrveranstaltun-
gen, wahrend Forscher Services fur die Unterstutzung ihrer Forschungstatigkeiten
verwenden. Services zur Unterstltzung von Verwaltungstatigkeiten werden etwa von
administrativ-tatigen Mitarbeitern genutzt. Letztere konnen nicht-wissenschaftliche
Mitarbeiter (z. B. Teamassistenten) sein oder auch wissenschaftliche Mitarbeiter, die
mit Verwaltungsaufgaben betraut sind. Fur Services, die sich an alle Mitarbeiter des
Instituts richten, wurde zudem die Nutzerrolle ,Institutsmitarbeiter” gebildet.

FUr die so identifizierten Nutzerrollen wurden im nachsten Schritt die Kunden des
Service festgelegt. Servicekunden sind diejenigen Personen, die einen Service in
Auftrag geben konnen und ggf. fur die Kosten der Serviceerbringung in Anspruch
genommen werden. In einigen Fallen fielen Kunden- und Nutzerrollen zusammen. So
kann bspw. ein Lehrender IT-Services zur Unterstitzung seiner Lehrveranstaltungen
eigenverantwortlich buchen. In diesem Fall ist er also Nutzer und Kunde in Personal-
union. In anderen Fallen sind Nutzer und Kunde unterschiedliche Personen. Dies ist
oft der Fall, wenn Kosten entstehen. In diesen Fallen erfolgt die Beauftragung durch
die Vertreter der Organisationseinheit, der die jeweiligen Nutzer angehoren und der
ggf. ein Preis fur den Service in Rechnung gestellt wird. Im Falle des IWI/ERCIS sind
dies Lehrstuhlinhaber, Forschungsgruppen- oder Projektleiter oder die Geschaftsfuh-
rer des IWI/ERCIS.

In den Gesprachen mit den Nutzern stellte sich zudem heraus, dass viele IT-Services
nur fir eine Lehrveranstaltung resp. ein Semester bendtigt werden. Daher wurde
spezifiziert, wie lange der IT-Service fur den Nutzer bereitgestellt wird, sprich, wie
lange seine Laufzeit ist (sofern es sich um einen kontinuierlich erbrachten Service
handelt).
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‘ Dimension Beschreibung

Nutzen und Beschreibt, welchen Nutzen der Service stiftet. Da ein solcher Nutzen durch
Funktionalitit = Funktionalitdten entsteht, die fiir die Bearbeitung von Geschéaftsaufgaben genutzt
werden, werden auch diese entsprechend aufgelistet.

Nutzer Beschreibt, welche Nutzer den Service nutzen, um mithilfe dessen Funktionalitét
einen Nutzen fur den Kunden zu erzeugen. In unserem Projektseminar sind dies
Lehrende, Studierende, Forscher und administrativ-tétige Mitarbeiter, sowie ,Mit-
arbeiter des Instituts®.

Kunde Beschreibt, wer den Service ordern darf. In unserem Projektseminar sind dies
Lehrstuhlinhaber, Forschungsgruppenleiter, Projektleiter und/oder Geschéaftsfih-
rer des IWI/ERCIS.

Bereitstellung  Beschreibt, welche Laufzeit die Serviceerbringung hat oder ob er unbegrenzt —
d.h. bis zur Kiindigung durch den Kunden — erbracht wird.

Tabelle 4: Dimensionen der Servicebeschreibung

Tabelle 4 zeigt das Template zur Beschreibung eines IT-Services. Die Beschrei-
bungsdimensionen beziehen sich zunachst auf ,ordentliche® IT-Services im Sinne
des ITSM, die wir ,Managed Services” nennen (vgl. Abschnitt 3.3.4). DarUber hinaus
haben wir auch ,aul3erordentliche” IT-Services in den Servicekatalog aufgenommen
(Abschnitt 3.3.4). Dem Vorschlag von Mayerl (2003) folgend (Tabelle 3) werden die-
se jedoch durch ihre Namensgebung deutlich von den ordentlichen IT-Services un-
terschieden. Nach unseren Namenskonventionen werden ,ordentliche” IT-Services
nach dem Schema ,Managed [SERVICEBEITRAG] Service“ benannt. Der Service-
beitrag beschreibt hierbei den Kernbeitrag, der durch den Service erbracht wird,
bspw. die Bereitstellung eines Computerarbeitsplatzes (engl. ,Workplace®). Um aus
kosmetischen Grunden eine Vermischung zwischen englischen und deutschen Be-
griffen zu vermeiden, wurden nur englische Begriffe verwendet, so dass der Arbeits-
platz-Service als ,Managed Workplace Service“ bezeichnet wurde.

Von den Managed Services werden die aulderordentlichen IT-Services unterschie-
den. Dies sind zum einen Management Services, die nach dem Schema
JLOERVICEBEITRAG] Management Service” benannt sind, und zum anderen On-
Call-Services, bei denen auf den Zusatz ,Managed“ oder ,Management ganz ver-
zichtet wurde.

In der Servicebeschreibung unterscheiden sich Management Services von Manage-
ment Services dadurch, dass fur letztere die IT-Komponenten des Nutzers spezifi-
ziert sind, an denen der Service erbracht wird. Bei einem On-Call-Service wird hin-
gegen auf das Attribut der Bereitstellung verzichtet, da diese Services per Definition
einmalig sind und nicht Uber einen langeren Zeitraum erbracht werden.
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4 Servicekatalog fur das IWI/ERCIS

Im Folgenden erlautern wir den Servicekatalog, der im Rahmen unseres Projektes flur
das IWI/ERCIS aufgestellt wurde. Da der Servicekatalog fur alle Nutzer zentral ab-
rufbar und einfach zu warten sein sollte, haben wir uns entschieden, diesen online
zur Verfugung zu stellen. Im Folgenden wird zunachst kurz der Online-Servicekatalog
vorgestellt, bevor im Nachgang dessen Aufbau und Inhalt erlautert wird.

4.1 Der Online-Servicekatalog

Um die Anforderungen an eine zentrale Bereitstellung und einfache Wartung des
Servicekatalogs zu erfullen, haben wir uns entschieden, Uber eine in vielen Unter-
nehmen Ubliche dokumentenbasierte Version des Servicekatalogs hinaus einen On-
linekatalog anzubieten. Dieser ermoglicht einerseits eine einfache und komfortable
Nutzung, andererseits ist die Aktualisierung und Anpassung eines digitalen Katalogs
leicht moglich.

Das primare Ziel eines Servicekatalogs ist es, den Nutzern einen einfachen Zugang
zu den angebotenen IT-Services zu gewahrleisten. Dazu ist es nicht notwendig, auf
die technische Realisierung der Services einzugehen. Technische Details konnen
hingegen fur die bereitstellende IT-Organisation, in unserem Fall die SYSAD, eine
wichtige Dokumentationshilfe sein. Fur die Mitarbeiter der SYSAD enthielt der IT-
Servicekatalog deshalb zudem technische Informationen zur Realisierung der IT-
Services wie eingesetzte technische Services und Komponenten. Diese technischen
Details konnten aufgrund ihrer Technikaffinitat auf Wunsch auch die Kunden und
Nutzer des IWI/ERCIS einsehen.
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Abbildung 6: Datenmodell zur Abbildung der IT-Services

Dem Online-Servicekatalog liegt das in Abbildung 6 dargestellte Datenmodell zu-
grunde. Das Herzstuck des Servicekatalogs bildet der rechte obere Bereich des Da-
tenmodells mit der zentralen Entitat ,Business Service®, die den kundenorientierten
IT-Service reprasentiert. Jeder Business Service ist genau einer Kategorie im Ser-
vicekatalog zugeordnet, was durch die 1:1-Beziehung mit der Kategorie (,Service
Group®) abgebildet wird. Business Services werden uber mehrere verschiedene At-
tribute beschrieben, welche zusammen die Servicebeschreibung bilden.

Vereinbart werden die Services mit dem Kunden uber sog. ,Business Service Level
Agreements®. In diesem wird nicht nur der zu erbringende Business Service benannt,
sondern es werden zudem auch ,Service Levels® vereinbart, welche die Qualitat der
Erbringung des Business Service fur den Kunden regeln.

Business Services stehen zudem in Beziehung (1:n) zu technischen Services und zu
IT-Komponenten (,Technical Assets®). Das bedeutet, dass ein kundenorientierter IT-
Service sowohl durch modulare technische Services als auch durch einzelne IT-
Komponenten erbracht werden kann. Die technischen Services werden weiterge-
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hend danach unterschieden, ob sie von extern oder von intern bezogen werden (,Ex-
ternally/Internally produced Technical Service®).

Das Datenmodell in Abbildung 6 wurde in eine Datenbank umgesetzt, welche die ge-
samten Informationen fur den Online-Katalog zur Verfugung stellt. Das Kundeninter-
face wurde als Web-Anwendung fur das Intra- und Extranet entwickelt. Abbildung 7
zeigt die Darstellung eines kundenorientierten IT-Service Uber dieses Interface.

S —— ITOMEX
WILHELM: S-UNIVER: SITAT for E

MOUNSTER

ITOMEX Service Catalog Home  About Login

Managed Workplace Service Service Levels
. Sﬂda 96,511 %

H = Setup Time: 2880 min
Business Value = Reliability: 6,84 days
Enables the user to use a wide variety of applications that support his individual work as well as
collaborative projects. Furthermore enhanced communication abilities are provided. The user of this
service does not have to concern himself with the procurement of the desktop computer. SUppOf't

[ Documentation: Wiki

Functionality [ Hotline:+49 251 83-38220
™ E-Mail:sysad@wi.uni-

Users are provided with a desktop computer connected to the institute network. Installation and muenster.de

maintenance of standard software (OS, office suit and specialized institute owned software) are

provided.

Included Services
Managed Antivirus Service
Managed Network Service
Managed User Service
Managed Office Software Service
Managed Utility Software Service

Managed Operating System (Windows) Service

Included Technical Assets
Workstation

Peripherals

ITOMEX Service Catalog

Abbildung 7: Der digitale Servicekatalog

Die Bezeichnung des IT-Services folgt der in Abschnitt 3.4.3 eingefuhrten Namens-
konvention. Als erstes Attribut wird dann der Nutzen herausgestellt, den der Service
erzeugen soll, gefolgt von einer kurzen Beschreibung der Servicefunktionalitat. Im
unteren Bereich der Servicedarstellung sind zudem technische Details eingeblendet,
wie sei fur die SYSAD und ggf. technikaffine Kunden und Nutzer interessant sein
konnen.

4.2 Aufbau und Inhalte des Servicekatalogs

Abbildung 8 zeigt den finalen Servicekatalog fur das IWI/ERCIS. Das gesamte IT-
Serviceangebot umfasst 21 aktive Services und zwei weitere, die kurzfristig angebo-
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ten werden sollen (blass dargestellt). Der Katalog ist nach den in Abschnitt 3.4.2 ein-

gefuhrten funf Kategorien gegliedert.

Lehre Wissenschaft

Forschung Verwaltung

Managed License
Management Service

Managed Mobile Polling
Service

Universelle Services

Abbildung 8: Finaler Servicekatalog fir das IWI/ERCIS

Eine vollstandige Beschreibung aller 23 IT-Services aus Abbildung 8 befindet sich im
Anhang. Im Folgenden wird exemplarisch fur jede der funf Kategorien jeweils ein IT-
Service im Detail vorgestellt.

421 Lehre

Der ,Managed Mobile Polling Service* stellt dem Lehrenden die Méglichkeit zur Ver-
fugung, wahrend einer Lehrveranstaltung Umfragen durchzufihren, an der Studie-
rende Uber ein internetfahiges Smartphone teilnehmen kénnen. Die Ergebnisse kann
der Lehrende in Echtzeit auf einem Endgerat anzeigen lassen und bei Bedarf direkt
Uber einen Beamer an die Wand projezieren. Der Service soll die Lehre unterstitzen,
indem er die starke Interaktion mit den Studierenden und deren Aufmerksamkeit for-
dert. Ein solcher Service wird kontinuierlich aber jeweils beschrankt fur eine Lehrpe-
riode bereitgestellt. Da es sich hierbei um einen Service handelt, der ausschlief3lich
in der Lehre eingesetzt wird, sind entsprechend auch nur Lehrende Kunden und Nut-
zer des Services. Tabelle 5 zeigt die vollstandige Servicebeschreibung.
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Managed Mobile Polling Service

Nutzen und Dieser Service ermdglicht es dem Nutzer, Live-Abstimmungen wahrend ei-

Funktionalitat ner Lehrveranstaltung durchzufihren, um direktes Feedback von den Besu-
chern der Lehrveranstaltung zu erhalten. Der Nutzer kann hierbei eine Frage
sowie vier Antwortmdglichkeiten vorgeben, die Studierende Uber ein internet-
fahiges Gerat aufrufen und ihre Antwort abgeben kénnen. Die Ergebnisse
kann der Nutzer in Echtzeit auf seinem Endgerét aufrufen und présentieren.

Nutzer Lehrende
Kunde Lehrende
Bereitstellung Fur eine einzelne Lehrveranstaltung

Tabelle 5: Beschreibung des "Managed Mobile Polling Service"

4.2.2 Forschung

Im Bereich der Forschung bestand von Seiten der Nutzer die Anforderung nach Un-
terstiitzung in der Planung und Uberwachung von Forschungsprojekten, insbesonde-
re von solchen, bei denen eine Vielzahl von Beteiligten involviert ist, seien es Mitar-
beiter des IWI oder Partner des ERCIS. Hierzu sollten Projektmanagementwerkzeu-
ge digital bereitgestellt werden, u.a. zur Terminplanung und -verfolgung, zur Einhal-
tung von Meilensteinen und zur Fortschrittskontrolle von Projektaufgaben. Nutzer des
Service sind vor allem Forscher. Da bei diesem Service Lizenzkosten entstehen kon-
nen, ist im Gegensatz zum vorherigen Beispiel der Nutzer hier nicht der Kunde, son-
dern die Vertreter der Organisationseinheiten, denen der jeweilige nutzende For-
scher angehort und die Uber ein eigenes Budget verfugen. Dies sind Lehrstuhlinha-
ber, Kompetenzcenter- und Forschungsgruppenleiter, sowie die Geschaftsfuhrer des
IWI/ERCIS. Der Service wird dem Benutzer fur einen beantragten Zeitraum zur Ver-
fugung gestellt, deri. d. R. mindestens die Projektlaufzeit einschlieft.

Managed Project Management Service

Nutzen und Dieser Service ermdglicht es dem Nutzer, Forschungsprojekte auf ei-

Funktionalitat ner zentralen Plattform effektiv und effizient zu verwalten. Der Nutzer
kann Projekte anlegen, Aufgaben, Ressourcen und Meilensteine hin-
zufligen, bearbeiten und Iéschen und anderen Nutzern zuteilen. Au-
Berdem kénnen zum Projekt gehdrige Dokumente abgelegt werden.

Nutzer Forscher
Administrativ-tatige Mitarbeiter

Kunde Lehrstuhlinhaber
Forschungsgruppen-/Projektleiter
Geschéaftsfihrer des IWI/ERCIS

Bereitstellung Beantragte Laufzeit

Tabelle 6: Spezifikation des "Managed Project Management Service"
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4.2.3 Wissenschaft

Ein Service, der sowohl fur die Lehre als auch fur die Forschung eingesetzt werden
kann, ist der ,Managed Web Publishing Service®. Dieser ermdglicht es Studierenden,
Lehrkraften und Forschern als Nutzergruppen, digitale Inhalte im Internet zu verof-
fentlichen. Wahrend Lehrende und Forscher den Service direkt buchen kdnnen und
damit Kunden des Service sind, kdnnen Studierende dies nicht. Vielmehr bucht hier
der Lehrende den Service fur eine Lehrveranstaltung. Da sowohl Lehrveranstaltun-
gen als auch Forschungsprojekte zeitlich begrenzt sind, wird der Service fur die Dau-
er der Veranstaltung/des Projektes zur Verfugung gestellt.

© Managed Web Publishing Service

Nutzen und Dieser Service erlaubt es dem Benutzer, Webinhalte zu publizieren, um ein

Funktionalitat Projekt 6ffentlich zu présentieren. Hierfur wird dem Nutzer ein Webspace inkl.
der notwendigen Layouts bereitgestellt. Uber eine Administrationsoberflache
kann der Nutzer Inhalte eingeben, verwalten und l6schen.

Nutzer Studierende
Forscher
Lehrende
Kunde Forscher
Lehrende
Bereitstellung Fur die Laufzeit des Projektes/der Lehrveranstaltung

Tabelle 7: Beschreibung des "Managed Web Publishing Service"

4.2.4 Universelle Services

Da es sich bei den vorangegangenen Beispielen um ordentliche IT-Services, d.h.
Managed Services, handelte, sollen im Folgenden zwei aul3erordentliche IT-Services
als Beispiele fur universelle IT-Services vorgestellt werden.

Das erste Beispiel ist der in Tabelle 8 dargestellte ,BYOD Management Service®. Er
ist die Antwort auf die Forderung der Nutzer, eigene Endgerate (Smartphones, Tab-
lets und Laptops/Desktops) fur ihre geschaftlichen Aufgaben einzusetzen und in de-
ren Wartung von der SYSAD unterstutzt zu werden. Dieser Service steht allen Mitar-
beitern am IWI/ERCIS zur Verfugung, weshalb als Nutzer- und Kundengruppe alle
Mitarbeiter des Instituts aufgefuhrt sind. Wie fur ,Management Services“ notwendig,
ist in der Servicebeschreibung der Typ der eingebrachten IT-Komponente als zusatz-
liches Attribut enthalten.



Bring-your-own-Device Management Service

Nutzen und
Funktionalitat

Durch die Inanspruchnahme dieses Services wird dem Nutzer ein von ihm zur
Verflgung gestelltes Endgerét so eingerichtet, dass er mit diesem E-Mails
senden und empfangen und den Internetzugang der Universitat nutzen kann.
Die Systemadministration kimmert sich um eine fortwahrende Wartung des
Endgerates.

Nutzer Institutsmitarbeiter

Kunde Institutsmitarbeiter

Zur Verfiigung Smartphone (iOS oder Android)
zu stellende IT-  Tapjet (iI0S oder Android)
Komponenten

Laptop/Desktop (Windows oder Mac)

Tabelle 8: Beschreibung des ,Bring-your-own-Device Management Services”

Bei dem Beschaffungsservice in Tabelle 9 handelt es sich dagegen um einen On-
Call-Service, also eine einmalig zu erbringende Leistung. Da durch die Bestellung
dieses Services Kosten entstehen, kommen als Kunden nur Vertreter mit eigenem
Budget in Frage, also Lehrstuhlinhaber, Forschungsgruppen- und Projektleiter sowie
Geschéftsfihrer des IWI/ERCIS. Nutzer ist ein Mitarbeiter, der von der Ausschrei-
bung und Beschaffung der Hard- oder Software entlastet wird. Da es sich um einen
On-Call-Service handelt, entfallt in Tabelle 9 das Attribut ,Bereitstellung®.

Hard- and Software Procurement Service

Nutzen und
Funktionalitat

Dieser Service ermdglicht es dem Nutzer, Hard- und Softwarekomponenten
Uber die Systemadministration kaufen zu lassen, um von bestehenden Rah-
menvertrdgen und damit verbundenen Rabatten zu profitieren.

Nutzer

Institutsmitarbeiter

Kunde

Lehrstuhlinhaber
Geschéaftsfuhrer des IWI/ERCIS
Forschungsgruppen-/Projektleiter

Tabelle 9: Beschreibung des "Hard- and Software Procurement Service"
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5 Zusammenfassung der Erfahrungen

Im Rahmen des Projektes ,ITOMEX" wurde fallstudienartig Uberprift, ob und inwie-
weit eine konsequente Serviceorientierung der IT, wie sie vom Paradigma des IT
Service Management gefordert wird und der Information Technology Infrastructure
Library als Industriestandard zugrunde liegt, praktikabel ist und welches Potenzial
diese fur eine universitare Lehr- und Forschungseinrichtung eroffnet.

In unserer Fallstudie zeigte sich, dass die EinfUhrung einer konsequenten Serviceori-
entierung eine groRe und kaum geloste Herausforderung darstellt. Vor dem Hinter-
grund der Verbreitung der ITIL als Industriestandard ist dieser Befund auf den ersten
Blick Uberraschend. Er deckt sich jedoch mit den Ergebnissen anderer Studien, wel-
che darauf hinweisen, dass die Verbreitung der ITIL in der Praxis nicht unbedingt mit
einer konsequenten Einfuhrung des ITSM einhergeht. Zudem gibt es starke Hinweise
darauf, dass die Idee einer Serviceorientierung der IT wie sie ITIL und ITSM fordern
von der Praxis sehr gut aufgenommen wird, bislang jedoch nur ansatzweise verstan-
den ist (Abschnitt 1). Unsere Fallstudie unterstreicht die Schwierigkeiten, die mit ei-
nem Denken in IT-Services verbunden sind.

Die ITIL gibt zwar einige Hinweise darauf, was unter einem |T-Service verstanden
werden soll, doch eine umfassende und wissenschaftlich prazise Definition fehlt bis-
lang (Abschnitt 3.3.1). Dementsprechend vage bleiben auch die Empfehlungen der
ITIL dazu, wie IT-Services identifiziert und beschrieben werden konnen. Insbesonde-
re die Annahme, dass es den Benutzern leichter falle, ihre Anforderungen in Form
von IT-Services zu formulieren als in Form von technischen Losungen, konnten wir in
unserer Fallstudie nicht bestatigen (Abschnitt 3.2.2). In unserem Fall wurden die An-
forderungen uberwiegend technisch formuliert (Tabelle 2), was zumindest zum Teil
auf den speziellen Kontext unserer Fallstudie zurickgefuhrt werden kann: Als Mitar-
beiter eines Lehr- und Forschungsinstituts fur Wirtschaftsinformatik besalen die
meisten Nutzer eine hohe Technikkompetenz, die es ihnen erlaubte, ihre Anforde-
rungen direkt in Form technischer Losungen zu formulieren. Die Tatsache, dass die
Mehrheit der Nutzer auf die Frage nach IT-Serviceanforderungen mit technischen
Losungen geantwortet hat, zeigt aber auch, dass das Konzept des IT-Service nicht
so intuitiv und leicht greifbar ist, wie die ITIL unterstellt.

Die wissenschaftliche Literatur hat sich mit der Frage, wie Serviceanforderungen er-
hoben und IT-Services identifiziert werden konnen, bislang wenig befasst. Wahrend
einige Verfasser vorschlagen, von den technischen Mitteln auszugehen und aus die-
sen generische (technische) Services abzuleiten, vertreten andere die entgegenge-
setzte Position und fordern, betriebliche Aufgabenerfullungsprozesse zum Aus-
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gangspunkt zu machen und diese im Detail auf Serviceanforderungen hin zu analy-
sieren. Empirisch Uberpruft wurden diese Vorschlage noch nicht. In unserem Fall er-
wies sich keiner der Vorschlage fur sich genommen als unmittelbar praktikabel. Aus
unserer Sicht erganzen sich diese unterschiedlichen Vorschlage: IT-Services missen
sowohl auf technischen Komponenten abgebildet als auch in Bezug zur betrieblichen
Aufgabenerfullung gesetzt werden, wo sie Nutzen stiften sollen. Wir haben die Vor-
schlage deshalb in ein beidseitiges ,Mapping“ integriert, bei dem wir die Ergebnisse
der Erhebung der IT-Serviceanforderungen zum Ausgangspunkt genommen haben
(Abbildung 3).

Uber die Umsetzung einer konsequenten Serviceorientierung hinaus erwies sich
auch die Industrialisierung der Serviceerbringung als Herausforderung. Zunachst
setzt diese eine umfassende Dokumentation der vorhandenen IT-basierten Infra-
struktur voraus. Im Fall des IWI/ERCIS lag eine solche Dokumentation nur in Teilen
vor, so dass eine weitergehende Erhebung notwendig wurde. Zu diesem Zweck und
zur Dokumentation der Ergebnisse erwiesen sich in unserem Fall Methoden des
Enterprise Architecture Managements als hilfreich. Eine industrialisierte Serviceer-
bringung geht aber noch weiter, indem sie den Aufbau modularer Servicearchitektu-
ren fordert. Das bedeutet, dass aus den technischen Komponenten der IT-basierten
Infrastruktur modulare technische Services gebildet werden mussen, die als wieder-
verwendbare Module in unterschiedlichen kundenorientierten IT-Services Verwen-
dung finden konnen. Die ITIL gibt keine konkreten Hinweise, wie dies erfolgen kann.
Die in der wissenschaftlichen Literatur dokumentierten Vorschlage sind bislang abs-
trakt und rein konzeptionell. Ihre Anwendung ist kaum beschrieben und sie sind nicht
empirisch Uberpruft. Im Rahmen des Projekts ITOMEx haben wir deshalb nur fur ei-
nige grundlegende Technikbindel technische Services definiert. Die Herausforde-
rung lag darin, die Technikbuindel so zu schnuren, dass sie in mehreren kundenori-
entierten |IT-Services eingesetzt werden konnen. Nur in diesem Fall ergibt sich ein
Nutzen, der den Modularisierungsaufwand fur die Bildung technischer Services recht-
fertigt.

Die beschriebenen Herausforderungen, die sich bei einer Einfuhrung des ITSM stel-
len, bilden auch den Hintergrund fur die abschlieRende Beurteilung der Einsatzpo-
tenziale fur das IWI/ERCIS. Zur Bewertung der Potentiale wurden die Projektergeb-
nisse der Leitung des IWI/ERCIS vorgestellt und nachfolgend auch mit Vertretern von
SYSAD, IVV4 und ZIV diskutiert. Der Nutzen einer Einfuhrung von IT-Services wurde
dabei durchaus unterschiedlich beurteilt. Die Vertreter des IWI/ERCIS befurchteten
eine EinbulRe an Flexibilitat durch die Standardisierung der Leistungen. Gerade in
der Unterstitzung von Forschung und Lehre wollten einige Mitglieder des Leitungs-
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gremiums hier keine Abstriche zugunsten hoherer Zuverlassigkeit und Wirtschaftlich-
keit machen. Gewichtiger wurde der Gewinn an Sicherheit eingestuft, der durch die
EinfGhrung von IT-Service erreicht werden kann. Vertreter der SYSAD und IVV wie-
sen vor allem auf den zusatzlichen Aufwand hin, der durch die Einfuhrung von IT-
Services entstehen wurde, so etwa fur die kontinuierliche Pflege des Servicekata-
logs, die Modularisierung von technischen Services, und die Uberwachung der Ser-
vicequalitat. Dafur standen in der insgesamt schon angespannten Personalsituation
keine Ressourcen zur Verfugung. Aus Sicht der begrenzten Personalressourcen bote
sich daher eher ein pragmatischer ,30%-70%"“ Ansatz zur Uberwindung der aufge-
deckten Probleme (Abschnitt 3.1) an.

Abgesehen von dem erwarteten Aufwand standen die Vertreter der SYSAD, der IVV4
und des ZIV der Einfuhrung von IT-Services aber aufgeschlossen gegenuber. Unbe-
stritten war, dass die Einfuhrung von IT-Services zu einer Professionalisierung des
IT-Betriebs beitragen kann. Insbesondere gehen die Vertreter davon aus, dass die
mit der EinfUhrung von IT-Services verbundene Standardisierung zur Verbesserung
der Zuverlassigkeit und Qualitat der Leistungen beitragen wirde. Zudem verbinden
sie mit der Modularisierung durch technische Services die Moglichkeit, Doppelarbei-
ten zu eliminieren und eindeutige Verantwortlichkeiten und Schnittstellen zwischen
SYSAD, IVV4 und ZIV zu schaffen. Aus diesem Grunde wurden entscheidende An-
regungen zur Standardisierung von IT-Leistungen Ubernommen. Leistungen wie die
Bereitstellung von Entwicklungsrechnern fur projektorientierte Veranstaltungen oder
von Web Space uber ein Content Management System sind inzwischen nicht nur
standardisiert worden, sondern zudem auch online Uber das Intranet buchbar.

Insgesamt hat sich das IWI/ERCIS jedoch gegen die EinflUhrung eines umfassenden
ITSM entschieden. Dies zum einen aufgrund des Aufwands, der einer Umstellung auf
einen serviceorientierten |T-Betrieb zugeschrieben wurde. Zum anderen wurde der
Nutzen fur das IWI/ERCIS, das als wissenschaftliche Institution Uberwiegend kreative
Aufgaben wahrnimmt, geringer eingeschatzt als in Organisationen in Wirtschaft und
Verwaltung, die viele Routineaufgaben ausfihren und deren Prozesse starker stan-
dardisiert sind. Hinzu kam die Befurchtung, dass IT-Services wenig flexibel in der Un-
terstitzung kreativer Aufgaben sind und sich somit eine (zu) konsequente Ser-
viceorientierung sogar kontraproduktiv auswirken konnte.
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Anhang: Servicebeschreibungen

5.1 Kategorie ,,Lehre”

Managed Lecture Room IT Service

Nutzen und
Funktionalitat

Dieser Service ermdglicht es dem Nutzer, eine Lehrveranstaltung unter Nut-
zung von IT durchzufiihren. Hierflr werden ihm die notwendigen Prasentati-
onskomponenten (Mikrofon, Lautsprecher, Beamer, etc.) zur Verfigung ge-
stellt. AuBerdem ermdglicht der Service die Nutzung eines Laptops, aber auch
die Nutzung eines im Veranstaltungsraum befindlichen stationdren Desktop
Computers.

Nutzer

Lehrende

Kunde

Lehrende

Bereitstellung

Fir die Laufzeit eines Semesters

Managed Computerlab Service

Nutzen und
Funktionalitat

Dieser Service ermdglicht es dem Nutzer, eine Lehrveranstaltung unter Nut-
zung von IT durchzufihren, bei der Studierende den Umgang mit Spezialan-
wendungen lernen sollen. Hierflr werden dem Nutzer 20 Studierendenarbeits-
platze sowie ein Dozentenarbeitsplatz mit der entsprechenden Spezialanwen-
dung zur Verfigung gestellt. Der Nutzer kann zudem vom Dozentenarbeitsplatz
auf jeden Studierendenarbeitsplatz zugreifen und diesen auch fernsteuern.
Weiterhin wird in dem Veranstaltungsraum entsprechende Prasentationstechnik
(Mikrofon, Lautsprecher, Beamer, etc.) zur Verfiigung gestellt.

Nutzer

Lehrende, Studierende

Kunde

Lehrende

Bereitstellung

Fir die Laufzeit eines Semesters

Managed Seminar Desktop Computer Service

Nutzen und
Funktionalitat

Dieser Service ermdglicht es Studierenden, im Rahmen eines Projektseminars
Desktop Computer zu nutzen, um hierauf Entwicklungsarbeiten und konzeptio-
nelle Arbeiten durchzufiihren. Die Computer werden mit den fir das Projektse-
minar notwendigen Anwendungen ausgestattet und zentral durch die Sys-
temadministration verwaltet. Die Studierenden erhalten auBerdem die notwen-
digen Rechte, um eigenstandig auf den Computern weitere Anwendungen zu
betreiben.

Nutzer

Studierende

Kunde

Lehrende

Bereitstellung

Fur die Laufzeit eines Projektseminars
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Managed Student Application Platform Service

Nutzen und
Funktionalitat

Dieser Service ermdglicht es Studierenden, im Rahmen eines Projektseminars
bestimmte, zentral betriebene Anwendungsplattformen (wie Datenbank-
Management-Systeme oder ERP-Systeme) zu nutzen. Sie erhalten die ent-
sprechenden Freigaben auf den Systemen, die fur die Aufgaben des Pro-
jektseminars notwendig sind.

Nutzer

Studierende

Kunde

Lehrende

Bereitstellung

Fur die Laufzeit eines Projektseminars

Managed Mobile Polling Service

Nutzen und
Funktionalitat

Dieser Service ermdglicht es dem Nutzer, Live-Abstimmungen wahrend einer
Lehrveranstaltung durchzufihren, um direktes Feedback von den Besuchern
der Lehrveranstaltung zu erhalten. Der Nutzer kann hierbei eine Frage sowie
vier Antwortmdglichkeiten vorgeben, die Studierende Uber ein internetfahiges
Gerét aufrufen und ihre Antwort abgeben kénnen. Die Ergebnisse kann der
Nutzer in Echtzeit auf seinem Endgerét aufrufen und préasentieren.

Nutzer

Lehrende

Kunde

Lehrende

Bereitstellung

Fur die Laufzeit einer Lehrveranstaltung

5.2 Kategorie ,,Forschung*

Managed Project Management Service

Nutzen und
Funktionalitat

Dieser Service ermdglicht es dem Nutzer, Forschungsprojekte auf einer zentra-
len Plattform effektiv und effizient zu verwalten. Der Nutzer kann Projekte anle-
gen, Aufgaben, Ressourcen und Meilensteine hinzufligen, bearbeiten und 16-
schen und anderen Nutzern zuteilen. AuBerdem kénnen zum Projekt gehérige
Dokumente abgelegt werden.

Nutzer Forscher
Administrativ-tatige Mitarbeiter
Kunde Lehrstuhlinhaber

Forschungsgruppen-/Projektleiter
Geschéaftsfihrer des IWI/ERCIS

Bereitstellung

Ohne festgelegte Laufzeit
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5.3 Kategorie ,,Wissenschaft"

Managed Web Publishing Service

Nutzen und
Funktionalitat

Dieser Service erlaubt es dem Benutzer, Webinhalte zu publizieren, um ein
Projekt 6ffentlich zu prasentieren. Hierflr wird dem Nutzer ein Webspace inkl.
der notwendigen Layouts bereitgestellt. Uber eine Administrationsoberflache
kann der Nutzer Inhalte eingeben, verwalten und l6schen.

Nutzer Studierende
Forscher
Lehrende

Kunde Forscher
Lehrende

Bereitstellung

Fur die Laufzeit des Projektes/der Lehrveranstaltung

Managed Server Housing Service

Nutzen und
Funktionalitat

Dieser Service erlaubt es dem Benutzer, einen eigenen Server im Rechenzent-
rum der Systemadministration unterzubringen, der entsprechenden Sicher-
heitsvorkehrungen unterliegt und entsprechend gekihlt und gegen Feuer abge-
sichert ist.

Nutzer Lehrende
Forscher
Kunde Lehrstuhlinhaber

Forschungsgruppen-/Projektleiter
Geschéaftsfihrer des IWI/ERCIS

Bereitstellung

Ohne festgelegte Laufzeit

Managed Conferencing Service

Nutzen und
Funktionalitat

Dieser Service ermdglicht es dem Nutzer, reichhaltige (Audio und Video) Kon-
ferenzgesprache mit entfernten Personen zu fuhren. Der Nutzer kann Ge-
sprache initiieren oder annehmen.

Nutzer Lehrende
Forscher
Kunde Lehrstuhlinhaber

Forschungsgruppen-/Projektleiter
Geschéaftsfihrer des IWI/ERCIS

Bereitstellung

Ohne festgelegte Laufzeit




5.5 Kategorie ,,Verwaltung“

Hard- and Software Procurement Service

Nutzen und
Funktionalitat

Dieser Service ermdglicht es dem Nutzer, Hard- und Softwarekomponenten
Uber die Systemadministration kaufen zu lassen, um von bestehenden Rah-
menvertrdgen und damit verbundenen Rabatten zu profitieren.

Nutzer

(entfallt)
Forscher

Kunde

Lehrstuhlinhaber
Geschéftsfluhrer des IWI/ERCIS
Forschungsgruppen-/Projektleiter

Managed License Management Service

Nutzen und
Funktionalitat

Dieser Service ermdglicht es dem Nutzer, seine Software-Lizenzen auf einer
zentralen Plattform effektiv und effizient zu verwalten. Der Nutzer kann beste-
hende Lizenzen eingeben, neue Lizenzen ordern oder bestehende kiindigen.

Nutzer

Institutsmitarbeiter

Kunde

Institutsmitarbeiter

Bereitstellung

Ohne festgelegte Laufzeit

5.6 Kategorie ,,Universelle Services*

Managed Workplace Service

Nutzen und
Funktionalitat

Dieser Service erlaubt es dem Nutzer, seine téglichen betrieblichen Aufgaben
zu erfullen. Zudem wird der Arbeitsplatz kontinuierlich durch die Systemadmi-
nistration gewartet. Der Arbeitsplatz beinhaltet die Nutzung von Standard-
Office-Anwendungen sowie den Zugriff auf das Internet. Er dient zudem als
Zugangsservice fur weitere Services.

Nutzer

Institutsmitarbeiter

Kunde

Lehrstuhlinhaber
Geschéftsfihrer des IWI/ERCIS
Forschungsgruppen-/Projektleiter

Bereitstellung

Ohne festgelegte Laufzeit
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Managed Document Service

Nutzen und
Funktionalitat

Dieser Service erlaubt es dem Benutzer, Dokumente an einem zentralen, ge-
sicherten und vertrauenswirdigen Ort zu speichern und von jedem Arbeits-
platz damit zu arbeiten. Der Nutzer kann Dokumente hochladen, verwalten,
herunterladen und Versionen davon erzeugen. AuBerdem kénnen Dokumente
mit anderen Personen — auch Externen — zur gemeinsamen Zusammenarbeit
geteilt werden.

Nutzer

Institutsmitarbeiter

Kunde

Lehrstuhlinhaber
Geschéftsfuhrer des IWI/ERCIS
Forschungsgruppen-/Projektleiter

Bereitstellung

Ohne festgelegte Laufzeit

Managed Internet Service

Nutzen und
Funktionalitat

Dieser Service erlaubt es dem Benutzer, per Kabelverbindung auf das Inter-
net zuzugreifen.

Nutzer

Institutsmitarbeiter

Kunde

Institutsmitarbeiter

Bereitstellung

Ohne festgelegte Laufzeit

Managed Printing Service

Nutzen und
Funktionalitat

Dieser Service erlaubt es dem Benutzer, Dokumente auszudrucken. Dabei
kann auf unterschiedliche Drucker zugegriffen werden, die Ausdrucke in S/W
und Farbe sowie in Formaten zwischen A4 und A0 erméglichen.

Nutzer

Institutsmitarbeiter

Kunde

Lehrstuhlinhaber
Geschéftsfihrer des IWI/ERCIS
Forschungsgruppen-/Projektleiter

Bereitstellung

Ohne festgelegte Laufzeit

Managed Scan Service

Nutzen und
Funktionalitat

Dieser Service erlaubt es dem Benutzer, Dokumente zu scannen. Der Scan
kann in S/W und Farbe erfolgen und in Formaten zwischen A4 und B4.

Nutzer

Institutsmitarbeiter

Kunde

Institutsmitarbeiter

Bereitstellung

Ohne festgelegte Laufzeit
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Managed Network Storage Service

Nutzen und Dieser Service erlaubt es dem Benutzer, Dokumente an einem zentralen, gesi-

Funktionalitat cherten und vertrauenswdrdigen Ort zu speichern und innerhalb des Instituts-
netzes damit zu arbeiten. Der Nutzer kann Dokumente hochladen, verwalten
und herunterladen.

Nutzer Institutsmitarbeiter

Kunde Lehrstuhlinhaber
Geschéftsfihrer des IWI/ERCIS
Forschungsgruppen-/Projektleiter

Bereitstellung Ohne festgelegte Laufzeit

Managed E-Mail and PIM Service

Nutzen und Dieser Service erlaubt es dem Benutzer mit anderen Personen innerhalb und

Funktionalitat auBerhalb der Universitat zu kommunizieren, Kontakte zu pflegen und Termine
zu koordinieren. Dafir steht dem Nutzer die Méglichkeit zur Verfigung, E-Mails
zu senden und zu empfangen, Kontakte zu verwalten und Kalender zu pflegen.
AuBerdem kénnen Termineinladungen versendet und empfangen werden.

Nutzer Institutsmitarbeiter
Kunde Institutsmitarbeiter
Bereitstellung Ohne festgelegte Laufzeit

Software Installation Service

Nutzen und Durch die Inanspruchnahme dieses Services wird dem Nutzer ein Softwarepa-

Funktionalitat ket zur weiteren Nutzung auf einem von ihm zur Verfligung gestellten Endgeréat
installiert. Sofern es sich um ein durch das Institut bereits lizensiertes Produkt
handelt, erhalt der Nutzer eine Lizenz, andernfalls muss er diese selbst zur Ver-
fugung stellen.

Nutzer Institutsmitarbeiter

Kunde Institutsmitarbeiter

Bring-your-own-Device Management Service

Nutzen und Durch die Inanspruchnahme dieses Services wird dem Nutzer ein von ihm zur

Funktionalitat Verflgung gestelltes Endgerét so eingerichtet, dass er mit diesem E-Mails sen-
den und empfangen und den Internetzugang der Universitat nutzen kann. Die
Systemadministration kimmert sich um eine fortwahrende Wartung des Endge-

rates.
Nutzer Institutsmitarbeiter
Kunde Institutsmitarbeiter

Zur Verfiigung Smartphone (iOS oder Android)
zu stellende IT-  Tgpjet (i0S oder Android)
Komponenten Laptop/Desktop (Windows oder Mac)
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‘ Managed Remote Desktop Service

Nutzen und Dieser Service ermdglicht es dem Nutzer, vom einem beliebigen Rechner auf

Funktionalitat einen virtuellen Desktop zuzugreifen, um dort Spezialanwendungen und Stan-
dard-Office-Anwendungen nutzen zu kdnnen.

Nutzer Institutsmitarbeiter

Kunde Institutsmitarbeiter

Bereitstellung Ohne festgelegte Laufzeit
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