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K ur zzusammenfassung

Im Zuge des Strebens nach V erbesserungen wurden in den letzten Jahren immer mehr Samm-
lungen von Praktiken entwickelt, die beschreiben, wie man etwas optimal durchfiihrt oder wie
man den Ablauf seiner Téatigkeiten verbessern kann. Gerade fuir die Geschaftsprozesse eines
Unternehmens bilden diese Sammlungen wertvolle Referenzen, um ihre Aktivitdten effektiver
und effizienter auszufthren. Diese Modelle sind sehr abstrakt gehalten und muissen an die

individuellen Bedurfnisse angepasst werden.

Diese Ausarbeitung untersucht, wie zwei Prozessmodelle aus angrenzenden Disziplinen mit-
einander verbunden werden konnen. Konkret werden dafur die fur den IT Bereich relevanten
Standards CMMI und ITIL untersucht und Metamodelle ihrer Strukturen erstellt. Fur eine
Integration dieser beiden Modelle missen zunéchst die Alternativen betrachtet und eine L6-
sungsmoglichkeit ausgewahlt werden. Die Vorgehensweise der beschlossenen Mdglichkeit
wird mit den dabel aufgetretenen Schwierigkeiten beschrieben. Das Produkt der Integration,
die neue CMMI-Konstellation ,CMMI for IT Operations wird in seinem Aufbau und Nut-
zung beschrieben. Das Produkt selbst ist in den Anhang ausgegliedert und wie die beiden Pro-
zessmodelle, aus denen es entstand, in englischer Sprache verfasst, um internationalen ein-

setzbar zu sain.

Das neue Prozessmodell ,CMMI for IT Operations', kurz CMM-ITIL oder CITIL genannt, ist

vom SEI autorisiert und fur jedermann frei verfugbar.
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Vorwort

Vorwort

Diese Masterarbeit entstand in Zusammenarbeit der Technischen Universitdt Darmstadt mit
dem Unternehmen wibas IT Maturity Services GmbH in Darmstadit.

An der Universitdt wurde diese Ausarbeitung betreut durch Herrn Thomas Kiihne, Leiter des
Fachgebiets Metamodellierung im Fachbereich Informatik, zusammen mit seinem Mitarbeiter
Herrn Martin Girschick.

In dem Unternehmen wibas wurde die Betreuung mal3geblich durch Herrn Malte Foegen und
ferner durch Herrn Jorg Battenfeld gegeben, die einen breiten Hintergrund an CMMI-Wissen
liefern konnten. Des Welteren wurde Herr Alfred Olbrich zur Beratung hinzugezogen, um den
Inhalt der Masterarbeit auch aus I TIL-Sichtweise genligend zu gestalten.

Diese wissenschaftliche Ausarbeitung soll einen entscheidenden Fortschritt in der Welt der
Prozessmodelle leisten. Als Produkt und Anhang der Masterarbeit entstand die neue CMMI-
Konstellation ,CMMI for IT Operations, die frel zuganglich ist und von jedermann verwen-
det werden kann.

,CMMI for IT Operations' ist eine vom Software Engineering Institute der Carnegie Mellon
University, Pittsburgh USA, autorisierte neue CMMI-Konstellation und ist mit dem Office of
Government Commerce, Norwich UK, abgestimmit.
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1. Motivation

1. Motivation

In der heutigen Zeit wird es aufgrund steigenden Wettbewerbs immer wichtiger, effizient und
effektiv zu arbeiten. Besonders in der Informationstechnologie werden so genannte Refe-
renzmodelle eingesetzt, die die Prozesse eines Unternehmens in einer idealen Form beschrei-
ben. Diese Modelle sollen as Vorlagen dienen und missen individuell an die spezifischen
Gegebenheiten angepasst werden. In der Informationstechnologie hat man vorwiegend mit
Applikationen zu tun, die die Geschaftsprozesse unterstiitzen. Diese Applikationen miissen
zunéchst entwickelt werden und danach laufend gewartet und betrieben werden, um an die

sich &ndernden Bedrfnisse angepasst und um auftretende Fehler beheben zu kénnen.

Fur die IT Entwicklung wurde das , Capability Maturity Model Integration for Devel opment’
(CMMI-DEV) vom Software Engineering Institute der Carnegie Mellon University in den
USA herausgegeben. Dieses ist ein Prozessmodell zur effektiven und effizienten Produktent-
wicklung, z.B. von Software. Fir den Betrieb von IT hat das Office of Government Commer-
ce, ein britisches Staatsorgan, die Information Technology Infrastructure Library (ITIL) ent-
wickelt. ITIL ist ebenso ein Prozessmodell und ist eine Sammlung der derzeit as optimal an-
gesehen Praktiken. Beide Modelle sind aber aufgrund ihres Ursprungs in der Struktur und
Ausformung unterschiedlich, was bei gleichzeitiger Verwendung von CMMI fiir die Entwick-

lung und ITIL flr den Betrieb zu Spannungen an den Schnittstellen der beiden Bereiche fihrt.

Der Gedanke liegt nahe, die beiden Modelle miteinander zu verbinden, um einen einheitlichen
Mal3stab fur den IT Bereich zu entwickeln und die Schnittstellen klarer zu regeln. Von dieser
Verbindung profitieren sowohl IT Entwicklung a's auch Betrieb, da beide Bereiche effektiver
und effizienter wirtschaften konnen. Die im letzten Jahr herausgegebene Version 1.2 von
CMMI bietet mit einer neuen modularen Struktur die Moglichkeiten, andere Disziplinen mit

e nzubeziehen.

Im Rahmen dieser Masterarbeit wurde eine neue CMMI-Version ,CMMI For IT Operations,
kurz CMMI-ITIL oder CITIL, welche die beiden etablierten Standards aus IT Entwicklung
und Betrieb verbindet. Diese Ausarbeitung gliedert sich in einem Grundlagentell, gefolgt von
einer Beschreibung der derzeitig verwandten Modelle. Anschlief3end wird der Lésungsansatz
ausgewahlt und ein Metamodell der Integration entwickelt. Die Losung der Verbindung ist
CMMI-ITIL, dessen Aufbau in Kapitel 6 beschrieben wird und dessen ausformulierte Version
als eigenstandiger Anhang B beigeflgt ist. Den Abschluss der Masterarbeit bilden Ausblick
und Reflektion.
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2. Grundlagen

2. Grundlagen

In diesem Kapitel werden grundsétzliche Begriffe definiert und ein Einblick in den Leistungs-
erstellungsprozess einer Organisation gegeben, um das notwendige Verstandnis fur die fol-

genden Kapitel zu gewahrleisten.

2.1. Begrifflichkeiten

Grundlegend fur das Verstandnis dieser Ausarbeitung sind die Definitionen von Begrif-
fen, die den Kern der Thematik betreffen. Unter diesem Gesichtspunkt werden nachfol -
gend die Wortbedeutungen von , Prozess' und ,Modell” erklart und Modellebenen defi-
niert. Anschlief3end werden die Begriffe , Referenzmodell’, ,Vorgehensmodell’, ,Best
Practice Modell’ und , Assessment’ erklart.

2.1.1. Prozess

Der Begriff ,Prozess erfordert in diesem Zusammenhang eine genauere Definition.
Nach [DIN_9000] ist ein Prozess ein ,,Satz von in Wechselbeziehung oder Wechsel -
wirkung stehenden Tétigkeiten, der Eingaben in Ergebnisse umwandelt.”

DielT Infrastructure Library ist in ihrer Beschreibung genauer: ,, A connected series of
actions, activities, changes etc. performed by agents with the intent of satisfying a pur-

pose or achieving agoal.” [ITIL_SS03]

Das Capability Maturity Model Integration hat schlief3dlich eine sehr spezielle Auffas-
sung dieses Begriffs: , In the CMMI Product Suite, activities that can be recognized as
implementations of practicesinaCMMI model.” [CMMI_DEV06]

PUTPUT

Abbildung 1* Ein Prozess

1 ©TOM Jochen Enterprises
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2. Grundlagen

Ein Prozess formt aus Eingaben bestimmte Ausgaben, die der Zielerreichung dienen.
Der Prozess besteht aus einer Rethe von Tétigkeiten und kann durch Methoden unter-

stitzt werden.

2.1.2. Modell

Ein,Modell’ kann man definieren als ,,ein (vereinfachtes) Abbild eines realen Systems
oder Problem (= Urbild)* [DoSc05]. Diese Definition aus betriebswirtschaftlicher und
allgemeiner Sichtweise steht in keinem Gegensatz zu der Definition aus softwaretech-
nischer Sicht, was stérker die Vorgehensweisen fokussiert. Nach [Wall07] sind in e-
nem Modell Beschreibungen von idealisierten und abstrakten Tétigkeiten und Ablaufe
enthalten. Die Abstraktion der richtigen Tétigkeiten und Elemente ist dabei mal3geb-
lich fur das Versténdnis des Modells und die Méglichkeiten, es wieder in en redes

System umzubilden.

2.1.3. Mode€llebenen

Im Rahmen dieser Ausarbeitung wurden die wichtigsten in der Praxis verwendeten
und frei verfligbaren Modelle betrachtet. Um diese Modelle zu sortieren und einen
Uberblick zu gewinnen, werden diese nach ihrem Abstraktionsgrad auf drei Modell-
ebenen, Referenzmodell (rot), Vorgehensmodell (gelb) und Techniken & konkrete Ar-
beitsanweisungen (griin) aufgeteilt, siehe Abbildung 2. Die Definitionen von Refe-
renz- und Vorgehensmodell werden in den nachfolgenden Unterkapiteln beschrieben.
In diesem Zusammenhang werden auch die Begriffe Prozess-, Qualitdts- und Best
Practice Modell erklart.

Beschreibung der Prozesse
Referenzmodell | ohne Ausfithrungsreihenfolge

MAS

Beschreibung eines
Vorgehens, d.h. Prozesse mit

Vorgehensmodell Ausfiihrungsreihenfolge
SER" + WANN" + WAS®
. Beschreibung von konkreten
Techniken &
Arbeit Techniken/Methoden und
roeits- Arbeitsanweisungen
anweisungen WIE*

Abbildung 2: M odellebenen

Seite4 von 121



2. Grundlagen

2.1.4. Referenzmodell

Ein ,Referenzmodell’ ist ein allgemeines und idealtypisches Modell fur einen be-
stimmten Anwendungsbereich. Es ist die Grundlage fur die Erstellung von Modellen
fur einzelne Anwendungsfélle, z.B. konkrete Projekte in der IT [IGD06]. Nach der
DIN 1998 ist ein Referenzmodell ein konkret vorgefertigtes Modell, was als exempla-
rische Vorlage dient. Laut [BrockO3] besitz ein Referenzmodell zwel besondere
Merkmale, Allgemeingultigkeit und Empfehlungscharakter. Der Empfehlungscharak-
ter findet sich auch in den Best Practice Modellen wieder, die eng mit Referenzmodel -
len in Verbindung stehen, vgl. Kapitel 2.1.6.

Bezieht sich ein Referenzmodell auf Prozesse, so spricht man auch von einem Pro-
zessmodell. Ein Prozessmodell ist nach den Definitionen von ,Prozess und ,Modell’
ein vereinfachtes und abstrahiertes Abbild von realen Prozessen, welches die Merkma-
le und Ablaufe zur Erreichung eines gesteckten Ziels beschreibt. [Wall07] sieht sogar
gar keinen Unterschied zwischen Referenz- und Prozessmodell und definiert dies als
»&n Rahmenwerk [...], welches Prozesse kategorisiert und die darin enthaltenen T&
tigkeiten und Merkmal e beschreibt.”

Ein Prozessmodell l&sst typischerweise die Rethenfolge, in der die Prozesse durchge-
fahrt werden sollten und die konkrete Umsetzung, bzw. Vorgehensweise offen. Die
Genauigkeit der DurchfUhrung der Prozesse wird immer individuell auf den konkreten
Anwendungsfall, z.B. auf ein Projekt, angepasst [IGDO6].

Beschreibt ein Prozessmodell auch die Méglichkeit, verschiedene definierte Qualitédts-
ziele zu erreichen inklusive Zielmerkmalen und messbaren Kenngréf3en, so wird die-
ses auch as Qualitétssmodell bezeichnet (nach Definition von McCall von 1980
[McCa80]).

Das SEI hat im Rahmen der CMMI Product Suite eine spezielle Definition von Refe-
renzmodell herausgegeben: ,, A model that is used as a benchmark for measuring some
atribute.* [CMMI_DEVO06] Hier steht der Charakter des Leistungsvergleichs im Vor-
dergrund. Ein Referenzmodell wird benétigt, um ein ,, Assessment® durchfihren zu
konnen, siehe hierzu die Definition in Abschnitt 2.1.7.

2.1.5. Vorgehensmodell

Im Gegensatz zum Referenzmodell, ist in einem ,Vorgehensmodell’ die Reihenfolge

der Vorgehensschritte zur Problemlsung vorgegeben. Somit werden Phasen struktu-
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2. Grundlagen

riert, die neben den Aktivitdten auch Verantwortlichkeiten und Methoden enthalten.
Ein Vorgehensmodell besitzt also ein , schrittweises und systematisch rationales Vor-
gehen* [IGDO06]. Ein Vorgehensmodell kann sich auf ein Referenzmodell Bezug neh-
men und die Umsetzung der Schritte, bzw. Prozesse beschreiben. Diese Schritte und
Unterschritte kbnnen in einer sog. Work Break Down Structure, auch Projektstruktur-

plan genannt, gegliedert sein.

Ein Vorgehensmodell beschreibt WER WANN WAS in einem Projekt zu tun hat
[VMod04].

2.1.6. Best Practice M odell

Ein ,Best Practice Modell’ stitzt sich auf die gemachten Erfahrungen von Unterneh-
men, die diese verwendet und optimiert haben. Diese in der Praxis bewéhrten Vorge-
hen und Ablaufe wurden formal niedergeschrieben und zu einem Modell zusammen-
gefasst. IThrem Ursprung entsprechend sind sie Gberwiegend frei zuganglich und die-
nen der Verbesserung von Ablaufen in Unternehmen.

,Best Practices' sind zu einem Zeitpunkt als optimal angesehene Gestaltungspraktiken
[Brock03]. Best Practice Modelle sind je nach ihrer Ausgestaltung auf den Modellebe-

nen des Referenz- oder des Vorgehensmodell anzusiedeln, bzw. liegen dazwischen.

2.1.7. Assessment

Ein ,Assessment’ ist ein Prifungsprozess, bei dem bestimmte real durchgefihrte T&
tigkeiten in einem Unternehmen mit denen eines Referenzmodells verglichen und be-
wertet werden. Diese Standortbestimmung ermdglicht einem Unternehmen zu festzu-
stellen, an welcher Stelle sie sich in einem Referenzmodell befindet und zeigt Potenti-
ale fur Verbesserungen auf. Diese Begutachtung kann ich verschieden detaillierten

Auspragungen durchgefiihrt werden.

CMMI definiert ein Assessment wie folgt: ,, In the CMMI Product Suite, an appraisal
that an organization does internally for the purposes of process improvement. [...] an
examination of one or more processes by a trained team of professionals using an ap-
praisal reference model as the basis for determining, at a minimum, strengths and
weaknesses.” [CMMI_DEV06] Dies deckt sich mit der Definition in [EmDrMe98].
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2. Grundlagen

2.2. Phasen des Anwendungsmanagements

Mit Anwendungsmanagement (Application Management) werden die Erstellung und der
Betrieb von Applikationen bezeichnet. Es gibt typischerweise einen Lebenszyklus einer
Anwendung (Application Lifecycle), der von der Idee bis zur Ablésung reicht. Dieser Zyk-
lus gliedert sich nach [ITIL_AMOZ2] in die Phasen Anforderungsentwicklung, Entwurf,
Implementierung, Auslieferung, Betrieb und Optimierung. Die ersten drei Phasen werden
unter Anwendungsentwicklung zusammengefasst, die Restlichen sind dem Service Mana-

gement zugeordnet (siehe Abbildung 3).

IT Service Creation

/‘ Requirements \

Optimise Design

Operate Build

IT Service Management

Abbildung 3: Application Lifecyclenach ITIL

Fur eine effiziente und effektive Anwendungsentwicklung ist es notwendig, im Erstel-
lungsprozess die Geschéftsbedlrfnisse und —anforderungen mit einzubeziehen. Aus dem
laufenden Betrieb entstehen auRerdem laufend Anderungen an die Anforderungen einer
Anwendung. Umgekehrt ist diese Verzahnung von Entwicklung und Betrieb auch not-
wendig fur ein IT Service Management, welches den BedUirfnissen angepasst ist und den
durchgefihrten Investitionen gerecht wird. Traditionell sind diese beiden Bereiche aber
voneinander abgetrennt [ITIL_AMO2].

Die Gartner Group vertffentlichte 1999 einen Report, der die Notwendigkeit unterstreicht,
Applikationserstellung mit dem Betrieb zusammenzufihren. Einer Untersuchung zufolge
entstehen 80% aller ungeplanten Systemausfalle durch fehlerhafte Applikationen und Be-
dienungsfehler (je 40%). Die restlichen 20% werden durch Fehler in Hardware und Be-
triebssystem und durch Katastrophen verursacht [Scot99]. In ITIL werden Applikation als
Softwareprogramme angesehen, die die Ausfihrung der Geschéftsfunktionen, —prozesse

und/oder —prozeduren unterstiitzen. Dieser Lebenszyklus kann aber auch auf die Entwick-
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2. Grundlagen

lung und den Betrieb von Systemen und Hardware Ubertragen werden. Damit findet sich
eine Parallele zu CMMI, das sich zuné&chst auch nur auf Softwareentwicklung und erst seit

kurzem auf die Entwicklung von Systemen und Hardware ausgeweitet wurde.

Diese Untergliederung in IT Entwicklung und IT Betrieb findet sich bspw. auch in
[BMI06] und [wibas05 2] wieder. Das Bundesministerium des Innern (BMI) sieht diese
beiden Gebiete in Zusammenhang mit der Beschaffung von IT Komponenten fir die IT
Entwicklung und fasst diese drei Disziplinen unter dem Begriff , Leistungserstellung’ zu-
sammen. wibas gliedert die IT Abteilung in einem Unternehmen in IT Entwicklung und
IT Betrieb und schlagt fir die beiden Gebiete die Prozessmodelle CMMI for Devel opment
und ITIL Service Management vor. Diese ermdglichen Zertifizierungen nach den ISO-
Normen 15504 und 9001, siehe Abbildung 4. Genauere Information zu den genannten

Modelle und 1SO Normen sind im nachfolgenden Kapitel zu finden.

IS0 9001:2001

CMMI ITIL
for Development for IT Operations
CMMI-DEV

Abbildung 4: Beispielgliederung eines Unter nehmens mit Nor men und M odellen
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3. Verwandte Modelle

3. Verwandte M odelle

Die Anzahl an Referenz- und Vorgehensmodellen fir Entwicklung und IT Betrieb ist sehr
vielféltig. Jedes Modell legt einen anderen inhaltlichen Fokus oder betrachtet einen Bereich
aus einer anderen Sichtweise. Da ein Modell, das seinen Ursprung in der Entwicklung hat, fur
den IT Betrieb verwendet werden kann, und umgekehrt, macht eine Untergliederung in diese
beiden Bereiche wenig Sinn. Jedes Modell besitzt zwar Praferenzen und spezielle Ausrich-

tungen, aber es gibt keine Vorschrift gibt, in welchem Bereich es eingesetzt werden muss.

Eine Gliederung der derzeitigen etablierten Modelle wurde daher nach den in Kapitel 2.1.3
erkléarten Modellebenen getroffen. Strenge Grenzen zwischen Referenz-, V orgehensmodellen
und Techniken und Arbeitsanweisungen gibt es auch hier nicht, aber aufgrund der Art und
Weise, wie die Modelle aufgebaut und beschrieben sind, lassen sich relativ gut Riickschliisse
ziehen. Im Folgenden werden hauptsachlich Referenz- und Vorgehensmodelle beschrieben,
da diese aufgrund ihres Abstraktionsgrades vielseitig einsetzbar und verbreitet sind. Diese
Modelle werden kurz mit Historie, Ursprung, Architektur und wichtigen Konzepten vorge-
stellt und ihre fachlichen Schwerpunkte hervorgehoben, wobel ein Fokus auf die Gemeinsam-
keiten bzw. Unterschiede zu CMMI gelegt wird. Auf bekannte, aber nicht 6ffentlich zugangli-
che Modelle wie bspw. ,Microsoft Solution Framework’ (MSF), ,Microsoft Operations
Framework’ (MOF) und ,Rational Unified Process' (RUP) wird in dieser Ausarbeitung nicht

naher eingegangen.

3.1. Referenzmodelle

Die wichtigsten frei verflgbaren Referenzmodelle umfassen die CMMI Product Suite, die
IT Infrastructure Library (ITIL), die ISO-Norm 15504 bzw. SPICE, das IT Service CMM,
die ISO 9000er Reihe, die ISO-Normen 12207 und 15288, das Rahmenwerk Control Ob-
jectives for Information and Related Technology (COBIT), den Guide to the Project Man-
agement Body of Knowledge (PMBOK), die enhanced Telecom Operations Map (eTOM)
und der Personal bzw. Team Software Process (PSP/TSP). Neben dem Titel des Refe-
renzmodellsist jewells eine Einordnung des Modells in die Modellebenen angegeben. Das
schwarze Kastchen steht dabei fir die Position des jeweiligen Modells, die farbliche Co-
dierung steht fur die Ebenen: rot = Referenzmodell, gelb = Vorgehensmodell, grin =
Techniken und Arbeitsanweisungen. Eine Ubersicht der Einordnungen wird in Kapitel 3.3
gegeben.
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3. Verwandte Modelle

) |
3.1.1. CMMI Product Sune@

Das , Software Engineering Ingtitute’ (SEl) der Carnegie Mellon University in Pitts-
burgh, USA, beschéftigt sich mit der Forschung an Prozess- und Reifegradmodellen.
In den letzten Jahren wurden etliche Modelle verdffentlicht, die sich mit dem Thema
Capability und Maturity beschéftigen — es entstand die CMMI Product Suite. In
Abbildung 5 ist eine Ubersicht tiber die zeitliche Entwicklung und die Abhéngigkeiten
der CMMI-Modelle dargestellt (nach [CMMI_DEV06]). Das wohl bekannteste und
am meisten verbreitete Werk ist ,CMMI for Development’, auch CMMI-DEV abge-
kirzt. CMMI-DEV ist die @teste CMMI-Version und die Weiterentwicklung von SW-
CMM. CMM steht a's Abkirzung fir , Capability Maturity Model’, was die wichtigs-
ten Aspekte dieses Prozessmodells widerspiegelt; die Beschreilbung von Fahigkeits-
und Reifegraden, aus denen sich verschiedene Qualitétsstufen ableiten lassen. 2000
wurde der Nachfolger CMMI herausgegeben, , Capability Maturity Model Integration’,
was die Mdglichkeiten der Integration mit anderen Gebieten verdeutlichen soll. Einen
wichtigen Schritt in der Entwicklung der CMMIs fand im August 2006 mit Version
1.2 statt: Die Architektur wurde so umstrukturiert, dass es einen modularen Aufbau
gibt, der die Ausweitung von CMMI auf andere Branchen erlaubt [CMMI_DEV06].
Wie der Name des Instituts bereits besagt, kommt CMMI aus dem Bereich Software
Engineering, breitet sich aber in andere Gebiete aus, wie an den aktuellen Entwicklun-
gen CMMI-ACQ und CMMI-SVC zu erkennen ist: ,CMMI for Acquisition’
[CMMI_ACQOQ7] und ,CMMI for Services [CMMI_SVCO06] befinden sich derzeit im
Erstellungsprozess.

CMM for Software Systems Engineering
v1.1 (1993) CMM v1.1 (1995)
INCOSE SECAM
(1996) /

Software CMM EIA 731 SECM Integrated Product
v2, draft C (1997) (1998) Development CMM
\ \ (1997)

| v1.02 (2000)
\ v1.1 (2002
CMMI for Development
__ v1.2 (2006)
CMMI for Acquisition |<— —| CMMI for Services
v1.2 (2007) v1.2 (2007)

Abbildung 5: Entwicklung der CMMs
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3. Verwandte Modelle

Alle CMMIs bestehen aus einem Satz von Prozessgebieten, die strukturiert beschrie-
ben und Kategorien zugeordnet sind. Neben den Beschreibungen der Prozessgebiete
gibt es generischen Praktiken, denen jeder Prozess folgen muss, um bestimmte Fahig-
keitsgrade zu erreichen. Bestimmte Prozesse auf bestimmten Fahigkeitsgraden lassen
dann die Bestimmung eines Reifegrades fur ein Projekt zu [CMMI_DEV06g].

CMMI-DEV dgliedert sich in die Kategorien Process Management, Project Manage-
ment, Engineering und Support [CMMI_ DEV06]. CMMI-ACQ unterteilt die Prozes-
se in Process Management, Project Management, Acquisition und Support
[CMMI_ACQO07]. CMMI-SVC umfasst die Kategorien Process Management, Project
Management, Service Establishment and Delivery und Support [CMMI_SV CO06].

312 TiLE™

Die IT Infrastructure Library (ITIL) wird herausgegeben vom , Office of Government
Commerce’ (OGC), dem Amt fur Tatigkeiten des britischen Fiskus. Friher war das
OGC unter dem Namen ,Centra Computer and Telecommunications Agency’
(CCTA) bekannt. ITIL ist das weltweit am meisten anerkannte Rahmenwerk und so-
mit ein De-facto-Standard fUr IT Service Management [ITIL_SS04].

ITIL wurde das erste Mal 1986 vertffentlicht und umfasste mehr als 40 Biichern, die
sich mit IT Services beschéftigten. Die aktuelle Version 2 komprimierte die grof3e An-
zahl an Buchern, die weiterentwickelt wurden. Dieses Best Practice Rahmenwerk ist
seit 1999 in Gebrauch und umfasst 10 Bucher, Service Support, Service Delivery,
Planning to Implement Service Management, ICT Infrastructure Management, Busi-
ness Perspectives | & 1l, Software Asset Management, Application Management, Se-
curity Management und ITIL — Small-scale Implementation [ITIL_Newsl]. Die beiden
Bicher Service Support und Service Delivery bilden zusammen den Bereich ,IT Ser-
vice Management’, wobel sich Service Support mit den operativen und Service Deli-
very mit den taktischen Téatigkeiten beschaftigt. Zunehmend wird auch die Meinung
vertreten, dass Security Management zu diesem Kern von ITIL dazugehort. Dies wird
dadurch bestétigt, dass dieses Gebiet Bestandtell der ITIL Foundation Personenzertifi-
zierung ist [Olbr04].

IT Services sind Dienstleistungen, die erbracht, geplant, gemanagt und Uberwacht
werden missen. Dabel spielen immer die drei Komponenten Menschen, Prozesse und

Technik eine Rolle, die sich gegenseitig beeinflussen und im Optimalfall ausgeglichen

Seite 11 von 121



3. Verwandte Modelle

sind. In diesem ,Dienstleistungsdreieck’ werden Technik und Menschen vorgegeben
und die Prozesse werden dann an diese angepasst. ITIL unterscheidet in ihrem Men-
schenbild die beiden Rollen ,Kunde’' und , Anwender’ voneinander. Der Kunde ist der-
jenige, der die Dienstleistungen in Auftrag gibt und zahlt; der Anwender nimmt die
Dienstleistungen in Anspruch und wendet sich bei Stérungen an den Dienstlieferer
[OlbrO4]. Diese Unterteilung findet sich auf in den beiden Bereichen Service Support
und Service Delivery wieder: Wéahrend der einzige Prozess, der in Service Support ex-
tern kommuniziert, das Incident Management, als einzige Kommunikationsschnittstel-
le fir den Anwender verwendet wird, beschéaftigt sich beim Service Support nur das
Service Level Agreement mit dem Kunden (vgl. [Kres06]).

Derzeit befindet sich ITIL Version 3, auch ITIL Refresh genannt, in Planung und soll
in diesem Jahr herausgegeben werden. Derzeit ist als Veroffentlichungstermin der 30.
Mai geplant. Neben der Welterentwicklung der Prozesse, werden diese in der neuen
Version umstrukturiert und in den Lebenszyklus von IT Services eingegliedert. Die
funf neuen Biicher werden Service Strategies, Service Design, Service Transition, Ser-
vice Operation und Continual Service Improvement sein und den Kern von ITIL V3
bilden. Dieser Kern (Core) wird gestiitzt von erganzenden Publikationen (Complemen-
tary), wie z.B. Fallstudien oder Dokumentvorlagen [ITIL_Newsl]. Eine Zuordnung,
welche ITIL Version 2-Prozesse sich wo und in welchem Umfang in den Biichern von

Version 3 wieder finden werden, ist in Tabelle 1 zu sehen.

ITIL beschreibt wie CMMI Prozesse, d.h. sie gibt vor, WAS getan werden muss, aber
nicht WIE. ITIL somit ist eéin Referenz- und aufgrund seines Ursprungs ein Best Prac-
tice-Modell. Die Bucher sind nicht so detailliert strukturiert wie CMMI und unter-
scheiden sich in der Struktur untereinander. Gemein ist aber, dass sie Ziele, Schritte,

Prozessdetail s und Beziehungen zu anderen Prozessen beschreiben.
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3. Verwandte Modelle

V2toV3 |Strategy |Design |Transition|Operation|Improve
IM, PM Full Partial
CM, CfM, ,
RM Full Full Full Partia
AM, CpM, , ,
CtM Full Partia Full Partia
FM,SLM | Partia | Partia Partia Full Full
APP, ICT, . _
SEC Full Partia Full Partia
SAM Partial | Partia Full Partia Partia
BP Full Partial Partial Partial Full

Tabelle 1: Mapping ITIL-ProzesseV2-V3

Dieses Mapping wurde von Sharon Taylor, Chief Architect von ITIL V3, im Rahmen
eines VVortrags, The Future of Service Management’ auf dem itSMF? Jahreskongress
im Dezember 2006 in Stuttgart vorgestellt.

3.1.3. SPICE E -

Eine wichtige Norm in der Welt von Qualitéts-, Referenz- und Vorgehensmodellen ist
die ISO-Norm 15504, die im Jahr 2006 vollendet wurde. SPICE™ steht als Abkiirzung
fur , Software Process Improvement and Capability dEtermination’ und ist der finfte
Tell dieser Norm (15504-5:2006 — An exemplar Process Assessment Model). Entwi-
ckelt wurde diese Norm seit 1993 vom Joint Technical Committee 1SO /IEC JTC 1
Subcommittee SC7. Die ISO-Norm beschéftigt sich mit dem Thema Prozess-
Assessment in der IT und besteht im Weiteren aus den Teilen 1 — Concepts and vo-
cabulary, 2 — Performing an assessment, 3 — Guidance on performing an assessment
und 4 — Guidance on use for process improvement and process capability determina-
tion. Die ISO-Norm beschreibt dabei in Teil 2 Anforderungen an ein Assessment und

an das Prozessmodell und gibt in Teil 5 ein Beispiel-Assessmentmodell [Wall07].

Die ISO-Norm legt in Teil 2 Fahigkeitsstufen, ahnlich wie die Reifegrade in CMMI,
von 0 bis 5 fest, welche mit generischen Praktiken korrespondieren. Dabel wird aber
feiner unterschieden als in CMMI, es gibt verschiedene Erfullungsgrade, diese sind

2|T Service Management Forum® Deutschland e.V.
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,hicht erfallt” (N), ,teilweise exfillt’ (P), ,Uberwiegend erfullt’ (L) und ,vollstandig er-
fallt" (F). 15504-5 gibt Prozessattribute vor, die in einem Assessment begutachtet
werden sollen. Diese lassen sich gruppieren in die Kategorien Primary Life Cycle
Processes, Organizational Life Cycle Process und Supporting Life Cycle Processes.
Hierbei werden die priméren Prozesse weiter untergliedert in Acquisition, Supply, En-
gineering und Operation. Die organisatorischen Prozesse teilen sich auf in die Pro-
zessgruppen Management, Process Improvement, Resource and Infrastructure und
Reuse. Die Bereiche enthalten drel bis 12 Prozesse [Wall07] [EmDrMe98g].

SPICE ist eng verknlpft mit den ISO-Normen 12207 (Software Life Cycle Processes)
und 1SO 9000/9001. Eine Unternehmenszertifizierung nach 1SO-Norm 15504 ist auf
zwel Arten moglich: SPICE in Verbindung mit dem Prozessmodell 1SO 12207 oder
CMMI mit SCAMPI [wibas03] [wibas05_2].

SPICE ist mit 40 Prozessen umfangreicher gestaltet ds CMMI-DEV mit 22 Prozessen.
Das Prinzip von generischen Praktiken und Fahigkeitsgraden ist in beiden Modellen
enthalten — das Prinzip der aus CMMI bekannten Reifegrade soll nach [WallQ7] in der
kommenden ISO-Norm 15504-7 (Organizational Maturity) enthaten sein. Nach
[Kneu06] wurde CMMI mit dem Ziel entwickelt, es konsistent und kompatibel zu 1ISO
15504 zu halten.

Es gibt einen bekannten Ableger von SPICE, das Automotive SPICE (ASPICE), fur
die Automobilbranche. In diesem Modell sind einige Prozesse herausgekiirzt worden
und die Ubrigen Prozesse wurden an die Branche angepasst. Nahere Informationen
sind in [ASPICEO5] und [ASPICEOS_2] zu finden.

|
3.14. IT ServiceCMM E

In den Niederlanden haben sich in den letzten Jahren Mitarbeiter der Vrije Universiteit
bemiiht, ein Modell zu entwickeln, welches auf CMM aufsetzt. Die aktuelle Veroffent-
lichung hat den Status eines , Release Candidates' . Das, IT Service Capability Maturi-
ty Model’ (IT Service CMM) ist eine Idee von Prof. Dr. van Vliet und entstand in Zu-
sammenarbeit mit anderen Universitédten und einigen Unternehmen. Die erste Version
des IT Service CMM wurde 2002 veroffentlicht und enthielt alle Prozessgebiete bis
Reifegrad Zwei. Die Gebiete des dritten Reifegrades wurden 2004 beschrieben und ei-
ne vollstandige Beschreibung des gesamten Modells bis Reifegrad Funf wurde im Ja-
nuar 2005 herausgegeben [SCMM_web] [ITSCMMO5].

Seite 14 von 121



3. Verwandte Modelle

Das IT Service CMM griindet auf dem inzwischen veraltetem CMM, welches vom
SEI entwickelt wurde. Es gliedert verschiedene Prozessgebiete auf bestimmte CMM-
Reifegrade ein. Bei der Strukturierung der einzelnen Prozessgebiete gibt es bel IT Ser-
vice CMM einige Unterschiede zur aktuellen Version von CMMI. Die Struktur eines
Prozessgebiets hat folgende Form: Purpose, Goals, Commitments to Perform, Abilities
to Perform, Activities Performed, Measurement and Analysis und Verifying Implemen-
tation (siehe [SCMMO05]). Im Wesentlichen entsprechen Purpose und Goals dem Stile
von CMMI, die Activities sind die spezifischen Praktiken und die restlichen Kapitel
beschreiben teilweise die generischen Praktiken von CMMI 1.2. Im Ganzen gesehen
ist IT Service CMM weniger detailliert und strukturiert s CMMI.

Die Unterschiede zwischen ITIL und IT Service CMM liegen nach Angaben der Auto-
ren in der Architektur, ITIL ist ein Best Practice Rahmenwerk, wéhrend IT Service
CMM ein geordneter Satz von Schllissel prozessgebieten ist, die einen Verbesserungs-
prozess fur IT Services vorgeben. Ein weiterer wesentlicher Unterschied liegt in der
Definition von ,IT Services — wéahrend ITIL dies as , Services delivered by IT an-
sieht, definiert IT Service CMM dies as ale Dienstleistungen, die ein Beteiligter an
einen IT-Beteiligten weitergibt. Ein Vergleich der Prozessgebiete zwischen ITIL und
IT Service CMM bringt hervor, dass es nur einige Uberlappungen gibt. Besonders
Service Ddlivery ist in IT Service CMM nicht gentigend ausgepragt (vgl. [SCMMO05]).

E -
3.1.5. 1SO 9000er Reihe

Die DIN EN 1SO 9000er Reihe ist ein internationaler Standard fur Qualitdtsmanage-
mentsysteme. Sie besteht aus den 1SO-Normen 9000, 9001 und 9004. Die Normen
SO 9001, 9002 und 9003 wurden 1999 zur aktuellen 1SO 9001 zusammengefasst [E-
[ia99]. Die 1SO 9000:2005 beinhaltet Grundlagen und Vokabular, 1ISO 9001:2000 An-
forderungen und 9004:2000 Richtlinien fur Performanzverbesserungen von Qualitéats-

managementsystemen.

Wahrend 1SO 9000 und 9004 Leitfaden sind, enthélt 9001 Anforderungen an ein Mo-
dell, nach denen ein Unternehmen zertifiziert werden kann. Diese Anforderungen
gliedern sich in finf Bereiche, Quality Management Systems, Management responsi-
bility, Resource Management, Product realization und Measurement, analysis, and
improvement. Diese Prozessanforderungen konnen mit Praktiken von CMMI vergli-

chen werden. Bei diesem Vergleich stellt sich heraus, dass es grof3e Gemeinsamkeiten
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zwischen CMMI und 1SO 9001 gibt. Generell kann man sagen, dass ein Unternehmen,
dass CMMI erfolgreich einsetzt, auch die ISO 9001 erfillt [AhArCIO5].

Die 1SO 9000er Reihe ist wesentlich algemeiner formuliert als CMMI und kann somit
auf eln breites Spektrum Anwendung finden. Dies hat aber auch den Nachtell, dass sie
weniger konkrete Hilfestellungen gibt. 1ISO 900x und CMMI kénnen parallel einge-
setzt werden und erganzen sich gegenseitig [Kneu06]. Laut [wibas05 2] bedeutet eine
Zertifizierung nach 1SO 9001 lediglich nur, dass ein Qualitdtsmanagementsystem do-
kumentiert ist, nicht jedoch, dass es erfolgreich eingesetzt wird. Eine ausfihrliche Be-
schreibung des Zusammenspiels von 1SO 9001 und CMMI ist in [MuSt03] zu finden.

E -
3.1.6. 1SO 12207 / 1SO 15288

Die 1ISO-Normen 12207 und 15288 beschéftigen sich mit dem Lebenszyklus von Pro-
zessen. Wéhrend 12207 sich auf Software Engineering fokussiert, ist 15288 fur Sys-
tem Engineering entwickelt worden. 12207 ist erstmals 1995 verdffentlicht worden
und liegt derzeit in der Version 12207-AMD 232004 vor, wahrend 15288 aus dem
Jahr 2002 stammt. Beide Modelle sind nicht aufeinander abgestimmt, besitzen keine
gemeinsame Architektur und keine Reifegrade. Der Anhang 1 zur Norm 12207 be-
schreibt die Prozesse, die in der Softwarenentwicklung bestehen sollten. 15288 defi-
niert die Prozesse fur Systementwicklung. Zwischen CMMI und 1SO 12207 / 15288
gibt es eine grolRe Uberdeckung, alle stellen nahezu gleich hohe Anforderungen, je-
doch liefert CMMI genauere Informationen zu den Prozessen. Die 1ISO-Norm 12207
ist in Zusammenhang mit 1SO 15504, bzw. SPICE zu sehen, siehe Kapitel 3.1.3. SPI-
CE ist das Assessmentverfahren fir das Prozessmodell 1SO 15504, fur ISO 15288 gibt

es derzeit kein Assessmentverfahren [wibas04].

-
3.1.7. COBIT E

Die, Information Systems Audit and Control Association®™ (ISACA®) ist verantwort-
lich fir die Herausgabe des Rahmenswerks ,Control Objectives for Information and
Related Technology’ (COBIT®), welches das erste Ma 1996 verdffentlicht wurde.
Das IT Governance Institute® (ITGI) der ISACA beschéftigt sich mit der Weiterent-
wicklung von COBIT, in dem es dieses laufend aktualisiert. Seit 2005 ist Version 4.0
aktuell, im Mai 2007 erscheint Version 4.1. Zertifizierungen nach COBIT sind fur

3 AMD steht fiir Amendment (Abanderung)
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Personen moglich, die ISACA bietet dafir zum Beginn den ,COBIT Foundation
Course™” an [COBIT web].

COBIT wurde auf Grundlage von ,,41 national €[ n] und international e[ n] Standards aus
den Bereichen Qualitét, Sicherheit und Ordnungsméaldigkeit” erstellt [HoHuUO3]. Es
gliedert sich in neben einer Einleitung und einem Rahmenwerk in die vier Kerngebiete
Plan and Organise, Acquire and Implement, Deliver and Support und Monitor and
Evaluate und legt damit auch den Fokus auf die Prozesse der IT eines Unternehmens.
Diese vier Kategorien bestehen zwischen vier und 13 Prozessen und beinhalten ein
Reifegradmodell fir jeden Prozess. COBIT ist sowohl auf IT- als auch auf Unterneh-
mensziele ausgerichtet und liefert Kontroll- und Messmoglichkeiten fur jeden IT-
Prozess. Das COBIT-Rahmenwerk betrachtet zusétzlich jeden IT-Prozess beziglich
seiner 1T-Ressourcen (Applications, Information, Infrastructure, People) und der Un-
ternehmensanfordungen (Effectiveness, Efficiency, Confidentiality, Integrity, Avail-
ability, Compliance, Reliability). Die I T-Ressourcen werden benttigt oder nicht, wah-
rend die Unternehmensanforderungen nicht, sekundar oder primér erfillt werden kon-
nen. Ferner wird angegeben, in wie weit der IT-Prozess die IT Governance Doménen
(Strategic Alignment, Value Delivery, Risk Management, Resource Management, Per-
formance Measurement) unterstiitzt, hierbei wird unterschieden in nicht, sekundér und
primér [COBITO5].

Die Prozesse von COBIT sind vergleichbar mit den CMMI Prozessgebieten. Im Un-
terschied zu CMMI ist COBIT aber weiter gefasst und daher nicht so detailliert. CO-
BIT besch&ftigt sich mehr mit der Sichtweise des IT Managements und die Einbezie-
hung der Unternehmensziele, denn mit der Entwicklung von Produkten. Fur die Versi-
on 4.0 von COBIT wurde u.a. CMMI as Referenz herangezogen, um die beiden Mo-
delle aufeinander abzustimmen und einen integrativen Einsatz zu erleichtern [CO-
BITO5].

318 PMBOK 3 ™

Das Project Management Institute (PM1®) entwickelte und verdffentlichte 1996 ,A
Guide to the Project Management Body of Knowledge' (PMBOK®) in der ersten Ver-
sion. Mittlerweile aktuell ist die dritte Version, die 2004 herausgegeben und als ame-
rikanischer Standard durch das American National Standard Institute (ANSI) aner-
kannt wurde (ANSI/PM| 99-001-2004) [PMI-FM_web].
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Das PMBOK legt den Fokus auf Projektmanagement und gliedert sich in drei Gebiete.
Das, Project Management Framework’ besteht aus einer Einleitung, die Begriffe defi-
niert und einen Uberblick gibt. Ferner beschreibt dieses Gebiet den Projektlebenszyk-
lus, welcher die Grundlage des PMBOKSs hildet. Das zweite Gebiet , The Standard for
Project Management of a Project’ beschreibt die Prozesse und Rollen, die fir ein Pro-
jekt notwendig sind. Aufbauend auf dem Projektlebenszyklus gibt es finf Prozess-
gruppen®, die die firr jede Phase des Projekt Management Prozesses verantwortlichen
Rollen beschreibt. Das letzte Gebiet von PMBOK , The Project Management Knowl-
edge Areas' gliedert die 44 Projektmanagement-Prozesse der Prozessgruppen in neun
Wissensgebiete, welche sich mit der Integration, der Reichweite, der Zeitplanung, den
Kosten, der Qualitét, dem Personalmanagement, der Kommunikation, den Risiken und
der Beschaffung von bzw. fir Projekte beschaftigen [PMBOKO4]. Mittels des
PMBOKs konnen Personenzertifizierungen nach ,Project Management Professional
(PMP®)" vorgenommen werden, welche ebenfalls vom PMI entwickelt wurden
[PMI_web].

Wie auch CMMI ist PMBOK auf Projekte ausgel egt, der generelle Aufbau beider Mo-
delleist @nlich. Der Fokus liegt beim PMBOK jedoch auf der Managementsicht, was
sich auch in der Gliederung in die Wissensgebiete widerspiegelt. Die Wissensgebiete
sind vergleichbar mit den Prozessgebieten in CMMI; die einzelnen Prozesse dhneln
den CMMI-Subpractices, sind aber nicht so klar strukturiert und detailliert.

3.1.9. eTOM E -

Das TeleManagement Forum (TMF) entwickelte die ,enhanced Telecom Operations
Map~ (eTOM), welches aus dem Bereich der Telekommunikation entstammt. Das
TMF besteht aus mehr als 500 Mitglieder, die aus der Dienstleistungs- und Zulieferer-
brachen kommen. eTOM wurde erstmals als Geschaftsprozessmodell 1998 unter dem
Namen TOM verdffentlicht. 2004 wurde eTOM als ITU® Standard M.3050 angenom-
men, welcher im Gegensatz zu nationalen Standards wie DIN oder ANSI weltweit an-
erkannt ist. Aktuell ist derzeit Version 6.0, welche 2006 unter dem Namen ,eTOM So-

4 Initiate, Plan, Execute, Monitor and Control, Close

® International Telecommunication Union (I nternationale Fernmeldeunion)
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lution Suite Release 6.0' in dem Packet ,NGOSS® Release 6.0' herausgegeben wurde
und insbesondere um die Moglichkeiten der gemeinsamen Benutzung von ITIL (siehe
Kapitel 3.1.2) und eTOM erweitert wurde [eTOM_web]. eTOM beschreibt alle not-
wendigen Geschéftsprozesse eines Dienstanbieters im Telekommunikationsgewerbe,
wobei die Detailtiefe der Beschreibung abhangig von der Wichtigkeit und Signifikanz
fur das Unternehmen ist [eTOM _web?2].

eTOM gliedert die Geschaftsprozesse eines Unternehmens in die drei Kategorien
Srategy Infrastructure & Product, Operations und Enterprise Management. Wahrend
sich die ersten beiden Kategorien mit der strategischen und der operativen Planung be-
schéftigen, liegt der Fokus von ,Enterprise Management’ auf den geschéftsinternen
Prozessen. Die beiden geschéftsexternen Kategorien, die mit Kunden und Lieferanten
in Verbindung stehen, kénnen jeweils in die vier funktionalen Bereiche Market, Prod-
uct and Consumer, Service, Resource (Application, Computing and Network) und
Supplier / Partner gegliedert werden. Dieser Detaillierungsgrad stellt Level 0 aus der
Sicht von eTOM dar. In Level 1 werden die drel Kategorien weiter untergliedert, wo-
bei die geschéftsexternen Kategorien neben der funktionalen Unterteilung noch eine
vertikale Gliederung erhalten. Level 2 verbindet die einzelnen Gliederungen mit e-
TOM-Prozessen, wobel sich diese Uber mehrere Gliederungspunkte erstrecken kon-
nen. Level 3 schliefdich entspricht anndhernd dem Detaillierungsgrad von CMMI, es
werden die eTOM-Prozesse in Unterprozesse aufgeteilt, welche neben einem Namen
und einem eindeutigen Identifizierungsnummer eine Kurz- und Langbeschreibung
beinhalten [ITU1 04] [ITU2_04].

€TOM und ITIL erganzen sich und kénnen miteinander kombiniert werden. Eine de-
taillierte Analyse der Kombinationist in [ITU3_04] zu finden.

Im Unterschied zu CMMI liegt der Fokus bel eTOM im Dienstleitungsgewerbe und
IT-Betrieb, spezialisiert auf die Telekommunikation. Die Levelsin eTOM stellen kei-
ne Reifegrade sondern Detaillierungsgrade der eTOM-Prozesse dar. Die Prozesse von
e€TOM sind nicht so detailliert und strukturiert wie die von CMMI.

® New Generation Operations Support System
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-
3.1.10. PSP/ TSP E

Ferner wurden am SEI die beiden Modelle, Personal Software Process (PSP™) und

, Team Software Process’ (TSP"") entwickelt, welche mit den grundlegenden Prinzi-
pien von CMM(I) einhergehen kdnnen. PSP ist ein Werkzeug zur Selbstoptimierung
der Tétigkeiten eines einzelnen Softwareentwicklers. Es unterstiitzt beim Management
der Qualitét der eigenen Projekte, beim Fallen von Entscheidungen, bel der Verbesse-
rung von Schétzungs- und Planungsaktivitdten und bei der Reduzierung von Fehler in
Produkten (vgl. [PSP_web]). Der PSP entspricht einem Prozess von CMMI Reifegrad
funf (siehe [PSP_web?2]). Das PSP ist Voraussetzung fur den Team Software Process
(TSP), was die Erweiterung des TSPs auf ein ganzes Team bedeutet. TSP verfolgt die
Ziele, Sicherstellung der Qualitét von Produkten, Erstellung sicherer Produkte und

V erbesserung des Prozessmanagement in einer Organisation (vgl. [TSP_web]). Eben-
sowie TSPist auch PSP ein CMMI Reifegrad 5 Prozess (siehe [PSP_web?2)).

3.2. Vorgehensmodelle

Die bedeutsamsten 6ffentlichen Vorgehensmodelle sind die Sandard CMMI Appraisal
Method for Process Improvement (SCAMPI), das V-Modell XT, die ISO-Norm 20000,
Six Sigma, PRojects IN Controlled Environments 2 (PRINCE2) und das Action Focused
Assessment (AFA). Auch hier ist neben dem Titel des Vorgehensmodells jeweils eine
Einordnung des Modells in die Modellebenen angegeben. Das schwarze Késtchen steht
wie zuvor fur die Position des jeweiligen Modéells, die farbliche Codierung steht fir die
Ebenen: rot = Referenzmodell, gelb = Vorgehensmodell, griin = Techniken und Arbeits-
anweisungen. Eine Ubersicht der Einordnungen wird in Kapitel 3.3 gegeben.

3.2.1. SCAMPI @ -

Das Software Engineering Institute (SEI) entwickelte parallel zum Referenzmodell
CMMI das passende Begutachtungsmodell — SCAMPI, die ,Standard CMMI Ap-
praisal Method for Process Improvement’. Auch dieses liegt in einer aktuellen Version
1.2 vor, um die aktuellen CMMI-Modelle zu behandeln. SCAMPI ist ein Vorgehens-
modell fur Assessments und beschreibt die Prozesse eines Assessments, mit dem
CMMI-Prozesse beurteilt werden konnen [SCAMPIO6].
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SCAMPI wurde auf Grundlage der Begutachtungstechniken CBA-IPI und EIA 731-2
entworfen, welche fir SW-CMM und EIA 731 SECM’ verwendet wurden (siehe
Abbildung 6). Bevor SCAMPI erstellt wurde, entwarf das SEI ein Anforderungsdo-
kument fiur CMMI-Appraisas. Appraisal Requirements for CMMI — ARC [A-
hArCI05].

SW-CMMI \ / EIA 731
1 cMmI 1

| / SCAMPI \
CBAIPI EIA 731-2

Abbildung 6: Entwicklung von SCAMPI

Grundsétzlich gibt es drei verschiedene Arten von ARC-Appraisals: A, B und C. Wéh-
rend SCAMPI C noch nicht so umfangreich und streng ist, ein SCAMPI A Appraisal
sehr aufwandig, teuer, detailliert und verlangt stringent Nachweise fur die Durchfih-
rung von Prozessen. Nur SCAMPI A Appraisals stellen eine externe Zertifizierung
von Unternehmens, bzw. Projekten eines Unternehmens dar und verkorpern den offi-
zidllen CMMI-Reifegrad [SCAMPI_web] [wibas05]. Wahrend SCAMPI A fir
Benchmarking genutzt wird, werden SCAMPI B und C Appraisals haufig fur Mini-
Appraisals, Gap-Analysis, Getting Sarted Workshops und Improvement Monitoring
eingesetzt [AhArCI05].

3.2.2. V-Moddl XT E -

In Deutschland beschéftigte sich in den letzten Jahren das Bundesministerium des In-
nern (BMI1) mit der Entstehung eines VVorgehensmodells fur die IT Entwicklung. Die-
ses Modéll ist inzwischen ein verbindlicher Entwicklungsstandard fur IT Systeme des
Bunds geworden. Das Bundesministerium des Innern (BM1) entwickelt seit 1986 das
V-Modell®. 1997 wurde die Version V-Mode 97 veréffentlicht und die derzeit aktuel-
le Version V-Modell XT ist im Jahr 2004 herausgegeben worden. ,, Das V-Modell ist
ein Vorgehensmodell zum Planen und Durchfihren von Projekten.” [VMod04] Dieses

Modell gibt Vorgehensweisen, Ergebnisse und Rollen vor fir die verschiedenen Pha-

" Software-CMM (SW-CMM) und Systems Engineering Capability Model (EIA 731 SECM) bildeten die Grund-
lagen fir CMMI
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sen der Projektdurchfiihrung vor. Ferner verfolgt das V-Modell verschiedene Ziele,
Minimierung von Risiken, Verbesserung der Qualitét, Kostenreduzierung und verbes-
serte Kommunikationsstruktur (vgl. [VMod04]).

Diese Ziele finden sich auch in CMMI wieder — Risikomanagement ist ein eigenes
Prozessgebiet, Qualitdtsverbesserung ist die Grundintention von CMMI, Reduzierung
von Kosten ist ein Resultat aus dem Einsatz von CMMI und die Kommunikations-
struktur wird durch die generischen Praktiken verbessert.

Das V-Modell geht davon aus, dass ein Projekt bestimmte Phasen durchlduft. Diese
sind graphisch v-férmig angeordnet, was dem Modell seinen Namen gab. Diese Pha-
sen werden as Vorgehensbausteine bezeichnet, welche verschiedenen Projekttypen
zugeordnet und mit den Prozessgebieten von CMMI vergleichbar sind. Die Endung
,XT" steht fur ,eXtreme Tailoring’ und soll die universelle Anpassbarkeit des Modells

verdeutlichen.

Waéahrend CMMI Anforderungen an Prozesse stellt, die fir Begutachtungen und den
Aufbau von Verbesserungspotentiale genutzt werden konnen, stellt V-Modell XT ,el-
nen Standardprozess dar, der [...] projektspezifisch angepasst werden kann*
[VMod04]. Ferner bietet das V-Modell konkrete Dokumentvorlagen und Vorschlége
fir Werkzeuge an, wahrend CMMI in diesem Punkt offener gestaltet ist (vgl.
[VMod04]).

Laut [KneuO6] hatte das V-Modell XT ferner den Anspruch, die Anforderungen des
CMMI-Reifegrads drei bei der Erflllung zu unterstiitzen, was in der Version 1.0 noch

nicht vollstandig gelungen ist.

3.2.3. 1SO 20000 E -

ISO 20000 ist das offizielle Vorgehensmodell fur Assessments im Bereich ITIL und
IT Service Management. Die 1ISO-Norm 20000 von 2005 gliedert sich in die beiden
Teile 1 — Specification und 2 — Code of practice im Bereich IT Service Management.
ISO 20000 griindet auf den britischen Standards BS 15000, PD® 0005 und PD 0015.
Die Entwicklungen begannen 1995 am British Standards Institute (BSI) mit dem Do-
kument ,A code of practice for Service Management’ (PD 0005). Funf Jahre spéter
wurde die BS 15000 vero6ffentlicht, welcher auf dem IT Service Management von ITIL

8 published Document
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basiert. Er umfasst neben Spezifikation und ,Code of Practice’ das IT-Service Man-
agement Self-assessment Workbook (PD 0015). Spater kam noch das Gebiet IT-
Service Management: A Manager’s Guide hinzu [BMI106]. Im November 2005 wurde
der BS 15000 in einem Schnellverfahren (Fast Track) in die ISO-Norm 20000 Uber-
fahrt und fUhrt damit zu internationaler Beachtung [Kres06].

SO 20000 beschreibt die Prozesse, die fur das Service Management notwendig sind.
Dasiesich auf ITIL alswesentliche Grundlage bezieht, sind auch die Prozesse und die
Struktur daran angelehnt. 1SO 2000 besteht aus 13 Prozessen, die in die Kategorien
Service Delivery, Release, Resolution, Relationship und Control gegliedert sind
[BMI06] [Kres06]. Diese Prozesse umfassen die I TIL-Prozesse aus den Gebieten Ser-
vice Support, Service Delivery, Security Management, Business Relationship Man-
agement und Supplier Management. 1SO 20000-1 enthdlt die Spezifikationen die
Grundanforderungen an IT Service Management, wahrend 20000-2 ergadnzende An-
forderungen und Umsetzungshinweise enthélt [BM106].

ISO 20000 orientiert sich mit dieser prozessorientierter Sichtweise an 1SO 9001 und
beinhaltet den PDCA®Zyklus und die Anforderungen fiir Prozessverbesserung
[1SO_weh].

3.2.4. Six Sigmag -

1986 fand Six Sigma® (6 ) seinen Ursprung bei Motorola. Die aktuelle Version von
Six Sigmaist weit verbreitet und hat sich von einer Metrik zu eéinem Management Sys-
tem entwickelt [Six_webl]. Six Sigma kommt aus dem Qualitdtsmanagement und be-
schéftigt sich mit der Fehlerfreiheit von Prozessen. Die genaue Definition von Six
Sigma gestaltet schwierig, eine ganzliche Beschreibung geben [PaNeCa00]: ,Six Sig-
ma st ein umfassendes und flexibles System um Geschéftserfolge zu erreichen, erhal-
ten und maximieren. Es wird getrieben von dem Versténdnis der Kundenanforderun-
gen, von der disziplinierten Verwendung von Fakten, Daten und statistischer Analyse
und von Aufmerksamkeit, Geschaftsprozesse zu verwalten, verbessern und wieder er-
finden.” Bei Six Sigma gibt es die Moglichkeit der Personenzertifizierung. Das zuge-
horige Ausbildungsprogramm orientiert sich an den Gurtelfarben japanischer

% Plan, Do, Check, Act
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Kampfsportarten und umfasst die Stufen, Yellow Belt’, ,Green Belt’, ,Black Belt’ und
,Champion’ [Six_web2].

Six Sigma unterstellt, dass die Geschéftsprozesse der Gaul3schen Normalverteilung
folgen. Die Standardabweichung Sigma misst die (Fehler-)Streuung eines Wertes.
1 umfasst 30,9 % aler Werte, 2 schon 69,2 %. Um aber 99,99 % Fehlerfreiheit zu
erreichen, sind 6 notwendig, was dem Modell seinen Namen gab. Anders formuliert,
erhdlt man mittels 6 eine Fehlerfretheit von 99,9997 %, was umgerechnet bedeutet,
dass auf 1.000.000 Moglichkeiten nur 3,4 Fehler (DPMO™®) kommen [PaNeCa00]. Je
nach den gewdahlten Rahmenbedingungen kdnnen die Prozentzahlen leicht variieren —
so spricht [Six_web3] bei 1 von einer Fehlerfreiheit von 68 %. Aber 6 sind immer

ausreichend und notwendig, um 99,99 % zu erreichen.

Neben dieser statischen Betrachtung hat Six Sigma die Bedeutung einer Methodik
zum Qualitétsmanagement. Es beschéftigt sich mit den Geschéaftsprozessen mit Fokus
auf den Kunden. Diese messbaren Managementprozesse sind die Grundlage fur die O-
Fehler-Zielmarke. Neben der Kundenorientierung spielen die Unternehmensphiloso-
phie, des Gesamtprozessbetrachtung, Methoden und Werkzeuge, Messbarkeit und das
Unternehmensergebnis eine wesentliche Rolle bei Six Sigma. Als wichtige Methode
um Six Sigma ein- und fortzuftihren sei bspw. das DMAIC-Modell genannt, was sich
zusammensetzt aus Define, Measure, Analyse, Improve und Control [Six_web3].

Wie auch CMMI dient Six Sigma der Optimierung von Prozessen, jedoch geht Six
Sigma auf einer anderen, viel konkreteren Weise vor. Six Sigma kann als Werkzeug,
bzw. Technik fur Verbesserungen verstanden werden, um bspw. die Reifegrade vier
und finf von CMMI zu erreichen [Kneu06] [Hinz04].

325. PRINCE2 ] ™
,PRojects IN Controlled Environments (PRINCE®) wurde 1989 vom Office of Go-

vernment Commerce (OGC) als Standard fur 1T Projektmanagement fur die engli-
schen Regierung herausgegeben. Seitdem hat es sich weiterentwickelt und ist in der
aktuellen Version 2 (PRINCE2", seit 1996) fiir ale Branchen einsetzbar und hat sich
in England zum De-facto-Standard fir Projektmanagement entwickelt. Die
Kernpublikation von PRINCE2 ist das Buch ,Managing Successful Projects with
PRINCE?2’', was von einigen Nebenblichern begleitet wird, die den Einsatz von

19 Defects Per Million Opportunities
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was von einigen Nebenbichern begleitet wird, die den Einsatz von PRINCEZ2 unter-
stutzen. Bei PRINCE2 gibt es Personenzertifizierungen, die sich in eine Basis- und in
eine weiterfuhrende Prifung gliedern [PRINCE_web)].

Die Besonderheit von PRINCE?2 ist die Tatsache, dass ein strukturiertes Rahmenwerk
vorgegeben wird, dass fur jedes Projekt angepasst und skaliert werden kann. Somit ist
es ein Vorgehensmodell bzw. eine Methode fur effektives Projektmanagement.
PRINCEZ2 umfasst die Organisation, das Management und das Steuern von Projekten.
Dazu werden Prozesse inklusive ihrer Schllissel el ngaben, -ausgaben, Ziele und Aktivi-
téten definiert [PRINCE_web2]. In den Prozessen werden des Weiteren die Rollen und
Verantwortlichkeiten der Beteiligten vollstandig beschrieben. PRINCE2 definiert acht
Hauptprozesse, neben Planning und Directing a Project sind dies Sarting up a pro-
ject, Initiating a project, Controlling a Stage, Managing Product Delivery, Managing
Sage Boundaries und Closing a Project. Diese Hauptprozesse enthalten 3-9 Subpro-
zesse. Neben den Prozessen enthdt PRINCEZ2 auch Komponenten, die mit den Prozes-
sen zusammenwirken: Business Case, Organisation, Plans, Controls, Management of
Risks, Quality in a Project Environment, Configuration Management und Change
Control [PRINCEO3].

PRINCEZ2 ist wie CMMI ergebnisorientiert aufgebaut, d.h. dass es auf die Erstellung
von Ergebnissen und nicht auf die Planung von Aktivitaten Wert legt. Im Gegensatz
zu CMMI ist PRINCE2 konkreter gehalten, es legt eine Reihenfolge fest, welche Ta
tigkeiten im Rahmen des Projektmanagements durchgefihrt werden missen (Vorge-

hensmodell).

3.2.6. AFA E -

Action Focused Assessment® (AFA) ist ein Vorgehensmodell fiir Assessments, das al-
ternativ zu SCAMPI (vgl. Kapitel 3.2.1) auf CMMI angewendet werden kann. Entwi-
ckelt wurde es von Tim Kasse von Kasse Initiatives und erstmals im Jahre 2002 ver6f-
fentlicht. AFA grindet auf den Richtlinien ,CMM-Based Appraisal for Internal Proc-
ess Improvement’ (CBA IPl) Version 1.2 des SEls und erlaubt somit Begutachtungen
der CMM I-Prozessgebiete nach dieser Methodik. Ferner stiitzt sich das auf andere As-
sessmentverfahren von Siemens und BOOTSTRAP und orientiert sich an der 1SO
9001 (vgl. Kapitel 3.1.5) und dem V-Modell (vgl. Kapitel 3.2.2), womit es auf allen
Ebenen des Managements Einfluss findet [Kasse02].
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Im Unterschiede zu SCAMPI werden bei AFA auch , Geschaftskonsequenzen der
festgestellten Stérken dargestellt und Empfehlungen zur Behebung der Schwéchen ge-
geben” [wibas05]. AFA hat einen besonderen Aspekt, das ,organization Unfreezing’,
was das gesamte Unternehmen aufweckt und die Notwendigkeit von Veranderungen
deutlich macht [wibas05]. Mit AFA sind auch Assessments nach SPICE (vgl. Kapitel
3.1.3) moglich [Kasse02].

3.3. ModelltGibersicht mit Modellebenen und Detaillierungsgrad

In Abbildung 7 ist in einer Ubersicht dargestellt, auf welche der drei Modellebenen sich
die zuvor erklarten Modelle befinden und wie hoch ihr Detaillierungsgrad ist. Die 1SO-
Normen 1SO 12207 und 15288 beschreiben dabel am wenigsten detailliert die Prozesseg;
sie dienen wie die ISO 9000er Reihe als Referenzmodelle. COBIT, eTOM und Six Sigma
besitzen einen mittleren Grad der Detaillierungstiefe, wobel Six Sigma sich schon deutlich
in Richtung Techniken und Methoden bewegt. Die meisten Modelle haben einen sehr ho-
hen Detaillierungsgrad; wahrend die CMMI Product Suite, SPICE, IT Service CMM, PSP
und TSP sich der Ebene Referenzmodell zuordnen lassen, liegen ITIL und PMBOK zwi-
schen den beiden oberen Ebenen. Reine Vorgehensmodelle sind hingegen SCAMPI, V-
Modell, ISO 20000, AFA und PRINCE2.

15012207 || 150 i
Referenzmodell SO 16288 || 9000 COBIT ITSCMM
[ eTOM | || PSPITSP
M. —
PMBOK
SCAMPI AFA
Vorgehensmodell V-Modell PRINCE2
IS0 20000
Six Sigma
Techniken &
Arbeits-
anweisungen
wenig mittel hoch
Detaillierungsgrad

Abbildung 7: M odelle nach M odellebene und Detaillier ungsgrad
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4. Auswahl des L Gsungsansatzes

Es besteht genligend Bedarf, die Referenzmodelle von IT Entwicklung und IT Betrieb zu ver-
binden. Wie der schon in Kapitel 2.2 dargestellte Application Lifecycle von ITIL intendiert,
sollte die historisch bedingte und gewachsene Kluft zwischen Entwicklung und Betrieb Uber-
wunden werden. Die bewahrten Modelle in diesen Bereichen, CMMI-DEV fur IT Entwick-
lung und ITIL Service Management fir IT Betrieb, sind in der letzten Zeit immer ofter in Zu-
sammenhang gebracht worden. Der Bedarf nach der Verbindung dieser Modelle und die Ver-
bindung selbst wurde aus verschiedenen Blickwinkeln untersucht. Sowohl aus der Richtung
der Softwareentwicklung als auch der des Service Managements werden Versuche unter-

nommen, aufeinander zuzugehen.

Der aktuelle européische SEPG™ Konferenz 2007 legt auch Wert auf die aktuellen Tendenzen
in diesem Bereich. Das in dieser Ausarbeitung entwickelte ,CMMI for IT Operations wird
dort dem Fachpublikum vorgestellt. Ferner gibt es noch zwei weitere dhnlich gelagerte Vor-
trage, [VaMi07] und [NiFo07]. Bereits auf der ESEPG' Konferenz 2004 in London wurde
Ansdtze aus der Praxis prasentiert, wie ITIL mit CMMI in einem gemeinsamen Qualitétsan-
satz verbunden werden kénnen [Rich04]. Auf dem 15. SPIN*® Workshop in Rhein/Main im
Januar 2007 in Darmstadt wurde CMMI-ITIL das erste Ma offentlich vorgestellt
[FOGrReQ7]. Das Thema, CMMI mit ITIL zu verbinden, fand grof3en Anklang, was sich

durch Uberdurchschnittlich viele Besucher bemerkbar machte.

Der Herausgeber der CMMI Product Suite, das Software Engineering Institute (SEI) der Car-
negie Mellon University in Pittsburgh, USA, geht mit seinem neuen Modell ,CMM| for Ser-
vices' ebenfalls in die Richtung der Verbindung, setzt jedoch nicht bei IT Services an, son-
dern allgemeiner und nicht auf ITIL IT Service Management fokussiert [CMMI_SV C06].

Auf dem amerikanischen SEPG 2007 Kongress im Mérz in Austin, Texas beschéftigten sich
ebenso Vortréage mit dem Zusammenspiel von IT Entwicklung und IT Service Management,
neben der Vorstellung von ,CMMI for Services sind dies [PhHa07] [CaMa07] [MuSt07].

! Software Engineering Process Group
12 European Software Engineering Process Group

13 Software Process |mprovement Network
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Auch auf der SEPG Konferenz des letzten Jahres wurde das Thema schon verfolgt [Phif0O6]
[KopcO06].

Die niederlandische Vrije Universitét unternahm in den letzten Jahren auch die Unterneh-
mung, das damals aktuelle CMM mit IT Service zu verbinden. Es entstand das IT Service
CMM, was alerdings inzwischen veratet ist und sich nicht auf Prozesse von ITIL fokussiert.
Aufgrund der Tatsache, dass das IT Service CMM erst 2005 komplett fertig gestellt wurde
und zu diesem Zeitpunkt bereits CMMI herausgegeben war, hat es nur wenig Anklang in der
Praxis gefunden [SCMM_web].

Aus der Richtung des IT Service Managements gibt es derzeit auch international und national
Vorstole, wie z.B. auf dem kommenden Kongress itSMF* USA Fusion 07 im September in
Charlotte, USA [HaPhQ7] [Alli07] [Bout07]. Auf dem itSMF Deutschland Jahreskongress
2006 in Stuttgart bildete CMMI einen der Themenschwerpunkte, besonders wurde sich auf
diein ITIL fehlende Assessment-Methode bezogen [BaBi06] [GrStKn06] [Bett06].

Der Bedarf, IT Betrieb mit IT Entwicklung zu verbinden, ist vorhanden, dariber sprechen
auch ITIL Beratungsunternehmen wie Serview GmbH [Swid06] oder das deutsche IT Service
Management Forum in der aktuellen Ausgabe ihres Magazins it-Service-Management
[WaKr06] [GrKnSto6].

Fur die Integration von IT Entwicklung und IT Betrieb sind die beiden etablierten Prozess-
modelle CMMI 1.2 und ITIL V2 prédestiniert. Die innovative modulare Struktur der CMMI
Product Suite bietet zudem eine neue Mdglichkeit, andere Modelle mit CMMI zu verbinden.
In dem folgenden Unterkapitel werden die Alternativen der Integration untersucht und bewer-
tet.

4.1. Auswahl der I ntegrationsmoglichkeit

Die beiden Standardmodelle fur Entwicklung (CMMI) und IT Betrieb (ITIL) werden mit-
einander verbunden, um die Schnittstellen zwischen den beiden Bereichen einheitlich zu
definieren, eine gemeinsame Sprache und einheitliches Verstandnis zu entwickeln und bei
EinfUhrung in neuen Unternehmen lediglich ein Modell fur zwel Bereiche zur Verfligung

zu stellen.

| nformation Technology Service Management Forum
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Die Integration soll moglichst grof3e Synergien erzeugen und vorhandenes Wissen nutzen
statt komplett zu verwerfen. Wenn in diesem Kapitel von ,,CMMI* gesprochen wird, so
ist darunter der Inhalt von CMMI-DEV 1.2 zu verstehen, , ITIL* bezieht sich auf die Be-
reiche desIT Service Managements, Service Support und Service Delivery, in Version 2.

Prinzipiell stehen fir die Verbindung von zwei Modellen drei Mdglichkeiten zur Verfi-
gung:

1. Model A indie Architektur von Modell B integrieren

2. Modell B in die Architektur von Modell A integrieren

3. Modell A und Modell B in eine neue Architektur integrieren

Im Folgenden wird zuerst die Integration vom ITIL in die Architektur von CMMI betrach-
tet, anschlief3end die Integrationsmdglichkeiten von CMMI in ITIL und abschlief3end
werden die Aspekte einer ganz neuen Architektur, in die beide Modell transferiert werden

wurden, analysiert.

4.1.1. Integration von I TIL in die Architektur von CMMI

Die mit der neuen CMMI-Version 1.2 eingefiihrte modulare Struktur eignet sich her-
vorragend fur die Ausweitung der CMMI-Architektur auf andere Bereiche. Dieser

Version stellt einen , CMMI-Kern' bereit, der sich folgende Elemente gliedert:
Grundlagen (Model Foundation)
0 CMMI-Kernprozesse (Core Processes)
0 CMMI-Kernglossar (Core Glossary)
0 Generische Ziele und Praktiken (Generic Goals and Generic Practices)
Gemeinsames Materia (Shared CMMI Material)

0 Wird von mehr as einer CMMI-Konstellation verwendet, z.B. ein Pro-
zessgebiet
Eine CMMI-Konstellation beinhaltet zusétzlich zu diessm CMMI-Kern noch spezifi-
sches Material (siehe Abbildung 8). Der individuelle Antell kann z.B. durch eigene
Prozessgebiete, Elaborationen der generischen Praktiken und Gliederung der Reife-
grade (Maturity Level) gestaltet werden.

Seite 29 von 121



4. Auswahl des Ldsungsansatzes

Entwicklung:

CMMI-DEV
Kern + Spezifisches <
Kernprozessgebiete Prozessgebiete Betrieb:
Generische Ziele & Kategorien CMMI-ITIL
Praktiken Maturity Levels (CITIL)
Kernglossar Glossar

Abbildung 8: Dieldeevon CMMI 1.2

Zu einer Konstellation gehdren des Weiteren Schulungsunterlagen (Training Materi-
als) und Methoden der Begutachtung (Appraisal Methods) kénnen assoziiert werden.
Der genaue Aufbau der CMMI-Architektur kann Kapitel 5.1 entnommen werden.

CMMI stellt mit seiner neuen Architektur ein offen gestaltetes Gertst zur Verfiigung,
dass darauf ausgelegt ist, erweitert zu werden. Es gibt Regeln fir die Erstellung von
Erweiterungen und der dazugehdrigen Zusatzmaterialien wie Schulungsunterlagen.
Begutachtungen / Standortbestimmungen des Unternehmens in Bezug auf den Einsatz
von ITIL werden mittels SCAMPI-Assessments moglich gemacht. Diese Unterneh-
menszertifizierung auf bestimmten Reifegraden ist ein weiterer signifikanter Synergie-

effekt bel dieser Integrationsmoglichkeit.

Bel der Integration von ITIL in die Architektur von CMMI sollte darauf geachtet wer-
den, dass die Gestaltung so ablauft, dass die Mdglichkeit besteht, die fur ITIL relevan-
te Norm 1SO 20000 mit der neuen CMM I-Konstellation erfillen zu kdnnen. Die M6g-
lichkeit, nach Kenntnis des neuen Modells die ITIL Foundation Level Schulung er-
folgreich abzulegen sollte ebenfalls angestrebt werden, damit dieser Synergieeffekt
nicht verloren geht.

Die Integration von ITIL in die Architektur von CMMI wiirde in der Gestaltung einer
neuen CMMI-Konstellation namens CMMI-ITIL Ausformung finden. Bel dem Ein-
satz von CMMI-DEV und CMMI-ITIL in einem Unternehmen werden die Schnittstel-
len zwischen IT Entwicklung und IT Betrieb klar geregelt und es wird ein einheitlicher
Sprachgebrauch geschaffen.

Die kommende Aktualisierung von ITIL kann durch grindliche Referenzierung der
Inhalte von ITIL V2 abgefedert werden. Bestehende Referenzen kdnnen Uberarbeitet

und neu hinzukommende I TIL-Prozesse kdnnen nach wie vor hinzugefiigt werden.
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4.1.2. Integration von CMMI in die Architektur von I TIL

Die Integration von CMMI-DEV in die Architektur von ITIL wirde die Erstellung
neuer ITIL-Bucher bedeuten. Die vier entwicklungsspezifischen Kategorien wirden je
ein neues Buch darstellen, wenn man die Struktur der bisherigen ITIL-Blicher weiter-
verfolgt. Die generischen Praktiken kénnten aufgrund ihres unterstiitzenden Charak-
ters fur ale anderen Prozessgebiete ein elgenes Buch formen, das auch von den ande-
ren ITIL-Buchern mitbenutzt werden kann. Der CMMI-typische Aufbau der Prozess-
gebiete kann beibehalten werden, bringt aber keinen Zusatznuten fir die vorhandenen
ITIL-Gebiete. Die Unternehmenszertifizierung zu bestimmten Reifegraden, bzw. die
fir CMMI typischen Standortbestimmungen (SCAMPI-Appraisals) sind bei dieser In-
tegrationsmaglichkeit unverandert — fir die Gebiete von CMMI-DEV kdnnen sie wel-
terhin durchgefiihrt werden sofern die Reifegrade tbernommen werden, fur die ITIL-

spezifischen Inhalte fehlt weiterhin die Strukturierung.

Ein Vortell dieser Integrationsmdglichkeit besteht darin, dass diese neue ,ITIL-
Version' weiterhin im Stande wére, die fir den IT Betrieb relevanten Standards wie
z.B. 1SO 20000 erfullen zu kénnen. Ferner ist ITIL in Europa und insbesondere in

Deutschland zurzeit noch weiter verbreitet als CMMI.

Ein Nachteil wére, dass ITIL derzeit Gberarbeitet wird und die ganzen Prozesse im Be-
zug auf den Service Lebenszyklus umstrukturiert werden. Ebenso wird die Struktur
der Bicher verandert und soll ein einheitliches Bild formen. Sobald die neue Version
V3 verdffentlich wird, misste nicht nur ein erneutes Mapping durchgefihrt, sondern

auch noch mal die neue Struktur auf Integrationsmoglichkeiten untersucht werden.

4.1.3. Integration von I TIL und CMMI in eine neue Architektur

Dieser Ansatz entwickelt eine vollkommen neue Architektur, in die die beiden Pro-
zessmodelle ITIL und CMMI integriert werden missten. Zum einen bedeutet dies eine
Umgliederung und Umstrukturierung beider Modelle, welches im Vergleich zu den
anderen beiden Ansétzen doppelten Aufwand bedeutet. Zum anderen werden weder
die Bekanntheit und Etabliertheit der Architektur von ITIL noch von CMMI genutzt.
Ferner wird auch die zu erwartenden Durchsetzungsfahigkeit eines komplett neues
Modells am Markt weitaus geringer ausfallen als ein Erweiterung eines bereits be-
kannten und De-facto-Standard Modells. Ein neues Modell musste zudem im Stande
sein, diefdr IT Entwicklung und IT Betrieb relevanten Standards (z.B. SO 20000) er-
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fullen zu kénnen und Standortbestimmungen der Unternehmen nach internationalen
Methoden (z.B. SCAMPI) zu erméglichen.

4.1.4. Fazat

Die Gestaltung eines komplett neuen Modells, das sowohl den Aspekten von CMMI
asauch ITIL Rechnung trégt, ist aus Sicht des Kosten-Nutzen-V erhatnisses nicht ren-
tabel. Neben einem sehr viel htherem Aufwand fir die Planung und die Integration
von zwel Modellen, dirfte der Nutzen nur gering héher oder niedriger as der, der In-
tegration in ein bestehendes Modell ausfallen. Die Erstellung eines vollstéandig neuen
Modells hétte auch eine hohere Akzeptanzschwelle am Markt zu tGberwinden. Aus die-
sen Grinden ist von der Integration der beiden Modelle in eine neue Architektur abzu-
raten.

Bel detaillierter Betrachtung der Strukturen und des Aufbaus der beiden Prozessmo-
delle CMMI und ITIL félt auf, dass CMMI wesentlich strukturiert als ITIL gearbeitet
ist. CMMI hat eine strikte Gliederung in Spezifische Ziele und Praktiken und stellt el-
nen Satz von generischen Zielen und Praktiken zur Verfligung, die von jedem Pro-
zessgebiet verwendet werden. Die Blcher von ITIL hingegen sind nicht nur verschie-
den tief detailliert, sondern weisen auch unterschiedliche Strukturen der Prozessgebie-
te auf. Es lasst sich keine einheitliche Kapitelstruktur finden und die Beschreibungen
in sich sind verschieden gegliedert. Siehe auch Kapitel 5.3.2 , Schwierigkeiten bel der
Integration von ITIL in die CMMI Architektur.

Dies ist ein weiterer Grund, der fur die Integration von ITIL in die Architektur von
CMMI spricht. Der in Kapitel 4.1.1 auf Seite 29 dargestellte modular angelegte Auf-
bau von CMMI und die damit verbundenen M&glichkeiten bieten beste Voraussetzun-
gen, um ITIL mit CMMI zu verbinden und Synergieeffekte der beiden Modelle zu er-
zeugen. Die Integration von CMMI in die ITIL-Architektur bietet hingegen wegen der
fehlenden Struktur, der fehlenden generischen Elemente und der fehlenden Moglich-
keit der Unternehmenszertifizierung wenige Anreize der Zusammenfihrung. Daher ist
die Integration von ITIL in die CMMI-Architektur der beste Weg, die beiden Modelle

zu verbinden und Synergieeffekt auszuschdpfen.
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4.2. Vortellevon CMMI-ITIL

CMMI-ITIL ermdglicht eine gemeinsame Struktur, eine einheitliche Terminologie und
klar geregelte Verbindungen zwischen IT Entwicklung und IT Betrieb. Synergien zwi-
schen den beiden Modellen werden nutzbar gemacht, insbesondere betrifft dies die Institu-
tionalisierung und die Nutzung von CMMI-Prozessen zur Unterstiitzung wie Qualitétssi-
cherung oder zum Prozessmanagement wie organisationsweiter Prozessfokus. Aul3erdem
kann die Umsetzung der ITIL-Prozesse durch Assessments gezielter gepruft werden und

V erbesserungspotential e kdnnen erkannt werden.

Des Weiteren sind von Unternehmen bereits getétigte Investitionen in die Prozessverbes-
serung mit CMMI oder ITIL nicht verworfen, sondern weiterhin nutzbar. Mit einer Schu-
lung zu CMMI-ITIL kann sowohl eine Einfuhrung in CMMI als auch in ITIL gegeben
und die ITIL-Foundation Schulung abgelegt werden. CMMI-ITIL hat vollstandige Kom-
patibilitét zu ITIL Service Management und stellt die Inhalte in einer besser ersichtlichen
und verwendbaren Struktur dar.

Mit der Nutzung von CMMI-DEV und CMMI-ITIL innerhalb eines Unternehmens wer-
den nicht nur die Schnittstellen geregelt, sondern auch die beiden IT-Bereiche Entwick-
lung und Betrieb durch gemeinsame Prozessgebiete, gemeinsames Glossar und gemein-
same Struktur verbunden. Auf3erdem wird ein einheitliches Bewertungsschema fur 1T
Entwicklung IT Betrieb moglich gemacht, bspw. mit Hilfe von SCAMPI.

CMM for Software Systems Engineering
v1.1(1993) CMM v1.1 (1995)
INCOSE SECAM
(1996)

Software CMM EIA 731 SECM Integrated Product
v2, draft C (1997) (1998) Development CMM
\ \ (1997)

| v1.02 (2000)
\ v1.1 (2002
CMMI for Development
__ v1.2 (2006)
CMMI for ACQUISItlon <+« —>| CMMI for Services
v1.2 (2007) v1.2 (2007)
ITIL v2
(1999)
CMMI for IT‘Operations /
v1.2 (2007)

Abbildung 9: CMMI-ITIL in der Geschichteder CMMIs
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CMMI for IT Operations ist eine vom SEI autorisierte neue CMMI-Konstellation, zu dem
auch das OGC sein Einverstandnis gegeben hat. CMMI-ITIL gliedert sichin die CMMI
Product Suite ein und setzt die Geschichte der CMMIsfort (siehe Abbildung 9).

4.3. Vergleich von CMMI-ITIL zu CMMI-SVC

Derzeit entwickelt das SEI eine CMMI-Konstellation namens CMMI for Services. Die
Unterschiede zwischen dieser und der im Rahmen dieser Masterarbeit ausgearbeiteten
Version, werden im Folgenden dargestellt.

Grundsétzlich fokussieren sich die beiden Modelle auf den Betrieb (Services), jedoch ist
CMMI-ITIL spezifisch fur den IT Betrieb wahrend CMMI-SVC algemein auf jegliche
Arten von Services angewendet werden kann. Bei elner genaueren Untersuchung der Pro-
zessgebiete der beiden Modelle fallt auf, dass Service Delivery in CMMI-ITIL deutlich
ausgepragter betrachtet wird alsin CMMI-SV C (siehe auch Abbildung 10). Dafir enthalt
CMMI-SVC andere Bereiche, die wiederum nicht in CMMI-ITIL enthalten sind oder die
nur optional vom Unternehmen umgesetzt werden missen. Ein weiterer grof3er Unter-
schied besteht in der Tatsache, dass CMMI-ITIL eine unverénderte Version von ITIL ist —
wahrend CMMI-SVC ein komplett neues Modell darstellt. Dies ist aus Sicht von ITIL-
Fachleuten eine Schwéche der neuen SEI-Version — dafir kann nun CMMI-ITIL verwen-

det werden.

Im Folgenden wird Abbildung 10 naher erlautert, in dem die Prozessgebiete von CMMI-
ITIL und CMMI-SVC gegenlber gestellt werden. Zu jedem Prozessgebiet ist die Katego-
rie, der Reifegrad (ML), die Anzahl der spezifischen Ziele (#SG) und die Anzahl der spe-
zifischen Praktiken (#SG) angegeben.
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CMMI-ITIL CMMI-SVC
ML #SG #SP ML #SG #SP
D |Availability Management 3 1 5 = Capability and Availability 3 2 6 |M
Management
S [ncident Management + 2 2 15 | [Incident and Request Management 2 2 6 |E
IChange Management =2+2 =242 =8+7
S [Problem Management 3 3 9 ~ Problem Management 3 2 7 1S
D |IT Service Continuity Management 3 3 9 ~ |Service Continuity Management * 3 3 10|M
S |Configuration Management 2 3 7 ~ Configuration Management 2 3 7 1S
D [Service Level Management + 3 6 21 [T |Service Delivery 3 2 7 |E
ICapacity Management + =2+3+3|=2+1+3|=6+7+8
Financial Management
S Release Management 3 1 6 ~ Service Transition 3 3 12 |E
Organizational Service Management* 3 2 7 1P
Service System Development * 3 3 12 |E
* service-named addition, optional
S - Service Support E - Service Establishment and Delivery
D - Service Delivery M - Project Management

P - Process Management
S - (Service) Support

Abbildung 10: Vergleich von CMMI-ITIL und CMMI-SVC

Grundsétzlich falt bel dem Vergleich der beiden Modelle auf, dass die spezifischen Inhal-
te von CMMI-SVC mehr (alle) Kategorien betreffen, wahrend CMMI-ITIL zwei von vier
Kategorien anbelangt. Die Service-spezifischen Kategorien sind in beiden Modellen dhn-
lich benannt, , Service Support’ ist vergleichbar mit , (Service) Support’ und , Service De-
livery’ mit ,Service Establishment and Delivery’. Direkt vergleichbar miteinander sind
nicht alle der neuen Prozessgebiete. ,Availability Management’ aus CMMI-ITIL bildet
einen Teil von ,Capability and Availability Management’ ab, wurde dem gleichen Reife-
grad (ML) zugeordnet und enthdlt @hnlich viele spezifische Ziele und Praktiken. Da dieses
Element in CMMI-SVC aber noch Capability Mngt. umfasst, ist davon auszugehen, dass
CMMI-ITIL Availability Mngt. ausfuhrlicher behandelt. ,Incident Management’ aus
CMMI-ITIL ist vergleichbar mit dem analogen Teil von ,Incident and Request Manage-
ment’ aus CMMI-SVC, wobei das aus ITIL bekannte ,Change Management’ dem Request
Mngt. dhnelt, aber andere Ziele im Detail verfolgt. Die Zuordnung des Reifegrads ist in
beiden Modellen identisch, ebenso die Anzahl der SG's, nicht aber die der SP's— hier ist
CMMI-ITIL deutlich ausfuhrlicher. Erstaunlicherweise ist dieses Prozessgebiet bei
CMMI-SVC dem , Service Establishment and Delivery’ zugeordnet statt wie bei CMMI-
ITIL dem , Service Support’. Der Bereich ,Problem Management’ ist in beiden Modellen
vorhanden, der éhnlichen Kategorie zugeordnet, dem gleichen Reifegrade und die Anzahl
der spezifischen Ziele und Praktiken ist auch @nlich hoch, wobei CMMI-ITIL etwas aus-

fuhrlicher zu sein scheint. Das , Service Continuity Management’ wurde ebenfalls in bei-
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den Modellen dem Reifegrad 3 zugeordnet und vom Umfang her vergleichbar. In CMMI-
SVC wurde es jedoch einer anderen Kategorie, , Project Management’ zugeordnet und als
,optiona’ gekennzeichnet, d.h. esist dem Unternehmen freigestellt, ob sie diesen Prozess
implementieren oder nicht. Das Prozessgebiet ,Configuration Management’ wurde in
CMMI-ITIL um enige spezifische Inhate erweitert, wahrend es in CMMI-SV C unveran-
dert bliebt; es befindet sich in beiden Modelle in der gleichen Kategorie, auf dem gleichen
Reifegrad und besitzt den gleichen Umfang. In CMMI-SVC gibt es das Prozessgebiet
,Service Delivery’, welches in CMMI-ITIL eine eigene Kategorie bildet. In der Tabelle
sind die drei Prozessgebiete aus CMMI-ITIL diesem SV C-Prozessgebiet gegentiber auf-
gelistet, die sonst keine direkte Entsprechung in CMMI-SVC besitzen. Vergleicht man
diese Gebiete unter dieser Voraussetzung, so ist festzustellen, dass sie der gleichen ent-
sprechenden Kategorie und dem gleichem Reifegrad (auf der Seite von CMMI-ITIL ge-
rundet) zugeordnet sind. Die Anzahl spezifischer Ziele und Praktiken unterscheidet sich
jedoch ziemlich deutlich, was ausdriickt, dass Service Delivery in CMMI-ITIL viel aus-
fahrlicher betrachtet wird. Das , Release Management’ dhnelt inhaltlich dem Bereich , Ser-
vice Transition’ aus CMMI-SVC, bildet aber nur einen Teil davon ab, wie aus dem Um-
fang der SG’s und SP's ersichtlich ist. Ferner besitzt CMMI-SV C noch zwel weitere opti-
onale Prozessgebiete ,Organizationa Service Management’ und , Service System Devel-
opment’, welche keine Entsprechung in CMMI-ITIL finden und den allgemeineren Cha-
rakter von CMMI-SV C unterstreichen.
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5. Design: Metamodell der Integration

Das Design umfasst die Schritte der Integration von ITIL in die Architektur von CMMI. Da
fr wird zundchst das Metamodell von CMMI 1.2 entwickelt und entsprechend ein Metamo-
dell far ITIL V2 erstellt. Anschlief3end wird auf dieser Grundlage das M etamodell der Integ-

ration beschrieben und die M dglichkeiten von weiteren Integrationen betrachtet.

5.1 Metamodedl von CMMI 1.2

Das SEI hat im Rahmen der Entwicklungen mit CMMI eine Architektur ausgearbeitet, die
das Verstandnis der Modelle fordert und das Erstellen neuer Modelle erleichtert. Diese
recht komplexe und durchdachte Struktur l&sst sich as Metamodell von CMMI bezeich-
nen. Aus den Beschreibungen des SEls [CMMI_DEV06] und [CMMI_Up06] zu dieser
Struktur wurde ein Schaubild in UML erstellt, welches zum besseren Versténdnis in zwei
einzelne Diagramme aufgeteilt wurde. Diese sind in den Abbildungen 8 und 9 zu sehen,
wobei Abbildung 11 die gesamte CMMI Product Suite und Abbildung 12 das CMMI Fra-
mework ndher beschreibt. Die beiden Diagramme sind an den Schnittstellen Model Foun-
dation und Specific Model koppelbar. Sind in den Grafiken keine Benennungen an den
Pfeilenden enthalten, so impliziert dies eine 1-fache Verknipfung.

hased on

A
L i Vo iy Voo 1373 Yo... TR

144 | -
Framework [ |Model Foundation:Framework[ |Constellation:Framework[ |Appraisal Method:Process Descripfion[
: |

_____________

1l..n 1

14 L33 133
[Rule Or Method For Generafing [ [Specific Model [ | Training Material [

Abbildung 11: Metamodell CMM I Product Suite

Das Metamodell der CMMI Product Suite in Abbildung 11 beschreibt neben den Klassen
und ihrer Zusammenhange noch zwei weitere Eigenschaften. Jede Klasse besitzt in der
oberen rechten Ecke eine Zusatzinformation. Die erste Zahl gibt die Metaebene an, auf der

sich die Klasse befindet und die zweite Zahl bezeichnet, wie oft diese instanziierbar ist. Es

gibt in diesem Metamodell der CMMI Product Suite insgesamt vier Metagbenen. Ver-
knUpft man diese Metaebenen mit denen der Modellebenen aus Kapitel 2.1.3, so liegen

die Metaebenen 4 und 3 oberhalb der Modellebene , Referenzmodell’.
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Die CMMI Product Suite umfasst das Framework, die Model Foundation, die Constella-
tion und die Appraisal Method, wobei die beiden letzteren O—n-mal enthalten sein konnen.
Das Framework enthédt mindestens eine Rule Or Method For Generating; dies sind Er-
stellungshilfen fur neue CMMI-Konstellationen und Appraisalmethoden. Die Model
Foundation ist vom Typ Framework und beinhaltet grundlegende Elemente, die in jedem
CMMI-Modell enthalten sein missen, siehe auch die Verknupfungen in Abbildung 12.
Eine Constellation gehort ebenfalls zum Typ Framework, bezieht sich auf eine Model
Foundation und enthdlt genau ein Specific Model und beliebig viel Training Material.
CMMI-DEV und CMMI-ITIL sind Instanzen von Specific Model. Eine Appraisal Method

ist vom Typ Process Description (Vorgehensmodell) und basiert auf dem Framework.

A e R
Practice H" Typical Work Product

__________

Title e 4! —L R
Subtzwse %cﬁce[ ——] Amplificafion [

O0..ne 7R "7 5 =
... C]Noté F—--=>[Referencé f—
__________ 0..1 . Eé._.:
Exaimplé

I E ]
~ 51 I Maturity Level

+++++

R '
Process Aréa [€—
Purpose
Introductory Notes
Summaring Tahle
isAddition

_____

rRITS
Specific Generic Pracfice[

Abbildung 12: M etamodell CMM| Framework

Das in Abbildung 12 dargestellte CMMI Framework enthélt zu jeder Klasse die Ergan-
zung, wie der Inhalt dieses Elements fiur CMMI-ITIL gestaltet wurde. E steht fur Engi-
neered/New, C fur Copied from CMMI und R fur Re-Engineered, genauer gesagt aus ITIL
Ubernommen, umstrukturiert und um zusétzliche Informationen erweitert. Die Klassen,
von denen mehrfach geerbt wird, und die Erben unterschiedlich gestaltet wurden, enthal-

ten keinen zusétzlichen Bezeichner.

Die Model Foundation enthdt beliebig viele Front Matter, beliebig viele ,core’ Glossary
Term, prinzipiell beliebig viele (aber eigentlich 5) Generic Goal und beliebig viele ,core’
Process Area. Das Specific Model enthdt ebenfalls beliebig viele Front Matter, beliebig
viele Glossary Term, prinzipiell beliebig viele (aber eigentlich 6) Capability Level, belie-
big viele Category und prinzipiell beliebig viele (aber eigentlich 5) Maturity Level. Das
Front Matter ist vom Typ Chapter und enthélt grundlegende Informationen, die fir jedes
Modell gleich bleiben. Any steht fir jede in dem Diagramm enthaltene Klasse, was bedeu-
tet, dass jede Klasse sich auf beliebig viele Glossary Term beziehen kann. Ein Capability
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Level besteht aus keinem oder einem Generic Goal, genauer gesagt besitzt CLO kein Ziel
und CL1-CL5 jewells ein Ziel. Jede Category besitzt mindestens eine Process Area, wéah-
rend ein Maturity Level beliebig viele Process Area enthalten kann. Eine Process Area hat
verschiedene Attribute: Purpose beschreibt das Ziel des Prozessgebiets, Introductory No-
tes sind einleitende Information, Summering Table umfasst eine Zusammenfassung der
spezifischen Ziele und spezifischen Praktiken und isAddition gibt an, ob dieses Prozess-
gebiet eine Erweiterung ist — dies entscheidet, ob die VerknUpfung zu Specific Goal , base’
oder ,addition’ ist. Des Weiteren enthélt eine Process Area beliebig viele Specific Goal,
beliebig viele related PA, d.h. Verknipfungen zu anderen Prozessgebieten, und genau 5
Specific Generic Goal. Ein Specific Goal enthat mindestens eine Specific Practice, analog
enthdlt ein Generic Goal mindestens eine Generic Practice. Sowohl Specific Practice as
auch Generic Practice leiten sich aus der Vaterklasse Practice ab. Ein Specific Generic
Goal enthdt mindestens eine Specific Generic Practice und ist die Implementierung eines
generischen Ziels in eéinem bestimmten Prozessgebiet, daher gibt es zu Generic Goal ge-
nau 1 ,Master’-Verknipfung. Analog verhalt es sich mit Specific Generic Practice zu Ge-
neric Practice. Eine Specific Generic Practice kann eine Note enthalten, die al's Elabora-
tion bezeichnet wird. Die Vaterklasse Practice enthdt die Attribute Title und Subtitle und
besitzt beliebig viele Typical Work Product, beliebig viele Subpractice und eventuell eine
Note. Eine Subpractice kann beliebig viele Note enthalten, welche aus beliebig vielen
Amplification, beliebig vielen Reference und beliebig vielen Example besteht. Eine Ampli-
fication ist eine spezielle Form einer Note, und eine Reference kann sich auf eine Practice

oder Process Area beziehen.

Die Architektur von CMMI bietet ein gut durchdachtes Mittel, die CMMI Product Suite
auf andere Disziplinen zu erweitern. Herum um die Modelle, die den Kern von CMMI
bilden, bestehen noch Trainingsmaterialien und Begutachtungsmethoden, die die Ein- und
Fortfihrung der Modelle unterstiitzen und somit eine umfassenden Support fir das Unter-
nehmen liefern.
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5.2. Metamodell von ITIL V2

|Service Support| |Service Delivery|
L ]

|Service Management Book|
Front Matter
l..n
| Specific Material |
[

\1/5 \I/D..l

Service Management Process| |Service Management Function

Basic Concepts

—>{Possible Problems |

iiéﬁ

E

v

2>{ Process Specific Material |

Abbildung 13: Metamodell ITIL Service Management

Eine so ausgepréagte Architektur wie bel der CMMI Product Suite ist bel ITIL nicht gege-
ben. Die IT Infrastructure Library hat ihrem Ursprung entsprechend eher den Charakter
eine Blcherei, in der Best Practices nachgeschlagen werden kénnen. Die ITIL-Blcher
sind untereinander in ihrem Aufbau nicht vergleichbar und immer individuell gestaltet.
Die beiden Service Management-Bucher, Service Support [ITIL_SS04] und Service Déli-
very [ITIL_SDO04], besitzen einige Gemeinsamkeiten, aus denen sich ein Metamodell fur
das ITIL Service Management ableiten lassen kann. Dieses ist in Abbildung 13 dargestellt
und auf den ersten Blick ist dieim Vergleich zu CMMI schlichte Struktur erkennbar.

Service Support und Service Déelivery leitet sich aus der Klasse Service Management Book
ab, welches aus drei Elementen besteht. Das Front Matter sind die einleitenden Kapitel,
die in beiden Service-Blchern enthalten sind, das Specific Material sind die Elemente, die
flr die operativen und taktischen Tétigkeiten in der IT notwendig sind, und das Glossary
enthdlt die verwendete Terminologie. Das Specific Material gliedert sich in jeweils 5 Ser-
vice Management Process und eventuell in eine Service Management Function. Wahrend
das Service Dédlivery-Buch nur Prozesse beschreibt, ist in dem Service Support-Buch ne-
ben Prozessen auch eine Funktion beschrieben. Jeder Service Management Process hat
folgende typische Bestandteile: das Goal beschreibt das Ziel des Prozesses, der Scope be-
inhaltet den Anwendungsbereich, Basic Concepts sind die prozessspezifischen Grundkon-

zepte, Benefits umfassen die Vorteile und Possible Problems die Nachteile/Risiken der
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Einfuhrung des Prozesses, die Activities beschreiben die einzelnen Tétigkeiten des Prozes-
ses und das Process Specific Material enthélt ale individuellen Aspekte eines Prozesses,
wie bspw. Erfolgsfaktoren, Metriken, Rollen oder Software-Tools.

Weder Trainingsmaterialien noch Begutachtungsmethoden sind Teil der ITIL, auch gibt es
keine Erstellungsregeln fir das Hinzufligen neuer Bucher. Aus diesem Metamodell wird
deutlich, dass eine Erweiterung der IT Infrastructure Library auf andere Disziplinen nicht
vorgesehen ist. Zudem fehlt der Gedanke der Institutionalisierung von Prozessen und die

damit verbundenen Fahigkeits- und Reifegrade.

5.3. ITIL in CMMI Architektur

Im Folgenden wird zunéchst die Vorgehensweise der Integration der ITIL in die CMMI
Architektur anhand eines Metamodells beschrieben. Anschlief3end werden die dabel auf-
getretenen Schwierigkeiten und die damit verbundenen Lésungen dargestellt, wobei auf
die neuen Prozessgebiete und Kategorien und auf die Griinde fir die Zuordnung der Pro-
zessgebiete auf die Reifegrade gesondert eingegangen wird. Als letztes werden noch kurz
die typographischen Konventionen beleuchtet, die speziell fur CMMI-ITIL verwendet

wurden.

5.3.1. Metamodel| der I ntegration

Anhand der erstellten Metamodelle von CMMI 1.2 und ITIL V2 kann nun ein Meta-
modell der Integration erstellt werden. Die Integration findet auf der M etaebene 2, also
Referenzmodell, statt. Das generelle Mapping der Elemente ist Abbildung 14 zu ent-
nehmen, wobei aufgrund der verschiedenen inhaltlichen Feingestaltung der einzelnen
Prozesse auch noch weitere Verbindungen bestehen, die in dieser Grafik nicht darge-
stellt sind. So sind bspw. Elemente eines Goals aus ITIL den Introductory Notes von
CMMI-ITIL zugeordnet worden. Eine detaillierte Auflistung, welches ITIL-Kapitel in
welchem Umfang in welchem CMMI-ITIL Element eingeordnet wurde, ist in Anhang
A, den so genannten ,Mapping Tables zu finden. Diese enthalten jede ITIL-Sektion
eines Prozesses, die Abschnitte der zugeordneten CMMI-ITIL-Prozessgebiete und

Kommentare, insbesondere beziiglich Kirzungen und Streichungen.
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Abbildung 14: M etamodell der Integration

Das in Abbildung 14 dargestellte Modell, ordnet ein Service Management Book einer
CMMI Category zu, was bedeutet, dass zwei neue Kategorien erzeugt werden, , Servi-
ce Support’ und , Service Delivery'. Elemente der Titelei gehen in das Front Matter
von CMMI-ITIL ein, ebenso geht das ITIL Glossary in jenes von CMMI ein. Ein Ser-
vice Management Process entspricht einer CMMI Process Area. Goal, Scope, Basic
Concepts und Benefits werden vornehmlich in den Purpose und die Introductory Notes
eines Prozessgebietes Ubernommen. Die Possible Problems werden in Specific Gene-
ric Practice 2.2 ,Plan the Process' eingegliedert. Die Beschreibungen der ITIL Activi-
ties werden in die Specific Goals von CMMI Ubernommen, ebenso wird die Service
Management Function spezifische Ziele eines Prozessgebiets bilden (genauer gesagt:
, Service Desk’ wird dem Prozessgebiet , Incident Management’ beigefligt). Das Ubrige
Process Specific Material findet sich hauptsachlich in den Specific Practices und Spe-

cific Generic Practices als Elaborationen wieder. Ferner werden diese Kapitel auch
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den Introductory Notes, related PAs, Specific Goals, Typical Work Products, Subprac-
tices, Notes, Amplifications, References und Examples zugewiesen.

5.3.2. Schwierigkeiten und Ltcken

Bel der Integration der IT Infrastructure Library in die Architektur von CMMI ent-
standen einige Schwierigkeiten. So mussten L ticken geschlossen werden, Uberflussi-
ges gekirzt und ein bestehender CMMI-Prozessgebiet mit einem ITIL-Prozess zu-
sammengeschlossen werden. Aus Abbildung 12, Metamodell CMMI Framework, ist
ersichtlich, welche CMMI-Komponenten neu erstellt (E) und welche aus ITIL um-
strukturiert (R) wurden. Die neu Erstellten sind Licken in ITIL und bei der Umstruk-
turierung mussten Schwierigkeiten Uberbrtckt werden.

Bel der Integration von ITIL gab es folgende CMMI-Lcken, die gefillt werden muss-
ten: Einfuhrung von Kategorien, Reifegraden, spezifischen Zielen und spezifischen
Praktiken. Die Gliederung in Kategorien ist separat in nachstem Unterkapitel be-
schrieben, die Zuordnung der Prozessgebiete auf Reifegrade ist im Uberndchsten Un-
terkapitel zu finden. Bel den spezifischen Zielen und Praktiken ging es alen voran um
die Formulierung der Titel und Untertitel in CMMI-typischer Form, um die beiden Re-
ferenzmodelle zu vereinen. Die aus ITIL bekannte und umfangreiche Funktion , Servi-
ce Desk’ wurde als spezifisches Ziel mit drel spezifischen Praktiken von ,Incident
Management’ umgesetzt, da dies beides eng zusammenhangt. Ferner mussten Refe-
renzen zu den bestehenden CMM I-Kernprozessen erganzt werden, um die Schnittstel -
len zwischen ITIL und CMMI zu kléren. Dies alles wurde mit dem CMMI-Experten

Malte Foegen Uberpriift und ggf. angepasst.

Die umstrukturierten Inhalte aus ITIL Service Management fanden ihren Platz in den
CMM I-Prozessgebieten, spezifischen generischen Praktiken, typischen Arbeitsergeb-
nissen, Subpraktiken, Notizen, Referenzen, Beispielen und Erweiterungen. Wie schon
zuvor geschrieben, wurden die ITIL-Inhalte nach eigenem Ermessen gekirzt, da eine
komplette Integration nicht sinnvoll gewesen wére. ITIL enthdlt etliche erganzende
Aspekte, die Uber die Prozessbeschreibung hinausgehen. So sind bspw. stellenweise
Softwarewerkzeuge angegeben, die in dem Charakter von CMMI keine Entsprechung
finden, um weiterhin nicht-proprietér zu bleiben. Auch Informationen, die schlecht
formuliert und damit eher zur Verwirrung fuhren as Verstandnis stiften, wurden ent-
fernt. Die Elaborationen der prozessspezifischen generischen Praktiken wurden immer

dann ausgefullt, wenn eine vergleichbare Entsprechung in dem ITIL-Prozess bestand.
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Die typischen Arbeitsergebnisse und Subpraktiken waren in ITIL teilweise gut ersicht-
lich beschrieben, mussten teilweise aber auch selbststandig aus dem zugehorigen Pro-
zess erschlossen werden. Der Grofdteil der ITIL-Inhalte wird in Form von CMMI-
Notizen as detaillierte Informationen abgebildet. Die Referenzen sind in den ITIL-
Blchern teils explizit genannt, teils mussten sie herausgearbeitet, bzw. genauer formu-
liert werden. Insbesondere mussten sie im CMM I-typischen Stil verfasst werden. Eini-
ge umfangreiche Beispiele aus ITIL wurden nur begrenzt oder gar nicht in CMMI-
ITIL Ubernommen, da dies nicht dem typischen Charakter von CMMI entspricht. Bei-
spiele stellen Erganzungen dar, die die Durchfihrung der Praktiken erleichtern sollen;
sie bilden aber kein mal3gebliches Element. Die Erweiterungen in CMMI, Amplifica-
tions, erweitern ein Prozessgebiet bezlglich einer bestimmten Doméne. Da das Pro-
zessgebiet , Configuration Management” sowohl zum CMMI-Kern as auch zu ITIL
Service Support gehort, wurde in diesem Bereich mit Erweiterungen gearbeitet, die
durch den Zusatz ,For IT Operations® gekennzeichnet wurden. Die bestehende Struk-
tur der spezifischen Ziele und Praktiken wurde gemald den CMMI-Erstellungsregeln
beibehalten, eine Erweiterung im Sinne einer CMMI-Addition war nicht notwendig.
Diese umstrukturierten Inhalte, insbesondere die Typical Work Products und Subprac-
tices, wurden vom ITIL-Spezialisten Alfred Olbrich auf Richtigkeit geprift und ggf.
korrigiert, somit ist sichergestellt, dass nichts Wichtiges bei der Kiirzung hinausgefal -

lenist und nicht Verwirrendes und Unwichtiges tbernommen wurde.

Von diesen Schwierigkeiten der Strukturierung abgesehen, bildete der unterschiedliche
Aufbau der ITIL-Prozesse ein Hindernis. Jeder Prozess ist anders strukturiert und auch
verschieden tief detailliert. Manche Prozesse sind in ihrer Form bereits an CMMI an-
gelehnt, was sich z.B. in separaten Kapiteln fir Ausgaben eines Prozesses (in CMMI
als Typical Work Products bezeichnet) widerspiegelt. Andere Prozesse wiederum be-
sitzen ganze Kapitel, die in CMMI nur beilaufig betrachtet werden, wie bspw. Soft-
waretools.

5.3.3. Neue Prozessgebiete und Kategorien

Die IT Service Management Prozesse aus ITIL bilden neun neue spezifische Prozess-
gebiete und ein erweitertes Prozessgebiet von CMMI-ITIL. Dader Prozess Konfigura-
tionsmanagement in beiden Referenzmodellen enthalten ist, wurde dieses Gebiet zu-
sammengelegt, indem die ITIL-Inhalte as Erweiterungen hinzugefigt wurden. Die
spezifischen Prozessgebiete wurden ihrer Abstammung gemdl in die beiden neuen
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CMMI-ITIL-Kategorien ,Service Support’ und ,Service Delivery’ eingeftgt. Die
Kernprozessgebiete aus CMMI wurde analog zu CMMI-DEV 1.2 in die Kategorien
,Project Management’” und , Process Management’ eingruppiert. Die unterstitzenden
Prozessgebiete, die in CMMI-DEV der Kategorie ,Support’ angehérten, wurden der
neuen Kategorie, Service Support’ beigeflgt.

Das aus CMMI-DEV bekannte Prozessgebiet ,Supplier Agreement Management’
wurde hinzugenommen, um das aus ITIL kommende , Service Level Management’ zu
unterstiitzen. Dieses Prozessgebiet gehdrt folglich zu dem ,CMMI Shared Materia’.
Das Anforderungsmanagement gehort zur , CMMI Model Foundation” und befand sich
in CMMI-DEV in der spezifischen Kategorie ,Engineering’. In CMMI-ITIL gehort
, Requirements Management’ zur Kategorie Prozessmanagement.

Anaog zu CMMI-DEV 1.2 gehdren zu CMMI-ITIL auch Diagramme der kategoriein-
ternen Abhangigkeiten der Prozessgebiete. Es gibt fir jede Kategorie ein oder mehrere
Diagramme, die obendrein eine Verknupfungsstelle zu den anderen Kategorien besit-
zen. Die Abhéangigkeitsdiagramme von Projekt- und Prozessmanagement wurden von
CMMI-DEV Ubernommen und um REQM erweitert. Fir die beiden neuen spezifi-
schen Kategorien wurden Grafiken der wichtigsten Abhangigkeiten innerhalb der Ka-
tegorie erstellt. Diese enthalten ferner auch Verknupfungen zur IT Entwicklung, um
die Schnittstellen zwischen IT Betrieb und Entwicklung kenntlich zu machen. Diese
Grafiken bilden einen festen Bestandteil des CMMI-ITIL-Dokuments und sind in Ka-
pitel 6.2.3 zu finden.

5.3.4. Einordnung auf Reifegrade

Daes ITIL keine Reifegrade enthalt, mussten die neuen Prozessgebiete in die CMMI-
Reifegrade eingeordnet werden. Konfigurationsmanagement war bereits in CMMI-
DEV dem Reifegrad 2 zugeordnet und es gab keinen Grund, dies in CMMI-ITIL zu
andern. Des Weiteren wurden diesem Reifegrad die Prozesse ,Change Management’,
,Incident Management’ und , Service Level Management’ zugeordnet. Alle anderen
spezifischen Prozessgebiete wurden dem Reifegrad 3 beigefigt.

Diese Einordnung stitzt sich auf das Versténdnis und die Erfahrungswerte der an
CMMI-ITIL beteiligten Spezialisten. Das vom OGC herausgegeben Werk , Planning to
Implement Service Management’ [ITIL_PI02] enthadlt indirekt auch eine Anweisung,
in welcher Reihenfolge die Prozesse verbessert werden sollten. Folgende Aussagen
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sind dort zu finden: ,Change Management’” macht keinen Sinn ohne , Configuration
Management’, , Service Level Management’ sollte vor , Financial Management’ einge-
fuhrt werden und bevor ,Problem Management’ implementiert wird, sollte , Incident

Management’ einwandfrei laufen.

Pr ozessgebiet Reifegrad

Change Management (CHM) 2

Configuration Management (CM)

Incident Management (IM)
Service Level Management (SLM)
Availability Management (AM)

Capacity Management (CAM)

Financial Management (FM)
IT Service Continuity Management (ITSCM)

Problem Management (PM)

W W[IWW|W[WINIDNIDN

Release Management (RM)

Tabelle 2: Reifegrade der spezifischen Prozessgebiete

Durch Expertengesprache mit I TIL-Fachpublikum wurde die korrekte Eingruppierung
von Aulenstehenden bestétigt. Eine Studie aus dem Jahre 2004 der Fachhochschule
Aalen in Zusammenarbeit mit dem itSMF Deutschland untersuchte u.a. auch die Ein-
fuhrungsrethenfolge der I TIL-Prozesse [ScZeDo04]. Die Ergebnisse decken sich grof3-
tentells mit der Einordnung von CMMI-ITIL. Einen Unterschied gibt es beim , Prob-
lem Management’, was bel der Studie unter den Top 5 der Prozesse lag. Eine detail-
lierte Analyse der Griinde der Befragten ist der Studie nicht zu entnehmen und war
auch nicht Fokus der Befragungen. Da sich aber Problemmanagement mit der tiefer-
gehenden Analyse von Ursachen fur Stérungen beschéftigt, ist dies zwar wichtig, aber
nicht primér einzufihren. Ohne en funktionierendes Stérungsmanagement macht

, Problem Management’ wenig Sinn.

Die Einordnung der Kernprozessgebiete und von , Supplier Agreement Management’
blieb unverandert. Eine vollstandige Zuordnung der Prozessgebiete zu den Reifegra-
den kann Tabelle 7 auf Seite 88 entnommen werden.
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5.3.5. Typographische Konventionen

Fur CMMI-ITIL wurden die typographischen Konventionen von CMMI-DEV 1.2 ver-
wendet — sie werden in Kapitel 6.2.1 erlautert. Um die Verfolgbarkeit von ITIL zu
CMMI-ITIL zu gewdhrleisten, wurde eine Konvention aus CMMI-DEV 1.1 wieder
eingefuhrt: die Paragraph-ldentifikationscodes (Paragraph Identifier Codes). Diese
befinden sich am Ende eines Paragraphen oder am Ende einer Menge von Paragraphen
und gelten immer rickwirkend. Dieser Code liefert eine Referenz auf den Ursprung
des zugehdrigen Textes und wird in eckigen Klammern geschrieben. Es gibt vier ver-
schiedene Referenzen: auf ,CMMI for Development 1.2" in der Form [CMMI-DEV],
auf ,ITIL Service Support’ durch die Worter [ITIL SSx], auf ,ITIL Service Delivery’
durch den Ausdruck [ITIL SD x] und neu hinzugefiigte Textpassagen werden durch
[new] kenntlich gemacht. Das ,x’ steht bei den ITIL-Verweisen fir das referenzierte
Kapitel.

Die Titel und Untertitel der spezifischen Ziele und der spezifischen Praktiken enthal-
ten keinen ldentifikationscode, um die Ubersicht zu erleichtern. Sie sind ale fir
CMMI-ITIL formuliert worden.

Es gibt insgesamt flnf verschiedenen Arten von neu hinzugefiigten Textpassagen:

Geringe Texterganzungen als Einleitung fur gekirzte 1 TIL-Passagen oder als wich-

tige Information, diein der deutschen I TIL-Foundation Schulung gewonnen wurde

Referenzen auf verwandte Prozessgebiete oder andere Elemente des Prozessgebiets,

wie z.B. generische Praktiken

Typical Work Products, Subpractices und Examples in den Elaborationen, sofern
nicht bereits explizit in ITIL enthaten

Elaboration von Generic Practice 2.1 ,Establish an Organizational Policy’ wurde
jedem Prozessgebiet hinzugefligt und beinhaltet das Ziel des Gebiets, sofern es nicht
durch den bestehenden Inhalt von ITIL geflllt werden konnte

Titel und Untertitel von spezifischen Ziele und spezifischen Praktiken (nicht extra
kenntlich gemacht)
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54. Mogliche weitere | ntegrationen

Mit der Einflhrung der modularen Struktur von CMMI 1.2 ist die Einbindung von vielen
anderen Prozessmodellen moglich. Diese Modelle miissen aber bestimmte Anforderungen

erfullen.

Das erste und wichtigste Kriterium ist, dass das zu integrierende Modell auf der gleichen
Modellebene wie CMMI liegt, d.h. ein Referenzmodell ist, was die Prozesse einer be-
stimmten Disziplin beschreibt. In Abbildung 7 in Kapitel 3 sind die relevanten und frei
zuganglichen Referenzmodelle der IT Entwicklung und IT Betrieb aufgelistet. Eine Aus-
weitung auf z.B. Marketing ist aber auch denkbar.

Die zweite Anforderung an ein Modell, was in die CMMI-Architektur integriert werden
kann, ist die Detailliertheit der Beschreibung. Es muss méglich sein, spezifische Ziele und
Praktiken zu beschreiben, zu denen typische Arbeitsergebnisse und Unterpraktiken geho-

ren.

Ein Beispiel fir eine weitere Integration ist eTOM, was sich als weltweiter Standard fur
den Bereich Telekommunikation durchgesetzt hat. Dies wirde das eTOM-Modell auch
um die Moglichkeit von Reifegraden und eines V erbesserungsweges erweitern.

Denkbar ist auch die Integration von proprietéren Referenzmodellen, die unter den oben
beschriebenen Aspekten moglich ist. Ob das Ergebnis dieser Verbindung aber ebenfals
herstellerspezifisch oder wie CMMI frel verfligbar sein wird, wird wahrscheinlich von den
beteiligten Organisationen abhangig sein.
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6. Losung: CMMI-ITIL

In diesem Kapitel wird die erarbeitete Losung, die offizielle CMMI-Konstellation ,CMMI for
IT Operations’, abgekurzt mit ,CMMI-ITIL’, vorgestellt. In Kapitel 6.1 wird der Aufbau von
CMMI-ITIL und dieses Kapitels ndher beschrieben. Die ausfiihrlichen Beschreibungen der
Prozessgebiete, des Abkurzungsverzeichnisses und des Glossars von CMMI-ITIL sind in den
Anhang ausgel agert worden und in englischer Sprache verfasst.

Im Anhang in Tabelle 8 ist eine Ubersicht tiber den Umfang von CMMI-ITIL zu finden. Die-
ser umfasst die Anzahl der spezifischen Ziele und Praktiken aller Prozessgebiete, die zur
CMMI-Konstellation ,CMMI for IT Operations gehoren.

6.1. Aufbau von CMMI-ITIL

Der Aufbau von CMMI-ITIL orientiert sich an dem Aufbau von CMMI-DEV 1.2

Grundlagen

0 Komponenten eines Prozessgebiets

0 Zusammenfihrung

0 Verbindungen zwischen den Prozessgebieten
Generische Ziele und Praktiken
Neue spezifische Prozessgebi ete
Kernprozessgebiete und geerbte Prozessgebiete
Appendix und Glossar

0 Referenzen

0 Abkirzungsverzeichnis

0 Glossar

Im Unterschied zu CMMI-DEV 1.2 wurden die Prozessgebiete in separate Unterkapitel
ausgegliedert, unterteilt in neue spezifische und alte geerbte Gebiete. Die Elemente von
CMMI-ITIL, die zum Kern von CMMI gehoren und daher bereitsin CMMI-DEV ausrei-
chend beschrieben sind, werden hier nur gekurzt aufgeftihrt und fr néhere Erlauterungen
sel auf [CMMI_DEVO06] verwiesen.

6.2. Grundlagen

In diesem Kapitel werden die Komponenten eines Prozessgebiets von CMMI-ITIL erléu-
tert und die einzelnen Elemente der CMMI-Architektur zusammengefihrt, in dem die F&
higkeits- und Reifegrade beschrieben und die kontinuierliche und gestufte Darstellung de-
finiert wird. Anschlief3end werden die Kategorien und Diagramme der Abhangigkeiten
zwischen den Prozessgebieten vorgestellt.
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6.2.1. Komponenten eines Prozessgebiets

Jedes Prozessgebiet verfolgt einen bestimmten Aufbau mit bestimmten Komponenten.
Es gibt verschiedene Arten von Komponenten, geforderte, erwartete und informative.
In Abbildung 15 ist zu erkennen, welche Komponenten welcher Art sind.

Abbildung 15: Komponenten eines Prozessgebiets[CMMI|_DEV06]

Es gibt drel Typen von Komponenten, gefordert (required), erwartet (expected) und
informativ (informative). Diese Untergliederung ist fir Appraisals notwendig. Gefor-
derte Komponenten beschreiben, was erreicht werden muss, um ein Prozessgebiet zu
erflllen. Sind alle geforderten Komponenten erfiillt, so ist das Prozessgebiet erfolg-
reich im Unternehmen umgesetzt worden. Erwartete Komponenten schildern, wie die
geforderten Ziele erreicht werden kdnnen. Erst wenn diese vollstandig erfullt sind, ist
auch das Ubergeordnete Zid erlangt. Informative Komponenten liefern detailliertere
Informationen und Denkanst6l3e, wie ein Unternehmen die erwarteten und geforderten

Komponenten erreichen kdnnen.

Jedes Prozessgebiet umfasst neben der Zielbeschreibung (Purpose) und einleitenden
Informationen (Introductory Notes) Verweise zu verwandten Prozessgebieten (Related
Process Areas). Danach folgen die spezifischen Ziele des Prozessgebiets (Specific
Goals — SG), die sich in spezifische Praktiken (Specific Practices — SP) unterteilen.
Wahlweise enthalten diese Praktiken typische Arbeitsergebnisse (Typical Work Prod-
ucts) und Unterpraktiken (Subpractices). Zum Schluss der Prozessbeschreibung wer-
den die generischen Ziele (Generic Goals — GG) auf das Prozessgebiet angewandt. Die
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generischen Praktiken (Generic Practices — GP) kdnnen Unterpraktiken (Subpracti-
ces) oder auch Erléauterungen (Elaborations) enthalten.

Neben diesen Elementen gibt es auch noch unterstiitzende informative Komponenten
(supporting informative components), diese umfassen Notizen (Notes), Beispiele (Ex-
amples), Erweiterungen (Amplifications) und Referenzen (References). Eine Notiz
kann Detail- oder Hintergrundinformationen oder Griinde enthalten. Ein Beispiel ver-
deutlicht ein Konzept oder Aktivitdt und wird in einer Tabelle dargestellt; oft besteht
ein Beispiel aus Aufzahlungen aber nie aus Bildern. Erweiterungen beschreiben In-
formationen, die fir eine bestimmte Disziplin relevant sind. Sie sind in die restlichen
Informationen integriert, werden mit einer Tabelle umrahmt und durch die Worte ,, For
<Disziplin>* eingeleitet. In CMMI-ITIL gibt es diese in dem Prozessgebiet Konfigu-
rationsmanagement. Referenzen verweisen auf zusétzliche oder detailliertere Informa-

tionen in eéinem verwandten Prozessgebiet.

Des Weiteren gibt esin CMMI auch Erweiterungen in Form von Additions. Diese stel-
len Ausweitungen auf bestimmte Doménen dar und kdnnen in Form von Prozessgebie-
ten, spezifischen Zielen und spezifischen Praktiken auftreten. In CMMI-ITIL gibt es

derzeit keine , Additions'.

Das Nummerierungsschema von CMMI ist sequentiell gestaltet. Jedes spezifische Ziel
beginnt mit dem Pré&fix ,SG’, jedes generische Ziel mit ,GG’. Jede spezifische Praktik
beginnt mir ,SP’ gefolgt von einer Nummer in der Form ,x.y’. Das x ist die Nummer
des Ziels, zu dem die Praktik gehort. Dasy ist die Laufnummer der Praktik unterhalb
des spezifischen Ziels. Die generischen Praktiken folgen dem gleichen Nummerie-
rungsschema wie die spezifischen, beginnen aber mit ,GP' .

Die typographischen Konventionen, die in CMMI-ITIL verwendet werden, werden
durch die nachfolgenden Abbildungen néher erlautert. Die Paragraph-
Identifikationscodes (Paragraph Identifier Codes) befinden sich am Ende jedes Pa-
ragraphs oder am Ende einer Menge von Paragraphen. Sie dienen dazu, den Ursprung
des zugehdrigen Texts zu identifizieren und referenzieren auf CMMI-DEV 1.2, Kapi-
teln aus ITIL Service Support (ITIL SS) oder ITIL Service Delivery (ITIL SD). Neu
hinzugefiigte Textpassagen sind durch den Zusatz ,new’ gekennzeichnet.
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Abbildung 16: Beispielauszug aus CM

Abbildung 17: Beispielauszug aus AM
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Abbildung 18: Beispielauszug aus SLM

6.2.2. Zusammenfihrung

Die Fahigkeits- und Reifegrade von CMMI-ITIL entsprechen in ihrer Definition denen
von CMMI-ITIL. Einen Unterschied gibt es bei der Zuordnung der Prozessgebiete auf
die Reifegrade, dadiese bei beiden Konstellationen unterschiedlich sind.

CMMI fihrt fUr jeden Prozess sechs Fahigkeitsgrade (Capability Levels— CL) ein, die
dieser erreichen kann. Diese Levels reichen von unvollstandig und durchgeftihrt, Gber

gemanagt und definiert bis hinzu quantitativ gemanagt und optimierend.

Abbildung 19: Kontinuierliche Repréasentation [CMMI_DEV06]

Die Fahigkeitsgrad ermdglichen eine kontinuierliche Reprasentation der CMMI-
Prozessgebiete. In dieser Sichtweise werden die Prozesse nach Kategorie sortiert dar-
gestellt, siehe Tabelle 3.
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Kategorie Prozessgebiet

Process Management | Organizational Innovation and Deployment

Organizational Process Definition

Organizational Process Focus

Organizational Process Performance

Organizational Training

Project Management | Integrated Project Management

Project Monitoring and Control

Project Planning

Quantitative Project Management

Requirements Management

Risk Management

Supplier Agreement Management

Service Délivery Availability Management

Capacity Management

Financial Management

IT Service Continuity Management

Service Level Management

Service Support Causal Anaysis and Resolution

Change Management

Configuration Management

Decision Analysis and Resolution

Incident Management

Measurement and Analysis

Problem Management

Process and Product Quality Assurance

Release Management

Tabelle 3: Prozessgebiete in kontinuierlicher Reprasentation

Ferner erlaubt CMMI die Definition von Reifegraden (Maturity Levels — ML). Es gibt
funf Reifegrade, die von initial Uber gemanagt und definiert hinzu quantitativ gema-

nagt und optimierend fuhren.
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Abbildung 20: Gestufte Repréasentation [CMMI|_DEVO06]

Die Reifegrade erlauben eine gestufte Représentation der CMMI-Prozessgebiete und
geben eine Verbesserungs- bzw. Einfihrungsreihenfolge vor. Eine Zuordnung, welche

Prozessgebiete fur welches ML notwendig sind, ist in Tabelle 4 ersichtlich.

Reifegrad Pr ozessgebiet
1 Initia -
2 Gemanagt Change Management

Configuration Management

Incident Management

Measurement and Analysis

Process and Product Quality Assurance

Project Monitoring and Control

Project Planning

Requirements Management

Service Level Management

Supplier Agreement Management

3 Definiert Availability Management

Capacity Management

Decision Analysis and Resolution

Financial Management

Integrated Project Management

IT Service Continuity Management
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Organizational Process Definition

Organizational Process Focus

Organizational Training

Problem Management

Rel ease Management

Risk Management

4 Quantitativ gemanagt | Organizational Process Performance

Quantitative Project Management

5 Optimierend Causal Analysis and Resolution

Organizational Innovation and Deployment

Tabelle 4: Prozessgebiete in gestufter Représentation

6.2.3. Verbindungen zwischen den Prozessgebieten
In CMMI-ITIL gibt esvier Kategorien, in die die Prozessgebiete gegliedert sind. Diese

sind Projektmanagement (Project Management — MAN), Prozessmanagement (Process
Management — PRO), Serviceunterstiitzung (Service Support — SUP) und Leistungs-
erbringung (Service Delivery — DEL).

Die beiden Gebiete Projektmanagement und Prozessmanagement sind bereits aus
CMMI-DEV 1.2 bekannt. MAN enthalt die Prozessgebiete Organizational Innovation
and Deployment, Organizational Process Definition, Organizational Process Focus,
Organizational Process Performance und Organizational Training. PRO umfasst In-
tegrated Project Management, Project Monitoring and Control, Project Planning,
Quantitative Project Management, Requirements Management, Risk Management und
Supplier Agreement Management. An den Abhangigkeitsdiagrammen (Dependency
Diagrams) von MAN und PRO aus CMMI-DEV hat sich wenig gedndert. Die Ver-
knipfungen zu den Gebieten IPPD und Engineering sind entfallen, Verbindungen zu
der Kategorie Support wurde in Service Support abgeandert. Das Diagramm ,Base
Project Management Process Areas’ wurde um REQM erwelitert, dass begleitend zu
allen Aktivitaten stattfindet und Anforderungen als Input fir PP liefert.

Im Folgenden werden die Grafiken der Kategorien , Service Support’ und , Service De-
livery’ dargestellt und erlautert. FUr eine vollstandige Liste aler Abhangigkeitsdia-

gramme sei auf Anhang A verwiesen.
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SUP umfasst die alten Support-Prozesse Causal Analysis and Resolution, Configura-
tion Management, Decision Analysis and Resolution, Measurement and Analysis und
Process and Product Quality Assurance aus CMMI-DEV, und die neuen Prozesse
Change Management, Incident Management, Problem Management und Release
Management. Die wichtigsten Abhangigkeiten zwischen den Prozessgebieten wurden
in zwei Diagramme aufgeteilt. ,General Service Support Process Areas, fugt die aus
CMMI-DEV 1.2 bekannten ,Basic’ und ,Advanced’ Diagramme zusammen, wobei
CM in das zweite Diagramm , Service Support Process Areas’ integriert wurde, was
die spezifischen Prozessgebiete enthélt. Abbildung 21 stellt die Beziehungen zwischen
den neuen Gebieten dar.

Abbildung 21: Abhangigkeiten Service Support

Der User bzw. Customer meldet Stérungen an das IM, welches Probleme an das PM
Ubergibt, RFCs an das CHM schickt und den User Informationen tber die Losung sei-
nes Problems liefert. Das PM stellt dem IM eine Lésung oder ein Work Around zur
Verfiigung und beantragt Anderungen beim CHM. Das CHM liefert dem IM Statusin-
formationen, gleicht die Anderungsanweisung mit dem CM ab und stellt Release An-
fragen an das RM. Das CM benachrichtigt das CHM (iber Anderungen, wahrend das
RM dem CHM Uber das implementierte Release meldet. Das RM arbeitet mit der IT
Entwicklung, genauer gesagt mit ,Product Integration’ (Pl), zusammen, was ein Be-
standteil der Kategorie , Engineering’ von CMMI-DEV ist.
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Die Kategorie DEL beschreibt die Gebiete Availability Management, Capacity Man-
agement, Financial Management, IT Service Continuity Management und Service
Level Management. Fur Service Déelivery gibt es nur ein Diagramm, das die Abhéan-
gigkeiten der Prozessgebiete beschreibt, siehe Abbildung 22.

Service Delivery Process Areas

| (Project

(Service | \ Management) !

\ sy rt)
PP°)/

-

Agreed-toset of Initial
Development Development
Requirements Requirements
! Development \
= |
Service Level Capacity / A
Requirement Information CAM : | ?Pii?qM \ :
OJStomer > I Management) ! |
Service Level Service Level | - |
A t
iy g
Availability RFC | Requirt-.!)ments |
Information | |
/ /
;" CHM : PP\ :
| [
\ )

~ —_—- —- —_- _- — = =

Abbildung 22: Abhangigkeiten Service Delivery

Der Customer stimmt seine Service Level Anforderungen mit dem SLM ab, die ihm
ein SLA zurickliefern. Das SLM benachrichtigt FM, AM und CAM Uber das getrof-
fene Service Level, kann einen RFC an das CHM stellen und liefert initiale Anforde-
rungen an die Entwicklung, z.B. an REQM, was diese an PP weiter reicht. Die Ent-
wicklung liefert derweil zugestimmte Entwicklungsanforderungen an SLM zurlck.
Wahrend FM das Pricing mit SLM abgleicht, lassen AM und CAM Informationen U-
ber Verfugbarkeiten und Kapazitdten dem SLM zukommen und konnen RFCs an das
CHM stellen. ITSCM begleitet die ganzen taktischen Aktivitéten.

6.3. Generische Ziele und Praktiken

Die generischen Ziele von CMMI-ITIL mit ihren generischen Praktiken entsprechen ihren
Pendants von CMMI-DEV. Sie sind Bestandtell der Model Foundation, welche in jeder
CMMI-Konstellation enthalten sind.

Ein generisches Ziel (Generic Goal — GG) beschreibt das Ziel, das erreicht werden muss,

um einen Prozess auf einem bestimmten Fahigkeitslevel zu institutionalisieren. Es gibt
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funf generische Ziele, die mit den funf Fahigkeitsgraden korrespondieren. Jedes GG hat
dabei zwischen 1 und 10 Praktiken, die die Zielerreichung néher beschreiben. Jedes Pro-
zessgebiet hat Elaborationen fur ale oder einige der generischen Praktiken.

Das generische Ziel 1 beinhaltet die Tatsache, die spezifischen Ziele des Prozessgebiets zu
erreichen. GG 2 ist mit 10 Praktiken das umfangreichste generische Ziel; es beschreibt die
Tatigkeiten, um einen Prozesse gemanagt durchzufuhren. Hierzu gehoren z.B. die Pro-
zessplanung, die Verteilung von Verantwortlichkeiten oder das zur Verfligung stellen von
Ressourcen als generische Praktiken. Generisches Ziel 3 handelt von der Definierung von
Prozessen, wéhrend sich GG 4 mit dem quantitativen managen und GG 5 mit der Optimie-
rung von Prozessen beschiftigen. Eine Ubersicht (iber die generischen Ziele und Praktiken
ist in Abbildung 23 zu finden, welche aus dem CMMI v1.2 Upgrade Training stammt und

von , Cepeda Systems & Software Analysis, Inc.” entworfen wurde.

Abbildung 23: Ubersicht (iber generische Ziele und Praktiken

6.4. Neue spezfische Prozessgebiete

Im Folgenden werden die 10 neuen, CMMI-ITIL-spezifischen Prozessgebiete vorgestellt.
Das Prozessgebiet Configuration Management gehtrt zum CMM I-Kern, wurde aber durch
ITIL-Inhalte erweitert und ist daher al's spezifisch anzusehen.
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Die Prozesse werden geordnet nach Reifegrad und Kategorie vorgestellt. In Tabelle 5 sind

die Prozessgebiete in einem Uberblick dargestellt. Eine komplette Darstellung der Pro-

zessgebiete ist im Anhang in Tabelle 7 zu finden.

Die Beschreibung der Prozessgebiete umfasst den Zweck, die Ziele und die Praktiken des

Prozesses. Detaillierte Informationen sind in Anhang B zu finden.

Pr ozessgebiet Kategorie Refegrad
Incident Management (IM) Service Support (SUP) 2
Change Management (CHM) Service Support (SUP) 2
Configuration Management (CM) Service Support (SUP) 2
Service Level Management (SLM) Service Déelivery (DEL) 2
Problem Management (PM) Service Support (SUP) 3
Release Management (RM) Service Support (SUP) 3
Financial Management (FM) Service Delivery (DEL) 3
Capacity Management (CAM) Service Delivery (DEL) 3
IT Service Continuity Management (ITSCM) | Service Delivery (DEL) 3
Availability Management (AM) Service Delivery (DEL) 3

Tabelle 5: Neue spezifische CMMI-ITIL Prozessgebiete

6.4.1. Incident Management

Das Storungsmanagement (IM) ist Teil der Kategorie Service Support und des Reife-
grads 2. Incident Management hat 2 spezifische Ziele und 8 spezifische Praktiken.

IM dient dazu, den normalen Betrieb so schnell wie moglich wiederherzustellen und
die Auswirkungen auf die Geschéftsprozesse des Kunden zu minimieren, um den
bestméglichen Level an Servicequalitdt und Verfligbarkeit sicherzustellen.

Um dies zu erreichen, muss ein einzelner Kontaktpunkt zur Verfligung gestellt wer-
den, indem die Anforderungen, die Prozeduren und die Umgebung eines Service
Desks erstellt werden. Stérungen werden gemanagt, indem Stérungen entdeckt und
aufgezeichnet werden, Stérungen klassifiziert werden und initialer Support angeboten
wird, Stérungen ermittelt und diagnostiziert werden, Stérungen behoben und Wieder-
herstellungsaktionen vorgenommen werden und Stérungen bis zum Abschluss verfolgt

und Uberwacht werden.
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6.4.2. Change Management

Anderungsmanagement (CHM) ist der Kategorie Service Support und dem Reifegrad
2 zugeordnet. Change Management hat 2 spezifische Ziele und 7 spezifische Prakti-
ken.

CHM hat die Aufgabe sicherzustellen, dass standardisierte Methoden und Prozeduren
fur eine effiziente und sofortige Abwicklung von allen Anderungen verwendet werden,
um die Auswirkungen von Storungen, die mit Anderungen in Verbindung stehen, auf
die Servicequalitét zu minimieren und konsequent den alltéglichen Betrieb der Organi-

sation zu verbessern.

Die Anderungsanfragen werden gemanagt, indem die folgenden Schritte unternommen
werden: Aufzeichnen und Filtern der Anderungen, Bewerten der Auswirkungen und
Ressourcen, Zuordnen von Prioritdten und Kategorien und Bewilligen von Anderun-
gen. Bewilligte Anderungen werden verwaltet durch eine zeitliche Einplanung der
Anderungen, Erstellen, Testen und Umsetzung der Anderungen und Uberpriifen der

Anderungen.

6.4.3. Configuration M anagement

Konfigurationsmanagement (CM) ist Teil der Kategorie Service Support und gehort
dem Reifegrad 2 an. CM ist ein CMM I-Kernprozessgebiet und wurde mit Inhalten des
ITIL-Prozesses Configuration Management verbunden. Configuration Management
hat 3 spezifische Ziele und 7 spezifische Praktiken.

CM dient dazu, die Integritét von Arbeitsergebnissen zu erzeugen und zu pflegen. Die-
ses sollte durch Identifikation von Konfigurationen, Konfigurationssteuerung, Be-
richterstattung Uber den Status von Konfigurationen und Durchfiihrung von Konfigu-

rationsaudits geschehen.

Um dies zu erreichen, missen Baselines erstellt werden, indem Konfigurationseinhei-
ten identifiziert, ein Konfigurationsmanagementsystem aufgesetzt und Baselines er-
stellt oder freigegeben werden. Anderungen werden durch die Verfolgung der Ande-
rungsanforderungen und die Steuerung der Konfigurationseinheiten verfolgt und ge-
steuert. Fern muss die Integritét erzeugt werden, indem Aufzeichnungen zum Konfigu-
rationsmanagement aufgesetzt und Konfigurationsaudits durchgeftihrt werden.
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6.4.4. Service Level Management

Lieferbereitschaftsmanagement (SLM) ist Teil der Kategorie Service Delivery und des
Reifegrads 2. Service Level Management hat 2 spezifische Ziele und 6 spezifische
Praktiken.

SLM verfolgt das Ziel, die IT Servicequalitét aufrechtzuerhalten und zu verbessern,
durch einen konstanten Zyklus von Vereinbaren, Uberwachen und Berichten beziiglich
IT Service Erfullung und durch Initiierung von im Einklang mit der Geschéfts- und
K ostenausrichtung Aktionen, um nichtige Services zu eliminieren.

Um dies zu erreichen, mussen Vereinbarungen erstellt werden, indem der Servicekata-
log, Servicelevel Vereinbarungen (SLAS), Betriebslevel Vereinbarungen (OLAS) und
untermauernde Vertrége (UCs) aufgesetzt werden. Um die Vereinbarungen zu mana-
gen, werden Uberwachungskapazititen erstellt, Berichterstellungs- und Uberpriifungs-
prozeduren definiert und Serviceliberprifungen und das Serviceverbesserungspro-

gramm durchgefhrt.

6.4.5. Problem Management

Das Problemmanagement (PM) gehdrt zur Kategorie Service Support und zum Reife-
grad 3. Problem Management hat 3 spezifische Ziele und 9 spezifische Praktiken.

PM hat die Aufgabe, die negativen Auswirkungen von Stérungen und Problemen, die
von Fehlern ausgel 6st wurden, auf die Geschaftsprozesse zu minimieren und das er-
neute Auftauchen von Stérungen, die zu Fehlern gehdren, zu vermeiden. Um dies zu
erreichen, sucht PM nach der Grundursache von Stérungen und initiiert Aktionen, um
die Situation zu verbessern oder zu korrigieren.

Hierfir missen Probleme gesteuert werden, indem Probleme identifiziert und aufge-
zeichnet, klassifiziert, erforscht und diagnostiziert werden. Bekannte Fehler werden
gesteuert durch Identifikation und Aufzeichnung von bekannten Fehlern, durch Be-
wertung von bekannten Fehlern und Initiierung der Losung und durch Verfolgung und
Uberwachung von bekannten Fehlern und assoziierten Problemen bis zum Abschluss.
Probleme kdnnen proaktiv gemanagt werden, indem Trends analysiert, Préventivmal3-

nahmen geplant und Informationen zur Verfligung gestellt werden.
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6.4.6. Release Management

Versionsmanagement (RM) gehort der Kategorie Service Support und dem Reifegrad
3 an. Release Management hat 1 spezifisches Ziel und 6 spezifische Praktiken.

RM dient dazu, Hard- und Software zu planen, designen, erstellen, konfigurieren und
testen, um einen Satz von Release-Komponenten fir eine Live Umgebung zu erstellen

und um ein Release erfolgreich an den Kunden zu vertreiben.

Versionen werden entwickelt und umgesetzt, indem Versionen geplant, designt, er-
stellt, konfiguriert und akzeptiert werden, das Rollout geplant wird und die akzeptier-

ten Versionen kommuniziert, vorbereitet, geschult, verteilt und installiert werden.

6.4.7. Financial Management

Finanzmanagement (FM) ist Teil der Kategorie Service Delivery und gehdrt dem Rei-
fegrad 3 an. Financial Management hat 3 spezifische Ziele und 8 spezifische Prakti-

ken.

FM hat die Aufgabe der Bereitstellung von kosteneffektiver Verantwortung der IT As-

sets und Ressourcen, die bendtigt werden, um IT Services zur Verfligung zu stellen.

Um dies zu erreichen, muss das Budget gemanagt werden, indem die Kosten der Bud-
getposten geschétzt werden und das Budget tberwacht wird. Die Berechnung des ein-
gesetzten Gelds umfasst die Erstellung eines Kostenmodells, die Durchfiihrung einer
K ostenanal yse und Begutachtung der Investitionen. Die Leistungsverrechnung gliedert
sich in die Erstellung eines Verrechnungsmodells und der Preisbildung und die Rech-

nungsstellung fuir Services.

6.4.8. Capacity Management

Das Kapazitdtsmanagement (CAM) ist der Kategorie Service Delivery und dem Rei-
fegrad 3 zugeordnet. Capacity Management hat 1 spezifisches Ziel und 7 spezifische
Praktiken.

CAM hat den Zweck sicherzustellen, dass kostengerechte IT Kapazitdten stéandig be-
stehen und dass diese den gegenwartigen und zukinftigen Bedirfnissen des Geschéfts

entsprechen.

Die Kapazitét wird gemanagt, indem ein Kapazitatsplan erstellt und die Auslastung
Uberwacht wird, Auslastungstrends analysiert, Systeme und Services abgestimmt und
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umgesetzt, Kapazitdtsmanagementdaten abgespeichert, Forderungen gemanagt und
Applikationen in der Grof3e angepasst werden.

6.4.9. IT Service Continuity Management

Das Kontinuitétsmanagement (ITSCM) gehort der Kategorie Service Delivery und
dem Reifegrad 3 an. IT Service Continuity Management hat 3 spezifische Ziele und 9
spezifische Praktiken.

ITSCM unterstitzt den Prozess des allgemeinen Geschéftskontinuitétsmanagements,
indem es sicherstellt, dass die benttigten IT technischen und Service-Einrichtungen
(einschliefdlich Computersystemen, Netzwerken, Applikationen, Telekommunikation,
Technischer Support und Service Desk) innerhalb bendtigter und vereinbarter Ge-
schéftszeitskalen wiederhergestel It werden kdnnen.

Dieses Ziel wird erreicht, indem Anforderungen identifiziert werden und eine Strategie
definiert wird; hierzu werden die Auswirkungen auf das Geschéft analysiert, Risiken
bewertet und eine Geschaftskontinuitdtsstrategie definiert. Ferner muss ein Geschéfts-
kontinuitdtsmanagement erstellt werden, indem die Organisation und Umsetzung ge-
plant, Wiederherstellungsprozeduren und —plane entwickelt, Risikominderungsmale
umgesetzt und die Geschéftskontinuitét getestet wird. Die Geschéftskontinuitét wird
sichergestellt durch die Sicherstellung der Durchfihrbarkeit der Geschéftskontinuitét

und durch Entwicklung eines Bewusstseins.

6.4.10. Availability Management

Verfugbarkeitsmanagement (AM) ist Teil der Kategorie Service Delivery und des Rei-
fegrades 3. Availability Management hat 1 spezifisches Ziel und 5 spezifische Prakti-

ken.

AM dient dazu, die Fahigkeit der IT Infrastruktur, der Services und der unterstiitzen-
den Organisation zu steuern und zu optimieren, um einen kosteneffektiven und fort-
wahrenden Level an Verfugbarkeit abzuliefern, der es dem Geschéft ermoglicht, die

Geschéftszielen erreicht.

Um die Verfligbarkeit zu managen, werden Verfligbarkeitsanforderungen bestimmt,
ein Verflgbarkeitsplan erstellt, die Verfligbarkeit Uberwacht, ein Design fur Verfug-
barkeit und Wiederherstellung erstellt und Systeme und Services abgestimmt.
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6.5. Kernprozessgebiete und geerbte Prozessgebiete

Nachfolgend werden die 16 Prozessgebiete beschrieben, die zum CMMI-Kern gehdren
und fir jede CMMI-Konstellation verbindlich sind. Neben diesen Kernprozessgebieten ist
das Prozessgebiet Supplier Agreement Management (SAM) aus CMMI-DEV in CMMI-

ITIL aufgenommen worden, um den Prozess Service Level Agreement (SLM) zu unter-

stitzen.

Die Prozesse werden in einer Relthenfolge vorgestellt, die nach Reifegrad und Kategorie
geordnet ist. In Tabelle 6 ist eine Ubersicht zu finden. Eine komplette Darstellung der

Prozessgebiete ist im Anhang in Tabelle 7 zu finden.

Die Beschreibung der Prozessgebiete umfasst den Zweck, die Ziele und die Praktiken des

Prozesses. Detaillierte Informationen sind in Anhang B zu finden.

Pr ozessgebiet Kategorie Reifegrad
Requirements Management (REQM) Project Management (MAN) 2
Project Planning (PP) Project Management (MAN) 2
Project Monitoring and Control (PMC) Project Management (MAN) 2
Supplier Agreement Management (SAM) Project Management (MAN) 2
Measurement and Analysis (MA) Service Support (SUP) 2
Process and Product Quality Assurance (PPQA) | Service Support (SUP) 2
Organizational Process Focus (OPF) Process Management (PRO) 3
Organizational Process Definition (OPD) Process Management (PRO) 3
Organizational Training (OT) Process Management (PRO) 3
Integrated Project Management (IPM) Project Management (MAN) 3
Risk Management (RSKM) Project Management (MAN) 3
Decision Analysis and Resolution (DAR) Service Support (SUP) 3
Organizational Process Performance (OPP) Process Management (PRO) 4
Quantitative Project Management (QPM) Project Management (MAN) 4
Organizational Innovation and Deployment (OID) | Process Management (PRO) 5
Causal Analysis and Resolution (CAR) Service Support (SUP) 5

Tabelle6: Alte CMMI-ITIL Prozessgebiete
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6.5.1. Requirements M anagement

Anforderungsmanagement (REQM) gehort zu der Kategorie Project Management und
zu Reifegrad 2. REQM ist ein CMMI-Kernprozessgebiet. Requirements Management
hat 1 spezifisches Ziel und 6 spezifische Praktiken.

REQM dient dazu, die Anforderungen an die im Projekt erstellten Produkte und Pro-
duktkomponenten zu managen und Inkonsistenzen zwischen diesen Anforderungen

und den Projektplanen sowie den Arbeitsergebnissen zu identifizieren.

Dazu muss ein Verstandnis tber die Anforderungen und eine Festlegung auf Anforde-
rungen herbeigefuhrt, Anforderungsénderungen verwaltet, die bidirektionale Nachver-
folgbarkeit der Anforderungen aufrechterhalten und Inkonsistenzen zwischen der Pro-

jektarbeit und den Anforderungen identifiziert werden.

6.5.2. Project Planning

Projektplanung (PP) ist der Kategorie Project Management und dem Reifegrad 2 zu-
geordnet. PP ist ein CMMI-Kernprozessgebiet. Project Planning hat 3 spezifische Zie-
le und 14 spezifische Praktiken.

PP hat den Zweck, Plane zur Definition der Projektaktivitaten zu erstellen und zu pfle-

gen.

Hierfir mussen Schatzungen aufgestellt werden, indem der Umfang des Projekts und
die Attribute der Arbeitsergebnisse und Aufgaben geschétzt, der Projektlebenszyklus
definiert und Schatzungen von Aufwand und Kosten bestimmt werden. Ferner muss
der Projektplan erstellt werden, woflr die Erstellung von Budget und Zeitplan, die |-
dentifikation von Projektrisiken, das Planen des Datenmanagements, der Projektres-
sourcen, des benétigten Wissens und der Fahigkeiten, der Beteiligung der Betroffenen
und die Erstellung eines Projektplans notwendig sind. Als letztes Ziel muss die Ver-
pflichtung (commitment) auf den Plan herbeigefihrt, indem alle Plane, die das Projekt
betreffen, durchgesehen, die Arbeit und die Verfligbarkeit der Ressourcen in Einklang
gebracht und die Verpflichtungen auf den Plan herbeigefiihrt werden.

6.5.3. Project Monitoring and Control

Projektverfolgung und —steuerung (PMC) gehort in die Kategorie Project Management
und zu Reifegrad 2. PMC ist ein CMMI-Kernprozessgebiet. Project Monitoring and
Control hat 2 spezifische Ziele und 10 spezifische Praktiken.
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PMC ermoglicht ein Verstandnis vom Projektfortschritt zu liefern, damit angemessene
Korrekturmal3nahmen ergriffen werden kénnen, wenn die Leistung des Projektes we-

sentlich vom Plan abweicht.

Um dies zu erreichen, muss das Projekt gegen den Plan Uberwacht werden, was die
Uberwachung der Planungsparameter, der Verpflichtungen, der Projektrisiken, des Da-
tenmanagements und der Beteiligung der Betroffenen und die Durchfiihrung von Re-
views auf den Fortschritt und auf Mellensteine beinhaltet. Ferner missen die Korrek-
turmal3nahmen bis zum Abschluss gemanagt werden, indem offene Punkte analysiert,

Korrekturmal3nahmen ergriffen und gesteuert werden.

6.5.4. Supplier Agreement Management

Das Management von Lieferantenvereinbarungen (SAM) ist ein Teil der Kategorie
Project Management und gehért dem Reifegrad 2 an. SAM ist kein CMMI-
Kernprozessgebiet, sondern wurde aus CMMI for Development 1.2 Gbernommen, um
SLM (siehe 6.4.4) zu unterstiitzen. Supplier Agreement Management hat 2 spezifische
Ziele und 8 spezifische Praktiken.

SAM dient dazu, den Kauf von Produkten von Lieferanten zu managen.

HierfUr missen zunéchst Lieferantenvereinbarungen erstellt werden, indem Art des
Erwerbs festgelegt, der Lieferant ausgewahlt und die Lieferantenvereinbarungen auf-
gestellt werden. Anschliefiend mussen die Lieferantenvereinbarungen eingehalten
werden, was die Umsetzung der Lieferantenvereinbarungen, die Uberwachung der
Prozesse des ausgewdhlten Lieferanten, die Evaluierung der Arbeitsergebnisse des
ausgewahiten Lieferanten, die Abnahme des erworbenen Produkts und die Ubergabe
des Produkts beinhaltet.

6.5.5. Measurement and Analysis

Messung und Analyse (MA) ist der Kategorie Service Support und dem Reifegrad 2
zugeordnet. MA ist ein CMMI-Kernprozessgebiet. Measurement and Analysis hat 2
spezifische Ziele und 8 spezifische Praktiken.

MA ist dafiir verantwortlich, die Fahigkeit zu Messungen zu entwickeln und aufrecht-
zuerhalten, die zur Unterstiitzung des Informationsbedarfs des Managements genutzt

wird.
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Dazu muss die Ausrichtung der Mess- und Analyse-Aktivitdten festgelegt werden, was
die Aufstellung der Messungsziele und die Spezifikation der Messungen, der Prozedu-
ren fur Datensammlung, —speicherung und Auswertung umfasst. Zusétzlich missen
die Messergebnisse bereitgestellt werden, indem Messdaten gesammelt, analysiert, die

Daten und Ergebnisse gespeichert und die Ergebnisse kommuniziert werden.

6.5.6. Processand Product Quality Assurance

Qualitatssicherung von Prozessen und Produkten (PPQA) gehort der Kategorie Servi-
ce Support und dem Reifegrad 2 an. PPQA ist ein CMMI-Kernprozessgebiet. Process
and Product Quality Assurance hat 2 spezifische Ziele und 4 spezifische Praktiken.

PPQA dient dazu, Mitarbeitern und Management objektiven Einblick in die Prozesse
und die zugehdrigen Arbeitsergebnisse zu liefern.

Um dies zu ermoglichen, ist eine objektive Bewertung von Prozessen und Arbeitser-
gebnissen notig, die durch die Schritte objektive Bewertung der Prozesse und objekti-
ve Bewertung der Arbeitsergebnisse und Dienstleistungen geschieht. Der objektive
Einblick wird durch das Kommunizieren von Abweichungen und Sicherstellung ihrer
Behebung und durch das Erstellen von Aufzeichnungen geliefert.

6.5.7. Organizational Process Focus

Organisationsweiter Prozessfokus (OPF) ist Tell der Kategorie Process Management
und dem Reifegrad 3. OPF ist ein CMMI-Kernprozessgebiet. Organizational Process
Focus hat 3 spezifische Ziele und 9 spezifische Praktiken.

OPF hat den Zweck, die organisationsweite Prozessverbesserung zu planen, umzuset-
zen und zu verbreiten, basierend auf einem genauen Verstandnis der derzeitigen Star-

ken und Schwéchen der Prozesse und Prozess-Assets der Organisation.

Dies beinhaltet, Gelegenheiten fir Prozessverbesserung zu bestimmten, indem die
Prozessbedurfnisse der Organisation aufgestellt, die Prozesse der Organisation bewer-
tet und die Prozessverbesserungen der Organisation identifiziert werden. Ferner mis-
sen Prozessverbesserungen durch die Schritte Planung und Umsetzung von Aktions-
planen flr Prozesse geplant und umgesetzt werden. Die Verbreitung der Prozess-
Assets der Organisation und die Beriicksichtigung der gewonnene Erkenntnisse wird
durchgefihrt, indem Prozess-Assets der Organisation und Standardprozess bereitge-
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stellt, die Umsetzung Uberwacht und Erfahrungen mit den Prozessen in die Prozess-

Assets der Organisation eingearbeitet werden.

6.5.8. Organizational Process Definition

Organisationsweite Prozessdefinition (OPD) ist der Kategorie Process Management
und dem Reifegrad 3 zugeordnet. OPD ist ein CMMI-Kernprozessgebiet. Organiza-
tional Process Definition hat 1 spezifisches Ziel und 6 spezifische Praktiken.

OPD dient dazu, eine nutzbare Menge von Prozess-Assets der Organisation und Stan-
dards fur Arbeitsumgebungen zu erstellen und zu pflegen.

Um dies zu erreichen, missen Prozess-Assets der Organisation erstellt werden, dies
gliedert sich in die Schritte Erstellung und Pflege von Standardprozessen, von Be-
schreibungen der Lebenszyklusmodelle, von Kriterien und Richtlinien fir die projekt-
spezifische Anpassung, eines Repositorys fur die Messungen der Organisation, einer
Bibliothek der Prozess-Assets der Organisation und von Standards fur Arbeitsumge-

bungen.

6.5.9. Organizational Training

Organisationsweites Training (OT) ist Bestandteil der Kategorie Process Management
und gehort dem Reifegrad 3 an. OT ist ein CMMI-Kernprozessgebiet. Organizational
Training hat 2 spezifische Ziele und 7 spezifische Praktiken.

OT hat die Aufgabe, die Fahigkeiten und das Wissen der Mitarbeiter zu entwickeln, so

dass sieihre Rollen effektiv und effizient ausfillen kdnnen

Hierfr missen die Fahigkeit zum organisationsweiten Training aufgebaut werden, in-
dem der strategische Trainingsbedarf erstellt wird, festgestellt wird, welcher Trai-
ningsbedarf in der Verantwortung der Organisation liegt, ein taktischer Trainingsplan
der Organisation erstellt wird und die Fahigkeit zum Training aufbaut werden. Ferner
muss das bendtigte Training zur Verfligung gestellt werden, durch die Schritte Durch-
fuhren von Trainings, Aufsetzen von Trainingsaufzeichnungen und der Bewertung der
Effektivitét des Trainings.

6.5.10. Integrated Project Management

Integriertes Projektmanagement (IPM) gehort zur Kategorie Project Management und
zum Reifegrad 3. IPM ist ein CMMI-Kernprozessgebiet. Integrated Project Manage-

ment hat 2 spezifische Ziele und 9 spezifische Praktiken.
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IPM ermdglicht es, das Projekt und die Beteiligung der relevanten Betroffenen nach
einem integrierten und definierten Prozess aufzusetzen und zu managen, der durch
projektspezifische Anpassung der Menge der Standardprozesse der Organisation er-
stellt wurde.

Um den fir das Projekt definierten Prozess zu nutzen, ist es notwendig, den definier-
ten Prozess des Projektes aufzusetzen, Prozess-Assets der Organisation zur Planung
der Projektaktivitéten zu nutzen, die Arbeitsumgebung des Projekts aufzusetzen, Plane
Zu integrieren, das Projekt unter Benutzung der integrierten Pléane zu managen und zu
den Prozess-Assets der Organisation beizutragen. Ferner muss mit relevanten Betrof-
fenen koordiniert und zusammengearbeitet werden, indem die Beteiligung der Betrof-
fenen und die Abhangigkeiten gemanagt und offene Punkte bel der Zusammenarbeit

geklart werden.

6.5.11. Risk Management

Risikomanagement (RSKM) ist der Kategorie Project Management und dem Reife-
grad 3 zugeordnet. RSKM ist ein CMMI-Kernprozessgebiet. Risk Management hat 3
spezifische Ziele und 7 spezifische Praktiken.

RSKM dient dazu, potenzielle Probleme zu identifizieren, bevor sie auftreten, um
Mal3nahmen zur Risikobehandlung nach Bedarf Uber die Lebensdauer des Produktes
oder des Projektes planen und durchfiihren zu kdnnen und dadurch negative Auswir-
kungen auf die Erreichung der Ziele zu mindern.

Hierfir muss das Risikomanagement zunéachst vorbereitet werden, indem Risikoquel-
len und —kategorien festgelegt und Risikoparameter definiert werden und eine Strate-
gie zum Risikomanagement aufgesetzt wird. Das Identifizieren und Analysieren von
Risiken gliedert sich in die Schritte Risiken identifizieren und bewerten, kategorisieren
und priorisieren der Risiken. Risiken werden gemindert, indem Pléne zur Risikomin-

derung entwickelt und umgesetzt werden.

6.5.12. Decision Analysis and Resolution

Entscheidungsanalyse und —findung (DAR) gehort der Kategorie Service Support und
dem Reifegrad 3 an. DAR ist ein CMMI-Kernprozessgebiet. Decision Analysis and
Resolution hat 1 spezifisches Ziel und 6 spezifische Praktiken.
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DAR hat die Aufgabe, mdgliche Entscheidungen nach einem formalen Bewertungs-
prozess zu analysieren, bel dem identifizierte Alternativen nach festgelegten Kriterien
bewertet werden.

Um Alternativen zu bewerten, ist es notwendig, Richtlinien fir die Entscheidungsana-
lyse und Bewertungskriterien aufzusetzen, Losungsalternativen zu identifizieren, Be-
wertungsmethoden auszuwahlen, Alternativen zu bewerten und Losungen auszuwah-
len.

6.5.13. Organizational Process Performance

Die Performanz der organisationsweiten Prozesse (OPP) ist Tell der Kategorie Process
Management und gehort zu Reifegrad 4. OPP ist ein CMMI-Kernprozessgebiet. Or-
ganizational Process Performance hat 1 spezifisches Ziel und 5 spezifische Praktiken.

OPP ermdglicht ein quantitatives Verstandnis fur die Performanz der Menge der Stan-
dardprozesse der Organisation zur Unterstiitzung der Ziele in Bezug auf Qualitét und
Prozessperformanz zu erstellen und zu pflegen sowie die Daten zu Prozessperformanz,
Richtwerten und Modellen bereitzustellen, mit denen die Projekte der Organisation

guantitativ gemanagt werden.

HierfUr missen Richtwerte und Modelle zur Performanz aufgesetzt werden, indem
Prozesse ausgewahlt, Messungen zur Prozessperformanz, Qualitdts- und Prozessper-
formanz-Ziele und Richtwerte und Modelle fir die Prozessperformanz aufgesetzt wer-
den.

6.5.14. Quantitative Project Management

Quantitatives Projektmanagement (QPM) gehort zur Kategorie Project Management
und zu Reifegrad 4. QPM ist ein CMMI-Kernprozessgebiet. Quantitative Project Ma-
nagement hat 2 spezifische Ziele und 8 spezifische Praktiken.

QPM dient dazu, den definierten Prozess des Projektes quantitativ zu managen, um die
festgelegten Ziele des Projektes in Bezug auf Qualitdt und Prozessperformanz zu er-

reichen.

Um ein Projekt quantitativ zu managen, ist nétig, Ziele des Projektes aufzusetzen, den
definierten Prozess zusammenzusetzen, Tellprozesse auszuwéhlen, die statistisch ge-
managt werden sollen und die Performanz des Projektes zu managen. Um die Perfor-

manz von Teilprozessen statistisch zu managen, mussen Messungen und anal ytische
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Techniken ausgewahlt und statistische Methoden angewendet werden, um die Streu-
ung zu verstehen, und die Performanz der ausgewdahiten Tellprozesse Uberwacht und
Daten zum stati stischen Management erfasst werden.

6.5.15. Organizational Innovation and Deployment

Organisationsweite Innovation und Verbreitung (OID) ist der Kategorie Process Ma-
nagement und dem Reifegrad 5 zugeordnet. OID ist ein CMMI-Kernprozessgebiet.
Organizational Innovation and Deployment hat 2 spezifische Ziele und 7 spezifische
Praktiken.

OID hat den Zweck, inkrementelle und innovative Verbesserungen auszuwéhlen und
zu verbreiten, die die Prozesse und Technologien der Organisation messbar verbes-
sern. Die Verbesserungen unterstiitzen die von den Geschéftszielen abgeleiteten Ziele
in Bezug auf Qualitdt und Prozessleistung.

Verbesserungen werden ausgewahlt, indem V erbesserungsvorschlage gesammelt und
analysiert, Innovationen identifiziert und analysiert, Verbesserungen in Pilotprojekten
erprobt und Verbesserungen zur Verbreitung ausgewahlt werden. Die Verbreitung der
V erbesserungen wird durch Planung und Verwaltung der Verbreitung und durch Mes-
sung der Effekte der Verbesserung durchgefihrt.

6.5.16. Causal Analysis and Resolution

Ursachenanalyse und Problemlésung (CAR) ist Teil der Kategorie Service Support
und gehort dem Reifegrad 5 an. CAR ist ein CMMI-Kernprozessgebiet. Causal Analy-
sis and Resolution hat 2 spezifische Ziele und 5 spezifische Praktiken.

CAR ermoglicht es, Ursachen von Fehlern und anderen Problemen zu identifizieren

und einzugreifen, damit die Probleme in Zukunft nicht wieder auftreten.

Hierzu werden die Ursachen von Fehlern bestimmt, indem Fehlerdaten zur Analyse
ausgewahlt und Ursachen analysiert werden. Anschlief3end muissen die Fehlerursachen
bearbeitet werden; hierfir werden vorgeschlagene Mal3nahmen umgesetzt, die Aus-
wirkung der Anderungen bewertet und die Daten erfasst.

6.6. Appendix und Glossar

Der Appendix von CMMI-ITIL enthélt die Referenzen, die verwendet wurden, das Ab-

kurzungsverzeichnis und das Glossar.
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6.6.1. Referenzen

Die Referenzen fir CMMI-ITIL sind CMMI-DEV in Version 1.2 von 2006 und die
beiden ITIL Blcher Service Support und Service Delivery in Version 2 von 2004.

[CMMI_DEVO06] | Software Engineering Institute 2006: CMMI for Development,
Version 1.2. CMU/SEI-2006-TR-008 ESC-TR-2006-008. Car-
negie Mellon University, Pittsburgh, USA.

[ITIL_SD04] Office of Government Commerce 2004: IT Infrastructure Li-
brary — Service Delivery, Version 2.0. TSO, Norwich, UK.
[ITIL_SS04] Office of Government Commerce 2004: IT Infrastructure Li-

brary — Service Support, Version 2.0. TSO, Norwich, UK.

6.6.2. Abkurzungsverzeichnis

Das Abkurzungsverzeichnis von CMMI-ITIL beinhaltet die Akronyme von CMMI-
DEV 1.2, ITIL Service Support und ITIL Service Delivery. Erweitert wurde diese
Aufstellung um spezifische Erganzungen fir CMMI-ITIL, wie Abkilrzungen der neu-
en Prozessgebiete.

Das Abkirzungsverzeichnisist in Anhang B zu finden.

6.6.3. Glossar
Das Glossar von CMMI-ITIL wurde aus CMMI-DEV 1.2 und den beiden ITIL V2-

Bichern Service Support und Service Delivery zusammengesetzt. Bei verschiedenen
Arten von Definitionen wurden beide Varianten aufgenommen, wobei die Herkunft
durch die Wort ,,In the (CMMI|ITIL) Product Suite’ gekennzeichnet sind.

Das Glossar befindet sich in Anhang B.
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Zum Abschluss sollen sowohl die zukiinftigen a's auch die vergangenen Aktivitéten betrachtet
werden. In einem Ausblick werden ITIL Version 3 und die Einfihrung von CMMI-ITIL be-
leuchtet, in einer Reflektion wird das Vorgehen bei der Erstellung von CMMI-ITIL und der
Masterarbeit kritisch dargestellt und Schwierigkeiten und Planungsfehler betrachtet.

7.1. Ausblick

Mit der bald erscheinenden ITIL Version 3 ergibt sich auch die Anforderung, CMMI-ITIL
1.2 zu Uberarbeiten. Die neue Version CMMI-ITIL 1.3 wird dann die neuen ITIL-Prozesse
integrieren und ebenso den Lebenszyklus von IT Services in den Mittel punkt ricken. Der-
zeit gibt es leider nur sehr wenig genaueren Informationen tber ITIL V3, die eine detail-
liertere Prognose, wie aufwéandig die Uberarbeitung von CMMI-ITIL sein wird, nicht
moglich machen. Anhand der Inhaltsverzeichnisse der neuen Biicher |&sst sich jedoch er-
kennen, dass sich ITIL ausweitet und so die Schnittstellen zwischen CMMI und ITIL ver-
grofRert werden. Dies zeigt sich dadurch, dass ITIL V3 sich u.a mit Risikomanagement
und Messungen beschéftigen wird, was bisher nicht enthalten war, wohl aber einen Be-
standteil von CMMI gebildet hat.

Die Einfuhrung von CMMI for IT Operations wird von wibas IT Maturity Services unter-
stitzt. So sollen in Kirze CITIL-Schulungen angeboten, die sowohl eine Einflhrung in
die Architektur und Kernprozessgebiete von CMMI as auch das Absolvieren der ITIL
Foundation Schulung erméglichen werden. Ebenso werden Standortbestimmungen von
Unternehmen bezogen auf die CITIL-Prozessgebiete angeboten. wibas IT Maturity Servi-
ces unterstutzt die Einfuhrung von CITIL ferner durch zwei Produkte, das CITIL-Poster
und den CITIL-Browser. Das CITIL-Poster wird im April 2007 fertig gestellt und wird
dazu beitragen, schneller einen Einstieg in das Konzept und die Architektur von CMMI zu
finden. Der CITIL-Browser wird in Kirze folgen und ein interaktives Navigieren durch
die Inhalte von CMMI-ITIL ermdglichen. Diesen beiden Produkten gehen CMMI-
Vorganger voraus, die CMMI for Development zum Inhalt hatten.

Mit der Erstellung von CMMI-ITIL 1.2, welche neben der Beschreibung der Prozessge-
biete ferner die Erklarung der CMMI-Architektur, den Aufbau und das Zusammenspiel
der Prozessgebiete, das Akronymverzeichnis und das Glossar umfasst, wurde der theoreti-
sche Grundstein gelegt. In der Praxis muss sich CMMI-ITIL noch bewahren, erste As-
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sessments sind bereits bel wibas IT Maturity Services in Planung und werden demnéchst
durchgefthrt.

7.2. Reflektion

Die Ausgestaltung des Referenzmodells CMMI-ITIL 1.2 war herausfordernd und span-
nend zugleich. Die beiden Modelle CMMI und ITIL sind in englischer Sprache verfasst
und die Einarbeitung in diese Bereiche war somit mit mehr Aufwand verbunden al's es mit
deutscher Sprache gewesen wére. Wahrend meines Studiums habe ich bereits CMMI 1.1
kennen gelernt, zu Beginn des Semesters in dem ich die Masterarbeit durchgeftihrt habe,
nahm ich an einer CMMI 1.2 Introduction-Schulung bei wibas teil. In dieser vertiefte ich
mein Wissen und ich lernte die Architektur von CMMI 1.2 detaillierter kennen. Eine gro-
[3ere Hurde stellt das Kennen lernen und das Verstandnis der ITIL dar. Die beiden Service
Management-Biicher und eine deutsche Ubersetzung waren fiir mich nicht genug, um
wirklich die Ziele und Zwecke der einzelnen Prozesse zu verstehen. Erst bel einer 3-
tagigen ITIL Foundation-Schulung erschlossen sich mir die Zusammenhange und Ziele
vollends. Diese Schulung konnte ich dann auch mit einer TUV-Prifung erfolgreich ab-
schlief3en.

Zu Beginn der Masterarbeit war nicht klar, wann die neue ITIL-Version herauskommen
wird und wie viel Informationen vorzeitig verdffentlicht werden. Daher war zunéchst un-
klar, ob die erste Version von CMMI-ITIL den Inhat von ITIL V2 oder V3 integrieren
wird. Recherchen und Kontakte ergaben aber keine Detailinformationen von ITIL V3, der
genaue Inhalt wird bis zur offiziellen Veréffentlichung unter Verschluss gehalten. In die-
sem Rahmen war ich auch auf dem itSMF Jahreskongress im Dezember 2006 in Stuttgart,
wo ich Kontakte knUpfen und Informationen zu ITIL V3 aus erster Hand von Chief Archi-
tect Sharon Taylor erhalten konnte. Ferner wurden auch Kontakte zum Software Enginee-
ring Institute und Office of Government Commerce hergestellt, mit dem Ergebnis, dass

beide Organisationen ihr Einverstandnis fur das neue Prozessmodell gaben.

Neben der Ausarbeitung des Modells CMMI-ITIL und der Masterarbeit ergab sich beilau-
fig Mehrarbeit. So wurde ich z.B. in die Ausgestaltung des Marketings, der Produktbe-
schreibung, des Poster und Prasentationen miteinbezogen. Auch ein Artikel fir die Com-
puterwoche wurde von mir verfasst, welcher in Kiirze erscheinen wird. Uber meine Ein-

beziehung in die Tétigkeiten des Unternehmens wibas habe ich mich sehr erfreut.
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Zur Planung der Integration ist noch zu sagen, dass im Nachhinein auffiel, dass das Me-
tamodell der CMMI-Architektur 1.2 und der ITIL V2 viel friher hétte erstellt werden sol-
len. Es wurde erst nach dem Mapping der ITIL-Kapitel in die CMMI-ITIL-Sektionen er-
stellt, hétte aber sonst as Grundlage dienen kénnen. Um diese Metamodell zu erstellen
war aber eine tiefere Auseinandersetzung mit beiden Materien notwendig, was einiges an
Zeit beanspruchte und erst nach der ITIL-Schulung im Februar 2007 erreicht war. Die
Einarbeitung in die Modelle war also erst nach etwa vier Monaten abgeschlossen, wonach
noch 1-2 Monate fir die Erstellung von CMMI-ITIL und die Ausgestaltung der Masterar-
beit blieben. Die Schatzungen, wie viel Aufwand dies umfasst und wie lange es letztend-
lich dauert, wurden um etwa 20% Uberschritten, wobel in den letzten zwei Wochen ein
Durchschnitt von funf Seiten pro Tag fur die Masterarbeit erreicht wurde. Bei CMMI-
ITIL wurde durchschnittlich ein Prozessgebiet pro Tag fertig gestellt, also 19-28 Seiten
(da IM aus einem Prozess und einer Funktion besteht, nahm dieses zwei Tage in An-

spruch).

Als Letztes bleibt zu sagen, dass das Zidl, die IT Infrastructure Library in die Architektur
von CMMI zu integrieren, ganzlich gelungen ist. Das neue Modell ist sogar vom SEI au-
torisiert und darf als offizielle CMMI-Konstellation herausgegeben werden. Die Schwie-
rigkeiten der Integration wurden tberwunden und ein fertiges und konsistentes Referenz-
modell erstellt. Die Reviews von CMMI- und ITIL-Experten gewéhrleisten zudem, dass
CMMI-ITIL beiden Disziplinen gerecht wird.
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Uber setzungsglossar

Appraisal Begutachtung

Assessment Standortbestimmung
Availability Management Verfligbarkeitsmanagement™®
Capability Level Fahigkeitsgrad

Capacity Management K apazitatsmanagement™
Change M anagement Anderungsmanagement™
Configuration Management K onfigurationsmanagement™
Continuous Representation Kontinuierliche Reprasentation
Financial Management Finanzmanagement™®
Generic Goa Generisches Ziel

Generic Practice Generische Praktik

Incident Management Stérungsmanagement®

IT Service Continuity Management | Kontinuitdtsmanagement

Maturity Level Reifegrad

Problem Management Problemmanagement’®

Release Management V ersionsmanagement™
Service Delivery L eistungserbringung'®

Service Level Management Lieferbereitschaftsmanagement
Service Support Serviceunterstiitzung'®
Specific Goal Spezifisches Ziel

Specific Practice Spezifische Praktik

Staged Representation Gestufte Reprasentation

5 Ubersetzung des Bundesamts fiir Sicherheit in der Informationstechnik

18 Ubersetzung des Office of Government Commerce (OGC) — Amt fiir T&tigkeiten des Fiskus
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Abkurzungsver zeichnis

AM Availability Management

CAM Capacity Management

CHM Change Management

CM Configuration Management

CMMI Capability Maturity Model Integration

CMMI-DEV | CMMI for Development

CMMI-ITIL | CMMI for IT Operations

CMMI-SVC | CMMI for Services

ESEPG European Software Engineering Process Group

FM Financial Management

GG Generic Goa

GP Generic Practice

IM Incident Management

IT Information Technology

ITIL IT Infrastructure Library

ITSCM IT Service Continuity Management

itSMF Information Technology Service Management Forum
OGC Office of Government Commerce

PA Process Area

PM Problem Management

RM Release Management

SCAMPI Standard CMMI Appraisal Method for Process Improvement
SD Service Desk

SEI Software Engineering Institute

SEPG Software Engineering Process Group

SG Specific God

SLM Service Level Management

SP Specific Practice

SPICE Software Process Improvement and Capability dEtermination
SPIN Software Process Improvement Network
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A. Ergénzendes Material

A.Erganzendes M aterial — Tabellen und Diagramme

* | Prozessgebiet Kategorie ;ige
C | Requirements Management (REQM) Project Management (MAN) 2
C | Project Planning (PP) Project Management (MAN)
C | Project Monitoring and Control (PMC) Project Management (MAN)
| | Supplier Agreement Management (SAM) Project Management (MAN)
Measurement and Analysis (MA) Service Support (SUP)
Process and Product Quality Assurance (PPQA) | Service Support (SUP)
Incident Management (IM) Service Support (SUP)
Change Management (CHM) Service Support (SUP)
Configuration Management (CM) Service Support (SUP)

Service Level Management (SLM)

Service Déelivery (DEL)

Organizational Process Focus (OPF)

Process Management (PRO)

Organizational Process Definition (OPD) Process Management (PRO)
Organizational Training (OT) Process Management (PRO)
Integrated Project Management (1PM) Project Management (MAN)
Risk Management (RSKM) Project Management (MAN)
Decision Analysis and Resolution (DAR) Service Support (SUP)
Problem Management (PM) Service Support (SUP)
Release Management (RM) Service Support (SUP)

Financial Management (FM)

Service Déelivery (DEL)

Capacity Management (CAM)

Service Delivery (DEL)

IT Service Continuity Management (ITSCM)

Service Déelivery (DEL)

Availability Management (AM)

Service Déelivery (DEL)

olojo|lofz|Zz|z|zZz|Z(Z2]j]0l0|l0|l0[O0]l0|Z2(Z|1Z2(Z2]0]0

Organizational Process Performance (OPP) Process Management (PRO)
Quantitative Project Management (QPM) Project Management (MAN)
Organizational Innovation and Deployment (OID) | Process Management (PRO)
Causal Analysis and Resolution (CAR) Service Support (SUP)

Tabelle7: CMMI-ITIL Prozessgebiete mit Kategorie und Reifegrad

QO[] PO [W[IWIW[IW|IWIWIW|IWIWIW]IWININININININIDNIDNIDND

* Diese Spalte gibt an, ob das Prozessgebiet zum CMMI-Kern gehdrt (C — Core process), von
einer anderen CMMI-Konstellation geerbt wurde (1 — Inherited), zum CMMI-Kern gehort und

modifiziert wurde (M — Modified) oder neu hinzugeftgt wurde (N — New).
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A. Ergénzendes Material

Pr ozessgebiet Akro. [Kategorie ML|# SG|# SP
Requirements Management REQM |Project Management (MAN) 2 1 6
Project Planning PP |Project Management (MAN) 2 3 |14
Project Monitoring and Control PMC [Project Management (MAN) 2 2 |10
Measurement and Analysis MA  |Service Support (SUP) 2 2 8
Process and Product Quality Assurance | PPQA |Service Support (SUP) 2 2 | 4
Incident Management IM  [Service Support (SUP) 2 2| 8
Change Management CHM [Service Support (SUP) 2 2 7
Configuration Management CM  |Service Support (SUP) 2 3 7
Service Level Management SLM [Service Delivery (DEL) 2 2 6
Supplier Agreement Management SAM |Project Management (MAN) 2 2| 8
Organizational Process Focus OPF  [Process Management (PRO) 3 319
Organizational Process Definition OPD [Process Management (PRO) 3 1 6
Organizational Training OT  |Process Management (PRO) 3 2 7
Integrated Project Management IPM  [Project Management (MAN) 3 219
Risk Management RSKM [Project Management (MAN) 3 3 7
Decision Analysis and Resolution DAR |Service Support (SUP) 3 1 6
Problem Management PM  |Service Support (SUP) 3 319
Rel ease Management RM  |Service Support (SUP) 3 1 6
Financial Management FM  [Service Delivery (DEL) 3 3 8
Capacity Management CAM |[Service Delivery (DEL) 3 1 7
IT Service Continuity Management | ITSCM [Service Delivery (DEL) 3 3 9
Availability Management AM |Service Ddlivery (DEL) 3 1 5
Organizational Process Performance | OPP  [Process Management (PRO) 4 1] 5
Quantitative Project Management QPM  |Project Management (MAN) 4 2 8
Organizational Innovation and De- OID  |Process Management (PRO) 5 5 -
ployment
Causal Analysis and Resolution CAR [Service Support (SUP) 5 215
Project Management (MAN) 15 | 62
Process Management (PRO) 9 | A4
Service Support (SUP) 18 | 60
Service Delivery (DEL) 10 | 35
Tota 52 [ 191

Tabelle 8: Umfang der CMMI-ITIL Prozessgebiete
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A. Ergénzendes Material

Basic Project Management Process Areas
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Advanced Project Management Process Areas
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Basic Process Management Process Areas
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Abbildung 26: Basic Process M anagement Process Areas

Advanced Process Management Process Areas

Improvements Cost and benefit

Organization | < data from piloted
OlID improvements

Quality and process
performance objectives,
measures, baselines, and models

[

[

Quality and process- I
performance objectives, |
measures, baselines, |
|

|

|

Senior and models R Service Delivery
management Progress toward process areas
achieving business
objectives \
N\ —— e — —_—— ——
Common
measures Process performance
and capability data
Ability to develop I{ \I
and ceploy | Basic |
o other wesete. | Process Management [
and other assets I process areas :
|
\ /

Abbildung 27: Advanced Process M anagement Process Areas
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Abbildung 28: General Service Support Process Areas

Service Support
Process Areas

Incident
< User

> [ (Customer)

Information about Solution

Status

Solution .
Information

or Work
Around

Release
Request

Implemented

Release
Change —_— I _—

Change
Notification | | order [ Development
|
P
AN
by
| {(Engineaing,
| \G\/lMl-DEV)’
VN7
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Service Delivery Process Areas
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Abbildung 30: Service Delivery Process Areas

Seite 93 von 121



A. Ergénzendes Material

Section ITIL Service Support Section CMMI - Comment
ITIL IM

4 The Service Desk - _dl Scarde(_j (administrative

information)

4.1 Overview n/a

4.1.1 Why do we need a Service Desk? SG 1 abridged

4.1.2 The support problem SG 1 abridged

4.1.3 Call Centre Introductory Notes

4.1.4 Help Desk Introductory Notes

4.1.5 Service Desk Introductory Notes

4.1.6 !—Iovy can a Service Desk help my G 1 abridged

organisation?

4.1.7 Charging for support services SP1.1

4.1.8 Business and operational benefits SG 1

4.1.9 The role and direction of the Service P24

Desk

4.1.10 Customer interaction SP 1.2 abridged

4.1.11 K eeping the Customer and User Gp 24 abridged

informed

4.1.12 Physical attendance GP24 abridged

4.1.13 Monitored infrastructure events SP 1.2

4.1.14 Actioned infrastructure Incidents SP 1.2

4.1.15 Infrastructure Incident model SP 1.2 abridged

4.1.16 Benefits SG 1

4.1.17 Use of Internet technology SP 1.2 abridged

4.2 Implementing a Service Desk P13 abridged

infrastructure

4.2.1 Staff resourcing SP 1.3

4.2.2 Target effectiveness metrics GP 2.8

4.2.3 Key considerations SP 1.3

4.2.4 Selecting the right Service Desk SP 13

structure

4.2.5 Types of Service Desk structure Introductory Notes

4.2.6 Local Service Desk considerations ISnFt)rcl)%uctory Notes, abridged

4.2.7 Central Service Desk considerations ISnFt)rcl)%uctory Notes, abridged

4.2.8 Virtual Service Desk considerations Introductory Notes, abridged

SP 1.3
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4.2.9 Service Desk Configuration

considerations SP13

4.2.10 Global ‘follow the sun’ support SP 1.3 abridged
4.2.11 Incident classification SP 2.5 abridged
4.2.12 Classification Process Review GP 2.10

4.3 Service Desk technologies SG 1 abridged
4.3.1 The computerised Service Desk SG 1 abridged
4.3.2 Computerised Service Desk benefits SG 1 abridged
4.3.3 Build or buy? SP1.1

4.3.4 Running in a multiplatform environmen |SP 1.1

4.3.5 Ru_nni ng in aWide-Area Network P11

(WAN) infrastructure

4.3.6 Intelligent phone systems, voicemail and P11

email usage

4.3.7 Deploying a self-service strategy SP1.1 abridged
4.3.8 Critical success factors SP1.1 abridged
4.3.9 Implementation considerations SP1.1 abridged
4.3.10 Outsourcing a Service Desk SP1.1 abridged
4st:f Eﬁglll ;(jetl)seggcreﬁpons bilities, functions, SP 1.2 abridged
4.4.1 Service Desk functions SP 1.2

4.4.2 Which Requests should beregistered  |SP 1.2 abridged
4.4.3 Service Desk empowerment GP 24

4.4.4 Escalation management SP 1.2

4.4.5 Service Desk staffing levels SP 1.3 abridged
4.4.6 Staff turnover considerations SP 1.2 abridged
4.4.7 Workload monitoring SP 1.2

:Jérl\./iycsustomer satisfaction analysis and P12 abridged
4.4.9 Service Desk resourcing for smaller

support units SP13

4.4.10 Second-line staff awareness SP 1.3 abridged
4.4.11 ldentifying training needs SP 1.2, GP 2.8

4.4.12 Call rate reduction SP 1.2

4.4.13 Workload definitions request types SP 1.2

4.5 Service Desk staffing skill set SP 1.1, GP 2.5 abridged
4.5.1 Major Customer requirements SP1.1

4.5.2 Fix rates SP1.1
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4.6 Setting up a Service Desk environment  |SP 1.3
306n;L dSeerrg/t: gigeﬂ( environment SP 13
4.6.2 Defining your services SP 1.3 abridged
4.6.3 Service Desk pre-Release requirements |SP 1.1
4.6.4 Advertising and selling the Service Desk|SP 1.2, SP 1.3
4.6.5 Quick wins SG 1
4.7 Service Desk education and training GP 2.5
4.7.1 Soft skills GP 25 abridged
4.7.2 Managerial focus GP 2.5
4.7.3 Service Desk staff profile GP 2.5
4.7.4 Service staff responsibilities and mindsetiGP 2.4
4.7.5 Working with Customers GP 2.5
4.7.6 Active listening GP 2.5 abridged
4.7.7 Service Desk staff training GP 2.5
4.8 Service Desk processes and procedures  |n/a
4.8.1 Considerations SP 1.2
t4e§h2n i(;z;nmon structured interrogation P12 abridged
4.8.3 Customer details and identification SP 1.2 abridged
4.8.4 Maintaining the Customer database SP 1.2, GP3.1
égiol\r:lglgeti ng the Service Desk amongst SP 1.2, GP 2.10
4.9 Incident reporting and review SP 1.2 abridged
4.9.1 Effective workload analyses SP 1.2 abridged
4.9.2 Freguency of reporting and review SP 1.2, GP 2.10 abridged
4.9.3 Archiving Service Desk records SP 1.2
4.10 Conclusions SG 1
4.10.1 Critical success factors SG 1
4.10.2 Service Desk implementation guidance |SG 1
Annex 4A: Sample Release document discarded (example)
5 Incident Management n/a

Purpose,

5.1 Goal of Incident Management

Introductory Notes,
SG 2

goal and information

5.2 Scope of Incident Management

Introductory Notes

general information,
abridged

n/a

5.3 Basic concepts
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5.3.1 Incident Handling

Introductory Notes

genera information,
abridged

5.3.2 First, second- and third-line support

Introductory Notes

general information,
abridged

5.3.3 Functional versus hierarchical escalation

Introductory Notes

general information

5.3.4 Priority

Introductory Notes,
SP 1.2

genera information,
abridged

5.3.5 Relationship between Incidents,
Problems, Known Errors and RFCs

=> PM Introductory
Notes

introduced in Problem
Manage ment
Introductory Notes,
abridged

5.4 Benefits of Incident Management

Introductory Notes

5.5 Planning and implementation n/a

5.5.1 Timing and planning GP2.2

5.5.2 Critical success factors GP 2.2

5.5.3 Possible problem areas GP2.2

5.6 Incident Management activities SG 2 abridged

5.6.1 Incident detection and recording SP 2.1

5.6.2 Classification and initial support SP22,SP1.2 abridged

5.6.3 Investigation and diagnosis SP2.3,SP1.2 abridged

5.6.4 Resolution and recovery SP 2.4

5.6.5 Incident closure SP 2.5 abridged

§o6mb;n Oungfg]p monitoring, tracking and SP 25 abridged

5.7 Handling of mgjor Incidents SP 2.2

5.8 Roles of the Incident Management process|GP 2.4

5.8.1 Incident Manager GP24

5.8.2 Incident-handling support staff GP24

5.9 Key Performance Indicators GP 2.8 abridged

5.10 Tools GP 2.3

Annex 5A: Example coding system for discarded (graphical
Incident/request classification example)

Annex 5B: Example of apriority coding discarded (graphical
System example)

Annex 5C: Data requirements for service

Incident records SP2.l

Annex 5D: The process of Incident discarded (additional
investigation graphic)
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Annex 5E: Incident handling on the Service
Desk (flow)

discarded (additional
graphic)

Tabelle9: Mapping tableITIL SD + IM toCMMI-ITIL IM
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Introductory Notes

Section ITIL Service Support Section CMMI-  [Comments
ITIL PM
6. Problem Management n/a
6.1 Goal of Problem Management Purpose, goal, genera information

6.2 Scope of Problem Management

Introductory Notes,
GP 2.6

genera information, work
products, abridged

6.3 Basic concepts

Introductory Notes,
GP 2.3

genera information, tool,
abridged

6.3.1 What is the difference between Incident
Management and Problem Management?

Introductory Notes

6.3.2 Problem control SG 1 general information,
abridged

6.3.3 Error control SG 2 general information,
abridged

6.3.4 Proactive Problem Management SG 3 general information,
abridged

6.3.5 Completion of major Problem reviews |GP 3.2 improvement information,

abridged

6.4 Benefits of Problem Management

Introductory Notes

6.5 Planning and implementation

n/a

6.5.1 Timing and planning

GP 2.2

6.5.2 Key success factors

Introductory Notes

6.5.3 Risks

GP 2.2

6.6 Problem control activities — discarded (already
covered by ITIL SS6.3.2)

6.6.1 Problem identification and recording SP 1.1 abridged

6.6.2 Problem classification SP 1.2 abridged

6.6.3 Problem investigation and diagnosis SP 1.3 abridged

6.6.4 Tips on Problem control SG 1, GP 2.7

6.7 Error control activities — discarded (already
covered by ITIL SS6.3.3)

6.7.1 Error identification and recording SP 2.1

6.7.2 Error assessment SP 2.2 abridged

6.7.3 Error resolution recording SP 2.3

6.7.4 Error closure SP 2.4

6.7.5 Problem/error resolution monitoring SP 2.4 abridged

6.7.6 Tips on error control SG 2 abridged
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6.8 Proactive Problem Management SG 3 abridged
6.8.1 Trend Analysis SP 3.1

6.8.2 Targeting preventive action SP 3.2

6.8.3 Tips on proactive Problem Management |SG 3

6.8.4 Major Problem reviews SP 2.4

6.9 Providing information to the support SP 3.3

organisation

6.9.1 Providing management information SP 3.3

6.9.2 Cascading information SP 3.3

6.10 Metrics GP 2.8

6.10.1 Problem/error control reporting SP 3.3 abridged
6.10.2 Periodic audits GP 2.9

6.10.3 Tips on metrics GP 2.8

6.11 Roles within Problem Management GP24

6.11.1 Problem Manager GP 2.4

6.11.2 Problem support GP24

Annex 6A: An example of a coding structure
for Problems/ error categorisation

discarded (non-important
example)

Annex 6B: Kepner and Tregoe anaysis

|| discarded (non-
important example)

Defining the Problem

Describing the Problem

Establishing possible causes

Testing the most probable cause

V erifying the true cause

Annex 6C: Ishikawa Diagrams

discarded (non-important

example)

Tabelle 10: Mapping tableI TIL PM to CMMI-ITIL PM
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Section ITIL Service Support Section CMMI-  [Comments
ITIL CHM
8. Change Management n/a
8.1 Goal of Change Management Purpose abridged
8.1.1 Purpose — discarded (purpose of the
chapter, abstract)
8.1.2 Best practice Introductory Notes |abridged
8.1.3 Program/project management and Introductory Notes |abridged
Change Management
8.2 Scope of Change Management Introductory Notes |abridged
8.2.1 Why Change is important Introductory Notes |abridged
8.2.2 Boundaries between Incident resolution |Introductory Notes [abridged
and Change Management
8.2.3 Application development and Change  |Introductory Notes (abridged
Management
8.2.4 Business change and Change Introductory Notes |abridged
Management
8.3 Basic concepts Introductory Notes |abridged
8.3.1 Requests for Change SG1,SP1.1, GP [(abridged
2.2
8.3.2 Change Advisory Board GP 2.4, GP 2.7, SG [abridged
1
8.3.3 Change metrics GP 2.8 abridged
8.3.4 The Forward Schedule of Change, and [SG 1, GP 2.2 abridged
Change models
8.3.5 Outsourcing and Change Management  |Introductory Notes [abridged
8.3.6 Critical outage plan Introductory Notes |abridged
8.4 Benefits, costs and possible problems n/a
8.4.1 Benefits Introductory Notes |abridged
8.4.2 Costs Introductory Notes |abridged
8.4.3 Possible problems GP2.2 abridged
8.5 Activities — discarded (additonal
information)
8.5.1 Planning the implementation of GP2.2 abridged
operational processes
8.5.2 Change logging and filtering SP 1.1
8.5.3 Allocation of priorities SP 1.3
8.5.4 Change categorisation SP 1.3 abridged
8.5.5 CAB meetings SP 1.4
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8.5.6 Impact and resource assessment SP 1.2

8.5.7 Change approval SP 1.4

8.5.8 Change scheduling SP 2.1 abridged

8.5.9 Change building, testing and SP 2.2 abridged

implementation

8.5.10 Urgent Changes SP 1.4 abridged

8.5.11 Urgent Change building, testingand  |SP 2.2 abridged

implementation

8.5.12 Changereview SP 2.3

8.5.13 Reviewing the Change Management (GP 2.10 abridged

process for efficiency and effectiveness

8.5.14 Roles and responsibilities GP24 abridged

8.5.15 Establishing a Change Advisory Board — discarded (already
covered by 8.3.2)

8.6 Planning and implementation — discarded (additional
information)

8.6.1 Designating the Change Manager role  |GP 2.4

8.6.2 Deciding on a Change M anagement GP 2.6 abridged

System

8.6.3 Planning system reviews — discarded (already
covered bye 8.5.12 and
8.5.13)

8.6.4 Implementation planning GP 2.2

8.6.5 Guidance GP 2.5, GP 2.7, GP [abridged

2.9, GP 2.10

8.7 Metrics and management reporting — discarded (already
covered by previous
paragraphs e.g. 8.3.3)

8.7.1 Auditing for compliance GP 2.9

8.8 Software tools GP 2.3 abriged

8.9 Impact of new technology n/a

8.9.1 The business domain Introductory Notes |abridged

8.9.2 Technology — discarded (additional
information)

Tabelle 11: Mapping table ITIL CHM to CMMI-ITIL CHM
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Introductory Notes

Section I TIL Service Support Section CMMI-  |Comment
ITIL RM

9 Release Management —

9.1 Goal of Release Management Purpose,

9.2 Scope of Release Management

Purpose, SG 1, GP
2.6

abridged

9.3 Basic concepts

n/a

0.3.1 Release Introductory Notes
9.3.2 Release policy and planning GP2.1 abridged
9.3.3 Release unit Introductroy Notes |abridged

9.3.4 Release identification

SG 1

abridged

9.3.5 Types of Release

Introductory Notes

abridged

9.3.6 Definitive Software Library

Introductory Notes

abridged

0.3.7 Definitive Hardware Store (DHYS)

Introductory Notes

2.5

0.3.8 Configuration management Database  [SG 1 abridged
(CMDB)

9.3.9 Build management SP 1.2 abridged
0.3.10 Testing SG 1 abridged
9.3.11 Back-Out plans SP 1.2 abridged
9.4 Benefits and possible problems n/a

9.4.1 Benefits Introductroy Notes |abridged
9.4.2 Possible problems GP 2.2 abridged
9.5 Planning and implementation n/a

9.5.1 Planning GP 2.1, GP 2.2, GP [abridged

9.5.2 Implementation

GP 2.2

abridged

9.5.3 Costs Introductory Notes, [abridged
GP 3.2

0.6 Activities n/a

9.6.1 Release planning SP1.1

9.6.2 Designing, building and configuringa  |SP 1.2

Release

9.6.3 Release acceptance SP 1.3

9.6.4 Rollout planning SP 1.4 abridged

9.6.5 Communication, preparation and training

SP 1.5

9.6.6 Distribution and installation

SP 1.6

9.7 Process control

n/a

Seite 103 von 121




A. Ergénzendes Material

0.7.1 Key performance indicators GP 2.8 abridged

9.7.2 Management reporting GP 2.8

9.8 Relations to other processes — discarded (additional
information)

9.8.1 Configuration Management Related Process

Areas
9.8.2 Change Management Related Process abridged
Areas

0.8.3 Software from Developers and suppliers (SG 1

9.8.4 Problem Management and the Service  [Related Process

Desk Areads

9.8.5 Project Management and PRINCE2 — discarded (Prince2 is out
of our focus)

9.9 Tools specific to the Release Management [n/a

process

9.9.1 Change Management tools GP 2.3 abridged

9.9.2 Configuration Management tools GP 2.3 abridged

9.9.3 Software Configuration Management  |GP 2.3 abridged

(SCM) tools

9.9.4 Build management tools GP 2.3 abridged

9.9.5 Electronic software distribution GP 2.3 abridged

9.9.6 Software and hardware auditing tools  |GP 2.3 abridged

9.9.7 Desktop management tools GP 2.3 abridged

9.9.8 Server management tools GP 2.3 abridged

9.10 Impact of New Technology n/a

9.10.1 The future of support tools — discarded (additional
information)

9.10.2 ‘Thin client’ SG 1 abridged

9.10.3 Multi-tier systems SG 1 abridged

9.10.4 Internet applications SG 1 abridged

9.10.5 Software updates via the Internet SG 1 abridged

9.11 Guidance for successful Release — discarded (additional

M anagement information)

9.11.1 Configuration Management — discarded (not part of
Release Management)

9.11.2 Change Management — discarded (not part of
Release Management)

9.11.3 Release Management SG 1

9.11.4 Application design issues — discarded (not part of
Release Management)
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objectives for distributed systems

9.11.5 The positioning of software: whatto  |SP 1.6 abridged

put where

Annex 9A: Checklist to usewhenreviewing [SP 1.4 abridged

rollout plans

Annex 9B: Sample Release Management — discarded (additional

information, not referred

to in previous paragraphs)

Tabelle 12: MappingtableI TIL RM to CMMI-ITIL RM
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Section I TIL Service Support Section CMMI-  |Comment
ITILCM

7 Configuration Management n/a

7.1 Goal of Configuration Management Purpose, abridged

Introductory Notes

7.2 Scope of Configuration Management

Introductory Notes,
Related Process
Areas, GP 2.2, SP
1.1, SP 2.2, SP3.1,
SP 3.2

abridged

7.3 Basic concepts

n/a

7.3.1 Configuration Management planning

GP2.1,GP22

7.3.2 Configuration identification and Cls

Introductory Notes,
SP1.1

abridged

7.3.3 Configuration control SP 2.2
7.3.4 Configuration status accounting SP 3.1
7.3.5 Configuration verification and audit SP 3.2
7.3.6 Configuration baseline SP 1.3
7.3.7 Configuration Management Database  |SP 1.2 abridged
7.3.8 Software and document libraries SP 1.2 abridged
7.3.9 Definitive Software Library SP 1.2 abridged

7.3.10 Licence management

Introductroy Notes

abridged

7.4 Benefits and possible problems n/a

7.4.1 Benefits Introductory Notes |abridged

7.4.2 Possible problems GP 2.2 abridged

7.5 Planning and implementation — discarded (additional
information)

7.5.1 Initial planning GP2.2,GP 2.3 abridged

7.5.2 Agreement on purpose, objectives, GP22,GP2.7 abridged

scope, priorities and implementation approach

aligned with business objectiv

7.5.3 Appointment of a Configuration GP24 abridged

Manager and planning a Configuration

Management team

7.5.4 Analysis of existing systems SP 1.2

7.5.5 Developing Configuration Management — discarded (already

plans and systems design covered by 7.2, 7.3.1,
7.4.2,75.1,75.2,7.6.1)

7.5.6 Detailed planning for implementation  |SP 1.2 abridged

7.5.7 Populating the CMDB and DSL SP 1.2 abridged
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7.5.8 Cutover to new processes SP 1.2 abridged

7.5.9 Other implementation considerations  |GP 2.9 abridged

7.5.10 Costs Introductory Notes [abriged

7.6 Activities n/a

7.6.1 Configuration management planning GP 2.2, GP 2.7 abridged

7.6.2 Configuration identification SP1.1,SP1.3 abridged

7.6.3 Control of Cls SP 1.1, SP 2.2, SG [abridged

3

7.6.4 Configuration status accounting SP 3.1

7.6.5 Configuration verification and audit SP 3.2 abridged

7.6.6 CMDB back-ups, archives and GP 2.6 abridged

housekeeping

7.6.7 Providing a Configuration Management (GP 2.10

Sservice

7.7 Process control — discarded (additional
information, covered by
the next paragraphs)

7.7.1 Management reporting GP 2.10 abridged

7.7.2 Key performance indicators GP 2.8 abridged

7.8 Relations to other processes Related Process abridged

Areas

7.9 Tools specific to the Configuration n/a

Management process

7.9.1 Configuration Management system GP 2.3 abridged

7.9.2 Software Configuration Management  |GP 2.3 abridged

7.9.3 Change Management and Release — discarded (additional

Management support information)

7.9.4 Configuration auditing GP 2.3 abridged

7.9.5 Enterprise system and tools — discarded (additional
information)

7.9.6 Other tools — discarded (additional
information)

7.10 Impact of new technology — discarded (additional
information)

7.11 Guidance on Configuration Management — discarded (additional
information)

7.11.1 Level of control GP 2.6 abridged

7.11.2 Versions or Variants? SP 1.2 abridged

7.11.3 Selection of Configuration — discarded (already
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Management tools covered by 7.9)

Annex 7A: The centra function for Change, — discarded (additional

Configuration and Release Management information)

Setting up a Change, Configuration and GP24,GP25 abridged

Release Management function

Annex 7B: Specific responsibilities of the n/a

Configuration Management team

Configuration Manager responsibilities GP24 abridged

Configuration Librarian responsibilities — discarded (additional
information)

Annex 7C: Suggested CI attributes — discarded (additional
graphical information)

Tabelle 13: MappingtableI TIL CM to CMMI-ITIL CM
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Section ITIL Service Delivery Section CMMI-  [Comment
ITIL SLM

4 Service Level Management n/a

4.1 Introduction n/a

4.1.1 Why Service Level Management?

Introductory Notes

4.1.2 Goal for SLM Purpose abridged

4.1.3 Scope for SLM Introductory Notes

4.1.4 Basic concept of SLM Introductory Notes |abridged

4.2 The SLMprocess — discarded (additional
information)

4.2.1 Benefits of SLM Introductory Notes |abridged

4.2.2 Costs Introductory Notes |abridged

4.2.3 Possible problems GP2.2 abridged

4.3 Planning the process n/a

4.3.1 Initia planning activities GP2.2 abridged

4.3.2 Plan monitoring capabilities GP 2.3

4.3.3 Establish initial perception of the SG 1 abridged

Services

4.3.4 Underpinning contracts and Operationa |GP 2.2

Level Agreements

4.4 Implementing the process SG 2

4.4.1 Produce a Service Catalogue SP 1.1 abridged

4.4.2 Expectation Management GP 2.7 abridged

4.4.3 Plan the SLA structure SP 1.2 abridged

4.4.4 Establish Service Level Requirements  [SP 1.2, GP2.4

and Draft SLA

4.4.5 Wording of SLAs SP 1.2 abridged

4.4.6 Seek agreement SP 1.2, GP 2.7 abridged

4.4.7 Establish monitoring capabilities SP 1.2 abridged

4.4.8 Review Underpinning Contracts and SP 1.2 abridged

Operational Level Agreements

4.4.9 Define Reporting and Review SP 2.2

Procedures

4.4.10 Publicise the existence of SLAs SP 1.2

4.5 The On-going process — discarded (additional
information)

4.5.1 Monitoring and Reporting SP 2.2, GP 2.3 abridged

4.5.2 Service review meetings SP 2.3 abridged
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4.5.3 Service Improvement Programme SP 2.4

4.5.4 Maintenance of SLAS, contracts and SP 1.2

OLAs

4.6 SLA contents and key targets SP 1.2 abridged

4.6.1 New services SP1.1 abridged

4.7 Key Performance Indicators and metrics  [GP 2.8 abridged

for SLM efficiency and effectiveness

Annex 4A Service Level Manager - role, GP24,GP25 abridged

responsibilities and key skills

Annex 4B Example of asimple Service — discarded (graphical

Catalogue example)

Annex 4C Example SLAM Chart — discarded (graphical
example)

Annex 4D Skeleton Service Level Agreement |n/a

Service Level Agreement for the ABC Service|SP 1.2

Service Description: — discarded (already
covered by 4.6)

Tabelle 14: Mapping tableITIL SLM toCMMI-ITIL SLM
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Section ITIL Service Delivery Section CMMI-  [Comment
ITIL FM

5 Financial Management for IT Services n/a

5.1 Introduction n/a

5.1.1 Why introduce formal Financial
Management for IT Services?

Introductory Notes

abridged

5.1.2 Basic concepts of Financial Management|lntroductory Notes, [abridged

for IT Services SG1,SG2,SG3

5.1.3 Scope of IT Financial Management — discarded (already
covered by SD 5.1.2)

5.1.4 Goal for Financial Management for IT  |Purpose abridged

Services

5.1.5 Relationship with other IT Service Related Process abridged

Management processes Areas

5.1.6 Impact on the organisation

Introductory Notes

abridged

5.1.7 Benefits of Financial Management for IT
Services

Introductory Notes

abridged

5.1.8 Costs Introductory Notes |abridged
5.1.9 Possible problems GP 2.2 abridged
5.1.10 Accountancy SG 2 abridged
5.2 Budgeting n/a

5.2.1 Introduction SG 1 abridged
5.2.2 Estimating the cost of budget items SP 1.1 abridged
5.2.3 Estimating the cost of workload SP1.1 abridged
dependent budget items

5.3 Developing the IT Accounting system n/a

5.3.1 Scope of IT Accounting SG 2 abridged
5.3.2 Business Perspective SG 2 abridged
5.3.3 Building the Cost Model SP 2.1

5.3.4 Cost Types SP2.1 abridged
5.3.5 Depreciation SP 2.1 abridged
5.3.6 Apportioning the IT Services costs SP 2.1 abridged
5.3.7 Level of detail required in cost SP 2.2 abridged
calculations

5.3.8 Variable Costs or Indirect Costs SP 2.2 abridged
requiring apportionment

5.3.9 Calculating the Cost-by-service SP 2.2 abridged
5.3.10 Calculating the costs of Cost Units SP 2.2 abridged
5.3.11 Changes affecting costs SP 2.2 abridged
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5.3.12 Investment appraisal SP 2.3 abridged

5.3.13 Total Cost of Ownership SP 2.2

5.3.14 Budgeting, IT Accounting and GP2.2 abridged

Charging cycles

5.3.15 Charging in Profit Centres SG 3 abridged

5.4 Developing the Charging System n/a

5.4.1 Scope of Charging SG 3 abridged

5.4.2 Charging policies GP2.1 abridged

5.4.3 Leading practice SG 3 abridged

5.4.4 Deciding Chargeable Items SP 3.1 abridged

5.4.5 Variable costs and charges SP 3.1 abridged

5.4.6 Pricing SP 3.2 abridged

5.4.7 The internal market SP 3.1 abridged

5.4.8 Differential charging SP 3.1

5.4.9 Pricing flexibility SP 3.2

5.4.10 Billing SP 3.3

5.4.11 Conditions for Charging to be effective |SG 3 abridged

5.4.12 Case Studies — discarded (additional
example)

5.5 Planning for IT Accounting and Charging |GP 2.2 abridged (already covered
by CMMI Project
Planning and Generic
Practices)

5.5.1 The project — discarded (already

e N covered by CMMI Project

5.5.2 Feasibility study Planning and Generic
Practices)

5.5.3 The project plan GP 2.2 abridged

5.5.4 Designing the Cost Model and related | — discarded (already

processes covered by CMMI Project
Planning and Generic
Practices)

5.5.5 Performance indicators GP 2.8 abridged

5.5.6 Dependencies — discarded (already

5.5.7 Organisation — covergd by CMMI I?rolect
Planning and Generic

5.5.8 Tools — Practices)

5.5.9 Training GP 2.5 abridged

5.6 Implementation — discarded/abridged

5.6.1 Documentation

(additional informatuin,
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responsibilities and key skills

5.6.2 Preparation — already covered :)y
CMMI Project Planning

P-6.3 Awareness [ and Generic Practices)

5.6.4 Pilot the system —

5.6.5 Monitor the system GP 2.8

5.6.6 Plan IT Accounting and Charging —

Continuity

5.7 Ongoing management and operation — discarded (additional
information)

5.7.1 Ongoing operation SP 1.2

5.7.2 Change Management SP 2.3 abridged

5.7.3 Reasons for changing the IT Accounting |— discarded (already

and Charging system covered by SD 5.7.2)

5.7.4 Dealing with variances SG 3 abridged

5.7.5 Workload variance SP 1.2 abridged

5.7.6 Cost variance SP 1.2

5.7.7 Revenue variance SP 1.2 abridged

5.7.8 Service level issues SP 2.3 abridged

5.7.9 Ongoing planning GP 2.9 abridged (already covered
by CMMI Project
Planning, SD 5.5 and
Generic Practice 2.2)

5.7.10 Management reporting GP 2.10 abridged

5.7.11 Auditing the systems GP 2.10 abridged

Annex 5A IT Finance Manager - Role, GP24 abridged

Tabelle 15: Mapping tableI TIL FM to CMMI-ITIL FM
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Section ITIL Service Delivery Section CMMI-  [Comment
ITIL CAM
6 Capacity Management n/a
6.1 Introduction Introductory Notes |abridged
6.1.1 Why Capacity Management? Introductory Notes |abridged
6.1.2 Goal for Capacity Management Purpose, abridged
Introductory Notes
6.1.3 Scope of Capacity Management Introductory Notes |abridged
6.2 The Capacity Management process Introductory Notes |abridged
6.2.1 Business Capacity Management — discarded (already
covered by 6.2)
6.2.2 Service Capacity Management — discarded (already
covered by 6.2)
6.2.3 Resource Capacity Management — discarded (already
covered by 6.2)
6.3 Activitiesin Capacity Management SG 1 abridged
6.3.1 Monitoring SP 1.2 abridged
6.3.2 Analysis SP 1.3 abridged
6.3.3 Tuning SP 1.4
6.3.4 Implementation SP 1.4
6.3.5 Storage of Capacity Management data |SP 1.5 abridged
6.3.6 Demand Management SP 1.6 abridged
6.3.7 Modelling SP 1.3
6.3.8 Application sizing SP 1.7 abridged
6.3.9 Production of the Capacity Plan SP1.1
6.4 Costs, benefits and possible problems n/a
6.4.1 Costs Introductory Notes [abriged
6.4.2 Benefits Introductory Notes, [abridged
GP 3.2
6.4.3 Possible problems GP2.2 abridged
6.5 Planning and implementation — discarded (additional
information)
6.5.1 Review what exists already GP 2.2 abridged
6.5.2 Planning the process GP 2.2 abridged
6.5.3 Implementation of the process GP 2.5 abridged
6.6 Review of the Capacity Management GP28,GP210 (abridged
process
6.7 Interfaces with other SM processes — discarded (additional
information)
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6.7.1 Incident Management Related Process abridged
Areas

6.7.2 Problem Management Related Process abridged
Areas

6.7.3 Change Management Related Process abridged
Areas

6.7.4 Release Management Related Process abridged
Areas

6.7.5 Configuration Management Related Process abridged
Areas

6.7.6 Service Level Management Related Process abridged
Areas

6.7.7 Financial Management for IT Services [Related Process abridged
Areas

6.7.8 IT Service Continuity Management Related Process abridged
Areas

6.7.9 Availability Management Related Process abridged
Areas

Annex 6A Capacity Management - Roleand |GP 2.4 abridged

responsibilities

Annex 6B Contents of a Capacity Plan SP 1.1 abridged

Tabelle 16: Mapping tableI TIL CAM toCMMI-ITIL CAM
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Section ITIL Service Delivery Section CMMI-  [Comment
ITIL ITSCM
7 1T Service Continuity Management n/a
7.1 Introduction Introductory Notes |abridged
7.1.1 Why ITSCM? Introductory Notes |abridged
7.1.2 Goal for ITSCM Purpose
7.1.3 Scope of ITSCM Introductory Notes |abridged
7.1.4 Basic concepts of ITSCM Introductory Notes |abridged
7.1.5 Benefits of ITSCM Introductory Notes |abridged
7.1.6 Business Continuity Management and  |Introductory Notes [abridged
ITSCM
7.1.7 Management commitment Introductory Notes |abridged
7.1.8 Relationship with other IT Service Related Process
disciplines Areas
7.2 Scope of ITSCM Introductory Notes |abridged
7.2.1 Risks ‘in scope’ SP 1.2 abridged
7.2.2 Risks ‘out of scope SP 1.2
7.2.3 Roles and responsibilities GP24 abridged
7.3 The Business Continuity Lifecycle SG 1
7.3.1 Stage | — Initiation GP 2.1, GP 2.2, GP [abridged
2.3
7.3.2 Stage 2 — Requirements Analysisand  |SG 1, SP2.2, GP  [abridged
Strategy Definition 2.8
7.3.3 Stage 3 — Implementation SG2,SP21,SP [abridged
2.2, SP 2.3, SP 2.4,
GP 2.5
7.3.4 Stage 4 — Operational Management SP 3.1, GP 2.5, GP [abridged
2.10
7.3.5 Invocation SP 2.4 abridged
7.4 Management Structure Introductory Notes |abridged
7.4.1 Management roles GP24 abridged
7.4.2 Responsibilities GP 24 abridged
7.5 Generating awareness SP 3.2 abridged
7.5.1 Awareness of the need for ITSCM SP 3.2 abridged
7.5.2 Initial awareness SP 3.2 abridged
7.5.3 Ongoing awareness SP 3.2 abridged
7.6 The Future of ITSCM Introductory Notes |abridged
7.6.1 The Corporate chalenge Introductory Notes |abridged
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7.6.2 Future devel opments Introductory Notes |abridged

7.6.3 In conclusion Introductory Notes |abridged

Annex 7A ITSCM Manager - Role, GP24 abridged

responsibilities and key skills

Annex 7B Example Project Plan — discarded (addidional
example)

Annex 7C IT Service Continuity Management |n/a

1 Document Control SP 2.2 abridged

1.1 Document distribution — discarded (graphical
example)

1.2 Document revision — discarded (graphical
example)

1.3 Document approval — discarded (graphical
example)

2 Supporting Information SP 2.2

2.1 Introduction — discarded (additional
example)

2.2 Recovery strategy — discarded (additional
example)

2.3 Invocation — discarded (additional
example)

2.4 General guidance — discarded (additional
example)

2.5 Dependencies — discarded (graphical
example)

2.6 Recovery team — discarded (graphical
example)

2.7 Recovery team checklist — discarded (graphical
example)

3 Recovery Procedure SP 2.2 abridged

Tabelle 17: MappingtableITIL ITSCM to CMMI-ITIL ITSCM
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Section ITIL Service Delivery

Section CMMI -
ITIL AM

Comment

8.1 Introduction

Introductory Notes

abridged

8.1.1 Why Availability Management?

discarded (additional
information)

8.1.2 The need for a business and User focus

Introductory Notes

8.1.3 Goal of Availability Management Purpose goal, abridged
8.1.4 Objectives — discarded (additional
information)

8.1.5 Scope

Introductory Notes

abridged

8.2 Basic concepts

n/a

8.2.1 ThelT Infrastructure and IT support
organisation

Introductory Notes

abridged

8.2.2 Guiding principles

Introductory Notes

abridged

8.2.3 Terminology

CMMI-ITIL
Glossar

definitions, abridged

8.3 The Availability Management process

Introductory Notes

abridged

8.3.1 Key inputs

Introductory Notes

8.3.2 Key outputs

Introductory Notes

8.3.3 Key activities

Introductory Notes

8.3.4 Relationships with other IT Service
Management disciplines

Related Process
Areas

abridged

8.3.5 Benefits, Costs and Problems

Introductory Notes,
GP2.2

abridged

8.4 The Cost of (Un)Availability n/a || discarded (additional

8.4.1 Availability — information)

8.4.2 UnAvailability —

8.4.3 How much did that failure cost? —

8.4.4 The benefit of understanding the cost of —

UnAvailability

8.5 Availability Planning n/a

8.5.1 Determining Availability requirements |SP 1.1 abridged

8.5.2 Design activity SP 1.4 abridged

8.5.3 Designing for Availability SP 1.4 abridged

8.5.4 Designing for recovery SP 1.4 abridged

8.5.5 Security considerations — discarde (should be
covered through ITIL
process Security
M anagement)
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8.9.7 Developing business and User
measurement and reporting

8.9.8 Service Outage Analysis

8.9.9 The expanded Incident ‘lifecycle

8.9.10 Continuous improvement
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8.5.6 Managing planned downtime — discarded

8.6 Availability improvement SP 1.5 abridged

8.6.1 Important considerations — discarded

8.6.2 Methods and techniques SP 1.5 abridged

8.6.3 The Availability Plan SP 1.2 abridged

8.7 Availability measurement and reporting  |SP 1.3 abridged

8.7.1IT Availability reporting SP 1.3 abridged

8.7.2 IT Availability measures — the traditional |SP 1.3 abridged

view

8.7.3 The disadvantages of traditional IT — discarded

Availability measures

8.7.4 Measuring User Availability SP 1.3 abridged

8.7.5 Business driven measurement and SP 1.3 abridged

reporting

8.7.6 What to measure SP 1.3 abridged

8.7.7 IT Availability Metrics Model — discarded

8.8 Availability Management tools GP 2.5 abridged

8.8.1 IT component downtime data capture  |GP 2.5 abridged

and recording

8.8.2 Database repositories GP 2.5 abridged

8.8.3 Report generation and statistical analysis|GP 2.5 abridged

8.8.4 Availability modelling GP 2.5 abridged

8.8.5 Systems Management GP 2.5 abridged

8.9 Availability Management methodsand  |— abridged (already

techniques coveredby 8.6.2)

8.9.1 Component Failure Impact Analysis —

8.9.2 Fault Tree Analysis —

8.9.3 CRAMM —

8.9.4 Calculating Availability SP 1.3 abridged

8.9.5 Calculating the cost of UnAvailability — discarded (already
covered by 8.3.5)

8.9.6 Developing basic IT Availability — discarded (additional

measurement and reporting information)




8.9.11 Technical Observation Post

A. Ergénzendes Material

Annex 8A Availability Manager - Role,
responsibilities and key skills

SP 2.4

abridged

Tabelle 18: Mapping tableI TIL AM toCMMI-ITIL AM
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B. Anhang CMMI-ITIL
Dieser Anhang umfasst:
die 10 spezifischen Prozessgebiete,
die verwendeten Akronyme und
das verwendete Glossar

und wurde in ein separates Dokument ausgel agert.
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