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Vorgehen bei der Dokumentationserstellung
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IT Infrastruktur in Unternehmen

>

mEN T T X

Client-Systeme (meist Windows-basierend)
Unterschiedlichste Server-System
Storage-Einheiten
Vernetzung (lokal und Internet)
BUrokommunikations-Software
Unterschiedlichste Applikationen

B Client- / Server-basierend

B Web-Anwendungen

Gegebenenfalls viele individuelle Applikations-
programme (,Wildwuchs®)
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it lbsungen

*ﬁ Sinn und Zweck der IT-Infrastruktur
d‘g 4

Was ist fur das Unternehmen wichtig?

Mitarbeiter mussen bei ihrer Arbeit durch die IT unterstiitzt
werden

Produktionsablaufe missen zuverlassig gesteuert werden
Lager muss effizient verwaltet werden
USw.

ausschlaggebend und entscheidend
- optimale Unterstiitzung der Geschéaftsprozesse
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Forderung der Unternehmensleitung
an die IT Organisation

Verfluigbarkeit einer optimalen IT Infrastruktur
Klare Ausrichtung auf und Unterstitzung der Geschéaftsprozesse
Effektive (wirkungsvoll) Erbringung der IT-Dienstleistungen (IT-Services)

Effiziente (wirtschaftlich) Erbringung der IT-Dienstleistungen (IT-Services)

IT-Abteilung nicht zum Selbstzweck
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Konsequenz fur die IT-Organisation

E Anwendung eines methodischen und standardisierten Ansatz beztiglich

— Der Planung von IT Services
— Der Entwicklung von IT Services
— Der Lieferung / Bereitstellung von IT Services

fuhrt oft zu -

o>
> IT Infrastructure Library ITIL (“‘ ITI L®

- Strukturiertes Vorgehen und Anwendung von Best Practices
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ITIL Prozess-Landschaft (vereinfacht)

Portolio ROI Financial

(—
Service Strategy Prozesse Mgmt Mgmt Mgmt

Continual Service Improvement | | | |

Catalogue Mgmt

Supplier
Mgmt

Availibility Capacity Continuity
Mgmt Mgmt Mgmt
Service Level T T T
Mgmt Security
Mgmt

Service Design

y

V] Change Release

Service Incident > Problem > «—>
Desk Mgmt Mgmj Mgmt Mg‘;‘mt
A A
L[]

Configuration | |
| . Mgmt - bo
Service Operation [ [ ] [ 1 [ Service Transition

vVvVvyy

Anwender
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i o0 Service Desk

(Service Support)

Single Point of Contact (SPOC)

Zentrale Aufnahme alle Anfragen und Anforderungen der Anwender

Weiterleitung der Anforderungen an Solution-Groups

Information des Anwenders bezlglich Losung

- Service Desk reprasentiert den Service Provider
gegenuber dem Anwender
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Incident Management
(Service Support)

Schnellstmdgliche Behebung von Storungen

Schnellstmdgliche Wiederherstellung des IT Betriebs bei
minimaler Storung des Geschaftsbetriebs

Aufrechterhaltung der bestmaoglichen Verfugbarkeit der IT
Infrastruktur

Minimierung der Beeintrachtigung der Geschaftsprozesse

Jreaktiv”
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Problem Management
(Service Support)

B Detaillierte Ermittlung der Ursachen fur Stérungen (Incidents)
B Erarbeiten von dauerhaften und nachhaltigen L6sungen

Minimieren von nachteiligen Auswirkungen von Fehlern
auf die IT Infrastruktur

Proaktives Verhindern von Stérungen
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Voraussetzung fir -

- Betrieb des Service Desks

- Durchfihrung von Incident-Management
- Durchfihrung von Problem-Management

Ausreichende Information tber Infrastruktur
Aktuelle Information Gber Infrastruktur
Handlungsanweisungen fur ,Standard-Probleme*
Handlungsanweisungen ftr Wartungsfalle

Angepasste Personalbesetzung

> Konfigurations-Management

IT-Dokumentation, Feb 2011, Dieter Pohl / Armin Ollinger



7 - i Informations-Management & Services eG

Technologiepartner fir Information und Kommunikation

ITIL Prozess-Landschaft (vereinfacht)

Portolio ROI Financial
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"i--*@*-*" Ziele des Configuration Managements

A7 NN
JJ]JjJ]J]

Bereitstellen von Informationen tber die IT-Infrastruktur
in einer Configuration Management Database CMDB
- logisches + physikalisches Modell der IT-Infrastruktur

Bereitstellen von weiteren Informationen Uber die IT-Services
Z.B. in einer Wissensdatenbank

Aktualitat der Informationen zu den Configurations Items Cls
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Formaler Ansatz mit Configuration Items CI

Configuration Item
—> jede Komponente
einer IT-Infrastruktur
Configuration Items Records

Sind eindeutig

identifizierbar Cl

haben eine Kategorie
haben Relationen

zueinander

haben Attribute

haben einen Status
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Cl Attribute

B Identifikation
— CI Name (eindeutig)
— Seriennummer
— Kategorie
— Typ
— Modell-Nummer

B Status
— Aktueller Status (z.B. im Test, in Betrieb usw)
— Geplanter Status (nachster Status mit Anderungsdatum
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Cl Attribute (Forsetzung)

E Allgemeine Attribute

— Ablauf Garantie

— Versions-Nummer

— Standort

— Verantwortlicher Besitzer
— Lizenznummer

— Lieferant

— Einfihrungsdatum

B Beziehungen zu anderen Cls

— Ubergeordnetes Cl

— Untergeordnetes CI
E ID Nummern von

— RfC

— Problem-Records
— etc
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Cl Kategorien und Beziehungen

« Kategorien « Beziehungen
— Programm — ist Bestandteil von

— Service — ist verbunden mit
— nutzt

— System — ist Variante
Hardware etc
Software
Dokumentation
etc
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Configuration Management Database CMDB

Datenbank mit

B relevanten Informationen zu den Cls
(Attribute)

Informationen zu Beziehung der Cls zueinander
(Relationships)

Umfang und Detailtiefe ist klar zu definieren

Unterscheidung eines physikalischen und logischen
Teils der CMDB
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Wissensdatenbank

Zusatzliche und detailliertere Informationen tber
Konfigurationen
Betrieb
Benutzer
Routine-Aufgaben
Regelmassige Wartungsaufgaben

Bekannte Problemlésungen

Vortrag Herr Ollinger
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Typische Informationen fir die Storfallbehebung

Art des IT-Systems
Applikation
Betriebssystem
Versionen

Status

Vernetzung
Benutzergruppen
Arbeitsweise der Benutzer, Besonderheiten
Passworter
Konfigurationsparameter
Historie

Kritikalitdt der Systeme
uvm.
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Wie lassen sich nun
detaillierter Systeminformationen
pragmatisch erfassen und darstellen?
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m Ingenieurbiiro

Portfolio IBO OLLINGER =

* IT-Beratung

Geschaftsprozessoptimierung
IT Service Management
Systemintegration
Konzeption
Softwareentwicklung
Basis Java EE und .Net
Datenmanagement (Oracle, SQL Server, etc.)

Web-L6sungen etc.
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Agenda OLLINGER m
-1

0 IT-Infrastruktur-Dokumentationen — oft zu wenig, manchmal zu
viel
-1 Dokumentation — Birokratismus vs. Werterhaltung

01 Fragestellungen:
O Was muss zu einer IT-Infrastruktur dokumentiert sein?
O Was ist die geeignete Dokumentationsform?
O Dokumentation != IT-Service-Management-System?

1 Wiki-Beispiel aus der Praxis



Vortrag vom Januar 2009
N

Dokumentation der IT-Umgebung

Datum: Montag, 19. Januar 2009

Uhrzeit: Von 18:30 bis etwa 21:00 Uhr

Ort: Marriott-Hotel, Schwanthalerstr. 37 (5
Gehminuten vom Hauptbahnhof entfernt)

Achtung: Wir haben ab Januar 2009 einen anderen
Veranstaltungsort!

Referentin: Frau Julia Eckler (MSCE, MCTS)

Inhalt

Die Dokumentation der IT-Umagebung - der

IT-Strukturen, -Prozesse und -Regeln - ist bei den

meisten Unternehmen ein dunkles Kapitel. Die IT-Fachleute, die die
Dokumentation vornehmen missten (System-Administra-toren, Software-
Entwickler), vernachl3ssigen meistens die Dokumentation, weil sie glauben,
andere Aufgaben hatten eine hihere Prioritat.

Und die Geschaftsleitungen bestehen nicht auf einer ordentlichen
Dokumentation, weil sie Zeit und damit Geld kostet. Und es ist auch schwierig,
das richtige Mal zu finden zwischen Zettelwirtschaft und dickb3uchigem
IT-Betriebs-Handbuch.

Und so gibt es nur bei wenigen Unternehmen eine einigermalBen aktuelle
Dokumenta-tion der IT-Strukturen, -Prozesse und -Regeln. Und wenn sine
Stdrung oder gar ein Motfall eintritt oder ein wichtiger IT-Mitarbeiter das
Unternehmen verlasst, dann kann die Situation sehr kritisch werden.
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Unternehmensszenario 1 OLLINGER =

Agentur mit 5 festen, 5 freien Mitarbeitern

Router fir Internetzugang und VPN

Mail-Lésung

ZLentraler Server fir Dokumentenablage

Technische Standardapplikation (Client-Server-Applikation)

Unternehmensspezifische Web-Lésung mit Webserver und DB
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Unternehmensszenario 2 OLLINGER =

Mittelstandisches Unternehmen

200 MA (4 Entwickler, 2 Admins)

4 Werke europaweit

40 Server

Standardapplikationen zu ERP, |H etc.

Unternehmensspezifische Losungen zu den Kernprozessen
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Fazit OLLINGER =

Hohe Abhdngigkeit der Unternehmensprozesse von der IT bei
kleinen und grof3en Unternehmen

Ziel: Aufrechterhaltung des IT-Betriebs

Woas ist dafir zu dokumentieren?
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IT-Infrastruktur-Ubersicht OLLINGER =
I

. ~
Fach- N 4
abteilung “ : . a
Unternehmens- . )
prozesse Vertrieb Technik FI/CO
Fach-
anwendungen myERP BI/MIS
Organisations- Outlook Office Mobile p———
anwendungen
Terminal- o
Server Citrix
Server- Wind :
Infrastruktur Iioige Linux
Virt. Server,
Unified Storage | ESX NetApp
Netzwerk- . .
infrastruktur LAN/WAN Switches Firewall TK-Anlage

Bildquelle: Man and Woman Usericon: iStockphoto.com, Artlana
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IT-Infrastruktur OLLINGER =

_ AN B,
- = - - -
Sarv ati d = | icherheit
\V.
@ \ Topologie

Appliances \ - -

N

— ]

verwaltung
Storage- und Backup- -y
Management \l E

=
Drucker
Mobile
- Systemsoftware % g gﬁeﬁit&

- Standardsoftware
- eigene Software
B001 Clients

Bildquelle: Computernetwork: iStockphoto.com, alexsl
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IT-Infrastruktur-Ubersicht OLLINGER m

Operating-Aspekte

Asset Management Backup/Restore

Infrastrukturmanagement BenUtzerverwaltung
Netzinfrastruktur Druckerverwaltung
Serversysteme Faxverwaltung
Storage-Systeme KM-Release-Mgmt
Systemanwendungen Monitoring
Fachanwendungen
Schnittstellen Geschaftsprozesse

Verfigbarkeitsaspekte Managementaspekte

Rollen

Verfahrensanweisung
en
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Fachanwendung OLLINGER =
B

J Seite || Diskussion | | bearbeiten || Verzionen/Autoren || verschieben | | becbachten |

m Ingenieurbiiro |~ Ubersicht xtec-Umgebung

OI.I.I N G E R [ ] Die xTec-Produktionsumgebung ist die Integrationsplattform des Unternehmens nach aulfen. ...

= Informationen zum Betrieb

» Fachanwendung/Senice starten

Mavigation » Fachanwendung/Senice stoppen
= AdminWiki » Fachanwendung/Senice priifen

= Alle Kategorien s Backup-&Restore-Strategie

= Letzte Anderungen = Fallback-Malinahmen

= fire » Hotline-Malnahmen
Suche = Maonitoring-Maltnahmen
| = Motfallmalinahmen
Seite Suche # Informationen zum Verfahren
Werkzeuge = |nfrastruktur

o Links auf diese Seite m Prozessibersicht

= Anderungen an = KM- & Releasemanagement

wverlinkten Seiten = Schnittstellenibersicht zu externen Verfahren
= Hochladen = Sicherheitsaspekte
m Spezialzeiten s SLA

m Druckversion .
= Maintenance

m Permanentlink




Fokus

Softwareentwicklung

Transition

m Ingenieurbiiro

OLLINGER =

Betrieb + Continual Improvement -

Ergebnisse:

» Anforderunsspezifikation
* Fachkonzepte

* techn. Konzepte

* Betriebskonzepte
 Implementierung

* Testergebnisse

»
»

v

ITSM-Wiki
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Das Redundanzproblem OLLINGER
N I —————

Betriebshandbiicher
Notfallhandbicher
Produkthandbiicher
Schnittstellenhandbiicher

Verfahrenshandbicher

O o o 0O O 0O
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Wiki-Technolgie OLLINGER =

Redundanzfreiheit

Rickverfolgbarkeit

zentrale Dokumentationsquelle fir das Unternehmenswissen
Datensicherheit (Zugangssicherheit)

Dokumentenlenkung

Verfigbarkeit
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Dokumentation und ITSM OLLINGER m
S =

1 Verfahrensaspekt
1 Darlegungsaspekt

71 Aufzeichnungsaspekt
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Wiki-Beispiel OLLINGER =
S

Siehe ITSM-Wiki-Beispiel
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Agenda OLLINGER m
-1

0 IT-Infrastruktur-Dokumentationen — oft zu wenig, manchmal zu
viel.

-1 Dokumentation — Birokratismus vs. Werterhaltung
01 Fragestellungen:
O Was muss zu einer IT-Infrastrukiur dokumentiert sein?

O Was ist die geeignete Dokumentationsform?
O Dokumentation != IT-Service-Management-System?

1 Wiki-Beispiel aus der Praxis.
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