Inhaltsverzeichnis

IT-Management in einer digitalen Welt . .. .......................... 1
1.1  Was ist IT? Was ist Management? Was ist [IT-Management?. . ........ 4
1.2 Strategische, taktische und operative Ebenen in Einklang bringen. . . .. 11
1.3 Make-or-Buy . ... ... e 14
Lteratur. « . .o e 17
IT-Prozessmanagement. . . . . ............. ... ..t iiiiiiinueeennnnn 19
2.1  Prozessmerkmale und Visualisierungsmethoden................... 20
2.1.1  Flussdiagramm. ................ ... .00t 22

2.1.2  Swim-Lane-Grafik............. ... ... . ... . ... 25

213 Kreislauf. . ... . 30

2.1.4 SIPOC-Diagramm . ................c0ittiiiiennnnnnnn. 32

21,5  RACI-MatrixX .. .ooi i e e et e e 34

2.2  Existierende Standards zur Modellierung der IT-Prozesse ........... 38
221 ITIL . e e e 39

222 COBIT ... e e e e 43

223  ITAIT .. e e 47

2.3 IT-Prozesslandschaft und Gestaltung der einzelnen IT-Prozesse. . . . . .. 49
Lteratur. . . .. e e 56
IT-Strategie . . ........ ... e e 57
3.1 Die Geschiftsstrategie festlegen . .............................. 58
3.2 AusrichtungBusiness —IT............. ... . ... ... . . . ... 64
3.3  Die sechs Schliisselelemente einer I'T-Strategie. . .................. 68
3.3.1 Definition der IT-Organisation. ... ...................... 69

3.3.2 Identifizierung von geeigneten IT-Partnern . . .............. 72

3.3.3  Qualitdtsspezifikationen. . ............ ... ... . ... 73

3.3.4  Definition der I'T-Standards und der IT-Architektur ......... 75

3.3.5 Definition der strategischen IT-Projekte .................. 83

'

E
Bibliografische Informationen digitalisiert durchn NA
http://d-nb.info/1338422758 IB



http://d-nb.info/1338422758

VI Inhaltsverzeichnis
3.3.6  Definition der erforderlichen IT-Services ................. 84

3.3.7 Schlussfolgerung .......... .. ... . i i 90

135173 111 ) P 92

4 IT-Projektportfolio-Management ... ........... ... ... ... ........... 93
4.1 Demand Management: wie Ideen zu Projekten werden . ............ 96
4.1.1 Formulierungder Anfragen............................ 97

4.1.2  Beurteilung und Priorisierung der Antrége ................ 100

4.2  Uberwachung des Projektportfolios. . . ............oooveeoooo .. 106

4.3  Agiles Projektportfolio-Management ........................... 113

5 IT-Projektmanagement. .. .......... ... ... .. .. . . iiiiiitrnnenn.. 119
5.1  Projektorganisation . ........... ...t 122
5.1.1  Projektsponsor. . ....... ... 123

5.1.2  Lenkungsausschuss (alias Steering Committee — STC). .. .. .. 124

5.1.3  ProjectManager........... ..o 125

5.1.4  Projekt-Management-Office (PMO) ..................... 126

5.1.5 Projektqualitat Office. .. ....... ... ... ... it 126

5.1.6  Teilprojektmanager ............. ... .. i, 127

5.17 WeitereRollen . ........ ... i 128

5.2  Projektphasen......... ... ... 129
5.2.1 Phase ,Initiierung®. ... ......... .. . 131

5.2.2 Phase,Konzept* ....... ... ... . .. 134

5.2.3 Phase,Realisierung®....... ... .. ... . . . L 137

5.2.4 Phase,Einfilhrung*....... ... .. ... . . .. .. L. 140

5.2.5 Phase,Nutzung* ........... .. . . i 141

5.3  Support-Prozesse . ...........c..iiiiiiii 142
5.3.1 Kostencontrolling. . ........... .. . i 143

5.32 Projektplanung......... ... . ... . i 144

5.3.3 Risiken und Moglichkeiten ............. ... ... ... . ... 146

5.3.4  Beschaffungund Vertrdge ............. ... ... ... ....... 149

53.5 Kommunikation...............c.c..iiiiiiiiiiiiia.. 150

5.3.6  Fortschrittkontrolle. . . ......... .. ... . i 153

54 Agilititin IT-Projekten . ........ ... ... ... o i 154
5.4.1 SCIUM . ..ottt et e e e e e e e e e e e e e 155

5.4.2 Hybride Vorgehensweise . ........ ... .. ... ... L. 158

6 IT-Service-Management. ................... ... iiiiiiiinninennnn. 163
6.1  IT-ServiCes . . ..o e 164

6.2 IT-Service-Management (ITSM) . .......... ... ... ... .L.. 171
6.2.1 DasIT-Service-Portfolio . ............ ... ... ... 172

6.2.2 DerlIT-Servicekatalog ........... ... ... ... ... 173



Inhaltsverzeichnis VI

6.23 ITSMalsZyklus ............ i 179

6.2.4  Kontinuierliche Serviceverbesserung (CSI: Continual-
Service-Improvement) . ... ..........o i, 183
6.3 ITSM-Standards........... ... .o, 189
6.3.1 IT Infrastructure Library (ITIL). . ........... ... ... ... 189
6.3.2 ISO/MEC20000. .. ... ... 0t e 189
6.3.3  FitSM . ... e 191
6.4 Cloud Services. . ... .ottt e e 194
6.5 Digitale Services . . ... . e 202
7 IT-Operation-Management . ................. ... iiiiiiniireeannn. 205
7.1  Die Komplexitdat von [T-Systemen. . .. ............ ... ... 210
7.1.1  Client-Infrastruktur . ............. .. ... . .. 210
7.1.2  Datenbank und Applikationen . ................ ... ... ... 213
7.1.3  Serverinfrastruktur. .............. .. .. i . 215
7.1.4  Netzwerk-Infrastruktur . ............. ... .. .. ... . ... 217
7.2  Configuration-Management-Data-Base (CMDB) .................. 219
7.3 IT-Operation-Prozesse . . .. ..., 229
7.3.1 AssetManagement. . .............. i 229
7.3.2  Configuration-Management-Prozess . . . .................. 23]
7.3.3  SystemMonitoring. . ... ... 232
7.3.4 Support Management................. ..., 233
7.3.5 EventManagement ............. ... 235
7.3.6 Change Management................ ... iiiiiniuionn.. 236
7.4  IT-Sicherheit-Management ................ ... ... 239
7.4.1  SIEM ... e e e 241
7.4.2  Vulnerability Management. .. ..................... . .... 243
7.5  Business-Continuity-Management (BCM) . ...................... 245
8 IT-Reportingund Controlling . ............. .. .. ... ... . ... ... ... 257
8.1 Modelle zur Leistungsmessung . . . ..., 258
8.1.1 Die Balanced Scorecard (BSC) .. ............. ... ... ... 258
812 DasEFQM-Modell ........... ... .. .. i 260
82 IT-KPIsdefinieren .............o.uiiinnniiiiiitiinieennnn. 264
82.1 KPIsfiirIT-Prozesse ........... .. . . 264
822 KPIsfirIT-Services........... i, 268
823 KPIsfiirIT-Projekte. .. ........ ... i, 269
8.3 IT-Reportingeinrichten ......... ... ... ... ... i L. 275
8.4  Ein effektives IT-Controlling durchfithren. . . ............ ... ... ... 281

Weiterfiihrende Literatur. . . ... ..o ittt e e e et e e 288



Vil Inhaltsverzeichnis
O  IT-GOVernancCe. .. ............iiiitti ittt e, 289
9.1 RollenbeidenIT-Prozessen............... ... ... ..., 290

9.2  Organisationsstruktur. . . ....... ...ttt 297

9.3  Festlegung der Zielsetzungen. . . ............. ... .. ... 304

9.4 Unternehmenskultur. . ........ ... ... . . . . . 308
teratur. . . . e e 313

10 IT-Leadership .......... ... . . .. . i 315
10.1 Die Grundlagen des Managements ............................. 316

10.2  Sechs Schliisselkompetenzen fiir Fihrungskrifte .................. 323
10.2.1 Teamarbeit ... ......ovittiii ittt 323

10.2.2 Konflikte. ... ... . . 329

1023 MoOtIvation . . ...ttt e e 335

10.2.4 Verhandlungen......... ... ... . . . . . i, 336

10.2.5 Entscheidungen ........ ... .. ... . . .. . i, 338

10.2.6 Transformation.............. ... .ot einnnnnnnn... 340

10.3 AgilesFihren. . ... ... . e 343
Lteratur. . . . e 346

11 Datenfizierung und Transformation . ............................... 347
11.1 Kundenzentrierung. . . ........ ... i 348

11.2 Daten, Daten, Daten. . .. .... ... ... .. 353

11.3 IT, sei vorbereitet! . .. ... ... e e e 356

11.4 Die Transformation des gesamten Unternehmens . .. ............... 362
Lateratur. . . ... e e 372

12 Schlussfolgerung . ... ... ... ... . . ... .. . 373
12.1 Welche digitale Reise?. .. ... .. ... .. . i 374

12.2 Eine gesunde Widerstandskraft . ................. ... .. ... ..... 375

12.3 Das digitale MTO-Konzept .. ...... ... ... 378

12.4 Entwicklung eines positiven Kreislaufs. . . ........... ... ... ... 380



