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◼︎ Welche Phasen definiert das Vorgehensmodell der Einführung von Standardsoftware? 

◼︎ Warum ist die Einführung von ERP-Systemen für viele Unternehmen ein Problem? 

◼︎ Was versteht man unter Customizing und Anpassung?   

◼︎ Was sind große Kostentreiber der Systemeinführung? 

◼︎ Welche Punkte sind beim Betrieb zu beachten bzw. zu planen? 

◼︎ Was sind die Ziele des IT-Service Management nach ITIL? 

◼︎ Wie ist das Framework ITIL grundsätzlich aufgebaut?  

◼︎ Was sind Service Level Agreements? 

◼︎ Wie kann man die Informationssysteme und zugehörige Infrastruktur in Organisationen 
verwalten? 

◼︎ Welche Methoden werden im Enterprise Architecture Management genutzt? 
 

Lernziele



Quick Check 1 
Vorlesung 11: Fragerunde 1

Veranstaltungs-
schlüssel: 
AWS

https://quiz.lswi.de/login 

https://quiz.lswi.de/login


Wozu dienen Webcasts im 
Auswahlprozess von 
Standardsoftware? 

Was ist ein zentrales 
Qualitätskriterium für die 
Formulierung von 
Anforderungen an ein 
Anwendungssystem?

Was ist ein typischer Nachteil 
des Best-of-Breed-Ansatzes bei 
der Gestaltung der IT-
Landschaft?

Quick Check 1 
Vorlesung 11: Fragerunde 1

a) Geringe Auswahl an 
Softwareanbietern 
b) Langsame Einführung durch 
hohe Standardisierung 
c) Viele Schnittstellen und 
potenzielle Redundanzen 
d) Eingeschränkte Funktionalität 
der einzelnen Systeme

a) Zur abschließenden 
Vertragsunterzeichnung mit dem 
Anbieter 
b) Zur Simulation von Notfällen im 
Systembetrieb 
c) Zur virtuellen Demonstration 
realer Szenarien zur 
Präqualifizierung von Anbietern 
d) Zur Schulung interner Key-User 

a) Möglichst hohe Anzahl an 
Detailfunktionen 
b) Verwendung 
unternehmensspezifischer 
Fachbegriffe 
c) Konzentration auf technische 
Details 
d) Eindeutigkeit und Prüfbarkeit 
der Anforderungen 



Vorgehen zur Einführung von Anwendungssystemen
Lebenszyklus von AWS  
IT-Service Management  
Enterprise Architecture Management  



Review: Vorgehensmodell Systemauswahl 

Quelle: Gronau 2023, S. 302
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Angebotserstellung Budgetierung (berücksichtigen)Projektplanung

Übergänge aus der Auswahlphase 

Quelle: Vgl.  Gronau 2023, S. 211 ff. 

◼︎ Orientierung am 
Anforderungskatalog und den 
Projektzielen 

◼︎ Durchführung von 
Spezifikationsworkshops 

◼︎ Ziel: Umfang- und Komplexität 
analysieren und Projektplan 
aufstellen 

◼︎ Angebotserstellung erfolgt 
durch den Anbieter 

◼︎ Mindestens enthalten sind: 
Lizenz- und 
Dienstleistungskosten 

◼︎ Berücksichtigung des Realisie-
rungszeitraumes (Projektplan) 

◼︎ Angebot vom Anbieter 
◼︎ Kosten für Hardware 

(Hardwaresizing liefert der 
Anbieter) 

◼︎ Zusätzliche Dienstleistungen 
(z.B. für Schnittstellen von 
Drittanbietern)



Sukzessive EinführungSimultane Einführung

Einführungsstrategien: Simultan vs. Sukzessive Einführung 

Quelle: Gronau 2014, S. 282, Hesseler 2007, S. 110  f

Alle Module werden gleichzeitig eingeführt 

➡ Vorteile 

Verkürzte Projektlaufzeit 

Reduzierung von Schnittstellen 
➡ Nachteile 

Alle Module werden gleichzeitig eingeführt 

Risiko bei nicht erkannten Fehlern

Module, Prozesse oder Funktionen werden 
einzeln eingeführt 

➡ Vorteile 

Reduzierung der Komplexität 

Schneller Erfolg 
➡ Nachteile 

Charakter einer Zwischenlösung 

Längere Projektlaufzeit

Einführungsstrategie

Simultane Einführung Sukzessive Einführung

Funktionsorientiert Prozessorientiert



Sukzessive Einführung - prozessorientiertSukzessive Einführung - funktionsorientiert

Varianten einer sukzessiven Einführung

Quelle: Gronau 2014, S. 282,

◼︎ Einführung nach einzelnen 
(Funktions-)Modulen 

Vorteile 
◼︎ gezielte, übersichtliche Einführung  
◼︎ Funktionen werden zusammenhängend  

Nachteile 
◼︎ mögliches Entstehen von Insellösungen 
◼︎ Schnittstellen zu anderen Modulen 

erforderlich 

◼︎ Einführung nach einzelnen 
Geschäftsprozessen 

Vorteile 
◼︎ Einfache Umstellung für Anwender step-by-

step  
◼︎ Vermeidung von Insellösungen 

Nachteile 
◼︎ Erhöhung der  Komplexität 
◼︎ Schnittstellen zu gleichen Modulen 

erforderlich



Sukzessive Einführung - prozessorientiert

Vorteile

Sukzessive Einführung - funktionsorientiert

Varianten einer sukzessiven Einführung

Quelle: Gronau 2014, S. 282,

Vorteile 

◼︎ Einführung nach einzelnen (Funktions-)Modulen ◼︎ Einführung nach einzelnen Geschäftsprozessen 

◼︎ gezielte, übersichtliche Einführung  
◼︎ Funktionen werden zusammenhängend  

◼︎ Einfache Umstellung für Anwender step-by-step  
◼︎ Vermeidung von Insellösungen 

Nachteile 

◼︎ mögliches Entstehen von Insellösungen 
◼︎ Schnittstellen zu anderen Modulen erforderlich 

Nachteile 

◼︎ Erhöhung der  Komplexität 
◼︎ Schnittstellen zu gleichen Modulen erforderlich



Agiles PMKlassisches/Lineares PM

Einführungsstrategien: Klassisches vs. agiles Projektmanagement

◼︎ Umfang ist fest, Zeit und Aufwand variabel 
◼︎ linearer Prozess: Entwicklung Phase zu Phase 
◼︎ Prozess ist fest 
◼︎ Einfluss von Stakeholdern sinkt sukzessive 
◼︎ Anforderungen nur anfangs erfasst (Lastenheft) 
◼︎ Ergebnisse erst am Ende geliefert und bewertet 
◼︎ Projektmanager verantwortet gesamtes Projekt 
◼︎ Kommunikation in langen Meetings 

◼︎ Zeit und Aufwand sind fest, Umfang variabel 
◼︎ Iterativer Prozess: Durchlaufen aller Phasen/It. 
◼︎ Prozess wird fortlaufend verbessert 
◼︎ Einfluss der Stakeholder bleibt konstant 
◼︎ Anforderungen werden kontinuierlich erfasst 
◼︎ Ergebnisse werden regelmäßig geliefert/bewertet 
◼︎ Team übernimmt zusammen die Verantwortung 
◼︎ Kommunikation in kurzen, täglichen Meetings 

 

 fest

 variabel

Klassisch

Umfang Aufwand Zeit

Aufwand Zeit Umfang

Agil



Beispiel Agiles Projektmanagement: SCRUM

Quelle: Broy & Kuhrmann 2021, S. 106 ff.

Optional

Product  
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Increment
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erstellen

Abnahmetest  
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(1x Tag)

Sprint 
(Max. 30 Tage)



Agiles Vorgehensmodell zur Einführung von Standardsoftware 

Speziell bei ERP-Systeme 

Quelle: vgl. Gronau 2021, S .308

Trusted Advisory

Organisational Change Management

Qualitätsmanagement 

Projektmanagement

Vorbereitung

Analyse

Konzept 

Test

Anpassung

Umstellung 
und Abnahme



Abbildung der Organisationsstruktur

Referenzmodelle des Anbieters sind zu berücksichtigen.

Abbildung der Organisationsstruktur

Einführungsphase anhand von Feinspezifikation 

Phasen: Analyse und Konzeption

Quelle: Gronau o.J.: Best Practices bei der Einführung von ERP-Systemen

◼︎ Angleichen von ERP-Systemparametern an 
unternehmensinterne organisatorische 
Gegebenheiten  

◼︎ Anlegen/Festlegen der Stammdatenstruktur 
sowie Personalstruktur mit Hierarchien   

◼︎  Abbildung der Rechtestruktur im System 
 

◼︎ Angleichen von ERP-Systemparametern an 
unternehmensinterne organisatorische 
Gegebenheiten  

◼︎ Anlegen/Festlegen der Stammdatenstruktur 
sowie Personalstruktur mit Hierarchien   

◼︎  Abbildung der Rechtestruktur im System 



Anpassungsprogrammierung

Beide Konzepte haben das Ziel die Software an die Anforderungen des Kunden anzupassen.

Customizing

Anpassungsphase: Begriffsabgrenzung

Quelle: Lanninger / Wendt 2014

◼︎ Keine Veränderung des Quellcodes 
◼︎ Veränderung der Software durch das Setzen von 

Parametern oder Modularisierung 
◼︎ Standardfunktionsumfang des ERP-Systems 

wird nicht verändert 
◼︎ Updatefähigkeit bleibt erhalten 

◼︎ Anpassung von Strukturen und Prozesse durch 
Erweiterungen 

◼︎ Veränderung des Quellcodes 
◼︎ Aufwendiges Testen notwendig 
◼︎ Updatefähigkeit kann verloren gehen 



Customizingfaktoren

Quelle: Gronau 2014, S. 277

Customizing dient der individuellen Anpassung an technische und organisatorische Anforderungen.

Customizing

benutzer-
relevant

Berechtigung Funktionen
Datenobjekt

e

Abläufe Erweiterung

Dialog Batch

system-
relevant

EndgeräteModule

AnpassungRelease



Praxis: Customizing in der Materialbewertung bei SAP 

Quelle: help.sap.com | Bewertung mit Materialkalkulation 

Schlußfolgerung, wenn diese nicht benötigt wird, bitte löschen. 
Zweite Zeile, wenn nötig.



Datenmigrationsstrategien und Arten der Datenübernahme 

Quelle: Förg  2021

Frühe Planung und Organisation sichern eine erfolgreiche Datenübernahme.

Alte/s System/e

Programm zur Datenübernahme

Neues System

Interpretative Übernahme

Direkte Übernahme (1:1)

Manuelle Übernahme

Brownfield-Ansatz
Greenfield-Ansatz

Selective Data 
Transition (Bluefield-

Ansatz)



Probebetrieb

Diese Abstufungen können als inkrementelle Sprints des agilen Vorgehens verstanden werden. 

Prototyping

Einführungsphase  

Phasen: Implementierung und Testung

Quelle: Gronau o.J.: Best Practices bei der Einführung von ERP-Systemen

◼︎ Erstellen einer prototypischen 
Systemumgebung angepasst an 
Feinspezifikation  

◼︎ Testung der vorgenommenen Einstellungen  
◼︎ Ziel: Probleme und Änderungswünsche 

frühzeitig zu erkennen 
 

◼︎ Integration erster Echtdaten aus Tagesgeschäft  
◼︎ Pilotbetrieb erfolgreich —> anschließend der 

Produktivbetrieb aufgenommen 
◼︎ Finale Testung führt Freigabe, Umstellung in 

den Produktivbetrieb 
◼︎ Starten einer Umstellungsstrategien, 

Umsetzung taktisches Changemanagement  



Lasttest 

Parametertest

Funktionstest 

Test der Systemumgebung 

Quelle: Gronau 2021, S.315 ff.

Integrationstest

◼︎ Funktionen, Schnittstellen und Anpassungen 
◼︎ Unter Verwendung von Echtdaten im 

Probebetrieb  
 

◼︎ Test der Hardwareleistung 
◼︎ Sicherstellung der Funktion bei Belastung des 

Systems 
◼︎ Performance Ermittlung 

◼︎ Überprüfung der Umsetzung des 
Rechtekonzeptes 

◼︎ Überprüfung der Berichte, Formulare und 
Belege auf inhaltliche und formale Korrektheit 

◼︎ Zeichen des erfolgreichen Zusammenspiels von 
durch Customizing betroffenen Komponenten 
(z.B. eines ERP-Systems) 

◼︎ Testung von Geschäftsvorfällen über gesamten 
Geschäftsprozess im System 

◼︎ Auftretende Fehler geben Hinweise für weitere 
Customizing-Notwendigkeiten 



Prozessschulungen StammdatenschulungSystemschulungen

Umstellungsphase: Schulungen

Quelle: Vgl. Gronau 2016, S. 69

◼︎ Vermittlung von benutzer-
spezifischen Einstellungen der 
Systeme 

◼︎ Umgang mit dem System am 
Beispiel von Echtdaten

◼︎ Ablaufveränderungen 
hervorheben und vermitteln 

◼︎ Vermittlung des 
Gesamtkonzeptes 

◼︎ Vorkommen und Bedeutung 
von Feldern im System 

◼︎ Prozessspezifische Verwendung 
und Abhängigkeiten 

◼︎ Verantwortlichkeiten für 
Stammdaten vermitteln



Deutsche Post

Otto-Konzern

Die Einführung eines ERP-Systems zählt zu den komplexesten, teuersten und risikoreichsten Projekten, 
die ein Unternehmen aufgreifen kann. 

Haribo

Beispiele für gescheiterte ERP-Einführungen

Quelle: Kroker 2018

Lidl

◼︎ Versuch der Einführung von S/4 Hana 
◼︎ 16 Produktionsstätten in zehn Ländern 
◼︎ Teilweise IT aus den Achtziger Jahren 
◼︎ Umstellung der Produktion, Warenwirtschaft, 

Finanzen- und Personalwesen 
◼︎ Führt zum Lieferausfall der Haribo-Produkte 

◼︎ Versuchte Einführung von SAP 
◼︎ Entwickelte Systeme waren am Ende fehlerhaft 
◼︎ Abschreibungen in Höhe von 345 Millionen € 
◼︎ Prüfung auf Schadensersatz 

◼︎ Einführung startete in 2009 
◼︎ Wurde abgebrochen in 2012 
◼︎ Bisher größte IT-Projekt des Versandhändlers 
◼︎ Abschreibung von ung. 50 Millionen € 

◼︎ Projektstart 2011: „Elwis“ 
◼︎ Abbruch 2018, da Zielerreichung nicht mit 

angemessenem Aufwand möglich war 
◼︎ Abschreibung von 500 Millionen € 



Probleme im Einführungsprojekt  

Beispiel: ERP-Software 

Quelle: Vgl. Gronau 2016, S. 236 ff. / Gronau 2023, S. 221 ff. 

Erkannte Probleme können schneller gelöst werden.

Komplexität des ERP-Systems Wandlungsfähigkeit als Anforderung

Ungenügender Einsatz der Teammitglieder Projekt partizipativ angehen

Widerstand gegen Veränderungen Projekt partizipativ angehen

Releasewechsel während der Einführung Schnelle Einführung

Ungenügende Qualifikation der 
Mitarbeiter Schulung

Falsche Einschätzung des 
Hardwarebedarfs

Hersteller in die Pflicht nehmen



Vorgehen zur Einführung von Anwendungssystemen 
Lebenszyklus von AWS  
IT-Service Management  
Enterprise Architecture Management 



Lebenszyklus von Anwendungssystemen

Quelle: Leimeister 2015, S. 302

Die Kurvenverläufe in der Grafik repräsentieren keine kumulierten Werte.

Systemnutzen

Systemnutzung

Einführung Wachstum Sättigung/Reife Rückgang AbschaffungEntwicklung/Kauf

Systemkosten



Business Continuity und Datensicherheit

Die Aufgaben sind je nach Unternehmen und Betriebskonzept zwischen Anwender und Anbieter 
verteilt.

Aufgaben im Betrieb

Administration der Anwendung

Quelle: Hessler 2007, S. 339 f

◼︎ Kurz-, mittel- und langfristige Strategie für die 
Datenhaltung 

◼︎ Durchführung und Planung von 
Releasewechseln 

◼︎ Sicherstellung des Wartungsbetriebs 
◼︎ Aufrechterhaltung des validierten 

Systemzustandes 
◼︎ Bereitstellung und Planung der 

Supportprozesse 
◼︎ Planen, Überwachen und Durchführen von 

Verbesserungen  

◼︎ Sicherstellung der Aufrechterhaltung der 
Geschäftsprozesse 

◼︎ Erstellung eines Datensicherungskonzeptes 
◼︎ Ziel: Wiederherstellung des gesamten 

Datenbestandes zu jedem Zeitpunkt  
◼︎ Unterschieden werden vollständige vs. 

differenzielle Datensicherung 
◼︎ Überwachung der Sicherungsprozesse 
◼︎ Schutz der Datensicherung 



Wartungsarten Abschaffung

Wartung umfasst die Behebung von Programmierfehlern, die Verbesserung des Programmablaufs und 
die funktionale Erweiterung der Software.

Wartbarkeit

Operativer Betrieb einer Software

Quelle: Gronau 2014, S. 285 ff.

◼︎ Gibt an, mit welchem Aufwand 
die Wartung durchgeführt 
werden kann 

◼︎ Analysierbarkeit, Änderbarkeit, 
Stabilität, Testbarkeit 

◼︎ Vorbeugende Wartung 
◼︎ Korrigierende Wartung 
◼︎ Verbessernde bzw. adaptive 

Wartung 

◼︎ Ende des Lebenszyklus 
◼︎ Festlegung des Ersatzzeitpunkts 
◼︎ Migration auf ein neues System 

Beispiel

◼︎ Ticketsysteme zur sukzessiven Bearbeitung von Problemen 
 



Releasewechsel AnpassungIT-Support

Kosten für den Systembetrieb optimieren

Quelle: Leimeister 2015, S. 231 ff.

◼︎ IT-Supportstrategie für 
technische Probleme    

◼︎ First, Second und Third Level 
Support 

◼︎ Vergleich der Kosten für 
interner zu externer 
Bereitstellung 

◼︎ Berücksichtigung der Qualität 

◼︎ Bewertung des Nutzens 
◼︎ Ist jeder Releasewechsel 

sinnvoll? 

◼︎ Vergleich der Kosten von 
interner zu externer 
Entwicklung 

◼︎ Ggf. Aufbau von Know-How bei 
den Mitarbeitern 

◼︎ Notwendige Entwicklungs-
umgebungen



Releasewechsel als Bestandteil der Wartung

Quelle: In Anlehnung an Gronau 2016, S. 97 ff.

Der Releasewechsel ist ein wesentliches Konzept der Weiterentwicklung

Projektcontrolling und Qualitätsmanagement

Analyse 

Releasestände der 
Module 

Datenflüsse / 
Schnittstellen 

Plattformen, 
Hardware  

Release Strategie 

IT Projekt-Portfolio
Funktionale / 
technische Strategie
Zeit- und Ressourcen-
planung
Kostenschätzung  

Durchführung 

Funktionstest
Einführung neuer 
Funktionen
Kontrolle der 
Anpassungen
Ersetzung von 
Anpassungen durch 
den Standard  

Go Live 

Schulungen
Dokumentation 
Support 

Ganzheitliches Projektmanagement

https://www.computerwoche.de/a/6-anzeichen-dass-es-zeit-ist-fuer-einen-erp-wechsel,3328517


Herausforderungen 

Die Updatestrategie muss zwischen den Motivationen zu einem Releasewechsel und den damit 
einhergehenden Aufwand abwägen. 

Motivation

Motivation und Herausforderungen bei einem Releasewechel 

Quelle: Bender | Korjahn 2023

◼︎ Neue Funktionen (Pull-Faktor) 
◼︎ Verbesserte Usibility (Pull-Faktor) 
◼︎ Beendigung des Software-Supports (Push-

Faktor)  

◼︎ Aufwand für die Übernahme 
kundenindividueller Anpassungen 

◼︎ Erwarteter Gesamtaufwand für das 
Updateprojekt  

◼︎ Fehlende personelle Ressourcen für das 
Updateprojekt  



Auswirkung des Abstandes zwischen Updates auf Kosten  

Quelle: Bender | Korjahn 2023

Bei einem Update nach 4-6 Jahren im (Vergleich mit 1-3 Jahre) sind + 25% Kosten zu erwarten. Nach 
über 7 Jahren sind sogar mit +225% Kosten zu rechnen. 
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Quick Check 2 
Vorlesung 11: Fragerunde 2

Veranstaltungs-
schlüssel: 
AWS

https://quiz.lswi.de/login 

https://quiz.lswi.de/login


Welcher Vorteil spricht für eine 
sukzessive gegenüber einer 
simultanen Einführung eines 
ERP-Systems?

Was gehört laut zu den 
zentralen Aufgaben beim 
Releasewechsel im Rahmen der 
Wartung eines 
Anwendungssystems?

Was versteht man im Kontext 
der ERP-Einführung unter 
„Customizing“? 

Quick Check 2 
Vorlesung 11: Fragerunde 2

a) Das vollständige 
Neuprogrammieren eines ERP-
Moduls 
b) Die individuelle Konfiguration 
des ERP-Systems ohne 
Quellcodeveränderung 
c) Die Anpassung von 
Softwarefunktionen durch externe 
Dienstleister 
d) Die Umstellung der 
Organisationsstruktur auf 
Standardprozesse

a) Geringerer Customizing-
Aufwand 
b) Kürzere Projektlaufzeit 
c) Schneller Erfolg durch 
schrittweise Einführung 
d) Weniger Schnittstellenprobleme

a) Ausschließliche Durchführung 
durch den Softwarehersteller 
b) Schulung der Anwender und 
Ersetzung von Anpassungen durch 
Standardfunktionen 
c) Stilllegung der Altsoftware ohne 
Testung 
d) Auslagerung des gesamten 
Systems in die Cloud 



Vorgehen zur Einführung von Anwendungssystemen 
Lebenszyklus von AWS  
IT-Service Management  
Enterprise Architecture Management 



Fachliche Fragestellungen 

Verantwortung dieser Herausforderungen liegt im IT Service Management von IT Anbietern oder IT 
Dienstleistern. 

Herausforderungen 

Herausforderungen in der Betriebsphase von Anwendungssystemen 

Quelle: Gronau 2014, S.285

◼︎ Anwendungssysteme teils kritisch für 
Wertschöpfungsketten 

◼︎ IT-Infrastruktur kann ausfallen, sodass IT-
Dienstleistungen (IT-Services) für Anwender 
eingeschränkt nutzbar  

◼︎ Anwender brauchen Anlaufstelle, wenn 
Probleme auftreten  

◼︎ Probleme müssen zügig erkannt, vermittelt und 
gelöst werden  

◼︎ Auch Update- und Änderungswünsche müssen 
zur Weiterentwicklung berücksichtigt 

◼︎ Mit welchen Methoden und Techniken können 
IT-Anbieter Störungen oder Ausfälle effizient 
behoben oder überbrückt werden? 

◼︎ Wie können die Organisationsstrukturen der 
Serviceabteilungen bestmöglich gestaltet 
werden? 

◼︎ Wie lässt sich die Erbringung von IT-Leistungen 
bzw. die Erfüllung von Leistungsverpflichtungen 
messen?



ITIL - Service Support Prozesse

Das ITSM-Framework ITIL wird als de-facto Standard in der Praxis angewandt. 

Charakter 

IT-Service Management (ITSM)

Quelle: Gronau 2021, S.315 ff.

◼︎ Fokuswandel von Softwareproduktion 
(softwareorientiert)  zu  Serviceangebot 
kundenorientiert)  

◼︎ IT-Service: Zusammenfassung von 
geschäftsprozess-unterstützenden IT-
Funktionen als geschlossene Einheit aus 
Softwarefunktionen sowie Service, Betreuung 
und Weiterentwicklung  

◼︎ IT-Service Management: Verwaltung von IT-
Services  

◼︎ ITSM maßgeblich geprägt durch ITSM-
Frameworks wie ITIL, COBIT, ISO/IEC 20000

!
Incident 

Management 

Service Desk

Problem 
Management 

Configuration 
Management 

Change 
Management 

Release 
Management 



ITIL Incident Management

Quelle: In Anlehnung an IT Process Maps 2010

Incident 
Erfassung und 

Kategorisierung

Unmittelbare 
Behebung durch 
1st Level Support Behebung durch 

2nd Level Support 
(ggf. 3rd Level)

Behebung von 
Major Incidents

Incident 
Überwachung 
und Eskalation

Proaktive 
Anwender- 
information

Incident 
Abschluss und 

Auswertung



Change Management

◼︎ Planen von Änderungen an kritischen Systemen 
zur Minimierung der Ausfallzeit 

◼︎ Ermöglichung von strukturierten 
Arbeitsprozessen 

◼︎ Rückführbarkeit von Ereignissen 
◼︎ Herstellen der Kausalität von Ursache und 

Wirkung 
◼︎ Erfassen aller Änderungen - auch solcher, die 

versehentlich durchgeführt werden 

Aufgaben des Change Managements

Quelle: Mißbach, Sosnitzka, Stelzel, Wilhelm 2003, S. 114



Normale Änderung 
(Reorganisierung der 
Datenbank)

Änderungsprojekt 
(Releasewechsel)

Routineänderung

Eigenschaften von Änderungen: Klassifizierung 

Quelle: Mißbach, Sosnitzka, Stelzel, Wilhelm 2003, S. 118f.

◼︎ Änderungen im täglichen 
Betrieb 

◼︎ Sichern der Funktionsfähigkeit 
◼︎ Charakter des Systems wird 

nicht geändert  

◼︎ Auswirkungen auf die 
Verfügbarkeit des Systems 

◼︎ Charakter des Systems wird 
nicht geändert 

◼︎ Umfangreiche Änderungen, 
beeinflussen den Charakter des 
Systems 



Medium 

High 

Immediate 

Eigenschaften von Änderungen: Priorität

Quelle: OGC 2000, S. 183

Low 

◼︎ Verursacht Ausfall eines Services für 
zahlreiche User / Notfallsituationen 

◼︎ Sofortiges Handeln notwendig

◼︎ Keine große Auswirkung, Änderung kann 
jedoch nicht bis zum nächsten geplanten 
Release oder Upgrade warten

◼︎ Verursacht Ausfall eines Services für mehrere 
User 

◼︎ Höchste Priorität für Änderungen, Tests und 
Implementierungen

◼︎ Änderung kann bis zum nächsten geplanten 
Release oder Upgrade warten 
 



ITIL Change Management RFC Erfassung 

Quelle: Office of Government Commerce 2000

"Veränderungen sind das Ergebnis von Problemen. Viele Veränderungen können auch durch aktives 
Suchen nach Unternehmensvorteilen herbeigeführt werden, wie das Reduzieren von Kosten und die 
Verbesserung von Dienstleistungen."

Kunde

Service-Desk

IncidentSupport
Problem

Incident 
Management

Work-Around 
bekannte Fehler

Request for Change (RFC)

Change 
Management

benötigte 
Änderung

RFC

Configuration Management (CMDB)

Service Strategy

Problem 
Management



Prozessbezogene 
Dienstleistungsvereinbarung

Potenzialbezogene 
Dienstleistungsvereinbarung

Ergebnisbezogene 
Dienstleistungsvereinbarung

Service Level Agreements

Quelle: Gronau 2021, S.330

◼︎ Anforderungen an die Qualität 
einer Dienstleistung 

◼︎ Definition von Kennzahlen zur 
Messung 

➡Z. B. Kundenzufriedenheits-
befragung 

◼︎ Anforderungen an den 
Leistungserstellungsprozess 

◼︎ Definition von Kennzahlen zur 
Messung 

➡Z. B. Reaktionszeit 

◼︎ Anforderungen an den 
Leistungsprozess 

◼︎ Definition von Kennzahlen zur 
Messung 

➡Z. B. Sprachkenntnisse von 
ServiceDesk-Mitarbeitern 



Vorgehen zur Einführung von Anwendungssystemen 
Lebenszyklus von AWS  
IT-Service Management  
Enterprise Architecture Management  



Review:  

Elemente der Architekturpyramide des Enterprise Architecture Management

Quelle: Dern 2006, S.  11-37

Strategie

Business Architektur

Informationsarchitektur

IT-Architekturen

IT-Basisinfrastruktur

Business IT

Business 
Treiber

Informationsbedarf

Organisationsstruktur

Businessfunktione

Prozessarchitektur

IS-Portfolio
Technologiestrategie

Architekturstrategie
ArchitekturprinzipienIst Soll

Zugeordnetes Modell 
des SE-Prozesses

Anwendungs-
architektur

Security- 
Strategie

Plattformstrategie
Plattform 1 Plattform ...

Unternehmens- 
architektur

Software- 
architektur



Aufgaben

...beschäftigt sich mit der Gesamtarchitektur der Anwendungen des Unternehmens.

Ziele und Inhalte

EAM:  Management von Anwendungslandschaften…

Quelle: Krcmar 2009. S. 244 ff.

◼︎ Harmonische Gestaltung der Systemlandschaft 
des Unternehmens 

◼︎ Entwicklung, Bewertung und Auswahl vieler 
Anwendungen auf unterschiedlichen 
Lebenszyklusstufen 

◼︎ Auswahl und Realisierung neuer Projekte 
◼︎ Integration neuer Anwendungen in die 

Gesamtarchitektur 

◼︎ Architekturmanagement für Ausbau der 
Anwendungslandschaft 

◼︎ Auswahl und Priorisierung von Maßnahmen zur 
Etablierung der Informationssystem-Strategie 

◼︎ Management des Informationssystem-Portfolios 
◼︎ Technische Realisierung fachlicher 

Anforderungen 



,,Unternehmensweites Architekturmanagement ist ein Managementprinzip, das eine 
zusammengehörende Menge von Richtlinien, Prinzipien und Governanceregeln etabliert, pflegt 

und nutzt, die Hinweise und praktische Hilfestellungen für die Gestaltung und Entwicklung 
einer Unternehmensarchitektur enthalten, um die Vision und Strategie des Unternehmens 

umsetzen zu können.”

Definition von unternehmensweitem Architekturmanagement 
(EAM)

Quelle: Ahlemann 2012, S. 20



Methoden zur Analyse der Unternehmensarchitektur 

Quelle: In Anlehnung an Schatten 2014, S. 125 ff.

Untersuchungs-
bereich

Beschreibung des Verfahrens Typische Fragestellungen

Abhängigkeiten
Verknüpfte Elemente werden aus der 
Unternehmensarchitektur selektiert 

Welche anderen Elemente sind betroffen, 
wenn wir die Infrastrukturkomponente X 
ablösen?

Abdeckung
Abdeckung fachlicher Bereiche, z. B. 
Prozess- / Produktmatrix 

Welche Redundanzen oder Lücken gibt es 
bei der IT-Unterstützung für den Prozess X, 
das Produkt Y und die Organisationseinheit 
Z?

Schnittstellen

Welche Redundanzen oder Lücken gibt 
es bei der IT-Unterstützung für den 
Prozess X, das Produkt Y und die 
Organisations-einheit Z? 

Gibt es Brüche bei der Unterstützung des 
Prozesses X? Sind produktübergreifende 
Gemeinsamkeiten in Prozessschritten auch 
übergreifend gelöst?

Komplexität

Anzahl der Komponenten in der 
Unternehmensarchitektur und Anzahl 
ihrer Beziehungen 

Wie viele Anwendungssysteme mit wie 
vielen Schnittstellen existieren? 
Wie viele Infrastruktursysteme mit wie 
vielen Schnittstellen existieren?



Anwendungssystem: Portfoliomanagement-System 

Ein Projektportfolio bietet die Übersicht zu aktuellen und geplanten Projekten.

Kreisgröße = Kosten 

Planungsstatus: 

Ist 

Plan 

Soll 

Portfolio-Darstellung zur 
Darstellung verschiedener Aspekte 
als Input für das Management

niedrig
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Projektportfolio



Software-Kartografie

Quelle: In Anlehnung an Matthes 2014

...ist eine Methode zur Dokumentation und Gestaltung von Anwendungslandschaften.

Clusterkarten

Prozesskarten

Bebauungsplanung

Portfoliodarstellung 
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Quick Check 3 

Vorlesung 11: Fragerunde 3

Veranstaltungs-
schlüssel: 
AWS

https://quiz.lswi.de/login 

https://quiz.lswi.de/login


Was ist das Hauptziel des 
Incident Managements im ITIL-
Framework?

Was ist ein zentrales Ziel des 
Enterprise Architecture 
Management (EAM)?

Was beschreibt ein 
sogenanntes „Request for 
Change“ (RFC) im Change 
Management-Prozess? 

Quick Check 3 

Vorlesung 11: Fragerunde 3

a) Die Rückmeldung eines 
Anwenders nach erfolgreichem 
Systemtest 
b) Eine neue Lizenzanforderung 
für Standardsoftware 
c) Eine automatische 
Fehlerkorrektur durch das System 
d) Einen strukturierten 
Änderungsantrag zur 
Weiterentwicklung oder 
Problemlösung 

a) Die schnellstmögliche 
Wiederherstellung der IT-Services 
für den Anwender 
b) Die Ursachenanalyse von 
Softwarefehlern 
c) Die dauerhafte Deaktivierung 
fehlerhafter Systeme 
d) Die langfristige 
Weiterentwicklung der IT-
Architektur 

a) Kostenreduktion durch 
Outsourcing der IT-Infrastruktur 
b) Harmonisierung und 
strategische Steuerung der 
Anwendungslandschaft 
c) Einführung agiler Methoden in 
der Softwareentwicklung 
d) Verbesserung des Servicelevels 
in der IT-Betreuung 
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