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1. Einleitung

Finmal nicht um IT-Prozesse im Sinne von Gerichts- oder Schiedsver-
fahren, sondern um Prozesse zur Sicherstellung der anforderungsge-
rechten Erbringung der IT-Dienste ging es in dem Workshop ,ITIL -
Prozessabliufe bei IT-Projekten”. Behandelt wurde, wie bei einem Kon-
gress der DGRI erwartet werden kann, die Schnittstelle zwischen In-
formationstechnologie einerseits sowie Recht und Wirtschaft anderer-
seits. Im Mittelpunkt stand hierbei die Frage, inwieweit standardisierte
Vorgaben far IT-Prozesse in Vertrdgen zwischen dem Kunden und dem
Service-Provider abgebildet werden konnen oder vielleicht auch abge-
bildet werden miissen.

Urspriinglich vorgesehen war ein weiterer Vortrag zu dem interessanten
Thema ITIL und IT-Compliance, der jedoch leider ausfallen musste.

II. Begriffswelt des IT Service Management (ITSM)

Ein Uberblick zur technischen und wirtschaftlichen Bedeutung eines an
anerkannten Standards ausgerichteten IT-Service Management {ITSM)
verschaffte Hans-Peter Fréschle, Geschiftstihrer des IT Service Manage-
ment Forum Deutschland e.V. (itSMF). itSMF hat als Verein das Ziel,
die aktuellen Kenntnisse und Methoden im Bereich des ITSM, insbe-
sondere von ITIL zu entwickeln und zu verbreiten.

Hans-Peter Fréschle prognostizierte in seinem Vortrag einen grundsitz-
lichen Wandel in der IT hin zu einer Industrialisierung der Services. Mit
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der Einfithrung standardisierter IT-Prozesse wiirden die Leistungen
transparent und steuerbar sowie Abweichungen von den Anforderungen
messbar werden. In der Standardisierung der Leistungen liege ein
wesentlicher Schliissel fiir Wirtschaftlichkeit, Qualitit und Sicherheit,
Hans-Peter Froschle betonte aber auch, dass diese Sichtweise bei vielen
Unternehmen noch nicht angekommen sei und sich der IT-Service oft-
mals in einem ,vorindustriellen Stadium” befidnde. Die Situation bei
der internen ebenso wie bei der externen Bereitstellung von IT-Diensten
sei noch nicht annihernd mit Prozessen vergleichbar wie etwa bei der
Kraftfahrzeugproduktion. Das ITSM stehe erst am Anfang einer Industria-

lisierung.

Diese Situationsbeschreibung unterlegte Hans-Peter Fréschle mit einer
Datenerhebung seines Verbandes (Stand Mérz/April 2008). Danach sind
bei 31 % der rund 400 befragten Unternehmen die Prozesse fiir das
ITSM bislang noch nicht einmal definiert. Dabei zeigte sich ein deut-
liches Gefille zwischen gréfleren und kleineren oder mittelstdndischen
Unternehmen. So gaben tber die Hilfte der Unternehmen mit unter
500 Usern weltweit an, dass ITSM-Prozesse tiberhaupt nicht vorhanden
seien. Bei den Unternehmen mit tiber 5.000 Usern waren es hingegen
gerade noch 16 % der Befragten, die tiber kein ITSM verfiigen. Als Griin-
de fir die Einfithrung eines ITSM wurde ganz tiberwiegend von den Un-
ternehmen die Qualititsverbesserung der IT-Prozesse fiir die Beseiti-
gung der bestehenden Intransparenz der IT, aber auch die Kostensen-
kung sowie die Einhaltung gesetzlicher Bestimmungen genannt. Die in
die Einfithrung eines ITSM gesetzten Erwartungen wurden offenbar er-
fiillt, denn fast 90 % der Befragten, die eine Implementierung vollzogen
hatten, gaben an, die Qualititsverbesserung erreicht zu haben. Diejeni-
gen, die sich bislang gegen eine Einfithrung aussprachen, nannten im
Wesentlichen als Grund den hohen Aufwand. Aus dem Ergebnis der
Befragung schlussfolgerte Hans-Peter Froschle, dass ein Bewusstsein filr
die Notwendigkeit von ITSM gegeben sei. Befiirchtungen bestiinden noch -
hinsichtlich der zu erwartenden Projektkosten.

Woran muss sich nun aber ein ITSM orientieren? Eine Basis bildet die -
IT-Infrastructure Library (ITIL). Hierbei handelt es sich um eine dber -
Jahrzehnte gewachsene Sammlung von Best Practice zum ITSM. Es
werden aber noch eine Vielzahl von weiteren Schlagworten in diesem -
Zusammenhang genannt. In dem nachfolgenden Ausschnitt aus dem
Vortrag von Hans-Peter Fréschle sind die Zusamimenhinge erldutert: |
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ITSM: Die Zusammenhénge
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Anwendungsentwicklung: CMMi

Darstellung der Grundlagen eines standardisierten IT-Service Management

Die einzelnen Begriffe konnten nur kurz vorgestellt werden. Nachfolgend
die wesentlichen Erlduterungen:

CMMI (Capability Maturity Model Integration) ist ein Reifgrad-

« modell fiir die Softwareentwicklung.

ITIL (IT-Infrastructure Library) ist ein de facto Standard fiir das

5 IT-Servicemanagement.

18O 20000 ,Information Technology — Service Management” ist eine
ISO Norm, die im Wesentlichen auf ITIL basiert und inter-
national definierte Mindestanforderungen an das ITSM ent-

halt,

COBIT (Control Objectives for Information and Related Techno-

' logy) ist ein Best Practise Framework zur optimalen Unter-
stiitzung der Geschiftsziele durch IT.
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Als Fazit hob Hans-Peter Fréschle nochmals hervor, dass die Tendenz
-ur Industrialisierung der IT-Services und damit zur Standardisierung,
Automatisierung und Modularisierung sich weiter fortsetzen werde.

1. Bedeutung von ITIL fiir Service-Provider-Vertrige

Nachdem der Zweck des ITSM ebenso wie die wichtigsten Grund-
begriffe vorgestellt wurden, befasste ich mich in dem anschlieflenden
Vortrag mit der (rechtlichen) Bedeutung der IT Infrastructure Library
(ITIL) fiir Service-Provider-Vertrage.

~unichst eine kurze Vorstellung von ITIL: ITIL ist eine Bibliothek von
niedergeschriebenen allgemeinen Best Practice-Empfehlungen fiir die
Ausgestaltung des ITSM. Beschrieben wird in fiinf Verdffentlichungen
der ,Lebenszyklus” eines IT-Services. Das Leben beginnt mit der Aus-
gestaltung des Services (Service Design), der im nichsten Schritt im-
plementiert wird (Service Transition), um in die operationelle Phase
iiberzugehen (Service Operation) und sodann stindig verbessert zu wer-
den (Continual Service Improvement). Einen Uberblick zum Lebens-
zyklus vermittelt die nachfolgende Grafik.

Darstellung des Lebenszyklus eines IT-Services, angelehnt an die Darstellung in
Jan van Bon {Hrsg), ,Service Strategy basierend auf ITIL V3“, 2008
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Alle Services bauen auf einer gemeinsamen Strategie auf (Service
Strategy). Beschrieben werden in den ITIL Biichern die fiir die Erbrin-
gung der IT-Services notwendigen Prozesse, so zum Beispiel das
Supplier Management fiir die Steuerung der Zulieferer oder das Change
Management fiir die Anpassung der Services an geidnderte Anforderun-
gen. Eine hohe Bedeutung hat das Incident Management fiir den Um-
gang mit ungeplanten Unterbrechungen oder Qualititsminderungen.
Hierunter fillt der First-, Second- sowie Third Level Support.

Zum besseren Verstindnis von ITIL einen Blick auf die Entwicklung:
Die Central Computing and Telecommunications Agency (CCTA),
jetzt Office of Government Commerce (OGC), einer Regierungsbehorde
in Grofbritannien, liefl ab 1989 die Best Practises fiir das ITSM zur
deutlichen Verbesserung der heftig kritisierten Servicequalitidt der IT
der britischen Verwaltung niederschreiben. Als Version 1 wurden zwi-
schen 1992 und 1998 insgesamt 34 sogenannter Biicher verdffentlicht.
Teile dieser Sammlung wurden weltweit von Unternchmen adaptiert.
Die Beschreibungen entwickelten sich so zu einem ,Quasi-Standard”.
Die aktuelle Version 3 {auch ITIL Refresh oder ITIL V3 genannt) liegt

seit Anfang 2007 vor.

Der Vortrag setzte sich insbesondere mit der Frage auseinander, warum
ITIL auch bei der Vertragsgestaltung berticksichtigt werden muss und
wie die IT-Fachseite als ITIL Anwender und die Juristen zueinander fin-
den konnen. Herausgegriffen wurde ITIL, weil hier die Schnittstelle
zwischen den IT-Prozessen und dem Vertragsrecht am deutlichsten
hervortritt. Typische Services, die ITIL-Prozesse tangieren, sind Design
und Entwicklung (Develop), Pflege (Maintain), Betrieb {Operation} sowie
Wartung (Support). Die Steuerung von ITIL-Prozessen kann aber auch
selbst Gegenstand der Leistung des Service Provider sein. Ein Bespiel
hierfiir ist die Bereitstellung des Incident Managements. ITIL ist schliefl-
lich aber auch deshalb fiir den Juristen von Interesse, weil die Fachseite
in ihr einen ,de facto Standard fiir das ITSM*” sieht und ihr Begriffsver-
stindnis daher auch hieraus herriihrt. Der rechtlichen Fakultdt ist ITIL
gleichwohl bislang weitgehend unbekannt geblieben. Dabei haben sich
die Service-Provider-Vertrige zum Teil — wenngleich vielleicht von den
Vertragsjuristen unbemerkt — zunehmend an ITIL ausgerichtet.

Festzustellen ist diese Ausrichtung an ITIL insbesondere bei den Leis-
tungsbeschreibungen. Die Ubernahme der ITIL Standards endet jedoch
oftmals bei den vertragsiibergreifenden Definitionen und den iibergrei-
fenden Rechtsregelungen im Rahmenvertrag. Bislang haben die IT-Fach-
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leute und die Juristen offenbar noch nicht zusammengefunden. Parallele
Strukturen und unterschiedliche Begriffsdefinitionen gefihrden aber
nicht nur die Umsetzung der iiber die Unternehmensgrenze hinaus-
gehenden ITIL-konformen Prozesse, sondern fithren auch zu erheb.
lichen {rechtlichen) Unsicherheiten. Hinzu kommt, dass die ITIL Defi-
nitionen und Vorschlige von einer aus dem englischen Recht kommen-
den Sichtweise geprdgt sind und zum Beispiel die Folgen von Service
Level-Verletzungen gegebenenfalls einer Umsetzung in das deutsche
Recht bediirfen.

Die Bedeutung von ITIL fiir die Einbeziehung externer Dienstleister
wurde auch dem so genannten ,ITIL Refresh”, dem Update der Biblio-
thek auf die Version in 2007, eine besondere Bedeutung beigemessen.
Wiahrend ITIL zunichst einen Fokus auf die internen Prozesse hatte,
werden in der aktuellen Version erstmals auch Outsourcing-Modelle im
Rahmen der Service-Strategie behandelt. Allerdings betraf auch zuvor
ITIL die Prozesse mit externen Service-Providern, denn ITIL unter-
scheidet im Wesentlichen nicht zwischen den Vereinbarungen eines
internen Service-Providers zu einem internen Kunden {so genanntes
Operational Level Agreement (OLA)) und der eines externen Service-
Providers mit seinem Auftraggeber (so genannter Underpinning Con-
tract {UC)). Dies bedeutet zugleich, dass in dem UC als Service-
Provider-Vertrag die ITIL-Prozesse zumindest so abgebildet werden
miissen, als wire eine interne Abteilung der Leistungserbringer. ITIL
empfiehlt sogar eine genauere beziehungsweise strengere Umsetzung, .
da bei einem externen Service-Provider unternehmensinterne Steue-
rungs- und Durchsetzungsmittel fehlen. '

Was fiir eine ,Rechtsqualitit” hat aber ITIL? ITIL ist weder Regelwerk .
noch eine ISO Norm. Ein Unternehmen kann sich auch nicht nach ITIL:
zertifizieren lassen. Eine Vertragsregelung nach der ein Service-Provider |
die Leistungen nach ,ITIL” erbringt, sagt lediglich, dass er entsprechend
der Best Practice-Empfehlungen tiber definierte Prozesse verfiigt. Es sagt
jedoch nichts dariiber, wie die Prozesse — dies ist schliefSlich entschei-
dend — konkret ausgestaltet sein miissen. Gerade letzteres ist aber fiir
den Auftraggeber entscheidend. Wer eine justiziable Einbindung ITI
konformer Prozesse anstrebt, muss die detaillierten Prozessbeschre
bungen in den Vertrag selbst aufzunehmen.

Bei der Einbindung von ITIL in Service-Provider-Vertrige kommt &
daher insbesondere darauf an, sich in dem bereitgestellten Gerlist z
bewegen, dieses auszufiillen und die Rechtsregelungen hierauf abzu
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timmen, um hierdurch ein in sich konsistentes Vertragswerk zu schaf-
en.

7wingend zu beriicksichtigen ist hierbei der ITIL-Definitionskatalog.
Die Verwendung gleicher Begrifflichkeiten ist die erste und zugleich
wichtigste Briicke zu den technischen Leistungsbeschreibungen. Aller-
dings ist auch hier Vorsicht geboten, denn unter Umstinden kann eine
eutliche Abgrenzung der richtige Weg sein. So beziehen sich zum Bei-
piel ITIL-Begriffe wie Error, Incident, Problem auf technische Vor-
inge, die nicht automatisch mit einer Schlechtleistung des Service-
roviders gleichzusetzen sind. So bedeutet Incident zunichst nur eine
ungeplante Abweichung, ohne den Grund hierzu zu qualifizieren.
- Insbesondere kann, aber muss eben nicht ein Incident auf eine Schlecht-
“leistung des Service-Providers zuriickzufithren sein. Hier sind eine
Uberleitung und zugleich eine Abgrenzung zu den Regelungen zur
- Schlechtleistung notwendig. Gleiches gilt bei den Begriffen Utility und
Warranty. Utility steht bei ITIL fiir den spezifischen Nutzen des Ser-
_vices fiir den Kunden {ZweckmifRigkeit), wihrend Warranty fiir die
“iibergreifende Gebrauchstauglichkeit steht (Verfiigbarkeit, Kapazitit,
Sicherheit etc.). Das offizielle Glossar der deutschen Ubersetzung defi-
‘niert Warranty als eine Zusage oder eine Garantie, dass ein Produkt
~oder Service den vereinbarten Anforderungen entspricht. Besonders zu
betrachten sind schlief8lich die Rechtsfolgeregelungen bei der Verlet-
zung von Service-Level.

‘Ein weiterer Schritt fiir die Beriicksichtigung von ITIL im Service-Pro-
vider Vertrag ist die Auflistung der betroffenen ITIL-Prozesse sowie die
Zuordnung der prozessualen Aufgaben auf die Beteiligten.

Im Plenum wurde insbesondere die Frage diskutiert, inwieweit ein ab-
strakter Verweis auf ITIL justiziabel ist. Besonders herausgestellt wur-
de, dass ITIL fiir sich keine konkrete Leistungsbeschreibung enthiilt,
sondern vielmehr eine Grundlage fiir die Ausgestaltung einer Leis-
tungsbeschreibung ist. Soll sichergestellt werden, dass der Service Pro-
vider in seinem Unternehmen ITIL-konforme Prozesse implementiert
hat, hilft der Verweis auf eine ISO 20000 Zertifizierung weiter, denn
diese Norm enthilt konkrete Anforderungen und setzt die vollstandige
Implementierung aller ITIL-Prozesse voraus. Jedoch hilft die Zertifizie-
rung nicht weiter, wenn es sich um die Ausgestaltung der Prozesse zwi-
schen dem Kunden und dem Service Provider handelt. Der pauschale
Verweis auf ITIL fithrt zu keiner hinreichend bestimmten Leistungs-
beschreibung. Unklar konnte bei einem pauschalen Verweis sein, in-
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wieweit zusitzliche Leistungen vom Dienstleister erbracht werden
milssen.

Kritisch wurde von einer Teilnehmerin angemerkt, dass ein pauschaler
Verweis von dem Service Provider genutzt werden konnte, um in einem
spateren Stadium die Prozesse in seinem Sinne zu definieren.

IV. Ergebnis und Ausblick

Insgesamt zeigten die Vortrdge wie auch die anschlieflenden Diskus-
sionen, dass im Bereich der Implementierung von ITSM im Allgemei-
nen und ITIL im speziellen noch viele Fragen bei der Umsetzung in Ver-
trigen ungeklirt sind. Bislang wird von der Fachseite das ITSM in erster
Linie als eine Ausgestaltung der Prozesse betrachtet, ohne hierbei die
rechtlichen Konsequenzen im Blick zu haben. Fir die Juristen handelt
es sich hingegen oftmals um eine ihm fremde Welt, weshalb die Schnitt-
punkte zum Recht nicht wahr- und nicht aufgenommen werden. Ein
intensiver Austausch zwischen Technik und Recht ist daher erforder-
lich.



