
Projekt ITIL2010

ITIL - Die Einführung im IT-Systemhaus der BA

Rolf Frank –- itSMF Jahrestagung  01.12. 2009 



Rolf Frank, Projekt ITIL2010 ,  itSMF Jahrestagung  am 01.Dezember 2009 © IT der Bundesagentur für Arbeit Seite 1

Kurzprofil – BA-Informationstechnik

Hauptsitz: Nürnberg

CIO: Klaus Vitt

IT-Mitarbeiter/innen: 2.000 

Vernetzte PC: 170.000 

Server: 11.500
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IT-Steuerung – Zentrale der BA
Strategische Planung, Steuerung und Weiterentwicklung der IT 

IT-Systemhaus
IT-Provider der Bundesagentur für Arbeit
Entwicklung und Betrieb von IT-Verfahren
Erstellung von IT- und Kommunikationslösungen
Betreuungsservice für IT-Anwender/innen und PCs
Steuerung der dezentralen regionalen IT-Service-Einheiten (RITS)

RITS
Vor-Ort-Betreuung der Anwender/innen

Aufgaben – BA-Informationstechnik
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Unterstützung der Strategie 2010 der BA-IT

Zentrales Ziel des 4. Quadranten „Steuerung und Prozesse“
Verbesserung der Steuerbarkeit auf Basis von Kennzahlen
die Steigerung der Transparenz der Prozesse. 

IT Kompetenzen für geschäfts-
kritische Funktionen durch 
interne Mitarbeiter abdecken

Auftreten als interner Dienst-
leister für BA und externer 
Dienstleister für ARGEn

Besetzung der offenen Stellen

Transparente und formalere 
Gestaltung des IT Prozesses 
und dadurch effizientere 
Nutzung der Ressourcen

Interne Steuerung der IT auf 
Basis von durchgängigen Zielen 
und Kennzahlen im Sinne der 
BA Ziel- und Steuerungslogik

Leistungs- und zukunfts-
fähige IT-Infrastruktur für 
gesamte BA

Reduktion der Vielfalt der 
Systeme

Organisation und Personal Steuerung und Prozesse

IT-Landschaft und Verfahren Infrastruktur und Technologie1 2

3 4

An fachlichen Bedürfnissen 
orientierte Weiterentwicklung 
der IT-Landschaft gemäß neuer 
Ziellandschaft

Zielvision 2010
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Warum standardisierte Betriebsprozess?
Orientierungsänderung mit (ITIL) Betriebsprozessen

Verbesserung durch 
standardisierte Betriebsprozesse

Technologiefokussiert heute

Prozessorientiert

Serviceorientiert

Kundenorientiert

Wir beherrschen Technologien (= Fähigkeit,
Systeme zu entwickeln und zu betreiben)

+ Fähigkeit, Prozesse zu managen und Output 
in konstanter Qualität zu erzeugen

+ Fähigkeit, standardisierte Dienstleistungen zu 
entwickeln / zu erstellen und Provider zu managen

+ Fähigkeit, Kundenanforderungen schnell zu 
erfüllen und sich Marktveränderungen anzupassen
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Vorteile der ITIL-Orientierung in der BA

Für die Bundesagentur
Optimierung der IT-Service-Abläufe

genau definierte Abläufe im IT-Betrieb
mit prozessualer Ausrichtung

bessere Beherrschbarkeit der IT-
Infrastruktur

Für das IT-Systemhaus
Die Leistungen der IT werden:

mess- und steuerbarer 

dadurch transparenter

kalkulierbarer und

können verursachungsgerecht in 
Rechnung gestellt werden

Für Kunden
verbesserte Geschäftsprozess-unterstützung

Anwendungen werden entsprechend 
vertraglich vereinbarter Anforderungen zur 
Verfügung gestellt. 

Für Mitarbeiter
fachliche Weiterentwicklung, Qualifikation

persönliche Weiterentwicklung und neue 
berufliche Perspektiven

„vom Reagieren zum Agieren“

„aus guten Fußballern wird ein gutes 
Fußballteam“

Leistung braucht Vergleich nicht scheuen
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Schematischer Ablauf der Vorgehensweise

A2LL

BIBI
Verfahren Verfahren ……

VAM

(Prozessuale) Insellösungen

…

…
…

…
…

…

Erfassung Einzelaktivitäten Strukturierung Einzelaktivitäten 
zu Prozessen und Subprozessen

Architekturphase ITIL2010

Gesamtprozessmodell
Definition der notwendigen Aktivitäten, Arbeitsan-
weisungen, Checklisten und auszuführenden Rollen

Umsetzungsphase ITIL2010

-Prozesslandkarte-
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Prozessimplementierung in „Bündeln“

Prozessbündel 1 Prozessbündel 2 Prozessbündel 3

26.01.09

Incident Management 

Change Management 

Configuration Management

Service Level Management

Security Management

27.07.09

Problem Management

Release Management

Regelbetrieb

Financial Management 

21.11.09

Capacity Management

Availability Management

Continuity Management

Warum in dieser Reihenfolge? 
Multi-Process-Approach

Aufbau auf bestehenden Prozessen

Operativen Prozesse mit vielen Beteiligten zuerst

Strukturierter Aufbau der Prozesse nach Grad der Abhängigkeit

Schrittweise Aufschaltung der einzelnen Verfahren
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SEM APS BAS OPS TEC GLSSEIS

Zusammenspiel von Linie und Prozessmanagement

Prozesse
Prozess-

ziele

Funktionsziele

Teilprozessergebnisse

Gesamtprozess-

ergebnis
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Die Erfolgsfaktoren

Ganzheitliche Einführung im Multi-Prozess-Approach

Mapping aller Aktivitäten auf Prozessrollen – klare Trennung der 
Prozessorganisation von der Aufbauorganisation

Klare Festlegung der Verantwortlichkeiten durch eine DVUBI Matrix
(Durchführung, Verantwortung, Unterstützung, Beratung, Information)

Workflowunterstützung für alle Prozesse

Online Analyse der Prozesse  - Servicewarehouse

Kommunikation & Veränderungsmanagement

Effektive und effiziente CMDB

Top-Management Unterstützung 

Umfangreiche Qualifizierungsmaßnahmen
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Kommunikation und Veränderungsmanagement

Veranstaltungen
ITIL on Tour
Offene Runden
Info Messen

Zahlreiche Workshops

ITIL2010-Wiki

Change-Agents

Vielfältige Informationsmedien
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