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Kein Cloud Computing ohne IT Service Management

Cloud Computing birgt viele Chancen fiir IT-Organisationen, doch ebenso eine Reihe von Herausforderungen - vor allem hin-
sichtlich IT-Governance und IT Service Management. Das machte die itSMF-Herbstveranstaltung im September in KIn deutlich.

,Cloud Computing er6ffnet den [T-Organisationen neue
Chancen, indem sie Commodity-Funktionen standardisie-

ren und in die Wolke verlagern —und damit die Kapazitaten
haben, um sich verstarkt zu Beratern fiir das Business zu
wandeln. Cloud Computing kann somit zum Katalysator fir
das IT-Business-Alignment werden, sagte Dr. Kurt Glasner,
Vorstand des itSMF Deutschland eV, in Koln. Doch Matthias
Popiolek, Outsourcing Sales Manager bei Microsoft, warnt
davor, die technische Expertise aus der Hand zu geben:,Die IT
muss nach wie vor die Technologie verstehen, bewerten und
flir das Business lbersetzen.” So stellt das neue IT-Bezugsmo-
dell die IT auch vor viele neue Herausforderungen, die es zu
meistern gilt.

Die aktuelle Version 3 der IT Infrastructure Library (ITIL), der
De-facto-Standard fiir das IT Service Management, bertick-
sichtigt das Cloud Computing nicht explizit. Dennoch, so
Glasner, leistet sie Hilfestellung bei vielen Themen: Im Rah-
men der Service Strategy geht es um strategische Entschei-
dungen wie: Cloud oder nicht Cloud? Wenn ja, in welcher Aus-
pragung und in welchem Umfang? Siemens IT Solutions und
Services hat dafiir eine Entscheidungshilfe entwickelt, die

Dr. Matthias Henneberger, Senior Management Consultant,
vorstellte. [T-Organisationen wird es im aktuellen itSMF-Posi-
tionspapier,Cloud Computing und IT Service Management*
zur Verfiigung gestellt.

Berticksichtigt werden missen bei der Service Strategie auch
alle Compliance-Fragen —,damit die Wirtschaftsprifer ihr
Testat hinsichtlich der Risiken innerhalb der IT geben®, erklart
Markus Vehlow, Senior Manager bei PricewaterhouseCoopers.
Dies betrifft vor allem rechnungsrelevante IT-Systeme wie
ERP- oder Human-Resources-Software. Pricewaterhouse-
Coopers hat insgesamt neun Risikobereiche identifiziert, die
deren IT-Prifer genauer unter die Lupe nehmen. Dazu gehort
etwa das (De-)Provisioning: So muss die komplette Migration
von Daten von einem System ins andere belegt sein —auch
bei einer Testmigrationen. Auch der Ort der Datenhaltung

ist kritisch flr die Compliance: Sind sie beim Provider Uber
Lander- und Kontinentgrenzen hinweg verschiebbar, kann
dies Probleme mit der deutschen Steuerbehdrde verursachen,
da steuerlich relevante Daten nicht aulRerhalb Deutschlands
gespeichert werden durfen.
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Auch das Bundesdatenschutzgesetz darf beim Cloud Compu-
ting nicht auBer acht gelassen werden, mahnt Georg Meyer-
Spasche, Partner der Wirtschaftskanzlei Osborne Clarke: Per-
sonenbezogene Daten dirfen nicht ohne weiteres an einen
Cloud-Provider weitergegeben werden — ,beziehungsweise
nur mit Einwilligung der Person. Dies ist fir Unternehmen
allerdings weder praktikabel noch auditierbar, da die Einwilli-
gung jederzeit zurtickgenommen werden kann®, so der Jurist.
Eine Losung besteht in der sogenannten Auftragsdatenverar-
beitung. Hier wird so getan, als ob der Dienstleister intern im
Unternehmen sitzt. Meyer-Spasche:, Daflir missen aber die
Daten in Europa lagern, Google oder Amazon etwa sichern
dies nicht zu.“ Ein andere Losung sieht er darin, den Perso-
nenbezug der Daten verschlusselt in die Cloud zu libertragen
—und nur das Unternehmen hat den Schliissel zum Offnen
dieser Daten.

Das Service Design nach ITIL v3 hilft beim Supplier sowie
beim Service Level Management., Das Management der
Service Level Agreements ist beim Cloud Computing immens
wichtig. Hier gilt es, die Verfligbarkeit der Services im Vertrag
genau zu regeln und anschlieBend zu Gberwachen. Denn hier
gibt es auf dem Markt eine Riesenbandbreite, erklart Vehlow.
,Eine hohe Verfligbarkeit kostet immer Geld —auch in der
Cloud®, stellt Frank Wiesenfeller klar, Bereichsleiter IT-Ma-
nagement bei Materna. Meyer-Spasche kontert:,Verfligbar-
keit ist beim Cloud Computing weniger das Problem als die
Latenzzeit.” Er rat daher zu einem Ende-zu-Ende-Monitoring
einschlieRlich der Weitverkehrsnetze und der Netzwerkinfra-
struktur der uber die Cloud zur Verfligung gestellten Services.
Ein Moglichkeit bestehe darin, einem Provider die Generalun-
ternehmerschaft Gber die gesamte Kette zu Ubertragen.
Andernfalls musse die interne Retained Organisation alle
Dienstleister in der Kette steuern.

Diese Multi-Provider-Steuerung ist nach ITIL auBerdem
Aufgabe fiir das Service Operation: Es muss ein nahtloses Inci-
dent und Problem Management Uber verschiedene Provider
hinweg sicherstellen.

Angesichts der vielen Herausforderungen will das itSMF die
IT-Organisationen auf der Reise in und durch die Wolke weiter
unterstutzen. Dazu etabliert es derzeit einen Arbeitskreis
,Cloud Computing und IT Service Management".
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