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Konfigurationsmanagement — das Bindeglied

der IT-Prozesse

Konfigurationsmanagement als Bindeglied der
IT-Prozesse unterstiitzt im Kontext des {T-Be-
triebs sowohl das Bereitstellen der Dienste als
auch das Betreiben der Losungen. Der Beitrag be-
schreibt dies mit Hilfe der IT-Infrastruktur und
macht die zentrale Rolle des Konfigurations-
managements fiir die Prozesse, die sich mit dem
Verdndern der produktiven Konfiguration der L6-
sung(en) beschdftigen, deutlich. Das in diesem
Beitrag vorgestellte Prozessverstindnis wird mit
dem BS15000/ITIL und dem MITO-Reifegrad-
modell verglichen. Auferdem wird auf den Un-
terschied zwischen Konfigurationsmanagement
fir Hardware und Software sowie zwischen Ent-
wicklung und Betrieb eingegangen und die zen-
tralen Konzepte des Konfigurationsmanage-
ments werden kurz behandelt.
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1 Einleitung

Die Kunst des Fortschritts ist es,
inmitten der Verdnderung Ordnung
zu bewahren und
inmitten der Ordnung Veranderungen
zu ermaglichen.
Alfred North Whitehead

Viele IT-Mitarbeiter haben kaum Assoziationen,
wenn sie nach Konfigurationsmanagement in
inrer Umgebung gefragt werden. Erzahlt man
ihnen Geschichten aus dem Leben, die mit ein
bisschen mehr Konfigurationsmanagement an-
ders geendet hatten, dann hellt sich ihr Gesicht
sofort auf: »Das ist Konfigurationsmanage-
ment? Das machen wir ja, nur nicht immer kon-
sequent genug.« Der Begriff ist nicht gelaufig,
aber die dahinter steckenden Aufgaben werden
praktiziert. ‘

Der einleitende Spruch des Mathematikers
Whitehead (1861-1947) formuliert die Mission
und das Dilemma des Konfigurationsmanage-
ments treffend. Das Andern der Systemkonfigu-
ration darf nicht willkiirlich sein, es muss nach-
vollziehbar bleiben, andererseits darf die Regle-
mentierung das Andern nicht schwerféllig bis
unmoglich machen. Nachvollziehbar heift,
dass man herausfinden kann, welche Konfigu-
ration man hat, sollte etwas nicht funktionie-
ren. Und es soll auch leicht zu erfahren sein, was
man gehabt hat, als es noch funktionierte. Weil3
man auch noch, was nun anders ist als zuvor,
dann ist man dem Ubel sehr viel naher. Der
Grund des Ubels ist zwar noch immer nicht be-
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kannt, aber man kann mit Fug und Recht an-
nehmen, dass er sich in den geanderten Teilen
befindet. Wenn die Konfiguration aus Hunder-
tenvon Teilen —Dateien und/oder Gerdten - be-
steht, dann ist dies bereits eine grofle Hilfe. Im
Wesentlichen leistet Konfigurationsmanage-
ment genau dies.

Konfigurationsmanagement beschaftigt sich
mit dem Verwalten von Teilen und ihrer Bezie-
hungen untereinander. Ein System wird durch
Anderungen von einer Konfiguration in eine an-
dere Uberfiihrt. AnstéRe fiir diese Anderungen
sind gedanderte Anforderungen an bereits ange-
botene Dienste (Services), Anforderungen an
neue Dienste, Probleme mit dem Erbringen der
zugesagten Dienstleistungen, d.h. mit der be-
stehenden Losung (Solution) hinsichtlich ihrer
Funktionalitat, Zuverlassigkeit oder Leistung.
Ein weiterer Grund sind praventive MaRnah-
men, die Absicht, das Funktionierende zu an-
dern, bevor es nicht mehr funktioniert und des-
halb geandert werden muss. Das Konfigura-
tionsmanagement hat eine zentrale Rolle beim
Meistern dieser Aufgaben. Es schafft die not-
wendigen Voraussetzungen fur den sinnvollen
Umgang mit den Anderungen.

Zwei Bereiche sind von besonderer Bedeu-
tung, wenn es um den [T-Betrieb geht: Das Ver-
folgen der Anderungen, die direkt am produk-
tiven System selbst vorgenommen werden,
sowie das Ubernehmen der Anderungen in die
Produktion, nachdem sie an einem Testsystem
erprobt wurden. Im ersten Fall liegt die Heraus-
forderung darin, alle durchgefiihrten Anderun-
gen, seien sie noch so geringfligig, aufzuzeich-
nen, damit man sich im Falle von Problemen bis
zur Konfiguration, an der das entscheidende
Missgeschick passiert ist, zurlickkampfen kann.

Im zweiten Fall stellen sich Fragen folgen-
der Art: Kann man die Softwarekonfiguration
vom Testsystem unverandert Ubernehmen?
Gibt es keine Parameter, die flir das produktive
System anders gesetzt werden miissen? Sind
die Hardwaregerate, ohne Anderung der Para-
metrisierung, im produktiven System einsetz-
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bar? Gibt es nirgendwo Abhdngigkeiten zwi-
schen Adressen? Auf derartige Fragen sollte
man mit Hilfe des Konfigurationsmanage-
ments rasch und zuverldssig die Antworten fin-
den kénnen.

2 Konfigurationsmanagement
im Kontext

2.1 Dienstleistung (Service) und Losung
(Solution)

Ein IT-Betrieb bietet Dienstleistungen an, wie
z.B. das Betreiben eines ERP-Systems oder eines
Portals. Hierzu wird eine IT-Infrastruktur, beste-
hend aus Hardware (Rechner, Peripheriegerate,
Netze) und Software (Betriebssoftware, Applika-
tionen, Werkzeuge), bendtigt. Aus diesen Mit-
teln werden die Losungen zusammengestellt,
die das Erbringen der einzelnen Dienstleistun-
gen ermoglichen. Abbildung1zeigt die zwei Ebe-
nen —die Bereitstellung der Dienstleistung (Ser-
vice) und der dazugehdérigen Losung (Solution) -
mit Konfigurationsmanagement (KM) als Dreh-
scheibe fiir alle greifbaren Ergebnisse.

Aus den Anforderungen des Marktes, z.B.
Abschluss eines neuen Service Level Agree-
ments (SLA), und ihrer Anderungen, z.B. neue
Geschaftsvorfalle, wird vom Service Design (1)
eine Spezifikation der Dienstleistung erstellt.
Aus dieser werden die Anforderungen an die
IT-Infrastruktur abgeleitet, fir die das Solution
Engineering (2) eine Losung spezifiziert und im-
plementiert. Beim Konzipieren der Losung wer-
den Technologietrends berticksichtigt und be-
kannte Mangel analysiert. Die Ergebnisse wer-
den vom KM verwaltet.

Die Losung wird vom Solution Rollout (3) fur
die Nutzung bereitgestellt und, synchronisiert
mit dem Service Deployment (4), in Betrieb ge-
nommen. Das Service Deployment sorgt dafiir,
dass die Verfiugbarkeit der Dienstleistung be-
kannt wird, die zum Betreiben benétigten Pro-
zesse, wie z.B. Hotline, installiert sind und die
Benutzer motiviert werden, die Dienstleistung
anzunehmen.
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Abb. 1: Bereitstellung von Dienstleistungen und Lésungen

Beispiel: Portal

Das Produktmanagement eines Portalanbieters
mochte am Markt einen zusatzlichen Service lan-
cieren. Am bestehenden Portal kann mittels Mail
eine Frage an den Support geschickt werden.
Neu soll zusatzlich die Moglichkeit bestehen, mit
Mail eine Chat-Session zu erdffnen, um mit dem
Support einen Dialog fiihren zu kénnen.

Diese Anforderung wird im Service Design
(1) zundchst in einen Prozess umgesetzt, mit
dem die Zuweisung der Aufgaben und die Ar-
beitsweise der Supportmitarbeiter neu gestal-
tet wird. Zudem werden die Anforderungen an
die Unterstiitzung durch IT formuliert.

Das Solution Engineering (2) setzt diese An-
forderungen in eine Losung um, die innerhalb
des Kostenrahmens den Anforderungen ge-
recht wird. Die implementierte Losung — gean-
derte und neu erstellte Softwareeinheiten —
steht im KM-Repository zur Verfiigung.

Das Solution Rollout (3) fiihrt die Applikati-
onsserver nach, auf denen das Portal instanziiert
ist. Damit der Markt Notiz nimmt von diesem
einmaligen Angebot, setzt das Service Deploy-
ment (4) die MarketingmaRnahmen um, die vom
Service Design fiir die Einfihrung am Markt defi-
niert wurden, z.B. werden alle bestehenden Kun-
den mit einer Mail auf die Neuerung aufmerk-
sam gemacht. Ebenfalls Aufgabe des Service De-
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ployments ist es, den Support auf die neue
Aufgabe vorzubereiten und den Chat-Prozess in
der Supportorganisation zu installieren.

2.2 Konfiguration dndern

Als Ausgangsbasis fiir unsere Betrachtungen
nehmen wir an, dass ein System bereits in Be-
trieb ist und seine Konfiguration verandert wer-
den soll. Wir wollen untersuchen, welche In-
formation und welche Prozesse nétig sind, um
diese Verinderung geordnet, effizient und
nachvollziehbar vorzunehmen. Die einzelnen
Prozesse sind, bis auf Konfigurationsmanage-
ment, englisch benannt.

In Abbildung 2 ist der Steuerfluss (weile
Pfeile) und Materialfluss (graue Pfeile) zwi-
schen den Prozessen dargestellt, wobei in die-
sem Kontext neben Hardware auch Software
als Material zu verstehen ist. Die Prozesse zum
Bearbeiten dieser Materialien sind mit dem
Platzhalter »Anderung bewirken« dargestellt,
es ist jedoch angedeutet, dass die drei Pro-
zesse Service Design, Solution Engineering und
Build darunter zu verstehen sind. Solution
Rollout und Service Deployment machen die
Anderung fiir den Betrieb und die Benutzer
verfligbar.

Das Issue Management ist die Anlaufstelle
fiir Anwender. Dieser Prozess nimmt das Anlie-
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Abb. 2: Konfigurationsmanagement im Kontext

gen des Anwenders entgegen, entscheidet iber
die Natur des Anliegens, leitet die angemessene
Bearbeitung ein und verfolgt diese bis zu ihrem
Abschluss. Gegenstand der Bearbeitung dieses
Prozessesistalso jeweils ein einzelnes Anliegen.

Das Release Management sorgt dafiir, dass
die Anderungen geplant und koordiniert bereit-
gestellt werden, es ist »das Projektmanage-
ment fiir das Bereitstellen aller Anderungen, die
fiir ein Release bestimmt sind«. Durch Mangel
oder neue Anforderungen bedingte Anderun-
gen der Systemkonfiguration werden einzelnen
Releases zugewiesen und ihre Implementie-
rung bis zur Inbetriebnahme des Release ver-
folgt. Gegenstand der Bearbeitungsind also alle
Anderungen, die gemeinsam in Produktion ge-
nommen werden sollen (Release). Release Ma-
nagement kann auf den Ebenen Dienstleistung,
Losung und uUber Losungen hinaus flr die ge-
samte [T-Infrastruktur betrieben werden. Die
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Prozesse Service Design, Solution Engineering
und Build erledigen die fachliche Arbeit am
Release, d.h., sie spezifizieren, implementieren
und testen die Anderungen.

Unter Build verstehen wir hier die Montage
von Hardwareeinheiten bzw. das Erzeugen des
lauffahigen Codes aus Quellcode (Applikation
aus Eigenentwicklung). Gegenstand der Bear-
beitung sind Konfigurationen, die aus Einheiten
gebildet sind, die vom KM verwaltet werden.

Konnte man jede Anderung ohne Zeitver-
brauch erledigen, ware kein Release Manage-
ment nétig. Selbst wenn die Anderungen Zeit
beanspruchten, jedoch voneinander unabhingig
waren, brauchte man kein Release Management.
Seine koordinierende Funktion wird dort beno-
tigt, wo ausgehend von derselben Konfiguration
mehrere Anderungen parallel vorgenommen
werden und diese technisch oder zeitlich von-
einander abhidngig sind, d.h., es ist nicht egal,
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welche Anderungen zusammen und in welcher
Reihenfolge in Produktion genommen werden.

Das Launch Management plant den Zeit-
raum, in dem alle Anderungen, die das Release
ausmachen, produktiv gesetzt werden. Dies
schliet den Hardware-Umbau genauso ein, wie
die Software-Updates und die eventuell notige
Migration von produktiven Daten. Der Plan sieht
den gtlinstigen Fall vor, in dem alles wunsch-
gemal funktioniert, sowie Fallback-Szenarien
fiir den Fall, dass das neue Release nicht pro-
duktiv gesetzt werden kann. Launch Manage-
ment setzt den Plan auch um, steuert die Aus-
fiihrung der fachlichen Arbeiten in den Prozes-
sen Solution Rollout und Service Deployment. Es
ist »das Projektmanagement fiir die Durchfiih-
rung der Umkonfigurierung des Systemse.

Zu den Teilprozessen von Solution Rollout
gehoren das Verteilen der Softwarelieferung,
Installation der (Hardware- und/oder Soft-
ware-)Anderung und die Inbetriebnahme der
geanderten Konfiguration. Die Softwareliefe-
rung verteilen bedeutet, diese den Stellen zu-
kommen zu lassen, an denen sie bendtigt wer-
den. Die Softwarelieferung ist die Untermenge
des Release einer Applikation, die zum Ziel-
system transportiert wird. Die Hardwarednde-
rung installieren heiRt, die Hardwareeinheiten
am Zielsystem anschlieRen und ihre Funktions-
tuchtigkeit prifen. Bei Softwareeinheiten wird
ihre neue Version dem Betriebssystem bekannt
gegeben und die Applikation parametrisiert.
Die durch die Anderung entstandene neue Kon-
figuration wird in Betrieb genommen, indem
alle Vorkehrungen getroffen werden, damit die
geanderte Konfiguration genutzt werden kann,
z.B. die Daten werden migriert oder das Job
Scheduling wird abgestimmt.

Ist nur Software in Produktion zu nehmen
und sind keine Datenbestande von der Ande-
rung betroffen, dann kann die Aufgabe des
Launch Managements auf einen Knopfdruck
zusammenschrumpfen. Dies gilt, wenn die
Software automatisch verteilt und installiert
wird. Bei einem Release mit Umbauten an Hard-
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ware, Umadressieren von Systemen, Anderun-
gen von Datenstrukturen und neuen Versionen
von Software wird die Inbetriebnahme zu einer
anspruchsvollen Aufgabe. Da in den meisten
Fallen der produktive Betrieb nicht allzu lange
gestort werden darf, muss die Inbetriebnahme
minutids geplant und diszipliniert durchge-
fiihrt werden. Fallback-Szenarien, Vorwarts-
strategien fiir mogliche Missgeschicke nach
dem Point-of-no-Return miissen im Vorfeld
uberlegt sein, ansonsten wiirde man im Ernst-
fall wahrend der Inbetriebnahme wertvolle Zeit
verschenken.

In Abbildung 2 ist das Konfigurationsma-
nagement im Materialfluss als Zwischenlager
fur die Einheiten dargestellt. Dies trifft fiir Soft-
wareeinheiten und Dokumente zu; alle ihre An-
derungsstande werden im KM-Repository abge-
legt. Wie Uber diese wird jedoch auch Uber
Hardwareeinheiten in der KM-Datenbank Buch
gefiihrt. KM verwaltet Informationen Uber alle
Einheiten und iber die Beziehungen zwischen
ihnen bzw. zwischen ihren Versionen. Gegen-
stand der Bearbeitung sind also Einheiten und
Konfigurationen aus diesen Einheiten.

Beispiel: Portal
Das Service Design erstellt das Dokument »Spe-
zifikation der Dienstleistung Chat mit Support«
und modifiziert das bereits existierende Doku-
ment »Anforderungsspezifikation Portal«, in
dem die Anforderungen an Chat mit Support
aufgenommen werden. Beide Dokumente sind
im KM-Repository abgelegt und ihre Versionen
und deren Status sind von KM iiberwacht. Dies
ist auch der Fall fiir die »Spezifikation der Lo-
sung fur Portal«, die durch den Lésungsansatz
fiir Chat mit Support erganzt wird. Alle anderen
betroffenen Dokumente, wie Designbeschrei-
bungen, Testspezifikationen usw. werden in ei-
ner neuen Version die Auswirkungen dieser
neuen Anforderung enthalten.

Neu erstellt wird ein Programm, das die Be-
nutzerschnittstelle fir Chat mit Support sowie
die Abwicklung des Chats selbst implementiert.
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Zudem wird die bisherige Schnittstelle fiir Mail
an Support geandert, um dem Benutzer zu er-
moglichen, die Chat-Session zu initialisieren.
Auch die Versionen all dieser Softwareeinheiten
werden im KM-Repository abgelegt und ihr Sta-
tus vom KM lberwacht.

2. Vom Anliegen zu seiner Erledigung

Mit Anliegen bezeichnen wir die Nachricht, mit
dersich ein Benutzer an den Help Desk wendet:
Er kann seine Arbeit nicht auf die Art erledigen,
wie er es mochte, und sucht Hilfe. Wir wahlten
den Begriff Anliegen, weil im Umfeld von IT-Ser-
vicemanagement der Begriff Problem von ITIL
anders besetzt ist als sonst im Konfigurations-
management blich (vgl. Kasten 1).

Die Nachricht des Benutzers lést den Pro-
zess Anliegen-Management aus. Im ersten
Schritt wird das Anliegen analysiert und ent-
schieden, welcher Art es ist; daraus ergibt sich
seine weitere Behandlung. Gemal3 Abbildung 3
kann das Anliegen vom Typ Storung, Mangel,
Anforderung, Irrtum, Frage oder Auftrag sein.
Bei Storungen und Mangeln muss zuerst der sie
verursachende Fehler lokalisiert werden, bevor
eine Abhilfe moglich ist. Die Beseitigung des
Fehlers fihrt zur Anderung der Konfiguration.
Eine modifizierte oder neue Anforderung be-
dingt Engineering-Arbeit und fihrt ebenfalls
zur Anderung der Konfiguration. Eine gezielte

Frage und ein Irrtum bei der Bedienung des Sys-
tems werden durch Beratung erledigt. Einem
Auftrag wird mit dem Erbringen der gew(insch-
ten Dienstleistung entsprochen.

Der Unterschied zwischen Storung und
Mangel ist wesentlich. Storung liegt vor, wenn
wichtige Dienste nicht verfligbar sind. Am Bei-
spiel unseres Portals ware eine Storung, wenn
der Benutzer die Ware auswahlen, aber die Be-
stellung nicht abschicken kann. Bei einer 5to-
rung ist das hochste Gebot, die Dienste wieder
so schnell wie moglich verfiigbar zu machen. An
unserem Portal miisste man schnell daftir sor-
gen, dass die Bestellungsabwicklung wieder
funktionstlichtig ist. Eine Stdrung wird entwe-
der direkt behoben oder eine Anderung wird be-
wirkt und auBerhalb des geplanten Release-
zyklus in Produktion genommen. Die hierzu
durchgefihrte Anderung kann eine provisori-
sche Losung zur Symptombekampfung sein
(z.B. Restart des Servers mit der Bestellungsab-
wicklung) und, wie in Abbildung 2 angedeutet,
darfan KM vorbei realisiert werden.

Halt sich der Schaden in Grenzen, dann wird
das Anliegen als Mangel taxiert und versucht, sei-
ne Ursache zu beseitigen. In unserem Beispiel
kénnte ein Mangel z.B. ein deutscher Text in ei-
nem ansonsten franzosischen Bildschirmformu-
lar sein, wenn als Portalsprache Franzdsisch ge-
wahlt wurde. Der Mangel wird behoben, indem

Auftrag

1 | Dienstleistung
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man den Fehler (oder mehrere miteinander) loka-
lisiert und seine Beseitigung mit einer Anderung
fir ein kiinftiges Release plant und durchfiihrt.

Erkennt man im Anliegen des Benutzers
eine nicht implementierte Anforderung, dann
wird der Benutzer zunachst vertrostet und sein
Anliegen an das Release Management weiter-
gereicht. Im Rahmen der Releaseplanung wird
dann entschieden, ob iberhaupt und wenn jain
welchem Release die Anforderung implemen-
tiert wird. Eine kundenorientierte Organisation
wird die Spur zum Urheber der Anforderung si-
chern und ihn informieren, wann die Anforde-
rung voraussichtlich implementiert sein wird
(auch wenn die Antwort niemals ist). Ein Benut-
zer kdnnte bei unserem Portal den Wunsch au-
RBern, mehr als eine Verrechnungsmdéglichkeit
gespeichert zu haben und jeweils beim Bestel-
len eine auswahlen zu kdnnen. Falls diese Mog-
lichkeit noch nicht spezifiziert ist, dann teilt der
Help Desk ihm dies mit, bedankt sich fiir die An-
regung und stellt weitere Information in Aus-
sicht. Sollte die Implementierung der Anforde-
rung fireine der folgenden Releases eingeplant
werden, bekommt der Benutzer die versprache-
ne Information mit dem voraussichtlichen Zeit-
punkt, ab dem die gewlnschte Wahl der Ver-
rechnung am Portal moglich sein wird.

Im Unterschied zur Anforderung muss beim
Auftrag keine Anderung an der Konfiguration

des Systems vorgenommen werden. Es geht um
das Anfordern einer Dienstleistung, die nur vom
Betreiber erbracht werden kann, z.B. eine Datei
vom Backup zuriickholen oder einen neuen Be-
nutzer einrichten. In einem Informationscenter
kann ein Auftrag auch eine Anderung zur Folge
haben, beispielsweise wenn ein PC-Benutzer ein
zusatzliches Softwarepaket installiert haben
mochte. Dieser Fall ist in Abbildung 3 nicht dar-
gestellt.

Bis jetzt haben wir die Behandlung eines
einzelnen Anliegens diskutiert. Insbesondere
gilt dies fiir Stérungen und Mangel, die jeweils
als Einzelfall angesehen wurden. Fir die Pra-
vention muss man die Daten Uber alle Anliegen
analysieren, um systematische Fehler erkennen
zu konnen. Wenn man z.B. feststellt, dass ein
gewisser Geratetyp nach einer bestimmten Zeit
fehleranfallig wird, kann man nach einer be-
stimmten Frist die Gerate austauschen, bevor
sie ausfallen. Erkennt man, dass die Tatigkeits-
art »Netzwerk konfigurieren« am haufigsten zu
Fehlern fihrt, kann man gezielte Schulungs-
maBnahmen ergreifen. Ahnliche Erkenntnisse
sind nur mit Hilfe einer Fehlerdatenbank mog-
lich, in der alle Fehler erfasst und nach vordefi-
nierten Kriterien charakterisiert sind. Das Be-
heben eines systematischen Fehlers ist eine
vorbeugende Manahme mit dem Ziel, die Be-
nutzer vor Unbill zu bewahren. Betrifft die pra-

Anliegen  Ein Bedtirfnis nach Hlifesteﬂung durch eine Serviceorganisation (engl assue}
et lim Konﬂguratxonsmanagemant sonst inauilg als Problem bezeichnet,
Stérung Starke Beemtrachhgung sgarl rtmoghchken der Nutzung 6es Systems (engB mciderit}
Mangel
Fehler
Irrium
Frage
Anforderung
Auftrag
senvice reques{} .
Anderung Uberfiihren einer Konfigurat

Kasten 1: Definition von Begriffen
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ventive MaBnahme die aktuelle Konfiguration
im Betrieb, so wird sie im Rahmen der geplan-
ten Releasezyklen umgesetzt.

3 Das Wesen des Konfigurations-
managements

3.1 Zielsetzung und Definition

Mit Konfigurationsmanagement werden fol-
gende Zielsetzungen verfolgt:

e |dentifizierbarkeit der Objekte

e Reproduzierbarkeit der Objekte

e Nachvollziehbarkeit von Anderungen an den
Objekten

Daraus ergibt sich direkt die Definition von Kon-
figurationsmanagement: Verfahren techni-
scher und organisatorischer Natur, mit denen

e der Anderungsstand von (Hardware-, Soft-
ware-, Dokumentations-)Einheiten eindeu-
tig gekennzeichnet und diese Einheiten (Soft-
ware, Dokumente) so aufbewahrt werden,
dass sie nicht verandert werden konnen,

e die Identifikation von Konfigurationen zu be-
stimmten Zeitpunkten festgestellt wird und
die Konfiguration jederzeit wieder herstell-
bar ist,

e die Anderung der Konfiguration und ihrer Be-
standteile ein kontrollierter und, wegen er-
zeugten Aufzeichnungen, nachvollziehbarer
Vorgang ist, mit dem die Konsistenz der Kon-
figuration und Riickverfolgbarkeit der Ande-
rungen gewahrt wird.

3.2 Objekte unter Kontrolle von
Konfigurationsmanagement

Was in der Zielsetzung abstrakt als Objekt be-
zeichnet wurde, ist in der Definition zu Einhei-
ten und Konfigurationen konkretisiert. Die Ein-
heiten kdnnen von ihrem Wesen her Hardware-
gerate, Programme und Daten sowie
Dokumente sein. Je nach Art wird unterschiedli-
che Information zu ihrer Verwaltung benétigt.

Die Hardwareeinheiten miissen minimal
mit folgenden Angaben beschrieben sein:
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e eindeutige Kennung, z.B. Inventarnummer
e Gerdtetyp, z.B. Bildschirm XY

e Seriennummer

e Status

Zur Verwaltung von Software- und Dokumen-
tationseinheiten bendtigt man zumindest fol-
gende Angaben:

e eindeutige Kennung der Einheit (z.B. Name
der Programmdatei oder Nummer des Doku-
ments)

e eindeutige Kennung der Version (z.B.1.4)

e Name (z.B. Name des Programms oder Titel
des Dokuments)

e Status

Eine Konfiguration ist eine Gesamtheit zu-
sammenpassender Teile. Unter Hardwarekonfi-
guration versteht man eine Gesamtheit von
Hardwareeinheiten und Dokumenten, unter
Softwarekonfiguration analog eine von Soft-
wareeinheiten und Dokumenten. Eine System-
konfiguration besteht aus Hardware- und Soft-
wareeinheiten samt zugehorigen Dokumenten.

Beispiel: KM-Datenbank

In der KM-Datenbank eines Informationscen-
ters werden PCs, Peripheriegerdte, Programme
und Dokumente verwaltet. Tabelle 1 zeigt ein
Beispiel fiir das Hardwareinventar. In diesem
Fall ist direkt angegeben, in welcher Hardware-
konfiguration die Einheit eingebaut ist.

In der Zusammenstellung der Softwareein-
heiten (vgl. Tab. 2) ist dies nicht der Fall, weil die
gleiche Version der Software an mehreren Or-
ten installiert sein kann.

Um sich das Leben leichter zu machen, wird
man eine Standard-Softwarekonfiguration de-
finieren, so dass fur den jeweiligen Arbeitsplatz
nur die Besonderheiten zusatzlich geflihrt wer-
den miissen (vgl. Tab. 3). Das Gleiche kann man
auch mit der Hardware tun. Eine Standard-
Hardwarekonfiguration wiirde man auf der
Ebene der Gerdtetypen definieren, wahrend bei
Software dies auf der Ebene von Versionen ge-
schieht.
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Kennung G’erﬁtetv{pi%Zu‘.jf"’::‘:?;;i-’. ';ggﬁ_éh'nuri_imer_' | Status .Ei e Kpﬁf_i@qféﬁdﬁ"f'
IN22858 gt ' ' =
IN26859 PC Dell 1820 653.366963 eingebaut HWAP 223
IN26860 Drucker HP Laser 1029.23.6547 in Reparatur HP
2400
IN26860 Drucker HP Laser 1029.23.6675 eingebaut HWAP 223
2400
IN26861 Logische Maus 5 342.237.54334 eingebaut HWAP 223
IN26862 Sherry Tastatur 32 31234.23461 eingebaut HWAP 223
IN26863
Tab. 1: KM-Datenbank mit Hardwareeinheiten
Kennung |Version  [Name Status =
D-1023 2.1 Arbeitsplatz Installationsanleitung freigegeben
bs.exe 39 Betriebssystem freigegeben
remington.exe 1.3 Textverarbeitungsanwendung freigegeben
datel.exe 2.1 Buchhaltungsanwendung freigegeben
photoladen.exe 47 Grafikeditor freigegeben
photoladen.exe 54 Grafikeditor in Priifung
machtlos.exe 3.2 Prasentationsanwendung freigegeben
D-1031 1.7 Benuizerhandbuch Drucker HP Laser freigegeben
2400

Tab. 2: KM-Datenbank mit Softwareeinheiten

Kennung O Version:
D-1023 21

bs.exe 3.9

remington.exe 1.3

datel.exe 2.1

photoladen.exe 47

Tab. 3: Definition der Softwarekonfiguration
nStandard-Arbeitsplatz-Software«

Die Systemkonfiguration, die vollstandige Kon-
figuration fiir einen konkreten Arbeitsplatz
(AP 223), ist in unserem Beispiel (vgl. Tab. 4)
definiert durch die Standard-Softwarekonfigu-
ration fir alle Arbeitsplatze (SW AP), die konkre-
te Hardwarekonfiguration des Arbeitsplatzes
(HWAP 223) und die zusétzliche Softwareein-
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heit auf diesem Arbeitsplatz (die Prisentations-
anwendung).

Kennung | Version [ Name
HWAP 223 Konfiguration Arbeits-
platz-Hardware
SW AP Standard-Arbeitsplatz-

Software

machtlos.exe | 3.2 Préasentationsanwendung

Tab. 4: Systemkonfiguration vom Arbeitsplatz AP 223

3.3 Vom Konfigurationsmanagement
verwaltete Beziehungen

Die Definition einer Konfiguration ist eine »be-
steht aus«-Beziehung. Um dem Anspruch der
Reproduzierbarkeit und der Riickverfolgbarkeit
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gerecht zu werden, ist das Verwalten der Infor-
mation uber weitere Beziehungen niitzlich:

e »ermdglicht«-Beziehung zwischen der Dienst-
leistung und den Bestandteilen der Losung,
die zu ihrer Unterstiitzung bendtigt werden

Mit Hilfe dieser Information kann man
alle Einheiten der Losung identifizieren, die
von einer Anderung der Dienstleistung be-
troffen sein kdnnten, oder erkennen, ob bei
der Aufgabe der Dienstleitung die Bestand-
teile der Losung entfernt werden kdnnen, da
sie auch von keiner anderen Dienstleistung
beansprucht werden.

e »implementiert«-Beziehung zwischen einer
Anforderung an die Ldsung und deren Be-
standteile, die zur Implementierung der An-
forderung beitragen

Die Auswirkungen einer beantragten An-
derung kénnen leichter ermittelt werden,
wenn diese Information verfligbar ist.

e Anderungskonfiguration mit allen Einheiten,
die eine Anderung implementieren, welche
durch eine Mangelmeldung oder einen An-
derungsantrag ausgelost wurde

Wenn ein Release durch die erledigten
Anderungsantrage und Mangelmeldungen
definiert ist, dann kann man anhand dieser
Information alle Einheiten finden, die fir
das Release produktiv gesetzt werden mis-
sen.

e »entstanden aus«-Beziehung zwischen Doku-
menten, anhand der man fiir jedes Doku-
ment erkennt, welches Dokument als Vorga-
be gedient hat

Dies ist bei der Anderung von Dokumen-
ten niitzlich zu wissen, da man die Dokumen-
te leicht identifizieren kann, die von der
durchgefiihrten Anderung potenziell betrof-
fen sind.

o Kompatibilititsbeziehung — zwischen  Soft-
wareversionen und Hardwareeinheiten und
zwischen Versionen von Softwareeinheiten

Damit kann man unsinnige Konfiguratio-
nen vermeiden.
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3.4 Aufgaben des Konfigurations-
managements

Aus den obigen Ausfiihrungen kann man die
folgenden essenziellen Aufgaben fiir Konfigu-
rationsmanagement ableiten.

Kennzeichnung

Alle Einheiten, welcher Art auch immer, missen
eindeutig gekennzeichnet werden, damit sie re-
ferenziert werden kdnnen. Die Konvention fiir
die Kennzeichnung muss sicherstellen, dass die
vergebene Kennung eindeutigist. In Tabelle 1ist
ein Beispiel mit der Vergabe einer Nummer flr
Hardwareeinheiten als Kennung zu sehen, Ta-
belle 2 zeigt ein Beispiel mit der Vergabe eines
aussagekraftigen Namens fiir Softwareeinhei-
ten und einer Nummer fiir Dokumente.

Inventarisierung

Ubersicht dber alle Einheiten jeglicher Art. In
Tabelle 1und Tabelle 2 sehen wir auszugsweise
Angaben zur Inventarisierung.

Ablage

Die Softwareeinheiten und Dokumente werden
samt ihrer Versionsgeschichte im KM-Reposi-
tory abgelegt. Das KM-Repository hat eine
Baumstruktur; sie orientiert sich an der Struktur
der Losungen und dementsprechend heifen
dann die Ebenen des Baumes (von unten nach
oben) beispielsweise Komponente, Teilsystem,
System.

Beispiel: Portal

Das Portal, das um Chat-Service erweitert wer-
den soll, besteht z.B. aus den Teilsystemen Pra-
sentation, Benutzerverwaltung und Support,
Benutzerdienste, Angebote, Bestellen, Daten-
bank, Systeminfrastruktur. Die Teilsysteme
Datenbank und Systeminfrastruktur bestehen
jeweils aus einer Hardware- und einer Soft-
warekomponente, die anderen nur aus Softwa-
re. Der neue Chat-Service wird in einer neuen
Komponente im Teilsystem Benutzerverwal-
tung und Support implementiert und benétigt
die Anderung einer bestehenden Komponente
im Teilsystem Prasentation.
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Statusiiberwachung

Jede Art einer Einheit hat ihr eigenes Status-
modell. Eine Spezifikation (z.B. in Arbeit, in Prii-
fung, freigegeben) hat andere Zustdnde als eine
Mangelmeldung (z.B. offen, eingeplant, behan-
delt, gepriift, ausgeliefert, geschlossen), ob-
wohl beide als Dokumente gelten. Fir verschie-
dene Zwecke kann dieselbe Einheit mehrere
Statusangaben besitzen. Beispielweise kann ein
Gerét einen Status beziiglich seines Einsatzes
haben (z.B. im Lager, eingebaut, in Reparatur,
verschrottet) und einen beziiglich einer vorge-
sehenen Anderung seiner Konfiguration fiir ein
Release (z.B. keine Anderung geplant, Anderung
geplant, Anderung gepriift).

Aufzeichnungen

Uber jede Anderung an jeder Einheit sollte man
wissen, wer was wann warum und wie ge-
macht hat. Werden Softwareeinheiten und Do-
kumente in einem Werkzeug fur Versionsver-
waltung abgelegt, dann wird von diesen aufge-
zeichnet, wer was wann gedndert hat. Zudem
wird das Werkzeug bei jeder Transaktion nach
einem Kommentar fragen. Mit einer Konven-
tion kann man eine Auswertung der Kommen-
tare ermoglichen.

Beispiel: Versionsverwaltung

Die Werkzeuge fiir die Versionsverwaltung ver-
geben eine fortlaufende Nummer (1, 2, 3, ...) fur
Versionen. Die Kennung m.n ist eine verbreitete
Form fiir Versionen von Dokumenten. Der Kom-
mentar beim Ablegen der neuen Version des
Dokuments kann dazu genutzt werden, die Zu-
ordnung der internen Version z.B.1.3 zu der Ver-
sionsnummer, z.B. 8, mit der es im Werkzeug
abgelegt wird, sichtbar zu machen.

Eine andere nutzliche Konvention besteht
darin, beim Speichern der neuen Version einer
Quelldatei im Kommentar die Kennung der
Méangelmeldung, z.B. M323 anzugeben, die der
Ausléser fur die gerade durchgefiihrte Ande-
rung war. Auf diese Weise kann man auch bei
einfachen Werkzeugen zur Versionsverwaltung
eine Anderungskonfiguration definieren; das
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waren in unserem Beispiel alle Einheiten, in
deren Kommentar M323 vorkommt.

Riickverfolgbarkeit

Die bekannte Beziehung zwischen den Anforde-
rungen und den Einheiten, die sie implementie-
ren, hilft schneller und umfassender die Auswir-
kungen einer Anderung der Anforderung zu be-
urteilen. Wird die Information uber die von
einer Anderung betroffenen Einheiten, die z.B.
auf einen bestimmten Anderungsauftrag zu-
riickzufiihren ist, aufbewahrt, dann kann man
im Falle des »Versagens« der Anderung schnel-
ler die fehlerhafte Einheit finden.

Beziehungen

Die Bedeutung der Verwaltung von Beziehungen
haben wir bereits gesehen. In der Systement-
wicklung ist die wichtigste Beziehung die Rei-
henfolge fiir Kompilation und Linken; sie wird in
einer Form verwaltet, die eine automatische
Ausfiihrung erlaubt. Weitere Beispiele sind die
Reihenfolge fiir Installation und Inbetriebnah-
me, Abhingigkeiten bzgl. Daten in der Daten-
bank und positive oder negative Beeinflussung
zwischen Systemparametern. Auf diesem Gebiet
sind Eigenmittel gefragt, da die meisten am
Markt erhaltlichen Konfigurationsmanagement-
Werkzeuge geringe Unterstiitzung bieten.

3.5 Konfigurationsmanagement von
Hardware versus Software

Jede Kopie einer Softwareeinheit weist identi-
sche Eigenschaften auf. Bendtigt wird die Infor-
mation, an welchen Orten die gleiche Version
der Softwareeinheit eingebaut ist; wenn sich
ein Fehleran einem Ort bemerkbar macht, dann
ist er in allen Kopien enthalten (auch wenn er
sich nicht in allen sofort manifestiert).

Die »Kopien« des gleichen Typs einer Hard-
wareeinheit kdnnen sich unterschiedlich ver-
halten (Fabrikationsfehler, unterschiedliches
Abniitzungsverhalten). Deshalb werden Hard-
wareeinheiten mit Typ und Seriennummer
identifiziert und es wird Buch darliber gefiihrt,
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wo welcher Typ mit welcher Seriennummer ein-
gebaut ist (siehe Tab. 1). Die identische Hard-
wareeinheit kann zu jeder Zeit nur an einem
einzigen Ort eingebaut sein.

Der andere Unterschied besteht darin, dass
eine defekte Version der Softwareeinheit
durchaus weiter eingesetzt werden kann, wenn
man nur weiR, wie die Fehlerumstande zu ver-
meiden sind. Mit einer defekten Hardwareein-
heit hat man in der Regel viel weniger Freude
und Geduld. Sie wird ersetzt und als defekt mar-
kiert, damit sie nicht versehentlich anderswo
eingebaut wird. Die Version der Softwareein-
heit wird in der Regel nicht als defekt markiert
(aber mit der Zeit auch ersetzt).

3.6 Konfigurationsmanagement im Betrieb
versus Entwicklung

Das Versionieren — Kennzeichnen des Ande-
rungsstandes einer Einheit und die Aufbewah-
rung aller ihrer Anderungsstande, damit auf sie
zugegriffen werden kann—istin der Systement-
wicklung, insbesondere fiir Programme und
Dokumente, unabdingbar. Die gepriften Ver-
sionen missen entweder fiir Verbesserung wie-
der verfiigbar sein oder die gepriiften und fiir
gut befundenen Versionen weiterer Verwen-
dung zugefiihrt werden (und nicht eine andere
Version, Uber deren Eigenschaften wir keine
Aussage machen kdnnen).

Im Betrieb wird das Versionieren in einem
weit geringeren Male angewendet. Die Hard-
wareeinheiten sind im obigen Sinne nicht ver-
sioniert; es gibt verschiedene Einheiten vom sel-
ben Typ mit jeweils eigener Kennung. Sie haben
keine Anderungsstande, sie sind entweder ein-
gebaut ins produktive System oder warten in ei-
nem »Ersatzteillager« auf ihren Einsatz. Ahnlich
kénnte man auch die verschiedenen Versionen
der angelieferten Softwareeinheiten (Applika-
tionen, Systemsoftware, Softwareprodukte,
Softwarewerkzeuge) auffassen: Die Version ist
entweder ins produktive System eingebaut,
wartet auf den Einbau oder sie wurde aus der
Produktion zuriickgezogen und archiviert.
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In der KM-Datenbank wird Information
liber die Einheiten gefiihrt. In der Systement-
wicklung werden die Softwareeinheiten selbst
mit der ganzen Geschichte ihrer Anderungs-
stande im KM-Repository abgelegt.

Im Betrieb werden die Systemsoftware- und
Applikationsparameter sowie Skripte versio-
niert. Der Grund hierfur ist, dass sie gedndert
werden (mssen), sie werden quasi am produk-
tiven System »weiterentwickelt«. Um ihre An-
derung zuriickverfolgen und gegebenenfalls ei-
nen friheren Anderungsstand wieder herstel-
len zu konnen, miissen sie versioniert werden.
Dies ist nichtimmer einfach. Zum Teil sind Para-
meter nur online dnderbar und die Anderung
verschwindet« in der Systemsoftware oder
Applikation. Im giinstigeren Fall werden alle
durchgefihrten Anderungen automatisch auf-
gezeichnet, im schlimmsten muss dies manuell
und mit eiserner Disziplin bewerkstelligt wer-
den.

4 Vergleich von Modellen

Wie verhilt sich das hier Erlduterte zu den an-
deren Modellen wie BS15000, ITIL oder MITO?
(Hinweis: MITO ist ein Modell fiir das Bewerten
eines |T-Betriebs, ein Assessment-Verfahren,
das von einem Arbeitsteam der Fachgruppe In-
formatik der Swiss Association for Quality, SAQ,
erarbeitet wurde). Im Kasten 2 sind die mit Kon-
figurationsmanagement verwandten Prozesse
aus den einzelnen Werken mit ihrer Bezeich-
nung einander zugeordnet. Wir wollen auf die
Unterschiede naher eingehen.

Konfigurationsmanagement ist ziemlich
einheitlich, nur bei MITO wird der Prozess in
einem Atemzug mit dem Management der
Lésungsanderungen genannt. Auch was den
Inhalt des Prozesses betrifft, sind die Modelle
vergleichbar.

In BS15000 und ITIL umfasst Incident Ma-
nagement das Beheben der Stérung und Man-
gel, wobei die schnelle erneute Verfiigbarkeit
im Vordergrund steht. Die Ursachenforschung,
sowohl fiir den Einzel- als auch fur systemati-
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sche Fehler, obliegt dem Problem Management,
das dann die Anderung der Konfiguration beim
Change Management beantragt. Das Release
Management (in friheren ITIL-Publikationen
hiels es Software Control & Distribution) sorgt
dafir, dass die Anderung produktiv gesetzt
wird. Im BS15000 findet man zusatzlich fiir die
Ubernahme der Anderungen in die Produktion
auf der Serviceebene den Prozess Implementa-
tion of New or Changed Service. Weil dies der
einzige Unterschied ist, wurde in Kasten 2 nur
ITIL aufgenommen.

MITO kennt Issue Management als den Pro-
zess fiir die Triage und das Verfolgen der Bear-
beitung des Anliegens. Fiir die Bearbeitung
selbst werden die zwei Ebenen Service und So-
lution unterschieden. Sowohl die Manage-
mentaufgaben - Service Change Management
bzw. Solution Change and Configuration Ma-
nagement - als auch die Ausfiihrung - Service
Design and Update bzw. Solution Implemen-
tation and Maintenance - werden von separa-
ten Prozessen bearbeitet. Bei der Ausfiihrung
kommt zusatzlich die Bearbeitung einer Sto-
rung in Incident Processing hinzu. Fiir die Uber-
nahme der Anderung(en) in die Produktion auf
beiden Ebenen sorgt der Prozess Solution Roll-
out and Service Deployment.

Die Pravention ist bei BS15000 und ITIL dem
Problem Management zugeteilt. In MITO geho-
ren die statistische Auswertung der Mangel und
Storungen und das Veranlassen einer Anderung
zu den Aufgaben des Service Change Manage-
ments. In unserem Modell fallt diese Aufgabe
allen Prozessen zu, die am Erstellen oder Andern
der Losung beteiligt sind, primar Service Design
und Solution Engineering: Es ist ihre ureigenste
Aufgabe, das Feedback auf ihr Tun in Form der
Anliegen zu analysieren, um einerseits eine An-
derung der Losung im Sinne der Pravention zu
veranlassen und andererseits in der Enginee-
ring- und Entwicklungsarbeit gegen die bereits
bekannte Art von Mangeln gefeit zu sein.

Im Gegensatz zu ITIL unterscheidet MITO
konsequent die zwei Ebenen Service und Solu-
tion sowohl fiir die Management- als auch fiir
die Ausflihrungsaufgaben. Wir haben uns hier
vor allem auf die Trennung der Management-
und Ausfihrungsaufgaben konzentriert. Das
Issue Management wirkt auf beiden Ebenen,
die anderen Managementprozesse werden fur
beide Ebenen (evtl. mehrfach) instanziiert. Die
ausflihrenden Prozesse sind immer die glei-
chen, unabhangig davon, auf welche Art sie von
den Managementprozessen angetrieben wer-
den; dies wird bei einer Stérung etwas hek-
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Kasten 2: Zuordnung zu Bezeichnungen in ITIL und MITO
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tischer sein als bei einer Neuentwicklung an
ihrem Anfang.

5 Schlussfolgerungen

Ein Grund fiir die Schwierigkeiten beim Etablie-
ren vom Konfigurationsmanagement ist, dass
die NutznieRer immer nur die anderen sind.
Meint man. »lch weil ja, was ich gedndert ha-
be«, hort man da allenthalben, »und wenn es
nicht funktioniert, dann korrigiere ich das halt
wieder.« Dabei vergisst man, dass man nicht
alle Beziehungen tiberschaut und die Anderung
7.B. eines einzigen Parameters zu unerwiinsch-
ten Effekten in einem sonst nicht berlihrten
Systemteil fiihren kann. Bei jeder Unbill musste
also der Feuerwehrmann zuerst alle Kollegen
fragen, ob sie etwas in den letzten Stunden ge-
andert haben und was es gewesen ist. Dies ist
um Mitternacht herum eine sehr unpopuldre
MaRnahme. In vielen Umgebungen jedoch der
schnellste Weg, jeden merken zu lassen, dass
das Festhalten der Information iiber Anderun-
gen nicht nur den Kollegen zugute kommt, son-
dern auch dem eigenen Schiaf.

Die verwandten Prozesse Issue Manage-
ment, Release Management und Launch Ma-
nagement bauen auf die Unterstitzung durch
das Konfigurationsmanagement. Die Mangel-
meldung ohne eindeutige Kennung der vom
Mangel betroffenen Einheiten ist ein Muster
mit beschranktem Wert. Die Planung eines
Release ohne eindeutige Bezeichnung der An-
derungsantrage und Mangelmeldungen ist
schwer kommunizierbar. Ohne Kenntnis der Be-
ziehungen zwischen den Einheiten, die von den
Anderungen betroffen sind, ist es unmaglich,
die giinstigste Reihenfolge der Bearbeitung fur
den Plan zu finden. Und wie soll man das
Release mit allen durchgefiihrten und in der
Priifung fir gut befundenen Anderungen in die
Produktion {iberfiihren, wenn man nicht weifs,
was man gepriift hat oder gar was alles gean-
dert wurde? Konfigurationsmanagement ist die
Drehscheibe zwischen den Prozessen, ist ein
Bindeglied.
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Konfigurationsmanagement produziert nicht,
spezifiziert keine Systeme, entwirft nicht, plant
nicht, implementiert nicht, priift oder betreibt
nicht. Hygiene in einem Spital tragt zur Gesun-
dung auch nicht bei, die Hygienemalnahmen
verlangsamen nur den Diagnose- und Therapie-
prozess. Sie sind jedoch Voraussetzung dafur,
dass der Patient wihrend der Behandlung nicht
kranker wird, als er beim Spitaleintritt war. Ahn-
lich sorgt Konfigurationsmanagement dafr,
dass man im Entwickeln und Betreiben mit
»sauberen« Einheiten und Konfigurationen
operiert, d.h. jeweils an den richtigen (Versio-
nen von) Einheiten arbeitet, die richtigen Konfi-
gurationen manipuliert. Es hilft, Anderungen
ungestort und gelenkt durchfihren zu konnen
und inmitten der Veranderung Ubersicht zu be-
wahren.
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