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Ausgangssituation

» 2015 hat die Bundesregierung die Ressorts beauftragt unter
Leitung des BMI alle konsolidierungsfahigen Verfahren zu
migrieren und die Zahl der Rechenzentren zu reduzieren.

» Anfang 2016 wurde das ITZBund gegrindet, aus den
Rechenzentren der Griindungsressorts BMF, BMVI und BMI
(Teilprojekt 1)

» Das BMAS hatte den Auftrag ein Vorgehensmodell fr die
Migration der Behorden-IT in Rechenzentren des IT-

» Weitere Teilprojekte erarbeiteten Grundlagen fur das

Controlling, die zentrale Beschaffung, entwickeln Dienste und
Drufen die Rechtsform fur da Ind (Tellprojekte 3, 4 0
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Ausgangssituation

Pramissen

eine kundenindividuelle Schnittstellengestaltung der Kundenbeziehung kann
vom Dienstleister bei hoher Kundenzahl nicht gewahrleistet werden
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Vorgehensmodell TP 2

Im Vorgehensmodell des TP 2 ist die Herstellung der Auftraggeber-
fahigkeit ein Quality Gate vor der Uberfiihrung von IT-Betrieben.

Vorgehensmodell TP 2

illustrativ

Prozessuale Ist-
Erhebung

Herstellen Auftraggeberfihigkeit

Organis. und
prozessuales
Zielbild

Entwick- Test &
lungsplan Etablierung

‘ Quality Gate 2.1

Quelle: TP2-Feinkonzept
(Version 1.0, 12.04.2017)

Ziele des Quality Gate 2.1

= QOrganisatorisch auf Augenhéhe mit dem
zustandigen IT-Dienstleister agieren

= Geregeltes Auftraggeber-/ Auftragnehmer-
Verhaltnis

= Steuerungsfahigkeit der Behorde in Bezug auf
} die von ihr bezogenen IT-Services sicherstellen

v

GGB als Grundlage fiir Planungs- und
Handlungssicherheit beim AG

IT-Konsolidierung: TP1
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Hintergrund AG-F3ahigkeit

bedeutet, die Zusammenarbeit zwischen Behorde, Behorden-IT,
Ressort und zustandigem IT-Dienstleister durch definierte
Prozessschnittstellen zu regeln. Die Prozessschnittstellen sind mit
den erforderlichen Rollen zu besetzen.

bedeutet, die dazu gehorenden IT-Service-Management-Prozesse
auf AG-Seite so zu implementieren, dass eine strukturierte,
qgualifizierte Bearbeitung durch den Auftragnehmer basierend auf
Servicevereinbarungen durchgefiihrt werden kann.

bedeutet, vom AN Uber die Einhaltung der vereinbarten Services
standardisiert Auskunft zu erhalten (Reporting) und Anderungen
ebenfalls strukturiert und nachhaltig einbringen zu konnen.
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Einordnung GGB

Die GGB konkretisieren die Anforderungen an die Auftraggeber-
fahigkeit fir Kunden des ITZBund.

________________________________________________________________________________________

TP 2 GGB Behordenprojekt

Gleicher Handlungsrahmen

Quality Gate 2.1; fur Kunden des ITZBund

Behordenspezifische

Min nforderungen an
destanforderungen a Ausgestaltung

G isches Rollen- und . . )
enerisches Rofien-un die Kundenschnittstelle im

Prozessmodell ; AG-/AN-Modell
Fokus fiir die Zusammenarbeit mit dem ITZBund
= = = = = = =
Bundesm inisterium der Finanzen
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Zielsetzung GGB

Die GGB definieren einheitliche Regelungen an der Schnittstelle
zwischen Auftraggeber (AG) und Auftragnehmer (AN).

Auftraggeber BMF BMI BMVI
C 11 C 11 C 101 C 11

Th b ich [ [ ] [ I . .
emenbereiche GGB als ressortlibergreifende Regelungen zu
Kundenschnittstelle T T T N einheitlichen operativen
IT-Strategie- und -Architekturmanagement | | | . | i Verantwortlichkeiten und Ablaufen an der
IT-Planung und Haushalt | . . . | Schnittstelle zwischen Auftraggebern (Kunde)
Anforderungsmanagement | . ; ] | und Auftragnehmer (ITZBund)
Kunden- und Auftragsmanagement \ | . , |
Anforderungsmanagement | | | , | -> Festlegung einheitlicher
Projektmanagement | : , , | ! Mindestanforderungen bei der
Releasemanagement | , i . | : Zusammenarbeit, inkl.
Testmanagement \ | | . | i . .
Inbetriebnahme | . . . | : = Rollen/Verantwortlichkeiten
IT-Controlling | . . . | | = Abldufe und Ubergabeobjekte
IT-Qualitats- und -Risikomanagement \ | | . | i = Grundsitze und Regeln der
Informationssicherheitsmanagement \ | i .
I I I Zusammenarbeit
\ Incident und Service Request Management \ | | | | 1)
i [ i -> Nicht im Fokus sind die jeweils internen
Homogenitdt als Erfolgsfaktor fiir .
das ITZBund und die ITZBund (Auftragnehmer) Prozesse bei AG und AN

IT-Konsolidierung

schematisch

Ubergreifendes Ziel: Die Zusammenarbeit im AG-AN-Modell ist fiir die Kunden des ITZBund verbindlich definiert. Die

Kundenschnittstelle ist soweit harmonisiert, dass die Aufnahme weiterer Kundenkreise erfolgen kann.
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Auftraggeber-/Auftragnehmer-Modell

Ein AG-/AN-Modell spannt den Handlungsrahmen fiir die Beauftragung
von IT-Leistungen beim ITZBund.

[

Ressort Prinzipen des AG-/AN-Modells

. = Zusammenarbeit zwischen AG und AN

Kundenbehérde(n) | grundsatzlich auftrags- bzw. abrufbasiert
Bedarfstrager = Biindelung und klare Zuweisung von
AG . .
Kompetenzen und Aufgaben seitens des AG in
} Form einer Auftraggeberschnittstelle (AGS)
A A A A N
AN - = Biindelung aller fachlichen Anfragen innerhalb
_______ P Vereinb (0] i A d . .
andpe | Yerelmbarune\Perer nvender einer Kundenbehorde durch Fach-AGSen
ITZBund { § \ v v indel I i b h
| |
S — Leistungsbereiche Bunde ung aller auftragsbezogenen Themen
AN spezifische auf AN-Seite durch Kundenbetreuung
Steuerungsfunktionen . pe . .
= Spezifische und organisatorische
Ausgestaltung der Rollen und
<—» Prozessbereiche Kundenschnittstelle Aufgabenwahrnehmung obliegt AG bZW AN
H Em B @m E E o
Bundesm inisterium der Finanzen
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Rollenmodell (beispielhaft)

FUr die Zusammenarbeit an der Kundenschnittstelle ist in den GGB
ein beispielhaftes Rollenmodell enthalten.

Ressort

Ressort-AGS

| IT-Koordinator Ressort |

| IT-Controller Ressort |

[
Kundenbehorde(n) ;
s Bedarfstriger
AG - Anforderungsmanager AG | | Melder
| IT-Koordinator Fach-AGS |
Verfahrensverantwortlicher AG | Vor-Ort-Service AG*
| IT-Controller AG |
Verfahrensverantw. Fachseite | | Incident-/SRQ-Bearbeiter AG*
| Auftragsmanager AG |
Verfahrensverantw. Weiterentwickklung AG* |
Projektleiter AG* |
Testmanager AG* |
Informationssicherheitsmanager AG |
Y 4 \ A y
N
Planung Vereinbarung \ Operativ Nutzer
ITZBund L \ i !
Kundenbetreuung Leistungsbereiche
| Kundenbetreuer | Verfahrensverantwortlicher AN | | Service Desk
AN | Key Account Manager |
25 3
1 . . .
.pe . Vollstindiges Rollenmodell in den GGB I
Spezifische Steuerungsfunktionen '.________________f’ ___________________________ kK
H @3 M=
Finanzen
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* Optional je nach Leistungsschnitt bzw. Leistungsbezug durch das ITZBund




Rollenmodell (beispielhaft)

In der Minimalauspragung sind nur wenige Rollen fir die
Umsetzung der GGB-Anforderungen erforderlich.

Ressort
Ressort-AGS
| IT-Koordinator Ressort |
| IT-Controller Ressort |
| S } ) —— _
: ufende Betriebs|ei
Kundenbehorde(n) ;
| rahass Bedarfstrager
AG | e B N | | Verfahrensverantwortlicher AG | | Melder |
-Koordinator Fach-,
| (Informationssicherheitsmanager AG) |
Y 4 \ A y -
N
Planung Vereinbarung \ Operativ Nutzer
ITZBund ] \ ! ]
Kundenbetreuung Leistungsbereiche
| Kundenbetreuer | | Verfahrensverantwortlicher AN | | Service Desk
AN | Key Account Manager |
25 3
1 . . .
.pe . Vollstindiges Rollenmodell in den GGB I
Spezifische Steuerungsfunktionen '.________________f’ ____________________________ '
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Leitlinien der Zusammenarbeit

Der Zusammenarbeit im AG-/AN-Modell richtet sich an
gemeinsamen Leitlinien aus.

AG und AN richten ihr Handeln fiir die Zusammenarbeit im AG-/AN- Modell an folgenden Leitlinien aus:

<] o] J-] o] o] -

IT-Konsolidierung: TP1

AG und AN wirken in enger Kooperation darauf hin, die in den GGB festgelegten Ziele bestmoglich und einvernehmlich zu
erfillen. Sie sind dabei gleichberechtigt und handeln auf Augenhdhe.

AG und AN arbeiten vertrauensvoll und partnerschaftlich zusammen, um die Voraussetzungen fiir ein wirkungsorientiertes
Handeln und eine standige Leistungsverbesserung des IT-Einsatzes zu gewahrleisten.

AG und AN beteiligen sich friihzeitig und binden sich gegenseitig ein, um einen planvollen und wirtschaftlichen Einsatz der
verfligbaren Ressourcen sicherzustellen. Fir unvorhersehbare Situationen erarbeiten beide Seiten gemeinsam pragmatische
und bedarfsgerechte Losungen.

Die Leistungserbringung erfolgt grundsatzlich auf Basis des Produktkatalogs und auf Basis bedarfsgerechter Angebote.

Einer Leistungserbringung liegt immer ein Auftrag mit Vereinbarung in Textform zu Umfang, bendtigten Ressourcen und
Rahmenbedingungen der zu erbringenden Leistungen zu Grunde.

AG- und AN richten ihre interne Organisation so aus, dass die liber die GGB definierten Schnittstellen und Ubergabepunkte
bestmoglich bedient werden. Sie befdhigen die handelnden Akteure, die Regelungen der GGB fiir ihren Einsatzzweck
anwenden zu kdnnen.

Durch die Umsetzung der vorstehenden Leitlinien werden EskalationsmaBnahmen auf wenige — auf Arbeitsebene nicht
I6sbare — Sachverhalte beschrankt. AG und AN unterrichten sich gegenseitig liber eingeleitete EskalationsmalRnahmen und
stellen einen zeitgerechten und transparenten Informationsaustausch sicher.
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Prozesslibersicht Kundenschnittstelle

Die Zusammenarbeit zwischen AG und AN erfolgt im Rahmen

verschiedener Prozesse an der Kundenschnittstelle.

(
' Behérden-IT

Planungs- Kap.2.1: IT-Strategie- u. -Architekturmanagement
ebene

Kap. 2.2: IT-Planung und Haushalt

Kap. 2.3: IT-Produktportfoliomanagement

Vereinbarungs- Kap. 2.4: Kunden- und Auftragsmanagement
ebene i '

Kap. 2.5: Anforderungsmanagement
Operative

Ebene Kap. 2.6:

Projektmanagement

Kap. 2.7: Releasemanagement

Kap. 2.8: Testmanagement

Kap. 2.9: Inbetriebnahme

Kap. 2.10: IT-Controlling
.|

Kap. 2.11: IT-Qualitats- und -Risikomanagement

Kap. 2.12: Informationssicherheitsmanagement

Nutzer-
ebene

________________________________________

Kap. 2.13: Incident und Service Request Management

(je nach Leistungsschnitt)

AN

IT-Konsolidierung: TP1 Marz 2018 16
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Ubersicht Schnittstelle

Die Planungsebene adressiert die strategischen IT-Bedarfe sowie
die Planung und Finanzierung von IT-Leistungen durch den AN.

Planungsebene Vereinbarungsebene Operative Ebene

IT-Strategie- u. -Architekturmgt. IT-Planung und Haushalt IT-Produktportfoliomanagement

Wesentlicher Regelungsumfang

Formulierung der langfristigen und strategischen IT-Bedarfe, so dass der AN seine
IT-Strategie und IT-Architektur bedarfsgerecht und zukunftssicher ausrichten kann

* Planung von IT-Leistungen, welche vom ITZBund bezogen werden sollen fiir die
kommenden Planungszyklen (IT-Rahmenplanung, IT-Jahresplanung)

= Veranschlagung von Haushaltsmitteln bei AG bzw. AN auf Basis eines einheitlichen
Finanzierungsmodells

» Ermittlung des IT-Erflllungsaufwands bei Gesetzesvorhaben

= Steuerung unterjahriger Anpassungsbedarfe, z. B. Umgang mit sogenannten
Querschlagern

» |nformation zum Prozess fiir die Bereitstellung und die Weiterentwicklung des IT-
Produktkatalogs als Grundlage fiir den Abruf standardisierter IT-Leistungsangebote

0 I = =
r Finanzen
H E B8 &
. . ) .. Berlin
IT-Konsolidierung: TP1 Marz 2018 7 = = = = = = =




Ubersicht Schnittstelle i
Die Vereinbarungsebene umfasst den Prozess von der Anfra

o i esssgrnen

g€,

uber die Angebotserstellung bis zur Auftragserteilung.

Planungsebene Vereinbarungsebene Operative Ebene

Kunden- u. Auftragsmanagement

Wesentlicher Regelungsumfang

Beauftragung von anforderungsgerechten IT-Leistungen von der Anfrage und
@ Angebotsaufforderung bis zur Angebotserstellung und Auftragserteilung

= Definition verschiedener Auftragskategorien:

4 Angebotsfrist bis zu 20 AT |

— Standardlosungen basierend auf bereits definierten Services

Anfrage
— Individuallésungen fiir kundenspezifische Auspriagungen — Angebotsfrist bis zu 40 AT |
l — Warenkorbvereinbarungen fiir standardisierte Leistungsabrufe ohne Angebotsanfragen
fir definierte Servicepakete (z. B. Bereitstellung Notebooks, Lizenzen etc.)
Al = Angebotserstellung fir Einzelauftrage (zeitlich befristet) oder Service Level Agreements*
(dauerhafte Leistungserbringung)
l = Beratungsauftrage, z. B. fiir Voruntersuchungen, Machbarkeitsstudien, Erstellung IT-

. Sicherheitskonzepte, Datenschutzthemen
Auftragserteilung

= |nitiierung und Umsetzung von Anderungsantrigen bzw. Change Requests fiir Einzelauftrige bzw.
Anpassung bestehender SLA liber Folgeauftrage

* Ein SLA setzt sich aus Serviceschein und optionaler Pflegevereinbarung zusammen.

IT-Konsolidierung: TP1
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Ubersicht Schnittstelle

Die operative Ebene umfasst alle ausfihrenden Themen bei der
im Rahmen der Auftragsumsetzung.

Planungsebene Vereinbarungsebene Operative Ebene

Anforderungsmanagement Releasemanagement Inbetriebnahme IT-Qualitats- und -Risikomgt.
Projektmanagement Testmanagement IT-Controlling Informationssicherheitsmgt.

Wesentlicher Regelungsumfang

= Vorgehen und Standards firr die Anforderungserhebung (bei SWE durch AN) u. a. im Rahmen der
Lastenhefterstellung

= Zusammenarbeitsmodell bei der Planung und Durchfiihrung von gemeinsamen Projekten bzw.
dem Zusammenwirkgen zwischen AG und AN-Projekten

= Planung und Ausfiihrung samtlicher Tests vor der Inbetriebnahme von neuer, weiterentwickelte
oder eingekaufter Software

@ Blindelung von fachlichen, betrieblichen und libergreifenden Anforderungen in Releases bis zur
$ Abnahme von IT-L6sungen

® Planung, Vorbereitung und Durchflihrung der betrieblichen Freigabe und Inbetriebnahme neuer
und weiterentwickelter IT-LOsungen

= [T-Controlling zur Steuerung und Abwicklung der unmittelbaren Leistungsbeziehung zw. AG und AN
» Steuerung der Qualitit von Ubergabeobjekten sowie des Vorgehens zur Behandlung von Risiken

= Abldufe und Ergebnisse im Rahmen des Informationssicherheitsmanagements (u.a. Konzeption im

Outsourcing-Verhdltnis, IS-Vorfélle, BSI-Warnmeldungen, Prifungen) :rl Finl:ﬁln . ,Ell -
E @ @

. . ) .. Berlin
IT-Konsolidierung: TP1 Marz 2018 19 = = = = = = =




Ubersicht Schnittstelle

Die Nutzerebene regelt die Meldung von Storungen (Incidents)

und Service Requests durch den unmittelbaren Anwender.

Planungsebene Vereinbarungsebene Operative Ebene

Incident & Service Request Mgt.

Wesentlicher Regelungsumfang

Eingangskanale fiir die Meldung von Incidents und Service Requests liber des
Service Desk des AN (Telefon, Email, ITSM-System) sowie Kommunikation zwischen

AG und AN vom Zeitpunkt der Erfassung bis hin zur SchlieBung

Kommunikation im Fall von Major Incidents im Sinne IT-betrieblicher Notfalle*

Incidents

Service Requests

Major Incidents*

Ereignis, das nicht zum
standardmaRigen Betrieb
eines Service gehort und
das tatsachlich oder
potenziell eine Unter-
brechung oder eine
Minderung der Service-
Qualitat verursacht

Anfrage einer
vereinbarten
Dienstleistung, wie zum
Beispiel die Installation
einer Standardsoftware
oder die Anforderung
neuer Hardware

IT-betriebliche Notfalle
bzw. Schadensereignisse
mit Auswirkungen auf
vereinbarte
Verfligbarkeiten und
Auswirkungen auf
Geschaftsbetrieb

* Definition im Sinne BSI-Standard 100-4 vgl. GGB Kapitel 2.13, Tz. (2)

IT-Konsolidierung: TP1
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Beispiel: Neue Initiativen

FUr neue Initiativen muss die Ressourcensicherung fur die
Umsetzung und den IT-Betrieb rechtzeitig eingeplant werden.

illustrativ
Ve ~ Kap. 2.4
Neue Gesetzes- Leistungsumfang durch ITZBund je nach Auftrag
initiative - ~- ~ [ - ~
Einrichtung Inbetrieb-
IT-Jahres-u. . SWE
= Ermittiung des Sicherung -Rahmenplanung Betrieb
Erfullungsaufwands : Anforderungen /,__‘
: : HH-Mittel, 4 L
(einmalig, laufend) « Sich llen d % fend
gef. Personal * Entwicklung S|c" er.ste.en er Laufen es IT-
s Beriicksichtigung IT- Z ; = Aufsetzen der Losung Prifkriterien zur Controlling
e Rk Inhaltliche von AG-und = Durchlauf Betriebs- o LA Radionie
durch 1TzBund /E\,”Sﬁla”“"g'd AN-Projekt = Ausarbeitung verschiedener tbernahme
= Berlcksichtigung im R;Zj::i’;i £ von Lastenheft Teststufen « Finalisierung SLA = |ncident- und
\*j:;’::rf;e"ung& und Pflichtenheft S raaeiens iﬂervice-Requtest-
i anagemen
Fachlicher Bedarf - ggf. Bundelung in opy bices
Releasas vereinbarung)
= Feststellung von
IT-Unterstutzungsbedarf
durch'ITZBund
A8 = O J
Friihzeitige Einbindung des ITZBund
& J L J
PLAN BUILD RUN
" . 4 4 . 4 v v
Kap. 2.2 Kap. 2.2 Kap. 2.2 Kap. 2.6 Kap. 2.5 Kap. 2.8 Kap. 2.9 Kap. 2.10
Kap. 2.7 Kap. 2.13
= E @ =
Bundesm inisterium der Finanzen
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. " Berlin
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Beispiel: Beauftragung

Die Beauftragung des ITZBund erfolgt in drei Schritten von der
Anfrage Uber das Angebot bis zum Auftrag.

Bedarfstrager SWE beim AG . . " SWE beim AG Bedarfstrager
Fachlicher Technischer » I n d re I Sc h rltte n Z u m AUft rag Technische Fachliche
Bedarf Bedarf Losung Losung
AG A Anfrage Angebotsaufforderung Auftragserteilung
|
________ E______l_l_- : ____________________1__I__B‘____________________ : _1__}_ : _____________il/_u_St_r-ativ
Produkt- Anforderungs- ggf. Beratungs- Formale Angebots- Verbindliches Verbindlicher Liefergegen-
AN katalog beschreibung auftrag aufforderung Angebot Auftrag stande
Auftragsklarung, Angebotserstellung Auftragsumsetzung

Beratung Leistungsangebot

= Standardlésungen basierend auf bereits = Dauerauftrige / SLAs*
definierten Services (20 AT Angebotsfrist) 2. B. Betrieb von Fachanwendungen,
= Individuallésungen fir kundenspezifische Pflegevereinbarungen
Auspragungen (40 AT Angebotsfrist) .

Einzelauftrage (zeitlich befristet)
=  Warenkorbvereinbarungen fiir standardisierte

z. B. Beratung, Schulung,
Leistungsabrufe ohne Angebotsanfragen (z. B.

Softwareentwicklung / IT-Projekte = = = = = = =
Bereitstellung Notebooks, Lizenzen etc.) esm inisterium der Finanzen
= = = = = = =
IT-Konsolidierung: TP1 Marz 2018 23 - - - - - - %E‘ rlin

* Ein SLA setzt sich aus Serviceschein und optionaler Pflegevereinbarung zusammen.



E Bei SWE beim AG J

Beispiel: Bezug Betriebsleistungen

Das ITZBund begleitet die SWE beim AG und bereitet die
Inbetriebnahme von IT-L6sungen gemeinsam mit den AG vor.

Projektinitialisierung Projektumsetzung inkl. SWE Laufender Betrieb
Beginn fachliche
SWE Freigabe = |T-Controlling
AG } ® ® ® o } = Incident Mgt.
Anforderungen IT-Betrieb : : o SlensaiEns Gl
| |
1 1
] ]
| |
| |
| |
|

TEEEE EEEEE )

R R S T

v
IT-Planung/HH Beauftragung | Umsetzung Einzelauftrag E E Umsetzung Dauerauftrag E
1 | |
_ _ 1 | | Erklarung l I
grundlegende  Einzelauftrag, inkl. ! ! ! Betriebs-
fachliche X ' ' .
Anforderungen " 2u lbergebender /*\ ;\ ;\ bereitschaft [T-Betrieb
Artefakte (V) (V) (V) ® >
AN (Checkliste)
= SLA-Entwurf > —
SLA
~w ~ . 4 ~w . 4
(ksp-2.

IT-Konsolidierung: TP1 Marz 2018 24




Standardanforderungen konnen durch die Behorde Uber ein
Self Service Portal gehandhabt werden.

ITZBund

Service Desk

ITZBund N

A
— —_— —_— —_— _— L} L

Management
Schnittstelle

\ 4

Infrastruktur mit den Betriebsplattformen und den darauf bereitgestellten Betriebsumgebungen

Backup/ Power

vServer vStorage Clone Snapshot

Recovery Optionen

. Self Service
Service Desk ’ v
Behorde
T Service Request o _
. Fach- IT-Administration Software-
Nutzer/-innen .. : ; .
administration (DB, Middleware) entwickler
Stoérung
Behorde
O B B 5 B @ @3
* Produktangebot des ITZBund / Bundesministerium der Finanzen
,Customer Faced Services” H E B @B @ @ @ .
Betriebskonsolidierung Bund 19.12.2019 25 Berlin
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Storungen laufen durch den Service Desk der Behorde, wohin
gegen Service Requests zur Fach-AGS gehen.

ITZBund

Service Desk

ITZBund N

— ] L | l; L | ] L | ] L | -‘= L | ] L | ] L | ] L | ] L | ] L | ] L | ] L | ] L | ] L | ] L | ] L | ] L | ] L | ] L |
Management

Schnittstelle

\ 4

Infrastruktur mit den Betriebsplattformen und den darauf bereitgestellten Betriebsumgebungen

Backup/ Power

vServer vStorage Snapshot

Recovery Optionen

S Service Request Der Service Desk der Behorde kann auch als
ervice bes qualifizierte Meldestelle genutzt werden.

Behorde

Die Fach-AGS nimmt genehmigte Service Requests
Nutzer/-innen entgegen und gibt diese an die im SLA vereinbarte

Storung " . Organisationseinheit des ITZBund weiter.
Fach-Administration
IT-Administration .
Behorde
O B B 5 B @ @3
* Produktangebot des ITZBund / Bundesministerium der Finanzen
,Customer Faced Services” H E B @B @ @ @ ‘
Betriebskonsolidierung Bund 19.12.2019 26 Berlin
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Inhaltstibersicht

1 Ausgangssituation

2 Hintergrund AG-Fahigkeit (Teilprojekt 2)

3 Grundsatze an der Kundenschnittstelle

4 Uberblick GGB-Prozesse

5 Anwendungsbeispiele
6 Detailanforderungen je Prozess
m @ m
iinanzen
H B &=
. . ) B, Berlin
IT-Konsolidierung: TP1 Marz 2018 = m o




Vereinbarungsebene Kunden- u. Auftragsmgt.

Kunden- und Auftragsmanagement

Die Beauftragung des AN erfolgt tGber die AGSen durch
Bestatigung eines durch den AN vorgelegten Angebots.

Kunden- und Auftragsmanagement

IT-Konsolidierung: TP1

Ausgewadhlte Grundsatze: ]

,Die Beauftragung des AN erfolgt ausschliefRlich durch die AGSen [...]“

= Die Beauftragung des AN erfolgt [...] durch Bestatigung eines vom AN vorgelegten Angebots.”

Anfrage &
Angebotsaufforderung

Die Kundenbetreuung berat die Kunden
zum Leistungsangebot des AN, unter
anderem auf Basis des IT-Produktkatalogs.

Bei weiterfiihrendem Beratungsbedarf
initiiert die Kundenbetreuung
entsprechende Beratungsangebote.*

Die Fach-AGS Ubermittelt eine
Angebotsaufforderung samt
Anforderungsbeschreibung an die
Kundenbetreuung zur Erstellung eines
verbindlichen Angebots.

* 2. B. fiir Voruntersuchungen, Machbarkeitsstudien,
Erstellung IT-Sicherheitskonzepte, Datenschutzthemen

Angebotserstellung &
Auftragserteilung

Auftragskategorien unterscheiden sich in:

Standardl6sungen basierend auf bereits
definierten Services:

5 AT Riickmeldefrist,
20 AT Angebotsfrist

Individuallésungen fiir kundenspezifische
Ausprdgungen:

10 AT Ruckmeldefrist,
40 AT Angebotsfrist

Warenkorbvereinbarungen fir
standardisierte Leistungsabrufe ohne
Angebotsanfragen fiir definierte
Servicepakete (z. B. Bereitstellung
Notebooks, Lizenzen etc.)

Marz 2018

Auftragsumsetzung &
Anderungsmanagement

Dauerauftridge / SLAs*

Formale Auftragsdnderung Gber
Abschluss angepasster SLAs
(Folgeauftrage)

Einzelauftrage (zeitlich befristet)

Formale Auftragsdnderung Gber
Anderungsantrige / Change Requests

IT-Controlling zur Auftragsumsetzung
siehe entsprechender GGB-Prozess

* Ein SLA setzt sich aus Serviceschein und optionaler
Pflegevereinbarung zusammen.

B
B
B
B
B
=
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Vereinbarungsebene Kunden- u. Auftragsmgt.

Ablauf im Detail (1/2)

Die Angebotsaufforderung des AG ist Grundlage fir die Erstellung
eines verbindlichen Angebots durch den AN.

Anfrage & Angebotsaufforderung

Anfrage und Kategorisierun Evaluierung Erstellung Anforderungs- Angebots-
g g & Unterstiitzungsbedarfe beschreibung aufforderung

@ :? Anforderungen AG-Seite )

Standard- oder Mit Beratung Ohne Beratung

Individuallésung:

Erstellung + +
Bedarfs- Anforderungs-

Verantwortliche Erstellung und

triger beschreibung Beratunﬂgsanfrabge. Zur Abnahme der
notwendig Unterstitzung bei der —»  Anforderungsbeschreibung fiir
Erstellung der . X
Anforderungsbeschreibun e, e
O—> Anfrage g 5 oder Change Request
A
Fachlich
zustandige
AGS Erstellung > Si
(Ressort- Angebotsaufforderung S/ehe'
Folgeseite
oder Fach-
\_AGS) J
Gemeinsame Abstimmung
zum Umfang und . . .
Warenkorbldsung: Erstellung Gegenstand der benétigten Optional im Falle einer
Anforderungsbeschreibung Beratungsunterstiitzung Beauftragung des AN:

Unterstiitzung bei der Erstellung
der Anforderungs-beschreibung:
u.a. Schulungen im Bereich

nicht notwendig

AN Bereitstellung der Methodik, Werkzeuge,
Warenkorbldsung Modellierung der
Geschéftsprozesse,
Anwendungsfille, funktionale,
nicht-funktionale Anforderungen, . = = =
Rollen, etc. inanzen
® m = m
. .. Berlin
IT-Konsolidierung: TP1 Marz 2018
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Vereinbarungsebene Kunden- u. Auftragsmgt.

Ablauf im Detail (2/2)

Die Angebotsaufforderung des AG ist Grundlage fir die Erstellung
eines verbindlichen Angebots durch den AN.

Angebotserstellung & Auftragserteilung

Bewertung auf Realisierbarkeit und Erstellung eines Angebots

.

Beauftragung
oder Ablehnung

( < Anforderungen AG-Seite
Angebotsaufforderung
Bedarfs-
trager Uberarbeitung Alternative méglich Mitwirkung im Rahmen des
Anforderungs- Anderungsmanagements,
beschreibung da sich aufgrund neuer
y Rahmenbedingungen oder
B Erkenntnisse Anderungen an
. Ablehnung den Anforderungen
Fachlich ' Angebot “ ergeben konnen
zustindige Stz o
AGS Vorseite (el
Alternative KTe;na me an h Annahme
(Ressort- nicht méglich SCENSCRIaC Angebot Beauftragung
oder Fach- ® 4 durch AGS
\A¢cs) A 4
v
Kundengesprach zur
Realisierbarkeit Evaluierung von
v nicht gegeben  Alternativen und Klarung
Prifung der o Uber weiteres Vorgehen. Auftragsumsetzung unter
Fee s Reife liegt Ablehnung nur aus ) Berticksichtigung
AN baw nicht vor zwingenden Griinden. Ewischenzeitlicher
- Anderungsbedarfe
Ausschrei-
bungsreife der Bewertung der
Anforderungs- Anforde- I .
beschreibung rungen auf FI’St? ung eines —
. .. . . verbindlichen Angebots
Reife Realisier- Realisierbarkeit
liegt vor barkeit gegeben

IT-Konsolidierung: TP1

Marz 2018
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Operative Ebene Anforderungsmanagement Releasemanagement Inbetriebnahme IT-Qualitéts- und -Risikomgt.
Projektmanagement Testmanagement IT-Controlling Informationssicherheitsmgt.

Anforderungsmanagement

Der AG ist fur die Bindelung der fachlichen Anforderungen in
Form eines angebotsreifen Lastenhefts zustandig.

Ausgewahlte Regelungen GGB

nur bei .. ..
&1 SWE durch den AN = Verantwortung des AG fiir die Bindelung von

' funktionalen und nicht-funktionalen Anforderungen in
einem Lastenheft

illustrativ

Bedarfstrager y )
Biindelung fachlicher

forderunzsy = Berticksichtigung der durch den AN vorgegebenen

Methodik zur Lastenhefterstellung

Fach-AGS T m » Ubergabe des Lastenhefts an den AN im Rahmen einer

1
: : Angebotsaufforderung (vgl. KuAM), ggf. mit
' Angebots-) -, ggf. Nach- Nachkorrektur bei fehlender Angebotsreife
:_ __________ . aufforderung : korrektur : g
: i : = Einbringen von Anderungen tber das
: i | Anderungsmanagement
1 H 1
: i : = Leistungen des AN:
1 I v 1
AN Information Beratung/ QS und — Bereitstellung von Informationen zu Methodik,
zu Methodik,  Unterstiitzung  Eingangs- Werkzeug und Schulungen
Werkzeug, zu LH-Erstellung  prifung . .
Schulung oder Schulung* — Beratungsleistungen* zur Unterstiitzung der
l Lastenhefterstellung oder zur Durchfihrung
von Schulungen
Pflichtenheft- . .
Erstellung — QS und Eingangspriifung auf Lastenheft
= = = = = = =
Bundesm inisterium der Finanzen
H B B B EH @ @3
: idi . 5 Berlin
IT-Konsolidierung: TP1 Marz 2018 31 = = = = = = =

* mit entsprechendem Auftrag



Operative Ebene Anforderungsmanagement Releasemanagement Inbetriebnahme

Anforderungsmanagement

Der AG erstellt und verantwortet das Lastenheft, der AN stellt die
Methodik, Werkzeuge und Schulungen dafur bereit.

IT-Qualitéts- und -Risikomgt.

Informationssicherheitsmgt.

Bereitstellung Methodik
und Werkzeug

Erstellung Anforderungen (funktional/nicht-funktional) Realisierung und

Anderungsmanagement

( Anforderungen AG-Seite ‘_ ______ Q AG verzichtet )
* Korrektur ohne 1 | > auf Freigabe
Beratung A Ber?tunﬁt : :
Bedarfs- Anford ; gewunsc 1 i Nachtrigliche Anderung
a ntorderungen im . 1 von Anforderungen
trager Lastenheft erfassen I 1
: ! Freigabe des
S 1 : R Pflichtenheftes (PH)
1 I 1
1 1 1
1 1 1
1 I 1
1 1 1
- : 1 Priorisieren und )
Informationen zur : ) ; | : Bewerten von CR im P'H nicht v
Fach-AGs| Methodik, Werkzeug und 1 Prifung und We.l.tergabe 1 \ Rahmen des freigegeben
Schulungen beim AG Lastenheft : an Bedarfstrager : : Anderungsmanagements
verteilen 1 1 (z.B. im Change Control
: 1 Board)
1
1 1 1 PH
\_ 1 * 1 freigegeben )
: Ergebnis der M
: Eingangs-QS Birz;tung bei der = genehmigte
| rfassung der CR
1 Anforderungen im
1 :
Methodik, Werkzeug und v LH nicht _ Lastenheft
AN Schulungen bereitstellen angebotsreif
QS Eingangsprifung auf _LHistangebptsreif Erstellung Pflichtenheft v
Lastenheft Erbringung von SWE- «
+ Leistungen
©
Ergebnis der ~ 4 = = =
PH-Freigabe . iinanzen
H @3 @
IT-Konsolidierung: TP1 - - Prozessablauf im Kapitel Mirz 2018 - I%'f rlin

2.4 beschrieben




Operative Ebene

Anforderungsmanagement

Projektmanagement

Releasemanagement Inbetriebnahme

IT-Controlling

IT-Qualitéts- und -Risikomgt.

Informationssicherheitsmgt

Die Umsetzung von Projekten erfolgt mit klarer Trennung

zwischen AG- und AN-Projekten.

illustrativ

Angebots- AG-Projekt Entlastun
aufforderung (Projektleiter AG) &
A A
Status- Ressourcen/
berichte Mitwirkung
gemdfs
Auftrag
Lleferge"gen- Abnahme
stdnde
v v
Lenkungsausschuss
Angebot AN-Projekt Abschluss-
g (Projektleiter AN) bericht
IT-Konsolidierung: TP1 Marz 2018

Ausgewahlte Regelungen GGB

= V-Modell XT Bund als verpflichtendes
Vorgehensmodell

= Klare Trennung zwischen AG- und AN-Projekt mit
Beauftragung gemafl Angebotsprozess (vgl. KUAM)

= Projektarten: SWE, IT-Infrastruktur, Beratung

= Einrichtung AN-Projekt in der Regel an 250 PT und
mehr als 4 Monaten Laufzeit

= Berufung eines Lenkungsausschusses auf Vorschlag
vom AG oder AN

= Bereitstellung von Liefergegenstanden durch den AN
(in der Regel meilensteinbasiert) und Abnahme der
Liefergegenstande durch den AG

* Anderungsmanagement durch den AG bei
Umpriorisierung von Anforderungen (CR)

= = =

Bundesm inisterium

= = =
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IT-Qualitéts- und -Risikomgt.

Anforderungsmanagement Releasemanagement Inbetriebnahme
Projektmanagement Testmanagement IT-Controlling

Projektmanagement
AG- und AN-Projekt sind strikt getrennt, arbeiten jedoch eng und
vertrauensvoll zusammen.

Projekt-
Durch-

Operative Ebene

Informationssicherheitsmgt.

*<_Optional: Change Request
,,"von AN oder AG

Projektabschluss

Angebot und Beauftragung

fuhrung

é Anforderungen AG-Seite
Ubermittlung
Erstellung nein Kenntnisnahme Change Request — Abnahme Abnahme

_ Angebotsaufforderu . Projektstatusberich (AG) . w Projektabschluss-
AG A ng inkl. Prifung >Angebot t explizit oder Llefergeijg:(;\stande_ bericht und —
Projekt Anforderungen Angebot akzeptiert? dlurah Priifung Change e e Entlastung PL des

(Lastenheft) i Stillschweigen Request und bei _| AN-Projekts
Annahme
A Zeichnung
Angebots- Auftrag Gezeichneter bnahme Entlastung PL
aufforderu @ @hange @rklérung @ AN-Projekt
\ Request )
nge ot N\ Projekt- inale rojekt-
= 7 status- iefer- bschluss-|
bericht gegen- bericht
; ‘ stdnde
Einrichtung AN-
Projekt, Gegenzeichnun,
AN- Angebotserstellung Erarbeitung der Anfrage un%i Umsetzun s Vorbereitung der Erstellung Auflosung
Projekt einschlieRlich » Liefergegenstdinde —¥  Change > des Change LN Ubergabe der ~ '» Projekt- » Projekt- ->.
Grobplanung und monatliche Request (AN) Re uesti Liefergegenstande abschlussbericht organisation
Erstellung des 9
Projektstatusberichts
H @3 M=
inanzen
H B &=
IT-Konsolidierung: TP1 Marz 2018 = m %e rlin




Operative Ebene Anforderungsmanagement Releasemanagement Inbetriebnahme IT-Qualitéts- und -Risikomgt.

Releasemanagement

Das Releasemanagement umfasst die Planung und Umsetzung von
fachlichen, betrieblichen und tbergreifenden Anforderungen.

Ausgewahlte Regelungen GGB

4 ) = Blndelung von Anforderungen in Releases, wenn
Releasetermin . . .
oo Anforderungen zu einem bestimmten Termin
! umgesetzt werden missen
AG Releaseplanung 4 Abnahme _§ ’
[ —— P k | = AG verantwortet die Berlicksichtigung samtlicher
Biindelung TesiE TR AT Inbetriebnahme Anforderungen in der Releaseplanung:
Anforderungen vgl. Kap. 2.8 vgl. Kap. 2.9

_______________ — Fachlich (AG): Unterstitzung Geschaftsprozesse

— Betrieblich (AN): Sicherung der Betriebsfiihrung
J .
*gaf. beim AN — Ubergreifend (AN): Umsetzung abgestimmter

strategischer Architekturentscheidungen

AG legt fest, wie die Verteilung auf Releases erfolgt

o
o
(=g
=
I
o
=
>
|}

AN und stimmt Priorisierung mit AN ab
s Ubergreifend
) = Verbindliche Vereinbarung des Releaseumfangs nach
______________ Ressourcenfreigabe
H B BH @ = @3 &=
Bundesm inisterium der Finanzen
H B B B BH @3 @3
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Operative Ebene Anforderungsmanagement Releasemanagement Inbetriebnahme IT-Qualitéts- und -Risikomgt.
Projektmanagement Testmanagement IT-Controlling Informationssicherheitsmgt.

Releasemanagement 1/2

AG und AN entscheiden gemeinsam, welche der Anforderungen
in einem konkreten Release umgesetzt werden sollen.

( Anforderungen AG-Seite \
Beginn : Ende
Release- Abgestimmter o
u elease-
Verfahrens- zyklus Sichtung der I TN U R 6 Releaseumfang Formulierung des zyklus
verantwort-  (j—»  fachlichen ~ ——» Demeblicheund - _ = Anforderungen &, npwickungs- Abnah —-@
. . tbergreifende mit Zuordnung zu & nanhme
licher Fachseite Anforderungen auftrags
Anforderungen Release
A
Verfahrens- Mitwirkung bei
verantwort- der i Vorbereitung zur
. . Anforderungs- Abnahme
licher Weiter- B
entwicklung
Q(i oder AN )
Steckbrief Gbergreifende Anforderung
und Anforderungssammlung Betrieb (& v
Zulieferung
AN betrieblicher und Begleitung der SWE aus Sicht der
tbergreifender Inbetriebnahme
Anforderungen
H = &=
inanzen
H B &=
. x Berlin
IT-Konsolidierung: TP1 Marz 2018
H = &=




Operative Ebene Anforderungsmanagement Releasemanagement Inbetriebnahme

Releasemanagement 2/2

Der AG berucksichtigt die Ubergreifenden betrieblichen
Anforderungen des AN in seiner Releaseplanung.

Feststellung einer
libergreifenden
Anforderung

IT-Qualitéts- und -Risikomgt.

Informationssicherheitsmgt.

IT-Controlling

Priifung der Umsetzbarkeit Releaseplanung/ Erteilung einer

Ausnahmegenehmigung

Bericht zur
Inbetriebnahme

o
2y
§.-'§"
(=]
=9
:“
= @
@
S
T
®
(=g
5,
o
o
S
(')
>
E
®

Anforderungen AG-Seite

1
1 umfasst
Verfahrens- Umsetzung i
oglich 1 i
verantw. mog e . ' Erfolgreiche
. W GoiTe S ————  Inbetriebnahme des
Fachseite . Releaseplanung
d Prifung der betroffenen Releases
un Umsetzungs-
Verfahrens- moglichkeit
verantw. Probleme bei ) Rickmeldung mit Ruckmeldung mit
Weiter- Uiz Stellungnahme- Stellungnahme-
entwicklung Template Template
AG Rickmeldung mit
Stellungnahme-
Templates
T Konsolidierung Konsolidierung L
und Konsolidierung der
AGS —> . der der —
Uberwachung . . Rickmeldungen
- Ruckmeldungen Ruckmeldungen
Ruckmeldung
.. A
k Ubergreifende )
Anforderung \2
Ruckmeldung Ruckmeldung mit
=) anhand des Stellungnahme-
Stellungnahme- Template
Templates Prufung bestatigt
tbergreifende Umsetzungsproblem Erteilung
Anforderung Ausnahme- | Erstellung
. hmi >
L Prifung genehmigung Gesamtbericht .
O_®_>Dokumentat|on im >  der Riick- m m m
AN Steckbrief meldung ihanzen
Eskalation = = =
.- keine Berlin
IT-Konsolidierung: TP1
Bestatigung = = =




Operative Ebene Anforderungsmanagement Releasemanagement Inbetriebnahme IT-Qualitéts- und -Risikomgt.
Projektmanagement Testmanagement IT-Controlling Informationssicherheitsmgt.

Testmanagement

Jede neu erstellt, weiterentwickelte oder eingekaufte Software
muss vor der Ubernahme in den Betrieb getestet werden.

Erstellung Testkonzept Testdurchfiihrung

f Testergebnis- \

Testplanung und Test- berichte inkl
spezifikation AG Testprotokoll.e
SWE oder Lieferung Erstellung =N\ Test-
—> —> ~ > P>
AG ohne den AN Testkonzept =~ A" durchfiihrung _@ .
A Mitwirkung
\ Anforderungen AG-Seite y
© ©
Testergebnis- Betri.ebliche
o berichte inkl. Freigabe-
Mitwirkung Testprotokolle erkldrung
v Testplanung und
Test-
spezifikation AN Bereitstellung B
AN C SWE oder Lieferung o Erstellung = A Testinfrastruktur u. v N betrieblicherg
durch den AN - Testkonzept = Testdurchfiihrung gemaR o R ————
Beauftragung g
Legende: () Prozessstart — Prozessablauf <> Entscheidung ) Ergebnis @ Prozessende H = &=
immanzen
H @ @&
IT-Konsolidierung: TP1 Marz 2018 = m %e rlin




Operative Ebene Anforderungsmanagement Releasemanagement Inbetriebnahme IT-Qualitéts- und -Risikomgt.
Projektmanagement Testmanagement IT-Controlling Informationssicherheitsmgt.

Inbetriebnahme

Die Aufnahme des IT-Betriebs erfolgt gemald der fachlichen und
betrieblichen Anforderungen in geplanter Weise.

Ausgewahlte Regelungen GGB

'n::;:;eeb' * Friihzeitige Abstimmung der fachlichen Anforderungen
an den Betrieb von IT-Losungen (IT-Rahmen- und
Q— Jahresplanung, Kunden-/Auftragsmanagement)
L , = QOperative Planung auf Basis eines SLA-Entwurf durch

= Berlicksichtigung von = Vorbereitung der . . . .

Anforderungen aus IT-L6sung AN ;E Abstimmung mit AG (Zeit, Ressourcen,

N Prifkriterien

SLA-Entwurf = Fachliche Freigabe )
* Planung von Zeit und durch AG = Vorbereitung der IT-Losung gemaR Prifkriterien in

Ressourcen = Bewertung der ~Checkliste Betriebsiibernahme”
- :;E?tl:;ige:er 3Etrzfisﬁere't5°haﬂ * Fachliche Freigabe durch AG und Bewertung

Betriebsbereitschaft durch AN
A\ 4
— — = Aufnahme IT-Betrieb gemaR SLA, ggf. mit Early-Life-
- @ mmmm---- KuAM ====-=-~- > — Support
SLA-Entwurf SLA
H B BH @ = @3 &=
Bundesm inisterium der Finanzen
H B B B BH @3 @3
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Operative Ebene Anforderungsmanagement Releasemanagement Inbetriebnahme

Inbetriebnahme

IT-Qualitéts- und -Risikomgt.

IT-Controlling Informationssicherheitsmgt.

Die Freigabe durch den AG ist Voraussetzung fir die
Inbetriebnahme einer IT-Losung durch den AN.

Planung Inbetriebnahme

Vorbereitung Inbetriebnahme

Anforderungen AG-Seite
Verfahrens-
verant- . . .
lich Abstimmung zur Fachliche Freigabe
wort IC. er zeitlichen Planung zur Aufnahme des
Fachseite Betriebs
wird erklart
v
Verfahrens- Abstimmung zur Bereitstellung der
verant- Einfihrungsplanung Mitwirkung bei der abgenommenen Ubergabe der
wortlicher und der Abstimmung der > IT-L6sung und IT-Losung Uberarbeitung der
Weiter- betrieblichen Prifkriterien erforderlicher und der noch IT-L&sung bzw. der
- Aufwiande Dokumentationen ausstehenden Dokumentation
entwicklung A Dokumentation )
AG oder AN N
Checkliste é .
Betriebsiibernahme Ist nicht Riickgabe an
gegeben Entwicklung inkl.
—»  dokumentiertem
Applikati v v v v Bedarf an
pplikations- , Begleitung SWE aus Nachbearbeitung
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Fazit: Was macht die AG-Fahigkeit aus?
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Haushalts- und Ressourcenplanung flir MalBnahmen und Vereinbarungen,
— z. B. HHM und Personal fiir interne Fachtests,

Fachliche Produktverantwortung, inkl. der Fahigkeiten agile oder klassische
Methoden in der Produktentwicklung anzuwenden,

Interne Service-Prozesse so ausgestalten, dass Anwenderinnen und Anwender
Storungen und Service Anfragen melden kdénnen (z.B. Uber zentrale Hotlines
und/oder Ansprechpersonen),

Anforderungen an Berichte des/der Dienstleister, an Leistungsnachweise und
weitere Steuerungsobjekte, die zur Aufgabenerfillung notwendig sind,

Qualitatsmanagement-Kriterien inkl. der fachlichen QS-Mallhahmen, um die
Einhaltung zu prufen.
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Fazit: Was macht die AG-Fahigkeit aus?

= Formulieren von Anforderungen an die Service Qualitat:
— Was macht fur Sie einen guten Service aus?

— Welche Anforderungen an die Verfugbarkeit, an Bereitstellungszeiten
und sonstige Qualitatskriterien haben Sie?

— Nach welchen Kriterien beurteilen sie den Dienstleister?
— Wie wollen Sie diese Leistungen nachgewiesen haben?
— Was waren Ausstiegsgrinde?

= Aber: Eigene Mitwirkungsleistungen und Beistellpflichten sollten
ebenso prazise beschrieben sein!
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Vielen Dank fur lhre Aufmerksamkeit!

Christiane.poser@bmf.bund.de
030 18 682 4194
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