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agiler Angang genutzt werden kann. Mit Prozessen 
beschä�igt sich auch die Betrachtung von Dr. Anne 
Rozinat und Dierk Söllner. Wie Prozesse aus den 
real vorliegenden Daten der Work�ow- und Ticket-
Systeme gestaltet werden können, ist ein Ansatz, der 
eine besondere Aufmerksamkeit verdient. Egal wie 
Prozesse dokumentiert, modelliert oder gelebt wer-
den – für jeden Prozess muss eine Verantwortlichkeit 
festgelegt sein. Diese zu delegieren ist weit verbreitet. 
Welche Konsequenzen das hat, wird im dritten Artikel 
zu den Prozessen dargestellt.

Die beiden weiteren Artikel widmen sich dem �e-
menfeld der Zusammenarbeit in Services. Dazu 
beschä�igen wir uns immer wieder mit der Frage-
stellung des Outsourcing und einer nützlichen sowie 
sinnvollen Gestaltung der Verträge dazu. Abschlie-
ßend befassen wir uns mit dem �ema DevOps. Es 
zeigt uns auf, wie die auch sehr traditionelle Zusam-
menarbeit zwischen Entwicklung und Betrieb eine 
Weiterentwicklung erfährt. Gerade für Web Applikati-
onen ist das wichtig – die Zyklen des Time-to-Market 
sind im Internet eng gestrickt.

Ich ho�e, Sie können sich die Zeit für dieses He� neh-
men und auch für Ihre Aufgaben weitere Anregungen 
sammeln.

Viel Spaß beim Lesen wünscht Ihnen Ihr

Bernd F. Dollinger

was verbinden Sie mit dem Begri� „Web Applikatio-
nen“? Uns fallen natürlich sofort Portale auf der Basis 
von Content Management Systemen und Shops ein. 
Dazu gehören noch die Anwendungen für Soziale 
Netzwerk und – für Firmen relevanter – die Collabo-
ration Systeme. Diese Systeme werden nicht nur im 
Intranet für die Zusammenarbeit der Mitarbeiter ein-
gesetzt. Auch das �rmenübergreifende Miteinander 
wird in solchen Werkzeugen unterstützt. Die Relevanz 
bzw. Kritikalität dieser Web Applikationen für den 
Geschä�serfolg steigt. War es bei den Portalen „nur“ 
ein Imageverlust, den ein Ausfall mit sich brachte, 
ist mit einem Shop eindeutig ein Verlust an Umsatz 
und Ertrag verbunden. Die Kette der Anwendungen 
ist damit noch nicht beendet. In den nächsten Schrit-
ten werden wir erleben, wie Machine-to-Machine 
(M2M) verstärkt dazukommen wird – das Internet der 
Dinge hat begonnen. Dieses �ema werden wir dieses 
Jahr auf dem CIO Roundtable bei der Robert Bosch 
GmbH am 11.09. in Stuttgart adressieren.

Schon die einfachen Anwendungsfälle verdeutlichen, 
welche besonderen Anforderungen im IT Service 
Management aus Web Applikationen entstehen. Sie 
haben in Ihrem Portal vorgesehen, dass die Seite eine 
Verknüpfung zu einem Sozialen Netzwerk hat. Damit 
greifen Sie auf Dienste anderer Anbieter zu. Es müs-
sen klare Vorstellungen für die Operation dieser Ser-
vices bei Ihnen im Hause bestehen und wie Sie bei-
spielsweise mit Incidents oder Changes umgehen. Die 
großen Anbieter der Sozialen Netzwerke haben bis-
her keine Neigung gezeigt, die Changes ihrer Dienste 
mit dem Rest der Welt abzustimmen. Unser Change-
Kalender erhält hier einen Trigger von außen, der 
nicht von uns beein�usst wird.

Einen sehr persönlich gestalteten Einstieg in die 
�ematik liefert Ihnen der Artikel von Aron Zedler. 
Er fasst aus der Sicht des Service Managers für Web 
Applikationen zusammen, auf welche Typen von Kun-
den er bisher getro�en. Zudem stellt er Ihnen vor, mit 
welcher besonderen Organisationsform und mit wel-
chen Rollen im Service die Leistungen erbracht wer-
den. Eine Praxissicht zu dem �ema, basierend auf 10 
Jahren Erfahrungen.

Für Web Anwendungen ist der Change Manage-
ment Prozess eine besondere Herausforderung. Die 
HfT Leipzig stellt in Ihrem Beitrag vor, wie hier ein 

Liebe Leserinnen und Leser der ITSM,

Editorial

Bernd F. Dollinger
verantwortlicher Herausgeber
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Der Sicherheitsbewusste
Für ihn stehen Datenschutz und –sicher-
heit absolut im Fokus. Meistens handelt 
es sich um personenbezogenen Daten oder 
Vitaldaten wie bspw. bei Krankenversi-
cherungen. Der Kunde ist verp�ichtet, 
unter Betrachtung einer Nutzen-/ Auf-
wandsabwägung, für die Sicherheit der Daten Sorge zu 
tragen. Dieser Kundentyp ist in den letzten zwei Jahren 
enorm angestiegen. Viele erkennen mittlerweile die 
Notwendigkeit eines ausgefeilten Sicherheitskonzepts.

Die Verantwortung dafür kann der Kunde zwar nicht 
übertragen, allerdings können wir ihm eine System-
landscha� scha�en, die diesen Ansprüchen sowohl 
So�ware- als auch Hardwareseitig gerecht wird. Als 
praktikabel hat sich die Zusammenarbeit mit einem 
akkreditierten Testzentrum gezeigt, das mit unter-
schiedlichsten Testverfahren (z.B. Penetrationstests) 
und automatischen Sicherheitsscans Lücken in der 
bestehenden Kundenapplikation aufdeckt. Daraus 
wird ein individuelles Datenschutz- und Sicherheits-
konzept entworfen, evtl. notwendige Anpassungen 
technischer oder prozessualer Art aufgezeigt und 
Absicherungsmaßnahmen dokumentiert. Mitunter 
kann es notwendig sein, die Daten auf verschlüsselten 
Datenbanken oder in zerti�zierten Rechenzentren zu 
sichern um den deutschen Datenschutzbestimmun-
gen gerecht zu werden.

Guten Tag, mein Name ist Aron Zedler und ich bin Servicemanager bei der T-Systems Mul-
timedia Solutions GmbH. Wir realisieren mit ca. 1.200 Menschen Projekte für Kunden aus 
den unterschiedlichsten Bereichen wie dem Gesundheitswesen, dem Finanzsektor und der 
Automobilbranche.

Worin liegt meiner Meinung nach der Knackpunkt des Web-Geschäfts? Letztlich dreht sich 
alles um den Kunden. Die Erfahrungen der letzten Jahre haben gezeigt, dass unsere Kunden 
unterschiedlicher nicht sein könnten. Was welchen Kundentyp charakterisiert, wie indivi-
duell deren Anforderungen sind und welche Lösungen hier möglich sind, um diesen gerecht 
zu werden, wird im weiteren Verlauf als Blick in unser praktischen Erfahrungen erläutert. 

Aron Zedler 

Management von Web-Applikationen

Die Besonderheiten im Management 
von Web-Applikationen

Meine Aufgabe als Servicemanager ist maßgeblich, 
eine intensive Kundenzufriedenheit auf Basis der 
Anforderungen zu erzielen. Um den diversen Kun-
dentypen den passenden Service zu gewährleis-
ten, wurden in der T-Systems Multimedia Solutions 
GmbH unterschiedliche Mitarbeiterrollen de�niert. 
Diese sind enorm wichtig um eine optimale Lösung 
aus technischer, vertraglicher und prozessualer Sicht 
anbieten zu können. In diesem Artikel werden die 
Rollen im Einzelnen vorgestellt.

Die Kundentypen
Die Kunden sind von ihrer Unternehmensgröße, 
Branche und Anforderungen an die Lösung so unter-
schiedlich, dass eine gründliche Bedarfsanalyse zu 
Beginn der Übernahme des Services vor allem mit 
Blick auf Servicezeit und Verfügbarkeit unverzichtbar 
ist. So kann mitunter ein Großunternehmen mit einer 
Verfügbarkeit seiner Website während der Wochenar-
beitstage auskommen, wohingegen ein Mittelständler 
überraschenderweise mehr als 99% für sich als erfor-
derlich ansieht. Diese höchst individuellen Bedarfe 
arbeiten wir in persönlichen Gesprächen heraus und 
designen eine entsprechend individuell angepasste 
Lösung.

Folgende Typen an Kunden lassen sich in unserem 
Servicegeschä� klassi�zieren:

Ein Beitrag aus der Praxis für die Praxis

es sich um personenbezogenen Daten oder 
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Der Preisbewusste
Der Name ist „Programm“; das Hauptau-
genmerk bei dieser Kundengruppe liegt 
auf dem optimalen Preis-Leistungs-Ver-
hältnis. Der Kunde hat klare Vorstellun-
gen von dem Budget, was er zur Verfü-
gung hat und welche Leistungen er dafür 
bekommen möchte. Es bieten sich demnach vorwie-
gend standardisierten Lösungen an. Diese müssen 
dennoch eine gewisse Vielfalt abbilden. Hier gilt es in 
individuellen Abstimmungen ein für beide Seiten pas-
sendes Servicekonzept zu erarbeiten und gegenseitige 
Optimierungsmöglichkeiten aufzuzeigen.

Möglichkeiten der Kostenreduktion sind beispielsweise:
• Ein Deployment-Tool – es automatisiert Releases 

weitestgehend, es verbleibt lediglich die Überwa-
chung und der Test bei unseren Systemadminist-
ratoren und �ndet z.B. Anwendung bei dem viel 
eingesetzten Content Management System Typo3

• Die Verwendung von geteilten Ressourcen. Dabei 
teilen sich mehrere Kunden mandantenfähige 
Hardware wie Loadbalancer, SAN oder auch 
Firewalls.

Der Flexible
Bei dieser Kundengruppe steht vor allem 
Geschwindigkeit von Änderungen im 
Fokus. Das kann zu zahlreichen Heraus-
forderungen führen. Dem Wunsch nach 
Geschwindigkeit und zeitnaher Umset-
zung von Änderungen an der Webappli-
kation können unternehmenseigen Prozesse des Kun-
den im Wege stehen.

Hier muss das Team dem Kunden mit guter Beratung 
und dem Erarbeiten einen Servicekonzepts zur Seite 
stehen. Gemeinsam muss diskutiert werden, wie sich 
die Webapplikation und Serviceleistungen in beste-
hende Prozesse integrieren lässt oder evtl. neue Pro-
zesse entworfen werden. Nur so sind Deployments 
schnell umsetzbar und zur Zufriedenheit des Kunden 
realisierbar. Ein Produkt, was unsere Kunden dieser 
Kategorie gern nutzen, ist „Flex“, bei dem innerhalb 
weniger Stunden dem Kunden eigene virtuelle Server 
zu seiner bestehenden Infrastruktur ergänzt werden 
können um Lastspitzen abzufedern.

Das Team – unsere Mitarbeiterrollen
Moderne Webanwendungen wie Websites, Shops oder 
Apps sind inzwischen äußerst komplex. Schließlich 
sollen die neuen Lösungen vielschichtige Geschä�s-
prozesse abbilden und auch eine möglichst hohe 
„Zukun�ssicherheit“ bieten. Für die Projektverant-
wortlichen im Unternehmen heißt das in der Praxis 
meist, externe, erfahrene Partner an Bord zu holen 
und mit ihnen in ständigem Kontakt zu stehen.

Der Verfügbare
Dazu zählen Kunden deren Augenmerk 
auf einer möglichst hohen Erreichbar-
keit ihrer Webapplikation liegt. De�niert 
ist dies für gewöhnlich in einer Ser-
vice-Level-Agreement (kurz: SLA), in 
der Anforderungen an Reaktions-, Ant-
wort- und Lösungszeiten bei Störungen oder Anfra-
gen, vor allem aber die einzuhaltende Verfügbarkeit 
der Applikation, gemeinsam mit dem Kunden, abge-
stimmt sind. Verfügbarkeit steht bspw. bei den Kun-
den im Fokus, die einen Webshop haben. Ein Ausfall 
würde hier nicht nur zu Imageverlust führen, sondern 
auch �nanzielle Einbußen bedeuten. Große Webshop-
Betreiber stellen daher meist hohe Anforderungen an 
die Verfügbarkeit ihrer Webanwendung.

Kern der Verfügbarkeit ist die Verlagerung von Risiken 
auf eine dem Nutzen entsprechende Menge von identi-
schen Komponenten zur Erhöhung der Ausfallsicher-
heit. Dieser etwas akademische Satz bedeutet: Die ein-
zelnen Teile der Anwendung werden im Sinne einer 
Service Oriented Architektur (SOA) aufgeteilt. Dafür 
ist eine Konzeption der So�ware auf eine Auslieferung 
von mehreren Systemen notwendig. Hinzu kommt 
der redundante Einsatz von Servern, Switches und 
Firewalls, unterstützt durch Hardware-Loadbalancer.

Dadurch lassen sich erhöhte Anforderungen an die 
Performance der Applikation erreichen. Dazu können 
Parameter wie Antwortzeit, Server, Internetanbin-
dung, Rechenzentrumsinfrastruktur, Qualitätssiche-
rung und –Tests gehören. Zudem sind die Prozesse 
im ITSM für adäquate Reaktions- und Antwortzeiten 
optimiert.

Der Barrierefreie
Hier hat das Design weniger ästhetische 
Aufgaben, sondern vielmehr eine intui-
tive und leichte Bedienbarkeit im Fokus, 
wie es bspw. für barrierefreie Webseiten 
gefordert wird. In diese Kategorien kön-
nen ö�entliche Einrichtungen fallen, wie 
bspw. Museen. Ziel ist es, auch Menschen mit Behin-
derung zu integrieren und Ihnen somit die gleichen 
Anwendungsmöglichkeiten zu geben wie Menschen 
ohne Behinderung.

Hier ist es wichtig, dass die Webanwendungen von 
speziellen Programmen bspw. Vorgelesen werden 
können und somit bspw. auch Sehbehinderten die 
Möglichkeit geben, die Angebote des Anbieters nut-
zen zu können. Eine standardisierte Lösung macht 
hier wenig Sinn. Ob eine Webanwendung auch für 
Sehbehinderte uneingeschränkt nutzbar ist, lässt sich 
durch uns leicht feststellen. Eine blinde Kollegin prü� 
die Anwendungen auf Herz und Nieren und liefert so 
verlässliche Ergebnisse für eventuelle Anpassungen 
der Webanwendung.

tive und leichte Bedienbarkeit im Fokus, 
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direkt mit den Experten in den Dialog zu treten ohne 
eine Extrarunde über einen 1st-Level-Support drehen 
zu müssen.

Folgende Mitarbeiterrollen haben sich für uns als opti-
mal herausgestellt:

Aus diesen Anforderungen haben wir ein spezi�-
sches Team-Modell entwickelt: One-Team-Approach. 
Ein Team verantwortet die gesamte Anwendung des 
Kunden über alle Architekturlayer hinweg und über-
nimmt – in Abstimmung mit dem Kunden- als zent-
rale Element auch die Steuerung Dritter. Zudem bietet 
das dem Kunden direkten Kontakt zum 2nd-Level um 

System Architekt System Engineer Service Manager

Der Architekt begleitet den Ser-
vice über seinen kompletten 
Lebenszyklus. Am intensivsten 
begleitet er jedoch die Startphase 
(Akquise, Design) sowie die Inbe-
triebnahme (Transition).

Dabei stehen als Arbeitsmittel ein 
Baukasten an technischen Mög-
lichkeiten und Best Practices zur 
Verfügung. Diese Teile setzt der 
Architekt auf Basis der Kunden-
anforderungen in einen realen 
technischen und betriebsfähigen 
Rahmen.

Zusammen mit Transition/Ser-
vice Manager und System Engi-
neer wird dieser dann in den 
Wirkbetrieb überführt.

Im Mittelpunkt stehen dabei der 
Kunde und dessen Anforderun-
gen, Schnittstellen und Part-
ner. Dabei werden dem Kunden 
in seinen Anforderungen nur 
wenige Grenzen gesetzt.

Grundlage dafür bildet ein �exi-
bles Set aus Plattformdiensten, 
welche durch den Architekten �e-
xibel auf den Kundennutzen hin 
angepasst werden können.

Ein System Engineer übernimmt 
den technischen Betrieb von 
Web-Applikationen innerhalb 
von Internet und Intranet Umge-
bungen sowie die Betreuung von 
Geschä�sprozessen. Darüber hin-
aus gehören folgende Tätigkeiten 
zum Berufsalltag:

• Gestaltung, Optimierung und 
Steuerung betreuter Anwen-
dungen und Serviceprozesse

• Überführung neuer Systeme 
in den Livebetrieb

• Installation/ Einrichtung 
neuer Server, Applikationen 
und Schnittstellen

• Systemadministration
• Monitoring und Optimierung 

der Systeme

System Engineers arbeiten inner-
halb eines Teams in dem sie jeweils 
bestimmte Services betreuen.

Dabei trägt für jeden Service ein 
System Engineer des Teams die 
Serviceverantwortung und die 
damit verbundene Aufgabenkoor-
dination innerhalb des Teams.

Der Servicemanager leistet sei-
nen fachlichen Input vor allem 
als Experte für Prozesse und Best 
Practices. Diese stimmt er mit 
dem Kunden und dem Service-
team ab. Ansonsten kann er vor 
allem auf die Expertise der Sys-
tems Engineers und Architek-
ten zurückgreifen und diese dem 
Kunden gegenüber bei neuen 
Anforderungen au�ereiten.

Daraus ergibt sich die Verant-
wortung zur Steuerung aller zu 
erbringenden Leistungen. Alle 
am System notwendigen Changes 
werden mit ihm abgestimmt, um 
dem Kunden gegenüber immer 
aussagefähig zu sein.

Dies ist vor allem wichtig wenn 
mal etwas schief geht, denn bei 
möglichen Störungen oder Eska-
lationen stellt er sich vor das Ser-
viceteam und gibt dem Kunden 
Empfehlungen zum weiteren 
Vorgehen.

Ständig im Hinterkopf hat der 
Servicemanager die verein-
barte SLA, um bei Incidents und 
Changes stets das Vertragliche 
sicherzustellen.
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im Stil von SaaS und Cloud-Lösungen werden immer 
präsenter, der Preisdruck im digitalen Markt spielt 
dabei natürlich eine entscheidende Rolle und verlangt 
nach Standardlösungen.

Gleichzeitig werden die Webanwendungen immer 
innovativer, vielfältiger und komplexer. Auch dar-
auf müssen wir uns ausrichten und unser fachliches 
Knowhow auf einem hohen Level halten um den 
immer individuelleren Anforderungen der Kunden 
gerecht zu werden damit alle Webanwendungen lau-
fen wie gewollt.

Wie wir die Zukunft sehen
Die Rollenbeschreibungen und Verantwortlichkeiten 
unserer Kollegen sind zum aktuellen Zeitpunkt opti-
mal auf die Wünsche unserer Kunden abgestimmt, 
jedoch unterliegen sie einem kontinuierlichen Verbes-
serungsprozess und müssen in regelmäßigen Abstän-
den auf ihre Bedeutung hin geprü� werden.

So wie sich der Markt im ständigen Wandel be�ndet, 
sind es auch unsere Rollenverteilungen.

Die Lösungen der Zukun� sind genauso vielfältig wie 
das aktuelle Angebotsportfolio. Standardisierungen 

Bewährte Rollen für ein Betriebsteam - 4 System Engineers,  System Architekt und Service Manager. V.l.n.r.: Filip Krahl, Andreas Klamke, Aron Zedler, Henry Beck, 

Sebastian Gumprich, Georg Schieche-Dirik

Aron Zedler Dipl.-Ing (BA) 
Bis 2010 Studium Informa-
tionstechnik in Dresden mit 
Praxisteil Anwendungsent-
wicklung in Zwickau bei 
K&W Informatik GmbH.
2010-2013 System Engineer. 
Seit 2012 Service Manager 
mit Schwerpunkt Betrieb, 
Ausschreibungen, Prozessbe-
ratung für Krankenkassen.

Aron Zedler
T-Systems Multimedia Solutions GmbH

Application Management eHealth
Riesaer Strasse 5
01129 Dresden

Aron.Zedler@t-systems.com
www.t-systems-mms.com
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www.facebook.com/pages/ItSMF-Deutschland-eV/188808377810881 www.linkedin.com/company/itsmf-deutschland-e-v-

https://twitter.com/itSMF_DE www.xing.com/net/itsmf

* Änderungen vorbehalten.

mailto:herausgeber@itsmf.de
https://www.itsmf.de/services/mitgliederzeitschrift.html
mailto:ceo@itsmf.de
http://www.flyeralarm.com/de
mailto:marketing@itsmf.de
www.flyeralarm.com/de
http://shop.itsmf.de/
mailto:info@itsmf.de
http://www.itsmf.de
mailto:ceo@itsmf.de
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