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Abstract: Aufgrund ihrer Verbreitung und ihrer Akzeptanz stellen Rahmeraverk
des IT-Service-Managements (ITSM) wie etwa ITIL vielversprechehusatz-
punkte fir die Verankerung von dkologischen Zielen in IT-Organisatidae. In
diesem Beitrag werden am Beispiel des Incident-Managements die dnfogén

an ein dkologisch erweitertes ITSM abgeleitet und konkrete Erweiterumoggbie
eingefuhrt. Die Konzepte werden im Rahmen des zugehérigen Konsettialfo
schungsprojekts auf ihre Eignung geprift. Sie kdnnen sowohl fir dietdumg
okologischer Ziele im ITSM selbst (,,Green for ITSM®) als auch fiir die Unterstiit-
zung 6kologischer Ziele in den Prozessen von Kundenorganisatzonénwen-
dung kommen (,,ITSM for Green®).

1 Einfihrung

1.1  Ausgangssituation

Im Bericht der Brundtland-Kommission wurde berdi87 eine nachhaltige Entwie
lung gefordert, welche die Bedirfnisse der aktuellen Generation befriedigt, din
Bedirfnisse kiinftiger Generationen zu gefahrden [Wd81 die Wirtschaftsinformatik
(WI)-Forschung wird die Berucksichtigung der Nachhaltigkeit bereits als neuaatam
logic bezeichnet, mit welcher das vorherrschende Paradigma der Kundenorientierung
eine weitere Zieldimension erganzt wird [WLH12]. Dies hat in jlingster Vergduede
zur Etablierung des 6kologisch motivierten Forschungsigldsen IS gefuhrt, welches
sich der Entwicklung von Verfahren flr 6kologisch ausgerichtete Bsez©rganisat
onsstrukturen, Informationstechnik und Informationssysteme atiddie zugrundek-
genden o6kologischen Zielsetzungen beruhen beispielsweise auf der Vemmpsiaru
Ressourceneffizienz (Eco-Efficiency), dem gerechten Zugang zu nlagiirlRessourcen
(Eco-Equity), oder 6kologisch vertraglich entworfenen Produlatash Dienstleistungen
(Eco-Effectiveness) [WBC10[Grundsatzlich werden zwei verschiedene Optimiesting
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ansétze unterschieden. Unter dem Stichwort ,,Green (for) IT* werden diejenigen Verfah-

ren untersucht, die eine bessere ©kologische Vertraglichkeit von IT zum Ziel, haben
wihrend unter dem Oberbegriff ,,IT for Green™ die Potentiale der IT untersucht werden,
Okologische Ziele in anderen Doméanen, wie beispielsweise der Logistik, zatizen
[Lol1].

Ein bisher kaum verfolgter Ansatzpunkt fur die Ausrichtung der ITolkwlogischen
Zielsetzungen besteht darin, Rahmenwerke des IT-Service-Managements (IT@dA) 6k
gisch orientiert zu erweitern. ITSM-Rahmenwerke, wie etwa ITIL odedTaind weit
verbreitet und haben sich in Theorie und Praxis etabliert. ITSM-Prozessenviérdlie
Erstellung von IT-Dienstleistungen benétigt, die fir die Geschaftsproeasse Kun-
denorganisation bereitgestellt werden. Aus Sicht des Geschaftsprozessmatsgeme
kénnen ITSM-Prozesse als Support-Prozesse eingeordnet werden, diel&fézienz
und Effektivitat der Kundenprozesse gewahrleisten mid3anTSM-Prozesse fur die
Steuerung von IT-Organisationen entwickelt wurden, erscheint deren Erwgiten
Okologische Zielsetzungen ein vielversprechender Ansatzpunkt, um ITi€ati@nen
effektiv auf 6kologische Anforderungen auszurichten.

1.2 Forschungsziel und Untersuchungsansatz

Ziel der Arbeit ist die Entwicklung von Konzepten fir ein 6kologisohedtertes IT-
Service-Management aus zwei Perspektiven. Zunachst sollen die Prozessmbeslelle
ITSM so erweitert werden, dass 6kologische Ziele in den Geschéftsprozesskm-
denorganisationen unterstitzt werd@erspektive ,JTSM for Green®). Da ITSM vor
allem in grof3en IT-Organisationen zum Einsatz kommt, soll zweitenAudifiihrung
der ITSM-Prozesse an sich ©kologisch vertraglicher gestaltet werden gResp
,,Green for ITSM*“). Die Konzepterweiterungen sollen induktiv entwickelt und zunachst
am Beispiel ,,Incident Management* nach ITIL V3 demonstriert werden. Der Grund fiir

die Auswahl dieses Prozesses liegt in der Tatsache begriindet, dass Incident Managemen
der am meisten verbreitete ITSM-Prozess ist und im Regelfall als erstes anpm
wird [Og10]. Fur die Herleitung der dkologischen Erweiterungen wirdiéser Arbeit
der in Abbildung 1 dargestellte Untersuchungsansatz verfolgt.

\

\ Untersuchungsansatz

\

\

Ist-Analyse \ \Soll-Konzept\ \ Validierung
Abschnitt 3 Abschnitt 4 Abschnitt 5

Abbildung 1: Angewandter Untersuchungsansatz

Zunéachst wird in Abschnitt 3 das Incident Management in einefratyse auf eine
bereits gegebene Unterstiitzung 6kologischer Ziele fiir die Perspektiven ,,ITSM for
Green® und ,,Green for ITSM* untersucht. Auf Basis dieser Analyse werden in Ab-
schnitt 4 eine Anforderungsanalyse an 6kologische Ziele durchgefithdie passenden
Okologischen Erweiterungen fir die genannten Perspektiven eingefiilidbstinitt 5
werden diese im Rahmen des zugehdrigen Konsortialforschungsprojektestvalidier
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2 Stand der Forschung und verwandte Arbeiten

2.1  Okologische Ziele in der Informationstechnik

Green IS ist aus der Zielsetzung der Nachhaltigkeit motiviert. Okologische Ziglsetzu
gen sind neben sozialen und 6konomischen Zielen eine GrundforddFuhachhaltj-
keit und behandeln insbesondere die Schonung des natirlichen OkosyEtevind.in
diesem Zusammenhang als diejenige GrolRe betrachter; &mssourcenbedarf und
Emissionen vermindert werden mussen [WBCIBichzeitig kann IT zur Erhaltung
der Umwelt beitragen, wenn sie beispielsweise zur Gewinnung von Umweltaien o
zur Entscheidungsunterstiitzung bei der Auswahl méglichst effektikelogischer
MaRnahmen eingesetzt wird. Vor diesem Hintergrund werden unter denbeghiff
,,Green IT“ vor allem diejenigen Ansitze erforscht, die umweltgerechten Entwurf, &?r
duktion, Betrieb und Recycling von IT-Komponenten als Zielsetznmgrfolgen. Unter
dem Begriff ,IT for Green* bzw. ,,Green IS wiederum werden Informationssysteme
erforscht, die 6kologische Zielsetzungen in anderen Domanen unterstidazéh [

Green IS hat sich seit ca. 2007 als wahrnehmbares Forschungsfeld etabliert, afteohl e
Arbeiten, etwa zu Umweltinformationssystemen bereits deutlich langereesist Um-
fassend untersucht wurden beispielsweise Faktoren, welche die Einfubru@geen IS

in Organisationen begiinstigen. Zu diesen gehoéren die Unterstitzuctly das Top
Management und die Bereitstellung einer ausreichenden Finanzierung, abso der
Druck durch Markte, Kundennd entsprechende Gesetze [Ch09]. Ebenso wurden der
Zusammenhang zwischen Green IS und der 6kologischen sowi&ateymischen Lek
tungsfahigkeit einer Organisation untersucht [Ni12], sowie bestehende lhesRepo-
tingmethoden um ©kologisch ausgerichtete Kenngréf3en erweitert. Dazu bihlen
spielsweise die Einfihrung einer Sustainability Balanced Scorecardied&tatilierung

von Reifegradmodellen fir griine Informationstechnik [ZaHElenso wurde der B
fluss der Transparenz des Energieverbrauchs auf das Nutzerverhaltsnhériosle-
sondere im Kontext des Smart Metering. Es zeigte sich, dass das Nutzervennaien d
eine verbesserte Transparenz und durch den Vergleich mit Referenzgrupgeminu
derten Ressourcenverbrauchen angeregt werden kann [LSIdrd]Relevanz sind &
Berdem Outsourcing-Szenarien, die aktuell auf Basis von Cloud-gésuiir ein m-
weltorientiertes Kapazitdtsmanagement zur Anwendung kommen [DHI@jmie-
rungsmaflnahmen, die vor allem auf den Energieverbrauch in Recli@m abzielen
und als Green¥-MalRnahmen im engeren Sinne klassifiziert werden kénnen, umfassen
vor allem die Konsolidierung und Virtualisierung von Servern, die Anpassomdli-
matisierungsmafinahmen, sowie die Beschaffung energieeffizienter Hardware [HS10].

Allgemeiner ausgerichtete Arbeiten fiihren die genannten Einzelmaf3nahfgemend

le 6kologische Zielsetzungen zurtick. So besteht beispielsweise Konsens, dassSGree
Maflinahmen auf die Konstrukéeo-efficiency, eco-effectiveness umdoequity zuriik-
gefuhrt werden kénnen [WBC10]. Eco-Efficiency bezeichnet die Bereitsteiegele-
ner Produktionsmengen mit moglichst geringem Ressourcenverbrauthist somit
deckungsgleich mit einer 6konomisch motivierten Kostenreduktion. Ecotizéeess
bezeichnet die Fokussierung auf dkologisch vertragliche Produkte und Did¢msteis
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und wird als effektiver in der Umsetzung nachhaltiger Zielsetzungen bejVgB€t10].
Eco-Equity adressiert die soziale Komponente, im Sinne eines gerechten Zafjang
Menschen und Generationen zu natirlichen Ressourcen [WBC10jv&itese theoret
sche Fundierung von Green IS besteht in der auf Okologie ausgerichtetsitefEmg
der Resource-Based View of the Firm [Ha95]. In dieser Arbeit werden dned gtz
che Zielsetzungen beschrieben, die zu einer verbesserten 6kologischen Augeateun
Organisation verfolgt werden kdnnen: pollution prevention, product stetradind
sustainable development. Pollution Prevention adressiert die Verringerungnissiok
nen und Abféllen und soll analog zur Eco-Efficiency durch Effiziemgnne erreicht
werden. Product Stewardship steht hingegen fiir ein 6kologisch orientecmigktck-
sign und ist somit eng verwandt mit dem Konzept der Eco-Effectgergustainable
Development wiederum widmet sich der absoluten Reduktion des Verbrauchsivon R
stoffen, beispielsweise aufgrund einer Nachfragereduktion oder der Sidostiton
Materialien durch nachwachsende Rohstoffe und kann daher mit Edy-EqBezie-
hung gesetzt werden.

Neben der theoretischen Fundierung der EinzelmaRhahmen kommt auchtwliek-E
lung von 6kologisch orientierten Governance-Strukturen eine entscheiBeddetung
fur die Berilicksichtigung von 6kologischen Zielen in der IT zus8dagt [Sc09] das
Konzept eines nachhaltigen Informationsmanagements vor, welches wiedaruervo
Ressource-Based View of the Firm abgeleitet wuf@e09] strukturieren GreehF-
MaRnahmen anhand der Wertschépfungskette des Informationsmanegemergle-
dern diese anhand der Kategorien Source, Make, Deliver, Return undiZatgmal
Issues. Ein weiterer Strukturierungsansatz wird in [Bull] vorgeschlagdcher Green
IS gemal der Kategorien People, Energy Efficiency, Dematerialisation, Waktean
cycling, sowie Green Operations unterteilt. Eine Strukturierung anhand eines ITSM
Rahmenwerks wurde nach aktuellem Kenntnisstand bisher nicht vorgemmom

2.2  Okologische Ziele im IT-Service-Management

IT-Service-Management (ITSM) wurde urspriinglich entwickelt, um einarei@ance-
Rahmen fur kunden- und prozessorientierte IT-Organisationen bsteltzn [Ga09)]

Die primére Zielsetzung ist es, IT-Services konsequent an KundemManktbedirfns-

sen auszurichten und diese prozessorientiert zu steuern. Bekannte Rahmdimverke
ITSM sind beispielsweise die Control Objectives for Information and Relateknbb-

gy (CoBIT), Microsoft Operations Framework (MOF), IBM IT ProcessdeloITPM),

HP IT Service Management Reference Model (HP ITSM), sowie die IT Infcasteu
Library (ITIL). ITIL wurde durch das britische Office of Goverant Commerce (OGC)
konzipiert, um die Leistung von 6ffentlichen Rechenzentren zu verbegssemati sich

als das am meisten akzeptierte ITSM-Rahmenwerk weltweit etabliert. In ITIL ward an
log zum Geschéftsprozessmanagement ein qualitatsorientiertes Lebensaylkliigtm

das ganzheitliche Management von IT-Organisationen definiert. Dieses bestetana
Phasen Service Strategy, Service Design, Service Transformation, Service Operation und
Continual Service Improvement. Die funf Phasen werden weiter in 2&$&¥® gegh-

dert, welche unter anderem Incident Management, Service Level Managememe Chan
Management und Capacity Management umfassen [Og10].
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ITIL wurde bereits als Ansatzpunkt fur die Einfihrung von 6koldgscErweiterungen
diskutiert. In [DH11] wude die Relevanz von ITIL als Ansatzpunkt fir Grdén-
Initiativen bestatigt und Vorschlage fir die Erganzung der genanntéRliasen unte
breitet. In [RFL12] wurden im Rahmen einer qualitativ ausgerichteten saalie ®-
tentiale aller 26 ITIL-Prozesse in Bezug auf ihr 6kologisches Potentiatsucht und
bewertet. Die grof3ten Potentiale bestanden vor allem fir die Prozesse Service Level
Management, Capacity Management, Availability Management, IT Service Continuity
Management, Event Management, Problem Management, Service Reportifgciund
dent Management. In [ZEO8] wird das Erweiterungspotential des ITSM itvliekrauf
Okologische Ziele vor allem in der Einfihrung einer Sustainability Bath&o®recard

und der Integration 6kologisch orientierter IT-Reifegradmodelle gesehen.

3 Ist-Analyse der Unterstitzung okologischer Ziele durch das
Incident Management

3.1 Beschreibung des Incident-Managements nach ITIL V3

In ITIL wird der Begriff des Incidents definiert algn unplanned interruption to an IT
service or reduction in the quality of an IT service. Failure of a aordigpn item that
has not yet impacted service is also an incident, for example failumgeaisk from a
mirror set’ [0g10]. Der Incident Management-Prozess wiederum wird recht kurn-defi
iert als,,the process for dealing with all incidefifgdg10].

Der Prozess fir das Incident Management (IM) ist gut strukturiert unifasétesen-
lichen die Schritte Incident Identification, Incident Logging, Incident Categton,
Incident Prioritization, Initial Diagnosis, Incident Escalation, Investigadiod Diagro-
sis, Resolution and Recovesowie Incident ClosureéNesentliche Schnittstellen best
hen zu Problem Management, Event Management, Service Desk und Ghameage-
ment Wichtig ist auBerdem die Unterscheidung zwischen nicht-schwerwiegenden |
cidents und schwerwiegenden Incidents, die in einem separaten Teilpbebesslelt
werden. Weiterhin beschreibt das ITIL-Framework Umfang und Richtlifiienden
Incident-Management-Prozess, Erfolgsfaktoren, Metriken, sowieSdimittstellen zu
anderen ITSM-Prozessen. Typische Unterziele des Incident-Managementisesied
samtzahl der Incidents, die Kosten pro Incident, die bendtigte Zeit fur diend.odie
Anzahl der schwerwiegenden Incidents, sowie die Anzahl der fehlerhaéstiftgn
Incidents [Og10].

Der Prozess des Incident-Managements mit seinen Schnittstellen isbiidukig 2 in
EPK-Notation dargestellt. Dabei wurden die oben genannten wesentlichen Femnktion
des Prozesses mit einzelnen Ziffern versehen, welche fur die in dggabschnitten
durchgefiihrte Analyse als Referenz dienen.
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Abbildung 2: Incident-Management-Prozess in EPK-Notatiorelefigt aus [Sa07] und [Og10]
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3.2 Unterstitzung 6kologischer Zieleaus der Perspektive ,,ITSM for Green*

Die Unterstutzung 6kologischer Zielas der Perspektive ,,JTSM for Green“ soll anhand
der in Abschnitt 2 eingeflihrten Kriterien Eco-Efficiency, Eco-Effectssnund Eco-
Equity vorgenommen werden. Eco-Efficiency bedingt die Unterstitzangeffiziere-
zielen durch das Incident Management. Aufgrund der Definition des Inciderattei-
dings ersichtlich, dass Incidents nur im Falle eines Performance- odégh&keis-
problems eines IT-Services ausgelost werden, nicht aber aufgrund vauReamefi-
zienzen, zu hohem Energieverbrauch oder aufgrund von Emissdieatyrch die As-
fihrung des IT-Services verursacht wurden. Aus diesem Grund unterstidzninMva-
nagement in seiner aktuellen Auspragung weder die Vermeidung vasig&ngn, noch
die Unterstutzung von Effizienzzielen in den zugrundeliegenden Geschéftserzes
Aus Sicht der Eco-Effectiveness muss das Incident Management den grictul stz
logisch ausgerichteten Entwurf von Produkten und Dienstleistungentiitzers Dies
kann allerdings allein durch das Konzept des Incidents nicht geleistet werddernson
muss vielmehr in Verbindung mit weiteren ITIL-Prozessen, wie etwa Sebifeging
Portfolio und Service Level Management umgesetzt werden. Eco-Equetyeisso nicht
durch Incident Management abgedeckt, da Incidents beispielsweise nicht am-den u
gleichmafigen Zugang zu nattrlichen Ressourcen gekoppelt sind. Zes&ssend
lasst sich feststellen, dass das Incident Management durch die Uberwachukgnder 6
mischen Performance und der Verfiigbarkeit der zugrundeliegendmh@®sprozesse
geprigt ist und 6kologische Zielsetzungen in der Perspektive ,ITSM for Green* bisher
nicht bertcksichtigt wurden (Tabellg. 1

Tabelle 1: Untsstiitzung der Perspektive ,,ITSM for Green“ durch das Incident Management

Dimension Unterstutzung

Eco-Efficiency Nein, nur Performance und Verfugbarkeit werden unterstitzt
Eco-Effectiveness Keine Unterstiitzung 6kologischer Service-Designs
Eco-Equity Keine Uberwachung einer gerechten Ressourcennutzung

3.3 Unterstiitzung 6kologischer Ziele aus der Perspektive ,,Green for ITSM*“

Eswird argenommen, dass der Ressourcenverbraasindident-Managements aus der
Sicht einer IT-Organisation relevant ist, da Incident Management vergleichsweise of
implementiert wird, schnelle Reaktionen erfordert und oft durchtaufied. Hierdurch

lasst sich die Bertcksichtigung degrspektive ,,Green for ITSM* fir das Incident M-
nagements begriinden und wird im Rahmen dieser Arbeit anhandjeai¢ativen Ama-

lyse durchgefiihrt. Die Analyse basiert auf einer ressourcenorientiehi@mak@erise-

rung der einzelnen Prozessfunkgondes Incident-Managements anhand der dkelog
schen Zielsetzung Eco-Efficiency. Diese wurde durch die Parameter Energiebedarf,
Materialeinsatz und Emissionen weiter konkretisiert. Der Energiebedarf bezeichnet in
diesem Zusammenhang die Menge der durch das Incident Managemamhileoten
Primérenergie. Materialeinsatz bezeichnet die Menge der fir die Durchfiihrung einer
Prozessinstanz benétigten Rohmaterialen, wahrend Emissionen die Berfgehad-

und Reststoffen bezeichnen, die wahrend der Incident-Bearbeiturighentsincident
Management verbraucht Energie aufgrund der eingesetzten Informationstédhni-
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toringtools, Ticketsysteme). Darliber hinaus entsteht insbesonderendédter Losung
des Incidents Energie- und Materialbedarf durch Reiseaufwand und Regrardder
enge Kontakt zum Kunden bedingt einen hohen Kommunikationsbedaxfjesterrum
durch entsprechendd -Infrastruktur unterstiitzt werden muss. Fir Emissionen wird
angenommen, dass diese in direkter Abhangigkeit zu Energie- unddiéatsatz -
hen. Die Bewertung des Incident-Management-Prozesses wird anhandteigerikKhoch
(+), mittel (0)und niedrig (-) vorgenommen (Tabelle 2). Die Ziffern vor den einzelnen
Prozessfunktionen referenzieren dabei auf die in Abbildung 2 eingefiBiffern im
Prozessmodell.

Tabelle 2 Unterstiitzung der Perspektive ,,Green for ITSM* im Incident Management

Prozessfunktion nach ITIL V3 Energie-Materi al-i Emissi-
- Kurzerlauterung bedarf | einsatz{ onen
Incident identification
- Incidents l6sen, bevor sie bemerkt werden
Incident logging
- Incidents erfassen und mit Zeitstempel versehen
Incident categorization
- Incident schnell und korrekt kategorisieren
Incident prioritization
- Priorisierung auf Basis von Dringlichkeit und Schwereg

Initial diagnosis
o - erste Diagnose durch den Service Desk o] o] o]
- Problem l6sen, solange der Kunde noch am Telefon ist

Incident escalation
o - Incident weiterleiten, wenn Lésung nicht méglich o] o] o]
- Kunden stets Uber alle Schritte informieren
Investigation and diagnosis
- verschiedene Teams stellen eine detaillierte Diagnose
Resolution and recovery
- Loésung finden, anwenden und testen
Incident closure
o - Sicherstellen, dass der Kunde zufrieden und das Probl¢ - - -
gelost ist
Legende: Bedarf bzw. Emissionen sind hoch (+), mittel (o), neelrig (-)

3.4  Zwischenfazit zum Incident Management

Incident Management unterstitzt explizit keine 6kologische Orientierung.gidiesm-
wohl fir die Perspektive ,,ITSM for Green*, als auch fur diePerspektive ,,Green for
ITSM*. Vor allem aufgrund der mangelnden Unterstiitzung der Zielsetzungen E
Efficiency, Eco-Effectiveness und Eco-Equity muss die Berlckgiomg 6kologischer
Ziele im Incident Management als nicht gegeben beurteilt werden. Eine Erweite&sing d
Incident-Managements zur Unterstitzung dieser Ziele in den Gescbhafispen einer
Kundenorganisation ist somit die primare Zielsetzung aus der Perspgkiisfel for
Green“. Als Sekundérziel sollte die Reduktion des Ressourcenverbrauchsearrithus-
sionen des Incident-Managements aus der Perspekiiven for ITSM* verfolgt we-

den.
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4  Sollkonzept fur ein 6kologisch erweitertes Incident Management

4.1  Anforderungen an ein 6kologisch erweitertes Incident Management

Die Anforderungeran ein dkologisch erweitertes Incident Management lassen sich b
reits aus den in Abschnitt 2.1 dargestellten Forschungsansatzen zul&raigleiten.
Dazu genigt die Betrachtung der Ziele Eco-Efficiency, Eco-EffectivenedsEgo-
Equity. Oberste Zielsetzung bleibt die Umsetzung des Konzepts der Nachhaltigkeit,
welches die Erhaltung des aktuellen Wohlstandsniveaus fir die aktualiekiinftigen
Generationen fordert. Aus 6kologischer Sicht folgt aus dieser Zielsetzunghdikubg

des naturlichen Okosystems, welche letztlich die Erhaltung aller Ressourcert.b@ding
Ressourcen wiederum in erneuerbare und nicht-erneuerbare Ressouerschiguen
werden kdnnen, sollte das primére Ziel die ausschlieRliche Nutzung neueébaren
Ressourcen sein, d. h. von Ressourcen, die sich ebenso schea#rar wie sie ve
braucht werden. Nicht-Erneuerbare Ressourcen sind somit méglichsttirdly durch
erneuerbare Ressourcen zu substituieren (Zielsetzung 1). Sofern eiténgigks Sb-
stitution nicht mdglich ist, beispielsweise weil die zugrundeliegendenuRtiotsted-
nologien nicht verfigbar sind, muss die Reichweite nicht-erneuerBassourcenre
hoht werden (Zielsetzung 2). Dies kann durch eine Reduktion des absolubeau¢bs

der entsprechenden Ressource erreicht werden, was wiederum durchdatfiengrder
Energie- und Ressourceneffizienz umgesetzt werden kann (Zielsetzun§atange
allerdings eine mogliche Nachfragesteigerung nach Ressourcen potentielle Effizienzg
winne Uberkompensiert, sind diese fur sich gesehen nicht ausreichenddiesem
Grund mussen EffizienzmaBnahmen mit MaRnahmen zur Nachfrageaé@ngefkoppelt
werden (Zielsetzung 2bpie genannten Zielsetzungen gehen somit konform mit Vo
schlagen aus der Greé&®+Forschung, in welcher beispielsweise die Ziele (Ene
gie-)Effizienz, Dematerialisierung, Recycling und Green Operations genegnaen
[Bull]. Nachfragereduktion und Effizienz werden ebenso in [Ha95] als effektiv zur
Umsetzung 6kologischer Ziele bewertet, wahrend [PL95] fur die gleiekhtigte Wh-
setzung von 6konomischen und 6kologischen Zielsetzungen durdbrluidaung der
Ressourceneffizienz pladan Die vorgenommene Anforderungsanalyise an einakol
gisch erweitertes Incident Management ist in Abbildung 3 zusammenfasseestelirg

1) Substitution nicht
erneuerbarer Ressourcen

Nachhaltigkeit "
. Erhal 2a) Erhéh
Gerechte Wohlstandsverteilung Okologische Ziele thaltung der a) Erhshung (.j?r
X N Ressourcen Ressourceneffizienz
zwischen den Generationen

Soziale Ziele

Okonomische

Ziele 2b) Nachfragesteuerung

Abbildung 3 Ubergeordnete Zielsetzungen eines 6kologisch erweiterten Incident-Masrsigem

Dem Ziel 2a), Ressourceneffizienz, konnen bestehende MalRnahmen zcksidrid
gung okologischer Ziele zugeordnet werden, wie beispielsweise die Konsaoigliend
Virtualisierung von Servern oder der energieeffiziente Entwurf von Hard@arsou-
cing-Szenarien kénnen als Beispiel fir Ziel 2b) genannt werden, veiiehl durch
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den Wechsel zu einer Energieversorgung auf Basis von regenerativagieguelten
umgesetzt werden kann.

4.2  Erweiterungen fir die Perspektive ,,ITSM for Green*

Aufgrund der Ausrichtug des Incident-Managements auf eine schnelle Reaktion bei der
Uberschreitung vorher festgesetzter Schwellwerte erscheint vor allem eine Fokigssieru
auf okologisch relevante Ereignisse sinnvoll. Unter der Voraussetdaisg, Ressou
ceneffizienz als UberwachungsgroRe vereinbart wird, stellt das Incident Magragem
bereits die notwendigen Strukturen bereit, um zeitnah auf Ineffizienzereioger une-
warteten Schadstoffausstol3 im zugrundeliegenden Geschéftsprozess meagikie-

nen. Aus Perspektive des Gesamtprozesses soll daher ein entspreth@ddet-Typ
definiert werden, der analog eines Major Incidents in einem eigenen TeilpluezaEde

tet werden sollte. Die Prozessfunktion ,,Incident Einstufung® liefert kiinftig ,,Ressour-
ceneffizienz gefédhrdet” als neue Incident-Kategoridie Losung von solchen ,,griinen*
Incidents bendétigt dann wiederum passende Funktionen, mit denen destieltti Ais-
nahmesituation behoben werden kann. Die Funktionserweiterungen veerdén Obe

ziele 1) Substitution, 2a) Ressourceneffizienz und 2b) Nachfragesteugelogpelt

Die Energieversorgung kann auf regenerative Energiequellen umgeseilit)(oder die
Dienstleistungserbringung verzogert werden, wenn die Auslastung der divétar zu
hoch ist und diese in einem ineffizienten Lastbereich betrieben wird (@ieEbenso
kénnen nicht bendtigte Services abgeschaltet, oder das Nutzerverhalten mit Hilfe von
Incentive-Mechanismen belohnt, bzw. belastet werden ghiglDie Funktionsiibersicht
eines 6kologisch erweiterten Incident-Managements ist in TEabelargestellt.

Tabelle 3: Erweiterung des IncideMianagements aus der Perspektive ,,JTSM for Green®

Konzepterweiterung Beschreibung (unterstitzte Zielsetzung)

Green Incident Verankerung 6kologischer Ziele in einem Grundkonzept de
IT-Service-Managements (Zielsetzung 1)

Verwendung erneuerbarer | Incidents werden ausgeldst, wenn der zugrundeliegende
Energiequellen Geschéftsprozess Energie aus nicht erneuerbaren Ressou
bezieht (Zielsetzung 1)

Verzdgerte Dienstleistungs- | Die Ausfiihrung einer Dienstleistung wird verzdgert, um eir

erstellung bessere Auslastung der zugrundeliegenden Ressourcen z|
erreichen (Zielsetzung 2a)
Incentive-Mechanismen Die absolute Nachfrage wird durch Nachfragesteuereng g

steuert (Zielsetzung 2b)

Da ITIL als ein Rahmenwerk von ineinandergreifenden Prozessen réetwourde,
missen die genannten Mafllhahmen durch eine Erweiterung des Promedskdes
Incident-Managements begleitet werden. Eine wesentliche Voraussetzungdaieét
eine nahtlose Integration der Perspektive ,,JTSM for Green™ in die Prozesse Service
Offering Portfolio, Service Level Management, Event Management, Problem Btanag
ment und Service Reporting.
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4.3  Erweiterungen fur die Perspektive ,,Green for ITSM*

Basis fUr die Okologisch orientierte Erweiterung des Incident-Managensnésne
Korrelation zwischen der in Tabelle 2 vorgenommenen Charakterisieaurgjrizelnen
Prozessfunktionen und von passenden MalRnahmen zur Redu&ioRedsourceeb
darfs. GemalR der Anforderungsanalyse aus Abschnitt 4.1 sollerddiesaterstitzung
der Oberziele Eco-Efficency, Eco-Effectiveness und Eco-Equity genifgus Sicht der
Eco-Efficiency ist der Einsatz von Energie und Material flr eine gegeblEmge von
Incidents zu vermindern (Zielsetzung 2a). Dies kann beispielsweise durclusim-Z
menlegung von Incidents (sofern durch SLA erlaubt), die VerkirzongAnfahrtsve-
gen oder die Substitution von Reisetatigheilurch Remote-Behebung erreicht werden.
Eco-Effectiveness kann fur das Incident-Management beispielswaicle €ine Redkr
tion der Gesamtzahl von Incidents erreicht werden (Zielsetzungd2abjlies allerdings
die Mitwirkung des Kunden erfordert und somit die Geschéftsprozesdeudelen fe-
trifft, ist diese MaBnahme eher der Perspektive ,,ITSM for Green™ zuzuordnen. Folglich

ist die Zielsetzung Ec@ffectiveness fiir die Perspektive ,,Green for ITSM* nur schwie-

rig umsetzbar. Fir Eco-Equity gilt, dass das Incident Management magliithdilfien
erneuerbarer Ressourcen durchgefiihrt werden sollte (Zielsetzung 1).ediagtldie
Verwendung regenerativer Energiequellen fur die bendtigte (IT-)Infrastrokiu. die
verwendeten Transportmittebder ein ressourceneffizientes Logistikmanagement fir
Ersatzteile. Die Eignung der genannten MafRnahmen fir die einzelnen Rmokeéssén
des Incident-Managements ist in Tabelle 4 zusammenfassend dargestellt.

Tabelle 4: Erweiterung des IncideMianagements aus der Perspektive ,,Green for ITSM“

Prozessfunktion nach ITIL V3 | Energie- iMaterial-; Emissi- | Reise- | Regene-i Logistik-
- Kurzerlauterung bedarf | einsatz { onen |aufwandi rative | manage-
vermin- { Energie-i ment
dern quellen

- - - O - -

o Incident logging ) ) ) o . .

e Incident categorization

o Incident prioritization . . . o . .
e Initial diagnosis
0 0 - o - o)

Incident escalation
0 0 0 0 - o

a Investigation and diagnog

o Resolution and recovery . N N N + +

o Incident closure ) } ) o - -

Legende: Bedarf bzw. Emissionen hoch (+), mittel (0), oder igié¢gr/
MaRnahme gut geeignet (+), teilweise geeignet (0), nicht gedignet

o Incident identification
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Neben den drei genannten MalRnahmen wird die Einfihrung eines Kontradpeeze
vorgeschlagender nach dem Prinzip eines Regelkreises die Ausflihrung des Incident-
Management-Prozesses Uberwacht. Ein Beispiel fir einen solchen Pronegsbisil-

dung 4 dargestellt. Darin wird eine beliebige Prozessinstanz eines Incident-Man&gem
Prozesses auf die Anwendung der genannten Mal3naliReseaufwand vermindefn
,Nutzung regenerativer Energiequeltemnd ,,Logistikmanagemefithin Gberprift und
deren Auslosung veranlasst.

§ Incident
,  Management
Y gestartet

Priife
Anwendung
dkologischer
Malinahmen

| b s |

YOI TR erneuerbare
des E Logistikleistung
. nergie
Reiseaufwands verfigbar erforderlich
maglich 9

1 L L

optimiere STEEE A Abstimmung mit
d erneuerbare ;
Reiseaufwand Energie Ersatzteillieferant

| & |

{  MaBnahme
% umgesetzt

Abbildung 4 6kologisch ausgerichteter Kontrollprozess fur das Incident Management

5 Validierung der Ergebnisse

Die Effektivitat der genannten MaRnahmen muss im Hinblick auf die irchidis 4.1
formulierten Anforderungen an ein 6kologisch erweitertes Incident Manageré
diert werden. Im besten Fall kann dies durch die direkte Messung des zudehmen
Einsatzes von erneuerbaren Ressourcen (Zielsetzung 1) bzw. der détmpp des
Einsatzes nicht-erneuerbarer Ressourcen (Zielsetzung 2) erreicht werdeie. desd
sung des Ressourcenverbrauchs nur an der zugrundeliegenden Irfrastéddich ist,
sind grundlegende Zuordnungsprobleme zu lésen. So muss zemedie Zuordnung
von Energieverbrauch, Materialverbrauch und Emissionen zu dem pewmeiieschast
prozess erfolgen. Darlber hinaus sind indirekte Ressourcen, waedetwEnergiewe
brauch von Klimatisierungen in Rechenzentren, auf die entspreché&fetbraucher
umzulegen, was die Einfihrung entsprechender Umlageverfahraumssetzt.

Um im Vorfeld einer quantitativen Beurteilung eine grundsétzliche Verifikatler
Okologischen Konzepterweiterungen zu erreichen, wurden diese in Aussayéhbe
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zessexperten mit ITIL-Zertifizierung aus dem zugehérigen Konsorsialiongsprojekt

zur Beurteilung vorgelegiSo sollten die Experten beispielsweise anhand der Aussage
Incident Management kann zur Behandlung okologischer Grenzwertliberschreitungen

in Kundenprozessen eingesetzt werden “ beurteilen, ob das Konzept des grinen Incidents
generell fur die Umsetzung von dkologischen Zielen in Kunden@a@onen geeignet

ist. Insgesamt wurden 19 verschiedene Aussagen formuliert, mit dieniendgn jewe

ligen Perspektiven ,,Green for ITSM* und ,,ITSM for Green* eingefiihrten Konzepte und
MaRnahmen auf ihre Bedeutung gepruft wurden.

Fir diePerspektive ,,JTSM for Green* wurdedem Konzept des ,,griinen Incidents* eine
gleichhohe Bedeutung gegeniber konventionellen Incidents zugesprochee meéne
Verfiigbarkeits- und Performanceprobleme behandeln. Die Expertenteohdds Inc
dent Management als Kontrollprozess ein, mit dessen Hilfe auf die Abweittaliel-
ger Grenzwerte reagiert werden kann. Ebenso kann mit Hilfe von ghticidents das
Bewusstsein fir 6kologische Ziele in IT-Organisationen und ind€narganisationen
verstarkt werden. Im Vergleich sehen die Experten allerdings eine geriradear de-
noch ausreichende Effektivitat des Konzeptes fur Kundenorganisationeniubgeg IT-
Organisationen. Grine Incidents sollen vor allem im Falle einer zu Héssource-
nutzung und bei suboptimaler Auslastung von IT-Ressourcerelégsgverden. Die
(unerwiinschte) Verwendung nicht-erneuerbarer Energien konnte allerdetgsalts
Ausldser fur grine Incidents bestétigt werden. In Bezug auf die votggeabn M&-
nahmen waren vor allem die Verzégerung in der Leistungserstellundienderwen-
dung von progressiven Tarifen von potentiell hoher Bedeutungezodauf die konla-
te Gestaltung des Prozesses eines griinen Incident-Managements waren siphrtéa Ex
einig, dass grine Incidents niedriger priorisiert sein sollten als konveli¢idncidents
Die Frage, ob grunes Incident Management in einem separaten Teilprozdsstdtea
werden sollte, konnte nicht abschlielend beantwortet werden. Ebensdolidterdie
Notwendigkeit einer Vereinbarung von griinen Service Level Agreemertwialgende
Voraussetzung fir ein griines Incident Management.

Fir die Perspektive ,,Green for ITSM* blieb zun&chst offen, ob Incident Management
tatséchlich als Kontrollprozess fir die Umsetzung 6kologischer Ziele in andeskh
Prozessen eingesetzt werden kann. Ebenso blieb offen, ob die d$tiulttur des Ire
dent-Managements mit erneuerbaren Energien betrieben werden kann. Kbessids

te wiederum bei der Eignung des griinen Incidents, ein verbessertes Beimufiat
Okologische Ziele in IT-Organisationen zu schaffen. Einigkeit heesatllerdem da
Uber, dass das Incident Management die meisten Ressourcen wahré&dhiemo-
sung verbraucht. In Bezug auf die vorgeschlagenen Optimierungsma®mataren
daher @& Zusammenlegung von Reiseaufwéanden mit anderen Tatigkeiten, simeie
enge Abstimmung mit dem Logistiker flir das ErsatzteilmanagementedeuBing.

6 Zusammenfassung, Diskussion und Ausblick
Die vorliegende Arbeit liefert aus mehreren Grinden einen Beitrag zur aktGe#en-

IS-Forschung. Ausgehend vom Prinzip der Nachhaltigkeit wird gezeigsigheAnfar-
derungen an ein o©kologisch erweitertes ITSM aus den oOkologischem Zisle-
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Efficiency, Eco-Effectiveness und Eco-Equity ableiten lassen. NachieAndlyse des
Incident-Managements im Hinblick auf die Unterstiitzung 6kologischer Zé&e k&-
gebnisse brachte, wurden zunéchst furPdispektive ,,JITSM for Green* Erweiterungen
eingefuhrt mit deren Hilfe dkologische Ziele in Anwendungsprozessen uberwacht und
Okologisch ausgerichtetdalflnahmen eingeleitet werden konn&gsonders geeignet ist
das Konzept des grinen Incidents, um ein Bewusstsein fir ¢&chegiZziele in IT-
Organisationen zu schaffen. Dartber hinaus kbnnen Kundenorganisationbnvers-
gerte Leistungserstellung und angepasste Tarifsysteme 6kologischerichtspere-
den. Weiter untersucht werden muss in diesem Zusammenhang dieuBgzistischen
dem Incident Management und anderen ITIL-Prozessen, wie etwa Seeviek Na-
nagement oder Service Reporting. Ebenso sollte die Einfihrung eines sefaraten
giemanagementprozesses in Betracht gezogen werden.

Fir diePerspektive ,,Green for ITSM*“ wurde das Incident Management als ein bélieb
ger Geschaftsprozess betrachtet und exemplarisch mit Hilfe von drei iMia@mappi
miert. Es zeigte sich, dass die Optimierungsmaf3nahmen zum einearvérn dnd dem
Umfang der in Anspruch genommenen Ressourcen abhangen. Dhiridoes sollte die
Anwendung dieser MaRnahmen durch einen Kontrollprozess uberwachénweter
dieselbe Funktionsweise besitzen sollte wie das Incident Management aussgekiPe
ve seinerKundengeschafisrozesse. Somit stellt sich die Frage, in wie fern eindgetdn
scheidung der Perspéken ,,Green for ITSM* und ,ITSM for Green* beibehalten wer-
den muss. Mit Incident Management steht bereits ein bewahrteropraeess zur
Verfiigung, der um diaotwendigen UberwachungsgréfRen, sowie um darauf abgastim
te Losungmadinahmen erganzt werden kann. Ein wesentliches Potential zur Weiteren
wicklung ist die Umstellung des bisher qualitativen Ansatzes aanftgativ belastbare
Erweiterungen. Dazu ist der Ressourcenverbrauch von Geschaftsmozend Incident
Management zu messen und der Beitrag jeder einzelnen MalRnahmeeztebewuf
dieser Basis lasst sich eine verbesserte Auswahl der passenden Mal3nathreére un
verbessde Validierung der in diesem Beitrag eingefiihrten Konzepte erreichen.
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