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[Name der Organisation]

1. Zweck, Umfang und Anwender

Das Ziel dieses Dokuments ist, den Zweck, den Umfang, die Prinzipien und die Aktivitaten des
Verfugbarkeitsmanagement-Prozesses zu definieren.

Dieses Dokument wird auf alle Prozesse und Aktivitaten des SMS angewendet.

Anwender dieses Dokuments sind alle Mitarbeiter von [Name der Organisation], sowie alle externen
Parteien, die eine Rolle im SMS haben.

2. Referenzdokumente

e ISO/IEC 20000-1:2018, Klausel 8.7.1, 7.5.4.e)
e |nformationssicherheit Management-Prozess|

o ﬁervice Level Management-Prozess]
e |Lieferantenmanagement-Prozess

Commented [20A3]: Bitte geben Sie den Namen lhres
Unternehmens an.

Commented [20A4]: Sie finden eine Vorlage fiir dieses
Dokument im ISO 20000 Dokumentations- Toolkit-Ordner
,11_Service_Gewaehrleistungspozesse /
11.3_Informationssicherheit_Management”.

¢ [Business Relationship Management-Prozess
e Anderungsmanagement-Prozess

3. Prozessiibersicht

Das Verfugbarkeitsmanagement stellt sicher, dass die Services innerhalb der vereinbarten
Verfugbarkeitsstufen bereitgestellt werden, um den Anforderungen von Kunden und Nutzern
gerecht zu werden.

Das Verfugbarkeitsmanagement verfolgt folgende Ziele:

. [Die Verfugbarkeitsanforderungen und -ziele werden aus der beschéftsa uswirkungsanalyse
(BIA) \und anhand regelmaRiger Risikobewertungen ermittelt.

e Der Verfugbarkeitsplan wird erstellt, umgesetzt und kontrolliert.
e Verfligharkeitsanforderungen werden mit Lieferanten und Kunden ausgehandelt und in den
Vertragen festgehalten (d. h. $ervice Level Agreementb.

e Unterstiitzung bei der Diagnose aller Verfligbarkeitsvorfalle und -probleme.

e Alle Anderungen werden aus Sicht der Verfiigbarkeit bewertet.

e Es wird ein proaktives Verfugbarkeitsmanagement durchgefiihrt und entsprechende
MaRnahmen definiert,

[ commented [20A5]: Sie finden eine Vorlage fiir dieses

Dokument im ISO 20000 Dokumentations- Toolkit-Ordner
“07_Relationship_Agreement_Prozesse/
07.1_Business_Relationship_Management”.

| Commented [20A6]: Sie finden eine Vorlage fiir dieses

Dokument im ISO 20000 Dokumentations- Toolkit-Ordner
“07_Relationship_Agreement_Prozesse/
07.3_Lieferantenmanagement”.

Commented [20A7]: Sie finden eine Vorlage fiir dieses
Dokument im ISO 20000 Dokumentations- Toolkit-Ordner
“07_Relationship_Agreement_Prozesse/
07.3_Lieferantenmanagement”.

Commented [20A8]: Sie finden eine Vorlage fiir dieses
Dokument im ISO 20000 Dokumentations- Toolkit-Ordner
“09_Service_Design_Erstellen_Umstellung_Prozesse/
09.1_Anderungsmanagement”.

Commented [20A9]: Die Geschiftsauswirkungsanalyse ist im
Dokument Geschaftsauswirkungsanalyse und Wiederherstellung
enthalten.

Eine Vorlage fiir dieses Dokument finden Sie im ISO 20000
Dokumentations- Toolkit-Ordner
11_Service_Gewaehrleistungsprozesse /
11.2_IT_Service_Kontinuitaetsmanagement.

~{ commented [20A10]: Sie finden eine Vorlage fiir dieses

Dokument im ISO 20000 Dokumentations- Toolkit-Ordner
07_Relationship_Agreement_Prozesse/
07.2_Service_Level_Management”.

C ted [20A11]: Dies sind empfohlene Ziele; Sie kénnen

|

je nach Unternehmenspraxis zusatzliche hinzufiigen oder lschen.

|

C ted [20A12]: Verfiigbarkeit wird Ublicherweise in
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[Name der Organisation]

4. Prozessaktivitaten
4.1. Initiierung

Der Verfligharkeitsmanager ist dafiir verantwortlich, das Folgende zu definieren:

4.2. Anforderungen und Strategie

Der Verfligbarkeitsmanager ist dafiir verantwortlich, die Verfiigbarkeitsanforderungen mit Kunden
und interessierten Parteien zu identifizieren und zu vereinbaren, basierend auf:
e Risikobewertung im Verzeichnis der Risiken und Mdéglichkeiten — Risikobewertung in Bezug
auf Verfligbarkeit von Services (wird [ﬁ'aihrlich[l durchgefihrt)

C ted [20A13]: Sie kénnen die Hiufigkeit entsprechend

Geschaftsauswirkungsanalyse und Wiederherstellung, Risikobewertung und SLA-Anforderungen sind
ein integraler Bestandteil des Verfligbarkeitsplans. Der Verfligbarkeitsmanager ist daftir
verantwortlich, sicherzustellen, dass der Verflighbarkeitsplan erstellt, implementiert und gewartet
wird.

4.3. Laufender Betrieb

Der Verfligbarkeitsmanager ist dafiir verantwortlich, sicherzustellen, dass die folgenden Aktivitaten
durchgefiihrt werden:
e Ausbildung, Sensibilisierung und Schulung — das Personal von [Organisation] wird [keinmal im
Jahr]] von [$te||enbezeichnung[| geschult, wie deren Aufgaben im Rahmen des

Verfugbarkeitsmanagement-Prozesses durchzufiihren sind.

e Anderungsmanagement —analysiert alle normalen Anderungen, evaluiert deren Auswirkung
auf den Verfligbarkeitsplan und veranlasst einen IRequest for Change und
Anderungsaufzeichnungenl, wenn Anderungen am Verfiigbarkeitsplan vorgenommen werden

lhren Unternehmenspraktiken @ndern.

Commented [20A14]: Sie kénnen die Haufigkeit an Ihre
Unternehmenspraktiken anpassen.

" ( commented [20A15]: Bitte geben Sie die entsprechende

Stellenbezeichnung entsprechend Ihrer Organisationspraxis ein, z.
B.: IT-Manager, Service-Manager, Trainer usw.

[ Commented [20A16]:

Commented [20A17]:

mdissen.
4.4. Service-Verfiigbarkeit, Uberwachung und Testung

Der Verfligbarkeitsmanager ist dafiir verantwortlich, sicherzustellen, dass:
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Dokument im ISO 20000 Dokumentations- Toolkit-Ordner
“09_Service_Design_Erstellen_Umstellung_Prozesse/
09.1_Anderungsmanagement”.




[Name der Organisation]

e Die Verfugbarkeit der Services Giberwacht, die Ergebnisse im Verflgbarkeitsmessbericht
aufgezeichnet und mit den vereinbarten Zielen verglichen werden.

e Ungeplante Nichtverfligbarkeiten untersucht werden und die notwendigen MaBnahmen
ergriffen werden.

5. Rollen und Verantwortlichkeiten

[”‘Stellenbezeichnuné] weist die Rolle des Verflighbarkeitsmanagers zu. C ted [20A19]: Bitte geben Sie die entsprechende
Stellenbezeichnung entsprechend Ihrer Organisationspraxis ein, z.
B.: IT-Manager, Service-Manager usw.

Verantwortlichkeiten des Verfligbarkeitsmanagers:

. besamtverantwortung fir die Durchfiihrung der Aktivitdten im Geltungsbereich des
Verfligbarkeitsmanagements.

e Koordinierung mit anderen Service Management-Rollen.

e Plant und verwaltet erforderliche Tool-Anforderungen zur Unterstiitzung des
Verfligbarkeitsmanagement —Prozesses.

e Verantwortlich fiir Berichterstellung und Informationsmanagement.

e Lenkt die Arbeit des Verfligbarkeitsmanagement-Personals.

e Entwickelt, wartet und verbessert den Verfiigbarkeitsmanagement-Prozess und die
Verfahren.

e Stellt sicher, dass bestehende Services die im SLA vereinbarte Verfugbarkeit liefern.

e Stellt sicher, dass neu entwickelte oder gedanderte Services die geforderte Verfligbarkeit
liefern, unter Berlicksichtigung, dass ein im SLA vereinbarter Mindestgrad an
Verfligbarkeit implementiert wird.

e Beteiligt sich oder assistiert bei der Untersuchung und Diagnose von Vorfallen und
Problemen im Zusammenhang mit Verfligbarkeitsangelegenheiten.

Commented [20A20]:

6. Messung und Berichterstattung

Der Verfligharkeitsmanager ist verantwortlich fir:
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e Definition und Bewertung [jahrlich] der kritischen Erfolgsfaktoren (CSFs), die die im SMS-
Plan definierten aktuellen SMS-Ziele und die entsprechenden Leistungskennzahlen (KPIs)
unterstitzen, mit denen der Fortschritt bei der Erreichung der CSFs Giberwacht werden kann.

o Dokumentierung der ausgewshlten CSFs und KPIs in der Matrix der Prozess Messungen.

e Sicherstellung, dass die Messungen gemaR der definierten Haufigkeit durchgefiihrt werden
und Dokumentierung des Ergebnisses in der Matrix der Prozessmessungen.

Immer wenn die SMS-Ziele im SMS-Plan aktualisiert werden, bewertet und aktualisiert der
Verfugbarkeitsmanager die CSFs und KPIs in der Matrix der Prozessmessungen, um die neuen Ziele

widerzuspiegeln.

7. Verwaltung der Datensitze, die aufgrund dieses Dokuments aufbewahrt

|

Commented [20A21]: Sie kénnen die Haufigkeit entsprechend
lhren Unternehmenspraktiken dndern.

Commented [20A22]: Eine Vorlage fiir dieses Dokument
finden Sie im 1SO 20000 Toolkit-Ordner
,13_Managementbewertung”.

|

Commented [20A23]: }

Commented [20A24]:

Commented [20A25]:

Commented [20A26]: Eine Vorlage fiir dieses Dokument
finden Sie im 1SO 20000 Toolkit-Ordner
,13_Managementbewertung”.

Commented [20A27]: Sie kénnen dies gemiR lhren
Unternehmenspraktiken andern.

[ commented [20A28]: Sie kénnen dies gemaR lhren

Unternehmenspraktiken andern.

1e ted [20A29]: Sie kénnen die Aufbewahrungsdauer an

lhre Unternehmenspraktiken anpassen.

C ted [20A30]: Sie kénnen dies gemaR lhren

Unternehmenspraktiken andern.

Unternehmenspraktiken andern.

| commented [20A32]: Sie kénnen die Aufbewahrungsdauer an

lhre Unternehmenspraktiken anpassen.

Jahre].

C ted [20A33]: Sie kénnen dies gemaR lhren
Unternehmenspraktiken andern.

‘| Commented [20A34]: Sie kénnen dies geméR Ihren

Unternehmenspraktiken andern.

werden
Name der Speicherort Verantwortliche | Zugriffskontrollen fiir Aufbewahrungszeit
Aufzeichnung Person fiir die die Sicherheit der
Speicherung Records
Verfugbarkeits- [Tool-Name] Neﬁﬂgbarkeits- Nerﬁjgbarkeits- Berichte werden [B
messbericht manager managet Jahre] aufbewahrt. . [
Verfugbarkeitsplan | [Tool-Name] Nerﬂ]gbarkeits- Nerﬁjgbarkeits- Verfugbarkeitsplane [
manager manageﬁ werden [B Jahre\] [
aufbewahrt. Nk
Verfugbarkeits- [Tool-Name] h/erfi]gbarkeits- Nerﬁjgbarkeits- Berichte werden [
berichte ma nagerj managed aufbewahrt flr [[3 [

8. Giiltigkeit und Dokumenten-Management

Dieses Dokument ist giiltig ab [Datum].

Eigentiimer dieses Dokuments ist [ﬁtellenbezeichnungﬂ, der das Dokument Gberpriifen und, wenn
noétig, zumindest keinmal pro Jahr\aktualisieren muss.
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‘| Commented [20A35]: Sie konnen die Aufbewahrungsdauer an

Commented [20A31]: Sie kénnen dies gemaR lhren ]
lhre Unternehmenspraktiken anpassen. ]

Commented [20A36]: Bitte geben Sie die entsprechende
Stellenbezeichnung entsprechend Ihrer Organisationspraxis ein, z.
B.: IT-Manager, Service-Manager, Trainer usw.

| commented [20A37]: Dies ist nur eine Empfehlung;

Anpassung der Frequenz nach Bedarf.




[Name der Organisation]

9. Anhange

e Anhang 1 - Verfligbarkeitsmessbericht
e Anhang 2 —Verfligbarkeitsplan

[[Stellenbezeichnung]
[Name]

[Unterschrift]\
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1 Commented [20A38]: Nur nétig, wenn das Verfahren zur
Lenkung von Dokumenten und Aufzeichnungen vorgibt, dass
Papierdokumente unterzeichnet werden missen.
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