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Anlage D: Prozessmodell IT-Service 2.1

Betriebssicherung der Windows Fachverfahren des Baureferates (WiFa-BAU) 
und Bandbreitenerhöhung für 34 Betriebsstützpunkte

Baureferat
Referatsgeschäftsleitung
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Service Operation

Legende

Meilenstein

Nachfolgender Prozessschritt

Wiederholender Prozessschritt

AA Kommentar (siehe Kommentarliste)

Optionaler Prozessschritt

Service Portfoliomanagement / IT-Vorhabensplan
Der IT-Vorhabensplan umfasst neben der Erstellung eines neuen 
IT-Services bzw. der Erweiterung bestehender IT-Services noch 
weitere IT-Vorhaben, die im Rahmen des IT-Strategieprozesses 
durchgeführt werden (beispielsweise: IT-Organisation, IT-Prozesse, 
IT-Personalmanagement etc.).

Kommentare und Anmerkungen

BB Prüfung Linie / IT-Projekt
An dieser Stelle wird überprüft, ob das IT-Vorhaben als ein IT-Projekt 
oder in der Linie umgesetzt wird.

AA

 < Auslösendes Ereignis >

< auslösender 
Prozess >

Überblick Prozess

< Prozess >

< Prozess / Phase >

< maßgebliche 
Aktivität 

des Prozesses / 
der Phase >

< zu erstellendes Ergebnis >

< beteiligte Rollen >

Detaillierter Prozess / Phase

Meilensteine

Service Portfoliomanagement Service Design / Service Transition

3 IT-Vorhaben wird gestartet 6 Abnahme Fachkonzept durch Endkunden

7 Anforderungsbearbeitung ist abgeschlossen
Testkonzept ist abgenommen

8 Bereit zur Abnahme (IT-Lösung und Konzepte)

9 IT-Lösung ist abgenommen (Übergabe Betrieb)

1 Initialisierung IT-Vorhaben 4 Anforderungsmanagement ist gestartet 10 IT-Service ist produktiv

2 Finanzierung des IT-Vorhabens ist geklärt 5 MBUC-Entscheidung liegt vor 11 IT-Service ist abgenommen

                                                  Anregungen an strac.dir@muenchen.de

Detailtiefe der Ergebnisdokumente
Dokumentenvorlage und Detailtiefe der Ergebnisdokumente 
sind abhängig von der MBUC-Entscheidung.

Auftragsmanagement
Im Auftragsmanagement werden die über den zentralen 
IT-Vorhabensplan angeforderten IT-Vorhabensphasen mit 
den verfügbaren Ressourcen und deren Skills abgeglichen.

CC

Prozessmodell IT-Service 2.1 ....

Verantwortung IT-Vorhaben
Der Task Responsible plant, steuert und kontrolliert das 
IT-Vorhaben, insbesondere die Ressourcen, Kosten, Termine 
und Ergebnisse. Falls notwendig stößt er einen 
Stadtratsbeschluss an. Wird das IT-Vorhaben als IT-Projekt 
durchgeführt, übernimmt der IT-Projekt Manager die Aufgaben 
des Task Responsible.

Prozessmodell IT-Service 2.1 Landeshauptstadt
München

Problem Management

Problem 
erkennen

Problem Reporter

Problem 
analysieren

Problem Agent

Problem beheben /
Workaround 
erarbeiten

Problem Agent

Problem 
abschließen

Problem Manager

IT-Vorhaben über
 IT-Vorhabensplanung

IT
-V

o
rh

ab
en

sp
la

n
u

n
g

Kundenbetreuung

Geschäftsstrategie

IT-Strategieprozess

Lifecycle Management

● Erstellung oder Weiterentwicklung eines  
Business Services

● Erstellung oder Weiterentwicklung der
IT-Infrastruktur

Leistungs-
verzeichnis

Fachkonzept MBUC-Vorlage SchulungskonzeptVergabeunterlagen

Systemspezifikation

Fachkonzept Testkonzept

SLAs

Testfälle & Testbericht

Testfälle RolloutkonzeptAngebotsbewertung Servicebeschreibung

Testbericht

IT-Service produktiv

SLAs (Entwurf)

Ticket (inkl. Kon-
formitätserklärung)

Testfälle
Testfälle & 
Testbericht

Releasenotes Testbericht IT-Service produktiv

IT-Service produktiv

IT-Vorhabensplanung

BR / SLR

Serviceanforderungen

●  Service Request / Standard Change

●  Kapazitätenerweiterung

●  Abrufliste 

Kundenbetreuung

● Bugfix (Meldung als Störung)

● Austausch defekter Infrastruktur-
komponenten (HW/SW)

Anwenderbetreuung

● Vereinbarung (Neu / Anpassung) eines 
Services aus dem IT-Servicekatalog

Kundenbetreuung

Anwenderbetreuung

Lifecycle Management

Lifecycle Management

EE

Request Fulfilment / Standard Change

Incident Management

Service Level Management

Service Request 
annehmen

SPOC

Service Request  
bearbeiten

Support Agent

Service Request 
abschließen

Support Agent

Störung
beheben

Support Agent

Störung
abschließen

Support Agent

Störung 
 annehmen

SPOC

SLAs vorbereiten 
(zweistufig)
Zentraler SLM 
Dezentraler SLM
Endkunde

Betrieb Service

SLA reviewen

Zentraler SLM
Zentraler SO 
Dezentraler SLM
Dezentraler SO

Service 
warten / pflegen

Zentraler SO
Dezentraler SO

SLA Reporting 
durchführen 
(zweistufig)
Zentraler SLM 
Dezentraler SLM
Endkunde

Service 
monitoren

Zentraler SO
Dezentraler SO

BetriebshandbuchVertrag

SLAsService-
beschreibung

Konformitäts-
erklärung

Konformitäts-
erklärung

Stadtratsbeschluss
IT-Kommission /

Ausschuss / VV einholen

Stadtratsbeschluss
IT-Kommission /

Ausschuss / VV einholen

1 2 3

WiBe 0
erstellen

dIKA / it@M

Zentralen
VH-Plan
erstellen

STRAC
dIKA
it@M

Kapazitative  
Ressourcen

prüfen

dIKA / it@M

VH-Genehmigung ggf. 
mit Ressourcenfreigabe

Stadtratsbeschluss
IT-Kommission /

Ausschuss / VV einholen

BB

IT-Vorhabensplanung

Risiko-
betrachtung

WiBe 0 Bearbeitungszusage WiBe 1 WiBe 3 WiBe 4

Dezentrale 
VH-Pläne
erstellen

dIKA, it@M, 
STRAC

AAService Portfolio Management

Ergebnisse

Auslöser

BR / SLR

AnforderungsbearbeitungAnforderungsqualifizierung

Service Design

4

Fachliche 
Anforderungen 

qualifizieren
BRE mit 
Endkunde
TRE beratend

5

6

MBUC- 
Umsetzungs-

strategie erstellen

TRE mit BRE

Fachliche 
Anforderungen 

spezifizieren
BRE mit 
Endkunde
TRE beratend

Technische 
Umsetzung 

spezifizieren

TRE
BRE beratend

Testvorgehen 
spezifizieren / Test-
fälle identifizieren

TM / TA mit 
Endkunde

Anforderungs-
management 

initiieren

Ltg. Anforderungs-
management

7

TRE / BRE

Start Pflege

Endkunde
Lenkungs-
kreis / Linie

DD

Vergabedokumentation

Pflege

Beschaffung ohne Abrufliste FF

Nicht zu erstellende Dokumente bei der Beschaffung von 
Beratungsleistungen 
Risikobetrachtung und Konformitätserklärung

FF

EE

DD

Fachkonzept

Systemspezifikation

Testkonzept

Beschaffung

Konzepte 
aktualisieren

BRE / TRE 

 Beschaffung / 
Vergabe 

durchführen
Beschaffungs- oder 
Vergabestelle 
BRE / TRE

Systemdokumentation

Abnahme EinführungRealisierung und Test

Service Transition

SLAs (zweistufig)
vorbereiten /

anpassen
Zentraler SLM 
Dezentraler SLM
Endkunde

SLAs (zweistufig)
abschließen

Zentraler SLM 
Dezentraler SLM
Endkunde

8 9 1110

Integrations- und 
Systemtest 

durchführen

Tester

IT-Lösung 
abnehmen

Endkunde

Schulung 
durchführen / 
informieren

Dezentraler SO
Endkunde

IT-Service 
in Betrieb nehmen 

(inkl. Migration)

Zentraler SO 
Dezentraler SO

Early Life Support 
leisten

Zentraler SO 
Dezentraler SO
mit BRE, TRE, COBetrieb planen 

und vorbereiten

Zentraler SO 
Dezentraler SO

Testfälle 
spezifizieren

TA mit Endkunde

Einführung planen 
und vorbereiten

Dezentraler SO
BRE / Endkunde
CO

IT Lösung 
umsetzen

CO

Rollout 
durchführen

Zentraler SO 
Dezentraler SO

dIKA & 
Endkunde

Abnahme-
erklärung

dIKA & it@M 
Endkunde

GO LIVE

TRE / BRE
it@M 
Plan / Build

IT-Lösung 
BzA

System
dokumentieren

BRE / CO

Das Prozessmodell IT-Service bietet einen vereinfachten Überblick zu den wesentlichen Aktivitäten der Prozesse. Ausführliche Informationen und weitere 
Details finden Sie in den Prozessbeschreibungen im Intranet unter:

LHM Intranet > IT + Kommunikation > übergreifende Prozesse und Themen > Prozessmodell IT-Service

Beachten Sie in der Umsetzung der Prozesse die Möglichkeit und Notwendigkeit der Anpassung auf das jeweilige IT-Vorhaben (Tailoring), siehe unten

WiBe 2WiBe 1

IT-Bebauungsplan 
fortschreiben

Auftragsmanagement / 
Ressourcenplan 

fortschreiben

IT-Bebauungsplan 
fortschreiben

IT-Bebauungsplan 
fortschreiben

Vorhabensplan 
fortschreiben

Vorhabensplan 
fortschreiben

Vorhabensplan 
fortschreiben

Vorhabensplan 
fortschreiben

Auftragsmanagement / 
Ressourcenplan 

fortschreiben

Auftragsmanagement / 
Ressourcenplan 

fortschreiben

Abnahme-
erklärung

Bedeutung: Die einzelnen im Prozessmodell IT-Service aufgeführten Prozesse 
können bei Bedarf an die Bedingungen und Bedürfnisse des jeweiligen 
IT-Vorhabens, IT-Services und der jeweiligen Organisationseinheit angepasst 
werden.

Die Entscheidung hierüber wird zwischen den unmittelbar Beteiligten abgestimmt.

Solche Anpassungen wirken sich beispielhaft aus auf die Dimensionen
● Ablauf (iteratives oder inkrementelles Vorgehen, geänderte Reihenfolge) 
● Aktivitäten (geänderte Inhalte, Ergänzen, Vereinfachen) 
● Rolle (eine Person – mehrere Rollen, eine Rolle – mehrere Personen)
● Rollenverortung (BRE aus it@M, TRE aus dIKA)  
● Dokumentstruktur (Fortführung Fachkonzept als Leistungsbeschreibung)
● Dokumententiefe (Kapitel unzutreffend, Kapitel anpassen und ergänzen) 

Beschreibungen der Prozesse, Aktivitäten und Rollen, 
Zugang zum Adonis Webportal, Dokumentenvorlagen, 
Designvorgaben, Checklisten, etc. finden Sie unter:

LHM Intranet Basisangebot
  > IT + Kommunikation

> Vorlagen („Gelbe Seite“) 
        > übergreifende Prozesse und Themen 
              > IT-Vorhabensplanung

   > Anforderungsmanagement
   > Transition Management
   > Service Operation

> etc.

Tailoring Weiterführende Informationen

Ebenso Hinweise zur Anwendung des Tailorings.

Pflege 
(IT-Vorhaben über 
Kontingentabruf)

P
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Lifecycle Management

Kundenbetreuung

● Weiterentwicklung eines bestehenden 
Business Services oder neuer kleiner 
Business Service auf Basis bestehender 
Anwendungsplattformen 

● Weiterentwicklung bestehender 
IT-Infrastruktur

Für das IT-Vorhaben besteht Konsens 
zwischen dIKA und it@M, dass dieser Weg 
gangbar ist.
Der Personalaufwand bei it@M liegt 
unterhalb der Grenzen für Pflegethemen.
Das Kontingent ist für das aktuelle Jahr 
noch nicht ausgeschöpft.

Beschaffung ohne Abrufliste

Kundenbetreuung

Beschaffungen von ITK-Leistungen bis zu 
30.000 Euro, sofern diese nicht in der 
Abrufliste enthalten sind:

● Neue Lizenzen

● Neue Hardware

● Beratungsleistungen
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Auftragsmanagement C

Skillbasierte 
Ressourcen planen 

und allokieren

it@M / dIKA
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