LERNZETTEL – Unternehmensorganisation, ITIL & DSGVO
bfw · FIAE/FISI · Modul E
1. AUFBAU- & ABLAUFORGANISATION
Aufbauorganisation: Wer macht was? → Organigramm, Stellen, Hierarchie, Weisungsbefugnis
Ablauforganisation: Wie? → Prozesse, Abläufe, BPMN, Flussdiagramm
Linienorg.: Klare Hierarchie, ein Vorgesetzter, einfach aber unflexibel
Stablinienorg.: Linie + beratende Stäbe (keine Weisungsbefugnis)
Matrixorg.: Zwei Chefs (Funktion + Projekt), flexibel aber konfliktanfällig
2. MAKE OR BUY & OUTSOURCING
Make: Kontrolle, Know-how-Schutz, höhere Initialkosten (CAPEX)
Buy: Expertise, schnell, günstiger (OPEX), Risiken: Lock-in, DSGVO
Cloud-Modelle: IaaS (Infrastruktur) · PaaS (Plattform) · SaaS (Software)
Outsourcing-Risiken: Vendor Lock-in · AVV Pflicht! · Qualitätsverlust · Wissensverlust
3. ITIL SERVICE LIFECYCLE (v3)
1. Strategy: Welche Services? Finanzmanagement, Demand Management
1. Design: Entwurf, SLA-Design, Kapazitäts-/Verfügbarkeitsplanung
1. Transition: Change/Release Mgmt, CMDB, Testen & Validieren
1. Operation: Betrieb, Incident/Problem Mgmt, Request Fulfillment
1. CSI: PDCA-Zyklus, KPIs messen, Serviceberichte → verbessert alle Phasen!
4 Dimensionen ITIL 4: Org.&Menschen · Info&Technik · Partner&Lieferanten · Wertströme&Prozesse
4. SLA · OLA · UC
SLA: Extern (Provider ↔ Kunde): Verfügbarkeit, Reaktionszeit, Pönalen
OLA: Intern (IT-Abt. untereinander): keine ext. Rechtskraft, stützt SLA
UC: Extern (Provider ↔ Lieferant): ext. Rechtskraft, Grundlage für SLA
Hierarchie: UC ≤ OLA ≤ SLA
99,9% Uptime/Monat: 0,001 × 43.200 min = 43,2 min Ausfall/Monat erlaubt
5. INCIDENT · PROBLEM · CHANGE
Incident: Einzelne Störung, Ziel: Service schnell wiederherstellen (nicht Ursache)
Prioritäten: P1 krit. sofort · P2 <2h · P3 <8h · P4 nächster Werktag
Problem: Ursache von Incidents; RCA; Known Error + Workaround → KEDB
Change-Typen: Standard (vorab genehmigt) · Normal (RFC→CAB) · Emergency (dringend)
RFC: Request for Change – formeller Änderungsantrag
CAB: Change Advisory Board – Genehmigungsgremium
6. DSGVO – ORGANISATIONSSEITE
Verantwortlicher: Legt Zweck & Mittel fest, Hauptverantwortung, Rechenschaftspflicht (Art. 5 II)
Auftragsverarbeiter: Im Auftrag, weisungsgebunden, AVV zwingend!
DSB: Pflicht ab 20 Personen (§38 BDSG), Kündigungsschutz, überwacht
AVV (Art. 28): Pflicht bei Auftragsverarbeitung: Gegenstand, Zweck, Kategorien, Weisungsrecht, Unterauftragnehmer, Löschung
TOM (Art. 32): Zutritt · Zugang · Zugriff · Übertragung · Eingabe · Verfügbarkeit · Trennung
6 Grundsätze: Rechtmäßigkeit · Zweckbindung · Datensparsamkeit · Richtigkeit · Speicherbegrenzung · Integrität/Vertraulichkeit + Rechenschaftspflicht
