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Das Problem im Betriebsalltag
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1 Kein priorisierter Blick

Jeder Morgen beginnt mit Suchen 
in vielen Tools.

2 Change-Reibung

Freigaben dauern, Konflikte fallen 
spät auf.

3 Gebrochene 
Lernschleife

Wiederkehrende Störungen 
werden nie wirklich behoben.

4 Provider ohne Belege

SLA-Gespräche ohne eigene 
Zahlen und Nachweise.

5 Wiederherstellung 
unbewiesen

Backups ohne Restore-Test.

6 Berichtsaufwand

Der Monatsbericht kostet 
Stunden Handarbeit.

Quelle: Desk-Research auf Herstellerniveau (docs/itsm-research.md), noch nicht mit Praktikern validiert



Die Idee: ein Kreislauf mit Regeln als Leitplanken
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Incident

Problem

Change

Release

SLA / Provider

Backup

22 Regeln
R-01 bis R-22

Priorisiert statt durchsucht
Eine Liste „Handlungsbedarf“: was heute zu tun ist, mit der 
Regel dahinter.

Regeln statt Bauchgefühl
Die Logik ist deterministisch und getestet, nicht geschätzt.

Nachweisbar
Jede Änderung schreibt einen unveränderlichen Audit-
Eintrag (R-15).



Übersicht: was heute zu tun ist
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Handlungsbedarf, nach Schwere sortiert, jede 
Zeile mit Regel-ID

Vier Kennzahlen: offene P1/P2, MTTR, SLA-
Einhaltung, Restore-Tests

Störungstafel und Servicezustand mit 
Fehlerbudget (R-13)

Seit dem letzten Arbeitsabend: neue Incidents, 
fehlgeschlagene Backups, umgesetzte Changes



Incidents: Leitplanken beim Lösen
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SLA-Uhren und Eskalation L1 bis L3 (R-02, R-03)

P1/P2 lassen sich nicht ohne Ursache und 
Maßnahmen schließen (R-01)

Auswirkungsradius über Abhängigkeiten, 
verdächtiger Change (R-10)

Statusmeldung für P1/P2 auf Knopfdruck, 
Review nach dem Vorfall (R-17)



Changes: Risiko, Freigabe, Rollback
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Rollback-Plan und Testnachweis sind Pflicht (R-
05)

Risiko live berechnet (R-06), Freigaben nach 
Rolle (R-07)

Freeze bei offenem P1 (R-08), Konflikte zwischen 
Changes (R-09)

Freies Wartungsfenster vorgeschlagen, 
Standard-Change mit Schnellpfad (R-19)



Backup und Provider: Belege statt Bauchgefühl
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Backup Provider

Restore-Test erfassen: Backup zählt erst, wenn es wiederherstellbar ist (R-11, R-12)

Provider-KPIs gegen Vertrag (R-14), Agenda für das Service-Review mit Belegen

Frist für Service-Credits läuft mit (R-21)



Lernschleife und Berichte
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Probleme Bericht

Problem-Kandidaten aus wiederkehrenden Incidents (R-04), Known Error mit Workaround

Monatsbericht und Trends auf Knopfdruck, zum Kopieren

Entscheidungen werden vorgeschlagen, nie automatisch ausgeführt



Quellen: Daten kommen von selbst
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Jira live: Abfrage jede Minute, Änderungen werden 
nachgezogen, Link zurück zum Ticket

Azure Monitor, M365, Azure Backup, Provider-
Berichte (Beispieldaten im Replay-Modus)

Webhook für Backup-Ergebnisse mit Skript für den 
Windows-Server

Unbekannte Signale warten in einer Zuordnungs-
Warteschlange (R-22)



ITIL-Praktik und was das Tool erzwingt
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ITIL-Praktik Leitplanke im Tool Regeln

Incident Management SLA-Uhren, Eskalation, Pflichtangaben beim Schließen R-01 bis R-03

Problem Management Kandidaten, Known Error mit Workaround, Alter R-04, R-20

Change Enablement Rollback, Risiko, Freigaben, Freeze, Konflikte, Schnellpfad R-05 bis R-09, R-19

Service Level Management Fehlerbudget gegen SLO, SLA-Warnungen R-02, R-13

Supplier Management Vertrags-KPIs, Review-Agenda, Service-Credit-Frist R-14, R-21

Service Continuity RPO/RTO, Restore-Tests R-11, R-12

Continual Improvement Post-Incident-Review, Trends, Monatsbericht R-17



Ehrlicher Stand
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Geprüft

424 automatische Tests, 11 Browser-Tests inklusive 
Barrierefreiheit (WCAG 2.1 AA)

Jira-Anbindung live mit Demo-Tickets geprüft

Anmeldung, Audit-Log, Zugriffsschutz nach 
Sicherheits-Baseline

Grenzen

Konzept-Prototyp auf Beispieldaten, kein 
Produktivsystem

Andere Quellen laufen im Replay-Modus; keine 
MFA

Windows-Betrieb vorbereitet, auf echtem Server 
noch nicht getestet

Nächste Schritte: Betrieb auf eigenem Server, weitere Quellen live, Gespräche mit Praktikern
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