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ITIL® 4 - FOUNDATION

® ITIL
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ITIL® 4 - GESCHICHTE

Die Britische Regierung
beauftragt die CCTA (heute
Cabinet Office) einenAnsatz
fir effektive und effiziente
Nutzungvon IT Ressourcen im
Sffentlichen Sektorzu finden

ITiL ® V3

LifeCycle Ansatz

5 Bucher

ITIL®Va

Best practices of the IT
Industry

46 Bicher

ITIL © V3
Edition 2012

Facelift (zusatzlicher Prozess)

ITIL @ V2
Prozess Orientierung

8 Bucher

ITIL® 4

4 Dimensionen, ganzheitlich
Service-Wert-System und
Praktiken statt.nur" Prozesse

Fur Ihre Notizen




ITIL® 4 - 6 DESIGN GRUNDSATZE FUR DAS UPDATE

@

2@

Lean Praxisnah
Durchfilhrung igorose Beschrankung Wesentliche Leitlinien
unabhéngipef granularer aul die wesentlichen sollen einfach zu

Updates maéglich Leitlinien verstehen und legweiser Vermeidung von
unzusetzten sein Zukunft dienen Einseitigkeit werden kann

Fur Ihre Notizen




ITIL® 4 - 6 DESIGN GRUNDSATZE FUR DAS UPDATE

Multimordales Denken:

Unterschiedliche Bereiche eines Unternehmens bewegen sich in verschiedenen Geschwindigkeiten

Beispiel Analoge Uhr:

Verschiedene Zahnrader in verschiedenen GroRen bewegen sich
in unterschiedlichen Geschwindigkeiten
Ergebnis -> aktuelle Uhrzeit!

Arbeitsablaufe miissen in Unternehmen so getaktet werden, dass
kein Stau entsteht.
Es nutzt nicht, wenn andere Abteilungen dadurch Leerlauf haben.

Arbeit muss ,,gezogen” werden um dadurch einen gleichmaRigen
LFluss”zu haben. Das nennt man Work in Progress (WIP).

Organisationen erkennen zunehmend, dass Wert nur gemeinsam durch die aktive Zusammenarbeit von Providern und Konsumenten
sowie anderen Organisationen geschaffen wird, die Teil der relevanten Servicebeziehungen sind.

Provider sollten nicht Ianger versuchen, fiir sich alleine zu definieren, was fiir ihre Kunden und Anwender wertschopfend ist.

Fur Ihre Notizen
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ITIL® 4

Hersteller neutral:
+ ITIL® kann sich jede (IT) Organisation zu Nutze machen

ITIL® ist nicht in “Stein gemeiBelt”

+ ITIL® wird weiter entwickelt und muss von jeder Organisation auf
Ihre Bediirfnisse adaptiert werden

Best Practice / Bewahrte Praxis:
« ITIL® reprasentiert die weltweit fiihrende Erfahrung von vielen
Service Providern

r

Fur lhre Notizen




ITIL® 4

Definition:

Service Management

Eine Reihe spezialisierter organisatorischer Fahigkeiten, um den Kunden
einen Mehrwert in Form von Dienstleistungen zu erméglichen.

Wert
Die wahrgenommenen Vorteile, Nitzlichkeit und Bedeutung von etwas.

Inhédrent an dieser Definition ist das Verstandnis, dass der Wert der
Wahrnehmung der Stakeholder unterliegt, sei es die Kunden oder
Verbraucher einer Dienstleistung oder Teil der Dienstleistungsorganisation.
Ein Wert kann subjektiv sein.

(Im Gegensatz zu der fritheren Auffassung in den Empfehlungen von ITIL®
wird dieser Wert jetzt auch in der aktiven Zusammenarbeit zwischen
Anbieter und Verbraucher gesehen)

r

Fur lhre Notizen
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ITIL® 4

Definition:

Organisation

Eine Person oder eine Gruppe von Menschen, die ihre eigenen Funktionen
mit Verantwortung, Behorden und Beziehungen hat, um ihre Ziele zu
erreichen.

Hinweis:

Bei der Bereitstellung von Dienstleistungen ibernimmt eine Organisation
die Rolle des Dienstleisters.

Der Anbieter kann auBerhalb der Organisation des Verbrauchers sein, oder
sie kénnen beide Teil derselben Organisation sein.

s

Fur Ihre Notizen
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ITIL® 4 - ROLLEN NEBEN DEM SERVICE-PROVIDER

Anwender

Fur Ihre Notizen
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ITIL® 4 - STAKEHOLDER

Andere Stakeholder sind ebenfalls wichtig und miissen an
der Wertschopfung teilhaben.

Beispiele
“’ A aﬁ ‘ p
Aktionare Mitarbeiter Gemeinschaft J

r

Fur Ihre Notizen
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ITIL® 4 - WAS IST EIN SERVICE

Ein Service ist eine Moglichkeit, gemeinsamen Wert zu schaffen, indem das
Erreichen der von Kunden gewtinschten Ergebnisse erleichtert wird, ohne

dass der Kunde bestimmte Kosten und Risiken managen muss.

r

Fur Ihre Notizen
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TIL® 4 - WAS IST EIN SERVICE
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ITIL® 4

Definition:

Service Relationship

Service Provider

Service Verbraucher

Eine Zusammenarbeit zwischen einem
Dienstleister und einem Dienstleister. Zu den
Dienstleistungsbeziehungen gehéren die
Bereitstellung von Dienstleistungen, der
Service- Verbrauch und das Service
Relationship- Management.

Sind fiir die Erbringung der Services
Accountable, erbringen selbst oder lassen
erbringen

konsumieren Services

s

Fur Ihre Notizen
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ITIL® 4

Definition:
Praktik

Prozess

Reihe organisatorischer Ressourcen, die fiir das Erreichen

eines Zieles konzipiert sind.
Ressourcen sind auf die 4 Dimensionen aufgeteilt
Praktiken beinhalten Prozesse

Ein Prozess ist eine Reihe von verbundenen Aktivitaten,

die Eingaben in Ausgaben umwandeln.
Prozesse definieren die Abfolge von Aktivitdten und deren

Abhangigkeiten.

[t

7

Fur Ihre Notizen
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ITIL® 4 - PROZESSMODELL

AnstoB

Prozess-
Inputs

Prozesssteuerung

R
e \(} Prozessrichtlinie

Process Owner
/

~ Prozess
. dokumentation _/

Prozess

o3 e Y ProzessmessgroBen
Prozessaktivitaten .
= -~

Prozess-
Outputs

@ ) EinschlieBlich Berichte und
hroelisanwesingen 4 Reviews von Prozessen

Erméglichende Faktoren
fir Prozesse N

— —~ -

' N 7 Pprozess-
\‘Prozessressour(en. ) " fahigkeiten

o

S R

Fur Ihre Notizen
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ITIL® 4 - RACI MATRIX

- Responsible = verantwortlich (Durchfithrungsverantwortung)

- Zustandig fur die eigentliche Durchfiihrung. Die Person, die die Initiative fiir
die Durchfiihrung (durch Andere) gibt oder die die Aktivitat selbst
durchfiihrt. Wird auch als disziplinarische Verantwortung interpretiert.

- Accountable = rechenschaftspflichtig (Kostenverantwortung)

- Verantwortlich im Sinne von ,genehmigen" oder ,unterschreiben". Die
Person, die im rechtlichen oder kaufmannischen Sinne die Verantwortung

tragt. Wird auch als Verantwortung aus Sicht einer Kostenstelle interpretiert.

+ Consulted = konsultiert (Fachverantwortung)

- Eine Person, deren Rat eingeholt werden soll oder muss. Wird auch als
fachliche Verantwortung interpretiert.

- Informed = zu informieren (Informationsrecht)

- Eine Person, die Informationen (iber den Verlauf bzw. das Ergebnis der
Tatigkeit erhalt, oder die Berechtigung besitzt, Auskunft zu erhalten.

s

Fur Ihre Notizen
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ITIL® 4 - CSF*S UND KPI*S

Kritische Erfolgsfaktoren - Critical Success Factor CSF

« Ein Element das fiir ein erfolgreichen Service, ein Projekt oder
einen Prozess erforderlich ist.
+ CSFs beschreiben Voraussetzungen und angestrebte Ziele

Key Performance Indikator — KPI

+ Ein Messbarer Wert liber die Qualitdt oder Quantitat von einem
Service, Projekt oder Prozess

+ Anforderungen an KPI: SART-METHODE: :
Vg 00000
« Vergleichbar
* Auswertbar
« Eindeutig

Spezifisch Messbar  Attraktiv Realistisch Terminiert

s

Fur Ihre Notizen

20




ITIL® 4 - SERVICE-ANGEBOTE

Definition:

Service-Angebote Aktivitdten, die von einer

Organisation durchgefiihrt werden,
um Dienstleistungen zu erbringen.

Die Leistungserbringung umfasst:

Die Bereitstellung von Dienstleistungen kann auch die Lieferung von Waren
umfassen.

7

Fur Ihre Notizen
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ITIL® 4 - SERVICE-ANGEBOTE

Service-Angebot

Ein Serviceangebot ist eine Beschreibung eines oder mehrerer Services, die auf die
Bedurfnisse einer Zielkonsumentengruppe zugeschnitten sind.Ein Serviceangebot
kann Waren, den Zugang zu Ressourcen und Serviceaktionen umfassen.

Waren

Zugang zu Ressourcen

Serviceaktionen

Fur Ihre Notizen
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ITIL® 4 - SERVICE NUTZUNG

Definition:

Service Nutzung Aktivitaten, die von einer Organisation
durchgefiihrt werden, um Dienstleistungen zu
nutzen.

Der Service umfasst:

» Die Verwaltung der fiir die Nutzung des Dienstes erforderlichen Ressourcen
des Verbrauchers

 Die von den Nutzern durchgefiihrten Service-Aktionen, einschlieBlich der
Nutzung der Ressourcen des Anbieters und der Aufforderung zu den zu
erfiillenden Service-Aktionen.

» Der Verbrauch von Dienstleistungen kann auch den Empfang (Erwerb) von
Waren beinhalten.

s

Fur Ihre Notizen
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ITIL® 4 - SERVICE RELATIONSHIP

Definition:
Service Relationship Management

Gemeinsame Aktivitaten, die von einem Dienstleister und einem Service-
Verbraucher durchgefiihrt werden, um eine kontinuierliche Wertschépfung
auf der Grundlage vereinbarter und verfiigbarer Service-Angebote zu
gewabhrleisten.

Change

Die Hinzufligung oder Entfernung von allem, was direkte oder indirekte
Auswirkungen auf Service-/Dienstleistungen haben konnte.

s

Fur Ihre Notizen
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ITIL® 4 - DAS MODELL DER DIENSTLEISTUNGSBEZIEHUNG

Das Modell der Dienstleistungsbeziehung

Wenn Dienstleistungen vom Anbieter erbracht werden, schaffen sie neue
Ressourcen fiir die Dienstleistungskonsumenten oder éndern ihre
bestehenden.

Beispiel:
» Ein Schulungsservice verbessert die Fahigkeiten der Mitarbeiter der
Verbraucher

« Ein Breitband-Dienst ermdglicht es den Computern des Verbrauchers zu
kommunizieren

s

Fur Ihre Notizen

25




ITIL® 4 - DAS MODELL DER DIENSTLEISTUNGSBEZIEHUNG

Ein Service-Verbraucher kann seine neuen oder modifizierten Ressourcen
nutzen, um seine eigenen Produkte zu entwickeln, um die Bediirfnisse
einer anderen Zielgruppe zu erfiillen und so zum Dienstleister zu werden

Diese Wechselwirkungen sind in der folgenden Abbildung zu sehen.

Servicebeziehung  Servicebeziehung  Servicebeziehung

Organisation A Organisation B Organisation C QOrganisation D

Das Modell der Dienstleistungsbeziehung

7

Fur Ihre Notizen
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ITIL® 4 - DAS MODELL DER DIENSTLEISTUNGSBEZIEHUNG

Organisation A

bietet Schulungen

als Service fiir die
Organisation B

Organisation B
erhalt Schulungen
von A und liefert
Services fiir die
Organisation C

Organisation C

Erhalt Services von
der Organisation B

Fur Ihre Notizen
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ITIL® 4 - ERGEBNIS, KOSTEN, RISIKEN

« Services unterstiitzen die Ergebnisse und
managen dabei Kosten und Risiken.

= Servicebeziehungen fiihren neue Kosten
und Risiken ein und kénnen einen negativen
Effekt auf bestimmte Ergebnisse haben.

+ Organisationen akzeptieren bestimmte
Kosten und Risiken, um Wert zu schaffen.

» Aktivitaten zur Lenkung, Planung und
Verbesserung konzentrieren sich auf
bestimmte oder alle Ergebnisse, Kosten und
Risiken.

AXELOS Copyright
Nicht zur Verteilung. Nur 2ur Ansicht © 2020

s

Fur Ihre Notizen




ITIL® 4 - WERT UND WERTSCHOPFUNG

Wert und Wertschopfung
Hinweis:
Der Zweck einer Organisation ist es, Werte fiir die Stakeholder zu schaffen.

Der Begriff "Wert" wird regelmaBig im Service-Management verwendet,

und er ist ein Schwerpunkt von ITIL4 - Er muss klar definiert werden.

Definition:
Wert
Die wahrgenommenen Vorteile, Niitzlichkeit und Bedeutung von etwas.

Zu dieser Definition gehért das Verstandnis, dass der Wert der Wahrnehmung der
Stakeholder unterliegt, sei es die Kunden oder Verbraucher einer Dienstleistung oder
Teil der Dienstleistungsorganisation (en).

Ein Wert kann subjektiv sein.

s

Fur Ihre Notizen
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ITIL® 4 - OUTPUT UND OUTCOME

Wertschdpfungist die Essenz Outcome
Ergebnis
Wirkung

Value: wahrgenommener Nutzen

s

Fur Ihre Notizen
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ITIL® 4 - OUTPUT UND OUTCOME

Definition:

Output: Eine materielle oder immaterielle Lieferung
einer Tatigkeit.

Outcome: Ein Ergebnis fiir einen Stakeholder, der durch

einen oder mehrere Outputs aktiviert wird.
Wichtig ist, dass man den Unterschied kennt.

O O \_.
A

L

Ein Ergebnis ist ein

Ein Outputist ei
n putist ein Resultat fur einen

materieller oder
immaterieller

Stakeholder, das
durch einen oder
mehrere Outputs
ermoéglicht wird.

Liefergegenstand einer
Aktivitat.

r

Fur Ihre Notizen
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ITIL® 4 - KOSTEN

Definition:

Kosten

Die Hohe des Geldes, das fiir eine bestimmte Tatigkeit oder Ressource
ausgegeben wird.

Aus Sicht des Verbrauchers gibt es zwei Arten von Kosten, die in den
Dienstleistungsbeziehungen involviert sind:

7

Fur Ihre Notizen
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ITIL® 4 - UTILITY UND WARRANTY

Um zu bewerten, ob ein Leistungs- oder Dienstleistungsangebot die von
den Verbrauchern gewiinschten Ergebnisse erleichtert und somit einen
Mehrwert fiir sie schafft, sollte der gesamte Nutzen und die Garantie des
Dienstes bewertet werden

Definition:

Man kann es als "was der Dienst tut" zusammenfassen und dafiir
verwenden um festzustellen, ob ein Dienst "zweckmaBig" ist.

7

Fur Ihre Notizen

[ 33




ITIL® 4 - UTILITY UND WARRANTY

Definition:

Die Garantie richtet sich in der Regel an Bereiche wie

Verfiigbarkeit des Dienstes, seine
Kapazitat, das Niveau der
Sicherheit und

Kontinuitat.

(Die vier Kernkompetenzen, an denen ein Serviceprovider gemessen wird)

Es kann gesagt werden, dass eine Dienstleistung eine akzeptable Versicherung
oder "Garantie" bietet, wenn alle definierten und vereinbarten Bedingungen
erfillt sind.

s

Fur Ihre Notizen
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ITIL® 4 - UTILITY UND WARRANTY

UTILITY / NUTZEN

Ausfiihrung
unterstitzt?

Einschrankungen
beseitigt?

Ausreichende
Verfligbarkeit?
Ausreichende
Kapazitat?
Ausreichende
Kontinuitat?
Ausreichende
Sicherheit?

Oder

Und

WARRANTY / GARANTIE

Der Service ist ,zweckmagig" |

WIF
zweckmaRig?
Und Wertschopfung
WIF
einsatzfahig?
W: Wahr
WIF F: Falsch

Der Service ist ,einsatzfahig"

Die Wertschopfung wird im SLA beschrieben.

Fur Ihre Notizen
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ITIL® 4 - RESSOURCEN UND FAHIGKEITEN (ASSETS)

Fahigkeiten Ressourcen

+ Service Assets sind die Grundlage der Serviceleistung und die Bausteine der Wertschépfung.

+ Die Wertschdpfung wird aus einer méglichst optimalen Kombination von Ressourcen und
Fahigkeiten gewonnen.

Fur Ihre Notizen
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ITIL® 4 - DIE ITIL KERNKOMPONENTEN

Die ITIL-Kernkomponenten

Fur Ihre Notizen
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Wertorientierung — FokusaufWert

Alles wars getan wird, muss der Wertschoplung Fir die Stakeholder dienen

Dort beginnen wo man steht

Nicht ales vorhand inmvolies und funitionslies wisder integr wen sollen die Entschedung unters tiitzen

iterative Welterentwu:klung mit Feedback

Nicht alles auf einmal umsetzen. Oberschaubare Schritte und AkSonan Trotdem die Gesamtiibersicht behalten

Zusammenarbeit und Transparenz fordern

Grenziberschreitende Zusammenarbeit fihrt 2um Erfolg. keine Silos bilden

Ganzheitlich denken und arbeiten

Kein Bemnent kann soliert betrachtet werden. Man muss ais ganzes arbeiten

Auf Einfachheitund Praktlkablllt tachten

Wenn etwas nicht 2ur Wertsch g beitragt, sofite man es entlernen

Optimieren und Automatnsneren

Oberflissige Komp worhes = oplim Menschen sollten nur singreifen, wenn e 2ur Wertschdpfung beitrg
Steuerung Governa ce)

Planung
Germeinsames Verstandnis der Vision” und des aktueien Stands, mit den Miglichisiten des Verbes s
Verbesserung
Kontinuierbche Verbessarung tiber alle Axtivititen, Services, Praktiten und die vier Dimersionen hinwes
Engagement
Verstindnis der Badiirinisse der Stakeholder, Transparanz, Beziehungealies
Design und Transition
Sicherstefien, dass alle Produkie die Erwartung der Stakehokder an Qualitit, Kosten und Zeit erfiiflen
Erhalten /Erstellen
Sicherstellen, dass Senscekomponenten dnvalue sind, wosie baug werden
Bereitstellen und Support
Sprvices hend dar Spezificaty bersitstelien und supporten.

Kontlnunerllche Verbesserung (Cont ual lmprovement)

informati
Project Management

Supplier Management




ITIL® 4 - DIE VIER DIMENSIONEN

Die vier Dimensionen des Service Managements

Diese Dimensionen sind relevant fiir alle Elemente des Service Wert
Systems (Service Value System, SVS) und beeinflussen es.

Um ihre gewiinschten Ergebnisse zu erreichen und so effektiv wie moglich
zu arbeiten, sollten Organisationen alle Aspekte ihres Verhaltens
beriicksichtigen.

Es gibt mehrere Aspekte im Service-Management, und keines davon reicht
aus, um die erforderlichen Ergebnisse zu erzielen, wenn man sie isoliert
betrachtet.

Dennoch:

s
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ITIL® 4 - DIE VIER DIMENSIONEN

N

Organisationen Information
und und
Menschen Technologie

Partner und
Lieferanten

Das Management dieser 4 Dimensionen ist die Basis fiir das Service Value System .
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ITIL® 4 - DIE VIER DIMENSIONEN

Einflussfaktoren

Organisation Informationen W§

und und

Menschen Technologien
Produkte 9

und Services

Partner und Wertstrome

Lieferanten Und Prozesse
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ITIL® 4 - DIE VIER DIMENSIONEN

Die ganzheitliche Sicht
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ITIL® 4 - DIE VIER DIMENSIONEN

Organisationen und Menschen (Personen)

Die Wirksamkeit einer Organisation kann nicht allein durch eine formell
etablierte Struktur oder ein Autoritatssystem gewahrleistet werden.

Die Organisation braucht auch eine Kultur, die ihre Ziele unterstiitzt, und
_ das richtige MaB an Kapazitat und Kompetenz unter ihren Mitarbeitern.
Es ist von entscheidender Bedeutung, dass die Fiihrer der Organisation
Werte férdern und vertreten, die die Menschen motivieren, auf
wiinschenswerte Weise zu arbeiten.

Organisationen
und
Menschen

s
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ITIL® 4 - DIE VIER DIMENSIONEN

Informationen und Technologie

Wie bei den anderen drei Dimensionen, gilt Information und Technologie
sowohl fiir das Service-Management als auch fiir die zu verwaltenden
Dienstleistungen.

Zu den Technologien, die das Service-Management unterstiitzen, gehoren
Workflow-Management-Systeme, Wissensdatenbanken, Warensysteme,
Kommunikationssysteme und Analysewerkzeuge.

Das Dienstleistungsmanagement profitiert zunehmend von der Entwicklung
der Technik.

Information
und
Technologie

7
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ITIL® 4 - DIE VIER DIMENSIONEN

Informationen und Technologie

Die Informationsarchitektur der verschiedenen Dienste muss gut
verstanden und kontinuierlich optimiert werden.

Kriterien wie Verfiigbarkeit, Zuverlassigkeit, Zuganglichkeit, Aktualitat,
Genauigkeit und Relevanz der bereitgestellten Informationen sind zu
beriicksichtigen.

Auch die Herausforderungen des Informationsmanagements, wie sie sich
aus den Sicherheits- (Schutz und Archivierung) und Compliance-
Anforderungen ergeben, stehen im Mittelpunkt dieser Dimension.

Information
und
Technologie

7
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ITIL® 4 - DIE VIER DIMENSIONEN

Partner und Lieferanten

Jede Organisation und jeder Dienst hangt in gewissem MaBe von den
Dienstleistungen anderer Organisationen ab.

Beziehungen zwischen Organisationen kénnen verschiedene Ebenen der
Integration und Formalitit beinhalten.

/

Strategische Uberlegungen, Ressourcenkritikalitét und Kostenaspekte
spielen ebenfalls eine wichtige Rolle.

Partner und
Lieferanten

7
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ITIL® 4 - DIE VIER DIMENSIONEN

Wertstrome
und
Prozesse

Wert-Strome und Prozesse

Wie die anderen Dimensionen sind auch die Wertstréme und
Prozessdimensionen sowohl fiir das Service Value System (SVS) im
Allgemeinen als auch fiir spezifische Produkte und Dienstleistungen
anwendbar.

In beiden Kontexten definieren Wertstrome die Aktivitaten,

] Arbeitsabldaufe, Kontrollen und Verfahren, die notwendig sind, um

vereinbarte Ziele zu erreichen.

Die Dimension konzentriert sich darauf, welche Aktivititen die Organisation
unternimmt und wie sie organisiert werden, sowie darauf, wie die
Organisation sicherstellt, dass sie die Wertschopfung fiir alle Beteiligten
effizient und effektiv ermoglicht.

7

Fur Ihre Notizen

a7 L




ITIL® 4 - DER WERT STROM IM KONTEXT

Der Wertstrom im Kontext

Methode

Wertstrome
und
Prozesse

Ressourcen /
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ITIL® 4 - DIE WERTSCHOPFUNGSKETTE ALS BETRIEBSMODELL

ITIL gibt Unternehmen, die als Dienstleister tétig sind, ein
das alle wichtigen Tatigkeiten abdeckt, die fiir eine effektive Verwaltung von
Produkten und Dienstleistungen erforderlich sind.

(Das Thema wird als Bestandteil des Service-Wert-Systems noch detaillierter behandelt)

Das Betriebsmodell der Dienstleistungswertkette ist generisch.

In der Praxis kann es jedoch verschiedenen Mustern folgen, die als Wertstrome
bezeichnet werden.

Hinweis:

Ein Wertstrom ist eine Reihe von Schritten, die eine Organisation nutzt, um
Produkte und Dienstleistungen an einen Service-Verbraucher zu erstellen
und zu liefern. Ein Wertstrom ist eine Kombination der Aktivitdten der
Wertschopfungskette der Organisation.

r
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ITIL® 4 - DAS SERVICE WERT SYSTEM (SVS)

Das ITIL-Serwce-Wertsystem_ m|t semen 5 Komponenten

Zeigt, wie die Komponenten und Aktivitdten p wird auch durch Continual
Improvement unterstiitzt

Empfehlung fiir alle
Situationen, universell und
bestdndig

Das System fiir die Leitung
- einer Organisation

Chance

Nachfrage

Eine Reihe von
Organisationsressourcen, die
zur Durchfiihrung von
Aufgaben und zur

Mitelnander verbundene Zielerreichung bestimmt sind

Aktivitaten um fiir Kunden
Produkte oder Services bereit Sorgt dafiir dass die
zu stellen und die Erwartungen von Stakeholdern
Wertrealisierung zu erleichtern kontinuierlich erfiillt werden
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ITIL® 4 - DAS SERVICE WERT SYSTEM (SVS)

Das ITIL-Service-Wert- System

Damit das Service-Management richtig funktioniert, muss es als System
etabliert sein.

Das ITILSVS (Service Value System = Service Wert System)
beschreibt die

Inputs zu diesem System (Chance und Nachfrage), die
Elemente dieses Systems (Organisationsfiihrung, Service-
Management, kontinuierliche Verbesserung), die

Fahigkeiten und Ressourcen der Organisation und die
Ergebnisse (Erreichen von Organisationszielen) und

Wert fiir die Organisation, ihre Kunden und andere Stakeholder.

s
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7

ITIL® 4 - DAS SERVICE WERT SYSTEM (SVS)

Das ITIL Service Value
System (SVS)
beschreibt, wie alle
Komponenten und
Aktivitaten der

Organisation
als System
zusammenwirken, um
Wertschopfung zu
ermoglichen.

Diese Komponenten und Aktivitdten,
zusammen mit den Ressourcen der
Organisation, kdnnen in mehreren
Kombinationen flexibel zusammen
gesetzt und neu konfiguriert
werden, wenn sich die Umstande
andern.

Das erfordert jedoch dlie
Integration und Koordination
von Aktivitdten, Praktiken, Teams,
Behérden und Verantwortlichkeiten,
und alle beteiligten Parteien, um
wirklich effektiv zu sein.
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ITIL® 4 - DAS SERVICE WERT SYSTEM (SVS)

Eine isolierte Organisation kann nicht schnell handeln, um Chancen zu
nutzen oder die Nutzung von Ressourcen innerhalb der Organisation zu
optimieren

Aufgrund der eingeschrankten Sichtbarkeit und vieler versteckter Agenden
ist sie oft nicht in der Lage, wirksame Entscheidungen Uber Verdnderungen
zu treffen.

Praktiken konnen auch zu Silos werden.

Die Architektur des ITIL SVS ermdglicht gezielt Flexibilitat und verhindert
isoliertes Arbeiten.

s
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ITIL® 4 - DAS SERVICE WERT SYSTEM (SVS)

Die Aktivitaten der Dienstleistungswertkette und die Praktiken im SVS

Agile

DevOps

Lean

traditionelles Prozessmanagement
Projektmanagement

mit einem flexiblen, wertorientierten Betriebsmodell.

Fur Ihre Notizen

[ 54




ITIL® 4 - AGILE UND DEVOPS

ITIL, Agile und DevOps

Agile

Agile ist eine Methodik, die sich auf die Lieferung und Entwicklung der
Anforderungen von kleinen Teams konzentriert.

Es handelt sich um einen zeitgebundenen, flexiblen und anpassungsfahigen
Ansatz fiir die IT-Arbeit, der eine schnelle Reaktion auf Veranderungen
ermdoglicht. Agile Arbeitsweisen geben Entwicklungsteams Autonomie und
ermoglichen ihnen, sich selbst zu organisieren, und die Methodik fordert
die Zusammenarbeit zwischen Kunden, Nutzern und Entwicklungsteams bei
jeder Gelegenheit.

DevOps

(ausgeschrieben: DeveloperOperations, die Abstimmung zwischen diesen Bereichen)

DevOps konzentriert sich auf den Prozess der Bereitstellung von Software
fur Life-Umgebungen, mit dem Schwerpunkt auf der Vereinheitlichung von
technischen Operationen und Lieferung.

r
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ITIL® 4 UND AGILE

ITIL und AGIL - Agile Methode
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ITIL® 4 UND AGILE

ITIL und AGIL - Agile Methode

ITIL erganzt agile Teams um Effektivitat, Effizienz im Service-Kontext
sicher zu stellen.

Agile Methoden und ITIL teilen sich diverse (ITIL® 4) Praktiken.

[ = -
on N : e ce o
Q ~¥|om I SIMPLIFY WORK WITH
ALK I VISUAL TASK BOARDS
CONSOLIDATE INCIDENT, 7 o
PROBLEM, AND CHANGE : G e
HARASER Y. = n ®: DRIVE ACTION WITH SERVICE

— AND ASSET AWARENESS

A SINGLE CLOUD SYSTEM ll
° Ll OF RECORD FOR IT a :
PROVIDE ONE PLACE
FOR USERS TO MAKE ALL MAKE BETTER DECISIONS WITH
IT REQUESTS DASHBOARDS AND ANALYTICS

,
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ITIL® 4 UND AGILE

Agiles

LAY Individuen und

Interaktionen sind wichtiger
als Prozesse und
Werkzeuge

Funktionierende Software
ist wichtiger als
umfassende
Dokumentation

Zusammenarbeit mit dem
Kunden ist wichtiger als
Vertragsverhandlungen

Reagieren auf Veranderung
ist wichtiger als das Befolgen
eines Plans

ITIL
Guiding

Principles
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ITIL® 4 - DIE GRUNDPRINZIPIEN, TEIL 1 IM SVS

Die Grundprinzipien

Die Grundprinzipien verkorpern
die Kernbotschaften von ITIL
und des Service-Managements
Ein Grundprinzip im Allgemeinen und

ist eine Em pfe hlun g, untgrstdz?en erfolgreiche
) ) Aktionen und gute
die eine

Entscheidungen aller Art und
Organisation in allen | aufallen Ebenen.

Situationen leitet.

s
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ITIL® 4 - DIE GRUNDPRINZIPIEN, TEIL 1 IM SVS

Die Grundprinzipien - Interaktion

Es ist wichtig zu erkennen, dass die Grundprinzipien miteinander
interagieren und voneinander abhangig sind.

ITERATIVE ZUSAMMENARBEITEN UND
DORT BEGINNEN, !
WERTORIENTIERUNG 0 AN STEHT =~ WEITERENTWICKLUNG TRANSPARENZ FORDERN
MIT FEEDBACK
N
o £ O
R dl s <f§>
GANZHEITLICH DENKEN  AUF EINFACHHEIT UND OPTIMIEREN UND
UND ARBEITEN PRAKTIKABILITAT ACHTEN AUTOMATISIEREN
== IR
e
=2 Q
y N
©Copyright AXELOS 2020
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ITIL® 4 - DIE GRUNDPRINZIPIEN, TEIL 1 IM SVS

Die Grundprinzipien

Diese Prinzipien spiegeln sich auch in vielen anderen Rahmenbedingungen,
Methoden, Standards, Philosophien, und/oder Wissenskorpern wie Lean,
Agile, DevOps und COBIT wieder.

Dadurch kénnen Unternehmen, den Einsatz mehrerer Methoden effektiv in
einen Gesamtansatz fiir das Service-Management integrieren.
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ITIL® 4 - DIE GRUNDPRINZIPIEN, TEIL 1 IM SVS

1. Grundprinzip:
Fokus auf Wert (Wertorientierung)

+ Alles, was die Organisation tut, um direkt oder indirekt den Wert fiir
die Stakeholder abzubilden.

Die Fokussierung auf das Wertprinzip umfasst viele Perspektiven, unter
anderem die Erfahrungen von Kunden und Nutzern.

» Stakeholder kennen

» Konsumenten kennen

+ Kunden kennen

RegelmiaBige Stakeholder- Analyse!

WERTORIENTIERUNG

Based on AXELOS ITIL® material. Reproduced under licence from AXELOS.
Vervielfaltigung oder Weitergabe untersagt ITIL® 4 is aregistered trade mark of AXELOS Limited, used under permission of AXELOS Limited. Al rights rese

7
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ITIL® 4 - DIE GRUNDPRINZIPIEN, TEIL 1 IM SVS

2. Grundprinzip:
Beginnen wo man steht - (IST-Situation)

Der aktuelle Zustand sollte untersucht und direkt beobachtet
erden, um sicherzustellen, dass er vollstindig verstanden wird.

w

*) Messungen sind nétig, sollen aber nicht das beobachtete ersetzen, sondern unterstiitzen.
DORT BEGINNEN,
WO MAN STEHT

&
oS

ITIL®4 is aregistered trade mark of AXELOS Limited, used under permission of AXELOS Limited. Al rights reserveammmmmmmmmms

Based on AXELOS ITIL® material. Reproduced under licence from AXELOS.

Vervielfaltigung oder Weitergabe untersagt
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ITIL® 4 - DIE GRUNDPRINZIPIEN, TEIL 1 IM SVS

Vervielfaltigung oder Weitergabe untersagt

3. Grundprinzip:
Iterativ und mit Feedback weiter machen

Kleinere, tiberschaubare Abschnitte, zeitnah ausgefiihrt und abgeschlossen,

machen es einfacher, sich starker auf die einzelnen Aufgaben zu

konzentrieren.

Minimum
Billiges Produkt Tolles Produkt, jedoch

hoher
Ghne Kandennutzen Entwicklungsaufwand

Based on AXELOS ITIL® material. REW

ITERATIVE
WEITERENTWICKLUNG
MIT FEEDBACK.

ITIL®4 is aregistered trade mark of AXELOS Lxmrted; used under permission of AXELOS Limited. Al rights reserved JR«'&%‘»
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ITIL® 4 - DIE GRUNDPRINZIPIEN, TEIL 1 IM SVS

Vervielfaltigung oder Weitergabe untersagt

4. Grundprinzip:

Zusammenarbeit und Forderung der Transparenz (Sichtbarkeit)

Das Erreichen von Zielen erfordert Information, Verstandnis und Vertrauen.

Arbeit und Konsequenzen sollten sichtbar gemacht, versteckte Agenden
vermieden und Informationen so weit wie mdglich ausgetauscht werden.

TODO |  DOIG

DONE

¥

®

Based on AXELOS ITIL® material. Reproduced under licence from AXELOS.

ZUSAMMENARBEITEN UND
TRANSPARENZ FORDERN

ITIL® 4 is aregistered trade mark of AXELOS Limited, used under permission of AXELOS Limited. Al rights reserved }:"
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ITIL® 4 - DIE GRUNDPRINZIPIEN, TEIL 1 IM SVS

5. Grundprinzip:
Ganzheitlich denken und arbeiten

GANZHEITLICH DENKEN
UND ARBEITEN
Based on AXELOS ITIL® material. Reproduced under licence from AXELOS. @;ﬂ
Vervielfaltigung oder Weitergabe untersagt ITIL® 4 is aregistered trade mark of AXELOS Limited, used under permission of AXELOS Limited. Al rights reserved
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ITIL® 4 - DIE GRUNDPRINZIPIEN, TEIL 1 IM SVS

6. Grundprinzip: '
Auf Einfachheit und Praktikabilitit achten ERGrCu : ﬁ

Aber nicht einfacher.

Halten Sie es einfach und praktisch

Nicht fiir jede Ausnahme eine Losung finden!

AUF EINFACHHEIT UND

PRAKTIKABILITAT ACHTEN
==l
—
=l
Based on AXELOS ITIL® material. Reproduced under licence from AXELOS. / Rsereor
> psarys . el RS ; Ea— T~ T s o
ervielfaltigung oder Weitergabe untersagt ITIL®4 is aregistered trade mark of AXELOS Limited, used under permission of AXELOS Limited. All rights reserved
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ITIL® 4 - DIE GRUNDPRINZIPIEN, TEIL 1 IM SVS

7. Grundprinzip:
Optimieren und automatisieren

« Optimieren und automatisieren Sie Ressourcen aller Art, insbesondere die
Personalabteilung, so gut wie maoglich.

Beseitigen Sie alles, was wirklich verschwenderisch ist, und setzen Sie
Technologie ein, um das zu erreichen, wozu sie in der Lage ist.

Stand der Dinge Optimierungsgrad Die Auswirkungen
beurteilen sicherstellen beobachten/messen

. .

e e

Die Zusammenhange
verstehen

N OPTIMIEREN UND
Ziele erkennen Verbesserungen AUTOMATISIEREN
durchfiihren

%)
Based on AXELUS ITIL® material. Reproduced under licence from AXELOS. J..n
WG 0

ITIL®4 is aregistered trade mark of AXELOS Limited, used under permission of AXELOS Limited. Al rights reserved

Vervielfaltigung oder Weitergabe untersagt
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ITIL® 4 - GOVERNANCE, TEIL 2 IM SVS

Governance

Es geht um Autoritat, Leitung, Delegierung von Befugnissen, Aufsicht tber
die verschiedene Ebenen einer Organisation, mit dem Ziel, sich auf
gemeinsame Ziele auszurichten und standig zu verbessern.
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ITIL® 4 - DIE WERTSCHOPFUNGSKETTE, TEIL 3 IM SVS

Service-Wertschopfungskette (Service Value Chain - SVC)

Es zeigt die wichtigsten Aktivitdten, die notwendig sind, um auf die
Nachfrage zu reagieren und die Wertschopfung durch die Erstellung und
Verwaltung von Produkten und Dienstleistungen zu erleichtern.

Die Service-Wertschopfungskette umfasst sechs Aktivitaten, die zur
Schaffung von Produkten und Dienstleistungen und damit zum Wert
flhren.

r
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ITIL® 4 - DIE WERTSCHOPFUNGSKETTE, TEIL 3 IM SVS

Die sechs Aktivitdaten der Wertschopfungskette

Jede Aktivitit tragt zur Wertschopfungskette bei, indem sie
bestimmte Inputs in Outputs umwandelt.

r
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ITIL® 4 - DIE WERTSCHOPFUNGSKETTE, TEIL 3 IM SVS

Die Erwartungen an Qualitat, Kosten,
Zeit bis zur Markteinfiihrung
kontinuierlich erfiillen

Bediirfnisse der Stakeholder
verstehen, Beziehungspflege,
Transparenz

Dafiir zu sorgen, dass
Servicekomponenten dort verfiigbar
sind, wo sie bendtigt werden und das
sie den Spezifikationen entsprechen

gemeinsames Verstdandnis der Vision,
des aktuellen Stands und der
Verbesserung fiir alle Produkte und
Dienstleistungen

Produkte
und
Services

sicherstellen, dass die Services gemaB
‘ den vereinbarten Spezifikationen und
den Erwartungen der Stakeholder

P bereitgestellt und unterstiitzt werden.
A,f

Uber alle Produkte, Services und
Aktivitéten der Wertschopfungskette,
aber auch (iber die vier Dimensionen

des Service Managements hinweg
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ITIL® 4 - DIE WERTSCHOPFUNGSKETTE, TEIL 3 IM SVS

Planung

Hinweis:

Ziel von Planung in der Wertschopfungskette ist es, ein gemeinsames
Verstandnis der Vision, des aktuellen Status und der Verbesserungsrichtung
fur alle vier Dimensionen und alle Produkte und Dienstleistungen im
gesamten Unternehmen zu gewahrleisten.

Die Grafik stellt im Zentrum die Aktivitdten der Wertschépfungskette dar, wobei die Begriffe:
Nachfrage, Produkte, Services und Wert Komponenten sind, die Input/Output fiir die
Wertschoépfungskette definieren.
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ITIL® 4 - DIE WERTSCHOPFUNGSKETTE, TEIL 3 IM SVS

Verbesserung

Hinweis:

Ziel von Verbesserung in der Wertschopfungskette ist es,

die
kontinuierliche Verbesserung der Produkte, Dienstleistungen und Praktiken
Uber alle Aktivitaten der Wertschopfungskette und die vier Dimensionen
des Dienstleistungs-managements hinweg zu gewahrleisten.
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ITIL® 4 - DIE WERTSCHOPFUNGSKETTE, TEIL 3 IM SVS

Engagement

Hinweis:

Ziel von Engagement in der Wertschopfungskette ist es, ein gutes
Versténdnis der Bediirfnisse der Stakeholder, Transparenz und
kontinuierliches Engagement und gute Beziehungen zu allen Beteiligten zu
vermitteln.
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ITIL® 4 - DIE WERTSCHOPFUNGSKETTE, TEIL 3 IM SVS

Design und Transition

Hinweis:

Ziel von Design- und Transition in der Wertschopfungskette ist es,
sicherzustellen, dass Produkte und Dienstleistungen den Erwartungen der
Stakeholder an Qualitdt, Kosten und Markteinfiihrungszeit kontinuierlich
entsprechen.
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ITIL® 4 - DIE WERTSCHOPFUNGSKETTE, TEIL 3 IM SVS

Erhalten und Erstellen

Hinweis:

Ziel von Erhaltenen/Erstellen in der Wertschopfungskette ist es,
sicherzustellen, dass Servicekomponenten verfiigbar sind, wann und wo sie
bendtigt werden, und die vereinbarten Spezifikationen zu erfiillen.
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ITIL® 4 - DIE WERTSCHOPFUNGSKETTE, TEIL 3 IM SVS

Bereitstellung und Support

Hinweis:

Ziel von Bereitstellung und Support in der Wertschopfungskette ist es,

sicherzustellen, dass Dienstleistungen nach vereinbarten Spezifikationen
und den Erwartungen der Stakeholder erbracht und unterstiitzt werden.
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ITIL® 4 - CONTINUAL IMPROVEMENT, TEIL 4 IM SVS

Kontinuierliche Verbesserung
(Continual Improvement) CI

Continual Improvement- Aufgaben werden in allen Bereichen einer
Organisation und auf allen Ebenen, von der strategischen, bis zur
operativen Ebene, ausgefiihrt.
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ITIL® 4 - DIE PRAKTIKEN, TEIL 5 IM SVS

Die Praktiken:

14 aligemeine
Managementpraktiken

17 Service-Management
Praktiken

3 technische
Managementpraktiken,

S e
Technische Management
Praktiken

Ubersicht der Praktiken
Alle Praktiken unterliegen den vier Dimensionen des Service-Managements!

34 Praktiken
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ITIL® 4 - DIE PRAKTIKEN, TEIL 5 IM SVS

0° "
O Service Request Management

Problem Management

o)

Incident Management

. Change Enablement
Continual Improvement
@)

Service Desk

Service Level Management O

o

S
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ITIL® 4 - DIE PRAKTIKEN, TEIL 5 IM SVS

Hinweis:

In ITIL ist eine Managementpraxis eine Reihe von organisatorischen
Ressourcen, die fiir die Durchfiihrung von Arbeiten oder die Erreichung
eines Ziels bestimmt sind.

Die Urspriinge der Praktiken sind:

Alilgemeine Managementpraktiken
wurden fiir das Dienstleistungsmanagement aus allgemeinen Geschéftsbereichen (ibernommen und angepasst.

Die Service-Management-Praktiken
wurden in der Dienstleistungsbranche und in der ITSM-Industrie entwickelt.

Die technischen Managementpraktiken
wurden von den Bereichen Technologiemanagement fiir das Service-Management angepasst, indem sie ihren
Fokus von Technologiel6sungen auf IT-Dienstleistungen ausweiteten oder verlagerten.
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ITIL® 4 - DIE PRAKTIKEN, TEIL 5 IM SVS

Continual Improvement (kontinuierliche Verbesserung)

Zweck und Aktivitat:

» Anpassen der Praktiken an sich andernde Geschéaftsanforderungen

« Identifizieren von Verbesserungspotential

: H

Kontinuierliche
Verbesserung in
der ganzen
Organisation
etablieren

Einen Business
Case erstellen und
pflegen

Zeit und Geld fir
Verbesserungen
bereitstellen

Planen und
implementieren
der
Verbesserungen

Lo
==

Verbesserungs-
Maglichkeiten
identifizieren und
dokumentieren

N

Verbesserungs-
Resultate messen

(g\_-,

Bewerten und
priorisieren von
Verbesserungs-

Maglichkeiten

822

o5

Aktivitaten
koordinieren
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Incremental
Agile O

'Improvement
O

Continual Improvement
Methoden und Techniken

\

A Maturity @ Balanced
Assessment Score Card
[~ lean ® Multi-phase
Project
@

@ - <:>

.
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Continual Improvement

Das
Continual Improvement Modell

Einflussbereich der Praktik auf Value Chain Aktivitaten
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Service Level Management

Zweck:
Geschéaftsbezogene Ziele der Service-Erbringung festlegen und anhand der
Ziele bewerten, Giberwachen und managen.
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Service Level Management

Fur Ihre Notizen
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Change Enablement (Veranderungssteuerung)

Zweck:

Anzahl der erfolgreichen Service- und Produktédnderungen maximieren

Sicherstellen, dass:
+ Risiken richtig bewertet werden
» Anderungen genehmigt werden

« Change Schedule ,gemanaged" wird.

unication
& Monitoring

Einflussbereich der Praktik auf Value Chain Aktivitaten

Review Request
for Change

21 Creste and tog Request
Bl torchangermrcy |

-
il oo J

Approve/athorize |
Change

Review & Close
Change Reguest

+ Changes sind zu
genehmigen (CAB nicht

2zwingend)

+ Change Autoritat (Person

oder Gruppe) ist fur die

Genehmigung verantwortiich
* Change Control betrachtet

“nur” die Risiken

+ Change-Plan wird zentral in
Change Control gefahrt

.
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Change Enablement

Hinzufiihren, modifizieren oder entfernen eines Elements , das direkte
oder indirekte Auswirkungen auf Services haben konnte

Fur Ihre Notizen
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Change Enablement
Der Umfang und die Art und Weise, wie mit Anderungen umgegangen werden
soll, muss vom Unternehmen (Provider) festgelegt werden.

Das Change Advisory Board (CAB) setzt sich aus den Vertretern
(Entscheidern) der IT und des Business zusammen.

Hier werden Veranderungen/Anpassungen besprochen, die sich auf die
Bereitstellung von Services/Dienstleistungen auswirken.

Fiir Notfille muss eine schnellere Entscheidung getroffen werden.
Ein reduziertes Gremium ggf. eine Einzelperson bildet fiir entsprechend
bezeichnete Vorgange ein Emergency Change Advisory Board (ECAB).

Die allgemeine Authority ist ansonsten eine separate Rolle, die in der Regel bei

Entscheidern in einer hoheren Ebene des Business angesiedelt ist.

s
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Service Desk - Zentrale Anlaufstelle

Zweck:

Erfassung von:

vi L ATf =Y

¥
4 Cobect | request oot E.:.‘
C e f A =
S Scrven iR Q==
EE oDy S =
Incident i P 9
R L4
= 2 orieme S o
e S s 'E s icon
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Der Zweck der Service Desk Practice ist das Erfassen der Nachfrage nach der
Losung von Incidents und Service Requests. Es sollte auch der Eintrittspunkt und

Single Point of Contact fur den Service Provider mit allen seinen Anwendern sein.

Service Desk - Zentrale Anlaufstelle

Aktivititen:

Unterstiitzung fiir ,Mensch und Unternehmen™

Nachfrage nach Unterstiitzung und Lésung verstehen

Praktisches Verstandnis der gesamten Organisation

Geschaftsprozesse
Service-Konsumenten (Nutzer)

Service Desk ist der Host der Praktiken

Service Request Management
Incident Management

,
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Service Desk = Zentrale Anlaufstelle

Komun: ns
keiten, Empathie

Braucht selbst nicht @
hochste technische
Expertise G

Kollaboriert eng mit Ist wi che
Support- und Bestandtell der Service-
Entwicklungsteams Erbringung
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Service Desk - Arten

3."343. &
‘l;‘dﬁz'_l"

Ea
EAES e

Lokaler Service Desk

Sper.

Follow the Sun

Virtueller Service Desk
(uber die Ortein einem Land oder weltweit verteilt) (Wie bei virtuell, nur grundsatzlich weltweit)
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Service Request Management (Management von Anfragen)
Zweck:
Abwickeln von Anfragen gemaB einem definierten Prozess bzw. Workflow

« Initilerung

» Genehmigung
+ Ausfiihrung
+ Steuerung

Es gibt sehr einfache Requests (Bitte um Information) aber auch komplexe,
die das Zusammenspiel mehrerer Akteure erfordert

7
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Service Request Management

Arten von Requests

Request

Antrag auf
Zugriff / Zutritt /

s
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Service Request Management -

Serviceanfragen
solten
standardisiert und
automatisiert
werden

o~
ie-

9

Richtiinien solten
festgelegt werden

Einflussbereich der Praktik auf Value Chain Aktivitaten

Die Erwartungen
solten klar
festgelegt werden

Richtlinie

Richtinien und
Workflows solten
einbezogen werden

Verbesserungspoten
-tiale solten
erkannt werden
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Incident Management (iT-stsrungsmanagement)

Zweck:
,Schnellstmdgliche™ (Grundlage ist auch das SLA) Wiederherstellung der
Service-Erbringungsbereitschaft

Definitionen:

+ Se

» Vorfall (Incident)

.

rvice-Versagen
nicht Erbringung eines
Service gemaB Vereinbarung
Reduzierte oder Ausfall der
Service-Erbringungsbereitschaft

Ungeplante Unterbrechung einer
Dienstleistung oder Qualitadtsminderung

Service

Erbringungs-
Bereitschaft erstelit
Kommunikation &
Feedback einholen

Lésen (innerhalb Klassifizieren
der vereinbarten (Kategorisieren &
Zeit (SLA)) Priorisieren)

\,

Vorfall (Incident)
erfassen
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Problem Management

Zweck
» Reduzieren der Eintrittswahrscheinlichkeit und der Auswirkung von
spezifischen Incidents mittels Beheben der potentiellen Ursachen (Fehler)

Problem

Workaround
» Losung, die die Auswirkungen von Incidents oder Problemen reduziert oder
beseitigt, fiir die noch keine vollstandige Lésung verfiigbar ist (Hilfslosung)

Einige Workarounds reduzieren die Wahrscheinlichkeit von Incidents

Known Error

7
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Problem Management
Phasen

Fur Ihre Notizen

100




ITIL® 4 - DIE PRAKTIKEN, TEIL 5 IM SVS

Problem Management
Beziehungen zu anderen Praktiken

Risk
Management

Continual PROBLEM

WSS MANAGEMENT

Change
Enablement

Knowledge
Management

Einflussbereich der Praktik auf Value Chain Aktivitaten
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Fur Ihre Notizen
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Relationship Management (8ezichungsmanagement)
Zweck:

Schltsselaktivitaten:

« Bediirfnisse der Interessengruppen verstehen

+ Beziehung zwischen dem Unternehmen und den Interessengruppen
aufbauen

» Prioritaten fiir neue oder geanderte Services und Produkte festlegen

» Beschwerden und Eskalationen von Interessengruppen sorgfaltig
behandeln

» Services und Produkte auf die Bediirfnisse der Kunden ausrichten
(Wertschopfungskette) ‘

r
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Relationship Management

Hinweis:

Ziel der Praxis des Relationship Managements ist es, die Verbindungen
zwischen der Organisation und ihren Stakeholdern auf strategischer und
taktischer Ebene herzustellen und zu pflegen.

Dazu gehért die Identifizierung, Analyse, Uberwachung und kontinuierliche
Verbesserung der Beziehungen mit und zwischen den Interessengruppen.

s
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Relationship Management

Die Dienstleister konzentrieren sich natiirlich auf ihre Beziehungen zu den
Service-Konsumenten (Sponsoren, Kunden und Nutzer).

Es handelt sich um eine sehr wichtige Interessengruppen.
Organisationen sollten sicherstellen, dass sie ihre Beziehungen zu
verschiedenen Interessengruppen verstehen und verwalten. (sowohl intern

als auch extern.)

Die Praxis des Beziehungsmanagements sollte fiir alle relevanten Parteien
gelten.

Einflussbereich der Praktik auf Value Chain Aktivitaten

7
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Supplier Management (Lieferantenmanagement)
Zweck:

Fur Ihre Notizen
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Supplier Management

Hinweis:

Ziel der Lieferantenmanagementpraxis ist es, sicherzustellen, dass die
Lieferanten und deren Leistungen der Organisation angemessen verwaltet
werden, um die nahtlose Bereitstellung von Qualitatsprodukten und Dienst-
leistungen zu unterstiitzen.

Dazu gehért auch, engere, kooperativere Beziehungen mit wichtigen
Lieferanten zu knilipfen, um neuen Wert aufzudecken und zu realisieren
und das Risiko des Scheiterns zu verringern.

s
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Supplier Management

Zu den Aktivitaten, die fiir die Praxis von zentraler Bedeutung sind,
gehoren:

» Pflege einer Lieferantenstrategie,-politik und Vertragsmanagement-
Informationen

+ Abwicklung von Beziehungen und Vertragen mit internen und externen
Lieferanten

 Vertragsverléangerung oder - Kiindigung

Einflussbereich der Praktik auf Value Chain Aktivitaten

7
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i Supplier-Kategorisierung
Supplier Management Strategisch

/ Bei wichtigen partnerschaftlichen
Beziehungen, in denen das obere
Hoch Strategische Management vertrauliche strategische
Supplier Informationen zur Realisierung .
weitergeben muss (z.B. weltweiter
Netzwerkservice).

Taktisch
/ Bei Beziehungen, die bedeutende
kommerzielle Akfivitaten und
eschaftliche Interaktionen erfordern
2.B. Wartung von Hardware, Behebung
von Serverausfallen).

Operativ

/ Bei Suppliern von operativen Produkten
oder Services (z.B. intern genutzter IT
Service).

\ Handelswaren

Geri Mittel Hoch 4 / Bei Suppliern, die geringwertige
i Risiko und Aeuswirkung * und/_oger sofort lieferbare Produkte und
Services anbieten (z.B. Tonerlieferant).

ung

Mittel

Nutzen und Bedeut

Supplier von
Handelswaren

o
i)
3

a

Fur Ihre Notizen

[ 109




ITIL® 4 - DIE PRAKTIKEN, TEIL 5 IM SVS

Information Security Management (Mgmt der Informationssicherheit)
Zweck:
Schutz der Informationen einer Organisation

Verstandnis der Risiken:
« Vertraulich

+ Verfiigbar

+ Integer

« Authentisch

s
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Information Security Management

Informationssicherheit ist entscheidend abhangig vom Verhalten der
Menschen im gesamten Unternehmen.

Viele Prozesse und Verfahren sind erforderlich, um das Information
Security Management zu unterstiitzen.

Dazu gehoren:

+ Ein Prozess zur Informationssicherheit

« Ein Risikomanagementprozess

» Ein Review- und Auditprozess

+ Ein Identitats- und Zugriffsmanagement-Prozess

» Eventmanagement

» Verfahren fiir Penetrationstests, Schwachstellen- Scannen etc.

« Verfahren fiir die Verwaltung von Anderungen im Zusammenhang mit
der Informationssicherheit, wie zum Beispiel Anderungen an der
Firewall-Konfiguration.

Einflussbereich der Praktik auf Value Chain Aktivitaten

s
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Risiko- Analyse und Management

Definition:

Risiko

Ein mogliches Ereignis, das Schaden oder Verlust verursachen oder die
Erreichung von Zielen erschweren konnte.

Wird meist als Ungewissheit des Ergebnisses definiert und kann im

Zusammenhang mit der Messung der Wahrscheinlichkeit positiver
Ergebnisse oder negativer Ergebnisse verwendet werden.

Wie bei den Kosten gibt es zwei Arten von Risiken, die die Verbraucher
betreffen:

Risiken, die von einem Verbraucher durch den Service (Teil des Werts)
genommen werden.

Risiken, die einem Verbraucher durch den Service auferlegt werden
(Risiken der Nutzung der Dienstleistung).

s
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Risiko- Analyse und Management

Negative Bedrohung:
Keine Akzeptanz auf dem
Fortbildungsmarkt

Positive Chance:
Entwicklung eines
neuen Trends im

Fortbildungsmarkt

LW
MEDIVUNM

.

,» Wenn ich das Risiko kenne und analysiert habe, kann ich es
managen und gegebenenfalls frithzeitig auf den Eintritt reagieren."

s
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Risiko- Analyse und Management

Risiko Analyse
Befasst sich mit der
Informationsbeschaffung zu
potentiellen Risiken, damit eine
Organisation angemessene
Entscheidungen treffen und ein
entsprechendes
Risikomanagement betreiben
kann.

Risiko Management
Umfasst die Prozesse zur
Uberwachung von Risiken und die
Einleitung von entsprechenden
MaBnahmen zur Behandlung von
Risiken. Die Behandlungen von
Risiken wird in einer sogenannten
Risikomanagementstrategie des
Unternehmens definiert.

Rahmen
definieren
Risiken
identifizieren

Risikoverantwortliche
identifizieren

Risiken bewerten

Akzeptable
Risikostufen
bestimmen

MaRnahmen gegen

Risiken identifizieren

7
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Risiko- Analyse und Management

Risikoklasse
2 3 4

SchadensausmafB
Unwe... Gering Moderat Wese... Gro8

Unwa... Moglich Wahr... Sehr.. Hoéchs...
Eintrittswahrscheinlichkeit
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Release Management (versionsverwaltung)
Zweck:

Definition:

Eine Version einer Software oder eines anderen Configuration Items oder
eine Sammlung von Configuration Items, die zur Verwendung bereitgestellt
wird
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Release Management

New or changed -
infrastructure

New or changed [

Review
software

Release plan

Training and
documentation

Release Management in einem traditionellen Wasserfal-Umfeld

New or changed 4 oo
frastructure
wo;'cnm ] . i s
re

Training and
documentation

Release Management in einer Agilen/DevOps Umgebung
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Deployment Management verteilungsmanagement)
Zweck:

Definition:
Bereitstellung einer Servicekomponente in einer Life-Umgebung

Release and Release
deployment build and Deployment

Review and

planning test e
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IT Asset Management Management von IT-Anlagegut)
Zweck:
Den gesamten Lebenszyklus aller IT Assets zu planen und zu managen

Definition:

Jede finanziell wertvolle und/oder in der Anlagenbuchhaltung aktivierte IT
Komponente

e 1 1 3
o.|
I - P

Einflussbereich der Praktik auf Value Chain Aktivitaten
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IT Asset Management

Der Bereich des IT-Asset-Managements umfasst in der Regel alle Software,
Hardware, Vernetzung, Cloud-Services und Client-Gerate.

In einigen Fallen kann es auch nicht-IT-Assets wie Geb&ude oder
Informationen umfassen, die einen finanziellen Wert haben und fiir die
Bereitstellung eines IT-Services erforderlich sind.

Das IT-Asset-Management kann die Betriebstechnologie (OT) einschlieBen,
P einschlieBlich Gerate, die Teil des Internets der Dinge sind. Es handelt sich
P - in der Regel um Geréte, die traditionell nicht als IT-Assets gedacht wurden,
die aber nun auch Embedded-Computing-Fahigkeiten und Netzwerk-
Konnektivitdt beinhalten.

Einflussbereich der Praktik auf Value Chain Aktivitaten

s
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Service Configuration Management
Zweck:

s ﬂ ITIL4 Foundation

ST 8

@ T oy
e o =

. 21 k4 P

sl 1T 0t 0 i

T —a ] ¥

-ou:!mol —,
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Monitoring und Event Management (Uberwachung + Ereignisverwaltung)
Zweck:

Definition: (Event)

Einflussbereich der Praktik auf Value Chain Aktivitaten
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Einflussbereich der Praktik auf Value Chain Aktivitaten

Monitoring und Event Management

Informationen - Warnungen - Ausnahmen

(i) Informationen
(i) Informationen
L) Fehler
L) Fehler
(i) Informationen
(i) Informationen

30.03.2017 09:48:35
30.03.2017 09:48:28
30.03.2017 09:47:53
30.03.2017 09:47:53
30.03.2017 09:47:52
30.03.2017 09:47:44
30.03.2017 09:47:37
30.03.2017 09:47:37

Service Control Manager
Service Control Manager

DistributedCOM
DistributedCOM
Winlogon
TPM-WMI

DNS Client Events
DNS Client Events

AMA

Keine
Keine
Keine
Keine
(1101)
Keine
(1014)
(1014)
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ITIL® 4 - ZUSAMMENFASSUNG

Die vier

Service Service

des Service M

2
Informationen

ui
Technologle

Organisationen
und Menschen

Produkte und Services

ITERATIVE
WEITERENTWICKLUNG
MIT FEEDBACK

L

ZUSAMMENARBEITEN UND  AUF EINFACHHEIT UND
TRANSPARENZ FORDERN PRAKTIKABILITAT ACHTEN

==

—_—

==l

GANZHEITLICH DENKEN
UND ARBEITEN

S

(ot

Provider § konsument.

Pactaer und
Lieferanten
3

Grundprinzipien

Governance

. 4 “ngagement
ice- @ o Erhalter/  Bereitstellung

Erstellen

Servi
Wertschopfungskette »

Practices

Continual
Improvement

Design und Transition

OPTIMIEREN UND
AUTOMATISIEREN

DORT BEGINNEN, WERTORIENTIERUNG

WO MAN STEHT

Planung

Messbare Ziele
definieren

- Wie halten wir
die Dynamik
aufrecht?

und Support Verbesserungsplan

b= definieren

Verbesserungs
- aktionen
aushihren

Haben wir dieses

Messgrsfen und

Ziel erreicht? KPls bewerton

ITIL® 4 - ZERTIFIZIERUNGEN

ITIL Master

ITIL Managing
Professional (MP)

ITIL
Specialist

ITIL
Specialist

ITIL
Specialist

ITIL
Strategist

Create, Drive High
Deliver & JStakeholder] Velocity
Support Value IT

Direct,
Plan &
Improve

ITIL Foundation

ITIL Strategic
Leader (SL)

ITIL
Strategist

ITIL
Leader

Direct,
Plan &

Improve Strategy
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