[image: Bildergebnis für itil 4 foundation]
Skript für die Prüfungsvorbereitung mit den wichtigsten Inhalten (ohne Anspruch auf Vollständigkeit)

Die wichtigsten Komponenten des ITIL4® -Frameworks sind das
Modell der vier Dimensionen und das Service Value System (SVS).

Zur Sicherstellung eines ganzheitlichen Service Management-Ansatzes definiert ITIL
4 Dimensionen des Service Managements,
aus denen jede Komponente des Service Value System (SVS) betrachtet werden sollte.

Die vier Dimensionen sind:
● Organisationen und Menschen
● Informationen und Technologie
● Partner und Lieferanten
● Wertströme und Prozesse
Indem eine Organisation jede der vier Dimensionen angemessen berücksichtigt, stellt sie sicher, dass ihr SVS ausgewogen und effektiv bleibt.

Das Service Value System zeigt, wie die verschiedenen Komponenten und Aktivitäten der Organisation zusammenarbeiten, um die Wertschöpfung durch IT-gestützte Services zu erleichtern.


Wesentliche Komponenten des SVS sind:
● die ITIL -Grundprinzipien
Ein Grundprinzip ist eine Empfehlung, die eine Organisation in allen Situationen leitet, unabhängig von Änderungen ihrer Ziele, Strategien, Arbeitsweisen oder Führungsstrukturen. Ein Grundprinzip ist universell und beständig.
● Governance
Organisatorische Governance ist ein System, mit dem eine Organisation gelenkt und kontrolliert wird.
● die ITIL -Service-Wertschöpfungskette
Die ITIL-Service-Wertschöpfungskette stellt ein Betriebsmodell für die Erstellung, Bereitstellung und kontinuierliche Verbesserung von Services bereit
● Continual Improvement
Continual Improvement-Aufgaben werden in allen Bereichen der Organisation und auf allen Ebenen, von der strategischen bis zur operativen Ebene, ausgeführt. Um die Effektivität von Services zu maximieren, sollte jede Person, die zur Erbringung eines Service beiträgt, kontinuierliche Verbesserungen im Auge behalten und immer nach Möglichkeiten zur Verbesserung suchen.
● die ITIL -Practices
Das ITIL SVS umfasst 14 allgemeine Management Practices, 17 Service Management Practices und 3 technische Management Practices, die allesamt (= 34) unter die vier Dimensionen des Service Managements fallen.

Die Flexibilität der Service-Wertschöpfungskette wird durch die ITIL Practices noch weiter verbessert.
Jede ITIL Practice unterstützt mehrere Aktivitäten der Service-Wertschöpfungskette und stellt ITSM-Fachkräften damit ein umfassendes und vielseitiges Toolpaket zur Verfügung.

Jede Komponente des ITIL SVS wird durch Continual Improvement unterstützt.

ITIL bietet Organisationen ein einfaches und praktisches Verbesserungsmodell, um ihre Widerstandsfähigkeit und Agilität in einer sich ständig verändernden Umgebung aufrechtzuerhalten.





Zentrale Konzepte des Service Managements
Ein gemeinsames Verständnis der zentralen Konzepte und Begriffe von ITIL bei Organisationen und Einzelpersonen ist eine wesentliche Voraussetzung für die effektive Nutzung dieser Leitlinie zum Meistern realer Service Management-Herausforderungen.
Es geht um:
● das Wesen von Wert und gemeinsamer Wertschöpfung
● Organisationen, Service Provider, Servicekonsumenten und andere Stakeholder
● Produkte und Services
● Servicebeziehung
● Wert: Ergebnisse, Kosten und Risiken.

Diese Konzepte gelten für alle Organisationen und Services, unabhängig von ihrer Art und der zugrunde liegenden Technologie. Zuallererst muss jedoch die grundlegendste Frage von allen beantwortet werden: Was ist „Service Management“?

Service Management
Eine Reihe spezialisierter Fähigkeiten der Organisation zur Generierung eines Werts für Kunden in Form von Services.
Wert
Die wahrgenommenen Vorteile, der Nutzen und die Bedeutung von etwas.
Wertstrom
Die Zusammenstellung verschiedener, unterschiedlicher Aktionen und Komponenten die zur Wertschöpfung führen.

Die ITIL Grundprinzipien (7 Stück)

Wertorientierung
Alles, Was Die Organisation Tut, Muss Direkt oder Indirekt Der Wertschöpfung Für Die Stakeholder Dienen. Das Prinzip Der Wertorientierung Umfasst Viele Perspektiven, So auch Das Subjektive Erleben Von Kunden Und Anwendern.

Dort beginnen, wo man steht
Sie sollten nicht alles Vorhandene verwerfen und ganz von vorn anfangen. Oft können vorhandene Komponenten integriert werden. Bestimmt können Sie viele der vorhandenen Services, Prozesse, Programme, Projekte und Mitarbeiter erfolgreich einsetzen, um das gewünschte Ergebnis zu erzielen
Iterative Weiterentwicklung mit Feedback
Versuchen Sie nicht, alles auf einmal umzusetzen. Auch große Vorhaben müssen in kleinen Schritten umgesetzt werden. Unterteilen Sie die Aufgabe in kleinere, überschaubare Schritte, die in einem übersichtlichen Zeitrahmen ausgeführt und abgeschlossen werden können. Dadurch können Sie sich besser auf die einzelnen Schritte konzentrieren.

Zusammenarbeiten und Transparenz fördern
Eine grenzüberschreitende Zusammenarbeit führt zu Ergebnissen, die mehr Zustimmung erhalten, zielrelevanter sind und mit größerer Wahrscheinlichkeit langfristig Erfolg haben.

Ganzheitlich denken und arbeiten
Kein Service oder Element, mit dem ein Service bereitgestellt wird, kann isoliert betrachtet werden. Die Ergebnisse des Service Providers und des Servicekonsumenten leiden, wenn die Organisation nicht am Service als Ganzes, sondern nur an einzelnen Teilen arbeitet.

Auf Einfachheit und Praktikabilität achten
Wenn ein Prozess, ein Service, eine Maßnahme oder eine Messgröße nicht zur Wertschöpfung beiträgt bzw. kein nützliches Ergebnis erzielt, sollte diese Komponente entfernt werden. Ein Prozess oder ein Verfahren sollte nur aus so vielen Schritten bestehen, wie zum Erreichen des Ziels absolut nötig sind. Richten Sie ihr Denken stets am Ergebnis aus, um praktische Lösungen umzusetzen, die Resultate liefern.

Optimieren und automatisieren
Ressourcen jeglicher Art, so auch personelle Ressourcen, sollten so effektiv wie möglich eingesetzt werden. Um das Mögliche erreichen zu können, sollten Sie alle überflüssigen Komponenten beseitigen und passende Technologien einsetzen. Menschliches Eingreifen sollte nur dort erfolgen, wo es wirklich zur Wertschöpfung beiträgt.

Die hier definierten Grundprinzipien verkörpern die wichtigsten Aussagen von ITIL und des Service Managements im Allgemeinen








Service-Wertschöpfungskette
Die sechs Aktivitäten der Wertschöpfungskette sind:
● Planung
Der Zweck der Aktivität „Planung“ der Wertschöpfungskette ist, ein gemeinsames Verständnis der Vision, des aktuellen Stands und der Verbesserungsrichtung für alle vier Dimensionen und alle Produkte und Dienstleistungen der Organisation sicherzustellen.
● Verbesserung
Der Zweck der Aktivität „Verbesserung“ der Wertschöpfungsketten ist, eine kontinuierliche Verbesserung von Produkten, Services und Practices über alle Aktivitäten der Wertschöpfungskette und die vier Dimensionen des Service Managements hinweg sicherzustellen.
● Engagement
Der Zweck der Aktivität „Engagement“ der Wertschöpfungsketten ist, ein gutes Verständnis der Bedürfnisse der Stakeholder, Transparenz, kontinuierliches Engagement und gute Beziehungen zu allen Stakeholdern zu fördern.
● Design und Transition
Der Zweck der Aktivität „Design und Transition“ der Wertschöpfungsketten ist sicherzustellen, dass Produkte und Services die Erwartungen der Stakeholder an Qualität, Kosten und Zeit bis zur Markteinführung kontinuierlich erfüllen.
● Erhalten/Erstellen
Der Zweck der Aktivität „Erhalten/Erstellen“ der Wertschöpfungsketten ist sicherzustellen, dass Servicekomponenten verfügbar sind, wann und wo sie benötigt werden, und dass sie den vereinbarten Spezifikationen entsprechen.
● Bereitstellung und Support
Der Zweck der Aktivität „Bereitstellung und Support“ der Wertschöpfungsketten ist sicherzustellen, dass Services gemäß den vereinbarten Spezifikationen und den Erwartungen der Stakeholder bereitgestellt und supportet werden.

Diese Aktivitäten stellen die Schritte dar, die eine Organisation bei der Wertschöpfung durchführt. Jede Aktivität wandelt Inputs in Outputs um. Diese Inputs können der Nachfrage von außerhalb der Wertschöpfungskette oder Outputs anderer Aktivitäten entsprechen.
Alle Aktivitäten sind verknüpft, wobei jede Aktivität Anstöße für weitere Aktionen erhält und gibt.






Die ITIL Management Practices
Allgemeine Management Practices
Architecture Management *)				Teile einer Organisation koordinieren
Continual Improvement -)				Kontinuierliche Verbesserung
Information Security Management +)		Management der Informationssicherheit
Knowledge Management *)				Wissensmanagement
Measurement and Reporting *)			Vergleichsmessungen und Berichte
Organizational Change-Management *)		Veränderungsmanagement
Portfolio Management *)				Portfoliomanagement
Project Management *)				Projektmanagement
Relationship Management +)				Beziehungsmanagement
Risk Management *)					Risikomanagement
Service Financial Management			Management der Service-Finanzen
Strategy Management *)				Ausrichtung der Organisation auf die Ziele
Supplier Management +)				Lieferanten- Management
Workforce and Talent Management *)		Personal- und Kompetenz- Management
Service Management Practices
Availability Management +)				Management der Verfügbarkeit
Business Analysis *)					Geschäftsanalyse
Capacity and Performance Management +)		Mgmt. von Kapazitäten und Performance
Change Enablement (Control)-)			Veränderungssteuerung	
Incident Management -)				Servicebetrieb schnell herstellen
IT-Asset Management +)				Management von IT-Anlagegut (Assets)
Monitoring and Event Management +)		Überwachungs- und Ereignismanagement
Problem Management -)				Suchen nach Ursachen und Prävention
Release Management +)				Services + Funktionen verfügbar machen
Service Catalogue Management *)			Informationsquelle für alle Life-Services
Service Configuration Management -)		Informationen über CI-Daten liefern
Service Continuity Management +)			Servicebetrieb im Störfall sicherstellen
Service Design *)					Design von Produkten und Services
Service Desk -)					Erfassung von Nachfragen und Incidents
Service Level Management -)			Service-Level-Management
Service Request Management -)			Management von Service- Anfragen
Service Validation and Testing *)			Validieren und Test von Services
Technische Management Practices
Deployment Management +)				Bereitstellen von Hard- und Software
Infrastructure and Platform Management *)		Überwachung der Infrastruktur
Software Development and Management *)		Funktionalität von Anwendungen

*) nicht Teil der Foundation Prüfung
+) Werden als Zweck oder Ziel auf jeden Fall gefragt
-) können ggf. in der Prüfung vorkommen

Prüfungsinhalte nach Themen:
Die Grundkonzepte		= 5 Fragen
Grundprinzipien		= 6 Fragen
Die vier Dimensionen		= 2 Fragen
Servicewertsystem		=1 Frage
Wertschöpfungskette		= 2 Fragen
ITIL Practices und Begriffe	= 24 Fragen

Ein paar Definitionen und Begriffe:
Prozess:
Eine Reihe von miteinander verbundenen oder interagierenden Aktivitäten, die Inputs in Outputs umwandeln. Prozesse definieren die Reihenfolge von Aktionen und deren Abhängigkeiten.

Merkmale eines Prozesses:
– Messbar
– Liefert Ergebnisse (erkennbar, zählbar)
– An ausgewählte Kunden / Abnehmer (intern oder extern -> Stakeholder)
– Reagiert auf Inputs / Trigger
– Wiederholbar

Qualität:
– Erfüllung von festgelegten Anforderungen
– Objektiv!

Zufriedenheit:
– Erfüllung von Erwartungen
– Subjektiv!

Wert
· Die wahrgenommenen Vorteile, Nützlichkeit und Bedeutung von etwas.
Service:
– Eine Möglichkeit, gemeinsamen Wert zu schaffen, indem das Erreichen der von Kunden gewünschten Ergebnisse erleichtert wird, ohne dass der Kunde bestimmte Kosten und Risiken managen muss.
KPI’s- Key Performance Indicators:
– Sind mit CSF’s verbunden und definieren die Messgröße dafür (%, Anzahl, etc.)
– Qualitativ oder quantitative Messungen

CSF’s- Critical Success Factors:
– werden über KPI’s gemessen
– “Was habe ich in welchem Zeitraum für mein Geld bekommen?”

Praktik
· Reihe organisatorischer Ressourcen, die für das Erreichen eines Zieles konzipiert sind.
· Ressourcen sind auf die 4 Dimensionen aufgeteilt
· Praktiken beinhalten Prozesse

Kunde/Customer
· Eine Person, die die Anforderungen an eine Dienstleistung definiert und die Verantwortung für die Ergebnisse des Serviceverbrauchs übernimmt.
User/Verbraucher
· Eine Person, die Dienste nutzt oder die Nutzeffekte konsumiert.
Sponsor
· Eine Person, die das Budget für den Service-	Konsum genehmigt.
Organisation	
· Eine Person oder Gruppe von Personen, die eine eigene Funktion mit Verantwortlichkeiten hat, um ihre Ziele zu erreichen
· 
Prozessmodell:
PO- Process Owner:
– definiert Ziele
– definiert KPI’s / CSF’s
– dokumentiert
– Prozess Owner und Prozess Manager sind häufig in einer Personal -Union besetzt.

In größeren Organisationen getrennte Prozess-Owner- und Prozess-Manager-Rollen, wobei der Prozess-Manager die Verantwortung für die operative Durchführung eines Prozesses hat. 

PM- Process Manager:
– sorgt für die Zielerreichung / Durchführung des Prozesses
SO- Service Owner:
– sorgt für Ressourcen, Kapazität, Verfügbarkeit, Kontinuität, Sicherheit, (die 4 Aspekte, an denen ein Service -Provider gemessen wird)
– Schnittstelle zum Kunden bei servicerelevanten Fragen,
– Verhandlungspartner des Service-Level-Managers bei OLAs. SLAs

Service Assets:
– bestehen aus Fähigkeiten und Ressourcen
– sind Voraussetzungen zur Erfüllung eines Prozesses
Fähigkeiten (personell, “Soft-Skills”):
– Management
– Organisation
– Prozesse
– Personen (Wissen)
Ressourcen (“materiell”):
– Infrastruktur
– Finanzkapital
– Anwendungen
– Informationen
– Personen (Anzahl)

Rolle:
– Verantwortlichkeiten, Aktivitäten und Kompetenzen, die einer Einzelperson oder einem Team	zugewiesen sind.
IT-Service:
Ein Service, der auf dem Einsatz von Informationstechnologie basiert.
· bietet dem Kunden und dem Service Provider einen Mehrwert
· nimmt dem Kunden bestimmte Kosten und Risiken ab und überträgt diese auf den Service-Provider
Utility & Warranty:

Utility:
– beschreibt die Zweckmäßigkeit im Hinblick auf die Geschäftsprozesse des Kunden			(“Was bekommt der Kunde?”)
Beispiel: Mailservice
– Ausführung wird unterstützt (–> das bedeutet im Hinblick auf o.g. Beispiel: Bestelleingang ist jetzt	auch per Mail möglich)
– Einschränkungen sind beseitigt (–> das bedeutet im Hinblick auf o.g. Beispiel: Laufzeit von	postalischem Bestelleingang entfällt zukünftig)
Warranty:
– beschreibt die Einsatzfähigkeit im Hinblick auf die Geschäftsprozesse des Kunden			(“Wie bekommt es der Kunde geliefert?”, wie zuverlässig/Störungsfrei etc.)

Service-Provider-Typen:
Typ I   -	interner Service-Provider (z. B. Site-IT)
Typ II  - 	Shared Service Provider (z. B. Dienstleister für Business Units)
Typ III - 	externer Service Provider



RACI-Matrix:
– definiert die Rollen- / Tätigkeitszuordnung - es kann nur einen geben! (A)
R – 	Responsible –		Doing
A – 	Accountable – 	Ergebnisverantwortung
C – 	Consulted – 		Beitrag wird geleistet
I – 	Informed – 		Wird informiert
Manchmal ergänzt durch V und S = Veto oder Verify (Einspruch/Kontrolle) und Signed = Unterschreiben
Governance:
Das Mittel, mit dem eine Organisation geführt und gesteuert wird.
Enterprise Governance: Einwirkung von innen:
– Ausrichtung auf strategische Ziele / Management der Zielerreichung
Corporate Governance: Einwirkung von außen:
– Transparenz, Verantwortlichkeit, Basel III, SOX
IT Governance:
– Vorgaben, Gesetzgeber, Vorschriften, Auflagen, etc.

Business-Case

Eine Rechtfertigung für den Aufwand an Organisationsressourcen, liefert Informationen über Kosten, Nutzen, Optionen, Risiken und Schwierigkeiten.
Struktur:

– Einführung und Darstellung der Business-Ziele
– Methoden & Annahmen: Grenzen festlegen, Zeitraum definieren, Kosten berechnen
– Return of	Invest (ROI)
– Business Auswirkungen: finanziell, nicht finanziell (VOI) (z.B. Ergänzung des Portfolios, Prestige,         etc.)
– Risiken und Notfallplanung: alternative Ergebnisse
– Empfehlung: für oder gegen die Umsetzung

Service Level Management:
Standardkommunikationskanal zwischen Kunde und Serviceprovider
Festlegen klarer geschäftsbezogener Ziele für die Service-Performance, sodass die Erbringung eines Service angemessen bewertet, überwacht und anhand dieser Ziele gemanagt werden kann.
Inhalte:
– Service Level Requirement (SLR)
– Service Level Agreement (SLA)
– Operational Level Agreement (OLA)

SLA-Typen:
– servicebasierte SLA (z.B. SLA für einen Mailservice “Reaktionszeit”, “Wiederherstellungszeit”, etc.)
– kundenbasierte SLA (z.B. Kunde A -> SLA A, Kunde B -> SLA B)
– Unternehmensbasiert (z.B. SLA für eine längerfristige Zusammenarbeit)
– Multi-Level-SLA -> Mischung der SLA-Typen

Service Improvement Plan (SIP):
– Wenn ein Service laut SLAM-Diagramm “gelb” oder “rot” ist, greift SIP.
Service Level Agreement Monitoring Diagram (SLAM-Diagram):
– Reportet wie ein Service erbracht wurde (grün, gelb, rot)
Operational Level Agreement (OLA):
– Interne IT (des Providers)
– wirkt nur auf die IT des Providers
– klärt ob neu definierte SLA’s zu erfüllen sind
– d.h. eine OLA darf nicht schlechter als das zu erbringende SLA sein

Supplier Management:
– Steuerung von (externen) Providern
Sicherstellen, dass die Lieferanten einer Organisation und ihre Performance-Niveaus angemessen gemanagt werden, um die Bereitstellung von nahtlosen Qualitätsprodukten und -services zu unterstützen.
Supplier Policy:
– enthält Vorgaben für die Supplier (z.B. Unternehmen mit zwei Mitarbeitern sind keine Vertragspartner, etc.)
Suppliers and Contract Database (SCD):
– enthält z.B. alle Vereinbarungen/Verträge/Contracts, die mit den Suppliern / externen Dienstleistern 	vereinbart wurden
– enthält zusätzlich Informationen zur Serviceerbringung während der Laufzeit (z.B. Probleme / 	Nichteinhaltung von SLA’s, etc.)
– Evaluierung von Suppliern & Verträgen
– Einrichten von Suppliern & Verträgen
– Management der Performance von Suppliern & Verträgen
– Vertragsverlängerungen / Vertragskündigungen

Capacity and Performance Management:

Sicherstellen, dass Services ein vereinbartes und erwartetes Performance-Niveau erreichen und die aktuelle und zukünftige Nachfrage auf kosteneffiziente Weise erfüllen.
Blick auf zukünftige und aktuelle Entwicklungen:
– Zukunft -> Business Capacity Management:
     “Was für Anforderungen hat der Kunde in Zukunft auf die Kapazität?”
z.B. Kunde will in 2 Monaten ein Massenmailing nutzen
– aktuell -> Service Capacity Management:
     End-to-End-Messung
 d.h. Carrier, etc. werden bei der Serviceerbringung mitberücksichtigt
– aktuell -> Component Capactity Management:
     ermittelt Komponenten-Kennzahlen
z.B. Speicher-, CPU-Auslastung, etc.

Availability Management:

Sicherstellen, dass Services ein vereinbartes Maß an Verfügbarkeit bieten, um die Bedürfnisse von Kunden und Anwendern zu erfüllen.

Annahme: DB-Server ohne RAID -> Festplatte defekt / bleibt stehen
– 1. Erkennung: Ausfall feststellen
– 2. Diagnose: Festplatte als Fehler erkennen
– 3. Reparatur: Neue Festplatte einbauen
– 4. Instandsetzung / Wiederherstellung: Backup aufspielen

MTTR: Mean Time to Repair
– Zeit bis zur Reparatur des Service
MTTRS: Mean Time to restore service
– Zeit bis zur Wiederherstellung des Service
MTBF: Mean Time Between Failures
– Zeit die durchschnittlich zwischen dem Auftreten zweier Fehler liegt
MTBSI: Mean Time Between Service Incidents
– Wie oft ein Fehler innerhalb einer bestimmten Zeit auftritt/auftreten darf (Fehlerfrequenz)
Service Continuity Management:

betrachtet nur den K-Fall (für die „normalen“ incidents gibt es ServiceDesk/Incident Mgmt. etc.)

– Risikoanalyse:
– Assets
– Bedrohungen
– Schwachstellen

– Business Continuity Management (BCM):
– präventiv (z.B. Handelsplattform einer Investmentbank)
– wiederherstellend (z.B. Fuhrpark Investmentbank)

– Business-Impact-Analyse: betrachtet wie beeinträchtigend ein Ausfall für ein Business ist	(Geschäftsprozess)

– besteht aus 4 Elementen:

– Initiieren
– Anforderungen + Strategie
– Implementieren
– laufender Betrieb

Information Security Management:

Schützen von Daten einer Organisation durch Verständnis und Management von Risiken für die Vertraulichkeit, Integrität und Verfügbarkeit von Informationen.

Ziele:
– Vertraulichkeit
– Integrität
– Verfügbarkeit
– (Authentizität)

Dieser Prozess behandelt Daten- und Informationssicherheit.
Anforderungen von:	– Business (Kunden) / Gesetzgeber
– Verwalten – Planung – Implementation – Evaluieren – Steuern –validieren


IT Asset Management:

Planen und Verwalten des gesamten Lebenszyklus aller IT-Assets.

Kernaktivitäten:

– Planen
– Identifizieren von CI’s
– Steuern von CI’s
– Status berichten von CI’S
– Auditieren

Change Enablement (Control):
Sicherstellen, dass Risiken richtig bewertet werden, Changes genehmigen und einen Change-Kalender verwalten, um die Anzahl der erfolgreichen Changes von Services und Produkten zu maximieren.

Request for Change (RFC)
Erfassen und Review
Standard-Change	Normal-Change		Emergency-Change
Klassifizierung
Normal-Change:

– Change-Advisory-Board (CAB)- Beratende und unterstützende Funktion
– Phasen nach CAB: Planen->Build->Test->Approve->Deploy->PIR

PIR (Post Implementation Review): Ergebnisse des Changes werden in einer Art “Lessons learned” 	festgehalten
Emergency-Change:
– Emergency-Change-Advisory-Board (ECAB)- Beratende, sowie unterstützende Funktion, aber 	entscheidet gegenüber dem CAB zusätzlich auch, ob der Emergency-Change umgesetzt wird.
Das ECAB könnte u.U. durch den “Manager on Duty” vertreten werden.
Standard-Change:
- Definiertes Startereignis
- Änderungen sind vorab genehmigt
– Kosten des Changes sind geklärt
– Risiken und Auswirkungen sind bekannt und niedrig

!!! Kein Change ohne vorliegenden Backout-Plan und ohne Genehmigung !!!
!!! Orientierung an vorhandenen Baselines / Lessons learned sind zu berücksichtigen!!!
Change-Kategorien:
– Standard
– Minor
– Major
Die 7 “R”:
müssen für jeden RFC erstellt werden
– Who Raised the change 			Wer hat den Antrag…
– What ist the Reason for the- 		warum gestellt?
– What ist the Return required- 		Rechnet sich der Antrag (lt. ROI)? Was ist das 						Ergebnis?
– What are the Risks involved- 		Welche Risiken bestehen?
– What Ressources are required- 		Welche Ressourcen sind betroffen?
– Who is Responsible to delivery-		Wer ist jeweils verantwortlich für Build, Test und 						Deploy?
– What ist the Relationship between-	Welche Beziehungen zu anderen Changes gibt						es?
Deployment Management:
Kernaktivitäten: Build, Test & Deploy
Bereitstellen neuer oder geänderter Hardware, Software, Dokumentation, Prozesse oder anderer Servicekomponenten in Live-Umgebungen.
Release Policy:

enthält:
– Namenskonvention
– Häufigkeit
– Aufbau des Pakets (siehe auch Release-Units)

Release Units:
– alle einzelnen Units sind geprüft / ebenfalls Prüfung gegeneinander/Beziehungen/Auswirkungen
Release Package:
– Zusammenfassung der Release Units
Deployment Konzepte:
– Big Bang	vs.	Phased		phased geht nur wenn neue Versionen 					koexistieren können
– Push 	vs.	Pull			siehe unten, je nach Unternehmensrichtlinien.
– Automated   vs.	Manual		auch hier: siehe unten. Der automatisierten 						Version sollte der Vorzug gegeben werden.

Big Bang					Alles in einem Ansatz
Phasenorientiert				erst an eine Nutzergruppe dann der Rest
Push						von einem zentralen Punkt aus, der Zeitpunkt 						wird dem Nutzer vorgegeben
Pull						ebenso, nur wir der Zeitpunkt vom Nutzer 							bestimmt
Automation					zur Vermeidung von Fehlern, Wiederholbar, 						Konsistenz wird erhöht
Manuell					fehleranfällig, muss überwacht werden, 							Zeitverlust hoher Ressourcenbedarf

Die Teile der Deployment- Konzepte können untereinander kombiniert werden.
Release Arten:

– Minor-Release
– Major-Release
– Emergency- Release (Fix)

Service Desk
- Single Point of Contact (SPOC) für die Kommunikation zwischen Service Provider und Anwendern.
- Incident und Service Requests werden angenommen, Klassifiziert, Priorisiert, Bearbeitet ggf. eskaliert. Kundenwünsche werden an Service Request Management zur Bearbeitung übergeben.

Struktur des Servicedesks
- lokaler Servicedesk			Unterbringung vor Ort/räumliche Nähe
- zentralisierter Service Desk		an einem Standort für verschiedenen Kundenstandorte
- virtueller Service Desk	durch technische Unterstützung unternehmensweit eingesetzt mit dem Anschein eines einzelnen, zentralisierten Service Desk
- follow the Sun		24 stündige Erreichbarkeit über verschiedene Standorte, 	die zu den Zeitzonen passen. (auch hier technisch 	unterstützt)

Incident Management
Minimieren der negativen Auswirkung von Incidents, indem der normale Servicebetrieb schnellstmöglich wiederhergestellt wird.

Problem (Manager) Management
Reduzieren der Wahrscheinlichkeit und der Auswirkung von Incidents durch die Identifizierung tatsächlicher und potenzieller Ursachen von Incidents und das Management von Workarounds und Known Errors. 

Monitoring and Event (Manager) Management
Systematisches Beobachten von Services und Servicekomponenten sowie Aufzeichnen und Erstellen von Berichten zu ausgewählten Statusänderungen, die als Events identifiziert wurden.
- Event bezeichnet eine Statusänderung.
- auch Alarm, informelle Ereignisse, Warnungen und Ausnahmen sind Events
- arbeitet hauptsächlich während Service Operation, nimmt aber auch Tätigkeiten während der Phase	Service Design in Angriff (wie sollen Cis überwacht werden, wie wirken sich 	Statusänderungen 	aus) aber auch bei Service Transition (messen/testen, ob Events wie erwartet erzeugt werden)

CI (Continual Improvement) Fortwährende Verbesserung
Anpassen der Practices und Services einer Organisation an sich ändernde Geschäftsanforderungen durch die kontinuierliche Identifizierung und Verbesserung aller Elemente, die an einem effektiven Management von Produkten und Services beteiligt sind.

Lösungsansatz:

- Was ist die Vision?				Business, Vision, Mission, Ziele
- Wo stehen wir jetzt?				Grundlegende Annahmen
- Wo wollen wir stehen?			Messbare Zielgrößen
- Wie sollen wir dorthin kommen?		Plan für Service und Prozessverbesserung
- Aktionen/Aktivitäten durchführen		abarbeiten der Planungen
- Haben wir das Ziel erreicht?		Messungen und Metriken

- Wie können wir erzielte Verbesserung dauerhaft beibehalten? Oder: Wie behalten wir den 	Schwung?
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