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Zweck dieser Schulung iFitSME

e Vertraut werden mit

— Kenntnisse (Konzepte, Methoden), die fiir das erfolgreiche Umsetzen der
verschiedenen Aspekte des IT-Service-Managements (ITSM) unerlasslich sind

— wie man dieses Wissen in einem Service-Management-System (SMS) anwendet,
das auf den FitSM-Standard abgestimmt ist

* Erlangung des Expert & Auditor Level Zertifikats in IT-Service-
Management nach FitSM



FitSM Expert & Auditor Prifung iFitSMF

* Am Ende dieser Schulung

e Keine Hilfsmittel erlaubt ("closed book")
* Dauer: 75 Minuten

e 40 Multiple-Choice-Fragen:

— Fur jede Frage sind vier Antworten moglich: A, B, C oder D

— Eine richtige Antwort pro Frage

e Zum Bestehen der Priifung sind mindestens 75 % richtige Antworten (30
von 40) erforderlich.



FitSM-Qualifizierungsprogramm

Expert & Auditor Level

. a0 . . . Gleichwertige
Expert & Auditor training in IT service Expert & Auditor Qualifikationen auf
management Bridge Experten- /
Auditorenebene

iy

Advanced Level

Advanced training in Advanced training in
service planning and delivery service operation and control

Foundation Level

Foundation training in IT service management




Schulungsprogramm iFitSME

e Zusammenfassung und Wiederholung der wichtigsten ITSM- und FitSM-
Grundlagen

e Standards, Rahmenwerke, Konzepte und Praktiken fiir das
Management von IT-Services

* Leadership, Governance, Risiko und Compliance im IT-Service-
Management

* Planung und Umsetzung von Services und IT-Service-Management
(PLAN, DO)

« Uberwachung, Review, Auditierung und Verbesserung von Services
und IT-Service Management (CHECK, ACT)



% | standards for lightweight
IT service management

Zusammenfassung und Wiederholung von wichtigen
ITSM- und FitSM-Grundlagen




Der FitSM-Standard: Uberblick

Core standard

FitSM-0
Overview & vocabulary

FitSM-1
Requirements

FitSM-3

Process activities and
Role model

implementation

Implementation aids

FitSM-4 FitSM-5 FitSM-6
Templates and samples Implementation guides Maturity and capability

assessment scheme




FitSM-Prozessmodell nach Fitsm-0 /-1

Service Portfolio Management (SPM)
Service Level Management (SLM)
Service Reporting Management (SRM)

Service Availability and Continuity Management (SACM)




FitSM-Prozess-Modell: Schliusselthemen (1/5) FitSM

SPM * Service Portfolio Management:
— Pflege und Weiterentwicklung des Service-Portfolios
— Management von Services Uber ihren gesamten Lebenszyklus
— Verstandnis der Lieferketten hinter den Services

SLM e Service Level Management:
— Pflege des Service-Katalogs/der Service-Kataloge
— Festlegen und Vereinbaren von SLAs und unterstitzenden Vereinbarungen (OLAs, UAs)
— Bewertung der Erflillung von SLAs, OLAs und UAs

SRM * Service-Reporting Management:
— Dokumentation der Berichtsanforderungen

— Spezifizierung aller Berichte, um zu verstehen, wie oft, von wem und fiir wen sie erstellt
werden

— Uberwachung der Produktion und Verteilung von Berichten



FitSM-Prozess-Modell: Schliusselthemen (2/5) FitSM

 Service Availability & Continuity Management:
— Identifizierung der Anforderungen an Verfligbarkeit und Kontinuitat
— Planung von MalBnahmen zur Erreichung der Anforderungen
— Uberwachung der Verfiigbarkeit des Service

 Capacity Management:

— ldentifizierung von Kapazitats- und Leistungsanforderungen
— Planung von MalBnahmen zur Erreichung der Anforderungen
— Uberwachung von Kapazitit und Auslastung

* Information Security Management:
— Identifizierung von Informationssicherheitsanforderungen und -risiken
— Etablierung von Richtlinien und Controls fiir die Informationssicherheit
— Management des Zugangs
— Umgang mit Informationssicherheits-Ereignissen und -Incidents
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FitSM-Prozess-Modell: Schliusselthemen (3/5) FitSM

CRM * Customer Relationship Management:
— ldentifizierung von Servicekunden und Kundenanforderungen
— Durchfiihrung von Service-Reviews und Bearbeitung von Beschwerden
— Ermittlung der Kundenzufriedenheit

» Supplier Relationship Management:
— ldentifizierung von internen und externen Zulieferern
— Kommunizieren mit Zulieferern
— Uberwachung der Leistung von Zulieferern

* Incident & Service-Request Management:
— Registrieren, Klassifizieren und Priorisieren von Incidents und Service-Requests
— Eskalieren und Losen / Erfiillen von Incidents und Service-Requests
— ldentifizierung von Major Incidents und Umgang mit ihnen
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FitSM-Prozess-Modell: Schlusselthemen (4/5) FitSM

* Problem Management:

— ldentifizierung und Analyse von Problemen zur Ermittlung zugrundeliegender Ursachen
— ldentifizierung von Workarounds und Pflege der Datenbank fur bekannte Fehler
— Auslosen von Changes zur Beseitigung von Problemen

* Configuration Management

— Pflege von Informationen Uber Informanten und ihre Beziehungen
— Aktualisieren der Informationen in der CMDB
— Uberpriifung der Informationen in der CMDB

CHM e Change Management:
— Registrieren, Klassifizieren und Beurteilen von Requests for Change
— Management der Genehmigung von Changes und Koordinierung ihrer Umsetzung
— Review von Changes auf Erfolg
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FitSM-Prozess-Modell: Schliusselthemen (5/5) FitSM

RDM e Release und Deployment Management:
— Bundelung von Changes in Releases

— Planung, Erstellung, Test und Deployment von Releases und den damit verbundenen
Changes

— Umgang mit erfolglosem Deployment

cs|
« Management der kontinuierlichen Verbesserung des Service:

— Registrieren und Priorisieren von Verbesserungsvorschlagen
— Entscheidung darliber, welche Verbesserungen umgesetzt werden sollen
— Verfolgung der Fortschritte und Umsetzung der Verbesserungen

13



FitSM: Allgemeine Aspekte eines SMS (1/3) @

* Allgemeine Aspekte eines Service-Management-Systems (SMS)

umfassen alle Themen, die nicht direkt mit einem bestimmten ITSM-
Prozess zusammenhangen.

e Zu berucksichtigende Themen:

Top Management Commitment & Accountability (MCA)
Documentation (DOC)
Scope & Stakeholders of IT Service Management (SCS)
Planning IT Service Management (PLAN)

Implementing IT Service Management (DO)

Monitoring & Reviewing IT Service Management (CHECK)

Continually Improving IT Service Management (ACT)
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FitSM: Allgemeine Aspekte eines SMS (2/3) FitSM

* Top Management Engagement und Verantwortlichkeit:
— Ernennung einer Person, die fir das gesamte SMS verantwortlich ist
— Definition und Kommunikation von Zielen
— Festlegung einer allgemeinen Richtlinie fiir das Service-Management
— Durchfiihrung von Managementbewertungen

cvibelol * Dokumentation:

— Dokumentation in dem Umfang, der zur Unterstlitzung einer effektiven Planung erforderlich
ist, einschlieRBlich:
 Allgemeine Richtlinie fiir das Service-Management
* Service-Management-Plan und zugehorige Plane (siehe GR4)
* Definitionen aller Service-Management Prozesse (siehe PR1-PR14)

— Kontrolle der Dokumentation, gegebenenfalls unter Berucksichtigung:
 Erstellung und Genehmigung
e Kommunikation und Verteilung
* Review

* \Versionierung und Verfolgung von Changes
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FitSM: Allgemeine Aspekte eines SMS (3/3) FitSM

GR3 SCS * Planung des IT-Service-Managements:
GR4 PLAN — Festlegung des Anwendungsbereichs des SMS

— Entwicklung und Pflege eines Service-Management-Plans
GR5 DO * Umsetzen des IT-Service-Managements:

— Prozesse wie geplant umsetzen

— Unterstitzung und Durchsetzung der praktischen Umsetzung der festgelegten Prozesse

Uberwachung und Review von IT-Service-Management:
— Uberwachung von Leistungsindikatoren (KPIs) zur Bewertung von Effizienz und Effektivitit
— Durchfiihrung von Beurteilungen und Audits zur Ermittlung des Grades der Einhaltung der Vorschriften
— Beurteilung des organisatorischen Reifegrads

GR7 * Kontinuierliche Verbesserung des IT-Service-Managements:
HANDELN — ldentifizierung von Nichtkonformitaten und Zielabweichungen
— MaRnahmen ergreifen > Management von Verbesserungen durch den CSI-Prozess
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FitSM: Zusammenfassung iFitSMl:

* FitSM ist mit anderen Rahmenwerken und Standards fir das IT-Service-
Management kompatibel, z. B. mit ITIL und ISO/IEC 20000.

e Alle Teile des FitSM-Standards sind unter einer Creative-Commons-Lizenz frei
verfligbar.

* Das FitSM-Prozessmodell, die Anforderungen, die empfohlenen Aktivitaten

und das Rollenmodell zielen auf eine leichte und realisierbare Umsetzung
von ITSM ab.

* Der FitSM Standard ist fur alle Typen von Organisationen (z.B.
Wirtschaftsunternehmen, Behorden, Non-Profit-Organisationen) geeignet, die
IT-Services managen mussen.

* FitSM basiert auf den Grundsatzen Praktikabilitdt, Konsistenz,
Hinlanglichkeit und Erweiterbarkeit.
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Schulungsprogramm iFitSME

e Standards, Rahmenwerke, Konzepte und Praktiken fiir das
Management von IT-Services

* Leadership, Governance, Risiko und Compliance im IT-Service-
Management

* Planung und Umsetzung von Services und IT-Service-Management
(PLAN, DO)

« Uberwachung, Review, Auditierung und Verbesserung von Services und
IT-Service Management (CHECK, ACT)
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¥/ Standards for lightweight
IT service management

Management-Systeme

N\

Typen von Managementsystemen und entsprechende Standards




Uberblick: Management-Systeme FitSM

* Typische Managementsysteme sind:
— Qualitatsmanagement-System (QMS)
— Business Continuity Management System (BCMS)
— Information Security Management System (ISMS)
— Management von Gesundheit und Sicherheit am Arbeitsplatz (OH&S)
— Umweltmanagement-System
— Management der Nachhaltigkeit
— Management der Innovation
— Compliance Management System
- (...)
* Diese konnen durch sektorspezifische Management-Systeme erganzt werden, z. B:
— Management-System flr Lebensmittelsicherheit
— Management von Lebensmittelverlusten und -abfallen
— Management-System flr Organisationen im Gesundheitswesen
— Management der Organisation im Bildungswesen

— ()

20



Typische Merkmale von Management-Systemen iFitSMF

e Systematische und wiederholbare Ablaufe, z. B. durch klar definierte Prozesse
e Klar definierte und zugewiesene Verantwortlichkeiten

* Transparenz und Nachvollziehbarkeit wichtiger Aktivitaten, z.B. durch ausreichende
Dokumentation/Aufzeichnung

o Effektive Kontrolle der Zulieferer

« Anwendung der kontinuierlichen Bewertung und Verbesserung
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Wichtigste Management-Systeme im Zusammenhang @
mit einem Service-Management-System (SMS)
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Management-Systeme, die dem ITSM und dem SMS FitSM
zugeordnet sind

Management-System ITSM-Prozess / SMS-Aspekt | Erlauterung / Wie man sich bewirbt

Qualitatsmanagement- SMS insgesamt, alle Prozesse Einbettung des SMS in das allgemeine

System (QMS) Qualitatsmanagement-System der Organisation

ISO 9001 - Aus Sicht des QMS kénnte ITSM als einer der
unterstiitzenden Prozesse der Organisation (oder
Foderation) betrachtet werden.

- Die Umsetzung des Qualitdtsmanagement-Prozesses

"Manage IT-Services" wird durch das SMS realisiert, das
einige der im QMS definierten Methoden und Praktiken

wiederverwenden/anwenden wird.

Ein SMS kann auch als ein spezieller Typ eines
Qualitatsmanagementsystems betrachtet werden, bei dem
die zu verwaltende Qualitat die Qualitat der IT-Services ist
(in Bezug auf ihre Verflgbarkeit, Leistung/Kapazitat).
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Management-Systeme, die dem ITSM und dem SMS
zugeordnet sind

Management-System ITSM-Prozess / SMS-Aspekt | Erlduterung / Wie man sich bewirbt

Business Continuity Service Availability & Anpassung des SACM-Prozesses an das allgemeine BCMS
Management System Continuity Management der Organisation

(BCMS) (SACM) - Das BCMS liefert eine Analyse der geschaftlichen

ISO 22301 Kritikalitat der Geschaftsprozesse der Organisation

(oder Foderation).

—> Bei der Identifizierung von Anforderungen an die
Servicekontinuitat muss die Kritikalitdat der von einem
bestimmten IT-Service unterstiitzten Geschaftsprozesse
berlcksichtigt werden.
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Management-Systeme, die dem ITSM und dem SMS

FitSM
zugeordnet sind
Management-System ITSM-Prozess / SMS-Aspekt | Erlauterung / Wie man sich bewirbt
Information Security Information Security Anpassung des ISM-Prozesses an das allgemeine ISMS der
Management System Management (ISM) Organisation
(ISMS) - Das ISMS liefert eine Analyse des Schutzbedarfs der
ISO/IEC 27001 wichtigsten Vermdgenswerte der Organisation (oder

Foderation) (einschlieBlich der Informationswerte und
Geschaftsprozesse), identifiziert und beurteilt die
allgemeinen Informationssicherheitsrisiken und
definiert Sicherheitskontrollen zur Behandlung dieser
Risiken.

- Der ISM-Prozess als Teil des SMS muss sicherstellen,
dass die Informationssicherheitsrisiken, die mit der
Planung, der Erbringung, dem Betrieb und der
Unterstlitzung von IT-Services zusammenhangen,
identifiziert, beurteilt und behandelt werden.
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% | Standards for lightweight
IT service management

Haufig verwendete organisatorische Methoden und
Praktiken

N\

Prozess-Management und Prozess-Orientierung, Projekt-
Management, Risiko-Management, agile Methodik, Lieferketten-
Management




Management von Prozessen und Prozessorientierung FitSM

* Prozessorientierung: Die zur Erreichung der Ziele erforderlichen Aktivitaten werden
im Rahmen gut verstandener und effektiver Prozesse durchgefihrt.

e Das Prozess-Management im ITSM umfasst alle Aktivitaten zur Planung,
Bereitstellung, zum Betreiben und Steuern von IT-Services nach definierten Service-
Levels.

* Prozessorientierte ITSM-Standards und -Rahmenwerke:
— FitSM
— ISO/IEC 20000

* ISO/IEC 20000-1 (Anforderungen an ein Service-Management-System)
* ISO/IEC 20000-2 (Leitfaden fir die Anwendung von Service-Management-Systemen)

— ITIL (IT Infrastructure Library, Leitfaden fiir gute Praxis im ITSM)
— COBIT (IT-Governance-Rahmenwerk)

27



Andere prozessorientierte ITSM-Rahmenwerke und
Standards, die auf FitSM abgestimmt sind

ITSM- Entsprechende(r) Erlauterung

Rahmenwerk/Stan | Teil(e) von FitSM
GET

ISO/IEC 20000-1 FitSM-1 Sowohl FitSM-1 als auch ISO/IEC 20000-1 spezifizieren auditierbare

Anforderungen an ein Service-Management-System (SMS).

- FitSM-1 ist kompakter und verfiigt Giber ein leichteres Prozessmodell.

- ISO/IEC 20000-1 liefert detailliertere Anforderungen an den Entwurf, die
Entwicklung und den Ubergang neuer oder geinderter Services sowie an
einige Schlisselaspekte des Managementsystems.

- FitSM und ISO/IEC 20000-1 sind im Allgemeinen kompatibel, d.h. sie haben
ein gemeinsames Verstandnis der grundlegenden Prinzipien, Ideen,
Konzepte und der Terminologie des (IT-)Service-Managements.

- Organisationen und ihre SMS kénnen unabhangig voneinander sowohl nach
ISO/IEC 20000-1 als auch nach FitSM-1 auditiert und zertifiziert werden,
und die vollstandige Konformitat mit FitSM-1 kann als Grundlage oder
"Briicke" zu einer ISO/IEC 20000-1-Zertifizierung verwendet werden.

- In keinem Fall garantiert die Zertifizierung des SMS eine bestimmte Service-
Qualitat oder Service-Level-Erreichungsrate.

—> ISO/IEC 20000-1 ist nicht frei verfligbar, Kopien/Lizenzen des Standards
kénnen bei der I1SO erworben werden. =



Andere prozessorientierte ITSM-Rahmenwerke und
Standards, die auf FitSM abgestimmt sind

ITSM- Entsprechende(r) Erlauterung

Rahmenwerk/Stan | Teil(e) von FitSM

GET

ISO/IEC 20000-2 FitSM-2 ISO/IEC 20000-2 ist ein nicht-normativer Standard und liefert eine
FitSM-5 Anleitung zum Umsetzen eines SMS, vergleichbar mit der in FitSM-2

und FitSM-5 enthaltenen Anleitung.

- FitSM und ISO/IEC 20000-2 sind im Allgemeinen kompatibel, d.h.
sie haben ein gemeinsames Verstandnis der grundlegenden
Prinzipien, Ideen, Konzepte und der Terminologie des (IT-)Service-
Managements.

- ISO/IEC 20000-2 liefert keine Dokumentationsvorlagen oder Muster
(siehe FitSM-4).

- Im Gegensatz zu FitSM-2 enthélt ISO/IEC 20000-2 keine
strukturierten Aktivitats-/Workflow-Modelle oder Visualisierungen.

- ISO/IEC 20000-2 ist nicht frei verfigbar, Kopien/Lizenzen des
Standards konnen bei der ISO erworben werden.

29



Andere prozessorientierte ITSM-Rahmenwerke und
Standards, die auf FitSM abgestimmt sind

ITSM- Entsprechende(r) Erlauterung

Rahmenwerk/Stan | Teil(e) von FitSM

dard

ITIL FitSM-2 ITIL liefert einen Leitfaden flr gute Praxis im Management von IT-
FitSM-3 Services.
FitSM-4 - FitSM und ITIL sind groRtenteils kompatibel, d.h. sie haben ein
FitSM-5 gemeinsames Verstandnis der grundlegenden Prinzipien, Ideen,

Konzepte und der Terminologie des (IT-)Service-Managements.

- FitSM ist kompakter und hat ein leichteres Prozessmodell.

- ITIL besteht aus einer Reihe von Blichern (Bibliothek) mit einem
recht hohen Umfang (grofle Sammlung von bewahrten Praktiken).

- ITIL liefert keine auditierbaren Mindestanforderungen (siehe FitSM-
1 und ISO/IEC 20000-1).

- ITIL ist nicht frei verfligbar, Blicher/Lizenzen miissen erworben
werden.

30



Management von Projekten iFitSMl:

 Das Management von Projekten umfasst alle Aktivitaten, Mittel und
Methoden, um Projekte zu initiieren, zu steuern, zu iUberwachen und
abzuschlielSen, damit sie ihre festgelegten Ziele erreichen.

* Beliebte Rahmenwerke und Standards fur das Management von
Projekten:
— PMBOK Leitfaden

— PRINCE2
— 1SO 21500 (Projekt-, Programm- und Portfolio-Management)
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Risiko-Management iFitSMF

e Risiko-Management umfasst alle Aktivitaten zur Identifizierung und

Kontrolle von Risiken, denen eine Organisation im Hinblick auf die
Erreichung ihrer Ziele ausgesetzt ist.

e Das Risiko-Management besteht aus zwei Prozessen:
— Beurteilung des Risikos

— Risikobehandlung

e Risiko-Management Standard: ISO 31000 (Leitlinien fir das Risiko-
Management)

* Mehr zum Risiko-Management =2 Spdter in dieser Schulung
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Agile Methodik iFitSME

I
* Die agile Methodik ist ein Management-Ansatz, bei dem ein Projekt in
Phasen unterteilt wird und der Schwerpunkt auf kontinuierlicher
Zusammenarbeit und Verbesserung liegt. Die Teams folgen einem Zyklus

aus Planung, Ausfihrung und Bewertung.
* Beliebte agile Methodologien:

— Scrum
— Kanban
— Extreme Programmierung (XP)
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Lieferketten-Management (1/2) iFitSMl:

* Typen der Bereitstellung von IT-Services aus der Perspektive der
Beschaffung:
— Bereitstellung von IT-Services durch einen einzigen Service Provider

— Bereitstellung von IT-Services durch mehrere Service Provider, die in einer
Lieferkette organisiert sind

— Bereitstellung von IT-Services durch mehrere Service Provider, die in einer
Foderation organisiert sind

* Besondere Herausforderungen fir ITSM in Foderationen:

— Die Durchsetzung der Konformitat von Prozessen kann schwieriger sein, da es
keine einheitliche hierarchische Kette der Kontrolle gibt.

— Die Schnittstellen zwischen Aktivitaten und Prozessen konnen komplexer und
schwieriger zu steuern sein. 34



Lieferketten-Management (2/2) iFitSMl:

* FitSM-1 verlangt vom IT-Service Provider, die Organisationsstruktur zu
identifizieren, die die Erbringung der Services unterstitzt.

— Bei der Identifizierung der Organisationsstruktur fir die Erbringung von
Dienstleistungen miissen Kontaktstellen fir alle beteiligten Parteien festgelegt

werden.

— Ein Verstandnis der Organisationsstruktur, die die Erbringung von
Dienstleistungen fliir Kunden unterstutzt, ist hilfreich, um zu verstehen, wo OLAs
und UAs notwendig sein konnen, um die in SLAs gemachten Verpflichtungen zur
Servicequalitat zu untermauern.
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Haufig verwendete organisatorische Methoden und

FitSM
Praktiken, die auf ITSM und SMS abgestimmt sind
Methode/Praxis ITSM-Prozess / SMS-Aspekt | Erlduterung / Wie man es benutzt
Prozessorientierung, SMS insgesamt, alle Prozesse ITSM ist ein prozessorientierter Ansatz, alle ITSM-
Management von Prozesse mussen effektiv gemanagt werden
Prozessen
Management von SMS insgesamt Das Planen und Umsetzen eines SMS wird in der Regel
Projekten als Projekt betrachtet, da es ein koordiniertes Vorgehen

und die Verfolgung der in verschiedenen Bereichen
erzielten Fortschritte erfordert.

- Das "SMS-Projekt" endet in der Regel mit der
Etablierung des SMS bis zu einem bestimmten
Konformitats- und Reifegrad (siehe weiter unten in
dieser Schulung).

Management von Service Portfolio Im Rahmen von SPM werden die Services des Service-
Projekten Management (SPM) Portfolios Gber ihren Lebenszyklus hinweg verwaltet.
- Es muss verwaltet werden, wie neue Services
eingefihrt oder groBere Changes an bestehenden
Services umgesetzt werden. o



Haufig verwendete organisatorische Methoden und
Praktiken, die auf ITSM und SMS abgestimmt sind

Methode/Praxis ITSM-Prozess / SMS-Aspekt

Management von
Projekten

Change Management (CHM)

Erlduterung / Wie man es benutzt

Ein (komplexer) Change oder eine Reihe
zusammenhangender Changes kann ein Projekt
erfordern, das ihre Planung, Entwicklung und Umsetzung
steuert.

- Change triggert Projekt

Auch Projekte (z. B. ein Projekt zur Planung eines neuen
Services) kdnnen Changes auslésen, um bestimmte
(technische) Aspekte in Bezug auf den Service und seine
unterstlitzenden Service-Komponenten und Cis

- Projekt triggert Change
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Haufig verwendete organisatorische Methoden und

FitSM
Praktiken, die auf ITSM und SMS abgestimmt sind
Methode/Praxis ITSM-Prozess / SMS-Aspekt Erlduterung / Wie man es benutzt
Risiko-Management Service Availability & Das SACM erfordert ein Verstandnis der Risikofaktoren
Continuity Management und der Risiken, dass das erforderliche Niveau der
(SACM) Verfligbarkeit und Kontinuitat der Services nicht erreicht

wird.

- Anwendung von Methoden des Risiko-Managements
im SACM zur Beurteilung von Risiken

- Einbettung von Malnahmen im Zusammenhang mit
dem Risiko-Management in den SACM-Prozess

Risiko-Management Information Security ISM erfordert ein Verstandnis der Risikofaktoren und der
Management (ISM) Risiken, das erforderliche Niveau der
Informationssicherheit nicht zu erreichen
- Anwendung von Risiko-Management-Methoden im
ISM zur Beurteilung von Risiken
- Einbettung von Risiko-Management-MalRnahmen in
den ISM-Prozess
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Haufig verwendete organisatorische Methoden und
Praktiken, die auf ITSM und SMS abgestimmt sind

Methode/Praxis ITSM-Prozess / SMS-Aspekt Erlduterung / Wie man es benutzt

Risiko-Management Change Management (CHM)  Bei der Bewertung von beantragten Changes vor deren
Genehmigung missen unter anderem Risiken
identifiziert und beurteilt werden.

- Welche Risiken sind mit dem Change verbunden?

- Anwendung von Methoden des Risiko-Managements
in CHM zur Beurteilung von Risiken

- Einbettung von Risiko-Management-MalRnahmen in
den CHM-Prozess

FitSM

Agile Methodik, Release und Deployment Die Planung und das Deployment von Releases kann bei
kontinuierliche Management (RDM) einigen Services oder Service-Komponenten (z.B.
Integration/Entwicklung Software, Anwendungen) Gegenstand der

kontinuierlichen Integration / Entwicklung sein.
- Berucksichtigung agiler Methoden bei der Festlegung
von Release- und Deployment-Strategien
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Haufig verwendete organisatorische Methoden und
Praktiken, die auf ITSM und SMS abgestimmt sind

Methode/Praxis ITSM-Prozess / SMS-Aspekt | Erlduterung / Wie man es benutzt

Lieferketten- Service Portfolio Interne und externe Zulieferer fir alle Services werden
Management Management (SPM) identifiziert und im Service-Portfolio dokumentiert
- die Service-Lieferketten einschlieRlich der Strukturen
der Foderationen zu verstehen

FitSM

Lieferketten- Supplier Relationship Lieferanten werden im Rahmen des SUPPM-Prozesses
Management Management (SUPPM) bewertet.
- Anwendung von Mechanismen zur
Lieferantenbewertung im SUPPM-Prozess

Lieferketten- Service Level Management Underpinning Agreements (UAs) werden etabliert und
Management (SLM) die Leistung bewertet.
- Steuerung von Service-Komponenten, die von
Zulieferern geliefert werden, durch Definition der
entsprechenden Anforderungen und Ziele in UAs
- Anwendung von Mechanismen fir die Auditierung
von Zulieferern, soweit relevant
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Schulungsprogramm iFitSME

* Leadership, Governance, Risiko und Compliance im IT-Service-
Management

* Planung und Umsetzung von Services und IT-Service-Management
(PLAN, DO)

« Uberwachung, Review, Auditierung und Verbesserung von Services und
IT-Service Management (CHECK, ACT)
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Anforderungen in Bezug auf Fihrung, Risiko und
Compliance im ITSM gemsg Fitsm-1

FitSM

GR1 Top Management Engagement & Verantwortlichkeit (MCA)

e GR1.2 Es muss eine allgemeine Richtlinie fiir das Service-Management festgelegt werden, die allgemeine Ziele fiir das
Service-Management sowie eine Verpflichtung zur kontinuierlichen Verbesserung und einen service- und prozessorientierten
Ansatz enthalt. Die Richtlinie flr das Service-Management muss vom SMS-Verantwortlichen genehmigt und den relevanten
Parteien kommuniziert werden.

GR3 Anwendungsbereich und Stakeholder des IT-Service-Managements (SCS)

e GR3.1 Die Stakeholder der IT-Services und des SMS miuissen identifiziert und ihre Bediirfnisse und Erwartungen analysiert
werden. Einschlagige rechtliche, regulatorische und vertragliche Anforderungen missen beriicksichtigt werden.

e GR3.2 Der Anwendungsbereich des SMS muss unter Berlicksichtigung der Ergebnisse der Stakeholder-Analyse festgelegt
werden.
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Standards for lightweight
IT service management

Filhrung und (IT-)Governance

Analyse und Management der Interessengruppen, Festlegung
der strategischen Ausrichtung, Definition des

Anwendungsbereichs des SMS, wirksame Richtlinien, effektive
Kommunikation

N\




Analyse und Management von Interessengruppen

Typische Stakeholder (interessierte

Parteien) im ITSM / fur ein SMS:

e Kunden

e Top-Management des IT-Service
Providers

e Angestellte / Mitarbeiter des IT-
Service Providers

e |Interne Zulieferer und/oder
Foderationsmitglieder

e Externe Zulieferer
e Behorden

o

Stakeholder-Analyse und Stakeholder-

Management

e |dentifizieren Sie die Stakeholder
oder Stakeholder-Gruppen in
ausreichender Granularitat /
Detailtiefe (z.B. verschiedene Typen /

Gruppen von Kunden)

* Verstehen der Anforderungen und
Erwartungen der Interessengruppen
an ITSM und das SMS

¢ Verstehen, wie sich ITSM und SMS
auf die Beteiligten auswirken oder
auswirken kdnnen

e Aktionen ableiten

J
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Steuerung der strategischen Ausrichtung: Strategie ErehA
und strategische Ausrichtung
R
* Eine Strategie ist ein Plan oder eine Reihe von Planen, die beabsichtigen,
ein oder mehrere Ziele zu erreichen, in der Regel Gber einen langen

Zeitraum.

* Typen von Strategien:
— Unternehmens-/Geschaftsstrategie (Kundenebene)
 Definiert die langfristigen Unternehmens-/Geschéftsziele
* legt Plane zur Erreichung dieser Ziele fest

— IT- oder IT-Service Strategie (IT-Service Provider Ebene)
* Definiert die langfristigen Ziele im Zusammenhang mit der Bereitstellung von IT-Services und
der Wertschdpfung durch IT-Services fur den Kunden/das Unternehmen
* legt Plane zur Entwicklung des Service-Portfolios und des SMS fest, um die Ziele zu erreichen

e Die IT- / IT-Service-Strategie muss auf die relevanten Unternehmens- /
Geschaftsstrategien auf Kundenebene abgestimmt sein. )



Steuerung der strategischen Ausrichtung: Die Rolle {FitSMF

der SPM
T

* Der strategischste Prozess im FitSM-Prozessmodell ist das Service

Portfolio Management (SPM), da es ...
— umfasst die (langfristige, strategische) Entwicklung des Service-Portfolios;

— muss die (IT-)Service-Strategie durch die im Service-Portfolio enthaltenen und
zuktnftig zu erbringenden Services widerspiegeln;

— Trigger (strategische) Projekte, die darauf abzielen, neue Changes oder groRere
Anderungen an bestehenden Services zu entwickeln (als Teil des Managements

von IT-Services Uber deren Lebenszyklus).
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Festlegung des Anwendungsbereichs des SMS (1/2) iFitSMf

 Der Anwendungsbereich des SMS definiert (und schrankt bei Bedarf
ein), was unter die ITSM-Richtlinien und -Prozesse fallt.

 Der Anwendungsbereich des SMS kann auf ... begrenzt werden.
— bestimmte IT-Services oder Service-Kataloge
— bestimmte Technologien

— bestimmte (geografische) Standorte, an denen IT-Services oder Service-
Komponenten geliefert werden

— bestimmte Organisationen oder Teile von Organisationen
— bestimmte Teile einer Foderation (in einer foderierten Umgebung)

— Bereitstellung von Services fiir bestimmte (Gruppen von) Kunden / Anwendern
oder Kundenstandorte
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Festlegung des Anwendungsbereichs des SMS (2/2) iFitSMf

* Allgemeine Erklarung zum Anwendungsbereich:

— Das SMS von [Name des Service Providers oder der Foderation], das
[Technologie] [Service(s)] von [Standort(e) des Service Providers] an [Kunde(n)] an
[Standort(e) des Kunden] liefert

* Beispiel:

— Das SMS der IT-Service-Einheit von ACME, die von ihrem Rechenzentrum in
Amsterdam aus Desktop- und Kommunikationsdienste fiir alle ACME-
Geschdftseinheiten an Standorten in den Niederlanden bereitstellt
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Effektivitatsrichtlinien {Fits""f

.
* Richtlinien sind einer der wichtigsten Mechanismen zur Austibung von
Governance in einer Organisation / Foderation und tUber ein Management-
System.
* Allgemeine Richtlinien, z.B.:
— Allgemeine Richtlinie flir das Service-Management
— Richtlinie zur kontinuierlichen Verbesserung

* Prozessspezifische Richtlinien, z.B.:
— Richtlinie fiir das Configuration Management

— Change Management Richtlinie
— Richtlinien zur Informationssicherheit
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Effektive Richtlinien: Die 5 Ks

‘ Klar: Vermeiden Sie zu allgemeine oder zweideutige Formulierungen!
‘ Kurz und bindig: Halten Sie die Richtlinien so kurz wie moglich!
‘ Konsistent: Verschiedene Richtlinien dirfen sich nicht widersprechen!

‘ Kommuniziert: Richtlinien miissen wirksam und an die relevanten Zielgruppen kommuniziert werden!

daran und setzen die Einhaltung durch!

‘ Konform: Diejenigen, die Richtlinien erlassen und genehmigen (z. B. Prozess-Verantwortliche), halten sich selbst
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Effektivitat der Richtlinien: Durchsetzung FitSM

Bewusstsein schaffen

d ) Konformitat iberwachen
e Durchflihrung einer

Sensibilisierungskampagne ¢ Aufdeckung und Verfolgung von
e Kommunizieren Sie mit Sinn fiir VerstoRen gegen Richtlinien
Dringlichkeit ¢ Griinde fir VerstolRe?
e Leichter Zugang zu Richtlinien ¢ Entscheidung tber
sicherstellen Disziplinarmalinahmen

Menschen/Personal in die Lage
versetzen, nach der Richtlinie
zu fungieren

e Transfer von Wissen/Kompetenz

e Bereitstellung von Ressourcen
* Motivation
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Effektivitat der Richtlinien: Durchsetzung -
DisziplinarmalBnahmen bei Verstolen gegen
Richtlinien

Unbeabsichtigt, erstes Unbeabsichtigt, Absichtlich, das erste Bewusst, wiederholt
Mal wiederholt Mal

Geringfligiger VerstoRR Information / Dialog
(geringe Auswirkungen
auf die Effektivitat des

ITSM)

Erheblicher VerstoR Information / Dialog,
themenbezogene

Schulungen erwagen

(erhebliche
Auswirkungen auf die
Effektivitat des ITSM)

Information / Dialog;
themenbezogene
Schulungen erwagen

Nachricht/Gesprach;

bericksichtigen:

* themenbezogene
Ausbildung

* Abmahnung

* Neuzuweisung von
Zustandigkeiten

Information/Dialog;
Motivationsmalinahmen
prifen

Schriftliche Verwarnung;

bericksichtigen:

* motivierende
MaRnahmen

* Neuzuweisung von
Zustandigkeiten

Schriftliche Verwarnung;

beriicksichtigen:

* motivierende
MaRnahmen

* Neuzuweisung von
Zustandigkeiten

Schriftliche Verwarnung;

beriicksichtigen:

* motivierende
MalRnahmen

* Neuzuweisung von
Zustandigkeiten

*  Weitere
MalRnahmen
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Effektive Richtlinien: Die allgemeine Richtlinie fur das FitSM

Service-Management
.

* Die Richtlinie zum Service-Management ist meist eine "politische Erklarung".

* Typische / beispielhafte Inhalte in der Richtlinie fiir das Service-Management:
— "Wir stellen IT-Services bereit, die sich an den Bed.lirfnissen der Kunden und Anwender
orientieren.”
— "Wir setzen auf einen prozessorientierten Ansatz beim Management von IT-Services".

— "IT-Services und IT-Service-Management-Prozesse werden stindig verbessert".

* Was Sie in der Richtlinie fur das Service-Management nicht finden missen:

— "Die durchschnittliche Zeit flir die Lésung von Incidents mit niedriger Prioritdt wurde um
10% reduziert." = Dies ist eine Beobachtung im Zusammenhang mit einer Messung
(KPI) und kdnnte Gegenstand eines KPI-Berichts sein.

— "Wir streben eine erste Reaktion auf Service-Requests und Incident-Meldungen von
Anwendern innerhalb von 15 Minuten wéhrend der Biirozeiten an." = Zu spezifisches
Ziel; dies muss in eine (Standard-)SLA aufgenommen werden. 53



Effektiv kommunizieren: Planung (1/2) iFitSMf

* Die Planung der Kommunikation kann sicherstellen, dass die
Kommunikation strukturiert und professionell ablauft.

* Typische Aspekte, die bei der Planung der Kommunikation zu
berucksichtigen sind:
— Wer informiert?
— Wer wird informiert? - Zielgruppenspezifische Kommunikation bertcksichtigen!
— Worlber? (Was ist die Botschaft/der Inhalt?)
— Wann und wie oft? (Zeitpunkt, Haufigkeit)
— Mit welchen Mitteln (Kommunikationsmittel, verwendete Werkzeuge)?
— Wie wird der Empfang der Kommunikation bestatigt / genehmigt?
— Wie wird der Erfolg der Kommunikation bewertet?
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Effektiv kommunizieren: Planung (2/2) {Fits""f

e Beispiele fur Kategorien von Kommunikationsmitteln:
— Postversand, Memo
— Sofortnachricht, Chat
— Meeting (vor Ort oder aus der Ferne)
— Gesellschaftliches Ereignis
* Beispiele fir Kommunikationskanale:
— Rundfunkkommunikation (alle)
— Gruppenkommunikation (einige)
— Individuelle Kommunikation (genau eine)
* Beispiele fur Varianten der Anerkennung:
— Keine Ruckmeldung erforderlich
— Zur Kenntnis genommen / genehmigt, wenn kein Veto
— Ausdriickliche Anerkennung/Genehmigung
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Effektives Kommunizieren: Meetings

FitSM

* Gute Meetings ...

werden im Voraus geplant
einen definierten Zweck und eine Agenda haben
punktlich starten

dass alle Teilnehmer einen gemeinsamen
Verhaltenskodex befolgen, der Folgendes beinhaltet
* Vermeiden Sie Ablenkungen
* Keine weiteren parallelen Aktivitaten
* Lassen Sie andere Menschen zu Wort kommen
e Kein Hijacking fir andere Zwecke als vereinbart

mit der Erorterung von Folgemallinahmen enden
("Wer wird was bis wann tun?")

punktlich enden

Sind Sie einsam?
Hassen Sie es, Entscheidungen treffen zu missen?
Lieber dartiber reden als es tun?

Warum dann nicht
Halten Sie ein Meeting ab!

Sie kdnnen andere Menschen sehen
Sie kdnnen sich ein wenig entspannen
Sie kdnnen Entscheidungen auslagern
Sie kdnnen sich wichtig fuhlen
Sie kdnnen lhre Kollegen beeindrucken (oder langweilen)

Und das alles wahrend der Arbeitszeit!

Meetings:
Die Alternative zur Arbeit
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¥/ Standards for lightweight
IT service management

Risiko-Management

Risiko- und Risiko-Management, Risiko-Management-Prozess

N\




Risiko und Risiko-Management {Fits""f

* Risiko:
— Ganz allgemein: Unsicherheit bei der Zielerreichung

— Im ITSM: Mogliches negatives Ereignis, das sich negativ auf die Fahigkeit des
Service Providers auswirken wirde, vereinbarte Services fiir Kunden zu liefern,
oder das den durch einen Service generierten Wert verringern wirde

e Risiko-Management:
— Beurteilung des Risikos
— Risikobehandlung
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Risiko-Management Prozess FitSM

> Risiko-Management >

> Beurteilung des Risikos >

>Identifizierung>> Analyse >> Bewertung >

Kriterien fur
die
Risikoakzepta

Quellen fur

Risikobehandlung

Fall 1: Das Risiko ist

nz
Informationen akzeptabel
-
b Y / o= \ Y / R|‘5|-koakz.eptanz kzeptiertes Risiko
= / (Risikobeibehalt)
Risiko — = E’ —> dgle ===
% § akzeptabel? \ Fall 2: Das Risiko ist nicht
(%]
£ 3
=

erbleibendes Risikp

Resultierendes Risikoniveau?

akzeptabel
; Modifikation des Risikos >

> Andere Behandlungsmoglichkeiten
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Risiko-Management-Prozess: Inputs und
Risikobehandlungsstrategien

Vermogenswerte

Schwachstellen Bedrohungen

N

Risiko 4/

|dentifizierung von Risiken

Analysiertes Risiko

Beurteilung des Risikos

Risikoanalyse

A 4

Bewertetes Risiko

Risikobewertung

/A\

Plan zur Risikominderung

Plan fir unvorhergesehene Ereignisse

Risikobehandlung

FitSM
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Schulungsprogramm iFitSME

* Planung und Umsetzung von Services und IT-Service-Management
(PLAN, DO)

« Uberwachung, Review, Auditierung und Verbesserung von Services und
IT-Service Management (CHECK, ACT)
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Anforderungen in Bezug auf PLAN, DO gemst Fitsm-1

FitSM

GR4 Planung des IT-Service-Managements (PLAN)

GR4.1 Es muss ein Service-Management-Plan erstellt und gepflegt werden. Er muss Folgendes enthalten:
e Ziele und Zeitplan fir das Umsetzen oder Verbessern des SMS und der damit verbundenen Prozesse
¢ Rollen und Verantwortlichkeiten
e Schulungs- und Sensibilisierungsaktivitaten
e Technologie (Werkzeuge) zur Unterstitzung des SMS

GR4.2 Jeder prozessspezifische Plan muss auf den gesamten Service-Management-Plan abgestimmt sein.

GR5 Umsetzung des IT-Service-Managements (DO)

GR5.1 Der Service-Management-Plan muss umgesetzt werden.
GR5.2 Im Anwendungsbereich des SMS miissen die definierten Prozesse des Service-Managements in der Praxis befolgt
werden, und ihre Anwendung sowie die Einhaltung der zugehdrigen Richtlinien und Verfahren miissen durchgesetzt werden.




¥/ Standards for lightweight
IT service management

Planung von Service-Management und Service-
Management

N\

Service-Management-Plan, Planung neuer oder geanderter
Services, Business Case, Service-Abnahmekriterien




/wei Hauptaspekte @

Planung des Service-Management-
Systems (SMS)

e Service-Management-Plan

Planung neuer oder geanderter
Services

e Business Case
e Spezifikation des Services
e Service Design / Entwicklungsprojekt
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Service-Management-Plan: Mogliche Struktur / Inhalt iFitSM;

.
e Status quo des SMS (z. B. basierend auf Selbstbeurteilung, Reviews, Audits)
e Allgemeine Ziele fiir den Zeitraum, auf den sich der Plan bezieht, einschlielSlich:

— Identifizierung von Schwerpunktbereichen/prioritaren Themen
— Definition von Meilensteinen und Zeitplan fur die Zielerreichung

* Aktuelle und kiinftige ITSM-bezogene Kernaufgaben und Verantwortlichkeiten
* Geplante ITSM-bezogene Schulungs- und Sensibilisierungsaktivitaten
e Derzeitige und kiinftige Unterstlitzung von Werkzeugen fur ITSM

* Arbeitspakete und Aufgaben/Aktivitaten

— z.B. Arbeitspaket "SLM-Prozess einrichten"
— z.B. Aufgaben/Aktivitaten gemaR FitSM-2 (Abschnitte zur "Ersteinrichtung des Prozesses")

* Verweise auf andere relevante Plane (z. B. prozessspezifische)
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Planung neuer oder geanderter Services: Typische @
Phasen des Service-Lebenszyklus

SPM
CHM, CONFM
SACM, CAPM, ISM RDM ISRM, PM
Urspriingliche
Idee Gestaltung Deployment Ruhestand
¢ o6 o o o6 o o
Vorschlag Entwicklung Produktion

Business Case

Pldne fiir die Gestaltung und den Ubergang von Services (SDTP)

Ausstiegsstrate
gie
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Business Case flir einen Service FitSM

* Ein Business Case ist ein konzeptionelles Werkzeug zur Unterstltzung der
Entscheidungsfindung, das haufig zur Rechtfertigung einer groReren Ausgabe

verwendet wird.

* Allgemeine Empfehlungen:
— Erstellen Sie einen Business Case fur jeden Service
» Bestehende Services (bereits in Ihrem Portfolio)
* Neue Services (zur Aufnahme in |hr Portfolio)
e Services, die einem Major Change unterliegen
— Einfach halten

— Bei der Festlegung von Annahmen, der Identifizierung von Risiken und der Berechnung
von Kosten sind verschiedene Szenarien/Situationen zu berticksichtigen (z. B. best case,

worst case).
* Der Business Case flir einen Service muss dazu beitragen, das
Nutzenversprechen dieses Services zu verstehen .



Business Case flr einen Service: Exemplarische
Struktur

Teil 1: Die Kundenperspektive

Status quo / aktuelle Situation (Ausgangslage) Beschreiben Sie die Situation ohne den neuen oder gednderten Service, einschliefSlich potenzieller
Probleme, die der Service beheben soll, oder ungenutzter Méglichkeiten fiir den/die Kunden.

Erwarteter Kunden- und Anwendernutzen / Beschreiben Sie, wie der neue oder gedinderte Service spezifische Anwender-Schmerzen lindert
Nutzenversprechen und/oder den/die beabsichtigten Kunden dabei unterstiitzt, neue Méglichkeiten zu nutzen.

Teil 2: Die Perspektive des Service Providers

_ Bester Fall Erwarteter Fall Schlimmster Fall

Beurteilung der Demand
Annahmen und Einschrankungen

Erwartete organisatorische Auswirkungen auf den
Service Provider

Erwartete Ausgaben
finanzielle
Auswirkungen

Einnahmen
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Business Case fiuir einen Service: Finanzielle FitSM
Auswirkungen

» Kosten: Berucksichtigen Sie die Gesamtbetriebskosten, d. h.:
— Direkte und indirekte Kosten fiir den Service
— Variable und feste Kosten
— Umlage der geteilten Kosten auf den Service

— Kosten Uiber alle Phasen des Service-Lebenszyklus (einschliefSlich
Entwurf/Entwicklung, Betrieb und Beendigung/Ausmusterung)

* Einktnfte: Berucksichtigen Sie alle Einnahmen, z. B. aus ...
— Aufladen

— Finanzierung
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Business Case flr einen Service: Einschrankungen iFitSMf

I
* Rechtliche Anforderungen/Einschrankungen, einschlieRlich Regulierung
* Vertragliche Anforderungen/Einschrankungen
* Richtlinien
* Andere Formen der Einhaltung von Vorschriften / Konformitatsfragen
* Monetare Anforderungen/Einschrankungen
* Menschen / Personal / Kompetenzanforderungen / Einschrankungen
e Sonstige Einschrankungen bei den Ressourcen
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Service-Abnahmekriterien

iFitSMF
Service-Abnahmekriterien konnen hilfreich sein, um einen

reibungslosen Ubergang eines neuen oder gednderten Services in die
Live-Umgebung zu unterstitzen, indem ...
— Schaffung eines gemeinsamen Verstandnisses zwischen dem Service Provider

und den Kunden/anderen Beteiligten hinsichtlich der Erwartungen an den
neuen/geanderten Service;

— Vermeidung von Konflikten zwischen dem Service Provider und den
Kunden/anderen Beteiligten durch klare Festlegung der Bedingungen, unter
denen der neue oder geanderte Service in der Live-Umgebung eingesetzt wird;

— Schaffung einer Grundlage fir die Qualitatssicherung wahrend der Entwurfs-
/Entwicklungs- und Ubergangsphase.
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Service-Abnahmekriterien: Kategorien und Beispiele

Funktionell e Der Service unterstiitzt die folgenden Anwendungsfille wie spezifiziert: (...)
e Der Client lauft unter den folgenden Betriebssystemen: {...)
Informationssicherheit und e Alle Uber 6ffentliche Netze Gbertragenen Daten werden nach dem
Datenschutz Verschllsselungsstandard (...) verschlisselt.

Benutzerfreundlichkeit * SSO unterstiitzt, Richtlinien fir Anwender wie spezifiziert erfillt: (...)

Organisatorisches e Unterstltzungspersonal und Anwender wurden geschult, (...)

Verfugbarkeit, Kontinuitat und ¢ Die Plane zur Aufrechterhaltung des Dienstes wurden aktualisiert, die Leistung der
Leistung Lasttests entspricht dem Service-Ziel (...)
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¥/ Standards for lightweight
IT service management

Rollen, Verantwortlichkeiten und Zustandigkeiten im ITSM

N\

FitSM-Rollenmodell, allgemeine und spezifische Rollen, RACI




Das FitSM-Rollenmodell: Visualisierung

SMS-Manager

SMS-Verantwortlicher

Prozess-

Prozess-

—
(7] .

Prozess-Verantwortlicher: . .
‘% SPM und SLM Verantwortlicher: Verantwortlicher:

u
~ CRM N/
£
Q SPM Prozess- SLM Prozess- CRM Prozess- ISRM Prozess-
z Manager Manager Manager Manager
v SPM-Prozess SLM-Prozess CRM-Prozess ISRM-Prozess
- . .
c Pr. Personal Pr. Pr. Personal ISRM-Mitarbeiter
GE" Personal 2 2 > > > >
] % % % S IERIE <[22
5 < < < AIBRIE g2 || 8 208 ||&
c 2 2 B <= i | Bl | B il Nl |
g = > v AR [ e ]
= . | | R Incident X
q'; Service A
o ] Customer Relationship
'S Serwce.- Management (Account Incident Y
o Verantwortlicher, —
g Service A Manager) Customer J (ol e
Eigentimer: Incident
Y

Allgemeine Rolle: Dokumentationsbeauftragter




Generische Rollen nach ritsm-3 iFitSMf

e SMS-Verantwortlicher
* SMS-Manager

* Prozess-Verantwortlicher (SMS-Verantwortlicher konnte der Prozess-
Verantwortliche fir alle oder die meisten Prozesse sein)

* Prozess-Manager

e Case-Verantwortlicher

* Mitglied des Prozess-Mitarbeiters
e Service-Verantwortlicher
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Planung und Zuweisung von Verantwortlichkeiten mit @
RACI (1/3)

* Die RACI-Matrix ist ein Konzept zur vereinfachten und leicht

verstandlichen Beschreibung von Rollen und Verantwortlichkeiten in
einem bestimmten Kontext.

Aktivitat 1
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Planung und Zuweisung von Verantwortlichkeiten mit FitSM
RACI (2/3)

* Die vier Buchstaben R, A, C und | stehen fiir die verschiedenen
allgemeinen Formen der Verantwortung oder Beteiligung:

— Verantwortlich: Eine Person oder Rolle, die einen Prozess oder eine Aktivitat
tatsachlich ausfuhrt/ausfuhrt/ausfihrt

— Verantwortlich: Die Person oder Rolle, die einen Prozess oder eine Aktivitat
steuert, indem sie Ziele definiert und genehmigt und die erforderlichen
Ressourcen und Fahigkeiten liefert oder erwirbt, damit der Prozess oder die
Aktivitat effektiv durchgefiihrt werden kann

— Konsultiert: Eine Person oder Rolle, deren Fachwissen oder sonstiger Beitrag zur
Durchfihrung eines Prozesses oder einer Aktivitat erforderlich ist, ohne dass
diese Person selbst flir den Prozess oder die Aktivitat verantwortlich ist

— Informiert: Eine Person oder Rolle, die tiber den Status und/oder die Ergebnisse
eines Prozesses oder einer Aktivitat informiert werden muss
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Planung und Zuweisung von Verantwortlichkeiten mit FitSM
RACI (3/3)

e Jede Zeile muss genau ein "A" enthalten.

— Der Grundgedanke hinter dieser Regel ist, dass es eine klare Verantwortlichkeit
fur jede Aktivitat geben muss.

— Gleichzeitig konnte es zu Verwirrung und einem Mangel an individueller
Verpflichtung oder Durchsetzbarkeit filhren, wenn zwei oder mehr Personen
oder Rollen zum selben Zeitpunkt rechenschaftspflichtig sind.

e Jede Zeile muss mindestens ein "R" enthalten.

— Es sollte keine Aktivitaten geben, bei denen die Zustandigkeiten fur ihre
Durchfiihrung nicht festgelegt sind.

* Es muss so weit wie moglich vermieden werden, dass ein und dieselbe

Person oder Rolle gleichzeitig rechenschaftspflichtig und verantwortlich
ist, d.h. fur dieselbe Aktivitat.
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Schulung und Sensibilisierung iFitSMI:

* Die Effektivitat des ITSM hangt von den Menschen ab (mindestens so sehr wie
von den Prozessen und der Technologie)

 Menschen durch wirksame Mittel befahigen ...
— Sensibilisierung (Warum?)

— Rollenbasierte Aus- und Weiterbildung (Wie?)
* Technische Fahigkeiten
* Personliche Fahigkeiten / Soft Skills
* Erleben Sie
* Management von Kompetenzen durch ...

— Einrichtung eines Schulungs- und Sensibilisierungsprogramms (regelmafRige
Aktualisierung, Teil des Service-Management-Plans);

— Aufzeichnung von Informationen (Aufzeichnungen) Gber Kompetenz, Bildung,
Ausbildung und Erfahrung.
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¥/ Standards for lightweight
IT service management

Organisatorischer Change

N\

Emotionaler Kreislauf des Change, Management des
organisatorischen Change




Emotionaler Kreislauf des Change

Leistung

I Organisatorischer Organisatorischer Change |
: Change effektiv umgesetzt !
, erforderlich/geplant |
<€ >

Organisatorisches Change Management
erforderlich

Vermeidung

beschuldigen

Schock

|
|
!
|
|
!
|
|
Selbstbeschuldigung |

Zeit

Optimal
Leistung

Akzeptanz
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Management von organisatorischem Change iFitSMf

.
Schaffen Sie ein Gefuhl der Dringlichkeit

Etablierung einer Leitkoalition

Entwicklung einer Vision und Strategie

Kommunizieren Sie die Vision

Menschen befahigen, nach der Vision zu fungieren

Quick wins" schaffen

Erreichtes konsolidieren und mehr Change schaffen

el O s Bl B Sl

Institutionalisierung des organisatorischen Changes in der
Unternehmenskultur
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1. Schaffen Sie ein Gefuhl der Dringlichkeit

Was zu tun ist Was soll erreicht : : Wie es weitergehen
’ Was zu vermeiden ist
(zentrale werden (gewiinschtes (Risiken) soll (empfohlene
Herausforderung) Verhalten / Situation) MalRknahmen)

e Menschen aus dem * Die Menschen  Kein (klares) e Aktualisierung von

Bunker holen fangen an, daruber Engagement des Top Richtlinien und
e Schaffung eines zu reden und sich Managements Planen

ersten Bewusstseins gegenseitig zu e Lippenbekenntnisse e Mit dem

und motivieren und Rauchgranaten Kommunizieren

organisatorischer

beginnen
Bereitschaft
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2. Etablierung einer Leitkoalition

Was zu tun ist Was soll erreicht : : Wie es weitergehen
’ Was zu vermeiden ist
(zentrale werden (gewiinschtes (Risiken) soll (empfohlene
Herausforderung) Verhalten / Situation) MalRknahmen)
e Setzen Sie die e Eine starke Gruppe e Mangelndes e |dentifizierung
richtigen Leute ein beeinflusst andere, Vertrauen in die kompetenter und
e Sicherstellen, dass den Change zu Koalition angesehener
sie sich fur den akzeptieren. Personen aus
Change engagieren e Wer gegen den wichtigen
und von anderen Change ist, ist gegen Interessengruppen

respektiert werden die Koalition.
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3. Entwicklung einer Vision und Strategie

Was zu tun ist Was soll erreicht : : Wie es weitergehen
’ Was zu vermeiden ist
(zentrale werden (gewlinschtes (Risiken) soll (empfohlene
Herausforderung) Verhalten / Situation) MalRknahmen)

e die flihrende ® Das Leitungsteam e Nur auf Zahlen e Aufstellung eines
Koalition dazu hat eine klare Vision (Finanzen) und strategischen Plans
bringen, eine klare und Strategie Technologie unter
Vision und Strategie entwickelt konzentrieren Berlcksichtigung der
zu entwickeln e Zu viel Faktoren Mensch,

e Berlicksichtigung des Beratergerede, zu Prozess und
Faktors Mensch als wenig konkrete Technologie

Teil der Strategie Orientierung
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4. Kommunizieren Sie die Vision

Wie es weitergehen soll
(empfohlene

Was soll erreicht werden

’ Was zu vermeiden ist
(gewlinschtes Verhalten /

(Risiken)

Was zu tun ist (zentrale

RIS Situation) Maflnahmen)

e Berlicksichtigung aller e Die Menschen ® Zu wenig, zu spat e Erstellung eines
relevanten beginnen, den Change kommuniziert Kommunikationsplans,
Interessengruppen und zu akzeptieren und sich e Die Kommunikation ist basierend auf der
deren Einbindung in entsprechend zu nicht gut auf die Identifizierung der
den organisatorischen verhalten. Bediirfnisse des Stakeholder
Change Publikums abgestimmt e Kommunizieren Sie

gemal dem Plan
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5. Menschen befahigen, nach der Vision zu fungieren

Was soll erreicht werden

(gewlinschtes Verhalten / Was zu vermeiden ist

Was zu tun ist (zentrale Wie es weitergehen soll

Herausforderung) Situation) (Risiken) (empfohlene MalRnahmen)
* Beseitigung der * Mehr Menschen fiihlen sich e Es gibt noch zu viele eEine
Hindernisse, die die in der Lage, die Vision zu (notorische) Einwender, die Sensibilisierungskampagne
Menschen davon abhalten fungieren. Einfluss auf andere starten, Menschen
wiirden, fur die Vision zu ausliben. motivieren
fungieren e Berufsausbildung liefern

(rollenbasiert)
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6. Quick-wins" schaffen

Was zu tun ist Was soll erreicht : : Wie es weitergehen
’ Was zu vermeiden ist
(zentrale werden (gewlinschtes (Risiken) soll (empfohlene
Herausforderung) Verhalten / Situation) MalRknahmen)

e Erzielen Sie schnell ® Die Dynamik nimmt e Quick wins" sind e Aufgaben zur
genug kurzfristige zu, wahrend sich zwar erzielt worden, Unterstitzung von
Erfolge, um die weniger Menschen aber nicht sichtbar Quick wins"

Helfer des Change zu dem genug priorisieren
motivieren, organisatorischen e Kommunizieren Sie
Pessimisten Change widersetzen. das Erreichte auf
aufzukldren und eine e Zyniker und breiter Ebene,
Dynamik zu Pessimisten werden sobald es realisiert

erzeugen. entscharft ist.
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7. Das Erreichte konsolidieren und mehr Change
schaffen

Was zu tun ist Was soll erreicht : : Wie es weitergehen
. Was zu vermeiden ist
(zentrale werden (gewlinschtes e soll (empfohlene
Herausforderung) Verhalten / Situation) MalRknahmen)

e Mit der gleichen * Die Menschen e Der Schwung geht e Aufrechterhaltung
Energie und bleiben motiviert verloren, die des Top
Anstrengung und energiegeladen. Menschen ruhen Management
weitermachen, e Weiterer Change sich auf ihren Engagements und
nachdem die ersten wird in Richtung der Erfolgen aus. der Beteiligung
Erfolge erzielt Gesamtvision e Ressourcen werden e Weiteres Planen und
wurden vorangetrieben. abgezogen, nachdem Kommunizieren

"Quick wins" von
hoher Prioritat
erzielt wurden.
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8. Institutionalisierung des organisatorischen
Changes in der Unternehmenskultur

Was soll erreicht werden

(gewlinschtes Verhalten / Was zu vermeiden ist

Was zu tun ist (zentrale Wie es weitergehen soll

Herausforderung) Situation) (Risiken) (empfohlene MalRnahmen)
e Schaffung effektiver * Neues Verhalten setzt sich e Rickgriff auf "alte ¢ Das Bewusstsein von Zeit zu
Unterstitzungsstrukturen fort Traditionen" Zeit auffrischen
als Grundlage fiir neue e Laufende Uberwachung,
Weisen des Handelns Bewertung und
Verbesserung
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Standards for lightweight
IT service management

Werkzeuge

N\

Typen von ITSM-Werkzeugen, Zuordnung zu ITSM-Prozessen




Hintergrund iFitSMf

e Ziele einer effektiven Unterstitzung durch Werkzeuge im ITSM:

— Unterstlitzung bei der Durchfihrung von Prozessen und der Erreichung von
Zielen - Effektivitat

— Beschleunigung der Prozessausfiihrung = Effizienz

— Sicherstellen, dass Prozesse wie vorgeschrieben / definiert ausgefiihrt werden -
Konformitat

— Sicherstellung der Riickverfolgbarkeit der Prozessausfiihrung = Transparenz

* Denken Sie daran: Ein Werkzeug wird niemals einen Prozess ersetzen!
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Typen von ITSM-Werkzeugen

Management
der
Dokumentation

Unterstutzung
des Workflows

Configuration Kommunikation
Management und E-Learning

Unterstutzung
bei der

Zusammenarbeit

Uberwachung
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Typen von ITSM-Werkzeugen, die dem FitSM- FitSM
Prozessmodell zugeordnet sind

* Unterstlitzung des Workflows = ISRM, PM, CHM

 Management der Dokumentation = Alle Prozesse / gesamtes SMS

e Unterstlitzung der Zusammenarbeit - SPM, SLM, CRM, SUPPM, RDM
* Configuration Management 2 CONFM

 Kommunikation und e-learning = Alle Prozesse / gesamte SMS
e Uberwachung = SACM, CAPM, ISM, SLM, SRM
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Schulungsprogramm

* FitSM Foundation & Fortgeschrittene - Nachbereitung

e Standards, Rahmenwerke, Konzepte und Praktiken fir das Management
von IT-Services

* Leadership, Governance, Risiko und Compliance im IT-Service-
Management

* Planung und Umsetzung von Services und IT-Service-Management
(PLAN, DO)

« Uberwachung, Review, Auditierung und Verbesserung von Services
und IT-Service Management (CHECK, ACT)
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Anforderungen in Bezug auf CHECK, ACT gemsg Fitsm-1 FitSM

GR6 Uberwachung und Uberpriifung von IT-Service Management (CHECK)

e GR6.1 Die Effektivitat des SMS und seiner Prozesse fiir das Service-Management muss auf der Grundlage geeigneter
Leistungsindikatoren zur Unterstlitzung der festgelegten oder vereinbarten Ziele gemessen und bewertet werden.

e GR6.2 Bewertungen oder Audits des SMS miissen in geplanten Abstanden durchgefiihrt werden, um den Reifegrad und die
Konformitat zu beurteilen.

GR7 Kontinuierliche Verbesserung des IT-Service Managements (ACT)

e GR7.1 Nichtkonformitaten und Zielabweichungen missen identifiziert werden und es miissen MaRnahmen ergriffen werden,
um zu verhindern, dass sie sich wiederholen.
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"%/ standards for lightweight
IT service management

Einhaltung, Konformitat, Effektivitat und Effizienz

N\

Konformitat, Einhaltung, Effektivitat, Effizienz




Konformitat, Effektivitat und Effizienz (1/2) FitSM

* Konformitat (Einhaltung):
— Frage: Werden die Anforderungen erfullt und die Spezifikationen eingehalten?

— Beispiele fir Quellen fur Anforderungen: Rechtsvorschriften, Richtlinien, festgelegte Prozesse und
Verfahren, ...

e Effektivitat:

— Frage: Werden die beabsichtigten Ziele erreicht?
— Beispiele fiir zu erreichende Ziele: Service-Level-Ziele (aus SLAs), Operative Ziele (aus OLAs),
Prozessziele, ...
e Effizienz:
— Frage: Ist der Ressourcenverbrauch angesichts der erreichten Effektivitat angemessen?

— Beispiele fiir Ressourcen: finanzielle Ressourcen (Geld), menschliche Ressourcen (Arbeitskrafte),
technische Ressourcen (Kapazitdten), ...
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Konformitat, Effektivitat und Effizienz (2/2) FitSM

e Der Verbrauch von finanziellen, personellen und technischen
E S -p 8 Ressourcen wird tiberwacht, bewertet und optimiert.
I z I e z e Der Ressourcenverbrauch ist dem erreichten Grad der Effektivitat

angemessen.

¢ Die mit Richtlinien und Prozessen verbundenen Ziele
Eff kt e ns t by t werden tatsichlich erreicht.
e IVI a e Die Services werden gemal} den vereinbarten SLAs

geliefert.

e Die Richtlinien, die die allgemeine
Richtung und die Regeln liefern,

2 e o den befolgt.
Ko n fo r m Itat J \F”vrec;ei:e Sn?j%erfahren werden in der

Praxis entsprechend den Vorgaben
durchgefihrt.
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Konformitat vs. Einhaltung FitSM

 Manchmal wird zwischen Konformitat und Einhaltung unterschieden:

— Konformitat: Einhaltung interner Vorschriften und Anforderungen, wie sie von ...

e Richtlinien
* Prozesse
e Verfahren

— Einhaltung: Einhaltung externer Anforderungen, wie z. B.:

* Gesetze

e Sonstige rechtliche und regulatorische Anforderungen
e Standards

* \ertrage
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Standards for lightweight
IT service management

Messungen

N\

SMART, kritische Erfolgsfaktoren (CSFs) und Leistungsindikatoren
(KPIs)




Specific

Spezifisch:
Ausrichtung auf
einen Bereich der
Verbesserung,
der den Grad der
Erreichung eines
kritischen
Erfolgsfaktors
angibt

SMART-Messungen

Measureable

Messbar:
Definierte Weise
zur Messung
und/oder
Berechnung des
KPI

Achievable

Erreichbar:
Die Zielbereiche
fur die KPls sind

realisierbar

EEE]

Relevant;
Angelegenheiten,
unerwartete
Ergebnisse
rechtfertigen
weitere
Untersuchungen

Time-based

Zeitbasiert:

Hat ein

definiertes
Messintervall
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Kritische Erfolgsfaktoren und wichtige FitSM
Leistungsindikatoren

I
» Kritische Erfolgsfaktoren (CSFs): Schlisselbereich, in dem "Dinge richtig
laufen mussen", damit die Gesamtziele erreicht werden

e Leistungsindikator (KPI): Metrik, die zur Verfolgung der Leistung,
Effektivitat oder Effizienz eines Services oder Prozesses verwendet wird

— Hinweis: KPIs sind in der Regel wichtige MessgroRen, die sich an kritischen
Erfolgsfaktoren und wichtigen Zielen orientieren. KPIs sind daher eine Teilmenge
aller méglichen MessgréRen, die beabsichtigen, die Uberwachung eines Services
oder Prozesses zu ermoglichen.

* Metrik: Etwas, das gemessen wird oder gemessen werden kann

 Ein KPIl kann auf einer oder mehreren Metriken basieren und sollte mit
einer oder mehreren GFK verbunden sein.
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Kritische Erfolgsfaktoren und wichtige
Leistungsindikatoren: Beispiel (1/2)

FitSM

Kritischer Erfolgsfaktor
fir den Prozess des
Incident & Service
Request Management
(ISRM): Hinlanglichkeit,
damit Incidents innerhalb
der zuldssigen
Losungszeit gemal den
vereinbarten SLAs geldst
werden kdnnen.

Verbundener KPI:
Prozentsatz der Incidents,
bei denen die Zeit bis zur
Losung die maximal
zulassige Losungszeit
gemalR SLAs Uberschritten
hat (d.h. ein oder
mehrere SLAs wurden
verletzt).
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Kritische Erfolgsfaktoren und wichtige
katoren: Beispiel (2/2)

Leistungsindi

Monat | Wert
Jan 20%
Februar | 19%
Marz 19%
Apr. 17%
Mai 16%
Jun 11%
Jul 8%
Aug 3%
Sep 4%
Okt. 5%
Nov. 5%
Dez. 5%

KPI: Prozentsatz der
Incidents, bei denen die
Zeit bis zur Losung die
maximal zulassige
Losungszeit gemald den
SLAs Uberschritten hat
(d. h. ein oder mehrere
SLAs wurden verletzt).

)

FitSM

Welche
Schlussfolgerung
en lassen sich auf
der Grundlage
dieser Zahlen

zichan?

105



Standards for lightweight
IT service management

Auditierung und Beurteilung und Praktiken

N\

Audit, ISO 19011, Prinzipien der Auditierung, Auditarten,
wichtige Begriffe, Auditnachweise und Auditfeststellungen,
Aufgaben im Zusammenhang mit Audits, Management eines
Auditprogramms, Durchfliihrung eines Audits




Was ist eine Auditierung? FitSM

* Wichtige Punkte, die bei der Vorbereitung und

Eine Auditierung ist eine ... > ] ) )
} Durchfiuhrung eines Audits zu beachten sind:

— Systematisch = klarer Auditplan

systematisch, unabhangig und
dokumentierter Prozess

— Unabhangig = Auditor auditiert nicht seine eigene Arbeit

— Dokumentiert = definierter Prozess + Aufzeichnungen tGber

for durchgefiihrte Audit-Aktivitaten
— Erlangung von Auditnachweisen = Documentation Reviews
Erlangung von Auditnachweisen und + Interviews + Beobachtung
sie objektiv zu bewerten — Auditnachweise auswerten = Auditfeststellungen treffen
— Feststellen, inwieweit die Auditkriterien erfillt sind =
zu Auditschlussfolgerungen ziehen

bestimmen, inwieweit die
Auditkriterien erfullt sind.
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Der Standard ISO 19011 iFitSM!:

 |SO 19011 ist ein internationaler Standard, der Richtlinien fur die
Auditierung von Management-Systemen enthalt.

* Themen / Inhalt:
— Begriffe und Definitionen im Zusammenhang mit der Auditierung
— Prinzipien der Auditierung
— Prozess des Managements eines Auditprogramms
— Prozess der Durchfiihrung von Audits fir das Management-System
— Kompetenz und Bewertung der Auditoren

 Wer kann es anwenden? Jede Organisation, die ein Management-
System betreibt und unterhalt (einschliefSlich Qualitatsmanagement-
Systeme oder Service-Management-Systeme)
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Prinzipien der Auditierung nach 1so 19011

Integritat

Auditors sind kompetent,
fungieren ethisch und
ehrlich

Auditors sind sensibel,
wenn es um Situationen
geht, die ihr
Urteilsvermogen
beeinflussen.

Messeauftritt

Audit-Ergebnisse sind
wahrheitsgemaR und
miussen die Audit-
Aktivitaten genau
widerspiegeln

Zweideutigkeiten und
Konflikte werden

gemeldet

Sorgfaltige
fachliche
Betreuung

Die Audits werden auf
professionelle Weise
durchgefiihrt und folgen
dem Prozess der
Auditierung

Auditors verstehen die
Bedeutung ihrer Arbeit

Vertraulichkeit

Schutz der wéhrend eines
Audits verarbeiteten
Informationen vor
unbefugter Offenlegung

Auditoren nutzen
Informationen aus Audits
nicht zu ihrem
personlichen Vorteil

Unabhéangigkeit

Vermeidung von
Befangenheit oder
Interessenkonflikten

Auditors auditieren nicht
ihre eigene Arbeit oder
ihren eigenen
Verantwortungsbereich

Evidenzbasierter

Ansatz

Prozess Uberprifbarer
Auditnachweise zur
Unterstiitzung
reproduzierbarer Audit-
Ergebnisse

Hinlanglichkeit der
Probenahme

gewahrleisten und
Annahmen vermeiden

Risikobasierter
Ansatz

Konzentration auf
Angelegenheiten, die fir
die Erreichung der
festgelegten Ziele
relevant sind

Verringerung des Risikos,
die Ziele des Audits nicht

zu erreichen
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Audit-Typen (1/2)

* Auditierung des Systems

e Audit der Prozesse

* Auditierung der Produkt

~N

(7]

Detaillierungsgrad/Inten

itat der Probenahme

Auditierung des
Systems _\

\

Organisation oder Fﬁderatior\

Audit der
Prozesse

Themen und
Funktionen————
7~

C

Auditierung der
Produkte

FitSM
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Typen der Auditierung (2/2) {Fits""f

* Interne Auditierung:

— die unter der direkten Verantwortung und Kontrolle einer Organisation oder
Foderation innerhalb ihrer eigenen Grenzen durchgefiihrt werden

— Durchgefuhrt von einem internen oder externen Auditor
* Externe Auditierung:

— Durchgefiihrt unter der Verantwortung und Kontrolle einer externen
Organisation

— Durchgefuhrt von einem externen Auditor

o Zertifizierungsaudits (z.B. nach FitSM-1, ISO/IEC 20000-1) sind immer
externe Audits.
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Wichtige Begriffe iFitSME

e Auditprogramm: Gesamtheit der zu einem bestimmten Thema geplanten Audits fir
einen festgelegten Zeitraum (z. B. 3 Jahre)

* Auditplan: Beschreibung und Zeitplan der Aktivitaten, Vorkehrungen und Logistik fir
ein bestimmtes Audit

 Anwendungsbereich der Auditierung: Umfang und Grenzen eines Audits (z. B.
Festlegung der Organisationen, Einheiten, Standorte, Managementsysteme,
Prozesse usw., die Gegenstand der Auditierung sind)

e Auditkriterien: Anforderungen, anhand derer Auditnachweise verglichen werden

e Auditnachweise: Uberpriifbare Fakten oder Informationen, die fiir die Auditkriterien
relevant sind

* Auditfeststellungen: Ergebnis des Vergleichs und der Bewertung von
Auditnachweisen anhand von Auditkriterien

e Auditschlussfolgerungen: Gesamtergebnis eines Audits unter Berlicksichtigung des
Auditziels und aller Auditfeststellungen 112



Auditnachweise und Auditfeststellungen iFitSMf

* Typische Typen von Auditnachweisen:
— Dokumentation (einschliefSlich Aufzeichnungen Gber durchgefiihrte Aktivitaten)
— Interviews
— Beobachtungen von Aktivitaten oder Fakten

* Typisches Schema fiir Auditfeststellungen
— Konformitat (C)

— Nichtkonformitat (NC)
» Geringfligige Nichtkonformitat

* Schwerwiegende Nichtkonformitat = z. B. kein vollstandiger Prozess vorhanden, Effektivitat des
Managementsystems in Gefahr

— Gelegenheit zur Verbesserung (OFI)
— Positiver Aspekt (PA)
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Rollen im Zusammenhang mit einer Auditierung

‘ Geprufte Person: Person, die auditierbar ist / befragt wird

‘ Auditor: Person, die ein Audit durchfihrt

Fachexperte: Person, die den/die Auditor(en) wahrend eines Audits unterstitzt, indem sie technisches Know-how zu einem

‘ relevanten Thema beisteuert

Auditierteam: Alle Auditoren, die zusammen mit unterstitzenden technischen Experten ein Audit durchfiihren
‘ Koordinator: Person, die sich um die Organisation und Logistik eines Audits (z. B. vor Ort) kimmert und das Auditteam unterstitzt

Beobachter: Person, die an einem Audit teilnimmt, ohne eine aktive Rolle zu ilbernehmen
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Management eines Auditprogramms

\ 4

s

\\§

~

Etablierung der Ziele des Audit-Programms

J

Etablierung des Audit-Programms
Rollen und Verantwortlichkeiten
AusmaR
Risiken
Verfahren
Ressourcen

Y

Umsetzen des Audit-Programms
Ziele, Anwendungsbereich und
Kriterien fir einzelne Audits
Auditmethoden
Mitglieder des Auditteams
Audit-Aktivitaten
Aufzeichnungen

\ 4

Uberwachung des Audit-Programms

Y

Verbesserung des Audit-Programms

FitSM
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Durchfihrung eines Audits

Einleitung des Audits

Y

Vorbereitung von Audit-Aktivitdten

Y

Durchfiihrung von Audit-Aktivitdten

%
Ausarbeitung und Verteilung des Audit-Berichts
Y
( 1
Abschluss des Audits
g J

I

Durchfiihrung von Audit-Follow-up

o
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Einleitung des Audits iFitSMI:

I
* Etablierung eines ersten Kontakts mit der gepriften Stelle

Y

— Der Kontakt kann formell oder informell sein

Vorbereitung

— Zustandig: leitender Auditor (Mitglied des Auditteams) \)
e Bestimmung der Durchfiihrbarkeit des Audits A"d't'A:t”'tate"
— Hinlanglichkeit und Angemessenheit der Informationen fur die Audit-Bericht

Planung und Durchfiihrung des Audits?

Fertigstellung

— Angemessene Kooperation seitens der gepruften Stelle? ) ) ’
— Hinlanglichkeit von Zeit und Ressourcen? | Follow-up-Makinahmen |
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Vorbereitung von Audit-Aktivitaten (1/2)

iFitSMF

Durchfihrung von Dokumenten-Reviews zur Vorbereitung der
Auditierung

— Dokumentation des Managementsystems (z. B. Richtlinien,
Prozessbeschreibungen)

— Aufzeichnungen tber durchgefiihrte Aktivitaten

Zuweisung von Aufgaben an das Auditteam

— Definieren und Zuweisen von Rollen im Audititteam

— Berucksichtigen Sie bei der Zuweisung von Aufgaben das Kompetenz-

und Erfahrungsniveau der einzelnen Auditoren.
Erstellen Sie einen Auditplan (siehe nachste Folie)
Arbeitsunterlagen vorbereiten

Einweihung

Y

Audit-Aktivitaten

\

Audit-Bericht

Fertigstellung
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Vorbereitung von Audit-Aktivitaten (2/2) iFitSMf

* Typische Inhalte eines Auditplans: Einweihung

— Ziele der Auditierung

— Anwendungsbereich der Auditierung

Y

— Auditkriterien Audit-Aktivitaten

— Logistik (Orte, Daten, Zeiten) der Audit Aktivitaten v

— Zu verwendende Auditmethoden Audiseren

— Rollen und Verantwortlichkeiten der Mitglieder des Auditteams Fertigstellung |
* Beispiele fur Arbeitsdokumente: ¢ ......... :

— Checklisten | Follow-up-Mafinahmen ,'

— Formulare zur Aufzeichnung von Auditnachweisen (einschlieRlich
Gesprachsprotokollen) und Auditfeststellungen
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Durchfiihrung von Audit-Aktivitaten (1/3)

iFitSMF

1.

Durchfihrung des ersten Meetings

2. Zuweisung der Rollen von Fihrern und Beobachtern

Sammeln und Uberpriifen von Informationen /
Auditnachweisen

4. Auditfeststellungen generieren

Auditschlussfolgerungen vorbereiten
Durchfihrung des abschlieBenden Meetings

Einweihung

Vorbereitung

) 2

Audit-Bericht

Fertigstellung
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Durchfiihrung von Audit-Aktivitaten (2/3) FitSM

* Methoden zur Sammlung und Uberpriifung von Einweihung

Informationen / Auditnachweisen:

Vorbereitung

— Vor-Ort-Reviews von Dokumenten

e Schwerpunkt: Vollstandigkeit, Korrektheit, Konsistenz und Aktualitat der

Dokumentation
\ %

* Wichtig: Angemessene Probenahme Audit-Bericht

— Interviews

 Sicherstellung der Verflgbarkeit der "richtigen" Personen Fertigstellung

» Sorgfaltige Auswahl der Fragetechniken (z.B. offene vs. geschlossene Fragen)

— Beobachtungen von Fakten _ Follow-up-MaBnahmen ;

* Vermeiden Sie die Storung oder Unterbrechung des Betriebs vor Ort (z. B.
Produktion, Erbringung von Dienstleistungen)
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Durchfiihrung von Audit-Aktivitaten (3/3) @

* Der typische Ablauf einer Auditierung: Einweihung

Sammeln von Informationen Vorbereitung

Audit-Aktivitdten

Auditnachweise

‘ Audit-Bericht ‘

Bewertung anhand von Auditkriterien

Y

[ Fertigstellung ]
Auditfeststellungen \L

Review basierend auf Audit-Zielen

Auditschlussfolgerungen
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Erstellung und Verteilung des Audit-Berichts iFitSMf

* Typischer Inhalt eines Audit-Berichts: Finwelhine

Y

— Ziele der Auditierung

Vorbereitung

— Anwendungsbereich der Auditierung

Audit-Aktivitaten

— Auditkriterien

\ 2

— ldentifizierung des Audit-Kunden, des Auditteams und der an der

Auditierung beteiligten Personen

Fertigstellung

— Orte, Daten und Zeiten der durchgefiihrten Audit Aktivitaten
— Auditfeststellungen ' Follow-up-Manahmen |

— Auditschlussfolgerungen

— Erklarung, inwieweit die Auditkriterien erfillt wurden
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Abschluss des Audits iFitSMF

e Das Audit ist abgeschlossen, nachdem alle geplanten Audit- Einweihung

Aktivitaten durchgefiihrt worden sind. Vorbereitung

* Die Offenlegung von Unterlagen und Informationen, die ,

wahrend der Auditierung erlangt wurden, bleibt eine Pflicht A"d"'A:“““éte"

des Auditteams Audit-Bericht

* Bei Audits, die von externen Auditoren durchgefiihrt werden,
ist der Auditbericht "Eigentum" des Audit-Kunden.
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¥/ Standards for lightweight
IT service management

Beurteilung von Fahigkeiten und Reifegrad

N\

Fahigkeit vs. Reifegrad, Fahigkeit und Reifegradmodell, FitSM-6




Befahigung vs. Reife

Fahigkeit: Reifegrad:

e Wie gut / effektiv sind Sie in einem einzelnen e Wie gut / effektiv ist Ihr Management-
Prozess oder einer einzelnen Aktivitat? System insgesamt, basierend auf den

e Wie vollstindig/konsistent/gepflegt ist ein spezifischen Fahigkeiten in jedem Prozess?
bestimmter Output?
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Fahigkeits- und Reifegradmodell (1/2) nach ritsm-6

Ebene 4:
‘ Verwaltet/abgestimmt

Stufe 3: Definiert /
‘ Stufe 2: Wiederholbar /

Vollstandig
Teilweise
. Ebene 1: Ad-hoc /

Initial

‘Stufe 0:

Unbewusst / Nicht
existent
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Fahigkeits- und Reifegradmodell (2/2) nach ritsm-6

Stufe 0: Nicht bewusst / nicht existent

eDas Bewusstsein fur die erforderlichen Aktivitdten ist nicht vorhanden oder wird nur unzureichend verstanden. Die wichtigsten Outputs sind nicht vorhanden.

Ebene 1: Ad-hoc / Initial

eDas Bewusstsein fur die erforderlichen Aktivitdten ist vorhanden, aber die Ausfihrung ist unkontrolliert und reaktiv, die Verantwortlichkeiten sind nicht immer
klar. Es gibt zwar eine Dokumentation, aber sie entspricht nicht der Praktikabilitat. Es werden einige Outputs produziert, aber es fehlen zentrale Elemente.

Stufe 2: Wiederholbar / Teilweise

eDie erforderlichen Aktivitdten werden auf wiederholbare Weise durchgefiihrt und sind einigermaRen effektiv. Die wichtigsten Outputs werden erzeugt. Es
besteht eine erhebliche Licke zwischen Dokumentation und Umsetzung, entweder durch intuitiv ausgefiihrte Aktivitdten, die nicht ausreichend dokumentiert
sind, oder durch tbermaBig dokumentierte Aktivitaten, die nur teilweise umgesetzt werden.

Stufe 3: Definiert / Vollstandig

eDie erforderlichen Aktivitdten und die damit verbundenen Verantwortlichkeiten sind definiert und werden effektiv durchgefihrt. Die Dokumentation ist
hinlanglich, um die konsistente Durchfiihrung zu unterstiitzen, und entspricht der Praktikabilitdt der Umsetzung. Die erwarteten Outputs werden produziert.

Ebene 4: Verwaltet/abgestimmt

eDie erforderlichen Aktivitdten werden verwaltet, Gberwacht und ihre Effektivitdt regelmaRig bewertet. RegelmaRige Reviews und Audits fihren zu einer
kontinuierlichen Verbesserung. Die Outputs sind klar auf andere Outputs abgestimmt.
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FitSM-6: Werkzeug zur Beurteilung des Reifegrads
und der Fahigkeiten

* FitSM-6 ist ein einfach zu bedienendes Werkzeug

(Excel-basiert) zur Beurteilung der Fahigkeitsgrade
von ITSM-Prozessen und zur Ableitung des

allgemeinen Reifegrads des SMS in einem
bestimmten Anwendungskontext

* Pro Anforderung in FitSM-1:
Zustandsbeschreibungen fir jeden der
Fahigkeitsgrade 1, 2 und 3 - fur den spezifischen
Kontext der gegebenen Anforderung

i FitSMF

7 allgemeine Aspekte +
14 ITSM-Prozesse

246
Zustandsbeschreibungen
des Fahigkeitsgrades (3
pro Anforderung)
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¥/ Standards for lightweight
IT service management

Managementbewertung

Fahigkeit vs. Reifegrad, Fahigkeit und Reifegradmodell, FitSM-6

N\




Managementbewertung iFitSMF

* Regelmaliges (oft jahrliches) Review des SMS durch den SMS-
Verantwortlichen oder ein anderes Mitglied des Top Managements

* Die wichtigsten Fragen:
— Sind die Richtlinien und Prozesse angemessen und zielfihrend?
— Welches Konformitatsniveau wurde erreicht?

— Ist das SMS in seiner praktischen Anwendung effektiv und effizient?
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Managementbewertung: Inputs und Outputs

Inputs Outputs

e Informationen Uber vergangene und kiinftige Changes * Gesamtbeurteilung des SMS

in der Organisation oder Foderation, die sich e |dentifizierte Schwerpunktbereiche fiir
moglicherweise auf das SMS und die Services Verbesserungen

auswirken kénnten
e Ergebnisse und Folgemalinahmen von Audits und
Beurteilungen

e Ergebnisse der jlingsten Beurteilungen von Risiken im
Zusammenhang mit dem SMS
e Ergebnisse und Folgemalinahmen aus friiheren « Notwendigkeit von Changes bei der

Managementbewertungen Bereitstellung/Zuweisung von
e Kundenfeedback, Informationen tber die Ressourcen

Kundenzufriedenheit und Informationen Uber die
Leistung des Service

e Aktueller und prognostizierter Bedarf an Ressourcen
und Fahigkeiten

e Bereits identifizierte Moglichkeiten zur Verbesserung
e Aktueller Service-Management-Plan

e Plan(e) fur FolgemaBBnahmen

e Erforderliche Changes auf Governance-
Ebene, einschliellich:

e Bedarf an neuen oder gedanderten
Richtlinien

* Notwendigkeit von Anderungen am
Auditprogramm

e Erforderliche Anderungen an den Pldnen:
e Notwendigkeit von Changes im Service-
Management-Plan
* Notwendigkeit von Anderungen des/der
Kommunikationsplans/-plane
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Zusammenfassung iFitSMF

e Standards, Rahmenwerke, Konzepte und Praktiken fir das
Management von IT-Services

* Leadership, Governance, Risiko und Compliance im IT-Service-
Management

* Planung und Umsetzung von Services und IT-Service-Management
(PLAN, DO)

« Uberwachung, Review, Auditierung und Verbesserung von Services
und IT-Service Management (CHECK, ACT)
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