Berner Fachhochschule
Wirtschaft und Verwaltung

ITIL 2011 edition - Foundation - Continual Service
Improvement




Continual Service Improvement

: Berner Fachhochschule
...  \Wirtschaft und Verwaltung

Sinn und Zweck

Continual Service Improvement (1)

Review, Analyse und Erarbeitung von Achtung: Altes Cover

Empfehlungen zur Verbesserung in jeder Phase

des Lifecycles:

Service Strategy
Service Design
Service Transition

Service Operation.

Review und Analyse der erreichten Service Levels.

Identifikation und Durchfiihrung von VerbesserungsmalRnahmen

zur Steigerung der Servicequalitat und der Effizienz sowie der
Effektivitat der ITSM Prozesse.
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CSl - Sinn und Zweck - Fortsetzung

- Verbessern der Kosteneffektivitat in der Serviceerbringung.

- Identifizieren und Durchfiihren von Verbesserungsmalinahmen

fr die ITSM Prozesse und die sie unterstiitzenden Werkzeuge.

- Sicherstellen, dass geeignete Qualitatssicherungsmethoden fur
die Kontinuierliche Verbesserung genutzt werden.

Continual Service Improvement
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CSl - eingebunden im Service Life Cycle

Service Strategy )
Strategies, policies, . |
standards Fesdback, Feadback,
lezsons learnad lessons learnad
for improvamant for improvamant
|
L Service Design "
Output —» Plans to create and modify |
senices and semnvice Foadback,
management processes lessons learned Feadback,
for improvemant lessons leamed
| for improvemant
Service Transition
Manage the transition of a
Output —={ N&w or changed Service D
and’or senvice managemeant
process into production m‘mﬂﬁa,md
for improvamant

|
L Service Operation
Output—s| D&Y 1o day operations of
senicas and service
managemeant processes

Continual Service Improvement

Die Aktivitaten sind in den Service Lifecycle eingebunden

Continual Service Improvement
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Continual Service Improvement Modell

)

Was ist unser Ziel? - —————- { y|S|on und
~ Zielvorgaben

Was ist unser

_______ { Einschéatzung

Ausgangspunkt?
Wie konnen wir unser Ziel Prozesse
erreichen? anpassen

l

Wie V\(issen v_vir, ob wir
unser Ziel erreicht haben?

_______ { Messdaten

Continual Service Improvement
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KVP, der kontinuierliche
Verbesserungsprozess...

Drehrichtung des Rads

e —.
ey

~

LY

» Qualitatskreis nach
] Qualitats-
Dr. W.E. Demming sicherung

Plan

-
) Reihenfolge der
Schritte

- Besteht aus den Schritten

Plan
Do
das Festigen des Erreichten

Check
Uberprifen

Act
anpassen

Qualitatssorgfalt
(Verantwortlichkeit

- Durchlauft immer komplette _ _
aller Mitarbeiter)

Schleifen

- Wird mehrfach durchlaufen

Continual Service Improvement
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Prozesse: Continual Service Improvement

« The 7-Step Improvement Process
« Service Reporting

« Service Measurements

Continual Service Improvement
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7-Step-lImprovement-Process

----------- D I et dathetiadihatiils 4

Wisdom 1. Verbesserungsstrategie :
\i;i_e_miﬁzieren ]
+ Vision | !
— ™1 . Business-Bedarf B
]
'
’
'

2 Definieren was Daten '
gemessen werden kann

* Strategie
» Taktische Ziele
+ Operative Zigle

Anwenden

3 Daten sammeln

* Wer? Wie? Wann?

« Auf Datenintegritat
rifen

« Operative Ziele

+ Servicemessung

7 Verbesserung
implementieren

)

]

'

]

]

'

'

‘
}_.-J*’ __________________ ._---.nn.?o-vvdﬁ-- sodducadcesndayes®eddedw :

1

» [ 6 Informationen : ;
Iy x> « ]
- prasentieren und nutzen ) '
+ | * Assessment- ' Ve
' Zusammenfassung ' 'S
' | * Aktionsplane : 85T
v | ¢ etc 'S 3 E
‘ 'Ql/g )
: : . =
: 5. Informationen und Daten : 4 Daten verarbeiten 1c 5N
= ] ¢ g
' * Trends? -t s ? - MR
' ¢ Zigle? - Tools und Systeme ish T
' » Verbesserungen i| * Genauigkeit? SE S
' erforderlich? : ok
- ' Information
]

Knowledge e R RIS . ... 71
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Service Reporting

« Kimmert sich um die verschiedenen Aspekte des Reporting
- Sinn
- Zweck

- Zielgruppen

Continual Service Improvement
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Service Measurement

— « Ziel

c

GE) « Service Measurement Rahmenwerk

G>9 » Verschiedene Level der Messung und des Reportings
@

S » Definieren was zu messen ist

g » Ziele setzen

D .

<§ « Servicemanagement Prozessmessungen
% « Kreieren eines Mess-Rahmenwerks

o * Interpretieren und Metriken nutzen

- :

= « Scorecards bilden und Reports

7

S « CSlI Policies definieren

O

10
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Grunde fiir das Messen

Validieren Steuern

e e e e e
e e - e — " Diadcashiasnons,

"~ Rechtfertigen Eingreifen
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Arten von Metriken - Basis Balanced Scorecard
- Service Management Cockpit

Kunden- Business-  Erneuerungs-  Finanz- Business Ziele Resources
Perspektive ~ Perspeklive  Perspeklive  Perspektive und Metriken [people &

dh X A 44X : ) money], Feature
W = Tension metrics __ | [the product or

L l l r service and its

Kunden- Business- Emeuerungs-  Finanz- IT Ziele :
Perspektive  Perspektive  Perspektive  Perspektive | und Metriken quahtY]’ the

4k X N . schedule

(Kunden- (Prdzess- (Reakﬁﬁn und {Finanz-

/serv ice met"cs Zufriedenheit) Performance) Innovation) Performance) Process metrics \ quality,
P ng::r::;::l .s':;vt::; nund Individuelle Pro:.ass-Mt;tdkan performance,
(0Zess
RESUOTINE B e Kondor:  Kaden  Service P value &
i Qualitat Feedback Beschwerden Funklionalitat Prozess 1 i
to end Service AR Xp an, P Fortschrtt Konformitat  Effekivitat  Effizenc compliance
qP w5y ' db x| X b
| W U
SR Technology metrics N
, Servica B : e Component
Service  Kunden- K:"de“' Service- Availabilty Performance Capacity  Failures  Changes based
Service
; . c t 2
sée'u:;; f&ﬁiﬁu ngméen Fuim;ﬂat |A"a“8"i"y ParormanceCapacty _Faiures _Changes
‘h » _,R'm A Component 1
‘, / - R o Availabilty Performance Capacity Failures  Changes
— e = sy N B3 i A A
Individuelle Service-und A | 4 LT 1L ]

Kunden-Metriken
Individuelle Komponenten-Metriken
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Continual Service Improvement - Von der
Enterpris Gov. zu Corp./Bus.-Governance
Performance versus Conformance - Balance

ENTERPRISE GOVERNANCE

ITIL Taschenbuch deutsch
VanHaren, Zaltbommel

Corporate Governance
(z.B. Konformitat)

Business Governance
(z.B. Performance)

Rechenschaftspflicht

Wertschopfung
Ressourcennutzung

v \_/ Quelle: Van Bon (2012).
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