Berner Fachhochschule
Wirtschaft und Verwaltung

ITIL 2011 edition - Foundation - Service Design




Service Design

Service Design




Berner Fachhochschule

e Wirtschaft und Verwaltung

4 Ps of Service Design versus 4 Ps of Strategy
nach Mintzberg
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« Partners (Lieferanten, Hersteller, Handler) ’—“1
T
Versus

* Perspective. Klarer Fokus einnehmen

Position: Klar definierte Haltung einnehmen

Plan: Ansicht formen, wie sich Organisation entwickeln soll

vice Strategy

Pattern: Bestandigkeit bei Entscheidungen und Aktionen
aufrechterhalten
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Zentrale Aufgaben

Design von neuen oder geanderten Services und deren

Bereitstellung fur die Einfuhrung in den Betrieb.

Sicherstellen, dass ein ganzheitlicher Ansatz fur alle Aspekte

des Service Designs Anwendung findet.

Berlicksichtigung aller Aspekte, wenn Anderungen oder
Verbesserungen an einzelnen Elementen des Service

Designs erfolgen (funktional, Management, operativ)
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Integration im Service Life Cycle Model
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Begriffe

Service Provider
. Lieferant

+ Service Level Agreement (SLA) — Vertrag zwischen Service-Provider und
Service-Nehmer

- Kundenbasiertes SLA
- Servicebasiertes SLA
- Multi-Level-SLA

*  Operational Level Agreement (OLA): Regelungen zwischen Service-Provider-
internen Abteilungen/Organisationseinheiten

*  Vertrage mit Sublieferanten (Contracts / Underpinning Contracts (UC))

«  Service Design Packages (SDP): Infos zu Service-Spezifikationen, Architektur
und Release-Paket-Design sowie Release- und Deployment-Plane

* Availability: Verfugbarkeit (des Services)
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Service Design Processes

« Design Coordination

« Service Catalogue Management

« Service Level Management

- Capacity Management

« Availability Management

« Service Continuity Management

« Information Security Management

« Supplier Management

Service Design
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S Service Design - Prozesse in Kurzform
S
§ « Design Coordination: unterstutzt gesamte Design Pha-
S se, indem der Prozess einen einzigen umfassenden
§ Koordinationsprozess fur alle Aktivitaten der Design
Phase bereitstellt
(analog zu Transition Planning and Support in Service
- Transition)
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S Service Design - Details zu Prozess Design
T Coordination

S

§ « Design Coordination Prozess unterstitzt gesamte
.53 Design Phase,

2)

a  indem er umfassenden Koordinationsprozess fur alle

Aktivitaten in Services Design Phase bereitstellt

» Herstellung konsistenter Designs aus Sicht Geschaft

(optimale Unterstitzung Geschaftsprozesse

« Design Coordination Uberwacht alle anderen Prozesse

im Service Design

» Uberwachung: konsistente Verwendung von

Dokumenten, Richtlinien und Standards in jedem

Service Design

Prozess und termin-gerechte Ausfiihrung der Aktivitaten 37
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S Service Design - Details zu Prozess Design

g Coordination

IS

§ « Aufgabe: Unterstltzen von Projekten und Changes,

S relevante Richtlinien, Design-Aktivitaten sowie

§ Management und Verwaltung von Ressourcen und
Leistungen; so kann allen Anforderungen Rechnung
getragen werden.

- » Ziel: Service Design Package Ubergabe an Service
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Service Design - Details zu Prozess Design
Coordination

Wahrend gesamter Lebenszyklusphase
vereinbarte einheitliche Richtlinien, Archi-
tekturen, Methoden und Grundsatze verw.

Sicherstellen, dass fur jeden Design-Prozess
erforderliche Ressourcen und Fahigkeiten vor-
handen sind: Schulung, Technologien, etc.

Design Coordination

Design-Aktiv. Uber Projekte und Changes hinaus
koordinierend: Zeitplane, Ressourcen, Eska-
lationen und Supplier- sowie Support Teams

Risiken bewerten und managen, um Qualitat und
kontinuierliche Verbesserung zu steigern

Aktivitaten zur kontinuierlichen Verbesserung
uberwachen; Leistung der Service-Design-
Aktivitaten laufend verbessern

Service Design
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© Service Catalogue Management
g
S E
8 GE) « Ziel: ... stellt sicher, dass ein Service Katalog mit allen bendtigten
_8 (% Informationen zu jetzigen und kunftigen Services bereit steht und
S

S & gewartet wird
B 2 L ) . |

« ... ist die zentrale Quelle fur Informationen Uber alle bereitgestellten
IT Services
« ... ermoglicht allen Parteien ein einheitliches Bild auf alle IT Services,

- deren Details und Status
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Service Catalogue Management

« Der Service Katalog ist der fur den Kunden sichtbare Bestandteil des
Service Portfolios.

« Er besteht aus den gegenwartigen in Service Operation betriebenen

Service Catalogue
Management

Services
« Begriffe
- Business Service Katalog: Details aller Services fur den Kunden

(Kundensicht)

- Technical Service Katalog: Die Service-Provider-interne und

technische Sicht auf die Services

Service Design
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Service Catalogue

The Service Catalogue

Business
Process 1

Business
Process 2

Business
Process 3

Business Service Catalogue

Service A Service B Service C Service D Service E
c
O
Support
Services

Service Desi

Technical Service Catalogue

Applications
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Service Catalogue Manager ...

... stellt sicher, dass alle aktiven und geplanten (being

prepared for operational running) Services im Katalog

Service Catalogue
Management

aufgenommen sind

« ... stellt sicher, dass die Informationen im Katalog richtig und

korrekt sind

« ... stellt sicher, dass alle Informationen aus dem Service
Katalog mit dem Service Portfolio Ubereinstimmen, bzw. die

Informationen konsistent sind

« ... stellt sicher, dass alle Informationen im Service Katalog
geschutzt und gesichert sind

Service Design
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Service Level Management ... (1)

« (Ziel) ... steuert die Erwartungen und Wahrnehmungen der
Kunden und Anwender und stellt sicher, dass die erbrachten

Services den Vereinbarungen entsprechen

« ... stellt sicher, dass eine Ubereinstimmung zwischen er-

Service Level Management

brachten und der vereinbarten Leistungen durch
- SLA's
- deren Uberwachung
- Berichterstattu NQ  Reports an den Kunden. Konnte bspw. die Verfigbarkeit gewéhrleistet werden.

und der Einleitung von Malinahmen um schlechte

Serviceerbringung zu eliminieren

Service Design

... gegeben ist
gegd 17


Reports an den Kunden. Konnte bspw. die Verfügbarkeit gewährleistet werden. 
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Service Level Management ... (2)

« Begriffe

Servicekatalog: Verzeichnis der lieferbaren und zu
deployenden Services (aufgeteilt in fir Kunden sichtbaren

und fur Kunden unsichtbaren Teil)

Service Level Requirements: Kundenanforderungen an

Services

Operational Level Agreements: Service-Provider-interne

Vereinbarungen

Service Improvement Programme (SIP): Programm um

systematisch Serviceverbesserungen zu erreichen

18
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Service Level Mangement (3)

 Aktivitaten

- Planung und Implementierung

- Service Katalog

Service Level Management

- Entwurf

- Verhandlung
- OLA

- SLA Abschluss

Service Design
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Service Level Management (4)

- Managen des laufenden Prozesses
- Uberwachen
- Berichten

- Uberpriifen

Service Level Management

- Periodische Prufungen
- Uberprifen von SLAs und OLAs

- Uberpriifen des Prozesses

Service Design
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Metriken?

» Bereitstellen von IT Services in der verlangten Quantitat und
Qualitat.

- Prozentuale Reduktion von nicht erreichten SLA-Zielwerten.

- Prozentuale Steigerung der Kunden-Wahrnehmung von SLA’s

Service Level Management

Errungenschaften durch Kundenumfragen.

- Prozentuale Reduktion von SLA-Briuchen, die durch interne Verein-
barungen verursacht wurden (Operational Level Agreements/OLA’s)

BFH-Prifung: es besteht ein impliziter und expliziter Zusammenhang
zw. SLA, OLA, UC

Moglich BFH-Priifungsfrage: Was wiirden Sie einem CEO fir
Kennzahlen im SLA vorschlagen?

Service Design
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BFH-Prüfung: es besteht ein impliziter und expliziter Zusammenhang zw. SLA, OLA, UC

Möglich BFH-Prüfungsfrage: Was würden Sie einem CEO für Kennzahlen im SLA vorschlagen?
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Service Level Management

Service Design

Metriken

» Bereitstellen von vorgangig vereinbarten Services zu er-

schwinglichen Kosten

Gesamtzahl und prozentuale Steigerung von vollstandig spezifizierten
SLA’s.

Prozentuale Steigerung in der Vollstandigkeit des Service-Katalogs in
Bezug auf bereitgestellte Services.

Prozentuale Verbesserung bei den Kosten fur das Bereitstellen der
Services (Service Delivery).

« Pflegen der Nahtstellen zum Business und zu den Anwendern

Prozentuale Reduktion der Anzahl SLA’s, die geandert werden mussen
(zum Beispiel weil Zielsetzungen nicht erreichbar sind oder weil die
Nachfrage andert).

Effektive Uberprifung und Verfolgung von allen SLA’s und OLA’s

22
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IS ;
GE) Capacity Management
)
D
S
g « Ziel: Rechtzeitige und kosteneffektive Bereitstellung von IT-Kapazitat
> zur Abdeckung der gegenwartigen und zukunftigen geschaftlichen
§ Anforderungen des Kunden
8 « Begriffe
- Business Capacity Management n
i . , __ Capacity Management
Service Capacity Management Prozess-Bereiche
- Component Capacity Manegement
C —
@)) - Application Sizing
N . __ Managen der
) - Modeling Kapazitat
o - Performance Management / Tuning B
D
&) - CMIS Capacity Management Information System )
z - Kapazitats- und Performance-Berichte und -daten Anwendungs-
(% - Forecasts Funktionalitat

- Kapazitatsplan _ 23
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IS
o) CMIS
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§ Revi t
eview curren :
P capacity & performance M;";,Iaapgaecr:,'t}é nt
S .
g Information System
© (CMIS)
O Improve current Capacity &
service & component performance
capacity reports & data
(- Assess, agree &
k®) document new Forecasts
8 requirements & capacity
A
D
O Plan new Capacity plan
E capacity
O
7))

24



Berner Fachhochschule

Capacity Management

Service Design

e Wirtschaft und Verwaltung

Aktivitaten

* Prozess

Erstellen eines aktuellen Kapazitatsplan
Steuern von Kapazitat und Ressourcen

Analysiert Performance und kapazitatsbedingte Incidents und

Probleme

Uberwacht die Auswirkungen von Changes auf die Kapazitat der

Services

Implementiert proaktive Malinahmen zur Verbesserung der

Performance

25
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Capacity Management

Service Design

Aktivitaten

« Capacity Manager

stellt sicher, dass ausreichend IT-Kapazitaten zur Verfugung

stehen, um die Service Levels einzuhalten

berat das IT Management wie Kapazitaten am Bedarf orientiert

werden

berat das Service Level Management beim Erstellen

angemessener Service Levels

26
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Availability Management

Ziel: ... gewahrleistet die vereinbarte Service-Verfugbarkeit durch das
Bereitstellen kosteneffektiver und gleich bleibender Verfugbarkeits-
levels, gemass den vereinbarten SLA’s

Availability Management

« Begriffe
- Vital Business Function: fur Kunden zentrale

Geschaftsfunktionalitat

- Availability: Verfugbarkeit der Services
- Resilience: Fehlertoleranz der Services

- Reliability: Zuverlassigkeit der Services

- Maintainability: Wartbarkeit der Services

- Serviceability: Servicefahigkeit von Dritten gegenuber dem

Service Design

Serviceprovider
27
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IS
g Aktivitiaten
)
@)
©
S
= * Prozess
2 - Reaktiv
§ - monitoren
$ - messen
<
- analysieren

- Events steuern

- Proaktiv
- planen
- designen

- verbessern

Service Design
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Rolle Availability Manager

« Avalability Manager's tasks:
- Entwickeln und Warten des Prozesses

- Orientieren der Verfugbarkeit am Geschaftsbedarf

Availability Management

- Verbesserung der Verfugbarkeit der IT-Infrastruktur im Hinblick

auf Kosten und spurbaren Nutzen

Service Design
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Verfiigbarkeiten...

Zeit zwischen Stérungen

Service Design
Availability Management

B Time between System Incidents >
Ausfallzeit ole Produktive Zeit
Downtime, Time to Repair Uptime, Time between Failures

Wlederher
<Reaktlons eparations;
zeit zeit stellungs-
zeit
% rkennungs: Bearbeitungs- %
E zeit > zeit >

Storung Stérung
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IS
S Verfugbarkeit berechnen...
§)
S Service Service Service
~ 2
N 1 2 3
E
T
<
90% 90% 90% ?

Welche Verfugbarkeit konnen wir hier
garantieren?
0.9x09x0.9=72.9 %

Service Design
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Welche Verfugbarkeit konnen wir hier garantieren?
0.9 x (1-((1-0.9)x(1-0.9))) x 0.9 =
0.9 x (1-0.01) x 0.9 = 0.8019 32

IS

S Verfiigbarkeit berechnen...

S Service
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< Voraussetzung, alle Services einzeln haben eine

Verfugbarkeit von 90%
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