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Service Transition

« Zentrale Ziele

Service Transition

Neu entwickelte Change-, Configuration-, Release- und
Deployment-Prozesse auf Basis der einzufUhrenden Services

(Designs) anwenden und weiterentwickeln.
Bewertung und Risikoeinschatzung des Designs

Bewertung der ersten Betriebsphase und Anlauf-Support (Go/No-
Go)

Management der Organisation und des kulturellen Wandels

wahrend des Uberganges



Berner Fachhochschule

e Wirtschaft und Verwaltung

Integration im Service Life Cycle

Continual Sewvice Improvement
Change Management (4.2)
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Service Asset and Configuration Management (4.3)

Service Transition Planning and Support (4.1)
COwersee Management of Organization and Stakeholder Change (5)
Evaluation of a Change or Service (4.8)
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Service Transition Phasen

Service Transition
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Business Case

Service Transition
Statement of Work
Service Management plan
Organization models
Service Transition team
charters

Management Sponsors
Team and skill
assessment

Change Management
process initiated

Profile and awareness
assessment on cultural
values

Joint verification plan
Communication plan
Reviewed
legal/contract/commercial
bases

Risk Management strategy

Perform Service Transition
Kick Off

Initiate Communications
Plan

Initiate Service Transition
processes and workflow
Initiate Supplier/Partner
activity and reporting
Manage customer
relationships

Initiate legal/contract
management

Assess, review and
manage risks

Establish quality
management checks for all
processes during service
transition

Evaluate quality and act
upon discrepancies
Perform regular customer
and team reviews involved
in service transition

Refine service transition
processes and solutions
based on SLAs etc and
communicate

Maintain the management
of change in all areas
Test escalation processes
Ensure transition is within
scope and cost models
Maintain risk management
throughout

Review organizational and
cultural changes

Validate SLAs are met
Perform customer and
team reviews for feedback
and lessons learnt
Produce post-
implementation review
report for change
management

Sign off contract and cost
models

Obtain business sign off
for Service Transition
Define plan for ongoing
Continual Service
Improvement
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Prozesse: Service Transition

« Transition Planning and Support (Koordination ST)

« Change Management (CM)

« Service Asset and Configuration Management (SACM)
 Release and Deployment Management

» Service Validation (wird im Detail nicht gepruft)

« Evaluation

 Knowledge Management
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Definitionen / Begriffe

« Service Knowledge Management System (SKMS)
« Configuration Management System (CMS)

» Configuration Item (ClI)

« Service Change

 Change Typen

* Release Unit

7 R's des Change Managements

Data => Information => Knowledge => Wisdom — Struktur
(DIKW)

Service Transition
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S Service Knowlege Management System SKMS
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S S - Erfahrung der Mitarbeiter

@ —
§ ‘§ - Periphere Angelegenheiten

S)
- user Anzahl und —Verhalten

- - Leistungszahlen der Organisation

-_8 - Lieferanten und Partner Anforderungen

)

% - Fahigkeiten und Erwartungen

I: - Typische Anwender Skill Levels
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Configuration Item

... ist ein Asset oder eine Service Komponente oder irgendein
anders Element der IT-Infrastruktur, das unter Kontrolle des

Configuration Managements steht oder stehen wird

Asset and Confi-
guration Management

« ...sie variieren in Grol3e, Komplexitat und Typ
« konnen zusammengefasst und gesteuert werden

« Es werden unterschieden:
- Service Life Cycle Cls
- Service Cls
- Organisations ClI
- Internes CI

- Externes CI

Service Transition

- Interface CI

10
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S Configuration Management System (CMS)
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S
Q C :
O ® « Speicherplatz aller Cls
o S
S S « ... zeigt die Beziehungen zwischen Service Komponenten und
§ § den dazugehorigen Incidents, Problems, Known Errors und
<9 Changes

 Beinhaltet auch die Unternehmensdaten zu Mitarbeitern,

S Lieferanten Standorten Kunden und Anwender

g « Kann mehrere CMDBs enthalten

IC—E » Beispiel: Service Cl beinhaltet Einzelheiten zu seinem

@ Lieferanten, Kosten, Kaufdatum, Lizenz?, Wartungsvertrage,

&)

E SLA's, etc.

()

0p)
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é Configuration Management System
& & + CMSbeinhaltet ...
S &
O - Definitive Media Library (DML)
S § DML and CMDB
S .g - Definitive Spares (
D § Ersatz-HW { DML Physical Cls Sls
o : P : :
<< O : Al ; :
C
O
e A TS N
)
C Build new
E Release
—
8 Test new
~ Rel
E ° em Implement new
) Release
7))
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Ersatz-HW


Berner Fachhochschule

Asset and Confi-
guration Management
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Wisdom => Handeln

Play together...
SKMS N\
Service Knowledge
Management System Decisions

A Knowledge

U Configuration Management System

fr

Information

I_I Configuration Management

1 oder meh-
Databases
rere CMDB'’s Data CMS

>
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% Definitionen zu Change Management
3

&)

(U

c§ * Request for Change (RfC)

0833 « Service Change

%’  Change Typen

- Standard Change

- - Normal Change
-_8 - Emergency Change

n

% » Change Modell
|: e CAB - beratende Funktion. Entscheidung liegt beim Change Mger
8 e ECAB - Emergency Change Advisory Board

-

()
0p)
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- Emergency Change Advisory Board

- beratende Funktion. Entscheidung liegt beim Change Mger


Change Management

Service Transition
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Positionierung Aufgaben Change
Management

Business Service Provider Supplier

Manage the
Strategic Manage the | o suppglJiers’
: anage IT services
change business g e
Tactical Manage the e Manage
processes services
1 Service
I change
Manage the .
Operational busigess Service Exter_nal
change operations - - Operations operations

15
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E 7 R‘s des Change Managements

3

S

<§ +  Wer stellt den RFC? — Who raised

S  Was ist der Grund fur den Change? — Reason

c

%‘  Was ist das erwartete Ergebnis des Changes? — Return

 Was sind die Risiken? — Risk

-  Welche Ressourcen werden benotigt? — Resources
-_8 » Wer ist verantwortlich fur erstellen, testen und implemen-
8 tieren? — Responsible

(O
|: * Welche Beziehung hat der Change zu anderen Changes? —
8 Relationship

-

()
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é Change Mangement
)
(&)
©
§ . Ziel
% - ... dieses Prozesses ist es sicherzustellen, dass Changes
% aufgezeichnet, bewertet, autorisiert, geplant, getestet,
<
O implementiert, dokumentiert und kontrolliert werden
—_— —_ —

« Umfang
- - Change Management erstreckt sich auf alle Service Assets und
._g Configuration Items Uber den gesamten Life Cycle des
g Service/der Services
IC—E - Changes mit signifikanter Auswirkung wie Anderungen an der
o) Organisation, an Policies, an Geschaftsablaufen, etc., sind
2 ausgenommen oder bilden die Grundlage fur einen Service
-
Teh) Change
7))
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Create
RFC
Change
proposal
optional
% Recordthe
RFC ——
Initiator 1 requested
Review c
0 RFC —— §'
@
(/)] Change S
Q Management Ready for evaluation §
N RSB — N
2 evaluate change 2
. \ 18
e Ready for decision U\Ws\l «‘E"
c Authorize Authorize 8 cC
(] Change proposal Change C—— | S ~ O
E Change 1 2 q:_) e
g, authority authorized g GE) 7))
© Plan updates —— S ®)) %
5
: ®) (:B | -
(1] Change 1 ' = Y] —
E Management scheduled Work orders E o
Co-ordinate change O
. - )
o ElEnEhi I | d— 8) E
g’ Change (]
S Management implemented c O
- . ' Review and close O CD
Evaluation report
T changeirecord il 4——)
closed

-
oo

*Includes build andtest the chanae
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Metriken?

Change Management

Service Transition
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Rollen

 Change Manager
« CAB Mitglieder

» Performance und Risk Manager

Change Management

Service Transition
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