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Es wird viel zu oft verkannt, was Service Management wirklich ist und was es braucht:
Fihrung und die Durchsetzung einer Service-Sichtweise (im Gegensatz einer reinen
Prozess-Sichtweise). Beim Aufbau eines Service Management Systems (SMS) wird ein IT
Flhrungssystem eingerichtet, welches der verantwortlichen IT Leitung die Kontrollen zur
Verfiigung stellt, die Services zum Wohle des Kunden, ausgerichtet an seinen BedUrfnissen
zu steuern und sicherzustellen. Das IT Management muss erkennen, dass mit dem

Einrichten eines Service Management Systems SMS sein bisheriges Flhrungssystem

abgelost und durch ein komplett Neues ersetzt wird.

CSE - das Controlled
Service

Environment  flir gemanagte  Services
Ein Kapitan, welcher ein neues Schiff mit
modernsten Apparaten zur Steuerung erhalt,
muss das Cockpit mit all seinen Richtlinien,
Prozessen und Kontrollinstrumenten kennen
und beherrschen lernen bevor er das Schiff
in die raue See hinausflihrt. Die Crew, die
Verantwortlichkeiten, die Ablaufe und die
Arbeitsinstrumente sind so aufeinander
abzustimmen, dass eine sichere Fahrt
garantiert werden kann. Aber auch der Service,
welcher letztlich durch diese Mannschaft
erbracht wird, muss auf die neue Umgebung
ausgerichtet werden, damit die Qualitat
gemessen und gesteuert werden kann. Der
Service muss so ,verkabelt" werden, damit
das Fuhrungssystem rechtzeitig reagieren
kann, wenn Toleranzgrenzen Uber- oder

unterschritten werden.

Wie bei der Einflihrung eines neuen Releases
braucht es eine kontrollierte Migration vom
alten Flhrungssystem in das neue Service

Management System. Wir bei Glenfis nennen
dieses neue Service Management System das
,Controlled Service Environment", das CSE.
Innerhalb dieses CSEs werden die Services
nach den neuen Grundsatzen gemanagt.
Aulerhalb des CSEs sind die Services
schlecht oder gar nicht gemanagt, respektive
noch nicht einmal ausreichend definiert.

Was sind die Bausteine
eines Controlled Service
Environment?

Um bei der Analogie des Schiffes zu bleiben,
muss der Kapitan verstehen, wohin die
Reise seiner Kunden geht und auf was es
beim Transport ankommt. Er kann erwarten,
dass der Kunde den Preis bezahlt — aber
er muss seine Kosten soweit in den Griff
behalten konnen. Und er muss die Untiefen
des Sees und die Gefahren kennen, die es zu
tberwinden gilt. In das CSE Ubersetzt heil’t
Governance nun das Erstellen einer Vision und
Mission als Leuchtfeuer fir die Mannschaft
mit der klaren Botschaft zur Kunden- und
Serviceorientierung und dem steten Willen
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zur kontinuierlichen Verbesserung. Zudem
braucht es nun verbindliche Direktiven
(Policies), ein  Zielsystems  (Balanced
Scorecard), einen Service Management
Plan  zur  Umsetzung sowie  klare
Verantwortlichkeiten und Zustandigkeiten

(Roles & Responsibilities).

Erst wenn diese Grundvoraussetzungen
geschaffen sind, kann mit dem zweiten
Element sinnvoll gestartet werden: dem
Target Operation Model, TOM - das
Betriebskonzept des CSEs. Die vorgangig
erarbeiteten Governance-Grundlagen sichern
die Legitimitat und die Verbindlichkeit des
Managements zum Aufbau des TOM.

ITIL®isteinguter Leidfadenzum Ausbaueines
solchen TOMs, zeigt es doch etablierte Best
Practice Ansatze, welche zu beriicksichtigen
sind, um eine professionelle  Service
Management Umgebung einzurichten. Vor all
dieser Fille an guten Themen und Prozesse
sollen sich die Verantwortlichen nicht in den
Details verlieren, sondern sich bei allem Tun

von folgenden Ansatzen leiten lassen:

pragmatisch
relevant
verlasslich

Service Management Systeme werden nicht
fur die Ewigkeit gebaut, sondern sollen flexibel
an die sich andernden Anforderungen der
Kunden ausrichten kénnen. Und das Business
wird sichverandern! Mitderin der Organisation

institutionalisierten Verpflichtung zur
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kontinuierlichen Verbesserung muss diesem

Anpassungsbedarf ~ Rechnung  getragen
werden und stets die optimale Ausrichtung

der Prozesse gesucht werden.

Wenn nun ein solches Controlled Service
Environment (CSE) mit der zugrundeliegenden
Governance und dem fein abgestimmten
Target Operation Model (TOM) eingerichtet
ist, kann nicht einfach ein Schalter gekippt
werden und alles lauft nach Plan. Darin liegt
der grofte Irrtum bei Service Management
Implementation.

Es kann nicht erwartet werden, dass alle
Leistungen (Services) der Organisation
gleichzeitig in das CSE Ubernommen werden
konnen. Vielmehr muss eine Migration,
eine eigentliche Transition geplant und

durchgeftihrt werden.

Im Prinzip herrschen nun in der Organisation
zwei  Flhrungssysteme vor: das neue
CSE sowie die bis anhin vorherrschende
Fuhrungsstruktur, in welcher IT Leistungen
nicht im Sinne von Service Management
gesteuert wurden. Ahnlich wie bei der
EinfUhrung eines kritischen Releases wird
sinnigerweise kein Big-Bang Ansatz gewahlt,
sondern ein phasenweises, kontrolliertes
Vorgehen.
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Um eine Dienstleistung in das CSE
tbernehmen zu konnen, muss diese Leistung
als Service end-to-end definiert und mit dem
TOM ,verkabelt" werden. Die Parameter des
Services mussen mit den Kunden abgestimmt
und mit den 5 Ps des TOM verzahnt werden.
Die Ubernahme eines neuen Services in das
CSE ist ein Change, welcher sehr vorsichtig
gesteuert werden muss. Das CSE braucht
eine Art ,Firewall", um Services steuerbar
tibernehmen und die die notwendigen
Voraussetzungen schaffen zu konnen.

Das heifl’t, dass alle neuen und auch spater
gednderten  Services (einschlieRlich  die
Beendigung eines Services) im Rahmen
eines formellen Change Managements (CSE-
Firewall) geplant und implementiert werden
missen. Diese Plane muissen folgendes
berlcksichtigen:
Service Definition und Vereinbarungen
abgestimmt in Vertragen (SLAs, OLAs
und UCs)
Rollen und Verantwortlichkeiten ftir
die Implementierung, Ausfiihrung und
Bewertung des Services
Notwendige Anderungen am
bestehenden Service Management
System und der bereits gemanagten
Services aufgrund der Ubernahme
eines neuen oder geanderten Services
Anforderungen an die Fahigkeiten
der beteiligten Personen und die
WeiterbildungsmaRnahmen
Anweisungen an die Mitarbeiter
hinsichtlich der zu befolgenden
Prioritaten

CSE - Controlled Service Environment

Management

Organization

Technology People
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slawoisn)
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CSE® Controlled Service Environment © Glenfis AG

Notwendige Anpassungen an Prozesse
und Werkzeuge, um den neuen oder
geanderten Service umsetzen zu
konnen

Budget- und Zeitvorgaben

Relevante Kriterien flir die Service-
Abnahme

Die erwarteten Ergebnisse bei der
Ausflihrung des neuen Services
dargestellt in messbaren Kerngrofien

Services mussen steuer- und kontrollierbar
gemacht werden, damit diese in das CSE
tdbernommen werden konnen. Gleichzeitig
miissen bei jeder Ubernahme eines neuen
Services die notwendigen Fahigkeiten des
CSEs Uberpriift und bei Bedarf angepasst
werden konnen.

Das Beraterhaus Glenfis hat hier ein

standardisiertes ,CSE Migration-Konzept"
entwikelt, das den Ubergang zum neunen
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Management System klare regelt und
friktionsfrei sicherstellt. Mit der Migration der
Services in das CSE wird Schritt fir Schritt
Erst

wenn diese Zusammenhange verstanden

das alte Fihrungssystem abgelost.

und die notwendigen Voraussetzungen
dazu geschaffen werden, kann von einem
wirkungsvollen

Management System

gesprochen werden.

Glenfis ist mit diesem Produkt Werbe-Partner
auf www.itsmf.de
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Uber Glenfis AG

Als unabhangiges Beratungs- und akkreditiertes Schulungsunternehmen machen wir
Unternehmen, Service Provider und Mitarbeiter fit fiir die Anforderungen, die Cloud- und
Multi-Sourcing jetzt und in Zukunft an sie stellen. Dazu nutzen wir das «glenfisPrinzip»,
ein ganzheitlicher Ansatz, bei dem neben dem theoretischen Wissen (Kennen)
insbesondere das praktische Know-how (Kénnen) vermittelt wird, mit dem das Gelernte
im Unternehmen, bzw. der Organisation erfolgreich und nachhaltig implementiert

werden kann (Tun).

Glenfis — unabhangig &
anerkannt zu Ilhrem Vorteil

Glenfis vermittelt Wissen und

Konnen, die zur Qualitatssteigerung

von Cloud und Sourcing Strategien

und Umsetzungen, IT Compliance,
Governance sowie Security und Service
Management beitragen, und unterstitzt
seine Kunden dabei, diese erfolgreich zu
implementieren und anzuwenden.

Akkreditiert und Spezialisiert

Als fihrendes und unabhangige
Beratungs- und akkreditierte
Schulungsunternehmen ist Glenfis

auf Aufbau und Umsetzung einer
durchgangigen und ganzheitlichen

IT Governance — insbesondere im
Zusammenhang mit den neuen
Anforderungen, die Cloud und Sourcing
mit sich bringen — spezialisiert.

@fis

Umfassend und kundenbezogen

Aufgrund unseres umfassenden
Ansatzes in Beratung, Schulung und
Coaching entwickeln wir Sourcing und
Service LifeCycle Konzepte, die sowohl
auf die strategischen Geschaftsziele
unserer Kunden ausgerichtet sind,

als auch das Einhalten samtlicher
regulatorischer Vorschriften
sicherstellen.

Zielgerichtet und praxisnah

Pragmatisches Denken und
qualitatsbewusstes Handeln sind die
Basis, auf der wir in partnerschaftlicher
Zusammenarbeit mit unseren Kunden
erstklassige und prozessorientierte

IT Service Management Konzepte
entwickeln. Dabei gilt unser Grundsatz:
Wir machen, was wir schulen —

und wir schulen, was wir machen.

So entwickeln und vermitteln wir

nicht nur praxisorientierte sondern
auch praxiserprobte und vor allem
nachhaltige Losungen.
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