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[Name der Organisation]

1. Zweck, Umfang und Anwender

Das Ziel dieses Dokuments ist, den Zweck, den Umfang, die Prinzipien und die Aktivitdten des
Service-Designs und Umstellung-Prozesses zu definieren.

Dieses Dokument wird auf alle Prozesse und Aktivitaten innerhalb des SMS angewandt.

Anwender dieses Dokuments sind alle Mitarbeiter von [[Name der Organisation], sowie alle externen
Parteien, die eine Rolle im SMS haben.

2. Referenzdokumente

e ISO/IEC 20000-1:2018, Klauseln 7.5.4. e, 8.5.2.
e Service Level Management-Prozess|

Commented [20A3]: Bitte geben Sie den Namen lhres
Unternehmens ein.

. ﬁnderungsmanagement-Prozesi
. [Konfigurationsma nagement-Prozess\

Commented [20A4]: Sie finden eine Vorlage fiir dieses
Dokument ISO 20000 Dokumentations- Toolkit-Ordner
,07_Relationship_Agreement_Prozesse /
07.2_Service_Level_Management”.

¢ [Business Relationship Management-Prozess

3. Prozessiibersicht

Der Umfang des Service-Design und Umstellung-Prozesses umfasst alle neuen oder gednderten
Services mit dem Potential eines wesentlichen Einflusses auf Services oder Kunden, wie in den
[nderungsrichtlinien beschrieben.

( commented [20A5]: Sie finden eine Vorlage fiir dieses

Dokument ISO 20000 Dokumentations- Toolkit-Ordner
“09_Service_Design_Erstellen_Umstellung_Prozesse/
09.1_Anderungsmanagement”.

| Commented [20A6]: Sie finden eine Vorlage fiir dieses

Dokument ISO 20000 Dokumentations- Toolkit-Ordner
“06_Service_Portfolio_Prozesse/
06.3_Konfigurationsmanagement”.

Die Ziele des Service-Design und Umstellung-Prozesses sind:
. [Den Plan, das Design und die Bereitstellung neuer oder gedanderter Services (entsprechend
den in den Change-Richtlinien definierten Kriterien) zu kontrollieren.
e Einen Mechanismus flir das Management von Design und Transition neuer oder geanderter
Services zur Verfligung zu stellen.

Commented [20A7]: Sie finden eine Vorlage fiir dieses
Dokument ISO 20000 Dokumentations- Toolkit-Ordner
“07_Relationship_Agreement_Prozesse/
07.1_Business_Relationship_Management”.

| Commented [20A8]: Sie finden eine Vorlage fiir dieses

Dokument ISO 20000 Dokumentations- Toolkit-Ordner
“09_Service_Design_Erstellen_Umstellung_Prozesse/
09.1_Anderungsmanagement”.

3.1. Kontrolle von Aktivitaten und Konfigurationselementen (Cis)

Beurteilung, Genehmigung, Terminplanung und Uberpriifung neuer oder gednderter Service wird
durch den Anderungsmanagement-Prozess kontrolliert. Konfigurationselemente (Configuration

4. Prozessaktivitaten

4.1. Planung neuer oder gednderter Services

Commented [20A9]:
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[Name der Organisation]

4.1.1. Service-Anforderungen
Der Service Level Manager ist dafiir verantwortlich, Service-Anforderungen fiir die neuen oder

gednderten Services zu identifizieren und in das Formular ﬁervice Level-Anforderungen [(SLA) Commented [20A10]: Sie finden eine Vorlage fiir dieses
g Dokument ISO 20000 Dokumentations- Toolkit-Ordner

elnzutragen. “07_Relationship_Agreement_Prozesse/

07.2_Service_Level_Management”.

4.1.2. Planung
Als Input zur Planung stellt der Planungs- und Designkoordinationsmanager sicher, dass Folgendes
beriicksichtigt wird:
. [Finanzielle, organisatorische und technische Auswirkungen auf die Bereitstellung neuer oder
gednderter Services.
e Potentielle Auswirkungen der neuen oder gedanderten Services auf das SMS und aktueller
Services.

Commented [20A11]:

Der Planungs- und Designkoordinationsmanager ist daflir verantwortlich, basierend auf den in den
Service-Anforderungen definierten Anforderungen, neue oder gednderte Services zu planen und das
Service Design Package (SDP) zu produzieren.

Der Planungs- und Designkoordinationsmanager ist daflir verantwortlich, sicherzustellen, dass
Folgendes im Rahmen der Planungsaktivitdten definiert wird (siehe SDP):

. [Kompetenzen und Verantwortlichkeiten fiir Design-, Erstellungs- und Transition-Aktivitdten

e Von der Organisation oder anderen Parteien durchzufiihrende Aktivitdten, einschlieflich

Schnittstellen tibergreifende Aktivitdten des Service Providers an andere Parteien

e Kommunikation an beteiligte Parteien

e Personal-, Technik-, Informations- und Finanz-Ressourcen

e Zeitpldane fir geplante Aktivitdten

e |dentifizierung, Bewertung und Management von Risiken

Commented [20A12]:

4.2. Design und Entwicklung neuer oder geanderter Services

4.2.1. Design

Der Planungs- und Designkoordinationsmanager ist daflir verantwortlich, sicherzustellen, dass neue
oder gednderte Services gestaltet und entwickelt werden und zumindest Folgendes beinhalten (siehe
SDP):
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[Name der Organisation]

. [Kompetenzen und Verantwortlichkeiten fiir die Bereitstellung neuer oder gednderter
Services

e Anforderungen an Finanzressourcen fir die Bereitstellung der neuen oder gedanderten
Services

e neue oder gednderte Technologien zur Unterstiitzung der Bereitstellung neuer oder
gednderter Services

e Anderungen am SMS, einschlieRlich neuer oder gednderter Planungen, Richtlinien, Prozesse,
Verfahren, MaRnahmen und Wissen

Der Planungs- und Designkoordinationsmanager ist dafiir verantwortlich, das Design mit dem Design
der neuen oder gednderten Services zu vergleichen und zu entscheiden, ob das vorgeschlagene
Design angenommen oder abgelehnt wird. Falls das Design abgelehnt wird, wird
[{Stellenbezeichnuné] informiert.

Commented [20A13]:

4.3. Umstellung neuer oder gednderter Services

4.3.1. Test
Der Servicevalidierungs- und Test-Praktiker ist dafiir verantwortlich, neue oder geanderte Services zu
testen, um die Erfullung der Service-Anforderungen und des dokumentierten Designs zu Giberprifen

4.3.2. Deployment
[Der Release and Deployment Management-Prozess Mird angewandt, um neue oder gednderte

Commented [20A14]: Bitte geben Sie die entsprechende
Stellenbezeichnung entsprechend lhrer Organisationspraxis ein, z.
B.: IT-Manager, Service-Manager usw.

Commented [20A15]:

Commented [20A16]:

Services in der Live-Umgebung einzusetzen.

4.3.3. Bericht

Wenn das Deployment der Services beendet ist, ist der Planungs- und Designkoordinationsmanager
dafiir verantwortlich, die erzielten Ergebnisse gegeniiber den erwarteten Ergebnissen zu
kommunizieren.

Commented [20A17]: Sie finden eine Vorlage fiir dieses
Dokument ISO 20000 Dokumentations- Toolkit-Ordner “
09_Service_Design_Erstellen_Umstellung_Prozesse/
09.3_Release_und_Deployment”.
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[Name der Organisation]

5. Rollen und Verantwortlichkeiten

5.1. Planungs- und Design-Koordinations-Manager

[ISteIIenbezeichnuné] weist die Rolle des Planungs- und Design-Koordinations-Managers zu.

Verantwortlichkeiten des Planungs- und Design-Koordinations-Managers:
. [Gesamtverantwortung fir die Durchfiihrung der Planungs- und Design-Aktivitaten im
Rahmen des Service-Design und Umstellung-Prozesses.
e Koordinierung mit anderen Service Management-Rollen und Prozessen.

e Sicherstellung, dass entsprechende Service Designs / SDPs entwickelt und an die Transition-
Phase libergeben werden.

e Sicherstellung, dass das Design von Prozessen, Services, Informationen, Technologien und
Metriken sowohl den Geschafts-, als auch den Kundenanforderungen entsprechen.

5.2. Servicevalidierung und Test-Manager

[{Stellenbezeichnuné] weist die Rolle des Servicevalidierungs- und Test-Managers zu.

Verantwortlichkeiten des Servicevalidierungs- und Test-Managers:
e Plant und verwaltet fir die Unterstiitzung von Tests erforderliche Tools im Rahmen des
Service-Design und Umstellung-Prozesses.
e Verantwortlich fiir Berichterstellung und Informationsmanagement in Bezug auf die Tests.

5.3. Servicevalidierungs- und Test-Praktikers

[]Stellenbezeichnungﬂ weist die Rolle des Servicevalidierungs- und Test-Praktikers zu.

Commented [20A18]: Bitte geben Sie die entsprechende
Stellenbezeichnung des Top-Managements gemaR lhren
Organisationspraktiken ein, z. B.: CEO, CIO, IT-Direktor, IT-Manager
usw.

Commented [20A19]:

Commented [20A20]: Bitte geben Sie die entsprechende
Stellenbezeichnung entsprechend lhrer Organisationspraxis ein, z.
B.: IT-Manager, Service-Manager usw.

Commented [20A21]:

C ted [20A22]: Bitte geben Sie die entsprechende

Verantwortlichkeiten des Servicevalidierungs- und Test-Praktikers:
¢ Durchfiihrung von Tests
e Dokumentation, Analyse, Diagnose, Berichterstellung und Verwaltung von Testevents,
Vorféllen und Problemen.

Stellenbezeichnung entsprechend lhrer Organisationspraxis ein, z.
B.: IT-Manager, Service-Manager usw.

- Commented [20A23]:
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6. Messung und Berichterstattung

Der Planungs- und Design-Koordinations-Manager ist verantwortlich fir:

e Definition und Bewertung [héhrlichﬂ der kritischen Erfolgsfaktoren (CSFs), die die im SMS-Plan

definierten aktuellen SMS-Ziele und die entsprechenden Leistungskennzahlen (KPIs)
unterstitzen, mit denen der Fortschritt bei der Erreichung der CSFs Giberwacht werden kann.

e Dokumentierung der ausgewahlten CSFs und KPIs in der [Matrix der Prozessmessungen}.

e Sicherstellung, dass die Messungen gemaR der definierten Haufigkeit durchgefiihrt werden

und Dokumentierung des Ergebnisses in der Matrix der Prozessmessungen.

Immer wenn die SMS-Ziele im SMS-Plan aktualisiert werden, bewertet und aktualisiert der Planungs-
und Design-Koordinations-Manager die CSFs und KPIs in derlMatrix der ProzessmessungenL um die

neuen Ziele widerzuspiegeln.

7. Verwaltung der Datensitze, die aufgrund dieses Dokuments aufbewahrt

[ commented [20A27]:

[ commented [20A29]: Eine Vorlage fiir dieses Dokument

Commented [20A24]: Sie kénnen die Haufigkeit entsprechend
lhren Unternehmenspraktiken @ndern.

finden Sie im 1SO 20000 Toolkit-Ordner
,13_Managementbewertung”.

Commented [20A25]: Eine Vorlage fiir dieses Dokument ’

[ Commented [20A26]: ]

Commented [20A28]: Sie kénnen die Haufigkeit entsprechend
lhren Unternehmenspraktiken @ndern.

finden Sie im ISO 20000 Toolkit-Ordner
,13_Managementbewertung”.

werden
Name des Records Speicherort | Verantwortliche Kontrollen fiir die Aufbewahrungsdauer
Person fiir die Sicherheit der
Speicherung Aufzeichnungen
Serviceabnahme- [Tool- [Planungs- und [Planungs- und Aufzeichnungen
kriterien Name] Design- Design- werden fir [[3
Koordinations- Koordinations- Jahre]] aufbewahrt. [ Commented [20A32]: Sie kénnen die Aufbewahrungsdauer an ]
Manager] Manager\ lhre Unternehmenspraktiken anpassen.
Service Design [Tool- [Planungs- und [Planungs- und Aufzeichnungen g [comme"ted [20R0]° Bl Bedartdnnein: J
Package Name] Design- Design- werden fir [[3 [ commented[20A3]:fRciBedarfiander J
Koordinations- Koordinations- Jahre\] aufbewahrt. [r;] t h‘ [20A3k5]; Sie kénnen die Aufbewahrungsdauer an ]
lhre Unternehmenspraktiken anpassen.
Manager] Manager‘ < [ Commented [20A33]: Bei Bedarf dndern. ]
Testplan [Tool- LServicevaIidierungs- ﬁervicevalidierungs- Aufzeichnungen = [ Commented [20A34]: Bei Bedarf andern. ]
Name] und Test—Managed und Test-Manager\ werden fir [[3 [ Commented [20A36]: Bei Bedarf &ndern. ]
Jahre\] aufbewahrt. [ (o ted [20A37]: Andern, wenn nétig. ]
C ted [20A38]: Sie kénnen die Aufbewahrungsdauer an
Berichte [Tool- [Pla nungs- und [Planungs- und Aufzeichnungen [ Ihre Unternehmenspraktiken anpassen. ]
Name] Design- Design- werden fir [[3
Koordinations- Koordinations- Jahre]] aufbewahrt. (;ommente:l [20A4k1]; Sie kénnen die Aufbewahrungsdauer an ]
lhre Unternehmenspraktiken anpassen.
Manager‘ Manager‘ } [ Commented [20A39]: Bei Bedarf dndern. ]
* { commented [20A40]: Bei Bedarf andern. )
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8. Giiltigkeit und Dokumenten-Management

Dieses Dokument ist giiltig ab [Datum].

Eigentlimer dieses Dokuments ist [ﬁtellenbezeichnungﬂ, der das Dokument Gberpriifen und, wenn Commented [20A42]: Bitte geben Sie die entsprechende
notig, zumindest einmal pro Jahr laktualisieren muss. Sl Gl el H Y ERE TS (B e
5 Organisationspraktiken ein, z. B.: CEO, CIO, IT-Direktor, IT-Manager
usw.

Commented [20A43]: Dies ist nur eine Empfehlung; Sie
konnen die Haufigkeit entsprechend Ihren Unternehmenspraktiken

9, Anh.‘:inge andern.

e Anhang 1 - Serviceabnahmekriterien
e Anhang 2 —Service Design Package
e Anhang 3 —Testplan

[[Stellenbezeichnung]

[Name]

[Unterschrift]\ Commented [20A44]: Nur nétig, wenn das Verfahren zur
Lenkung von Dokumenten und Aufzeichnungen vorgibt, dass
Papierdokumente unterzeichnet werden missen.
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