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Agenda FIT-OV

= RPM Projekt

= Ziele

= Vorgehensweise: Von den Dokumenten zum
Modell

= Subjektorientiertes ausfuhrbares
Referenzmodell
= Modellierungsmethode
« Automatisches Testen
= Automatisch abgeleiteter Workflow
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ISO20k-RPM Merkmale FIT-OV

Forgmm TS5 inder Cffentlichien '.'--'-.a.-.-'nllu..'||-

 Das Referenz-Prozess-Modell (ISO20k-RP M) erfllt
die Anforderungen der Norm 1ISO20000. Dies wird
anhand der Checkliste BIPOO15 durch einen
akkreditierten Zertifizierer im Rahmen einer
Systemanalyse bestatigt.

* Durch die Einbettung standardisierter ITIL V3
Prozesse werden Prozessketten definiert, die im
Rahmen der Leistungserbringung Nahtstellen (statt
Schnittstellen) und Wechselwirkungen berticksichtigen

/SO 20000

e Durch die Verkntpfung mit den Kriterien der BIPO015
kann das ISO20k-RPM beispielhafte LOsungsansatze
bieten, sollten Defizite bei Audits identifiziert werden.
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ISO20k-RPM Merkmale

FIT-6V

Farm TS inder Cffent lichen Wenaaltung

Service Delivery Processes
Capacity :
M . Service Level Management
SHESTIOEIL Service B /
Service Coptinuity et il
and Availability
Managemin Control Processes
Configuratinn Muanagement
Release Change Management
Process
Reloase Resolution
Management Processes

Incident Managemeni
Problem Management

Informmtion
Security
Management
Budgeting and
Accounting for
IT Services

,/J Relationship
Processes
Business

Relationship

Miunagement

Sipplier

Munagement

Eine kundenspezifische Auswahl von
Prozessen des 1SO20k-RPM kann in vor-
handene Prozessmodelle eingebunden
werden. Weitere Standards wie SAP, Trouble-
Ticket-Systeme, usw. sind integrierbar.

ISO20k-RPM ist ein subjektorientiertes
Prozessmodell, dadurch fir Prozessnutzer
leicht verstandlich.

ISO20k-RPM ist ablauffahig, d.h. Prozess-
beteiligte kdnnen den Ablauf durchspielen und
somit validieren, es kann zu Schulungs-
zwecken genutzt werden.

1ISO20k-RPM kann mit Simulationsdaten
arbeiten und erleichtert in Angebotsphasen die
Ressourcen-Kalkulation.

ISO20k-RPM ist ein Workflow-Modell und kann

als Produktionssystem eingesetzt werden.
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Z | P O K — die Basis des ISO20k-RPM F/T"'O\/
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Z 1T jPoHK

‘Lieferanten  <Inputs .:'ProzeB .‘. *Outputs *Kunden

‘MeRgréRen) o “ *MeRgréRen

g —O

*Prozess-
Schritte

 Alle Prozesse des Referenz Prozess Modells bilden eine Einheit. Die
Wechselwirkungen zwischen den einzelnen Prozessen werdenals Z 1 P O K
identifiziert und in Prozesssteckbriefen dokumentiert.
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Modellierung des 1ISO20k-RPM FIT-OV
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* Neben den Wechselwirkungen der Prozesse werden die =) (e o ==
Anforderungen der Norm 1ISO20000-1sowie die . e il |
Empfehlungen des Regelwerkes 1SO20000-2 | | Bl L
beriicksichtigt. Bei der Konformitétsbeurteilung B ||| e =S = f
unterstiitzt das Checklistentool BIP0015. = = ;
: : L o : el |5 5 HE—
» Die ISO20000 Konformitat bestatigt ein Zertifizierer im —i, . e |t
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* Die Prozess-Landkarte beriicksichtigt sowohl ITIL V2 als Jl L # — 1 el m_“__
auch ITIL V3 N [ | B
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Der Weg zum ISO20000 Referenz-Prozess-Modell 2 ‘0
(1ISO20k-RPM) FIT-OV
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Die Ebenen des Referenz Prozess Modells
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FED ZRO00

Das 1SO20000 Referenz-Prozess-Modell (ISO20k-RPM) F/ THSMF
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*Kundenspezifische f;_rn TSupjekt- oder arbeltsplzfltz- ,-T pap— «Validierung der ﬁrmﬂ
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*Es besteht die Moglichkeit bestehende
*Prozessheschreibungen zu verandern

*Ermdglicht die Beschreibung der
eoder zu importieren

*Ermdglicht jedem Beteiligten
*Geschaftsprozesse aus der Sicht des Benutzers

«die Prozesslogik direkt zu testen
*(platform independent)
- = = 3
*Online |7 «Simulation|;~, *Prozessausfihrung [/ *ISO20k-RPM Projektplan
*Schulung *(Workflow) *(Ende Q.4 2008)
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Ein Beispiel fur eine Subjektorientierte F/ 7'—-0\/
Prozessbeschreibung e

Ein Benutzer entdeckt eine Storung

Der Benutzer meldet die Stérung dem Service Desk

Der Service Desk nimmt die Stérung vom Anwender entgegen
Der Service Desk qualifiziert die Stérung

Findet der Service Desk eine Losung informiert er den
Anwender ansonsten leitet er das Ticket an den
entsprechenden First Level Service

Der Anwender erhalt vom Anwender entsprechende
Informationen

Der First Level nimmt das Ticket entgegen
Der First Level Support sucht eine schnelle L6sung

TITEL der Prasentation
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Subjektive Sicht: Benutzer F/ T"OV

I"-.I"l der Cifent Il

= Ein Benutzer entdeckt eine Stérung
= Der Benutzer meldet die Stérung dem Service Desk

* Findet der Service Desk eine Losung informiert er den
Anwender ansonsten leitet er das Ticket an den
entsprechenden First Level Service

= Der Service Desk gibt dem Anwender entsprechende
Informationen

10 TITEL der Prasentation
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Subjektive Sicht: Service Desk F/ T"OV

I"-.I"l der Ciftentli

= Der Benutzer meldet die Stérung dem Service Desk
= Der Service Desk nimmt die Stérung vom Anwender entgegen
= Der Service Desk qualifiziert die Storung

= Findet der Service Desk eine Losung informiert er den
Anwender ansonsten leitet er das Ticket an den
entsprechenden First Level Service

= Der Service Desk gibt dem Anwender entsprechende
Informationen

11 TITEL der Prasentation
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Subjektive Sicht First Level F/ T"OV

I"-.I"l voer Cfent Il Jaltung

* Findet der Service Desk eine Losung informiert er den
Anwender ansonsten leitet er das Ticket an den
entsprechenden First Level Service

= Der First Level nimmt das Ticket entgegen
= Der First Level Support sucht eine schnelle Losung

12 TITEL der Prasentation
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Subjekte in einem vereinfachten

Incidentprozess (Auszug)

FIT-6V
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Subjekte in einem vereinfachten
Incidentprozess

FIT-8V

Fargm [TS6 inder Cffentlichen Wenagalt U
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Verhalten des Service Desk (Auszug) F( -0V
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Verhalten des Service Desk F/T“OV
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JLIVE!: Prozesse ausprobieren

FIT-8V
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Interaktiv den Prozess mit Hilfe des FIT-0V
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Monitoring der Prozessausflhrung F;}T“é'\/
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FIT-6V
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*Das Prozessportal und der Workflow

FIT-6V
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eDas Prozessportal und der Workflow = /“’7-___ OV
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eDas Prozessportal und der Workflow = /“’7-___ OV
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*Das Prozessportal und der Workflow = /97""(5\/
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Bereitstellung des Produktes F/ 7""0 \/

I"-.I' der Ciftentli

» Das ISO20k-RPM wird im Rahmen eines Projektes des itSMF Deutschland e.V. entwickelt
und von der JCOM1 AG vermarktet.

» Dabei erstellt tSMF das 1SO20000 konforme Referenz Prozess Modell mit: Prozess-Map,
Datenmodell, Rollenbeschreibungen, Prozesskarten (Ebene 1 bis 5), usw.
» JCOML1 erstellt mit seiner BPM Suite, bestehend aus

- JPASS! — Modellierung
. - JLIVE! — Validierung
. - JFLOW! — Ausfuhrung

» das ablauffahige, subjektorientierte Referenz Prozess Modell.

 In dieser Kooperation entsteht ein ISO20000 konformes, ITIL V3 beriicksichtigendes,
subjektorientiertes, ablauffahiges Referenz Prozess Modell. Das ISO20k-RPM. Liefertermin
wird der 1. Dezember 2008 sein, mit Produktvorstellung wahrend des itSMF
Jahreskongresses 2008.

* Ein ganztagiger Pre-Workshop am 1. Dezember 2008, im Rahmen dieses itSMF
Jahreskongresses, unterstitzt die Produkteinflhrung.

27 Dr. Albert Fleischmann — jCOM1 AG




