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Es ist eine Neu-Auflage

AEs ist ein Refresh

ANicht 4.0; nicht 3.1; aber 2011
ASeit 29. Juli 2011
AEingefiihrt per Ende August

ADas betrifft auch die Pocket
Guides

2011 edstig
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Was war der Update-Projekt-Inhalt ]

A Das ITILv3-Update wurde zur Verbesserung der Gebrauchsfahigkeit
umgesetzt

A Der Change-Control-Log liegt auf:
A www.best-management-practice.com/changelog

A Ruht auf dem Feedback der Anwender und Trainer-Community

Es handelt sich mehr um eine Neuauflage, denn um

eine Neuversion !

Das Framework selbst bleibt unberuhrt !
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LI
AKlarung von Rollen und Verantwortlichkeiten
AKonsistente Buchkapitel, Gliederungen und Definitionen
AKlarungen innerhalb des Service-Strategie-Bandes

AKlarungen innerhalb der Servicedesign-Doméne

Out of Scope

A Alles, was eine Rezertifizierung auslésen wiirde.
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Was in allen Blichern prazisiert und erweitert wurde 0]

ARollenbeschreibungen

AOQrganisationale Beispiele

AMetriken, Kritische Erfolgsfaktoren und KPIs
AProzessbeschreibungen

ANeue Trends wie Virtualisierung und Cloud Computing
AAktualisiertes Glossar

AKonsistente Buchkapitel und Buchgliederungen
ALifecycle Inputs und Outputs

AAnnahernd jeder Prozess ist nun in einem Diagramm
beschrieben
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Signifikante Veranderungen

Strategy mgmt for
IT services

Design
coordination

Service portfolio
mgmt

Financial mgmt
for IT services

Demand mgmt

Business
relationship mgmt

Service catalogue
mgmt

Service level
mgmt

Availability mgmt
Capacity mgmt

IT service
continuity mgmt

Information
security mgmt

Supplier mgmt

Signifikante Veranderungen

Service Transition

Transition
planning &
support

Change mgmt
Service asset &
configuration

mgmt

Release &
deployment mgmt

Service validation
& testing

Change
evaluation

Knowledge mgmt

.

: : Continual Service
Service Operation
Improvement

Event mgmt
Incident mgmt

Request
fulfilment

Problem mgmt

Access mgmt

7 Step
Improvement
process
incorporating the
PDCA cycle
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Service Strategy LI

A Strategiemanagement ist neu als Prozess aufgesetzt
(Unterscheidung von Business- und IT-Strategie)

AFinancial Management wurde im Bereich » el
Kostenerfassung, Verrechnung und Budgetierung
prazisiert

ABusiness Relationship Management und
Demandmanagement wurden exakt beschrieben

ACloud Computing und deren Wirkung auf

Ent scheidungen-SitmadengymSevuyvy dea
erlautert
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Service Design 100

AKonzepte und Grundséatze wurden prazisiert

ADer Design Coordinationo Pr (
Integrationsklammer eingefuhrt

ADie 5 Aspekte des Servicedesign wurden prazisiert

AKlarere Beschreibung des Uberganges eines Service
von der Pipeline in den Servicekatalog und die
Ricknahme desselben in der Phase retired

AEs erfolgte eine Préazisierung innerhalb des
Servicekataloges im Bereich Kundensicht 7 technische
Sicht.
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Service Transition H N

ATiefergehende Prozessfliisse und Leitlinien
A Transition Planning and Support
A Change Management
A Service Asset and Configuration Management
A Release and Deployment management
A Service Validation and Testing
A Change Evaluation
A Knowledge Management

AKlarstellungen in den gebrachten Beispielen
A Klarere Release and Deployment Management Prozessdiagramme
A Beziehungen und Inhalte im CMS und SKMS
A Asset Management Inhalte innerhalb des SACM

A Abgrenzung Change Management Aktivititen versus Release
Management Aktivitaten

A Einfiihrung neuer oder geanderter Services und Capabilities
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Service Operation 000

AErweiterte Prozessfliisse und Leitlinien
A Incident management
A Problem management
A Request fulfillment
A Event management
A Access management

ASchlusselerweiterungen 4 Q
A Proactive problem management Ry

A Incident matching

A Enhanced guidance for physical facilities and data centers

A Techniques to identify incident root causes

A Application management lifecycle versus application development

A Incident versus problem versus request

A Requests versus standard changes versus change proposals

A Request models
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Service Operation

A Aktualisierte Prozessdiagramme fiir Request-
Fulfillment, Access- und Eventmanagement

AGrundprinzipien und Leitlinien fur Service Requests,
Requestmodelle und proaktives Problem-Management
wurden prazisiert.

AErklarungen zur Filterung von Basis-Events und der
Erstellung aussagekraftiger Eventinformationen
wurden beigeflgt.

AEine klare Abgrenzung zwischen
Applikationsmanagement und Applikationsentwicklung
wurde getroffen.

AProblemanalysetechniken wurden tiefergehender
beschrieben

ADas Management von physischen Facilities wurde
inhaltlich tiefergehender erlautert.
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Continual Service Improvement

A Der Zusammenhang zwischen 7-Step-Improvement-
Prozess und PDCA wurde klargestellt.

A Der Ansatz eines CSI-Registers fiir das Tracking der
CSl-Initiativen wurde eingebracht.
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The CSI 7 Step Improvement Cycle 00

2. Define what you wiill Data
measure

Wisdom 1. Identify the strategy for
improvement

*Vision »‘
e Business need

1
e Strategy :
. Tactical_ goals : Apply
e Operational goals 1

7. Implement improvement 3. Gather the data

e Who? How? When?

e Criteria to evaluate
integrity of data

e Operational goals

e Service measurement

6. Present and use the
information

e Assessment summary

e Action plans

)

1

1

)

1}

)

L}

)

: e Etc.

)

]

]

1}

]

] 1

" 5. Analyse the information 1| 4. Process the data
: and data 1| * Frequency?

- e Trends? e Format?

1 e Targets? i+ | ® Tools and systems?
- e Improvements required? 1| * Accuracy?

L} 1

] ]

i Knowledge : Information

aoLota
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Weitere Neuerungen ]

A Die Rolle des Servicemanagers wurde eliminiert
A Und mit dem Produktmanager gleichgestellt

Ve

A ITIL-Organisationen fir mittlere und kleine Unternehmen werden
thematisiert

A Der Servicelifecycle wird in all seinen Auspragungen und Schnittstellen
prazisiert
AiGood practiceodo wird zur nNBest Manag
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Sie konnen durchatmen ]

A Jeder, der schon Zertifiziert ist, muss nicht nachzertifizieren
A Hersteller haben lhre Tools nicht anzupassen
A Der Servicelifecycle bleibt der Servicelifecycle
A Fokus liegt auf:

A Klarere Leitlinien

A Beseitigung von Inkonsistenzen

A Fehlerbeseitigung

A Konsistenz innerhalb der gesamten
Literatur
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Implementatierungen 110

A Kein Neustart erforderlich !
A Sie kénnen weiter auf das Aufbauen, was Sie jetzt schon haben !
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Neue ITIL-Priifungen IO

A Es gelten (ausgenommen MALC) ein neuer Lehrplan und neue
Prifungen ab Jahresbeginn 2012

A Alte Lehrpléane laufen mit Jahresende aus
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Veranderungen an den Grundanforderungen

O]
A 200571 16 Seiten
A 20117 26 Seiten
A Mehr Definitionen, Erweitertes Einfiihrungskapitel
A 20051170 6shall so
A 20117256 6shall sb
AAll erdings wiederholen sich di

jeweiligen Einzelanforderungené
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Die Struktur des neuen Standards

L

2011 Edition 2005 Edition
1.1 Introduction 1. Introduction
1.1 General

1.2 Application

2. Normative references

3. Terms and definitions

2. Terms and definitions

4. Service management system
general requirements

4.1 Management responsibility

4.2 Governance of processes
operated by other parties

4.3 Documentation management

4.4 Resource management

4.5 Establish and improve the SMS
Establish scope, Plan, Do, Check, Act

3. Requirements for a management
system

3.1 Management responsibility

3.2 Documentation requirements

3.3 Competence, awareness and
training

4. Planning and implementing service
management

Plan, Do, Check, Act
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Die Struktur des neuen Standards(ll)

L

2011 Edition

2005 Edition

5. Design and transition of new or
changed services

5. Planning and implementing new
or changed services

6.1 Service level management

6.1 Service level management

6.2 Service reporting

6.2 Service reporting

6.3 Service continuity and
availability management

6.3 Service continuity and
availability management

6.4 Budgeting and accounting for
services

6.4 Budgeting and accounting for
services

6.5 Capacity management

6.5 Capacity management

6.6 Information security
management

6.6 Information security
management
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Die Struktur des neuen Standards (lll)

LI

2011 Edition 2005 Edition

7.1 Business relationship 7.1 General

management 7.2 Business relationship
management

7.2 Supplier management

7.3 Supplier management

8.1 Incident and service request
management

8.1 Background
8.2 Incident management

8.2 Problem management

8.3 Problem management

9.1 Configuration management

9.1 Configuration management

9.2 Change management

9.2 Change management

9.3 Release and deployment
management

10.1 Release management
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PDCA in der Version 2005 000
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