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Die Zukunft von ITSM ist agil

Ein praktischer Leitfaden flr die Arbeit
mit ITIL® 4 und Atlassian



EinfUhrung

Willkommen in einer neuen Welt. Die Digitalisierung spielt heutzutage in
sdmtlichen Unternehmen eine immer gréBere Rolle. Die meisten Services
werden daher von der IT bereitgestellt. Und was noch spannender ist:
IT-Teams stehen im Mittelpunkt dieses Wandels. Die Anzahl der neuen
Technologien ist im letzten Jahrzehnt explosionsartig gestiegen und reicht
vom Cloud Computing tber Blockchain bis hin zu Kl und IoT. Sie alle sind
Triebfedern flr neue Arbeitsweisen und werden von Agile-, Lean- und
DevOps-Experten umgesetzt.

Um in dieser Welt mithalten zu kdnnen, suchen IT-Organisationen

nach Maoglichkeiten, um die Agilitat von Unternehmen zu steigern und
gleichzeitig fir mehr Stabilitdt und Planbarkeit zu sorgen. Sie stellen auf
agilere Ansdtze um, bei denen keine Ubertrieben komplexe, unflexible
Workflows, sondern Benutzerfreundlichkeit, Zusammenarbeit und
Wissensaustausch im Vordergrund stehen.

Und hier kommt ITIL 4 ins Spiel. Das neueste Update der IT Infrastructure
Library (ITIL), die "von der Community fir die Community" entwickelt
wurde, entstand basierend auf den verschiedenen Ansichten und Best
Practices von Uber 2000 IT-Experten samtlicher Rollen, Branchen und
Communitys weltweit, einschlieBlich Agile und DevOps. Die dieser
Entwicklung zugrundeliegenden Designprinzipien konzentrierten sich auf
die Erstellung eines schlankeren und praktischeren Leitfadens, der an neue
Technologie angepasst werden kann und neue parallele Arbeitsmethoden
in grundlegende ITSM-Praktiken (IT Service Management) integriert.

ITIL 4 hilft IT-Serviceteams und Einzelpersonen dabei, zu verstehen:

Wie die Dienstleistungswirtschaft in der heutigen Zeit funktioniert,
Wie sie mithilfe der grundlegenden ITIL-Prinzipien stets den Wert im
Auge behalten,

Wie sie Lean-, Agile- und DevOps-Techniken in ITSM integrieren,

Wie sie einfache und praktische Wertstrome erzeugen, um auf die
Kundennachfrage zu reagieren, und gleichzeitig Wert fir alle relevanten
Stakeholder schaffen konnen,

Wie sie Praktiken entwickeln, um optimale Ergebnisse bei geringen
Risiken zu erzielen.


https://www.axelos.com/best-practice-solutions/itil
https://www.axelos.com/best-practice-solutions/itil

ITIL 4 ist der Beginn eines neuen Paradigmenwechsels fir IT-Teams.

Sie stellt fir Teams einen holistischen Referenzrahmen dar, was

den Unternehmens- und Kundenwert angeht, und unterstitzt einen
anpassungsfdhigeren Ansatz, der auf den Anforderungen und der
Arbeitsweise |hres Teams basiert. Die grundlegenden Prinzipien von ITIL 4
fordern Zusammenarbeit, Einfachheit und Feedback.

Atlassian und AXELOS (Autor von ITIL® Foundation) haben zusammen an
diesem Leitfaden gearbeitet, um lhnen mit ITIL 4 eine schnelle Umstellung
auf agile Methoden zu ermoglichen. Basierend auf den Prinzipien von

ITIL 4 erfahren Sie, wie Sie durch Leistung, die richtige Arbeitskultur und
Practices ein besonders erfolgreiches Serviceteam erstellen. Danach
schauen wir uns die wichtigsten von Atlassian ermittelten Praxisbereiche
an, die die groBte Wirkung bei der Umstellung der Arbeitsmethoden von
IT-Teams erzielen. Daneben erhalten Sie Tipps, wie Sie Best Practices aus
den Bereichen Agile und DevOps in ITSM einbringen.
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Die ITSM-Losung von Atlassian

Atlassian liefert die Technologiegrundlage mit den wichtigsten Workflows
zur Zusammenarbeit - agile Projektplanung, Incident Management und
Reaktion auf Vorfdlle sowie Service Management und Support - um
moderne IT-Organisationen bei der Planung, Erstellung und Bereitstellung
zu unterstitzen und sicherzustellen, dass |Ihre Services stets verfligbar
sind. Von unseren Produkten profitieren tber 119.000 Kundenunternehmen
jeder Art und GroBe aus nahezu allen Branchen.
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Alle Teams haben durch offenes Arbeiten die Mdéglichkeit, eine herausragende
Leistung zu erbringen. Entsprechend unseren Werten ist "offenes Arbeiten" in
unseren Produkten fest verankert und wir setzen dieses Konzept mit unseren
Praktiken auch um. Basierend auf unserer Erfahrung bei der Zusammenarbeit
mit leistungsstarken Teams sowie unseren Recherchen und Erkenntnissen

aus der Implementierung einer offenen Arbeitsmethode in unserer eigenen
Organisation haben wir das Atlassian Team-Playbook erstellt. Es enthalt
Schritt-flir-Schritt-Anleitungen zur Verfolgung des Teamzustands und neue
Methoden der Zusammenarbeit (sogenannte "Spiele"), die unsere Arbeitsweise
transformieren.

Unser ITSM-Ansatz bietet sofort umsetzbare Grundlagen, die in eine
umfassende Umgebung aus erstklassigen Anwendungen integriert sind.
Anders als veraltete Tools mit komplexen und unflexiblen Workflows setzt
unsere ITSM-L6sung auf Benutzerfreundlichkeit, Zusammenarbeit und
Wissensaustausch, damit IT-Teams an Effizienz gewinnen, flexibel bleiben und
sich auf die Schaffung von Mehrwert konzentrieren konnen.


https://www.atlassian.com/team-playbook

EIN HOLISTISCHER ANSATZ FUR LEISTUNG, DIE RICHTIGE ARBEITSKULTUR UND PRACTICES

Folgen Sie gemeinsam der richtigen
Leistungsstrategie

Mit einer Strategie fir Leistungsfdhigkeit konnen Organisationen in

allen Unternehmenszyklen wadhrend Disruptionen in der Branche und

bei personellen Verdinderungen auf der Filhrungsebene die Konkurrenz
im Laufe der Zeit konsequent Ubertreffen. Um die Wertschopfung zu
vereinfachen, sollte man sich in der gesamten Organisation auf die dafir
notwendigen Schritte konzentrieren.

ITIL® Foundation: ITIL 4 Edition, 5.1.12, Strategy Management

Wenn lhr IT-Team wdchst, muss es immer mehr Aufgaben wie Requests,
Storungen, Incidents usw. bewadltigen. Dies kann dazu fihren, dass es im ewigen
Trott aus reaktiven MaBnahmen und ungeplanten Aufgaben hdngen bleibt. Um
sich von einer Kostenstelle zu einer wertorientierten Organisation zu entwickeln,
sollten Sie Ihre Leistungsstrategie Uberdenken. Erfolgreiche Teams konnen die
anfallenden Aufgaben verringern und den Workflow beschleunigen, um sich auf
entscheidende Aufgaben zu konzentrieren.

ITIL 4 stellt das Konzept einer Service-Wertschopfungskette vor. Diese
reprdsentiert sdmtliche Aktivitdten, die Personen - vom einzelnen Entwickler bis
hin zu gesamten Unternehmen - durchfihren kdnnen, um wertvolle Produkte und
Services fur die Nutzung durch Kunden zu entwickeln.

ITIL® Foundation: ITIL 4 Edition, Abbildung 4.2, die ITIL-Service-Wertschépfungskette
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Basierend auf dem Modell der Service-Wertschopfungskette empfiehlt
ITIL, Wertstrome zu generieren oder verschiedene Aktivitdten der
Wertschopfungskette durchzugehen, damit Service Provider die
Nachfrage in Mehrwert umwandeln konnen. Organisationen verfligen
normalerweise Uber mehrere Wertstrome, ndmlich einen pro

Szenario. Beispiele flir Wertstromszenarien sind die Bereitstellung von
Kunden-Support, die Einfihrung neuer Features und die Behandlung
von Cybersicherheitswarnungen. Optimieren Sie mithilfe einer
Aktivitatenubersicht im Laufe der Zeit Thren Wertstrom, indem Sie Wege
finden, Ineffizienzen und Engpdsse zu eliminieren und die Geschwindigkeit
der Servicebereitstellung zu verbessern.

Beispiel ftir einen Kunden-Support-Wertstrom, bei dem die Behebung von
Softwareproblemen erforderlich ist.
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Ob Ihr Team die richtigen Ziele verfolgt, hdngt davon ab, wie Sie Leistung
messen. Viele Organisationen haben jedoch fdalschlicherweise KPIs (Key
Performance Indicators) als Leistungsziele verwendet. Wenn Teams KPI
wie Problemlosungszeit oder Ticketzahlen priorisieren, konzentrieren sie
sich auf die Erreichung interner Ziele, und nicht auf Ergebnisse flir Kunden
oder das Geschaft.

Um dieses Problem zu l6sen, haben Organisationen wie Atlassian

damit begonnen, neben KPIs auch OKR (Objectives and Key Results) zu
verwenden. OKR sind mit groBeren Unternehmenszielen verbunden und
konnen durch Beantwortung der folgenden Frage ermittelt werden: "Was
konnen wir tun, um fur Kunden und fir das Geschaft im ndchsten Quartal
die groBRte Wirkung zu erzielen?" Wenn Sie drei bis funf OKR identifizieren,
konnen Sie Ergebnisse priorisieren, die wdhrend des Planungshorizonts auf
die geschdaftlichen Ziele ausgerichtet sind.


https://www.atlassian.com/team-playbook/plays/okrs

Entfalten Sie mit einer geeigneten
Arbeitskultur das volle Potenzial Ihres Teams

Die Unternehmenskultur setzt sich aus verschiedenen Werten zusammen,

die eine Gruppe von Personen gemeinsam haben. Das sind beispielsweise
Erwartungen an Verhaltensweisen, Ideen, Uberzeugungen und Practices.

ITIL® Foundation: ITIL 4 Edition, 5.1.12, Glossar

Haben Sie sich schon einmal gefragt, warum Ihre Organisation nicht
die gewtlinschten Ergebnisse erzielt, obwohl sie die richtigen Tools und
Prozesse nutzt? Was hier fehlt, ist die Unternehmenskultur, die durch
gemeinsame Werte, Einstellungen und Verhaltensweisen definiert wird,
die wiederum bestimmen, auf welche Art und Weise Arbeit verrichtet
wird. Die Unternehmenskultur spielt bei der Entfaltung des Potenzials
Ihres Teams und der Schaffung von Innovationen eine wichtige Rolle.
FUr moderne IT-Teams bedeutet eine gesunde Unternehmenskultur, die
offen und transparent ist, dass eine stabile Organisation aufgebaut
werden kann, die sich schnell an Verdnderungen anpasst.

Das Organisationsmodell nach Westrum ist ein Framework aus dem
State of DevOps Report 2018, das uns dabei hilft, die Arten kultureller
Verhaltensweisen zu verstehen, die die Leistung fordern. In "generativen"
oder leistungsorientierten Teams zeigen sich gemeinsame Werte,

die haufig in DevOps- und Agile-Communitys vertreten werden. Diese
erfolgreichen Teams fordern die Kooperation, erkennen Probleme schnell,
lernen aus Fehlern und experimentieren laufend, um Verbesserungen
voranzubringen. Andererseits gibt es macht- und regelorientierte Teams,
die sich durch Gewohnheiten und Einstellungen auszeichnen und von
Kooperation, Mitverantwortung, Scheitern und Neuem wenig halten.

WESTRUM-ORGANISATIONSMODELL
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Die Veranderung der Unternehmenskultur kann eine Herausforderung
darstellen und passiert normalerweise nicht tber Nacht. Sie konnen aber
mit kleinen, inkrementellen Schritten damit beginnen, die Art und Weise zu
dndern, wie lhr Team Aufgaben erledigt.

1. Nutzen Sie die grundlegenden Prinzipien von ITIL 4 als Ausgangspunkt,
um lhre eigenen zentralen Werte zu definieren. Wahrscheinlich
entdecken Sie dabei Ahnlichkeiten zwischen den Grundprinzipien
von ITIL 4 und dem Agile Manifesto. Indem Sie also Prinzipien
wie "Konzentrieren Sie sich auf den Nutzen", "Setzen Sie auf
Zusammenarbeit und fordern Sie Transparenz" und "Denken und
arbeiten Sie ganzheitlich" folgen, sind Sie dem Aufbau einer agileren
Unternehmenskultur schon einen Schritt ndher.

PRINZIPIEN VON ITIL 4 UND AGILE IM VERGLEICH

Die Grundprinzipien von ITIL 4 Das Agile Manifesto
|
- Konzentrieren Sie sich auf den Nutzen - Einzelpersonen und Interaktionen
- Setzen Sie dort an, wo Sie gerade sind ?Gblen IR G| Ul e 2EEED L0E
ools

Fahren Sie schrittweise nach Erhalt von

Feedback fort - Funktionierende Software vor

umfassender Dokumentation
- Setzen Sie auf Zusammenarbeit und

.. . - Zusammenarbeit mit den Kunden hat
fordern Sie Transparenz

Vorrang vor Vertragsverhandlungen

- Denken und arbeiten Sie ganzheitlich i .
Reaktion auf Veréinderungen hat

- Beschrdinken Sie sich auf das Vorrang vor der Befolgung des Plans
Wesentliche und Praktische

- Optimieren und automatisieren Sie

2. Das Atlassian Team-Playbook bietet dutzende Spiele, um die
Kultur Ihres Teams zu stdrken und dessen Integritdt insgesamt zu
verbessern. Diese reichen von der Beschreibung von Rollen und
Verantwortlichkeiten bis hin zur effektiveren Entscheidungsfindung.
FlUhren Sie im ersten Schritt einen Gesundheitscheck-Workshop durch,
um schnell eine Baseline fir den Zustand |hres Teams zu erstellen, z. B.
Stdrken und Herausforderungen fir das Team. Legen Sie regelmadBige
Checkpoints fir den Gesundheitscheck fest, um Ihren Fortschritt im
Laufe der Zeit nachzuverfolgen.



https://www.atlassian.com/team-playbook/health-monitor

\(erdndern Sie Ihr Verhalten durch die
Ubernahme flexibler Practices

Eine Practice setzt sich aus diversen organisatorischen Ressourcen fir die

Ausfihrung von Arbeit oder die Erreichung eines Ziels zusammen.

ITIL® Foundation: ITIL 4 Edition, Glossar

Viele IT-Teams interpretierten vergangene Versionen von ITIL als
ubermaBig praskriptiv, was fir die gesamte IT-Organisation belastend
wurde. Diese Interpretation brachte eine Unmenge an komplexen
Softwaremodulen und isolierten Teams hervor - eines fur jeden

Prozess, wie Incident Management, Change Management, Problem
Management und so weiter. Angesichts dieser Tatsache wurden bei ITIL

4 schrittweise Prozesse auf holistische "Practices" umgestellt, welche die
Unternehmenskultur, Geschaftsziele und Stakeholder einbeziehen. Die

34 Practices werden grob als allgemeine Management Practices, Service
Management Practices und Technical Management Practices kategorisiert.

DIE ITIL-MANAGEMENTPRAKTIKEN

Allgemein

Service

Technical

Architecture Management
Continual Improvement

Information Security
Management

Knowledge Management
Messung & Berichterstellung

Organizational Change
Management

Portfolio Management

Project Management
Relationship Management
Risk Management

Service Financial Management
Strategy Management
Supplier Management

Workforce & Talent
Management

Availability Management
Business Analysis

Capacity & Performance
Management

Change Control
Incident Management
IT Asset Management

Monitoring & Event
Management

Problem Managment
Release Management
Service Catalogue Management

Service Configuration
Managment

Service Continuity Management
Service Design

Service Desk

Service Level Managment
Service Request Managment

Service Validation & Testing

Deployment Management

Infrastructure & Platform
Managment

Software Development &
Management

ITIL® Foundation: ITIL 4 Edition, Tabelle 5.1, die ITIL Management Practices

10



Diese Liste mit Practices kann einen leicht Gberfordern. Trotzdem sollten
Sie versuchen, den aktuellen Zustand der Services und Methoden in

Ihrer Organisation zu verstehen. Anstatt etwas vollig Neues aufzubauen,
nutzen Sie das Grundprinzip von ITIL 4, "Setzen Sie dort an, wo Sie gerade
sind", um Beobachtungen anzustellen und bereits vorhandene Services,
Prozesse, Mitarbeiter und Tools zu analysieren. Mithilfe dieser Einblicke
konnen Sie ermitteln, welche Elemente weiterhin genutzt, gedndert

oder weiter ausgebaut werden sollten, und wie Sie die ITIL 4 Practices
anpassen, um lhre Organisation voranzubringen.

Dank der Erfahrung von Atlassian bei der Entwicklung von Software und
durch die Zusammenarbeit mit Tausenden erfolgreichen Teams konnten
wir herausfinden, dass besonders erfolgreiche Teams in der Regel die
folgenden Practices nutzen:

Kontinuierliche Verbesserung mit Retrospektiven

Agiles Projektmanagement fur eine schnellere Projektbereitstellung
Wissensmanagement fur eine stdrkere Teamkultur
Kundenorientiertes Service Desk Management und Service Request
Management

Adaptives Incident Management

Rationalisierte Change Control durch Automatisierung und
Zusammenarbeit

Kontinuierliche Bereitstellung fiir das Deployment Management
Integrierte Softwareentwicklungs- und Operations-Teams

Im ndchsten Abschnitt geht es um praktische Tipps, wie diese Practices in
Ilhrer Organisation umgesetzt werden kénnen.

1




ALLGEMEINE MANAGEMENT PRACTICES

Kontinuierliche Verbesserung mit Retrospektiven

Kontinuierliche Verbesserung ist nicht nur ein wesentlicher Bestandteil
eines schlanken, sondern auch agilen (Retrospektiven) DevOps-
(kontinuierliches Experimentieren und Lernen, bis zur Beherrschung) und
anderen Frameworks. Sie ist eine der entscheidenden Komponenten des
ITIL-SVS, die neben den Grundprinzipien auch eine solide Plattform fur ein
erfolgreiches Service Management bietet.

ITIL® Foundation: ITIL 4 Edition, 4.6.2, kontinuierliche Verbesserung und die
Grundprinzipien

Wenn Sie erstmals auf Agile Methoden umsteigen, beginnen Sie mit
kontinuierlichen Verbesserungen, um zu bewerten, wo Sie aktuell

stehen und welches Ziel Sie verfolgen mochten. Wir empfehlen zwei
Practices fur kontinuierliche Verbesserungen: die Verbesserungs-Kata und
Retrospektiven. Diese Practices konnen lhrem Team gemeinsam dabei
helfen, sich schrittweise groBeren Zielen zu ndhern und Vergangenes
einzubeziehen, um Verbesserungsmaoglichkeiten zu finden.

1. Integrieren Sie die Verbesserungs-Kata in den Arbeitsalltag lhres
Teams. Diese Practice aus der Lean-Methodologie von Toyota kann helfen,
lhr Team fir ein groBeres Ziel zu mobilisieren, und zwar insbesondere
dann, wenn lhr Team seine Dynamik verloren oder ein Leistungsplateau
erreicht hat. Sie zerlegt ein groBes, gewagtes Vorhaben in kleinere
Einzelteile und nutzt vier Schritte, mit denen Sie Ihrem gewilinschten Ziel
Stlck fur Stick ndher kommen:

1. Entwickeln Sie ein Verstdndnis fir die gewilinschte Richtung, um eine

klare Vision zu erhalten.

Vergegenwadrtigen Sie sich, wo Sie aktuell stehen.

3. Legen Sie den ndchsten Zielzustand fest.

4. Versuchen Sie es mit PDCA-Zyklen (Plan, Do, Check, Act) oder
Experimenten, bis Sie den Zielzustand erreicht haben.

N

Die Verbesserungs-Kata konzentriert sich auf Weiterbildung. Wenn

Sie mehr Uber lIhre Prozesse erfahren, entwickeln Sie ein besseres
Verstdndnis dafir, wo nachgebessert werden muss. Die Practice stdrkt
auBerdem die Teamkultur, da Sie in dieser Phase die Kormmunikation und
Zusammenarbeit unterstitzt.

12



Das Modell der kontinuierlichen Verbesserung von ITIL 4 stellt eine
Version der Verbesserungs-Kata dar:

DAS MODELL DER KONTINUIERLICHEN VERBESSERUNG

. Geschaftsziele,
d‘g’:;;:}, Y Mission, Ziele,
: Zwecke

[ S

Wo stehen Baseline-
wir jetzt? \_ M Bewertungen

durchfiihren

Messbare Ziele
definieren

Wo mochten

wir hin? qnp

Wie ehalten
wir die
Dynamik?

Wie gelangen Verbesserungs-

wir dort hin? |Radl plan definieren

Verbesserungs-
MaBnal.}men < aktionen
ergreiren durchfiihren
= : MessgroBen
[ — Haben wir das <y und KPIs

Ziel erreicht?

auswerten

ITIL® Foundation: ITIL 4 Edition, Abbildung 4.3, das Modell der kontinuierlichen
Verbesserung

2. Halten Sie mit lhrem eigentlichen Team nach groBBen Projekten oder
erreichten Meilensteinen ein Retrospektiv-Meeting ab. Eine Retrospektive
ist eine gdngige Praxis des agilen Managements, mit der die Teamleistung
nachvollzogen und identifiziert werden kann, ob es Verbesserungsbedarf gibt.
Die erfolgreichsten Retrospektiven konzentrieren sich auf den Teamzustand
und ermitteln, wie Ihre Teams besser zusammenarbeiten kdnnen. In diesen
Meetings haben Teammitglieder die Moglichkeit, offen ihre Meinung zu
duBern, und es werden Diskussionen ohne Schuldzuweisungen gefiihrt.

13




Hier finden Sie ein einfaches Retrospektiven-Spielz aus dem Atlassian-

Team-Playbook:

Schritte

So funktioniert's

1. Einfihrung (5 Minuten)

Legen Sie Teamregeln fest, zu denen eine
positive Einstellung zur kontinuierlichen
Verbesserung und ein offener
Meinungsaustausch zdhlen.

Schreiben Sie "Was ist gut gelaufen?" und
"Was hdtten wir besser machen kénnen?"
auf das Whiteboard.

2. Was ist gut gelaufen? (10 Minuten)

Feiern Sie Erfolge mit Haftnotizzetteln. Ein
Moderator kann dhnliche Haftnotizzettel
thematisch gruppieren.

3. Was muss verbessert werden? (10 Minuten)

Fligen Sie mithilfe von Haftnotizzetteln
Dinge hinzu, die besser hatten laufen
kénnen. Erinnern Sie Ihr Team daran, dass es
um Handlungen und deren Ergebnisse geht,
und nicht um einzelne Personen.

4. Ndchste Schritte (5 Minuten)

Fragen Sie, welche konkreten MaBnahmen
das Team ergreifen kann, um Dinge zu
verbessern, die nicht gut gelaufen sind.

Schreiben Sie lhre Ideen auf Haftnotizzettel
und gruppieren Sie diese. Entscheiden Sie
als Team, welche MaBnahmen ergriffen
werden, weisen Sie Verantwortliche zu und
legen Sie Fristen fest, wann MaBnahmen
umgesetzt werden missen.

14


https://www.atlassian.com/team-playbook/plays/retrospective

Agiles Projektmanagement fur eine
schnellere Projektbereitstellung

Ein erfolgreiches Projektmanagement ist wichtig, da die Organisation ihre
Anforderungen mit Folgendem abgleichen muss:

Einer effektiven und effizienten Aufrechterhaltung der aktuellen

Geschaftsablaufe

Der Transformation dieser Geschaftsabldufe, um Anderungen zu
vollziehen, den Betrieb am Laufen zu halten und im Wettbewerb
bestehen zu kdnnen

Der kontinuierlichen Verbesserung ihrer Produkte und Services

ITIL® Foundation: ITIL 4 Edition, 5.1.8, Projekt Management

Da Markte immer stdarker umkampft werden, kommt es vor allem auf
Schnelligkeit an. Erfolgreiche Anbieter stellen Produkte und Services
schneller bereit und verwalten Workflows und Ressourcen effizienter.
IT-Teams haben bislang traditionell das Wasserfallmodell mit festen,
sequenziellen Phasen genutzt. Mittlerweile stellen viele Teams aber auf
agiles Projektmanagement um. Laut dem Project Management Institute
nutzen knapp drei Viertel der Organisationen (71 %) agile Ansdtze. Anstatt
auf einen einzelnen Release mit hohem Risiko setzen diese Teams auf
Kernpunkte und teilen Aufgaben in kleinere Schritte und Iterationen auf. Sie
sind offen flir Verdnderungen und die wechselnden Anforderungen anhand
von Feedback und Tests.

HERKOMMLICHES WASSERFALLMODELL

[ & GroBe Markteinfiihrung ]

DAUER
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AGILE METHODE

ﬁ Auslieferung v1 &Auslieferung v2 &Auslieferung v3 &5 Auslieferung v4 &iAuslieferung v5

Tests

Tests

Tests Tests ESS
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Back-End Back-End Back-End Back-End Back-End

Datenbank

Datenbank Datenbank Datenbank Datenbank

DAUER

Sie konnen maoglicherweise nicht vollstandig auf Agile Methoden
umstellen, aber von einem Hybridansatz fir das Projektmanagement
profitieren. Laut internen Benchmarks von PwC stellen agile Teams
Folgendes fest: Verbesserte Markteinfiihrungszeiten um 20 %, gesteigerte
Produktivitdt um bis zu 95 %, Kosteneinsparungen um bis zu 29 % und
niedrigere Fehlerquoten. Sehen Sie sich diese agilen Best Practices an und
probieren Sie sie noch heute aus:

Teilen Sie Projektarbeit in kleinere Teile auf. Anstatt Anforderungen
vorab festzulegen und in einem groB angelegten Release zum
Abschluss zu bringen, planen Sie portionsweise Aufgaben, die

durch lhre Wertstrome vorgegeben werden. Testen Sie ein minimal
funktionsfahiges Produkt (MVP) und gehen Sie bei der Arbeit iterativ vor.
Sammeln Sie Feedback in jeder Phase, um dazuzulernen, Anpassungen
vorzunehmen und Kompetenzen fir die ndchste Phase aufzubauen.

Nutzen Sie visuelle Boards, um Workflows und Engpdsse aufzuzeigen.
Ein Kanban Board dient dazu, Arbeit besser zu visualisieren,
Kapazitdten zu kommunizieren und die Effizienz (oder den Workflow)
zu maximieren. Ein digitales Kanban Board wie Jira Software halt
Karten, Spalten und Work-in-Progress-Grenzen aktuell und erlaubt

IT- und Softwareteams jederzeit den Zugriff darauf. In Unternehmen ist
ein visuelles Tool fur die Zusammenarbeit wie Trello eine einfache und
schnelle Methode fir IT-Teams, um miteinander zu kommunizieren und
Projekte auf geschdaftliche Stakeholder auszurichten.

Probieren Sie Stand-up-Meetings aus. Beginnen Sie |hren Arbeitstag
mit einem schnellen Statusupdate, bei dem sich Teammitglieder Uber
die Fortschritte der anderen informieren, auf Hindernisse hinweisen
und eigene Erfolge mitteilen kdnnen. Fir verteilte Teams sind Stand-up-
Meetings, Videokonferenzen oder Chats ebenso gut geeignet.


https://www.atlassian.com/team-playbook/plays/standups

Sie mussen sich dabei nur diese drei Fragen stellen:

Woran habe ich gestern gearbeitet?
Woran arbeite ich heute?
Welche Probleme behindern mich?

Kanban Boards in Jira Software kénnen IT-Teams dabei helfen, den Fluss
von Change Requests flir Produkte zu verwalten.

Projektmanagement-Boards wie Trello bieten einfache Drag-and-Drop-
Karten fir alle Personen in lhrer Organisation.
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Wissensmanagement fur eine starkere
Teamkultur

Durch Wissensmanagement soll sichergestellt werden, dass Stakeholder
entsprechend ihrer Zugriffsstufe und anderen relevanten Richtlinien die
richtigen Informationen im geeigneten Format, auf der richtigen Ebene und
zur rechten Zeit erhalten.

Hierflr ist ein Verfahren zum Erwerb von Wissen erforderlich, einschlieBlich
der Entwicklung, Erfassung und Nutzung unstrukturierten Wissens, und
das unabhdngig davon, ob es sich um formelles und dokumentiertes oder
informelles und implizites Wissen handelt.

ITIL® Foundation: ITIL 4 Edition, 5.1.4, Knowledge Management

Wissen ist eines der wertvollsten Assets der IT-Organisation und ein
offener Wissensaustausch kann lhrem Team dabei helfen, stets auf
demselben Stand zu sein, zusammenzuarbeiten und bessere und
schnellere Entscheidungen zu treffen. Da sich Technologie am Arbeitsplatz
standig weiterentwickelt, wird Wissen auf immer mehr Orte verteilt - in
E-Mails, Tickets und bei einzelnen Teammitgliedern. Wenn Sie das Wissen
Ihres Teams in einem einzelnen Repository zusammenfassen, ist das ein
guter erster Schritt — Tools allein reichen aber haufig nicht aus. Wissen
entfaltet seine Stdrke vor allem dann, wenn es offen ausgetauscht wird
und nicht nur einer Einzelperson, sondern einer Community dient.
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Erhohen Sie die Transparenz mit frei zugdnglichen und
ausgetauschten Informationen. Investieren Sie in Technologie,

die Wissen verknlpft und vereint (z. B. Confluence), anstatt
Dokumente auf mehrere E-Mails und Ordner verteilt oder durch
Berechtigungseinstellungen gesperrt aufzubewahren. Es sollte lhrer
gesamten Organisation leicht fallen, nach Wissenswertem zu suchen,
es zu finden und Wissen aufzubauen. Ermuntern Sie Teammitglieder,
gemeinsam Seiten zu bearbeiten, Feedback in Inline-Kommentaren zu
geben oder Teamkollegen per @mention-Funktion fir Reviews durch
eine zweite Stelle einzubeziehen.

Machen Sie die Arbeit mit einem Projektposter sichtbar. Erstellen

Sie fur jede wichtige Initiative ein Projektposter, um lhre Ziele und
Fortschritte mit dem Team und Stakeholdern zu teilen. Hierbei handelt
es sich um ein dynamisches, zugdngliches Dokument, mit dem Sie
Problembereiche untersuchen, den Umfang festlegen und Feedback
erhalten konnen.

Beschrdanken Sie sich auf kurze Artikel oder Antworten. Geteilte
Dokumentation ist nicht immer gleichbedeutend mit gegenseitigem
Verstdndnis. Anstatt lange, umfangreiche Dokumente zu erstellen,
sollten Sie Inhalte auf Ihr Team zuschneiden. |hr gesamtes Team kann
Informationen schneller aufnehmen und verarbeiten, wenn sie kurz
gefasst und verstandlich formuliert sind sowie rechtzeitig veroffentlicht
werden.

Fordern Sie eine Kultur des Wissensaustauschs. Belohnen Sie die
Mitarbeiter mit den meisten Beitrdgen mit einem laufenden Programm,
das Qualitdt und Quantitdat anerkennt. lhr Fihrungsteam kann viel dazu
beitragen, indem es mit gutem Beispiel vorangeht und regelmadBig
Informationen beisteuert, etwa wichtige Updates zur Organisation. Sie
konnen Mitarbeiter auch an Ihr Tool heranfiihren und es nutzen, um mit
den Teams direkt zu interagieren.
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https://www.atlassian.com/team-playbook/plays/it-project-poster

SERVICE MANAGEMENT PRACTICES

Kundenorientiertes Service Desk Management

und Service Request Management

Mit zunehmender Automatisierung und dem allmdhlichen Verschwinden
technischer Schulden konzentriert sich der Service Desk darauf, Support
flr Personen und Unternehmen, anstatt fir einfache technische
Probleme zu bieten.

Service Desks werden immer hdufiger daflir genutzt, diverse
Angelegenheiten in Ordnung zu bringen, zu erkldren und zu koordinieren,
anstatt defekte Technologie zu reparieren. AuBerdem ist der Service
Desk ein wesentlicher Bestandteil jeder Serviceorganisation geworden.

ITIL® Foundation: ITIL 4 Edition, 5.2.14, Service Desk

Als Gesicht der IT-Organisation dient der Service Desk als wichtiger
Knotenpunkt zwischen Benutzern und Services. Hier wird Benutzern
geholfen, Antworten auf Fragen gegeben und Erwartungen verwaltet. Und
trotzdem hat |Ihr Frontline-Support-Personal womaoglich mit Gberlangen
Woarteschlangen und Verzégerungen aufgrund von mehrstufigen
Support-Strukturen zu kdmpfen. Nicht-technische Teams von HR Uber die
Rechtsabteilung bis hin zum Gebdudemanagement beginnen ebenfalls
mit der Ubernahme von Service Management Practices. Ausgehend von
einem Service Desk suchen sie nach IT-Lésungen, mit denen umfangreiche
Anfragen verwaltet und Prozesse gehandhabt werden kénnen, bei denen
es auf Geschwindigkeit und Genauigkeit ankommt.

Wenden Sie das Wertstromkonzept auf Ihren Service Desk an, um den
Workflow besser zu verwalten und Engpdsse zu identifizieren und zu
beseitigen. Sie werden feststellen, dass durch Automatisierung und Self-
Service-Funktionen Anfragen abgewehrt und sich Support-Mitarbeiter
somit auf wertschopfende Aufgaben konzentrieren konnen.
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UMSTELLUNG AUF SCHLANKE UND AGILE ARBEITSMETHODEN

<——— Shift Left, geringere Kosten und verbesserte Kundenzufriedenheit ——

Level-Zero- Level-One- Level-Three-

Support Support

Support

Stdrkere Fokussierung und Agilitat

Bringen Sie mit der Shift-Left-Methode die Problemlésung moglichst
nah zur Kundenseite. Mithilfe eines freundlichen Self-Service-Portals
wie Jira Service Desk konnen Kunden um Unterstitzung bitten und
schnell Antworten erhalten. Gehen Sie zum "Level-Zero-Support" Uber,
indem Sie nltzliche Antworten aus der Wissensdatenbank direkt im
Portal veréffentlichen und dadurch Anfragen abwehren, bevor sie beim
Support auflaufen. Fir das Support-Personal verkirzt der einfache
Zugriff auf eine Wissensdatenbank die Dauer der Anfrageerfillung und
verbessert die Kundenerfahrung.

Teams in Space

What do you need help with? Q

Popular Recent

Account enquiry Reporting a bug « Account and payment

Product enquiry Get assistance for general IT problems and questions

Report a system problem « Account and payment
Having trouble with a system?
Browse all

General question « Account and payment
Get assistance for aeneral IT problems and questions
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Wenden Sie Automatisierung an, wo sie sinnvoll ist. Im DevOps-
Bereich finden besonders erfolgreiche Teams neue Wege, um repetitive,
zeitaufwdndige Aufgaben durch Automatisierung zu eliminieren

und sich Aufgaben mit mehr Tragweite zu widmen. GleichermaBen
konnen Automatisierungsregeln den Service beschleunigen, indem

sie E-Mail-Anfragen automatisch sichten, wichtige SLAs eskalieren

und miteinander verkntpfte Probleme auf dem neuesten Stand

halten. Automatisierung unterstltzt auBerdem eine kontinuierliche
Verbesserung, da sie proaktiv Anfragen Uberwacht, typische
Problembereiche hervorhebt und Lésungen implementiert.

Erwdgen Sie Alternativen zum mehrstufigen Support-Modell.
Formale Eskalationsprozesse, die komplexe Probleme von einem
Support-Mitarbeiter zum ndchsten weiterreichen, fihren hdufig zu
einem grofBeren Zeitaufwand und frustrierten Kunden. Bei einem
kollaborativen Ansatz wie dem Swarming stehen hingegen die
Kundenwtinsche im Mittelpunkt. Lassen Sie den ersten Support-
Mitarbeiter die End-to-End-Interaktion abwickeln und nutzen Sie
virtuelle Chats, um eine Expertengruppe zur Losung des Problems
hinzuzuziehen.

Unterstilitzen Sie Teams auBerhalb der IT mit Servicemanagement.

Da immer mehr Teams Service Desks fur ihre eigenen Zwecke nutzen,
ist die IT in der Lage, ihnen zum Erfolg zu verhelfen. Fiihren Sie
praxisbezogene Trainings durch, reichen Sie Dokumentation weiter

und geben Sie Sticker oder Werbegeschenke aus, um die neuen Service
Desks zu bewerben. Und das Wichtigste: Die Skalierung von Services ist
einfacher mit einem intuitiven Service Desk, den sogar nicht-technische
Teams einrichten und nutzen konnen.
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Adaptives Incident Management

FUr ein effektives Incident Management ist hdufig eine intensive
Zusammenarbeit innerhalb und zwischen Teams notig. Zu diesen Teams
konnen der Service Desk, der technische Support, der Anwendungs-
Support und Anbieter gehdren. Die Zusammenarbeit kann den
Informationsaustausch und den Lernvorgang erleichtern und dabei helfen,
den Incident effizienter und effektiver zu beheben.

ITIL® Foundation: ITIL 4 Edition, 5.2.5, Incident Management

Unterbrechungen eines Service konnen sehr unterschiedlich sein.

Incidents wie ein langsamer Netzwerkzugriff oder ein Ausfall eines
kritischen Geschaftsservices wirken sich direkt auf Kunden aus. GroBere
Incidents, welche die Sicherheit und Compliance beeintrdchtigen, konnen
regulatorische oder gesetzliche Verfahren nach sich ziehen. Da die
Komplexitdt von Services zunimmt, sind Incidents nicht auszuschlieBen, und
die Reaktion lhres Teams darauf ist genauso wichtig, wie die MaBnahmen,
die Sie zu deren Vermeidung ergreifen. Atlassian hat herausgefunden, dass
erfolgreiche IT-Teams einen kollaborativen und proaktiven Ansatz wahlen,
um jeden Incident zu planen, darauf zu reagieren und daraus zu lernen.

Das Atlassian-Handbuch zum Incident Management bietet einen guten
Ausgangspunkt fur die Entwicklung einer umfassenden Praxis fir die
Reaktion auf Incidents.

1. Erstellen Sie Strategien fir die Reaktion auf Incidents.

Erstellen Sie ein End-to-End-Playbook fiir die Reaktion auf einen Incident,
sobald dieser erkannt wird. Wenn Sie vorausplanen, kdnnen Sie die
Stressbelastung fur das Reaktionsteam mindern, dafiir sorgen, dass es
sich auf seine Aufgabe konzentriert, und die Problemldsung beschleunigen.
Ihr Playbook sollte die folgenden betrieblichen und funktionalen Practices
sowie Team- und Zusammenarbeitsbemuihungen beinhalten:

Geben Sie die Incident-Werte lhres Teams wie Zusammenarbeit,
Kommunikation und Nachbearbeitung und Stérungsanalyse ohne
Schuldzuweisungen an.

Legen Sie eindeutig fest, was unter einem gréBReren Incident zu
verstehen ist.

Dokumentieren Sie lhre Practices fiir groBere Incidents.

Erstellen Sie Ihre Kommunikationsmaterialien fur die Reaktion auf
Incidents, wie Reaktionsvorlagen und Kommunikationsmaterialien fur
externe und interne Stakeholder.

Bestimmen Sie Kernteammitglieder in lhrem Team aus Teams fir die
Reaktion auf Incidents.



https://www.atlassian.com/software/jira/ops/handbook
https://www.atlassian.com/team-playbook/plays/incident-values
https://www.atlassian.com/team-playbook/plays/incident-response-communications
https://www.atlassian.com/team-playbook/plays/incident-response-communications

Erstellen Sie PIR-Practices (Post Incident Review).

Flhren Sie fir alle gréBeren Incidents PIRs ohne Schuldzuweisungen durch.
Veroffentlichen und teilen Sie Erkenntnisse aus PIRs.

Flhren Sie Simulationen von groBeren Incidents durch.

2. Behalten Sie die Kontrolle durch Zusammenarbeit und Kommunikation.

Ilhr Playbook kann Sie zwar durch den Incident fihren, aber eine intensive
Zusammenarbeit und Kommunikation ermaoglicht eine noch schnellere
Problemldsung.

Zentralisieren Sie lhre Incident-Runbooks in einem gemeinsam genutzten
Tool fur die Zusammenarbeit. Machen Sie es Kernmitgliedern leicht, diese
schnell zu finden und genau zu wissen, welche Schritte erforderlich sind.

Kommunizieren Sie zur rechten Zeit und liber den geeigneten Kanal mit
den richtigen Personen. Nutzen Sie ein Benachrichtigungssystem wie
Opsgenie, um die flir den Service oder die Komponente verantwortliche
Person zu kontaktieren. Erstellen Sie virtuelle Konferenzrdume mit Video-
und Chat-Funktionen, um Antworten in Echtzeit und Uber mehrere Teams
hinweg zu orchestrieren.
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Versenden Sie proaktive Kommunikationsmaterialien, um die Anzahl
der Support-Anrufe und -Tickets zu reduzieren. Verwenden Sie ein Tool
wie Statuspage, um Kunden in jeder Phase des Incidents mit aktuellen
Informationen auf dem Laufenden zu halten. Veroffentlichen Sie
Ankundigungen fur interne Stakeholder Uber deren bevorzugten Kanal,
wie das Service-Desk-Portal.

3. Lernen Sie aus dem Incident.

Standardisieren Sie PIRs (Post Incident Reviews) fir alle Teams, um
den Lerneffekt aus vergangenen Incidents zu maximieren und den
Service zu verbessern. PIRs sollten sich zudem auf die Verbesserung
der Teamgesundheit und die funktionstibergreifende Zusammenarbeit
konzentrieren. An dieser Stelle schlagen wir eine Agenda vor:

1. Unterstutzen Sie eine Nachbearbeitung und Storungsanalyse
ohne Schuldzuweisungen. Vermeiden Sie es, Mitarbeiter fur Fehler
verantwortlich zu machen. Suchen Sie lieber nach Griinden, weshalb
das System und die Prozesse den Incident nicht verhindern konnten.
Dadurch konnen Sie ehrlich und objektiv die Umstdnde untersuchen,
die zu dem Incident gefiihrt haben.



2. Ermitteln Sie Ursachen. Mit einer Technik wie der 5-Why-Methode

aus der Lean-Methodologie kdnnen Sie sich entlang der Kette nach
oben vortasten, um Ursachen zu ermitteln. Beginnen Sie mit der Frage
"Warum ist/sind/wird [lhre Problemstellung]?". Die Antwort wird zur
ndchsten Problemstellung, und das geht dann so lange, bis Sie die
Ursache des Problems gefunden haben. Bei vielen Incidents ist die
grundlegende Ursache nicht technischer Natur, sondern eher nicht-
technisch und auf das System und die Prozesse zurlickzufihren.

Vereinheitlichen Sie das Incident Management und Problem
Management

In vielen Organisationen werden Ursachen normalerweise so lange
nicht untersucht, bis ein Incident eingetreten ist. In den hdufigsten
Fallen kann Thr Team jedoch von der Integration von Practices fir das
Incident Management und Problem Management profitieren. Mithilfe
dieses proaktiven Ansatzes konnen Sie nachvollziehen, was zu dem
Incident geflhrt hat, wdhrend Sie an seiner Behebung arbeiten.

Zur Behebung eines Incidents in Software muss beispielsweise
fehlerhafter Code (die Ursache) ermittelt und dann ein Ersatzcode
erstellt werden, um weitere Incidents zu vermeiden (die Lésung).

. ldentifizieren Sie Nachbearbeitungsaktionen, um ein erneutes
Auftreten des Incidents zu verhindern. Nachbearbeitungen sollten
sowohl kurzfristige als auch langfristige Problembehebungen
beinhalten. Die Vorschldge sollten umsetzbar, konkret und
zeitgebunden sein.

Standardisieren Sie Ihre PIR-Vorlagen in Confluence.
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https://www.atlassian.com/team-playbook/plays/5-whys

Rationalisierte Change Control durch
Automatisierung und Zusammenarbeit

Die Change Control muss die Notwendigkeit, vorteilhafte Anderungen
vorzunehmen, die einen Mehrwert mit sich bringen, und das Bedurfnis,
Kunden und Benutzer vor den negativen Auswirkungen von Anderungen

zu schitzen, miteinander in Einklang bringen. In besonders erfolgreichen
Organisationen ist es gdngige Praxis, die Change-Genehmigungen zu
dezentralisieren, was Reviews durch eine zweite Stelle zu einem wichtigen
Indikator flr hohe Leistung macht.

ITIL® Foundation: ITIL 4 Edition, 5.2.4, Change Control

Wenn die Change-Rate steigt, nimmt auch die Arbeit fir die Verwaltung
von Services weiter zu. Dabei spielt es keine Rolle, ob es um die
Bereitstellung neuer Technologien, um die Verwaltung von vorhandenen
Technologien oder gar um die Anderung von Vertrdgen mit Anbietern geht.
Gleichzeitig mussen Risiken gemindert werden, die negative Auswirkungen
auf Kunden und Stakeholder haben.

In den meisten Organisationen beinhaltet die Change Control haufig
einen schwerfdlligen Prozess, der mehrere Tage Durchlaufzeit in
Anspruch nimmt. Der Genehmigungsprozess des CAB (Change Advisory
Board) ist beispielsweise komplex und zeitaufwdndig, was den Prozess
verlangsamt. Viele besonders erfolgreiche Teams wenden sich von diesen
Ansdtzen ab oder verwenden sie nur fiir die riskantesten Anderungen.
ITIL 4 unterstltzt die Dezentralisierung Ihrer Change-Autoritdt auf der
Ebene der geschdftlichen Stakeholder oder der Fachkollegen. Anstatt ein
separates Komitee zu verwenden, integrieren Sie die Change Control in
Ihren Fihrungskomitees oder wochentlichen Meetings in den normalen
Workflow mit relevanten Stakeholdern.

Wir zeigen Ihnen, wie Sie die Change Control agiler machen und
gleichzeitig Risiken abwdgen:

Automatisieren Sie standardmaBige Change Requests mit geringem
Risiko. Richten Sie ein intuitives Self-Service-Portal flr Stakeholder

und IT-Mitarbeiter ein, damit diese einfach standardmadBige Change
Requests stellen konnen. Nutzen Sie Automatisierung, um einen
Change automatisch zu genehmigen oder einen Genehmigungsprozess
zu starten, bevor er implementiert wird.
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Rationalisieren Sie Genehmigungen mit Reviews durch eine zweite
Stelle. Legen Sie Dokumentation nicht an isolierten Stellen ab,

sondern in einem offenen, gemeinsam genutzten Arbeitsbereich. Wenn
Stakeholder fir die Zusammenarbeit ein Tool wie Confluence nutzen,
konnen sie Dokumente als Team dndern, Feedback im Kontext abgeben
und das Dokument Uberarbeiten, bis der Change implementiert wird.
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Verbessern Sie den Fluss von Changes durch Automatisierung.
Anstatt Changes manuell nachzuverfolgen, nutzen Sie
Automatisierung, um Prozesse und Standards zu aktivieren. Die
Workflow-Automatisierung kann den Requestbasierend auf lhren
Unternehmensregeln an die ndchste autorisierte Person weiterleiten
und sie ihr zuweisen.

Zusammen mit den Deployment Management Practices im ndchsten
Abschnitt kénnen Sie eine schlankere Anderungskontrollpraktik anwenden,
um den Workflow zu verbessern und Unternehmensanforderungen
schneller in Mehrwert umzuwandeln und eine héhere Qualitat zu
erreichen.
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TECHNISCHE MANAGEMENT PRACTICES

Continuous Delivery fur das Deployment
Management

Zweck der Deployment Management Practice ist es, neue oder
gednderte Hardware, Software, Dokumentation, Prozesse oder sonstige
Komponenten in Live-Umgebungen zu verschieben. Sie kann auBerdem
am Deployment von Komponenten in anderen Umgebungen fir Test-
oder Staging-Verfahren beteiligt sein.

ITIL® Foundation: ITIL 4-Edition, 5.3.1, Deployment Management

Die Zielsetzungen "schneller, besser, glinstiger" haben schon

immer Anderungen in der Branche vorangebracht. Beim aktuellen
Virtualisierungs- und Cloud Computing-Trend wurden manuelle Prozesse
durch Anwendungen ersetzt, die sich automatisch skalieren lassen.
Allerdings gehen immer noch viele IT-Organisationen davon aus, dass
haufige Deployments zu geringerer Stabilitdt und Zuverldssigkeit flihren.
Gleichzeitig verlangen Unternehmen nach schnelleren und haufigeren
Releases der IT-Funktionen, um im Wettbewerb bestehen zu kénnen, und
erwarten, dass diese Releases stabiler sind als die vorherigen.

Um eine hohere Stabilitdt und eine schnellere Servicebereitstellung zu
erreichen, fuhrt ITIL 4 eine neue Technical Management Practice ein:
das Deployment Management. Kurz gesagt sind dies Deployment
Management-Funktionen, die eine wichtige Briicke zwischen dem
Change und dem Release Management schlagen. Diese Practices sind
notwendig, um gebrauchsfertige und zweckmadRBige Services anzubieten.
Die Change Control unterstitzt die Koordination von technischen
Changes, um den Durchsatz und die Stabilitat aufrechtzuerhalten.

Das Release Management konzentriert sich darauf, wann und wie
neue oder aktualisierte Komponenten fir Benutzer verfligbar gemacht
werden. Das Deployment Management ist ein technisches Hilfsmittel,
mit dem herausgefunden werden kann, wie neue oder gednderte
Servicekomponenten von einer Umgebung zur anderen verschoben
werden.
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Change Bereitstellungs- Release

Control management Management
Wird als Code ausgedriickt; Wechsel zu lose miteinander Eine geschdftliche
in Versionskontrolle als verbundenen Systemen; Entscheidung, Benutzern
Audit-Trail isoliert und zuverldssig Wert zu bieten (oder
zurlickzunehmen)
Was dindert sich? Wie werden Anderungen Wie wird ein Release
bereitgestellt? beeinflusst?
Code N Pakete N Aktivieren/Deaktivieren

von Feature Flags

Infrastruktur- BN Configuration BN Andern einer
konfiguration Management Umgebungsreferenz
Infrastruktur- N Virtualisierte N Aktivieren/Deaktivieren
komponente Infrastruktur eines Routers

Kontinuierliche Bereitstellung

Wir empfehlen diese Deployment Management Practices , um die
Stabilitdt und den Durchsatz sicherzustellen:

Entkoppeln Sie das Deployment vom Release, um das Risiko von
Deployments zu senken. Anstatt alle Ihre Features in einem grof3en
Release bereitzustellen, sollten Sie neuen Code, die Konfiguration oder
Komponenten hinter einem Toggle verbergen und sie nach und nach
bereitstellen. Ein Toggle kann ein Router, ein Konfigurations-String
oder ein Feature Flag sein. Damit kdnnen Sie eine kontinuierliche
Bereitstellung Uben, die Kundenerfahrung steuern und auf Feedback
reagieren, bevor die weitere EinfUhrung stattfindet.

Verwenden Sie Infrastruktur als Code, um Abldufe zu automatisieren,
wo dies moglich ist. Anstatt sich auf Systemadministratoren zu
verlassen oder manuelle Prozesse zu nutzen, kann Infrastruktur

als Code Server und Anwendungen automatisch bereitstellen und
implementieren. Infrastruktur als Code bedeutet die Anwendung von
Tools, die Entwickler fur die Anwendungsentwicklung und Changes der
Infrastruktur verwenden. Anstatt manueller Change Control-Prozesse
werden lhre Tools fir die Versionskontrolle zur zentralen Stelle fir
Audit-Trails.

31




Wenden Sie kontinuierliches Deployment an. Laut dem "Accelerate:
State of DevOps 2018 Report" von DORA hilft kontinuierliche
Bereitstellung Teams dabei, 46 mal haufiger zu deployen und 2555 mal
schnellere Durchlaufzeiten vom Commit bis zum Deployment zu
erreichen. Wenn Changes schneller durchgefihrt werden konnen,
bringt das Vorteile fir Zuverldssigkeit und Sicherheit. Ein schnelleres
Deployment fUhrt zu einer schnelleren Wiederherstellung nach
kritischen Ausfdllen sowie beschleunigten Sicherheitspatches bei
Schwachstellen.
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Integrierte Softwareentwicklungs- und
Operations-Teams

Softwareanwendungen spielen fiir technologiegestitzte
Unternehmensservices fir die Bereitstellung von Kundenwert eine
entscheidende Rolle, und zwar unabhdngig davon, ob sie intern oder
von einem Partner oder Anbieter entwickelt wurden. Demzufolge sind
Softwareentwicklung und -management eine wichtige Praxis in jeder
modernen IT-Organisation, um sicherzustellen, dass Anwendungen
zweckmdBig und einsatzbereit sind.

ITIL® Foundation: ITIL 4 Edition, 5.3.3, Software Development and
Management

Da Software in vielen Unternehmen Innovationen fordert, muss die
Softwareentwicklung schnell und stabil sein. Beim herkdmmlichen
Modell fir die Softwarentwicklung sind Programmierer organisatorisch
und funktionell vollig von den Teams getrennt, die fiir das Deployment
und den Support von Codes zustdndig sind. Wenn Entwicklungs-

und Operations-Teams unterschiedliche Ziele, Fihrungskrafte und
Leistungsmessmethoden haben, fihrt dies zu schlecht organisierten
Releases und unzufriedenen Kunden.

Die DevOps-Abteilung wurde gegriindet, um dieses Problem zu l6sen
und eine Kultur der Zusammenarbeit zwischen Teams zu schaffen, die
bisher unterschiedliche Arbeitsweisen hatten. Aber auch ohne Grindung
eines DevOps-Teams konnen Sie sich um eine bessere Zusammenarbeit,
eine engere Integration und eine gerechte Verteilung von Risiken und
Verantwortlichkeiten bemuhen. Dann werden Sie in lhrer Organisation
ein stdrkeres Vertrauen, schnellere Software-Releases, eine schnellere
Problemlosung und eine bessere Verwaltung von ungeplanten Aufgaben
feststellen.

Sorgen Sie fiir funktionsiibergreifende Zusammenarbeit. Der Einsatz
von Tools und Automatisierung bringt vor allem dann viele Vorteile,
wenn Entwicklungs- und Operations-Teams zusammenarbeiten.
Erwdgen Sie anstelle von funktionsbasierten Teams die Bildung

von projekt- oder produktorientierten Teams aus den Abteilungen
Entwicklung, QA, Produkt, Design, Operations und Projektmanagement.
Wenn Ihnen das zu aufwdndig ist, laden Sie stattdessen wichtige
Entwickler dazu ein, an lhren Planungssitzungen, Stand-up-Meetings
oder auch an einem Lunch teilzunehmen.
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Nutzen Sie dieselben Tools in allen Teams. Teams arbeiten besser,
wenn sie dieselbe Sprache sprechen, und dasselbe gilt fir Tools.
IT-Teams konnen Kanban Boards nutzen, um Arbeiten visuell
darzustellen und integrierte Systeme auf einer Plattform zu nutzen,
die auch von Entwicklern genutzt wird, um das Feedback und die
Servicequalitdt zu verbessern.

Flhren Sie Konzepte zur kontinuierlichen Verbesserung und fiir
Weiterbildung ein. Mehrere Frameworks - von Agile Uber DevOps bis zu
ITIL - heben die Wichtigkeit einer kontinuierlichen Verbesserung hervor.
Wenn Sie mit diesen gemeinsamen Werten und Einstellungen noch
einen Schritt weiter gehen, kénnen Sie das Timing flr Verbesserungen
angleichen, um die Organisation als Ganzes voranzubringen. Wenn

Ihre agilen Entwicklungsteams in zweiwdchigen Sprints arbeiten und
iterieren, konnen Sie auch erwdgen, die Verbesserungszyklen Ihrer
IT-Teams in monatliche oder vierteljahrliche Abschnitte aufzuteilen.
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Zusammenfassung

In Ihrer Rolle als IT-Experte unterstitzen Sie nicht mehr nur das
Unternehmen, sondern sorgen auch daflr, dass es sich von anderen
Unternehmen abhebt. Sie fordern jetzt Verdnderungen und technische
Innovationen, um einen Wettbewerbsvorteil zu erzielen.

Mit dem neuesten ITIL 4-Update bewegt sich die Branche auf einen starker
integrierten und holistischeren Ansatz fir das Management von Aufgaben
hin und wir glauben, dass diese Schritte fir einen Wandel entscheidend
sind.

Konzentrieren Sie sich auf Ergebnisse, nicht auf den Output. Stellen
Sie sicher, dass Ihr Workflow nicht einfach nur zunimmt, sondern
rationalisieren Sie ihn proaktiv und minimieren Sie unnotige Aufgaben.
Jetzt geht es nicht mehr darum, "Dinge richtig zu tun", sondern "die
richtigen Dinge zu tun".

Priorisieren Sie Arbeitskultur und Practices gegenuber Tools und
Prozessen. Schaffen Sie eine offene und kollaborative Arbeitskultur, um
eine stabilere Organisation aufzubauen, die schnell auf Verdnderungen
reagieren kann. Erstellen Sie anstelle von starren Prozessen anpassbare
Practices, damit Ihr Team die richtigen Verhaltensweisen lernt und
schneller Mehrwert schaffen kann.

Ubernehmen Sie neue Arbeitsmethoden, wie Agile und DevOps.

Je nach den Anforderungen lhres Teams konnten Sie einfach Best
Practices in Ihren bestehenden Workflow integrieren, etwa eine offene
Teamkultur, kontinuierliche Verbesserung und Wertstrome. Sie kdnnten
auch herkémmliche ITSM-Prozesse lberarbeiten und Reviews durch
eine zweite Stelle in die Change Control einbringen oder kontinuierliche
Bereitstellung anwenden.

Flr IT-Teams ist jetzt der Zeitpunkt gekommen, um agilere Ansdtze fir
ITSM anzuwenden, die Wert auf Zusammenarbeit, Benutzerfreundlichkeit
und Schaffung von Mehrwert legen Wir bei Atlassian haben
Softwareteams dabei geholfen, ihre Arbeitsweisen zu dndern, und
dasselbe konnen wir auch fur Ihre IT-Teams tun. Erfahren Sie mehr Uber die
Atlassian-IT-Losung und das Atlassian Team-Playbook, das Sie bei Ihrer
Umstellung unterstitzen soll.
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