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Übersicht: IT Service Management (Service-Lifecycle  nach ITIL ® V3)

Der Service-Lifecycle nach ITIL ® V3

�

Servicestrategie

�

Serviceportfolio

+ �

Service Design

�

Request for Change 
(RFC)

�

Service Design 
Package (SDP)

+ �

Service Transition 
(Service-

Überführung)
�

Service Level Agreemt. 
(Service-Level-
Vereinb., SLA)

�

Operational Level 
Agreemt. (Vereinb. auf 
Betriebsebene, OLA)

+ �

Service Operation 
(Servicebetrieb)

�

Änderungsvorschläge 
für SLAs, OLAs and 

UCs

�

Vorschlag zur Prozess-
Optimierung

+ �

Continual Service 
Improvement 

(Kontin. Service-
Verbesserung) �

Serviceverbess.-Plan 
(Service Improvement 

Plan, SIP)

+ �

Service Strategy 
(Servicestrategie)
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Prozesse außerhalb der 
IT-Organisation

Prozesse außerhalb der 
IT-Organisation

�

Kundenprozess

�

Geschäftsstrategie

�

Service-Anforderungen

�

Externer Supplier-
Prozess

�

Service Level Report 
(Service-Level-Bericht)

�

Service Level Report 
(Service-Level-Bericht)

�

Kundenprozess

�

Externer Supplier-
Prozess

�

Underpinning Contract 
(Vertrag mit 

Drittparteien, UC)

IT Process Maps
www.it-processmaps.com
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Ressourcen

Ressourcen

Details: Change-Bewertung durch das CAB
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zur nächst höheren Prozessebene

Prozess-Owner

Inputs Outputs

�
Change Manager

+ �

Change Management

+ �

Change-Bewertung 
durch das CAB

Prozessziel: 
Freigeben oder Zurückweisen eines 
vorgeschlagenen Changes. Dies schl ießt 
auch die Terminierung und Aufnahme des 
Changes in die Change Schedule mit ein.

+ �

RFC-Klassifizierung

+ �

Change-Planung

�

Change Record

+ �

Change Management 
Support

+ �

Service Design

�

Servicekatalog

+ �

Service Asset und 
Configuration 
Management

�

Request for Change 
(RFC)

�

CMS/ CMDB

�

Change Manager

Planmäßige 
CAB-Sitzung 
fäl lig

Benötigte CAB-
Mitglieder 

bestimmen

CAB-Sitzung 
ansetzen

Zusatz-
Informationen

Checkliste Request for 
Change (RFC)

�

Change-
Freigabehierarchie

�

Change Schedule

�

Service Design 
Package (SDP)

je nach Changes, die 
vom CAB bewertet 
werden sollen

Agenda und 
Dokumente zur 
Vorbereitung 

verteilen

Auswirkung des 
beantragten 

Changes bewerten

Dringlichkeit des 
beantragten 

Changes bewerten

Folgen einer Nicht- 
Implementierung 

des Changes 
bewerten

Gründe für die 
Ablehnung 

benennen und 
dokumentieren

RFC muss abgelehnt 
werden

Den RFC-Initiator 
über die Ablehnung 

unterrichten

RFC 
abgelehnt

Change Record 
aus dem RFC 

erstel len

Change- 
Genehmigung 
dokumentieren

RFC kann genehmigt 
werden

RFC 
genehmigt

Checkl iste CAB-
Agenda

Checkliste RFC-
Bewertung

Checkliste Change-
Freigabehierarchie

die CAB-Mitgliedern 
soll ten  vorab 
Informationen 
erhalten, z.B. die 
RFCs und sonstige 
Unterlagen zum 
Change

�

Change Advisory 
Board (CAB)

Auswirkungen und 
eventuelle Nebeneffekte 
auf
PServices
PConfiguration Items
Pandere Changes 
ggf. mit technischen 
Experten besprechen

zu betrachten ist die 
Höhe des Schadens, 
die sich aus einer 
Verzögerung der 
Implementierung 
ergeben würde

Vorgeschlagenen 
Implementierungs- 
zeitplan beurteilen

prüfen, ob es Gründe gibt, 
die gegen den vorge- 
schlagenen Implemen- 
tierungstermin sprechen

Ggf. notwendige 
Änderungen am 

beantragten 
Change festlegen

Über Eskalation 
des RFC zur 

nächsthöheren 
Genehmigungs- 

ebene entscheiden

falls die Bewertung 
ergibt, dass eine höhere 
Genehmigungsebene für 
die Genehmigung des 
beantragten Changes 
zuständig ist (z.B. RFC 
muss vom IT- Manage-
ment genehmigt werden)

Über Genehmigung 
des beantragten 

Changes 
entscheiden

ggf. auch nach Absprache 
mit dem Ini tiator des RFC

Eskalation des 
RFC nicht 
erforderl ich

RFC zu höherer 
Genehmigungsebene 
zu eskalieren (z.B. IT- 
Management)

Checkliste Change 
Record

Zurück zu:
Index ITIL-

Prozesse Service 
Transition

	������#�����
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Übersicht: Change Management
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Prozesse außerhalb 
der IT-Organisation

ITIL-Prozesse 
außerhalb von Service 

Transition

Serv ice-Trans ition-
Prozesse

�

Kundenp rozes s

�

Exte rner  Supplier -
Prozess

+ �

Service  Stra tegy 
(Se rvicestrategie )

+ �

Se rvice  Design

�

Request for  Change 
(RFC)

�

C hange  Rec ord

�
I ncident  Rec ord

+ �

Se rvic e O peration 
(Servicebet rieb )

+ �

Projektmgmt. (Transition 
Plann ing und  Suppo rt )

Service-Transition-
Prozesse

ITIL-Prozesse 
außerhalb von Service 

Trans ition

Prozesse außerhalb 
der IT-Organisation

�

Kundenprozess

�

Project ed Serv ice 
O utage  (PSO )

�

Ex terner  Supplie r-
Prozess

+ �

Service St rat egy  
(Servicestra teg ie)

+ �

Service  Des ign

+ �

Se rvice  Operation 
(Servicebetr ieb )

�

Change Schedule

�
C hange-Modell

�

Post Imp lement ation 
R eview (PIR )

�

Vorschlag z ur 
Prozess -Op timierung

+ �

Projektmgmt. (Transition 
Plann ing  und Suppo rt )

+ �

Se rvic e Transition 
(Service-Überführung)

zur nächst höheren 
Prozessebene

�
Pro jektp lan

�

Service  Des ign 
Package  (SDP)

�

Request for  Change 
(RFC)

�

Se rvic eka talog

�
W art ungsplan/  SOP

+ �

Con tinual Se rvice  
Improvement (Kon tin.  

Se rvic e-Ve rbesse rung )

+ �

Con tinual Se rvic e 
Improvement  (Kontin . 
Serv ice-Verbess erung )

�
Re lease Record

�

Se rvic e-Trans ition -
Ber icht

�
Change Schedule

�
Change Record

�

Release  Rec ord

+ �

Anwendungs-
Ent wicklung und  -

Customizing

+ �

Anw endungs-
En twicklung und  -

C ustomiz ing

�
Change Schedule

�

Change Record

�
Release  Rec ord

+ �

Re lease  und D eployment  
Managemen t

+ �

Release  und Deployment 
Managemen t

�

Re lease -R ichtlin ien

�
Re lease Record

�
Change Schedule

�
Change Record

�
Release  Rec ord

+ �

Service -Valid ierung  und -
Tes t

+ �

Service-Validie rung  und -
Test

�
CMS/  CMDB

+ �

Service Asset und  
Conf igurat ion 
Managemen t

+ �

Serv ice Ass et und  
C onf iguration 
Managemen t

�
CMS/ C MDB

�

CMS-Änderungs-
Rich tlinie

+ �

Knowledge  Management

+ �

Knowledge  Management

+ �

RFC-Er fass ung  und 
Vorab -Bewer tung

�

Reques t fo r Change 
(RFC)

+ �

RFC-Klas sifizie rung

+ �

C hange  Managemen t 
Suppor t

�

RFC-Temp late

�
Change Schedule

�

Change-
Fre igabeh ierarc hie

�

R equest  for  Change 
(RFC )

+ �

Bewertung eines 
dr ingenden RFC du rch  

das ECAB

+ �

Change-Bewertung  
du rch  den C hange  

Manager

+ �

Change-Bewertung  
durc h das C AB

�
Change  Record

�
Change  Record

�
Change  Record

+ �

Change -Planung

�
Change  Record

�
Change  Schedu le

+ �

Change-Evalu ie rung  
(Post Imp lemen tation 

Review)
�

Post  Implementa tion  
Review (PIR)

�
Change  Record

Zurück zu:
Index ITIL-

Prozesse Service 
Transition

Index of Data Objects/ ITIL Glossary: Service Desig n
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+ �

Risk Management

+ �

Capacity 
Management

+ �

Availability 
Management

+ �

IT Service 
Continuity 

Management

+ �

IT Security 
Management

+ �

Supplier 
Management

+ �

Compliance 
Management

+ �

IT Architecture 
Management

Back to
Front Page

Index of Data 
Objects:

Service Strategy

Index of Data 
Objects:

Service Design

Index of Data 
Objects:

Service Transition

Index of Data 
Objects:

Service Operation

Index of Data 
Objects:

Continual Service 
Improvement

�

Service Catalogue

�

Required 
Modifications to 

Service Catalogue

�

Service Level 
Requirements (SLR)

�

Service Level 
Agreement (SLA)

�

Operational Level 
Agreement (OLA)

�

Service Design 
Package (SDP)

�

SLA/ OLA/ UC 
Catalogue and 

Structure

�

Service Acceptance 
Cr iteria (SAC)

�

Service Level Report

�

Business Impact and 
Risk Analysis

�

Risk Register

�

Process and Asset 
Valuation

�

Capacity Plan

�

Capacity Management 
Information System

�

Capacity Report

�

Availability Plan

�

Availability 
Management 

Information System

�

Recovery Plan

�

Maintenance Plan/ 
SOP

�

Availability Guidelines 
for the Service Desk

�

Availability Design 
Guidelines

�

Avail./ ITSCM/ 
Security Testing 

Schedule

�

Test Protocol

�
Availability Report

�

IT Service Continuity 
Strategy

�

Business Continuity 
Strategy

�

Recovery Plan

�

Index of Disaster-
Relevant Information

�

Disaster Invocation 
Guideline

�

Avail./ ITSCM/ 
Security Testing 

Schedule

�

Test Protocol

�

IT Service Continuity 
Report

�

IT  Security Strategy

�

IT Security Policy

�

Security Advisories

�
Security Alert

�

Security Management 
Information System

�

Avail./ ITSCM/ 
Security Testing 

Schedule

�

Test Protocol

�

IT Security Report

�

Compliance Register

�

Compliance Review

�

Enterprise Policies 
and Regulations

�

Change Request to IT  
Architecture

�

IT Architecture

�

Purchase Request

�

Purchase Order

�

Required 
Modifications to UCs

�

Service Requirements

�

SLM Document 
Templates

�

Supplier  Strategy

�

Standard Terms and 
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