
Die 3 Wege im IT Service Management –
Kontinuierliche Verbesserung im ITSM (mit DevOps und OKR)

Motivation für dieses Thema

Wir haben genug Wissen und Frameworks! Wir müssen es nur umsetzen!

Dinge sollten umfassender 
und „systemischer“ 

betrachtet (geplant) werden

Dinge sollten einfacher und 
pragmatischer angegangen 

(umgesetzt) werden

Systemdenken und Flow
Das gesamte System verstehen 
und wie alles miteinander 
verbunden ist.

Feedback-Schleifen
Regelmäßiges Feedback erhalten, 
um Probleme schnell zu erkennen 
und zu beheben.

Experimentieren und Lernen
Initiative ergreifen, um neue Ideen 
auszuprobieren und aus Fehlern zu 
lernen.
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Agenda

Wie sehen die 3 Wege von Gene Kim in DevOps aus?

Systemdenken und Flow im IT Service Management

Feedbackschleifen im IT Service Management

Experimentieren und Lernen im IT Service Management

Anwendung und praktische Beispiele
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Die drei Wege von
Gene Kim in DevOps
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Was ist das Besondere am 3-Wege-Modell?

Konkrete Erklärungen und Details im 
Fachbuch auf über 300 Seiten

DevOps hat seine Wurzeln im IT Service Management 
und verbindet zunehmend in IT-Organisationen

Einfache und visionäre Formulierung als Mission 
und übergeordnete Zielsetzung

Praxisorientierter Blick auf Organisations-
entwicklung und Veränderungsmanagement
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Drei Wege Modell im Überblick

Systemdenken (Flow)
Schnellerer Arbeitsfluss von „links nach rechts“ 
(flussabwärts), u.a. durch Transparenz (Arbeit 

sichtbar machen), Kanban-Boards

Feedback-Schleifen
Feedback „nach vorne“ (flussaufwärts) verhindert 

Wiederholung oder Auftreten von Fehlern, 
Qualitätssteigerung und Betriebsstabilität

Experimentieren und Lernen
Aufbau einer Kultur der kontinuierlichen 

Verbesserung, Lernen in der Organisation durch 
dynamisches und diszipliniertes Vorgehen

Werkzeuge 
Arbeitsformen

Kommunikation 
Mindset

Mindset/Kultur 
Menschen
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Systemdenken und 
Flow im ITSM

Ansatzpunkte für Systemdenken + Flow im ITSM

 Verständnis für Gesamtsystem schaffen
 Abhängigkeiten identifizieren
 Gesamtsystem optimieren
 Zusammenarbeit im Wertstrom etablieren

Initialprojekt zur Schaffung einer 
gemeinsamen Basis
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FitSM: Service Management System

Etablierung und Umsetzung von 
Veränderungen sowie 

Sicherstellung der praktischen 
Umsetzbarkeit definierter 

Reifegrade

Identifikation von weiteren 
Verbesserungsmöglichkeiten 

sowie Priorisierung und 
Einleitung von Verbesserungen 

im Rahmen des SMS

Durchführung von (internen) 
Audits zur Bewertung der 

organisatorischen Reife (bspw. 
Evaluierung der Effektivität und 

Effizienz)

Erstellung eines Zeitplans zur 
Implementierung von Service 
Management Prozessen auf 

Basis der Ergebnisse eines Self-
Assessments (FitSM-6)
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Value Stream Mapping

 Abläufe visualisieren und Transparenz schaffen
 Gemeinsames Verständnis aller Beteiligten schaffen, sowohl für den 

aktuellen als auch für den zukünftigen Zustand
 Wertbeitrag der Einzelschritte

im Strom fundiert ermitteln
 Aufzeigen von Engpässen und

Verschwendung, um im Design
einen Zielablauf zu beschreiben

Quelle: Fachbeitrag im HMD Praxis der Wirtschaftsinformatik „DevOps in der 
Praxis – Handlungsfelder für eine erfolgreiche Zusammenarbeit von Entwicklung 
und Betrieb“ 2017 (Beitrag kann auf Anfrage zur Verfügung gestellt werden)
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Feedback-Schleifen 
im ITSM

Ansatzpunkte Feedback-Schleifen im ITSM

 Feedback aus verschiedenen Quellen einbeziehen
 Verbesserungsmaßnahmen priorisieren
 Kleine Schritte gehen und überprüfen
 Feedbackschleife schließen

Wichtiger als die Prozesse ist der 
Prozess zur Verbesserung der Prozesse
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Continual Service Improvement (CSI)

 Ziel: Identifikation, Priorisierung, 
Planung, Implementierung und 
Überprüfung von Verbesserungen an 
Services und am Service Management

 Der Prozess CSI ist die operative 
Umsetzung des PDCA-Zyklus der 
allgemeinen Anforderungen im SMS
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Drei Anforderungen für CSI (PR14)

1. Verbesserungspotenzial 
identifizieren und Audits planen
Auf der Grundlage von Berichten sowie von 
Ergebnissen aus Messungen, Bewertungen 
und Audits des SMS werden Möglichkeiten 
zur Verbesserung von Diensten und 
Verfahren ermittelt und registriert.

2. Verbesserungspotenziale bewerten 
und umsetzen
Die Verbesserungsmöglichkeiten werden 
einheitlich bewertet, und es werden 
Maßnahmen zu ihrer Beseitigung festgelegt.

3.Umsetzung von 
Verbesserungsmaßnahmen 
überwachen
Die Durchführung von 
Verbesserungsmaßnahmen muss in 
kohärenter Weise kontrolliert werden.

Fähigkeitsgrad 3:
Der Ansatz für die Bewertung und Genehmigung von Verbesserungsmöglichkeiten ist klar 
definiert. Es wird immer dann angewandt, wenn neue Möglichkeiten identifiziert wurden, 
und zwar auf der Grundlage definierter Rollen und Zuständigkeiten. Sie basiert auf klar 
definierten Kriterien, die darauf abzielen, die Effektivität des SMS und der damit 
verbundenen Fähigkeiten zur Erbringung von Dienstleistungen entsprechend den 
Kundenbedürfnissen und vereinbarten SLAs zu maximieren. Die Maßnahmen zur 
Beseitigung der festgestellten Verbesserungsmöglichkeiten werden aufgezeichnet.

Fähigkeitsgrad 2:
Es gibt einen allgemein anerkannten Ansatz zur Bewertung und Genehmigung von 
Verbesserungsmöglichkeiten, der auf einer Reihe von Kriterien beruht. Der Ansatz wird im 
Großen und Ganzen befolgt, auch wenn nicht alle Rollen und Verantwortlichkeiten definiert 
sind und die Entscheidungen und Maßnahmen zu ihrer Umsetzung nicht immer klar 
aufgezeichnet werden.

Fähigkeitsgrad 1:
Wenn sich Verbesserungsmöglichkeiten ergeben, gibt es eine Person oder Gruppe, die für 
die Entscheidung über das weitere Vorgehen verantwortlich ist, in der Regel ein Mitglied der 
Geschäftsleitung und keine Gruppe oder Einzelperson, die speziell für Verbesserungen 
zuständig ist. Die Entscheidungen beruhen eher auf der Meinung oder dem Wissen der 
Person oder Gruppe, die die Entscheidung trifft, als auf einer Reihe festgelegter Kriterien.
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Experimentieren und 
Lernen im ITSM

Ansatzpunkte Experimentieren&Lernen im ITSM

 Unternehmensziele verständlich machen
 Konkrete Ziele (Objectives) formulieren
 Messbare Ergebnisse (Key Results) festlegen
 Ziele und Ergebnisse in operative Arbeit überführen
 Kontinuierliches System etablieren

Einbindung in Unternehmen, Umfeld 
und Kulturveränderung
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OKR zur Umsetzung

Quelle: https://andreclaassen.de/infos/was-ist-okr/
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Beispiele
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E-Mail-Service

• Nicht nur E-Mail-Server betrachten sondern auch Benutzeroberfläche, Anmeldeprozess 
oder gesamte Serverinfrastruktur

• Ziel: E-Mail-Erlebnis als Ganzes optimieren

Systemdenken und Flow

• Feedback von Anwendern (inkl. Anmeldung, fehlende Funktionalität, Passwortprobleme 
oder Verzögerungen) einholen und nutzen

• Ziel: Optimierung auf der Basis von Feedback

Feedback-Schleifen

• Objective: Anmeldegeschwindigkeit erhöhen
• Key Result: Fehlgeschlagene Versuche um 15% verringern
• Experimentieren mit verschiedenen Ansätzen

Experimentieren und Lernen
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Incident Management (HelpDesk)

• Betrachtung des gesamten Systems anstatt nur „Reaktionszeiten auf Kundenanfragen“, 
nämlich Mitarbeitende, Ticketverwaltung, Kommunikation mit Kunden, Berichtswesen 
einbeziehen

• Ziel: Besseres Verständnis über Zusammenhänge

Systemdenken und Flow

• Feedback von Nutzern (längere Wartezeiten, schlechte Kommunikation, …) einholen und 
umsetzen

• Ziel: Optimierung auf der Basis von Feedback

Feedback-Schleifen

• Objective: Kundenzufriedenheit erhöhen
• Key Result: Durchlaufzeit um 15% senken
• Experimentieren mit verschiedenen Ansätzen

Experimentieren und Lernen
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IT Service Provider
Bis 12/2019
• Teamleiter sucht einfache und verständliche 

Lösung für Prozessverbesserung
• Monatliche Teammeetings

04/2022
• CSI-Prozess hat sich etabliert
• Backlog mit „normalen“ Verbesserungspotentialen ist weitgehend leer
• Interne Schwierigkeiten können mithilfe der strukturierten 

Vorgehensweise schneller und sicherer gelöst werden

Sommer 2022
• Etablierung eines vereinfachten OKR-Ansatzes anstelle 

„FitSM CSI“ für zielgerichtete Verbesserung
• Ausdehnung auf Unternehmensverbund Service Provider

07/2020
• FitSM-Schulung im Team (9 Teilnehmer + GF)
• Umstieg auf zweiwöchentliche Teammeetings und 

CSI-Prozess im Team
• Kundenanfragen nach „ITIL-Prozessen“ nehmen zu

Abfrage im Team am Ende der Schulung

Ubongo Flow Game in FitSM-Schulung
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Zusammenfassung
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• ITSM (FitSM), DevOps und OKR 
lassen sich sinnvoll kombinieren

• Agiles Vorgehen hilft auch im ITSM

• ITSM (FitSM) liefert einen 
hilfreichen Rahmen für 
Organisationsentwicklung

• Think big, start small
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