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CERTIFIED AGILE SERVICE MANAGER (CASM)

MARTIN ANDENMATTEN

Ein Certified Agile Service Manager (CASM) ist das operative
Pendant zum Certified Scrum Master (CSM). Gemeinsam
konnen sie agiles Denken und Handeln in die gesamte IT
Organisation einbringen und so eine positive Basis fur eine

agile Kultur schaffen.

Die Anforderungen an die IT hinsichtlich Innovation
und Zuverlassigkeit steigen stetig, da neue Technolo-
gien vom Business genutzt werden wollen und gerade
jetzt im Rahmen der Digitalisierung fur die meisten
Unternehmen zum kritischen Erfolgsfaktor geworden
sind. Cloud Technologien und Artificial Intelligence
Losungen verlangen nach neuen Betriebsmodellen
im Unternehmen. Die Vielfalt von externen Partnern
gilt es unter Kontrolle zu halten. Dabei steigt der
Druck, immer mehr fur weniger Mittel zu erreichen.
Was ist der richtige Ansatz zur Bewaltigung der digita-
len Transformation? Genugt ITSM und ITIL als QOrien-
tierung noch?

Fur den Kunden ist der zuverlassige Service hinter der
Technologie immer noch am wichtigsten. Daher gilt
es auch in Zukunft, Services zu managen und die IT
Service Management Praktiken und Prozesse zu nut-
zen. Die Herausforderung besteht aber darin, diese
Servicemanagement-Praktiken an sich andernde
Anforderungen anzupassen, damit die IT schneller
arbeiten und dem Kunden einen kontinuierlicheren
Mehrwert bieten kann.

Das DevOps Institute ist die kontinuierliche Lern-
gemeinschaft rund um die Entwicklung von
DevOps-Praktiken. In Zusammenarbeit mit anerkann-
ten Vordenkern wie beispielsweise Gene Kim (Autor
des Buches ,The Phoenix Project” hat das DevOps
Institute ein Trainingsmodul ,Agile Service Manager”
entwickelt. Ziel dieser Ausbildung ist es, sicherzu-
stellen, dass die agile Werte und Prinzipien in jedem
Service Management Prozess von der Entwicklung
uber die Implementierung bis hin zur kontinuierli-
chen Verbesserung integriert sind. Zudem sollen die
Fahigkeiten innerhalb der IT, Kundenanforderungen
schneller zu erfullen, verbessert werden, damit die
Bereitstellung der Services einen kontinuierlichen
Kundennutzen bietet.

Agile Service Management sorgt dabei fur konti-
nuierlich lernende Teams und fordert eine bes-
sere Zusammenarbeit zwischen Entwicklungs- und
Betriebsteams durch die gegenseitige Bestarkung der
angewendeten Methoden. Kernelemente der Ausbil-
dung fokussieren sich auf das agile Prozessdesign
sowie die agile Prozess Verbesserung.
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Process Implementation - One Increment at a Time
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Beim agilen Prozessdesign wird grundsatzlich der
gleiche Ansatz angewendet, den Softwareentwick-
ler auf die Produktentwicklung nutzen. Agile Teams
arbeiten jedoch autonomer und es werden nicht
strikte Prozesse dokumentiert und fur alle so vor-
gegeben. Die Teams nutzen die ITSM-Praktiken und
bauen den Prozess in kleinen, nach ihren Bedurf-
nissen notwendigen Schritten auf. Als Vorgabe die-
nen nur die wichtigen Kontrollen, nicht jedoch der
Ablauf. Am wichtigsten ist, dass das Team den Pro-
zess so schlank wie moglich definiert und wahrend
des gesamten Service-Lebenszyklus testen kann Es
wird so der fur das Team notwendige Minimum Viable
Process MVP erstellt — mehr nicht. Ein iterativer und
inkrementeller Ansatz fur das Prozessdesign ermog-
licht es ITSM-Prozessen, organisch und ganzheitlich
zu reifen.

Bei der agilen Prozessverbesserung ist man bestrebt,
das Service Management im Rahmen von Continual
Service Improvement (CSI) kontinuierlich auf agile
Werte und Prinzipien auszurichten. Prozessprakti-
ken werden regelmassig auditiert und Uberpruft, um
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sicherzustellen, dass sie sich auf der richtigen Kont-
rollebene befinden und stets die Balance zwischen
,Zu viel” und «zu unklar» anstreben, respektive die
notwendige Flexibilitat behalten und trotzdem die

zwingend notwendige Konsistenz bewahren.

Selbstorganisierte Teams motivieren sich gegenseitig
und suchen nach optimalen Wegen. Das Ziel und die
Vision werden vom agilen Coach vorgegeben - nicht
aber der Weg. Den suchen die agilen Teams gemein-
sam. Es braucht eine Kultur des Vertrauens und weni-
ger der Uberwachung. Das erlaubt auch eine Fehler-
kultur, denn jeder Fehler ist eine Chance zum Lernen.
Ein Incident ist nicht abgeschlossen, wenn der Kunde
wieder arbeiten kann, sondern wenn das Team zusatz-
lich noch etwas daraus gelernt hat. Eine gute Kultur
in den Teams hilft auch unvollstandige Prozesse zu
heilen — und sich nicht dahinter zu verstecken.

Neben dem Training in den Organisationen ist die
agile Transformation ein wichtiges Element, diese
Kultur zu verankern. Hier hat die Glenfis in den letz-
ten Jahren sehr viel Erfahrung sammeln konnen und
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CSlI Sprints and Plan-Do-Check-Act
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Ein CSI-Sprint kann immer dann auftreten, wenn dies fiir neue oder
bestehende Prozesse sinnvoll ist.

Time Time
ACT PLAN ACT PLAN ACT PLAN
New . New
CSI Sprint
Increment Increment
CHECK DO CHECK DO CHECK DO
Prozessverbesserung

Ein Plan-Do-Check-Act-Ansatz ist entscheidend fiir den Erfolg von
Agile Service Management.

gelernt, dass agile Methoden helfen, mit leichtge-
wichtigen Vorgehensweisen eine hohere Flexibilitat
in der Umsetzung zu gewahrleisten. Dadurch kann
die Planungssicherheit gewahrleistet und gleichzei-
tig beweglich auf die sich andernden Bedurfnisse
reagiert werden. Agile Methoden sind nicht nur in der
Entwicklung von Software-Losungen gefragt, sondern
allgemein und insbesondere im Service Management.
Komplexe Fragestellungen konnen damit empirisch,
inkrementell und iterativ gelost werden.

Unser Team besteht aus qualifizierten und motivier-

ten Spezialisten, die ebenso unternehmerisch wie
kunden- und resultatorientiert denken und handeln.

MARTIN ANDENMATTEN
martin.andenmatten@glenfis.ch

WWW.GLENFIS.CH

Unsere Methodik bringt das Wissen der einzelnen
Fachteams erfolgreich zusammen, fordert das Zusam-
mengeharigkeitsgefuhl und ermoglicht dem Kunden
die Realisation seiner selbstgesteckten Ziele. Von
uns, unseren Partnern und unseren Kunden erwarten
wir die Bereitschaft zur Entwicklung, also die Bereit-
schaft, Bestehendes aufzubrechen und unkonventio-
nelle Wege zu gehen.

Wir begleiten unsere Kunden auf dem agilen Weg zur
Digitalisierung:

VOM KENNEN. ZUM KONNEN. ZUM TUN.
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