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Was Sie heute mithnehmen kénnen

Was ist CMMI for Services (CMMI-SVC) und was nutzt es?

Was unterscheidet und was verbindet CMMI-SVC von den zwei anderen
Konstellationen von CMMI (CMMI-DEV und CMMI-ACQ)?

Welche Zielgruppe(n) adressiert CMMI-SVC vor allem - wann und wofur soll
es eingesetzt werden?

Wo finde ich mehr Informationen?
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Agenda

« CMMI-SVC: Motivation

 Die CMMI-V1.2 Trilogie

« CMMI-SVC: Was ist neu?

» Der Lifecycle-Ansatz von CMMI-SVC
« Service System Development (SSD)
e CMMI und ITIL

e Nutzung von CMMI-SVC

e SEI-Trainings

« Weiterfihrende Links
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Ausfall T-Mobile-Netz im Frankfurter Raum am
04.09.2003 durch Versionswechsel

2l Sorry, Rhein-Main - Microsoft Internet Explorer

Datei  Bearbeiten  Ansicht  Favoricen  Extras 7 -;,"
. A o i L . i Tt
@ Zurick - @ - [ ,.; -.'_lj ~ ! Suchen % Favoriten G‘Medlen €‘3 [;-_.;-_\‘v ="
Adresse @ http:f fvavna E-mobile . defpressefpresse-news)1,3852,6633-_,00.html Vl werchseln 2u Links ™ Rorbon Ankiviros E -
: Pressefotos e,
= Presse-Kontakt
= Press Room (engl.)
= Unternehmen
= Newsletter
® zones
Suche I
= AD-Mavigation
Liebe Kundinnen und Kunden,
Hormalerweise funktioniert das so: Am vergangenen Donnerstag war alles ganz anders:
Fegelmalkig wird von uns neue Software in MHach einem Update fiel vormittags ein Yermittiungs-
unsere Yermittlungsrechner eingespielt. Damit rechner aus, der Teile der Region Rhein-Main versorgt.
gewdhrleisten wir, dass taglich einige millionen Linsere Experten haben sofort hegonnen, eine Ldsung
Gesprache und Kurzmitteilungen zuverlassig abge- zu finden und maglichst schnell zumindest die Grund-
wickelt werden kinnen. Diese Arbeiten werden in warsorgund wieder herzustellen. Aufgrund der
der Macht vorgenommen, damit der laufende Komplexitat des Problerms dauere es jedoch langer
Betrieb maglichst nicht gestdt wird. Im Laufe eines als erwartet, bis das Metz wieder uneingeschrankt zur L
Jahres mehrere hundert Mal, ohne dass Sie davaon Yerflgung stand.
etwas bemerken.
Wir méchten uns bei [hnen fiir die entstandenen
Unannehmlichkeiten entschuldigen. Sorry, Rhein-Main! 3
&) & Internet

Quelle: http://lwww.t-mobile.de/presse/presse-news/1,3852,6633-_,00.html
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Ausfall T-Mobile-Netz im Frankfurter Raum am
04.09.2003 durch Versionswechsel

Wie steht es mit folgenden Fragen:

Werden neue oder geanderte Systemkomponenten so
eingefuhrt, dass der laufende Betrieb nicht beeintrachtigt wird?
(SST)

Sind wesentliche Service-Abhangigkeiten identifiziert und
gemanagt worden? (SCON)

Quelle: http://lwww.t-mobile.de/presse/presse-news/1,3852,6633-_,00.html
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Die Cost-of-poor-service-quality kostete T-Mobile
bis zu 1 Mio. € an direkten Umsatzeinbul3en

M Heise Mews-Ticker: Panne im D1-MNetz fiihrt zu EinbuBen in sechsstelliger Hohe - Microsoft Internet Explorer

Datei Bearbeiten Ansicht Eaworiten Exkras 2 ﬁ.'
G Zurick - > » p: ;\J /_ ) suchen :ﬂ\_.»’ Fawoariten -@ Medien 6’-“:‘ T am =
Adresze ﬁj hkkp: f feavawe  heise . defnewsticker fdatafjlk-05. 09, 03-002f b a wechseln zu Links **  Morkon Ankiviros E, -
-
(/‘) heise Diesmal machen wir
;_j'_’/ online es lhnen schwer!
MMeldung voun 05.09 2003 12:11
Suchen nach... Top-MMeldungen
. . Utheberrecht: Wenizer
T-Tage-MNews (== Morige] [Méchste =] kopieren mehr zahlen
T Lebendize Demolorati
Tews mohil . = -2 = = ~ * P ebety e Demoktratie
o Panne im D1-Netz fiihrt zu Einbuflen in sechsstelliger Hdéhe s Sofiwarepatente
Dlewes silisnlizn Einen Tag nach der Eiesenpanne im Handwynetz des deutschen Marketfithrers T-Iobile im Grolrauwm R S e TR (%
T elefontarife Fra.nl-r_fl.n‘t werden_ die Umsatzembuﬁen auf’ ei.neq sec_hsste]ligen Betrag ggschatzt. Ein Firrngnsprechn_er Ca schlampen bei
Internett arife bestatigte arm Freitag einen entsprechenden Bericht itn Sardaisbinis. Thie Prognosen der in der Zeiting Verschlusselung
f’fm’iders irrmery ritierten BExperten seien realistisch. Eine genaue Analyze der Verluste stinde jedoch noch aus. COiffencr Standard Hir
m Hunderttausende Tl -Iutzer waren amm Deonnerstag won 9. 30 TThr an vom Metz abgehéngt gewesen, da emn "Metwork Centric
Veranstaltungen Frankfister Wermittlungsrechner wegen sines Software-Fehlers ausgefallen war. Tie Panne konnte erst in W atane ! sefonden
der INacht zum Freitag behoben werden.
www‘.m = k 6 2 "Ein Storfall in dieser Graflencordming ist bedauerlich und argerlich”, sagte der Sprecher. Die Panne sei ein Alctmelle WMeldungen
Book-Sho P seh.tl' komple.xes Pr?blem gewesen und mcht rmut einem nor:m.alen Clomputerabsturz vergleichbar, A Diistiesr testet Vile muerf
I Freitagwvormittag seien mehrere hdessteams auf den Stralfen in Frankfirt und TTmgebung unterwegs DvD
e T gewesen, um die Stabiitat des IMetzes zu dberprifen. i e AL
Chat-Ewents . . . . srerldsst Sun
Etwaige Fegressanspriiche wvon INutzern, die durch den Ausfall finansiellen oder persénhichen Schaden ) ) ;
Altionen erlitten hatten, wirden won den allgemeinen Geschaftsbedingungen ausgeschlossen, sagte der Sprecher. T- ?;tl"::;‘c;i:;ﬁ;fwhﬁ”
Schulen ans Met= Mobile hat bundesweit 25,3 Millionen Eunden. Bereits Ende April legte ein Stromausfall an einem SonntaZ  Foprmeusschein’ aas
Heis zozenlundeipnine das D1-Ietz in E éln lahtn. Dhie Panne habe allerdings nicht so lange angedauert wie i Frankfort. (&fpad §
Cileic't) ! Zuckerbrot und
Aho £ Heft Peitsche" fiar
Eontakt Tauschhibrsen-MNutrer
I e diainfio [Wersion mam Dracken] [Per E-Ivlail wersenden] [== Vorige] [Michste ==]
Trmmrecaiim Infosorames toleriest s
= ) Internst

Quelle: http://www.heise.de/newsticker/data/jk-05.09.03-002/
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Ausfall des Check-In-Systems bei der Lufthansa
am 23.09.2004 — wenige Tage nach Umstellung
auf electronic-ticket only

A heise online - Lufthansa-Check-in lduft nach Computer-Ausfall wieder - Microsoft Internet Evnlarar FImlse] —
i . . " 2 - - - - L]
e ceailen A ol == A Check-in System bei Lufthansa arbeitet wi... \ZH L] \@
Q@ zurtck - [ B @ Psuren JeFavorien @reden @ 2 L @ - | . : ; ; =T "
— — Datei Bearbeiten Ansicht Favoriten Exfras 2 s
Adresse & g
heise online - ¢4 - i - Technalogy Review - Telepolis - mabil -+ Security - ¢+TV - Jobs - Kiosk A =y _,""._ ' ' W =
> D X & @n JOsucen ipFavoriten @PMedien €2)
-
nelse
@ online DA und Handy =
Sushe... v 23.09.2004 15:43
<< Verige | Naekste »§|  Pressemeldungen
T-Tage-News
News-Archiv | T yfthansa-Check-in Eiuft nach Computer-Ausfall wieder . ) ) )
Nevws mobil Check-in System bei Lufthansa arbeitet wieder normal
Newsleftel. Das Check-in-System der Lufthansa, das in den frithen Morgenstunden ausgefallen war, ist seit dem Mittag F|ugunrege|mé|5igkeiten sollen sich im Lauf des Tages norm glisieren
News einbinden, . i g - . . L ; W
wieder in Betrieb. Der Ausfall danerte msgesamt acht Stunden; die Buclimgssysteme selbst waren mcht
. betroffen. Dag Unternelmen bemiiht sich nmm darum, den Riickstand sclmell anfzubolen, der durch die
E:lefo?ttm .1tf:e aufwendigere manuelle Abfertigung entstanden war. Auch die Lufthansa-Partner British Midland, Austrian
iternettarife . : : e - Niis ’ " - -
Iternetstormeen Airlines md die polnische LOT waren von dem Austall betroffen. Mach dem vorubergehenden Ausfall des Computersystems fur den Checlk-in
. ) . . zeed nd den damit verbundenen Flugunregelmabigkeiten im europaischen
1e Lufthansa reclmet damit, dass sich die Lage nun langsam ) . .
Leserforum normalisiert, allerdings konnten sich die Nachwehen des Ausfalls Flugverkehr heute morgen laufen die Systeme wieder normal. Seit 12,30 Uhr
Chat-Events noch bis zum Abend bemerkbar machen. 33 innerdeutsche und - stehen die Check-in Systeme wieder zur Yerflgung. Sukzessive werden auch
europaische Flge mit iusgesamt 3000 Passagieren fielen am Automaten Check-in und Bordkartendrucker wieder zur Verfligung stehen.
Abo & Heft heutigen Donnerstag komplett aug, zahlreiche andere hatten bis zu Fth Mt d q ich di " ] fe d
Kontalt Zwei Stunden Verspatung, Lu . ansa ge lt davon aus, dass sich die Verspatungen im Laufe des Tages
Mediadaten wieder normalsieran,
Ursache das Augfalls war nach Angaben eines
%5 | Unternehmenssprechers ein Software-Update, dag zu einem oot oas GEHT. WENN SIEEIN . . . . .
linxTrber Ausfall von Hardware-Komponenten filute. Die Fehleranalyse ist SATELLITEN-IP-MODEM Lufthansa bedauert die Unannehmlichkeiten, die den Passagieren entstanden
| bislang noch nicht abgeschlossen; nahere Details fiber die von dem inmarsat) MIT KOSTENLOSER AIRTIME sind, Wahrend des Ausfalls des Computersystems wurden die Passagisre
A T B Tt wve oaliefe Sy . . . . .
Austall behoﬁellell._wlllum}s_,_elle_ielteu Systemkomponenten, GEWINNEN. manuell elngecheckt. wighrend der Wartezeiten wurden die Pazsagiere
Hardware- und Betriebssystem-Versionen waren von der Total Network e ) N
Lufthansa bislane nicht zu erhalten. (mma/c't bestmoglich betreut und mit Getranken und Snacks versorgt.
Werbung
. Version zum Drueken | Per E-Mail versenden << Vorige | Machste = . . . . .
eMedia.de Zum gegenwartigen Zeitpunkt verzeichnet Lufthansa Flugverspatungen bis zu
Zaonbicher Kommentare zwei Stunden, 33 Fluge mit rund 3.000 gebuchten Passagieren im
ey 3 Ar b Re Das war warscheinlich ein Teurer Spass! (n/t) (TIAM 25 9 2004 10:38) . h W/ |'< h t tri h d L t k ﬂ
ED:U THENT | Re ohoh Trgendwie bist du meht wirklioh wissend, (F12 24,9 2004 14.26) Innereuropascnen wver e rmuss e.n gestncnen We.r el’j. angs recreniiuge
b Cannfa 24 09404 11051 wiaren von den Flugstreichungen nicht betroffen, Die Sicherheit des
X | Diskussionen ~ | T By % | B Diskussianen sind auf http:/Awww. heise.de/ nicht verfiighar F|uqverkehl’s war zu keine m Ze|tDUn|’<t bee'ntrachtht W
& T T i

Quelle: http://mww.heise.de/newsticker/meldung/51398
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Die direkten Cost-of-poor-service quality am
23.09.2004 waren 33 Fluge und ca. 3000 Passaglere Wenlger

Datel Bearbeiten Ansicht Favoriten Extras

309.2004 1543
Pressemeldungen

Lufthansa-Check-in Eiuft nach Computer-Ausfall wieder
C‘!?ﬁf -in qwbt M i)u Lufthar 1sa ar be =h=t wieder normal

as Uleck-m=5Systen de das i den bruhen Morzenstunden aszefalle w1t seat dem Mittag I _] —-.!":" Al | r\"—' ]El'_’.-!!"_—‘i'i 11m Laur '{':E-. |? es Mo ?|I Sleran
ler i Betrieh danert i acht Shunden. die Buclnme teme =elbist waren micl

- Wie steht es mit folgenden Fragen:

Werden neue oder gednderte Systemkomponenten so
i elngefuhrt dass der laufende Betrieb nicht beeintrachtigt W|rd’>
(SST) o

Slnd wesentliche Service-Abhangigkeiten identifiziert und
- gemanagt worden? (SCON)

INden, 2o Fidgde mit rund S, UUU getblcaten Fassadieren 1m

Quelle: http://mww.heise.de/newsticker/meldung/51398
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Datei

» C

Bearbeiten Ansicht Chronk  Lesezeichen Exiras

Hilfe:

{x¥ | # o/ fwww heise de fmobil{/ T-Mobile-MNetz-bundesweit-ausgefallen-Upd!

(5] Meisthesuchte Seiten 8 Erste Schritte & Aktuele Nachrichten LD Kostenlose Hotrmal £7 Links anpas

4 heise mobil - 22.04.09 - Pan... |

werlassen. Diese Studie des Ponemon|nstituts
zeigtwe die Risiken liegen

4 heise mobil - 21.04.09

B

TR TSI TR T U g
Produldivitit und Effizienz nachhaltig steigem

) heise mobil - 22.04.09 - Panne im, T-Mobile-Netz wird untersucht [Update] - Mozilla Firefox

Datei

= C

Bearbeiten Ansicht Chronik  Lesezeichen Exiras Hife

{at \ % | http:/fwww heise de/mobi/Panne-im-T-Moble-Netz-wird-untersucht-Update--fnewsticker /meldung/ 13653 EJ 77 ~

4 heise rmaobil - 21.04.09 - T-M....

|21 Meistbesuchte Seiten 4 Erste Schritte 5. Aktuelle Nachrichten [ Kostenlose Hotmail £7 Links anpassen 4% Windows Media £7 Windows | ] ExpertisePortal
% heise mobil - 22.04.09 - ...&

[ascen Diesa Studia des P gkt AT T AT
News [l aKtuelle Melg zsgtin s Riber agen. | Poduiist ind Sipen: nasthallig steigem A
& heiseb_l
[y’ mobi Wio stelt Na hews [l uslle Meldungen ==
News-Meldung vom 21.04.2009 18:29 << Vorige | Nichste >> DVE-T, Foto | (e heweb'l Loewe Tauschaktion
" " und Reisefil ” mobi Mia stellt Mavis mit S00€ beim Haut eines
Sie sind Gast T-Mobile-Netz bundesweit ausgefallen [Update] ) News Meldung vom 22.04.2008 08:52 “4Vorige | Mashste | DyB.T, Folonavigation LCD-TV Gerdts in
Einloggen | Registrieren - S;Eblsml':wlsh: ) . ] ind Reisefinrer var Tausch gegen lhren
I orieren ¢ 193-Dourkcod UEIDOI-M e sind Gast Panne im T-Mobile-Netz wird untersucht [Update] X Aften!
Suche Telefdnica ¢ Einloggen | Resistrisren - S;Ehtﬁtamﬁh;hgﬂ'l per e
[ los! | Seit etwa 18 Uhr ist im gesamten Mobilfunknetz von T-hobile keine Deutsthian o D e £ 13-Qrake Z L"er?a - 002 UN
: - | uche Blefinica euer Telekom Profis -
[ ——— “Werbindung mehr maglich. Auf der Website des Netzbetreibers weist }_ﬁfggl;gl:;ﬂs Mach dem hundesweiten Ausfall im Deutschiandehef soll eiekom Profs.
lediglich eine kleine MNotiz auf den Metzausfall hin, die nurvan einer : . T-Mabile-MNeiz sucht die Telekom am Wathsturskurs T Mobile Produfts
News technischen Storung spricht und dass man intensiv an deren Behebung aifcl;giél'trﬂlﬁ Im Brovwser einrichten heutigen Mittwoch weiter fieberhaft fortsetzen empfehlen! Hohe
F-Tage-Mews arbeite. Deurtachian News nach den Ursachen. Am Dienstag \?Vilgﬁr;té"tre\emmca Frovistonen sictern
News-Archiv 7-Tage-Mews mussten Millionen T-Mobile-Kunden
Aizge [Phane-Prog s Uber Stunden aufs mabile Deutschlanc-Chef aus
Mewsletter vardfientlich  Mews-Archiv Telefonieren verzichten, Zwei von drei iPhone-Programrmierer Prepaid Veraleich.de
Mews untenvegs DAS HP G Statistik MNewslefler zentralen Systemen waren nach \é?;?‘fsr%r;ﬂlcmﬁaubkomer GroRer Tarif Wergleich
Mews einbinden - 2 éein \{er:au EEWE “”‘Ef"";gs Angaben der Telekom ausgefallen. oo -~ ey grepaidvergleich d
oogle-Han ewys ginbinden
Azige 2 009 o gr Bei T-Mobile mussten einige Techniker ¥VI:;’ zs‘ Zt‘( der maskawent Pahrl'”i hz‘ Google-Handy
= 0dafDne ur aege hi Oberstund hicb. 4 -Mabile kommen konnte, blieh aber .
(& noice orine prescverptaicn Lol el Streftn ':m‘z ; "u" :":L"SG('; s e zunachst unklar. Am Abend wurden \éo_dafsutnelun_thqum\e. .
Mabiltelatone 2 wegen Skyp oo oo d SuTer aEm "T“A: :I“ eheben tie Systeme wisder hochgefahren wilgen rsﬁ‘{y?; He?nlday 90% Briefkosten
- ' - sparen
Blackbermy Garmin vers A ' e was sich dann iiber Stunden hinzog, armin verschisbl ermout Jetzt einfach und ginstig
Apple iPhane Start des ML e urn nicht einen ermeuten Gtart des Mivilone auf POF-Dokumente
AndreiafG 1 Handy Moteboakhe — Zusammenzruch auszulsen Notehookhersteller m?;‘n‘:g;nm
o Drmpal [ e G -
:a:;“::nsgeme Quanﬁa :’:ﬂ::n:::::?mmsn Seit 16 Uhr waren die Starungen aufgetreten. Seit 19 Uhr liefen die fir die gﬂ;’m:‘ Ukermundet
etmed Jetztarbrkn! Panne verantwortlichen Computer wieder, betonte ein Telekam-Sprecher Datenhunger der iPhone-
Hatabaoks Bﬁggrhbuglgf Rubriken Grund war nach den Angaben der Telekom ein Softwarefehler im et el
o i sogenannten Home Location Register (HLR). Diese Systeme verarbeiten Methetreiber
Rubriken NE_Eh81rE'bE Tests die Kundendaten und sind dafir zustandig, eine Werbindung zwischen Zeit Mabilfunk-Streit IS
Tests Laut der Kunden-Hotline liegt die Ursache in einem Stromausfall in einermn Zeitung: Mot Tipps&Tricks eituno: Mobilfunk-Stre
PR Mobilfunkstation und der zugeharigen Mobilfunknummer herzustellen. Moch um Skype-Handys wan
Tipps&Tricks zentralen Rechenzentrum des Kernnetzes, das sowohl die GS- als auch urm Skype-H  atehooks allerdings sei unklar, warum die Rechner ausgefallen seien; Ursache sei Mokia
Motebooks die IMT=-hetze von T-Mobile verwaltet, Dafir spricht auch, dass auch Nokia Hanty&PDA jedenfalls sin Softwarefehler Dies solle nun untersucht werden. Das Verzan Wireless gibt
Handy&FDA deutsche T-Mobile-Kunden im Ausland betroffen sein sollen. Genauere Werizon WWIre  Intemet rmobil Unternehmen bat die Kunden um Entschuldigung fir die Kunden an ATET ah
Internet mohil Angaben kannte auch die Pressevertretung des Netzbetreibers noch nicht KUNDEM AN F g pia)s Unannehmlichkeiten. Genichte Uher neues
mathen Gerichte (b Touchscreen-
Specials 1 ; .
ouchscree Service [Update]: Smartphane von Mokia
Service [Update:] Smartphone Handy-Galerie Mittlerweile erklarte Telekam-Sprecher Jurgen Will gegeniber dpa, bei der Wachsturmsmarkt
Wiittlerweile funktioniert die Anmeldung im T-hobile-Metz wieder. Wachstums Landerliste bundesweiten Storung des T-Mobile-Handynetzes am gestrigen Dienstag E-Paper
H?“UV'C_’a'e”e Sprachverbindungen ins Festnetz und andere Handynetze lassen sich E-Paper eransialtungen seien alle drei fur das Home Location Register zustandigen Systeme MNyidia: Mobilprozessoren
Landerliste ebenfalls fiihren, bei Anrufen ins T-Mabile-Metz kommt es noch zur Nyitia Moki Software-Guche ausgefallen. Es gebe keinen Hinweis darauf, dass der Softwarefehler von werden unsere
Weranstaltungen Meldung "Teilnehmer nicht erreichbar”. Datendienste waren von der werden uns  Hotline-Suche EuEen verursacﬂht vxorder; sel Ew He;"cke‘rr/ﬂ}:r]grt\iﬁ sel hach ij\shelggen " meistverkauten Chips
Software-Suche Metzstirung nicht betroffen. T-Mobile-Kunden, die ihr Handy abgeschaltet meistverkal einanzeigen tkenntnissen ‘sehr, sahr unwahrscheinlich”, die genave Ursache werde
Hotline-Suche b k ich d 1 iedoch mich bt im 1 P ‘ weiter untersucht. Gegeniber dem Tagesspiegel hatte ein T-Mobile-
atten, konnten sich danach jedoch nicht mehr im Netz anmelden. (too/c1) aren Sprecher betont, die Panne sei so gravierend gewesen, dass die Techniker
Kleinanzeigen Kontakt zunéchst offenbar noch nicht einmal wussten, wo genau das Netz
Faren Wersion zum Drucken | Per E-Mail warsenden | Newsletter sbannizren ontal ausgefallen war
Impressum
Kontakt << Vorige | Nichste >> Kantakt
Imprassum i
Koﬁtam Kommentare lesen (689 Beitrage) 2
Fertig 2l
Fertig ezl

| Incate verfiiahark

http://www.heise.de/mobil/T-Mobile-Netz-bundesweit-ausgefallen-Update--/newsticker/meldung/136517 und
http://www.heise.de/mobil/Panne-im-T-Mobile-Netz-wird-untersucht-Update--/newsticker/meldung/136531
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Bundesweiter Netzausfall bei der T-Mobile am 21.04.2009

Wie steht es mit folgenden Fragen:

Stehen aktuelle Plane zur Verfigung, um wahrend und nach
der Unterbrechung wichtiger Funktionen die Kontinuitat der
Services zu gewahrleisten?

Sind die Plane in der Zielumgebung validiert worden? (SCON)

http://www.heise.de/mobil/T-Mobile-Netz-bundesweit-ausgefallen-Update--/newsticker/meldung/136517 und
http://www.heise.de/mobil/Panne-im-T-Mobile-Netz-wird-untersucht-Update--/newsticker/meldung/136531
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Agenda

« CMMI-SVC: Motivation

 Die CMMI-V1.2 Trilogie

« CMMI-SVC: Was ist neu?

» Der Lifecycle-Ansatz von CMMI-SVC
« Service System Development (SSD)
e CMMI und ITIL

e Nutzung von CMMI-SVC

e SEI-Trainings

« Weiterfihrende Links
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Die Bedeutung von ,Services’ in einem weiten Sinne.
nimmt standig zu — das SEI vollendet nun mit
CMMI-SVC die Trilogie der CMMI-Familie

History of CMMs

CMM for Software Systems Engineering i
V1.1 (1993) CMM V1.1 (1995) Starke Industrie-
INCOSE SECAM " .
(1995) betelllgung, z.B.:
Software CMM
V2,draft C (1997‘ (Ia\lorthrop
o EIA 731 SECM | | Integrated Product rumman
Software Acquisitio (1998) Development CMM _
CMM V1.03 (2002) \ (1997) Lockheed Martin

V1.02 (2000

J CMMI for Developmen
V1.2 (2006
CMMI for Acquisition H- ( ) CMMI for Services
V1.2 (2007) V1.2 (2009)
Quelle: SEI
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Die CMMI-V1.2 Trilogie auf einen Blick:
CMMI-DEV - CMMI-ACQ — CMMI-SVC

ih

Software Engineering Institute

=& Software Engineering Institute

Carnegie Mellon ® . .
"= Software Engineering Institute CMMI® for Services, Version 1.2

l

CMMI-SVC, V1.2

B . .
CMMI" for Acquisition, Version 1.2
CMM'® for Development, Improving processes for better services
Version 1.2 CMMI-ACQ, V1.2 e

TEcl-lINICAL REPORT
CMMI-DEV, V1.2 ESC-TR-2008-001
CMMI Product Team
CMU/SEI-2006-TR-008 o - i
ESCTRIDIEONE L untimited distibution sublect to the copyright
Tmproving processes for acquiring better products and services
Improving processes for better products

November 2007

CMMI Product Team TECHNICAL REPORT
CMUWSEL-2007-TR0T
ESC-TR-2007-017

August 2006
Unlimitéd distribation subject to the copyright.

Carnegie Mellon

2006: 2007: 2009:
Entwicklungs- Beschaffungsprojekte & Service-Provider
projekte ,Systemintegratoren (nicht nur IT-Services!)
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CMMI-SVC versucht, alle Typen von Services
abzudecken - nicht nur IT-Services

Quelle: SEI
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Agenda

« CMMI-SVC: Motivation

 Die CMMI-V1.2 Trilogie

« CMMI-SVC: Was ist neu?

» Der Lifecycle-Ansatz von CMMI-SVC
« Service System Development (SSD)
e CMMI und ITIL

e Nutzung von CMMI-SVC

e SEI-Trainings

« Weiterfihrende Links
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CMMI-SVC hat insgesamt 24 Prozessgebiete
(Process Areas — PA)

CMMI-SVC (24 PAs)

' Shared PA (SAM) with 3 ' I"""

modified SPs r~

___________________________________________________
_____________________________________

. Core PAs

Core PAs ~ . gaggsbeen expanded to include

.« include services-specific
. informative material

___________________________________________________

CMMI-DEV CI\/IMI -ACQ

CMMI for Development CMMI for Acquisition

Quelle: SEI
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Vorführender
Präsentationsnotizen
The CMMI-SVC model includes the 16 core PAs, one shared PA (SAM), 7 services-specific PAs, 1 of which is an Addition. The PA addition is an optional PA. An organization can choose not to implement that PA. The difference between a PA addition and SAM is that when an appraisal in conducted the organization with the lead appraiser’s agreement needs to justify why SAM is not applicable. For the PA addition, that is not the case. The organization only needs to say that the PA is not in the scope of the appraisal.

Explain the SAM is a shared PA in that it is included in more than one constellation (CMMI-DEV and CMMI-SVC, but not CMMI-ACQ). 

Service-specific PAs exist only in CMMI-SVC models.

Core process areas are present in all constellations.  They are comprised of the following CMMI model components:
a designated, fixed set of CMMI model components that are essential for all areas of interest and are present in all CMMI models (CMF)
model components that are applicable to more than one area of interest, but not members of the above fixed set for v1.2 (e.g., Establish Integrated Teams SP, which appears in both CMMI-SVC and CMMI-ACQ but not CMMI-DEV)
Services-specific model components applicable only to the services area of interest for v1.2
Core PAs may appear different in each constellation because they may contain model components that are specific to a constellation.

Shared PAs (i.e., SAM in v1.2) are those that exist in more than one constellation (area of interest).  They contain model components that are applicable to more than one area of interest , along with constellation-specific components.  Like the core PAs, each shared PA may appear different in a given constellation because it may contain model components that are specific to the constellation’s area of interest.

There are 3 SPs in the core process areas of CMMI-SVC that are not currently in CMMI-DEV which are candidates for inclusion into the CMF.  Two of the SPs address integrated teams (one in OPD and one in IPM).  They can also be found in CMMI-ACQ but similar content is presented in the IPPD addition of CMMI-DEV.  The third SP addresses project strategy (in PP) and a similar SP can be found in CMMI-ACQ but not in CMMI-DEV.


Zur Erinnerung: das (ideale) CMMI-Architekturprinzip'

der ,Constellations’

h da

HOCHSCHULE DARMSTADT
UNIVERSITY OF APPLIED SCIENCES

Process |Project Process |Support |Engi- Acqui- Service |IPPD
Area Managmt | Managmt neering |sition

Cate-

gories

Constel- CMMI+Core

: PN

lation ~ ™~

CMMI-

cuh X | X | X | X X
CMMI-

o X | X | X X

CMMI-

el X | X | X X

Vorsicht: das Ideal-Bild mit dem identischen CMMI-Core ist nicht perfekt
umgesetzt. Z.B. ist PP fur DEV etwas anders als fur ACQ als fur SVC

© 2009 Prof. Dr. Urs Andelfinger. All rights reserved.
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Die neue Category SVC Establishment & Delivery
und die 7 neuen Prozessgebiete von CMMI-SVC v1.2

Service Continuity Service Delivery
(SCON — PM ML 3) (SD - ML 2)

CMMI Model
Framework

Capacity and (CMF)

Availability
Management
(CAM — PM ML 3)

Service System
— Transition
(SST - ML 3)

16 Project,
Organizational,
and Support
Process Areas

Incident Resolution
and Prevention

Service System
Development

(SSD — ML 3) (IRP—ML 3)
Strategic Service
SSD: Management
Quelle: SEI LENG in Klein® (STSM — ML 3)
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Vorführender
Präsentationsnotizen
Key Acquirer Roles
Business analysis/relationship management (incl. requirements)
Systems engineering, architecture strategy, system acceptance
Contract development & supplier management
Program ownership / project management

Key Supplier Roles
Application Design/Development    	
 System Maintenance	           
 Desktop / Service / Help Desk
 Hosting
 Data center / mainframe















INSTRUCTOR NOTES:
KEY POINT
Both Developers and Acquirers have strong, albeit different, needs for process

SUGGESTED SCRIPT
Acquisition is a team sport.  With both the Acquirer and the Developer on the SAME team.
Each has a role to play, and Process is an important element in each of these roles
Ultimately, the goal of both the Acquirer and the Developer is to translate an Operational Need into a fieldable and supportable product.  In pursuit of this:
the Acquirer
Plans the acquisition
Develops an RFP
Solicits proposals
Selects a source
Monitors the project throughout development
Accepts the product
Transitions the product to operations
The Developer
Plans the development
Designs the product
Develops the product
Integrates and tests the product
Delivers the product

The processes used by the developer and the acquirer are different but similar
CMMI-Acquisition Module recommends Acquirers processes
CMMI recommends Developers processes


TRANSITION
 What processes does the Acquirer need?


h.da
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i UNIVERSITY OF APPLIED S5CIENCES

Die CMMI-SVC Prozess Areas nach Category

Process Management Project Management

* Organizational Innovation and Deployment (OID) - Capacity and Availability Management (CAM)
» Organizational Process Definition (OPD) - Integrated Project Management (IPM)

« Organizational Process Focus (OPF) - Project Monitoring and Control (PMC)

« Organizational Process Performance (OPP) - Project Planning (PP)

« Organizational Training (OT) - Requirements Management (REQM)

Risk Management (RSKM)
Quantitative Project Management (QPM)
Service Continuity (SCON)

Support
) Supplier Agreement Management (SAM)

Causal Analysis and Resolution (CAR)
* Configuration Management (CM)

» Decision Analysis and Resolution (DAR) Service Establishment and DeIivery
* Measurement and Analysis (MA) - Incident Resolution and Prevention (IRP)
* Process and Product Quality Assurance (PPQA) - Service Delivery (SD)

(+) Service System Development (SSD)
Service System Transition (ST)
Strategic Service Management (STSM)

© 2009 Prof. Dr. Urs Andelfinger. Al rights reserved. 19 SPIN-Rhein Main 15. Mai 2009
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Das SEl wird immer umgangssprachlicher — die
CMMI-SVC Process Areas in ‘plain English’ (1/2)

Strategic Service Management (STSM):

deciding what services you should be providing, making them standard, and letting
people know about them

Service System Development (SSD):

making sure you have everything you need to deliver the service, including people,
processes, consumables, and equipment

Capacity and Availability Management (CAM):

making sure you have the resources you need to deliver services and that they are
available when needed—at an appropriate cost

Service System Transition (SST):

getting new systems in place, changing existing systems, retiring obsolete systems, all
while making sure nothing goes terribly wrong with service

© 2009 Prof. Dr. Urs Andelfinger. Al rights reserved. 20 SPIN-Rhein Main 15. Mai 2009



h.da

HOCHSCHULE DARMSTADT
UNIVERSITY OF APPLIED SCIENCES

Das SEl wird immer umgangssprachlicher — die
CMMI-SVC Process Areas in ‘plain English’ (2/2)

Service Delivery (SD):

setting up agreements, taking care of service requests, and operating the service
system

Incident Resolution and Prevention (IRP):

handling what goes wrong—and preventing it from going wrong in the first place if you
can

Service Continuity Management (SCON):
being ready to recover from a disaster and get back to delivering your service
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Kernbegriffe zum richtigen Verstandnis von CMMI-SVC (1/2)

Was ist ein Service?
In the CMMI Product Suite, a service is a product that is intangible and non-
storable. (See also “product,” “customer,” and “work product.”). Typically,

— Services imply on-going relationships governed by service agreements.
— Services are delivered through the operation of a service system.

— Services are simultaneously produced and consumed.

Services werden durch Service Systems erbracht:

— Services are delivered through the use of service systems that have been
designed to satisfy service requirements.

— A Service System is an integrated and interdependent combination of
component resources that satisfies service requirements. A service system

encompasses everything required for service delivery, including work
products, processes, facilities, tools, consumables, and human resources.
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Kernbegriffe zum richtigen Verstandnis von CMMI-SVC (2/2)

Was ist ein Project?

* In the CMMI Product Suite, a project is a managed set of interrelated
resources that delivers one or more products or services to a customer or end
user. A project has a definite beginning (i.e., project startup) and typically
operates according to a plan.

* Projects must be planned, but they do not need to have a planned end, and
this broader definition can therefore make sense in the context of all service
delivery.

 For this reason, the CMMI-SVC model explicitly interprets the term “project” to
encompass all of the resources required to satisfy a service agreement with a
customer.

Aus Grinden der Konsistenzsicherung mit DEV und ACQ eine etwas
ungewohnliche Definition, aber tragfahig!
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Weitere wichtige Anderungen durch CMMI-SVC V1.2

« |PPD-Addition fallt weg, analog zu CMMI-ACQ

* |PM: SP 1.6 neu: Establish Integrated Teams
analog zu ACQ, statt SG 3: Apply IPPD-Principles in DEV

« OPD: SP 1.7 neu: Establish Rules and Guidelines for Integrated Teams
analog zu ACQ, statt SG 2: Enable IPPD-Management in DEV

 PP: SP 1.1 neu: Establish the Project Strategy
analog zu ACQ, fehlt bislang in DEV

« 1 Addition: neue Process Area Service System Development (SSD)

statt den ML3-Prozessgebieten RD, TS, PI, VER, VAL aus Engineering
(CMMI-DEV)
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Aul3erdem hat der informative Inhalt an Bedeutung und

Praxisnahe deutlich gewonnen
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Specific Practices by Goal

SG1 Monitor the Project Against the Plan

Actual performance and progress of the project are monitored against the
project plan.

SP11 Monitor Project Planning Parameters

Monitor the-actual values of the-project planning parameters
against the project plan.

Project planning parameters constitute typical indicators of project
progress and performance and include attributes of work products and
tasks, costs, effort, and schedule. Attributes of the work products and
tasks include such-items-as-size, complexity, service level _availability,
weight, form, fit, e+and function.

Parameters to be considered should include the frequency of
monitoring. Frequency considerations may include the possible need for

monitoring each service request or incident. and possibly even
continuous monitoring for continuously delivered services.

Monitoring typically involves measuring the-actual values of project
planning parameters, comparing actual values to the-estimates in the
plan, and identifying significant deviations. Recording actual values of
the-project planning parameters includes recording associated
contextual information to help understand the-measures. An analysis of
the impact that significant deviations have on determining whatthe
corrective actions to take is handled in thesesend-specific goal 2 and
its specific practices in this process area.

© 2009 Prof. Dr. Urs Andelfinger. Al rights reserved. 25
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Agenda
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Die Business — Modelle von CMMI-DEV und CMMI-ACQ

des Erwerbers (Acquirer)

Wertschopfungskette

/

CMMI for Acquisition

Acquisition RFP Solicitation Source Program Leadership System Transition
Planning Prep. Selection Insight / Oversight Acceptance
<
I I ‘_Q‘ e#
L 2 L4
e ’
\ Plan Design | Develop IngtLe_Ig_jerg;[e Deliver | ™=—— =
(@)
™~ ——

Quelle: nach SEI
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Vorführender
Präsentationsnotizen
CMMI = Capability Maturity Model Integration
RFP = Request for Proposal

The arrow from operational need originally was curved and pointed directly into acquisition planning. In reality, per discussions with acquisition officers, it applies to all acquirer functions. Thus the arrow was changed to point more to the overall box in general
Acquisition is a team sport.  With both the Acquirer and the Developer on the SAME team. Each has a role to play, and Process is an important element in each of these roles. Ultimately, the goal of both the Acquirer and the Developer is to translate an Operational Need into a fieldable and supportable product.  In pursuit of this:
the Acquirer Plans the acquisition, Develops an RFP, Solicits proposals, Selects a source, Monitors the project throughout development, Accepts the product, Transitions the product to operations
The Developer Plans the development, Designs the product, Develops the product, Integrates and tests the product. Delivers the product
The processes used by the developer and the acquirer are different but similar CMMI-Acquisition Module recommends Acquirers processes CMMI recommends Developers processes


@ h.da
Das Business-Modell von CMMI-SVC: Ein End-to-End

Lifecycle von Develop — transition — operate — improving

. Development
Capacny Before Service System

requirements Transition (SST) closure
fsrrsrrrsrrrsrrrsrrrssrsd Requirements Build, Test, Integrate,

R h AR R R

- Verify and Validate,
(REQM/RD, SSMI‘_“fI> Design L N| Ppackage, Endtices
P S F ey SSD, CAM) (TS, SSD) _l/ documentation

Availability
requirements

(TS, PI, VER, VAL)

[-SVC addresses

O:
=:
ZO

TR R R R R W
R R R W

* service development
* service transition

* service operations

* service management
* service improvement

"111111111111111111111111

; Service level
, targets

IIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIA

L _ ==
Contin. Service cM

Improvment (CSI) PESE

(OPF, OPD, OID) {} @

R L]

F XXX E X E Ly

Service continuity

requirements / Operations under the same broad
"""""""""""" / (IRP, PRM, SD, CAM, SC) lifecycle

CAM: Capacity & Availability Management

SSM: Strategic Service Management
(= ,OPF / PD / PP* fur Services)

SST: Service System Transition

SD: Service Delivery

SCON: Service Continuity (= ,RSKM* fir SVC)

IRP: Incident Resolution and Prevention

SSD: Service System Development Quelle: nach SEI
( =2 ,Engineering” im Kleinen)
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Vorführender
Präsentationsnotizen
1st explain the two large bubbles
The red arrow between the bubbles illustrates a common point of failure between “Package and deliver to the customer” and “deployment in the live environment”. ST should be involved in the DEV processes and requirements from the other SVC PAs need to be considered in design and implementation. 
Downstream or Early!  A service may not have the luxury of extended requirements, design, implementation phases because it has to operate on day 1 of the contract!
2nd explain that understanding the touch points between the service processes and between SVC and DEV is important 
Encourages end-to-end lifecycle process approach (requirements, development, transition, operations, retirement) helping to avoid issues such as
Ineffective change management between development and operations
poor transition from development to production
Development engineers and IT infrastructure engineers not in sync and not learning from each other
IT silos (development versus operations)
while encouraging
Product requirements definition with greater consideration for SLA, operations, availability and capacity, and performance
Better measurement across the application/product lifecycle  (end to end)

CM
Through an integrated Configuration Management maintaining information about components and configurations from development through deployments and operations:
This ensures that the dependencies between the applications or components being developed or changed to the infrastructure or operational components is documented and managed
This ensures that relationships between the applications or components being developed or changed and the services and organizations using them are documented
This provides development with access to information that will help make better decisions during development and involvement of development teams in addressing incidents and problems
Through an integrated Change Management ensuring effective communication and coordination of activities between development, infrastructure management and operations
This ensures increased visibility for operations to upcoming development projects (to be deployed into operations down the line). Change Management coordinates the approval of the development project and through change management keeps the two sides involved 
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Service System Development SSD
(SVC Establishment & Delivery — ML 3)

The purpose of Service System Development (SSD) is to analyze, design, develop, integrate,
verify, and validate service systems, including service system components, to satisfy existing or
anticipated service agreements.

SG 1 Develop and Analyze Stakeholder Requirements

- SP1.1 Develop Stakeholder Requirements
- SP1.2 Develop Service System Requirements
- SP13 Analyze and Validate Requirements SSD:
SG 2 Develop Service Systems Es umfasst alle ML3-
— SP 2.1 Select Service System Solutions Prozessgebiete von
— SP 2.2 Develop the Design Engineering aus DEV ,im
- SP 2.3 Ensure Interface Compatibility loi ‘ ’
— SP 24 Implement the Service System Design Kleinen'.
— SP 25 Integrate Service System Components Damit kénnen Sie mit
SG 3 Verify and Validate Service Systems einem (1!) Referenzmodell
— SP 3.1 Prepare for Verification and Validation Service Systems entwickeln
— SP 3.2 Perform Peer Reviews :
— SP 3.3 Verify Selected Service System Components und betreiben.
— SP 3.4 Validate the Service System
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Wie passen CMMI-SVC und ITIL (V3) zusammen?

CMMI-SVC:
1. fur alle Services, nicht nur IT
2. WAS ist zu tun?

3. Sehr gute Erganzung mit CMMI-DEV / CMMI-ACQ

Investitionsschutz, Synergien flur die Unterstlitzung
unterschiedlicher Geschaftsmodelle (DEV, ACQ, SVC)

ITIL (V3):
1. IT-Services only — daflir sehr detailliert
2. WIE ist etwas zu tun?

3. Viele Anforderungen aus CMMI-SVC koénnen
durch ITIL-Prozeduren umgesetzt werden

Continual
Service
Improvement

Figure I: The service fl‘fi'(‘_\'t‘ e

Gemeinsamkeit seit V3:
Ganz ahnlicher Life-cycle als verbindende Plattform

Quelle: ItSMF
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Wer soll es nutzen?

» Alle, die schon Erfahrung mit CMMI-DEV / ACQ haben und (IT)-Services
entwickeln oder anbieten wollen

» Alle, die irgendwie Services anbieten — ob mit oder ohne IT — und dies
professionell tun wollen

» Alle, die vor einer detaillierten ITIL-Implementierung das ,Big-Picture
verstehen wollen: WAS ist Gberhaupt zu tun

« Suchen Sie sich das raus, was flur Sie gerade passt:
— Nutzen Sie z.B. die PAs, SGs und SPs als Checkliste fur Ihren Service

— Fur einfache bis mittelkomplexe Service-Entwicklungsaktivitaten ist CMMI-
SVC dank SSD (Service System Development) sogar ein in sich
abgeschlossenes Referenzmodell, Sie brauchen CMMI-DEV gar nicht

— Viele Messzahlen werden vorgeschlagen
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Trainings fur CMMI-SVC

Ist derzeit noch in Entwicklung:

1. fur CMMI-DEV - Erfahrene, Teilnehmer an friheren CMMI-Schulungen
etc.:

- 1-tagiges Services Supplement for CMMI — Training
— URL: http://www.sei.cmu.edu/products/courses/p69.html

Derzeit in Pilotierung: 3-tagiger ,stand-alone‘ CMMI-SVC-Introduction course
— Angebot in Prag vom 3. Juni bis 5. Juni 2009 durch das SEI
— Informationen: U. Andelfinger — ua(at)sei.cmu.edu
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Welterfihrende Links

Release-Note mit einem Uberblick iiber das Verhéltnis zu CMMI-DEV V1.2:
http://www.sei.cmu.edu/cmmi/models/svc-v12-release-notes.html

CMMI-SVC V1.2 Standard zum Download:
http://www.sei.cmu.edu/publications/documents/09.reports/09tr001.html

Detaillierte Unterschiede zu CMMI-DEV V1.2:
http://www.sei.cmu.edu/cmmi/models/SVC-v12-comparetoDEV.html

CMMI-SVC ,Homepage' mit Links zu weiteren Prasentationen, Appraisals etc.
http://www.sei.cmu.edu/cmmi/models/CMMI-Services-status.html

Das CMMI Framework:
http://www.sei.cmu.edu/pub/documents/0O7.reports/07tn009. pdf
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