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Vorwort

Mit grofem Stolz prisentiere ich diese umfassende Aktualisierung von “Foundations in IT Service
Management basierend auf ITIL V3”. Mit der langersehnten Aktualisierung von ITIL®, die im
Juni 2007 freigegeben wurde, musste dieser ITIL Foundations-Leitfaden vollstindig tiberarbeitet
werden, um seinem Ziel gerecht zu werden: der Bereitstellung einer leichtverstindlichen
Einfiihrung in die umfassende Bibliothek der ITIL-Hauptbiicher zur Unterstiitzung des
Verstindnisses und der weiteren Verbreitung von ITIL als Industriestandard. Zusitzlich - wie
vom itSMF erwartet werden konnte - haben wir es geschafft, die ersten am Markt zu sein, die
unseren Mitgliedern diese Dienstleistung zur Verfiigung gestellt haben.

Der Hauptfokus dieses Leitfadens liegt auf dem Servicelebenszyklus wie er von ITIL definiert
wird. Die Informationen iiber diesen Lebenszyklus wurden der ausfiihrlichen Dokumentation
der Hauptbiicher entnommen und wird in Teil 1 zusammengefasst. Davon getrennt wurden
die Informationen iiber alle Prozesse und Funktionen, die ebenfalls in den Hauptbiichern
beschrieben wurden, sind in Teil 2 dieses Buches zusammengefasst. Dieser Ansatz ermdglicht es
den Lesern, die Struktur des Lebenszyklus klar zu erfassen und zugleich alle Informationen iiber
Funktionen und Prozesse zur Hand zu haben.

Das Buch wurde auf dieselbe Weise hervorgebracht, wie auch die anderen Veroffentichungen der
I'TSM Library: ein umfassendes Team von fachkundigen Herausgebern, Autoren und Reviewern
leistete seinen Beitrag zu dieser umfangreichen Dokumentation. Viel Aufwand floss in die
Entwicklung und das Review des Manuskripts. Tatsichlich wurde der Inhalt in einem groferen
Versffentlichungsprojekt entwickelt, welches nicht nur ITIL, sondern auch andere wichtige
Quellen des IT Service Managements abdeckte. Dieses Projeke lieferte den ITSM Library-
Titel “IT Service Management - An Introduction”, einen iiber 500 Seiten starken itSME-Titel
tiber ITSM, ITIL, ISO/IEC 20000 und viele andere fiir das IT Service Management relevante
Standards und Management Modellen. Aus diesen Werken wurde das gesamte relevante Material
zu ITIL V3 entnommen und fiir die Zusammenstellung dieser umfassenden Einfiihrung in ITIL
verwendet.

Seit mehreren Jahren war “Foundations in IT Service Management basierend auf ITIL” ein
Hauptbestandteil der wichtigen Reihe von Management-Leitfiden, die ITSM Library genannt
wird, und wir erwarten, dass diese neue Auflage diese Position beibehalten wird.

Jan van Bon
Leitender Herausgeber der ITSM Library
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Kapitel 1
Einfuhrung

1.1 Hintergrund

Entwicklungen in der IT hatten im vergangenen Jahrzehnt eine enorme Wirkung auf die
wirtschaftlichen Mirkte. Seit dem Aufkommen auflerordentich leistungsfihiger Hardware,
héchst vielseitiger Software und superschneller Netzwerke, welche weltweit alle miteinander
verbunden sind, sind Organisationen in der Lage, ihre informationsabhingigen Produkte und
Dienstleistungen in groferem Ausmaf§ zu entwickeln und viel schneller auf den Marke zu bringen.
Diese Entwicklungen kennzeichnen den Ubergang vom Industrie- zum Informationszeitalter.
Im Informationszeitalter ist alles schneller und dynamischer geworden, alles ist miteinander
vernetzt.

Traditionelle hierarchische Organisationen haben hiufig Schwierigkeiten dabei, sich diesem rasch
verindernden Markt anzupassen, was zu den gegenwirtigen Trends fiir Organisationen, flacher
und flexibler zu werden, gefiihrt hat. Der Fokus hat sich von vertikalen Silos auf horizontale
Prozesse verlagert, und die Entscheidungsbefugnis wird zunehmend auf die Mitarbeiter verlagert.
Vor diesem Hintergrund sind die Arbeitsprozesse des IT Service Management aufgekommen.

Ein wichtiger Vorteil prozessorientierter Organisationen ist es, dass die Prozesse zur Unterstiitzung
einer kundenorientierten Vorgehensweise gestaltet werden kénnen. Dies hat die Abstimmung
zwischen der IT-Organisation (verantwortlich fiir die Lieferung von Informationen) und
dem Kunden (verantwortlich fiir die Nutzung dieser Informationssysteme in ihrem Business)
zunehmend bedeutsam gemacht. Uber die letzten Jahre hat dieser Trend unter der Bezeichnung
Business-IT-Alignment (BITA) Aufmerksamkeit auf sich gezogen.

Wihrend Organisationen zunechmend an Erfahrung mit dem prozessorientierten Ansatz des
IT Service Managements gewannen, wurde klar, dass der Prozess selbst auf schliissige Weise
gehandhabt werden sollte. Dariiber hinaus war es offensichtlich, dass die Einfiihrung einer
prozessorientierten Arbeitsmethodik eine grofie Verinderung fiir die vorwiegend linien- und
projektorientierten Organisationen bedeutete. Kultur und Verinderungsmanagement stellten
sich als wichtige Elemente fiir ein erfolgreiches Organisationsdesign heraus.

Copyright protected. Use is for Single Users only via a VHP Approved License.
For information and printed versions please see www.vanharen.net



2 Foundations in IT Service Management basierend auf ITIL V3

Eine weitere wichtige Lektion bestand darin, dass sich die IT-Organisation nicht selbst in einer
Prozesskultur verlieren darf. Genau wie die einseitig projektorientierte Organisation war auch eine
einseitig prozessorientierte Organisation nicht die optimale Unternehmensform. Das Zauberwort
war, wie immer, Balance. Auflerdem wurde deutlich, dass ein kundenorientierter Ansatz die
Befolgung eines durchgingigen (end-to-end) und anwenderorientieren Ansatzes erforderte: es
half dem Anwender nicht, zu wissen, dass ‘der Server noch lduft’, so das Informationssystem am
Arbeitsplatz des Anwenders nicht zur Verfiigung stand. IT Services miissen in einem grofleren
Kontext betrachtet werden. Das Bediirfnis, den Servicelebenszyklus anzuerkennen sowie das
Management von IT Services im Lichte dieses Lebenszyklus wurden zu einem Anliegen.

Aufgrund der rasch wachsenden Abhiingigkeit des Business von Informationen wird die Qualitit
von Informationsdienstleistungen in Unternehmen zunehmend strikteren internen und
externen Anforderungen unterworfen. Die Rolle von Standards gewinnt stetig an Bedeutung,
und ‘Best Practice’-Frameworks helfen bei der Entwicklung eines Managementsystems, welches
diese Anforderungen erfiillt. Organisationen, die keine Kontrolle iiber ihre Prozesse haben,
werden nicht in der Lage sein, herausragende Ergebnisse auf Ebene des Servicelebenszyklus und
des durchgingigen Managements dieser Services zu erzielen. Organisationen, die ihre interne
Organisation nicht in geordneten Bahnen lenken, werden ebenfalls keine herausragenden
Ergebnisse erzielen. Aus diesen Griinden werden all diese Aspekte im Verlaufe dieses Buchs
nebeneinander her behandelt werden.

1.2 Warum dieses Buch?

Dieses Buch bietet detaillierte Informationen fiir diejenigen, die fiir strategische Fragestellungen
rund um Informationen, wie auch fiir jene (viel grofere) Gruppe, die fiir die Vorbereitung und
Durchfiihrung der Bereitstellung von Informationssystemen, verantwortlich ist. Dies wird sowohl
durch die Beschreibung des Servicelebenszyklus, wie er in der ITIL-Version 3 dokumentiert ist,
als auch durch die Beschreibung der mit ihm assoziierten Prozesse unterstiitzt.

1.3 Organisationen
Es sind eine Reihe von Organisationen in die Pflege von ITIL, im Sinne einer Beschreibung der
‘Best Practices’ im Feld des IT Service Managements, involviert.

0GC

Urspriinglich war ITIL ein Produkt der CCTA, einer britischen Regierungsorganisation. Am 1.
April 2001 wurde die CCTA in das OGC (Office of Government Commerce) integriert, welches
daraufhin zum neuen Eigner von ITIL wurde. Das Ziel der OGC ist es, Kunden (innerhalb der
britischen Verwaltung) bei der Modernisierungihrer Beschaffungsaktivititen und der Verbesserung
ihrer Dienstleistungen durch, neben anderen Mafinahmen, den bestméglichen Einsatz der IT,
zu helfen: “Das OGC zielt darauf ab, die Beschaffung der Verwaltung zu modernisieren und
substanzielle Verbesserungen zu liefern, die ihr Geld wert sind.” Das OGC fordert den Einsatz
von ‘Best Practices’ in vielen Bereichen wie dem Projektmanagement, Programm-Management,
der Beschaffung, dem Risikomanagement und dem IT Service Management. Aus diesem Grund
hat das OGC selbst mehrere Biicherreihen (“Libraries”) versffentlicht, die von (internationalen)
Experten verschiedener Firmen und Organisationen verfasst wurden.
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