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Vorwort

Mit großem Stolz präsentiere 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 vollständig überarbeitet 

werden, um seinem Ziel gerecht zu werden: der Bereitstellung einer leichtverständlichen 

Einführung in die umfassende Bibliothek der ITIL-Hauptbücher zur Unterstützung des 

Verständnisses und der weiteren Verbreitung von ITIL als Industriestandard. Zusätzlich - wie 

vom itSMF erwartet werden konnte - haben wir es geschafft, die ersten am Markt zu sein, die 

unseren Mitgliedern diese Dienstleistung zur Verfügung gestellt haben.

Der Hauptfokus dieses Leitfadens liegt auf dem Servicelebenszyklus wie er von ITIL defi niert 

wird. Die Informationen über diesen Lebenszyklus wurden der ausführlichen Dokumentation 

der Hauptbücher entnommen und wird in Teil 1 zusammengefasst. Davon getrennt wurden 

die Informationen über alle Prozesse und Funktionen, die ebenfalls in den Hauptbüchern 

beschrieben wurden, sind in Teil 2 dieses Buches zusammengefasst. Dieser Ansatz ermöglicht es 

den Lesern, die Struktur des Lebenszyklus klar zu erfassen und zugleich alle Informationen über 

Funktionen und Prozesse zur Hand zu haben.

Das Buch wurde auf dieselbe Weise hervorgebracht, wie auch die anderen Veröffentlichungen der 

ITSM Library: ein umfassendes Team von fachkundigen Herausgebern, Autoren und Reviewern 

leistete seinen Beitrag zu dieser umfangreichen Dokumentation. Viel Aufwand fl oss in die 

Entwicklung und das Review des Manuskripts. Tatsächlich wurde der Inhalt in einem größeren 

Veröffentlichungsprojekt entwickelt, welches nicht nur ITIL, sondern auch andere wichtige 

Quellen des IT Service Managements abdeckte. Dieses Projekt lieferte den ITSM Library-

Titel “IT Service Management - An Introduction”, einen über 500 Seiten starken itSMF-Titel 

über ITSM, ITIL, ISO/IEC 20000 und viele andere für das IT Service Management relevante 

Standards und Management Modellen. Aus diesen Werken wurde das gesamte relevante Material 

zu ITIL V3 entnommen und für die Zusammenstellung dieser umfassenden Einführung in ITIL 

verwendet. 

Seit mehreren Jahren war “Foundations in IT Service Management basierend auf ITIL” ein 

Hauptbestandteil der wichtigen Reihe von Management-Leitfäden, die ITSM Library genannt 

wird, und wir erwarten, dass diese neue Aufl age diese Position beibehalten wird.

Jan van Bon

Leitender Herausgeber der ITSM Library 
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Diese Veröffentlichung ist das Ergebnis der Zusammenarbeit vieler Experten dieser Disziplin aus 
vielen verschiedenen Ländern, die Anwender, Provider, Verwaltung, Trainer, Prüfer und itSMF-
Landesverbände repräsentieren. Sie baut auf einer itSMF-Publikation aus den Niederlanden auf, 
welche als Einführung in das IT Service Management konzipiert und zum ersten Mal im April 
des Jahres 1999 veröffentlicht wurde. Das Buch wurde ursprünglich von Georges Kemmerling 
(Quint Wellington Redwood) angestoßen und von einem niederländischen itSMF-Projektteam 
unter der Führung des leitenden Herausgebers Jan van Bon erstellt. Seit 1999 hat das Projektteam 
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die globale Auflage von eine Reihe von Experten aus Anbieter- und Anwenderorganisationen und 
durch Vertreter des OGC geprüft. Dies resultierte in der allerersten international befürworteten 
itSMF-Veröffentlichung, die von der gesamten itSMF-Community unterstützt und als qualitativ 
hochwertige Einführung in ITIL® und das IT Service Management anerkannt wurde. Das Buch 
leistete in vielen Ländern als Verständnishilfe für die veröffentlichten Best Practices im Bereich 
des IT Service Management, die sich in um ITIL-Publikationen herum konzentrierten, einen 
großartigen Dienst. 

Seit 2002 sind eine Reihe von weiteren Übersetzungen erschienen. Jede dieser Übersetzungen 
wurde von einem Expertenteam aus der sprachlichen Zielregion erstellt und geprüft, je nach 
Möglichkeit unter Führung eines itSMF-Landesverbandes. In allen Fällen wurde vor der 
Übersetzung des Textes eine Übersetzungstabelle für die Fachbegriffe festgelegt. Übersetzungen 
wurden ins Englische, Deutsche, Französische, Spanische, Russische, Chinesische, Japanische, 
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Im Jahre 2004 wurde dieser Titel in zwei separate Veröffentlichungen aufgeteilt: eine deckt das 
weit reichende Feld des IT Service Management ab (dies war der “Introduction”-Titel), die 
andere konzentrierte sich auf den Kern des Feldes, da es auf das grundlegende Verständnis von 
ITIL ausgelegt war (dies war der “Foundation”-Titel). 

Im Jahre 2007 mussten beide Bücher aufgrund von signifikanten Änderungen in den zum 
Thema IT Service Management veröffentlichten Quellen stark überarbeitet werden. Daher 
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beider Titel enthält und anschließend das daraus resultierende Manuskript in eine große 
Gesamtveröffentlichung zu IT Service Management und eine zweite, die nur einen Teil davon, 
ITIL, abdeckt, aufzuteilen.

Ein für das itSMF arbeitendes Team von fachkundigen Autoren und Herausgebern erarbeiteten 
den aktualisierten Text (siehe Impressum). Wie auch für andere Veröffentlichungen innerhalb 
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Da das itSMF nach globaler Verfügbarkeit des Best Practice-Wissens strebt, hat es die Chance 
ergriffen, Foundations in IT Service Management basierend auf ITIL V3 ins Deutsche zu 
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die Qualität des Buches signifikant verbessert.

Aufgrund des Wunsches nach einem breiten Konsens im Feld des IT Service Managements sind 
neue Entwicklungen, ergänzendes Material und Beiträge von ITSM-Experten, die mit der ITIL-
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Foundations in IT Service Management basierend auf ITIL V3

Kapitel 1
Einführung

1.1	 Hintergrund
Entwicklungen in der IT hatten im vergangenen Jahrzehnt eine enorme Wirkung auf die 
wirtschaftlichen Märkte. Seit dem Aufkommen außerordentlich leistungsfähiger Hardware, 
höchst vielseitiger Software und superschneller Netzwerke, welche weltweit alle miteinander 
verbunden sind, sind Organisationen in der Lage, ihre informationsabhängigen Produkte und 
Dienstleistungen in größerem Ausmaß zu entwickeln und viel schneller auf den Markt zu bringen. 
Diese Entwicklungen kennzeichnen den Übergang vom Industrie- zum Informationszeitalter. 
Im Informationszeitalter ist alles schneller und dynamischer geworden, alles ist miteinander 
vernetzt. 

Traditionelle hierarchische Organisationen haben häufig Schwierigkeiten dabei, sich diesem rasch 
verändernden Markt anzupassen, was zu den gegenwärtigen Trends für Organisationen, flacher 
und flexibler zu werden, geführt 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 Unterstützung 
einer kundenorientierten Vorgehensweise gestaltet werden können. Dies hat die Abstimmung 
zwischen der IT-Organisation (verantwortlich für die Lieferung von Informationen) und 
dem Kunden (verantwortlich für die Nutzung dieser Informationssysteme in ihrem Business) 
zunehmend bedeutsam gemacht. Über die letzten Jahre hat dieser Trend unter der Bezeichnung 
Business-IT-Alignment (BITA) Aufmerksamkeit auf sich gezogen.

Während Organisationen zunehmend an Erfahrung mit dem prozessorientierten Ansatz des 
IT Service Managements gewannen, wurde klar, dass der Prozess selbst auf schlüssige Weise 
gehandhabt werden sollte. Darüber hinaus war es offensichtlich, dass die Einführung einer 
prozessorientierten Arbeitsmethodik eine große Veränderung für die vorwiegend linien- und 
projektorientierten Organisationen bedeutete. Kultur und Veränderungsmanagement stellten 
sich als wichtige Elemente für ein erfolgreiches Organisationsdesign heraus. 
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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. Außerdem wurde deutlich, dass ein kundenorientierter Ansatz die 
Befolgung eines durchgängigen (end-to-end) und anwenderorientieren Ansatzes erforderte: es 
half dem Anwender nicht, zu wissen, dass ‘der Server noch läuft’, so das Informationssystem am 
Arbeitsplatz des Anwenders nicht zur Verfügung stand. IT Services müssen in einem größeren 
Kontext betrachtet werden. Das Bedürfnis, den Servicelebenszyklus anzuerkennen sowie das 
Management von IT Services im Lichte dieses Lebenszyklus wurden zu einem Anliegen.

Aufgrund der rasch wachsenden Abhängigkeit des Business von Informationen wird die Qualität 
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 erfüllt. Organisationen, die keine Kontrolle über ihre Prozesse haben, 
werden nicht in der Lage sein, herausragende Ergebnisse auf Ebene des Servicelebenszyklus und 
des durchgängigen Managements dieser Services zu erzielen. Organisationen, die ihre interne 
Organisation nicht in geordneten Bahnen lenken, werden ebenfalls keine herausragenden 
Ergebnisse erzielen. Aus diesen Gründen werden all diese Aspekte im Verlaufe dieses Buchs 
nebeneinander her behandelt werden.

1.2	 Warum	dieses	Buch?
Dieses Buch bietet detaillierte Informationen für diejenigen, die für strategische Fragestellungen 
rund um Informationen, wie auch für jene (viel größere) Gruppe, die für die Vorbereitung und 
Durchführung 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 unterstützt. 

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.

OGC 
Ursprünglich 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 Modernisierung ihrer Beschaffungsaktivitäten und der Verbesserung 
ihrer Dienstleistungen durch, neben anderen Maßnahmen, den bestmöglichen 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 fördert 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 Bücherreihen (“Libraries”) veröffentlicht, die von (internationalen) 
Experten verschiedener Firmen und Organisationen verfasst wurden. 
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