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Einleitung

Uber den Autor

Martin Andenmatten ist seit Uber 18 Jahren in den verschiedensten Bereichen der
Informatik tatig.

Nach Jahren der Systemtechnik im Grossrechnerbereich wie auch im Client-Server
Umfeld hat er diverse IT-Infrastruktur-Projekte geleitet. Er war Uber 4 Jahre Verant-
wortlich fir den Betrieb von samtlichen dezentralen Systemen und Anwendungen einer
schweizerischen Privatbank und fuhrte ein Team von Uber 30 Mitarbeitern. Heute ist
Martin Andenmatten Geschaftsfuhrer der Firma Glenfis AG und leitet bei diversen Kun-
den namhafte Service Management Projekte. Seit 2002 ist er zudem Kursleiter der
erfolgreichen ITIL Foundation und ITIL Service Manager Trainings.

Sein theoretisches Riustzeug hat er sich als diplomierter Wirtschaftsinformatiker Il und
diplomierter Betriebskonom FH angeeignet. Er ist zudem zertifizierter ITIL Service
Manager und hat 2003 die Prifung zum Certified Information Systems Auditor (CISA)
erfolgreich absolviert. Seit Herbst 2004 ist er zertifizierter BS 15000 Consultant.

Martin Andenmatten ist der Griinder der Glenfis AG.

An wen richtet sich diese IITIL Grundlagen Aus-
bildung?

Die vielen guten Anregungen unserer Schulungsteilnehmer und die langjahrige erfolg-
reiche Schulungstétigkeit als akkreditierter Trainer fur ITIL Best Practice hat mein
Team und mich veranlasst, fur den ITIL Grundlagen Lehrgang ein véllig neu gestalte-
tes Handbuch zu entwerfen. Diese anspruchsvolle Ausbildung fir erfahrene Praktiker
aus IT Service Management Organisationen, aber auch fur Quer-Einsteiger und Studie-
rende, wird in einem Kurs durchgefiihrt und schliesst mit einer Zertifizierungsprifung
ab.

Unser IT Service Management Grundlagen ist so gestaltet, dass die/der Lernende
strukturiert und volistandig durch die Systematik der Philosophie von ITIL Best Practi-
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ce gefuhrt wird. Der rote Faden ist flr jedes Kapitel Uber prazise Lernzielformulierun-
gen, einem Block Wiederholungen (Repetition) und Kontrollfragen mit Musterlésungen
aufgebaut. Mit dieser Gliederung besteht die Mdglichkeit, die Wissensvermittlung im-
mer wieder zu Uberprifen und bei Bedarf einzelne Lernziele individuell nachzuarbeiten.

Lernen muss Freude machen. Wir haben durch umfangreiches Bildmaterial die Be-
schreibungen aufgelockert und komplexe Fragestellungen durch anschauliche Grafiken
leicht verstandlich gestaltet. Erganzt wird diese Animation durch ein umfassendesAb-
kurzungsverzeichnis (Akronyme) und Glossar der ITIL Best Practice Begriffe.

Wenn unser Kompendium lhnen nicht nur wéhrend der ITIL Foundation Schulung Un-
terstlitzung bietet, sondern in lhrem Geschéaftsalltag ein verlasslicher Ratgeber ist,
dann haben wir unser Ziel erreicht.

In diesem Sinne wiinschen mein Team und ich lThnen einen abwechslungs- und inhalts-
reichen Kurs mit dem ITIL Service Management Grundlagen als treuen Begleiter und
Ratgeber.

Die ITIL Foundation Zertifzierung

Das Foundation Zertifikat IT Service Management richtet sich an Verantwortliche fur
Management und Betrieb von operativen Dienstleistungen. Die ITIL Zertifizierung ist
vor allem auch fir diejenigen geeignet, welche sich mit der Einfuhrung von IT Service
Management oder der Beratung von IT Service Management befassen.

Prifungsanforderungen

Es werden gewisse Grundkenntnisse und eine gewisse Erfahrung im Bereich der Auto-
matisierung, der Automatisierungsinstrumente und deren Verwaltung vorausgesetzt:

Bedeutung der IT-Dienste und der IT-Infrastruktur fur eine Organisation
Verfahrensorientierter Ansatz bei der Unternehmensorganisation
ITIL-Bezugsmodell fur die Verwaltung

Grundbegriffe

Durchschnittlicher Lernaufwand

Der Lernaufwand fur das Examen ITIL Foundation betragt 40 Wochenstunden. Dieser
Wert ist ein Richtwert. Personen, die ITIL bereits Uber ihre Arbeit oder aus der Litera-
tur kennen, werden weniger Stunden bendtigen.

© Copyright 2005 by Glenfis AG, Switzerland
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Aufschlisselung der Examensanforderungen
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Der Kandidat tiberschaut die Bedeutung der IT-Services und der IT-
Infrastruktur fur eine Organisation.

Der Kandidat kann darlegen, worin die Bedeutung einer systematischen Heran-
gehensweise bei der Verwaltung einer IT-Infrastruktur besteht:

a. fir die Abnehmer der IT-Dienstleistungen,

b. fir den Lieferanten der IT-Dienstleistungen.

Der Kandidat verfugt Uber Kenntnisse zum verfahrensorientierten Ansatz bei
der Unternehmensorganisation.

Der Kandidat ist in der Lage:

a. die Vorteile der Beschreibung der Arbeitsprozesse innerhalb einer Organisa-
tion zu nennen,

b. zwischen Prozessen und organisatorischen Einheiten zu unterscheiden,
c. die wesentlichen Elemente einer vollstandigen Prozessbeschreibung zu

nennen.

Der Kandidat ist mit dem ITIL-Bezugsmodell Service Support und Service Deli-
very fur die Verwaltung der IT vertraut.

Der Kandidat ist mit den Prozessen aus dem Bezugsmodell und deren gegen-
seitigen Beziehungen vertraut.
Der Kandidat ist in der Lage:

a. das Ziel, die Aktivititen und die Resultate der einzelnen Prozesse vonein-
ander zu unterscheiden,

b. die Beziehungen zwischen den Prozessen zu beschreiben und fur die ausge-
tauschten

c. Informationen oder Produkte Beispiele zu nennen.

Der Kandidat kennt die nachstehenden niederlandischen und englischen
Grundbegriffe zu den zu ITIL gehérenden Prozessen.

Fragetechnik

Die Prufungsfragen werden im Multiple-Choice-Verfahren gestellt. Aus 40 Fragen mus-
sen mindestens 26 richtig beantwortet werden. Es stehen dabei eine Stunde Zeit zur

Verfigung.
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Service Management

Lernziele
Lernziel 1.01
Lernziel 1.02

Zeitplanung
Student
Einsteiger

Praktiker

Anforderungen an das ICT-Management

Positionierung des IT Service Managements

2 Stunden
1 Stunden
¥ Stunde

Die globale Welt wird durch stark zunehmende, sich gegenseitig
beeinflussende Veranderungen geprégt. Die Unternehmen sind mit
Die Ge-
schaftstatigkeit des Unternehmens hangt in zunehmendem Masse

einem permanenten Wandel ihrer Umwelt konfrontiert.

von der Informations- und Kommunikationstechnologie (ICT) ab.
Die ICT unterstutzt die Unternehmen nicht nur in der Umsetzung
der Strategie, sondern ist als Business-Enabler zunehmend gefor-
dert, neue Geschéaftsfelder zu erméglichen und den sich andernden

Anforderungen mit angemessener Reaktionszeit zu begegnen.

© Copyright 2005 by Glenfis AG, Switzerland
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Orientierung Weiterfuhrende Informationen finden Sie unter www.itil.org, ei-

nem der fuhrenden ITIL Portale.

Glossar ICT steht als Abkurzung fur Information, Communication,

Technology, und umfasst damit die gesamte moderne
Informationstechnologie. (21T)

IT Wir verwenden diese altere Abkurzung (Information
Technology) synonym zur neuen Abkurzung ICT. Kom-
munikation ist heute ein untrennbarer Teil der Informa-
tionstechnologie. (=2ICT)

ITIL Information Technology Infrastructure Library

ITSM IT Service Management

TCO Total Cost of Ownership

Lernziel 1.01
Anforderungen an das ICT-Management

Total Cost of Ownership Die Trennung in Herstellung, Vertrieb und Nutzung einer ICT-
Anwendung ist Uberholt. Total Cost of Ownership Analysen zeigen
eine markante Kostenverschiebung von der Erstellung zum Betrieb
der ICT.

ICT-Betrieb und -Wartung stehen heute im Fokus der Kostenopti-
mierung. Kostentransparenz ist im ICT-Betrieb die Voraussetzung
zur ldentifikation von Kostentreibern und damit die Basis zur Kos-
tenreduktion.

Die starke Durchdringung aller Geschéftsprozesse mit ICT und die
daraus resultierende Automatisierung kann nur mit einer stabilen
und hochverfugbaren ICT-Infrastruktur sicher gestellt werden.

Time to market Time to market und Speed to market sind heute zwei der wichtigs-

Speed to market ten Herausforderungen der Unternehmen. ICT muss sich flexibel
und schnell auf die sich andernden Bedurfnisse des Unternehmens
ausrichten und diese Entwicklung unterstutzen.

Zielkonflikt Kostenkontrolle, Stabilitait und Anderungsdynamik sind ein klassi-
scher Zielkonflikt, der geldst - oder zu mindest entscharft - wird
durch die Weiterentwicklung der ICT vom urspriinglichen Produktlie-
feranten zu einem professionellen Servicelieferanten.

6 | © Copyright 2005 by Glenfis AG, Switzerland
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Ein ICT-Service wird mit einem Vertrag zwischen dem Leistungs-
erbringer (ICT Service Organisation) und dem Nutzer (Kunde) fest-
gelegt. Der Service kann sich wahrend der Leistungserbringung
andern und lasst sich deshalb nur schwierig im Voraus bewerten.
Die ICT Organisationen und das ICT-Management sind von dieser
Entwicklung betroffen und mussen ihre Aufbau- und Ablauforganisa-
tion entsprechend ausrichten.

Die konkrete Umsetzung dieser Anforderungen wird mit dem IT
Service Management (ITSM) Ansatz realisiert. Das Ziel von
ITSM ist die Festlegung der Leitlinien fir die Entscheidungsfin-
dung. Aus Prozess-Sicht wird die professionelle Umsetzung mit
definierten Ansprechpartnern ermoéglicht. Voraussetzung dafir ist
die Bereitschaft des Managements und der Mitarbeiter zum Wan-
del in Richtung Kunden- und Serviceorientierung innerhalb des
Unternehmens. Dabei geht es beim Service Management in erster
Linie um die Definition der Prozesse, welche sich an den zu
erbringenden Dienstleistungen orientieren. Erst in zweiter Linie
sollen dann die unterstiitzenden Werkzeuge eingesetzt werden.

ICT
muss die
Realisierung der
Unternehmensziele
unterstutzen

ICT
ist ein existenzieller
Produktionsfaktor
des Unternehmens

ICT
ICT muss sich
muss Wettbewerbs- andernden
vorteile generieren Anforderungen

flexibel anpassen

Abb. 1: Erwartungshaltung an die ICT

In der Vergangenheit wurden - abgesehen von einigen Ausnahmen -
nur Teilbereiche wie zum Beispiel Help Desk optimiert. Die ganzheit-
liche Analyse und Optimierung der ICT Services und die notwendige
Unterstlutzung der Kerngeschéftsprozesse ist in vielen Fallen immer
noch offen. Die damit auszuschopfenden Optimierungspotenziale

© Copyright 2005 by Glenfis AG, Switzerland
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sind weder erkannt noch werden sie genutzt. Dabei bestimmt gera-
de die in den Unternehmen eingesetzte Informationstechnologie
(ICT) und der dazu notwendige IT Service massgeblich die Ge-
schwindigkeit und Effektivitat der Kerngeschaftsprozesse.

Der leistungsorientierte IT Service ist heute eine existenzielle

Voraussetzung fir einen nachhaltigen Geschaftserfolg!

Anforderungen an das Management

Der Strategie-Entwurf beantwortet die drei Kernfragen:
(1) Wo stehen wir?
(2) Wohin wollen wir?
(3) Wie kommen wir dorthin?
Die Antworten werden fur die IT-Einheit im Strategieprozess in en-

ger Wechselwirkung mit der Entwicklung der Geschéaftsstrategie
erarbeitet.

© Copyright 2005 by Glenfis AG, Switzerland
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Die Umsetzung der Strategie einer IT-Einheit erfordert Kommunika-
tion und Rickmeldung. Dies leistet der strategische Management-

prozess:
Mitarbeiter
Kultur
. Einstellung IT als . .
Service Level - ) Organisations-
Management Fahigkeiten einheit weiter-
= entwickeln
Supply-Chain
Management
Strategie
Steuerung
Ausrichtung
Service Support Integration
IC_>|O d Infrastruktur
und Service inkl. Tool
Delivery (inkl. Tooks)

IT als Motor far
zukunftige
Veranderungen

Abb. 2: Mitarbeiter, Prozesse und Technologien als Elemente des Service
Managements

Der strategische Management Prozess leitet die strategischen Vor-
gaben als messbare Ziele zu den Ubrigen Prozessen, veranlasst die
Kaskadierung dieser Ziele hinein in die Prozesse bzw. Organisation
bis zum einzelnen Mitarbeiter und meldet den gemessenen Umset-
zungsstand der Zielvorgaben zuriick and den Strategieprozess.

Der strategische Managementprozess verbindet die Ubrigen Prozes-
se zu einer Einheit mit einer ldentitat, der Strategie.

Allen Beteiligten ist klar, worum es geht. Die Ziele sind messbar und
der Soll-/Ist-Vergleich ermdglicht Korrekturen auf allen Ebenen.

© Copyright 2005 by Glenfis AG, Switzerland
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Lernziel 1.02
Positionierung des IT Service Managements

Praktische IT Service Management ist ein Prozess zur Planung, Steuerung,

Anwendung Kontrolle und Koordination aller IT relevanter Aktivitaten und
Ressourcen mit dem einzigen Ziel, die operativen und strategi-
schen Vorhaben eines Unternehmens zu erreichen.

Zweck der IT ist die optimale Unterstutzung der Geschéftsprozesse
und deren Mitarbeiter zur Erreichung der Unternehmensziele.

IT Service Management ist der Prozess, der die Qualitat und Quanti-
tat der gelieferten IT Service-Leistungen plant, tiberwacht und steu-
ert. Die Stellgrossen werden aus den Zielen der Geschaftsprozess-
und Kundenorientierung und der Kostenoptimierung abgeleitet.

Kundenorientierung Die drei Hauptziele des Service-Managements sind:
Qualitat

(1) Ausrichten der IT Services auf die gegenwartigen und zu-
Kostenkontrolle

kinftigen Anforderungen des Unternehmens und seiner Kun-
den.

(2) Optimieren der Qualitat der erbrachten IT Services.
(3) Reduzieren der langfristigen Kosten der Service-Tatigkeit.

Diese Prozessdefinition und die damit verbundenen Hauptziele fiih-
ren zu einem grundlegenden Philosophiewandel:

Achtung Der IT-Anwender wird zum IT-Service-Kunden!

Praktische Der Gesamtprozess Service-Management wird sinnvollerweise in

Anwendung Teilaufgaben zerlegt, die den kurz-, mittel- und langfristigen Un-
ternehmenszielen und den verantwortlichen Organisationseinhei-
ten zuordnet werden.

IT Service Management unterteilt dazu die zu unterstitzenden Pro-
zesse in drei Ebenen:

IT Service Management (4) Strategische Ebene: Management von IT-Dienstleistungen.
ist auch immer Dazu zahlen unter anderem Qualitatsmanagement und IT
Customer Relationship Service-Organisation.

Management

(5) Taktische Ebene: Planung und Steuerung von IT-
Dienstleistungen (Service Delivery).

(6) Operationelle Ebene: Unterstiutzung von IT-
Dienstleistungen (Service Support).

10 | © Copyright 2005 by Glenfis AG, Switzerland



Kapitel 1

Version 2005-L01-01

m';:;:l-:‘n\o
-IPIL.Org

IT Customer Relationship Management

Business
i Managers Strategic Alignment
strategisch X < 2 IT Management
Information
Managers
Service Level
Budget Management
taktisch |nha.ber ~ Service Levels ~ = Availapility
Funktions- < g - Capacity
verwalter - Financial
- IT Continuity
Abteilungs- Change Requests Cha_nge
leiter < »> Incident
operationell . . Configuration
Support .
Projektleiter . pPp ~ Service Desk
Anwender Produktion

Kundenorganisation IT Organisation

Abb. 3: IT Customer Relationship Management

Ganzheitliches IT Service Management umfasst die Steuerung
und Uberwachung der qualitativen und quantitativen IT-Services
unter Berucksichtigung der Unternehmensziele, Geschéftsprozess-
orientierung, Benutzerfreundlichkeit und Kosten. D.h., dass die
Gesamtheit aller zur Abwicklung des Geschéaftsprozesses eingesetz-
ter Ressourcen der unternehmensinternen IT zur Optimierung der
Betriebsablaufe betrachtet wird. Der Zweck der IT begrindet sich
somit in der optimalen Unterstiitzung der Geschéaftsprozesse zur
Erreichung der Unternehmensziele.

Kundenorientierung basiert auf dem Kerngedanken, dass (auch
interne) Kunden sich jederzeit auf die zur Erledigung ihrer Arbeit
bendétigten IT-Dienstleistungen verlassen kdnnen. Dabei wird in
besonderem Masse die Qualitat der Dienstleistung betont. Es wird
eine Kunden-Lieferanten-Beziehung bzw. eine Beziehung zwischen
Servicegeber und Servicenehmer hergestellt. Unter Mitwirkung bei-
der Seiten werden Dienstleistungsvereinbarungen, so genannte
Service Level Agreements (SLA) festgelegt, nach denen die Service
Management Prozesse gestaltet werden.
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Abb. 4: Geschaftsprozesse und IT Service Management

Repetition

Lernziel 1.01: Anforderungen an das ICT-Management

Geschéftsprozesse sind mehr und mehr durch IT Technologie auto-
matisiert worden. Die strategische Abhéangigkeit des Business von
der IT ist entsprechend gross. Die Sicherstellung der Sorgfaltspflicht
durch das ICT Management ist durch folgende drei grundlegende
Anforderungen gepragt:

¢ Gewahrleistung der geforderten Stabilitat, Verflugbarkeit und
Performance der IT Dienstleistungen

¢ Mittel- bis langfristige Senkung der IT Betriebskosten

¢ Flexible und doch risikobewusste Umsetzung von Anderungen
seitens des Business
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Lernziel 1.02: Positionierung des IT Service Managements

IT Service Management ist der Prozess, die Qualitdt und Quantitat
der gelieferten IT Service-Leistungen zu planen, zu uberwachen und
zu steuern. ITSM ist also kein Entwicklungs- oder Technologie-
Framework, sondern stellt den Kundennutzen und somit die IT
Dienstleistungs-Erbringung in den Vordergrund.

Kontrollfragen

K1.01: Wie tragt das IT Service Management zur Qualitdt von IT
Dienstleistungen bei?

a) indem Vereinbarungen zwischen internen und externen Kun-
den und Lieferanten in formalen Dokumenten festgelegt wer-
den

b) durch allgemein anerkannte Nurmierung der Service Levels

¢) indem dafur gesorgt wird, dass unter allen Angestellten der IT
Organisation die Kundenfreundlichkeit geférdert wird

d) indem Prozesse zur Verwirklichung der Dienstleistungen ein-
gerichtet werden, die einfach zu handhaben und aufeinander
abgestimmt sind
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