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Vorwort

Die Herausforderung

IT-Systeme nehmen in modernen Unternehmen eine immer groBere Rolle ein. Kaum ein
Unternehmensprozess, der noch ohne die Unterstiitzung durch IT-Services effizient arbeiten
kann. Ohne Zweifel tragen diese IT-Services zur optimalen Nutzung der vorhandenen Res-
sourcen bei und ermoglichen so eine sehr hohe Produktivitit. Die zunehmende Abhangigkeit
der Geschéftsprozesse von diesen IT-Services bedingt allerdings eine paradoxe Situation:
Seit Jahren werden IT-Services immer leistungsfahiger zu immer geringeren Kosten und
gleichzeitig steigt der Schaden durch nicht verfiigbare Systeme kontinuierlich an. Wahrend
die sinkenden Kosten fiir die Bereitstellung der Services willkommen sind, werden Schaden
durch Storungen der IT immer bedrohlicher fiir die Unternehmen.

Die Herausforderung lautet also, IT-Services in immer hoherer Qualitdt bereitzustellen, ohne
dabei die Ausgaben ebenfalls erhohen zu miissen. Eine Aufgabe, der sich heute immer mehr
Unternehmen stellen, indem sie IT-Services innerhalb der gewachsenen Struktur analysieren
und MaBnahmen zur Verbesserung dieser Services ergreifen.

Idee des Buches

In diesem Buch werden Wege beschrieben, die dazu beitragen, die IT-Service-Prozesse
effektiv und effizient zu gestalten. Anhand eines Praxisbeispiels wird der Weg zu einer an-
forderungsgerecht betriebenen IT-Service-Organisation beschrieben.

Sie werden sich sicher fragen, was daran neu ist. Ich mochte mich nicht, wie viele andere
Publikationen, auf eine bestimmte Methode zur Prozessverbesserung beschranken und die
Einfiihrung oder Verdnderung von Servicemanagement-Prozessen allein danach ausrich-
ten. Stattdessen werde ich versuchen, die Welt des IT-Service-Managements vom Kopf auf
die FiiBe zu stellen, indem ich zunéachst einmal Wege zeige, um zu ermitteln, was fiir Thre
Organisation wichtig ist und wie Sie die Services in Ihrer individuellen Umgebung optimal
gestalten konnen.

Um das leisten zu konnen, ist es notwendig, Ziele zu definieren und alles Handeln in den
Dienst dieser Ziele zu stellen. Methoden und Prozessmodelle, Best Practices und Management-
instrumente sind unzweifelhaft von hohem Nutzen. Sie sind allerdings allesamt nicht mehr
als Werkzeuge, die es Thnen erleichtern, Ihre Ziele zu erreichen. Um den zielorientierten
Einsatz ausgewdhlter Werkzeuge fiir den grotmoglichen Nutzen in Threm Unternehmen
geht es in diesem Buch.



Die Struktur

Zunachst stelle ich Thnen verschiedene Methoden und Hilfsmittel vor, die IThnen bei der
Gestaltung Ihrer IT-Organisation und der Bereitstellung addquater Services niitzlich sein
werden. Ein besonderer Schwerpunkt liegt dabei auf der aktuellen Version der IT Infras-
tructure Library (ITIL®), da diese richtig verstanden eine schier unerschopfliche Quelle
fiir Informationen und Anleitungen zur Verbesserung der Effektivitdt und Effizienz bei der
Gestaltung und Bereitstellung von IT-Services liefert. Im letzten Abschnitt werde ich an
einem Praxisbeispiel erlautern, wie die vorgestellten Methoden eingesetzt werden konnen,
um definierte Ziele zu erreichen.
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Wiéhrend der Arbeit an diesem Buch wurde mir sehr schnell klar, dass es trotz langjahriger
Erfahrung eine sehr groBe Herausforderung ist, diese Erfahrung und das resultierende
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scheidend beigetragen haben. Besonderer Dank gilt Frau Metzger vom Hanser Verlag, die
sehr viel Geduld bewies und mir das notige Vertrauen schenkte. Mein Kollege Dr. Roland
Fleischer hat mit seinem Beitrag zum Thema Projektmanagement einen wichtigen Beitrag
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gesamten damaligen Maxpert-Team zudem sehr haufig als kritischer Sparringspartner in
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Kontakt

Die Welt des IT-Service-Managements ist standig in Bewegung, und nahezu taglich fiihren
wir Gesprache, die neue Sichtweisen erdffnen und uns dazu veranlassen, unser Vorgehen
in Projekten und Vortrdgen permanent weiterzuentwickeln. Wir wiirden uns freuen, wenn
Sie uns Thre Meinung zu diesem Buch oder zum IT-Service-Management im Allgemeinen
mitteilen und diese mit uns diskutieren. Sie erreichen uns per Mail unter:

martin.beims@aretas.de

michael@ziegenbein4u.de



Vorwort XI

B Vorwort zur 6. Auflage

Bei Erscheinen der 5. Auflage war die ITIL Version 4 noch vollig neu und noch nicht in allen
Teilen fertig. Diese Liicken, vor allem in den Practices, sind nun weitgehend geschlossen und
die Practices werden kontinuierlich weiterentwickelt. Sie sind unter https://www.axelos.com
gegen eine kostenpflichtige Mitgliedschaft abrufbar. Die bei der letzten Auflage noch be-
stehenden Liicken habe ich in der aktuellen 6. Auflage geschlossen und das vorliegende
Buch in den entsprechenden Bereichen aktualisiert.

Dartiber hinaus haben wir noch viele kleinere und groBere Aktualisierungen und Fehler-
behebungen vorgenommen.

Viel SpaB beim Lesen - und wie immer gilt: Ich freue mich iber Diskussionen und Feedback
unter martin.beims@aretas.de.



Geleitwort

Der groBte Teil meiner CIO-Kollegen hat eine sehr klare Vorstellung von der Positionierung
der IT in den Unternehmen. Auch wenn es natiirlich vielfaltige Auspragungen gibt, so verfolgt
doch eine Vielzahl der IT Executives ein starkes IT Alignment mit dem Geschéaft und sieht
sich selbst in der Position, Wertschopfung fiir das eigene Unternehmen zu erzielen. Wozu
braucht die IT dann noch ITIL®, Projektmanagement, Lean 6 Sigma oder andere Methoden?
Der Fokus wird doch iiber die Anforderungen der Geschéaftsprozesse definiert, und als ech-
ter IT-Verantwortlicher muss man dann doch ,,nur noch“ die Geschéftsprozesse verstehen
und begleiten, die IT-Kosten {iberwachen und die Mittelbereitstellung bei Bedarf anpassen.

Genau diese Doppelrolle aus IT-Kompetenz und Verstandnis der Geschiftsprozesse sowie
deren Wertschopfung fiir das Unternehmen zeigt die besondere Verantwortung und Schwie-
rigkeit dieser Position. Daher ist umso wichtiger, sich in vielen Bereichen der IT auf bewédhrte
Standards und erfolgreiche Methoden zu konzentrieren. Eine erfolgreiche Positionierung der
IT ist nur moglich, wenn von der Basis der IT-Leistungserbringung bis hin zur strategischen
Positionierung die Verladsslichkeit und Optimierung der IT-Prozesse gelungen ist. ITIL® stellt
hier die Basis dar, auf der nahezu alle IT-Dienstleister eine Implementierung oder auch
Adaption fiir die spezifische Einfiihrung gestalten. Es scheint der wirtschaftlich sinnvollste
Ansatz zu sein, sich eines Rahmenwerks zu bedienen, das mannigfaltige Erfahrungen und
die notwendige Vollstandigkeit bietet.

Als offener Standard, umfangreich dokumentiert und mit der Erfahrung einer Vielzahl ge-
schulter Spezialisten kann eine wirtschaftlich sinnvolle Implementierung erfolgen, die die
Basis der IT-Dienstleistung sicherstellt und gleichzeitig auch bei der Strategieentwicklung
und dem Management der IT unterstiitzt. Eine strukturierte Methode, wie zum Beispiel
IT IL®, kann also ein Fundament fiir ein Unternehmen, in dem IT eine Rolle spielt, bilden. Ist
dieses Fundament nicht flexibel und bedarfsgerecht aufgebaut, braucht sich die IT-Leitung
keine Gedanken zur weiteren Wertschopfung machen. Es ist sozusagen die Pflicht vor der
Kiir. Selbst wenn Teile der IT-Dienstleistung bei Partnern betrieben werden, zeigt ITIL® eine
Basis fiir IT-Governance und einer gemeinsamen prozessorientierten Arbeitsweise.

In Zeiten, in denen die Geschwindigkeit des Geschiftes wesentlich ist und auch IT einen
wettbewerbsdifferenzierenden Faktor darstellt, miissen sich Unternehmensfiihrung und IT-
Leitung auf eine effiziente, hochzuverléssige IT verlassen konnen. Nur das bietet Freiraum
fiir die zukiinftige Gestaltung des Unternehmens und der IT. Welches Framework, das auf
Erfahrungen einer groBen Zahl von IT Fachleuten und Fiihrungskriften basiert, ist zur Unter-
stiitzung der Gestaltung effektiver und wirtschaftlicher Prozesse besser geeignet als ITIL®?
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