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Vorwort

IT-Servicemanagement (ITSM) ist nicht nur aufgrund gesetzlicher Vorgaben (z.B.
Sarbanes-Oxley Act oder Basel II) eine notwendige Voraussetzung fiir Unterneh-
men, die reguliren Markt- und Wettbewerbsmechanismen unterliegen. Der
Druck der Unternehmen auf ihre IT-Organisationen, ihre Servicequalitit und
Zuverlissigkeit zu verbessern, hilt unverdndert an, gleichzeitig verlieren diese
immer mehr ihre unternehmensinterne Monopolstellung und mussen mit Anbie-
tern auf externen Mirkten konkurrieren.

Die Verringerung der internen Fertigungstiefe von IT-Organisationen fiihrt
dazu, dass Unternehmen, die Teile ihrer IT ausgelagert haben, qualifizierte Mitar-
beiter vorhalten miissen, die das Beziehungsgeflecht aus vielen externen Dienst-
leistern in den Griff bekommen.

In diesem Kontext wird IT-Servicemanagement auf Basis der IT Infrastruc-
ture Library (ITIL) bereits seit vielen Jahren als wertvolle Unterstiitzung fiir das
Management der IT und ihrer Partnerbeziehungen angesehen, da es die Struktu-
rierung und Disziplin in der Serviceerbringung verbessert und die Ausrichtung
einer IT-Organisation an den Geschiftsanforderungen eines Unternehmens opti-
mieren hilft.

Dieses Buch vermittelt den im IT-Bereich tatigen Fach- und Fithrungskraften
neben der relevanten Theorie auch das Handwerkszeug fur eine effektive Umset-
zung eines internationalen Standards fur das IT-Servicemanagement, der unter
der Bezeichnung ISO/IEC 20000 im Jahre 2005 erstmalig veroffentlicht wurde.



I vi Vorwort

Das Buch geht dabei folgendermaflen vor:

Einfithrung

Zunichst wird im ersten Kapitel die Relevanz des Standards ISO/IEC 20000
erlautert wie auch die damit verbundenen Vorteile fiir Unternehmen. Weiter-
hin erhilt der Leser einen Uberblick iiber die ISO/IEC 20000 und Informatio-
nen zum Ablauf der Zertifizierung, um den Nutzen fiir seine Organisation
oder seine personliche Arbeit einzuschitzen.

Die ISO/IEC 20000

Kapitel 2 gibt einen detaillierten Uberblick iiber die Struktur und wesentliche
Konzepte der ISO/IEC 20000. Die Darstellung der Konzepte und Strukturen
wird durch Beispiele unterstiitzt.

Fallstudien

Kapitel 3 zu den Fallstudien bringt interessante Einblicke von vier Unterneh-
men, ihr gewihltes Projektvorgehen, die Erfahrungen bei der Vorbereitung
und der eigentlichen Durchfithrung der Zertifizierung sowie die Do‘s und
Dont‘s des Projektes.

Projektmethodik

Die Komplexitit und der Umfang einer ISO/IEC-20000-Zertifizierung erfor-
dern einen Projektrahmen zur Bewiltigung aller anstehenden Aufgaben,
angefangen von einer Standortbestimmung zur Ermittlung der Istsituation der
IT-Organisation bis hin zur Durchfihrung des eigentlichen ISO/IEC-20000-
Zertifizierungsaudits. Kapitel 5 beschreibt diesen Projektrahmen unter Anwen-
dung der PRINCE2-Projektmethodik.

Vor diesem Hintergrund wird die ISO/IEC 20000 in ihren zentralen Aspekten vor-
gestellt, und es wird aufgezeigt, wie Unternehmen im Rahmen einer Zertifizie-
rung ihre erfolgreiche Umsetzung des IT-Servicemanagements auch nach aufSen
dokumentieren konnen. Zudem werden Kenntnisse des IT-Servicemanagements
eine immer wichtigere berufliche Qualifikation. Daher bietet dieses Buch die Mog-
lichkeit, wichtige Konzepte des IT-Servicemanagements und der ISO 20000 zu
erlernen.

Bisher gibt es noch keine offizielle Ubersetzung der ISO/IEC 20000 ins Deut-
sche, daher existieren auch keine vorgegebenen Ubersetzungen oder Antworten
auf die Frage, inwieweit Fachbegriffe eingedeutscht werden sollen. Bei der mit
der ISO/IEC 20000 in Verbindung stehenden ITIL hat sich im deutschen Sprach-
raum ein Ansatz durchgesetzt, bei dem wichtige Begriffe wie beispielsweise Inci-
dent uniibersetzt bleiben. Uniibersetzt deshalb, um deutlich zu machen, dass es
sich um eine Storung nach ITIL-Verstindnis handelt. In Anlehnung an diese Vor-
gehensweise wird in diesem Buch auch eine Mischung aus direkt itbernommenen
und ubersetzten Begriffen verwendet. Dieses Vorgehen stellt sicherlich einen
Kompromiss dar. Die Alternative jedoch, eine komplette Ubersetzung oder eine
direkte Ubernahme aller englischen Begriffe, hitte niemandem geholfen.



Vorwort vii

Die Autoren dieses Buches engagieren sich neben Fachvortrigen und Publika-
tionen aktiv an der Weiterentwicklung und praxisorientierten Etablierung des I'T-
Servicemanagements. Wir hoffen, Thnen mit dem vorliegenden Buch interessante
und fir die berufliche Praxis hilfreiche Einblicke geben zu konnen.

Bedanken mochten wir uns bei den im Rahmen der Fallstudien dieses Buches
teilnehmenden Unternehmen fiir ihre freundliche Unterstiitzung und die vielen
wertvollen Hinweise zu den jeweiligen Umsetzungen.

Wir freuen uns iiber Anregungen zur Verbesserung und Weiterentwicklung
des Buches aus dem Kreis der Leserinnen und Leser.

Helge Doble - Rainer Schmidt - Frank Zielke - Thomas Schiirmann

Eschborn - Aalen - Hamburg - Hannover,
Februar 2009
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1 Einleitung

Die Komplexitit der IT in den Unternehmen erhoht sich stindig, gleichzeitig
wachsen die Anforderungen an die IT-Leistungsqualitat (u.a. » Time-to-Market«,
gesetzliche Anforderungen). Unternehmen verfolgen deshalb Sourcing-Strate-
gien, die der Stirkung der definierten Kernaufgaben dienen und zur Reduzierung
der internen Fertigungstiefe in »Nicht-Kernkompetenzfeldern« fiihren.

Die Erbringung von IT-Services geschieht in diesem Zusammenhang haufig
nicht mehr isoliert, sondern im Zusammenspiel mit einer Vielzahl von Dienstleis-
tern (vgl. Abb. 1-1). Diese bilden regelrechte Supply Chains bzw. Lieferantenket-
ten, wie sie schon aus der Automobilindustrie bekannt sind.

Die den Kunden zur Verfiigung gestellten Dienstleistungen setzen sich aus
einer Vielzahl von Einzeldienstleistungen zusammen. Diese Dienstleistungen wer-
den von Dienstleistern erbracht, die sich ihrerseits wiederum auf Subdienstleister
stiitzen.

Die an einem IT Service Supply Net teilnehmenden Dienstleister konnen in
zwei grofse Gruppen unterteilt werden. Die eine Gruppe stellt rechtlich und wirt-
schaftlich vollkommen unabhingige Unternehmen dar. Kennzeichnend fir die
Zusammenarbeit mit diesen ist die obligatorische Verwendung von Vertrigen
und die damit verbundenen realen Geldfliisse. Die zweite Gruppe von Dienstleis-
tern sind solche, die zwar organisatorisch unabhangig von der Kundenorganisa-
tion, mit dieser aber rechtlich und/oder wirtschaftlich verbunden sind, beispiels-
weise durch die Zugehorigkeit zu einem Konzern.

Subdienstleister Dienstleister

Verantwortlicher . .
D {
Subdienstleister lenstieister

Subdienstleister

Subdienstleister

Subdienstleister

Abb. 1-1 [T Service Supply Chains



