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S-ITIL: IT-Infrastructure Library

“...ITIL bietet eine exzellente Basis zur Ausrichtung der IT an den
Geschaftsanforderungen und Kunden sowie fir einen effizienten und
gualitativ hochwertigen IT-Betrieb. ITIL muss individuell an jedes
Unternehmen angepasst werden, um nachhaltig den maximalen Nutzen
bei addquatem Aufwand zu erzielen...”

Ralf Matwin
Mitglied des SCOPAR-Beratergremiums
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Motivation fiir eine IT-Infrastructure Library

<Kosten

. en Problem der IT:
: ns\\e\s\ung
De Mangelnde
e Orientierung,

U e Transparenz und

. ¢ Planbarkeit
Organlsationsstruktur

RO\

» Die IT-Infrastructure Library ist fiir die Herausforderungen der IT-Organisationen ein guter Ausgangspunkt.
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Problemstellungen und Herausforderungen der IT

» Historisch gewachsene IT-Organisationsstrukturen aufgrund anwachsenden
Vielfalt und Komplexitat von Hard- und Software.

* Latente Unzufriedenheit Gber die IT.

* Wenig Transparenz Uber die IT-Organisation hinsichtlich Aufgaben,
Verantwortlichkeit und Abgrenzungen.

* Beherrschbarkeit der wachsenden IT-Kosten.

* |T-Organisation wurde weniger als Service-Einheit, sondern mehr als
Kostentrager betrachtet.

* In der Vergangenheit lag die Konzentration auf der Beherrschbarkeit der
steigenden Komplexitat der Technologie. Zukilinftig ist die IT-Organisation ein
interner Dienstleister.

» IT-Organisationen miissen sich den unterschiedlichsten Problemstellungen und Herausforderungen stellen, um
nicht ,,unterzugehen®.

~~ [ © SCOPAR GmbH
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Die IT als Dienstleister

Unterstitzter fir die anderen Geschaftsbereiche und Organisationseinheiten.

Die Mitarbeiter und Abteilungen innerhalb des Unternehmens mussen in diesem
Zusammenhang als echte Kunden — und nicht als Kollegen — verstanden werden.

Interne und externe IT-Organisationen sind Anbieter, deren Aufgaben in der
Lieferung von qualitativ hochwertigen und kostenglinstigen IT-Services bestehen.
Der Gedanke einer serviceorientierten Kundenbeziehung steht im Mittelpunkt der
IT.

Leistungen sind messbar und bewertbar zu machen (was sich nicht messen lasst,
kann nicht verbessert werden).

Services Level Agreements regeln schriftlich alle Kriterien, die ein Service erfillen
muss.

>

IT-Organisationen miissen sich als Dienstleister innerhalb eines Unternehmens verstehen und entsprechend

ausrichten.

Qe0
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Der ITIL-Ansatz

« ITIL ist ein ,Best practice” Ansatz, dass bedeutet ITIL orientiert
sich an einen allgemein

« anerkannten und gelebten Standards, welche die maximalen
Vorteile in sich vereinigt.

 ITIL ist ein offener Standard ftir das Management von IT-Services.

« ITIL ist eine allgemeine Grundlage zur Normierung von
Arbeitsablaufen in der IT.

» ITIL beschreibt Prozesse und Verfahren, die ein optimales
Management von IT ermdglicht.

 |TIL definiert Bezeichnungen und Begriffe, die im Rahmen einer
einheitlichen Sprachregelung fur IT-Service-Management sinnvoll
sind.

> Die Prozesse der IT orientieren sich bei ITIL nicht an der Technik, sondern an den durch den erbrachten Services
bzw. den Dienstleistungen.

~~ [ © SCOPAR GmbH
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ITIL - Dos and Dont’s

Dos

» Exzessive Burokratie bei der
Prozessdokumentation.

» Mitarbeiter, welche kein Verstandnis ftr
die Serviceprozesse aufbringen

* Unklares Verstandnis Uber Prozess
Ziele.

« Kein sichtbarer, echter Nutzen.

» Keine Reduktion der Service-Kosten
oder Qualitatsverbesserungen.

« Unrealistische Erwartungen, welche
nicht erfullt werden kénnen.

Dont'‘s

Ein gutes Verstandnis flr Kundenbedurfnisse
und Business Aktivitaten entwickeln.

Business anstelle Technik orientierte Services
entwickeln.

Kundenzufriedenheit verbessern durch
Gewahrleistung von messbarer Service-
Qualitat .

Prozesse mussen praktikabel sein.

Rekrutierung von zielorientierten
Servicemitarbeitern, welche ein klares
Verstandnis fur Kundenbedurfnisse aufweisen.

EinfGhrung von ITIL als Organisationsprojekt
begreifen.

> Aufwand und Nutzen miissen stets im Verhaltnis stehen!! Dabei ist ITIL als Framework zu sehen und nicht als

absolutes MUSS!

e0=
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ITIL — Prozessmodell und Beschreibungsstrukturen

Definition

Kontrolle

Input >

Durchfihrung

Prozessdefinition

Process
Goals

Process
Owner

Qualitats-
parameter

y

Prozess

Process

Aktivitaten und
Manager

Subprozesse

v

Funktionen

Ressourcen

Output>

Configuration Items, Configuration Management Database

» Beschreibungsstrukturen: Prozess, Service, Rollen bzw. Service Funktionen, Key Performance Indicators,

-~

-
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Die ITIL-Struktur - Die sieben Module von ITIL

Planning to Implement Service Management
(Einflhren von Services Management)

Business

Perspective
(Geschatftliche
Perspektive)

&

ervice
Delivery
Planung

nd Lieferung
on IT-Services)

Service Support
(Unterstutzung und
Betrieb der
IT-Services)

Infra-
structure

Management

(Rechenzentrums-
betrieb)

Application Management

Business Anforderungen

(Management der Anwendungen)

Security

Management
(Management
der IT-Sicherheit)

[
(@)
S
@)
c
L
s
i
=

» Eine IT-Infrastructure Library besteht aus sieben Kernbereichen.

s
(- |
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Die ITIL-Struktur - Module Service Support

Service Support

Configuration
Management

~

N

Problem
Management

Incident
Management

Release
Management

(Software control

and distribution)

4

N
~ N | ’ -

~ N 4 -
S~ ~ -

(Help Desk)

Change
Management

Unterstitzung/
Information

» Die ITIL-Prozesse sind eng verzahnt und bedingen sich gegenseitig.

-~

-
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Die ITIL-Struktur — Module des Service Delivery

Service Delivery

Continuity
Management

Availability
Management

Finahcial
Management
.. | (Cost Management | .~
~\ forIT-Service) )

) hN i e
Capacity I Service Level
Management I L Management
J Y el
Unterstitzung/
Information

» Die Prozesse zur Servicebereitstellung (Service Delivery) unterscheiden sich in der zuweilen konkurrierenden
Zielsetzung. Eine Zusammenarbeit untereinander ist von hochster Wichtigkeit.

~ [ © SCOPAR GmbH
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Nutzen von ITIL

* Verbesserung der Kundenzufriedenheit durch die konsequente
Umsetzung des Servicegedankens

* Verbesserung der Qualitat durch proaktives Handeln und
Vermeidung von Fehlern

» Effiziente und effektive IT-Geschaftsprozesse durch Transparenz
und eindeutige Verantwortlichkeiten

* Reduzierte Kosten fir die Entwicklung, Bereitstellung und den
Betrieb der IT durch die o. g. Verbesserungen

»  Durch die Einfiihrung einer IT-Infrastructure Library kann ein Unternehmen nicht nur Kosten reduzieren, sondern
auch Prozesse optimieren und die Kundenzufriedenheit steigern.

~~ [ © SCOPAR GmbH
o .) www.SCOPAR.de
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Kritische Erfolgsfaktoren

* Ein gutes Verstandnis flir Kundenbedirfnisse und Business Aktivitaten
entwickeln.

* Business anstelle Technik orientierte Services entwickeln.

* Kundenzufriedenheit verbessern durch Gewahrleistung von messbarer
Service-Qualitat .

* Prozesse mussen praktikabel sein.

* Rekrutierung von zielorientierten Servicemitarbeitern, welche ein klares
Verstandnis fir

* Kundenbediirfnisse aufweisen.

* EinfUhrung von ITIL als Organisationsprojekt begreifen.

»  Erfahrungen bei der Einflihrung von ITIL tragen zum Erfolg und einem nachhaltigen Nutzen von ITIL bei.

~~ [ © SCOPAR GmbH
o .) www.SCOPAR.de
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Aufgaben und Supportmoglichkeiten durch SCOPAR

* Mission und Umfang des Prozesses festlegen
* Awareness-Kampagne initialisieren
* Prozessschritte und Prozeduren beschreiben

» Aufgaben, Befugnisse und Verantwortlichkeiten der
Mitarbeiter und des Managements festlegen (Rollen)

* Schulungsbedarf der Mitarbeiter ermitteln
* Tools auswahlen und implementieren

* Arten der Berichterstattung definieren (Management und
andere Prozesse)

* Prozesse implementieren

* Kontinuierlicher Verbesserungsprozess anstofen und
uberwachen

Unterstltzung
durch SCOPAR
gewahrleistet
eine nachhaltig
erfolgreiche
Einfihrung von
ITIL

> SCOPAR kann in obige Schritte umfangreiche Expertise und Erfahrung einflieBen lassen und alle Aktivitdten je nach

Bedarf unterstiitzen.

000 )
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Warum Sie ITIL mit uns einfiihren sollten (unsere USPs)

Was machen wir anders?

« Wir verkorpern langjahrige Erfahrung im
Bereich ITIL.

« Wir kennen die Praxis in ihrer Vielfalt
(Perspektive, Firmengrol3e, Branche, ...).

« Wir bieten Ihnen einen modularen Aufbau mit
einem Baukasten an wirksamen Bausteinen.

» Diese Bausteine sind sowohl praxiserprobt
als auch wissenschatftlich fundiert.

« Wir arbeiten mit lhnen ressourcen- und
|6sungsorientiert an Ihrem Problem.

« Wir arbeiten nicht an den Symptomen,
sondern gehen dahin, wo es weh tut!

Wie profitieren Sie davon?

< Wir wissen, wovon wir reden und laufen nicht
einfach nur Strdmungen nach.

< Wir kdnnen Ihnen Praxiserfahrungen bieten,
die wirklich zu Ihnen passen.

< Sie haben die volle Entscheidungsfreiheit und
die Zukunftssicherheit Ihres Invests.

< Sie profitieren von dem integrierten Ansatz in
Zusammenarbeit mit flhrenden Hochschulen.

< Sie erhalten eine mal3geschneiderte L6sung,
die Ihr vorhandenes Potential optimiert.

< lhre Losungen setzen an den Ursachen an
und sind somit nachhaltig wirksam!

»  Mit uns gewinnen Sie einen Partner, der Sie durch pragmatische und individuelle L6sungen begeistert.

e0=
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Gerne helfen wir auch lhnen, erfolgreicher zu sein ..

Beratung
Coaching ‘ Lésungen

Strategie .) Konzeption
Reviews S C O P AR Gutachten

Trainings Seminare
Umsetzung

SCOPAR GmbH
Klara-Léwe-Stral3e 3 * D - 97082 Wiirzburg
Fon: +49 - 931 - 45320500 * Fax: +49 - 931 - 45320505
E-Mail: knauf@scopar.de * Web: www.SCOPAR.de
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