Das ITIL Modell

Der Standard fur die
Gestaltung von Service-
und IT-Prozessen

» ITIL - Information Technology Infrastructure Library
» Von der IT-Philosophie zur Norm

» Kundenzufriedenheit

» Steigerung der IT-Servicequalitat
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ITIL ist der De-facto-Standard zur Planung und Implementierung von Service-
prozessen. ITIL gewdhrleistet einen einheitlichen Sprachgebrauch und stellt
fachliche Anleitungen zur Verfiigung, die auf ,best practice” beruhen. Die
Fachbiicher werden vom itSMF (IT-Service Management Forum) stindig
iiberarbeitet und aktualisiert. ITIL ermoglicht die geschaftsprozelRorientierte,
kostenoptimierte benutzerfreundliche Uberwachung der IT Services und hilft
bei der Neuordnung des IT Geschiftsbereiches.

Referentin: Ulrike Buhl (IV Consulting und Schulung)
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Das ITIL Modell

Der Standard fur die Gestaltung
von Service- und IT-Prozessen

In den letzten Jahren wachst das Interesse der Unternehmen an
Methoden, ein IT-Service Management einzurichten. IT Infrastructure
Library (ITIL) hat sich dabei als die einzige umfassend dokumentierte
Methode herausgestellt und gilt als der international anerkannte
De-facto-Standard.

PC-Arbeitsplatzen), Weitergabe von
Problemen, die der Help Desk nicht
[6sen kann (z.B. defekte PC-Fest-
platte).

Eigentlich verbirgt sich hinter dem
Kiirzel ITIL nichts anderes als eine
Sammlung von Biichern, oder bes-
ser, eine kleine Bibliothek zum
Thema IT-Infrastruktur. So ist ITIL
dann auch die Abkirzung von
,Information Technology Infrastruc-
ture Library”.  Eine umfassende
Dokumentation also, die den Begriff
[T-Infrastruktur aufgreift. Darunter
versteht der Fachmann Organisa-
tion, Hardware, Software, Kommu-
nikations- Netzwerke und Doku-
mentationen, die es ermdglichen,
IT-Dienstleistungen zur Verfligung
zu stellen. ITIL hat nun seinen
Ursprung tatsachlich in Handbdi-
chern, die von der CCTA, der Cen-
tral Computer & Telecommunica-
tions Agency, seinerzeit entwickelt
wurden. In diesen Blichern werden
Dienstleistungsprozesse beschrie-
ben, die von Mitarbeitern aus
Rechenzentren, von Lieferanten,
von Spezialisten aus Beratungs-
unternehmen und von Ausbildern
gemeinsam entwickelt wurden.
Doch dabei blieb es nicht. Das
Thema wurde letztlich zu einer IT-
Philosophie, die eine regelrechte
Norm darstellt.

Der Nutzen

Es gibt eine Reihe von guten Griin-
den, ITIL in Unternehmen einzuset-
zen. Der erste Grund ist zufriedene
Kunden. Dieses Ziel liegtim Vorder-
grund der ITIL-Norm, sowie auch

Normierung von Begriffen und
Abldufen. Somit ist gewdhrleistet,
dass jeder die gleichen Ziele hat
und die gleiche Sprache spricht.
Aber auch ein Dienstleistungsange-
bot, dessen Schwerpunkt auf der
Qualitat liegt, ist ein wichtiger
Grund. Ebenso Uberschaubare,
transparente Verwaltungsprozesse.

Problem-Management — Sicherstel-
lung von Ressourceneinsatz bei Pro-
blemen (z. B. Netzwerkspezialist),
Einhalten von Priorititen (welche
Probleme haben Vorrang?), Erfor-
schung der  Problemursachen,
Bereitstellung von Management-
Informationen (z. B. haufig auftre-
tende Problemkategorien).

Change-Management — Sicherstel-
lung der Vorbereitung und des Ab-
laufs von notwendigen Anderungen
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Die Philosophie

Die ITIL-Norm befasst sich mit fol-
genden Modulen des [T-Service-
Managements:

Help Desk — Bearbeitung von Fragen/
Stérungsmeldungen der IT- Anwen-
der (z. B. Probleme mit Textverarbei-
tung), als Verbindung zwischen
Kunde und IT (z.B. Einrichtung von

— eventuell resultierend aus dem
Stérungs- oder Problem-Manage-
ment (z.B. festgestellter Fehler in
Anwendungen), Anderungen der
Geschiftsabldufe, Einflihrung neuer
Produkte oder Dienstleistungen
(z.B. neue Anwendungen)

Configuration-Management — Iden-
tifizierung und Erfassung aller Kom-
ponenten der Informatik- Infrastruk-



tur (z.B. HW/SW-Merkmale von
PC-Arbeitsplatzen).

Softwarekontrolle und Verteilung —
Definition, Genehmigung, Steue-
rung, Wartung und Verteilung von
Software (z.B. neue Releases, Up-
grades).

Service Level Management — Steue-
rung der IT-Servicequalitdt in der
Form von Dienstleistungsvereinba-
rungen zwischen dem Dienstleis-
tungsanbieter und seinen Kunden
(z. B. Unterstiitzung an Wochenen-
den fir definierte Kundengruppen,
vereinbarte Reaktionszeiten des
Help Desk bei Stérungen besonde-
rer Anwendungen)

Kosten-Management — Betriebskos-
tenrechnung zur Feststellung der
Dienstleistungskosten,  Leistungs-
verrechnung zwecks Weiterverrech-
nung der Kosen an die Kunden.
Kapazitdts-Management — Erfiillung
der heutigen und zukinftigen Kun-
denanforderungen bezlglich Trans-
aktionsvolumen, Durchlaufzeiten
und Antwortzeiten — eventuell ein-
schliellich Kostentransparenz (z. B.
Antwortzeiten von maximal einer
Sekunde bei bestimmten Online-
Anwendungen).

Verfiigbarkeits-Management — Die-
ser Prozess sorgt dafiir, das die IT-
Systeme entsprechend den Wiin-
schen und Vereinbarungen der
Geschéftsbereiche nutzbar sind
(z.B. Strukturen und Abldufe zwecks
Verfligharkeit eines Servers von
99,5 Prozent zwischen 6.00 und
22.00 Uhr).

Eventualfallplanung — Diese umfasst
eine Risikoanalyse aller relevanten
Notsituationen, einen Mallnahmen-
katalog und Anweisungen fiir den
Umgang mit festgestellten Risiken
(z.B Wiederanlaufzeit beim Total-
ausfall eines Rechenzentrums).

Die Referentin:

Ulrike Buhl arbeitet seit 1986 im
Bereich Benutzerservice. Nach ei-
nem abgeschlossenen Mathematik-
studium war sie wesentlich am Auf-
bau und der Einfihrung eines
Biirokommunikationssystems sowie
des zugehorigen Benutzerservice
beteiligt, wechselte nach dem Auf-
bau einer weiteren Gruppe ,PC-
Benutzerservice” auf die Berater-
seite und machte sich in diesem
Bereich selbstindig. Als Beraterin
hat Ulrike Buhl mehrere Projekte zu
diesem Thema (unter Verwendung
der ITIL-Methodik) durchgefiihrt
und geleitet. Die wesentlichen
Schwerpunkte dieser Projekte lagen
in Ist- bzw. Schwachstellen-Analy-
sen, Optimierung von Geschéfts-
prozessen sowie Organisationsana-
lysen. Ende 1999 hat sie sich zur
ITIL-Service-Managerin ausbilden
und zertifizieren lassen.

Weiterfiihrende Links:

http://www.itsmf.de
http://www.ccta.gov.uk/itil/

Dienstag/Mittwoch, 3./4. Dezember 2002,
9.00 bis 18.00 Uhr
Future Network, KaiserstraRe 14/2, 1070 Wien

Ulrike Buhl (IV Consulting und Schulung)

Fiir Mitglieder des Future Network bzw. Mitglieder

des Help Desk Institutes Osterreich:
€ 1.300,- zuziiglich 20 % MWSt.

Fiir Nichtmitglieder:
€ 1.400,- zuziiglich 20 % MWSt.

Die Aufwandsentschadigung fiir die zertifizierte
Priifung zum ITSM Foundation nach ITIL betragt
€ 150, zuziiglich 20 % MWSt.

» Bereichsleiter

» Abteilungsleiter und eventuell Gruppenleiter,
die fiir Services verantwortlich sind

» Help Desk, Customer Care, Call Center,
Konfiguration, Inventory Management

» Softwareverteilung, Kostenmanagement,
IT-Organisation oder Planung
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AUSTRIAN RESEARCH CENTERS
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Vorstandsmitglieder des Future Network:

Dr. Rupert Nagler (Information Design Institute)
Dipl.-Ing. Wolfgang Apfelbaum (Apfelbaum Business Consulting)
Dipl.-Ing. Dr. Franz Barachini (Donauuniversitit Krems)
Dipl.-Ing. Erwin Gillich (MA 14/ADV)

N Vstd.-Dir. Ing. Bernhard Graf (Basler Versicherung)

Ing. Johann Ehm (OMV)

Ing. Mag. Heinz Janecska (IT Powergroup)

Prof. Helmut Schauer (Universitat Ziirich)
Johannes Werner (Kapsch)

Sonja Haberl - Finanzreferentin
Mag. Bettina Hainschink — Generalsekretarin

Web powered by:

Tripple @

Wir bringen Ideen online

Weitere Future Network Events finden Sie unter http://www.future-network.at

TEILNAHMEGEBUHR: In der Teilnahmegebiihr ein-
geschlossen sind die Arbeitsunterlagen zur Veran-
staltung (die Zusammenfassung der Vortrage und
Anschauungsmaterial der Referenten), Mittagessen
(bei ganztdgigen Veranstaltungen) und Pausenerfri-
schungen. Die Arbeitsunterlagen kénnen Sie unab-
hdngig von einer Veranstaltungsteilnahme auch kauf-
lich bei uns erwerben. Wenden Sie sich diesbeziiglich
bitte an unser Biiro.

UBERWEISUNG: Nach Erhalt Ihrer Anmeldung sen-
den wir lhnen Anmeldebestdtigung und Rechnung zu.
Bitte Uiberweisen Sie lhre Teilnahmegebiihr rechtzeitig

vor der Veranstaltung oder legen Sie einen Verrech-
nungsscheck bei. Notieren Sie bitte Rechnungsnummer
und Namen des Teilnehmers auf dem Uberweisungs-
formular. Bei Uberweisung der Teilnahmegebiihr spa-
ter als 8 Tage vor der Veranstaltung bitten wir Sie, eine
Kopie des Uberweisungsauftrags am Veranstaltungstag
vorzulegen.

SONDERKONDITIONEN: Bei Teilnahme mehrerer
Mitarbeiter Ihres Unternehmens an einer Veranstal-
tung gewdhren wir ab der zweiten Person einen Preis-
nachlass von 20% auf die Teilnahmegebiihr. Ermafi-
gungen fiir Studenten auf Anfrage.

STORNIERUNG: Bei Stornierung der Anmeldung bis
zum Anmeldeschluss féllt eine Stornogebihr in der
Hohe von 10% der Teilnahmegebiihr an. Bei Abmel-
dung nach diesem Termin wird die gesamte Gebuhr
fallig. Wenn Sie einen Ersatzteilnehmer melden, ent-
fallt nattrlich die Stornogebdihr.

ADRESSANDERUNGEN: Wenn Sie das Unterneh-
men wechseln oder wenn wir Personen anschreiben,
die nicht mehr in lhrem Unternehmen titig sind,
teilen Sie uns diese Anderungen bitte mit. Nur so kén-
nen wir Sie gezielt tber unser Veranstaltungspro-
gramm informieren.

3./4. Dezember 2002 an
bzw.

*) Ich bin/meine Firma ist Mitglied des
[] Future Network

[] Help Desk Institut Osterreich.

Priifung

Angebot fiir Nicht-Mitglieder:

] als Mitglied” zum Preis von € 1.300,— exkl. MWSt.™

[] als Nichtmitglied zu € 1.400,~ exkl. MWSt.™

**) Zuziiglich € 150,— (+ MWSY) fiir die zertifizierte

» Anmeldeschluss: 29. November 2002

» Bei Abschluss einer neuen Firmenmitgliedschaft (z.B.
fir eine Anwenderfirma mit bis zu 50 Mitarbeitern um
€726,73) gewdhren wir auf die Teilnahme des ersten
gebuchten Seminars 50 % Ermafigung.

» Ich melde mich zum Intensivseminar ,ITIL” am An

Future Network
KaiserstraRe 14/2
1070 Wien

Tel.: +43/1/5223636-37

Fax: +43/1/5223636-10
E-Mail: office@future-network.at
http://www.future-network.at

Firma:

Titel: Vorname:

Nachname:

Funktion:

StraBe, Hausnummer:

meines Namens im Teilnehmerverzeichnis einverstanden.

(Nichtzutreffendes bitte streichen)

» Ich erklire mich mit der elektronischen Verwaltung meiner ausgefiillten Daten und der Nennung

» Ich bin mit der Zusendung von Veranstaltungsinformationen per E-Mail einverstanden.

PLZ: Ort:

Telefon: Telefax:
E-Mail:

Ort, Datum: Unterschrift, Firmenstempel:




