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Vorwort I 

IT-Dienstleister unterliegen am freien Markt einem starken Wettbewerb durch Globalisierung und dauerndem Druck zur 
Standardisierung. Was vor zehn Jahren noch für die Fertigungsindustrie galt, bestimmt heute unsere Realität. Industriali-
sierung der IT, IT Factory, Shared Services sind zwar Schlagworte, aber auch Treiber, die uns einen Paradigmenwechsel 
aufzwingen.  

Transparenz, Vergleichbarkeit, Messbarkeit und klare Zuordnung von Verantwortlichkeiten sind die Voraussetzungen für 
kontrolliertes Prozessmanagement, d. h. die Voraussetzung für ständige Verbesserung. Als Best-Practice-Ansatz bietet 
ITIL ein ideales Instrumentarium zur bedarfsorientierten Umsetzung dieser Anforderungen.  

Weitere Treiber für die Standardisierung der IT-Prozesse gemäß der ITIL waren in unserem Unternehmen, der Sinius 
GmbH, die Erfüllung internationaler Normen und Standards – eine BS-15000-Zertifizierung stand an –, die Einführung 
eines adaptierten Prozessmodells unserer Konzernmutter Siemens Business Services GmbH & Co. OHG sowie die zwin-
gend erforderliche Konsolidierung der historisch gewachsenen heterogenen Prozesslandschaft.  

Die Implementierung der ITIL-Prozesse geschah bei uns 2005 im Rahmen eines phasenorientierten Projektes, in dem 
nicht nur die fachlichen Aspekte im Vordergrund standen. Ein wesentlicher Fokus wurde auch auf die gleichzeitige Ver-
änderung der Organisation gerichtet. Für ein Unternehmen ist ein solches Projekt eine große Herausforderung. Die Be-
harrlichkeit der Organisation wird oft unterschätzt; auch der Übergang der Prozesse in den Regelbetrieb stellt eine größe-
re Hürde dar als zunächst geglaubt. Die Kunst besteht darin, eine Organisation bzw. die Menschen in ihr zu befähigen, 
die implementierten Prozesse nach der Übergabe in den Regelbetrieb mit Leben zu füllen und zu stabilisieren.  

Dieses Kompendium bietet neben grundlegenden Informationen zur ITIL und zum Projektmanagement ein Novum: ein 
praxisorientiertes Phasenmodell, das die Synthese dieser komplexen Bereiche darstellt. Basierend auf diesem Modell 
wurde das IT Service Management in unserem Unternehmen erfolgreich eingeführt und wir haben damit die Vorausset-
zung geschaffen, einen standardisierten Betrieb überhaupt erst aufzubauen.  

Die Autoren Martin Kittel, Torsten J. Koerting und Dirk Schött sind erfahrene Experten auf ihren Gebieten. Ihnen ist es 
im vorliegenden Kompendium gelungen, ihr Fachwissen praxisgerecht, nachvollziehbar und verständlich zu präsentieren. 
Insofern wünsche ich diesem Buch seinen verdienten Erfolg! 

Karsten Kollat,  
Chief Operating Officer 
Mitglied der Sinius Geschäftsführung,  
ein Unternehmen von Siemens Business Services 



Vorwort II 

Grundlagen dieses Kompendiums sind die ITIL und die in ihr aufgeführten IT-Service-Management-Prozesse sowie 
wesentliche Disziplinen des Projektmanagements. Diese beiden Bereiche haben wir verbunden und daraus – quasi als 
deren Synthese – eine phasenorientierte Vorgehensweise entwickelt, anhand derer Sie die ITSM-Prozesse in Ihrem Un-
ternehmen einführen bzw. optimieren können. 

Dieses Buch richtet sich an alle, die vor der Herausforderung stehen, ITSM-Prozesse zu implementieren: Projektleiter, 
IT-Leiter, Führungskräfte des IT-Managements, aber auch CIOs. Sie alle benötigen bei der Umsetzung der ITIL ein kon-
kretes Vorgehensmodell, um ein derartiges Projekt von der Initiierungsphase bis zum Abschluss erfolgreich durchzufüh-
ren. Wir gehen davon aus, dass die Leser mit den Grundbegriffen der ITIL und dem methodischen Rüstzeug des Pro-
jektmanagements vertraut sind; in Bezug auf das Projektmanagement haben wir uns auf die Bereiche beschränkt, die für 
die ITIL relevant sind. 

In unser Kompendium sind jahrelange Erfahrungen aus unterschiedlichen Branchen und Kundensituationen eingeflossen; 
es beschreibt unseren Best-Practice-Ansatz, der eine konkrete Anleitung zur praktischen Umsetzung der Prozesse gemäß 
der ITIL liefert. Sie bekommen Methoden, Hilfsmittel und Checklisten an die Hand und erfahren, welche Erfolgsfaktoren 
und Stolpersteine es bei der Einführung eines IT Service Managements gibt. In der Fachliteratur zur ITIL ist dies ein 
gänzlich neuer Aspekt: Die meisten Werke beschränkten sich bisher auf die Neubeschreibung der ITIL, ohne tiefer auf 
die Schwierigkeiten bei deren Umsetzung einzugehen. Wir beantworten Ihnen die Fragen, die sowohl die ITIL als auch 
die Fachliteratur offen lassen. ITIL beschreibt, WAS bei der Prozessgestaltung zu tun ist; wir zeigen Ihnen, WIE dies 
konkret umgesetzt werden kann. Besondere Aktualität hat unser Kompendium im Hinblick auf die kürzlich eingeführte 
ISO 20000. Wesentliche Aspekte der Zertifizierung haben wir bereits in einer speziellen Checkliste berücksichtigt. 

Unser Dank geht an Bernd Brocksch, Roland Grube und Manfred Ruttmar, Mitarbeiter aus dem Consulting der Siemens 
Business Services GmbH & Co. OHG, die das fachliche Review übernommen haben. Außerdem danken wir Dorothee 
Köhler für eine nicht unerhebliche Anzahl Nachhilfestunden in Sachen Grammatik und Orthographie sowie ihre Geduld 
während der vielen Redaktionssitzungen. 

Martin Kittel 
Torsten J. Koerting 
Dirk Schött 
 


