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1.Einführung in ITIL 
 

Was ist ITIL? 
ITIL (Information Technology Infrastructure Library) ist ein Rahmenwerk für IT-Service-Management 

(ITSM). Es bietet eine umfassende Methode zur Planung, Implementierung, Überwachung und 

Optimierung von IT-Services. ITIL wurde in den 1980er Jahren von der britischen Regierung 

entwickelt und hat sich seitdem zu einem weit verbreiteten Standard für ITSM entwickelt. 

 

ITIL beschreibt eine Vielzahl von Prozessen, die in fünf Hauptbereiche unterteilt sind: Service-

Strategie, Service-Design, Service-Transition, Service-Operation und Continual Service Improvement. 

Jeder dieser Bereiche beinhaltet eine Reihe von Prozessen, die zusammenarbeiten, um eine effektive 

IT-Service-Delivery zu gewährleisten. 

 

Die ITIL-Prozesse umfassen beispielsweise Incident Management, Problem Management, Change 

Management und Configuration Management. Sie sind darauf ausgelegt, die Qualität der IT-Services 

zu verbessern und gleichzeitig die Kosten zu senken. ITIL bietet auch Richtlinien für die Governance 

von IT-Services und die Kommunikation mit dem Business. 

 

ITIL ist ein offener Standard, der von Unternehmen und Organisationen in vielen Branchen weltweit 

angewendet wird. Es gibt auch eine Zertifizierungsstruktur, die Personen ermöglicht, ihr Wissen über 

ITIL zu demonstrieren und ihre Fähigkeiten zu beweisen, ITIL-Prozesse erfolgreich zu implementieren 

und zu verwalten. 

 

 

 

 

 

 

 



Geschichte von ITIL 
Die Geschichte von ITIL beginnt in den 1980er Jahren, als die britische Regierung besorgt darüber 

war, dass ihre IT-Services nicht den Anforderungen der Verwaltung und der Bürger gerecht wurden. 

Um dieses Problem zu lösen, beauftragte die Regierung die Central Computer and 

Telecommunications Agency (CCTA) mit der Entwicklung eines Rahmenwerks, das die IT-Services 

verbessern sollte. 

 

Das erste ITIL-Framework wurde 1989 veröffentlicht und bestand aus einer Sammlung von Best 

Practices für IT-Service-Management. Es umfasste Prozesse wie Incident Management, Problem 

Management, Change Management und Configuration Management. Diese Prozesse waren darauf 

ausgelegt, die Qualität der IT-Services zu verbessern und gleichzeitig die Kosten zu senken. 

 

In den 1990er Jahren wurde ITIL weiter verbessert und erweitert. Im Jahr 2000 wurde die dritte 

Version veröffentlicht, die als ITIL V3 bekannt ist. Diese Version enthielt eine neue Struktur, die auf 

fünf Hauptbereiche ausgerichtet war: Service-Strategie, Service-Design, Service-Transition, Service-

Operation und Continual Service Improvement. 

 

Seit der Veröffentlichung von ITIL V3 hat es mehrere Aktualisierungen und Ergänzungen gegeben, um 

die Anforderungen der Veränderungen in der IT-Branche zu erfüllen. Im Jahr 2011 wurde die vierte 

Edition von ITIL veröffentlicht, die als ITIL 2011 bekannt ist und sich auf die Anwendbarkeit in 

Unternehmen und die Verknüpfung mit anderen Frameworks wie COBIT und ISO/IEC 20000 

konzentriert. 

 

Heute ist ITIL weltweit ein anerkannter Standard für IT-Service-Management und wird von vielen 

Unternehmen und Organisationen in unterschiedlichen Branchen angewendet. Es gibt auch eine 

Zertifizierungsstruktur, die Personen ermöglicht, ihr Wissen über ITIL zu demonstrieren und ihre 

Fähigkeiten zu beweisen, ITIL-Prozesse erfolgreich zu implementieren und zu verwalten. 

 

 

Ziele von ITIL 
ITIL (Information Technology Infrastructure Library) hat mehrere Ziele, die darauf abzielen, die 

Qualität und Effizienz von IT-Services zu verbessern. Einige dieser Ziele sind: 

 

Service-Exzellenz: ITIL zielt darauf ab, IT-Services auf höchstem Niveau bereitzustellen, um die 

Erwartungen der Kunden zu erfüllen und übertreffen. Dies erfordert eine kontinuierliche 

Verbesserung der Prozesse und Verfahren, um die Qualität der IT-Services zu gewährleisten. 

 

Kosteneffizienz: ITIL zielt darauf ab, die Kosten der IT-Services zu reduzieren, indem überflüssige 

Prozesse und Verfahren eliminiert werden und die Effizienz der IT-Prozesse erhöht wird. 

 



IT-Business Alignment: ITIL zielt darauf ab, die IT-Services mit den Geschäftsprozessen des 

Unternehmens auszurichten, um die IT-Services besser auf die Bedürfnisse des Unternehmens 

abzustimmen und die Geschäftsprozesse zu unterstützen. 

 

Flexibilität und Skalierbarkeit: ITIL zielt darauf ab, IT-Services flexibler und skalierbarer zu gestalten, 

um schnell auf die sich ändernden Anforderungen des Unternehmens reagieren zu können. 

 

Compliance und Governance: ITIL zielt darauf ab, die Einhaltung von IT-Standards und Regulierungen 

sicherzustellen und ein Governance-Modell zu implementieren, um die IT-Services zu überwachen 

und zu steuern. 

 

Kontinuierliche Verbesserung: ITIL zielt darauf ab, die kontinuierliche Verbesserung der IT-Services 

durch die Anwendung von Best Practices und Metriken sicherzustellen, um die Effizienz und die 

Qualität der IT-Services zu steigern. 

 

Insgesamt hat ITIL das Ziel, die IT-Services und die IT-Organisationen effizienter, effektiver und 

kundenorientierter zu gestalten, um die IT-Services besser auf die Bedürfnisse des Unternehmens 

abzustimmen. 

 

 

ITIL-Prozessmodell 
Das ITIL-Prozessmodell ist eine Methode zur Strukturierung und Standardisierung von IT-Prozessen. 

Es besteht aus einer Reihe von Prozessen, die in fünf Hauptbereiche unterteilt sind: Service-Strategie, 

Service-Design, Service-Transition, Service-Operation und Continual Service Improvement. 

 

Service-Strategie: In diesem Bereich werden die langfristigen Ziele und Pläne für die IT-Services 

festgelegt. Dazu gehört die Identifizierung von Geschäftsbedürfnissen, die Entwicklung von Service-

Portfolios und die Schaffung von Service-Partnerschaften. 

 

Service-Design: In diesem Bereich werden die IT-Services entworfen, um die Anforderungen der 

Service-Strategie zu erfüllen. Dazu gehören die Erstellung von Service-Level-Agreements, die 

Entwicklung von Prozessen und Verfahren sowie die Konstruktion von IT-Infrastrukturen. 

 

Service-Transition: In diesem Bereich werden die entworfenen IT-Services in den Betrieb überführt. 

Dazu gehören die Überwachung und Steuerung von Änderungen, die Tests von IT-Services und die 

Freigabe von IT-Services. 

 



Service-Operation: In diesem Bereich werden die IT-Services im Betrieb unterstützt und verwaltet. 

Dazu gehören die Überwachung von IT-Services, das Incident Management und das Problem 

Management. 

 

Continual Service Improvement: In diesem Bereich werden die IT-Services kontinuierlich verbessert. 

Dazu gehören die Messung von Service-Leistungen, die Identifizierung von Optimierungspotentialen 

und die Umsetzung von Verbesserungsmaßnahmen. 

 

Jeder Prozess im ITIL-Prozessmodell hat seine eigenen Ziele, Aktivitäten, Rollen und 

Verantwortlichkeiten, die in Prozessbeschreibungen festgelegt sind. Diese Prozesse sind miteinander 

verknüpft und arbeiten zusammen, um die IT-Services effizient und effektiv zu gestalten und die IT-

Organisationen besser auf die Bedürfnisse des Unternehmens auszurichten. 

 

 

2.ITIL-Prozesse 

Service-Strategie 
 

Service-Portfolio-Management 
Das Service-Portfolio-Management ist ein wichtiger Bestandteil der ITIL-Methodik und befasst sich 

mit der Verwaltung des gesamten Angebots an IT-Services innerhalb einer Organisation. Es umfasst 

die Identifizierung, Überwachung, Steuerung und Überprüfung von IT-Services, um sicherzustellen, 

dass diese den Bedürfnissen des Unternehmens entsprechen und den geschäftlichen Zielen des 

Unternehmens dienen. 

 

Das Service-Portfolio-Management besteht aus drei Phasen: 

 

Service-Strategie: In dieser Phase werden die langfristigen Ziele und Pläne für die IT-Services 

festgelegt. Dazu gehört die Identifizierung von Geschäftsbedürfnissen, die Entwicklung von Service-

Katalogen und die Schaffung von Service-Partnerschaften. 

 

Service-Design: In dieser Phase werden die IT-Services entworfen, um die Anforderungen der Service-

Strategie zu erfüllen. Dazu gehören die Erstellung von Service-Level-Agreements, die Entwicklung von 

Prozessen und Verfahren sowie die Konstruktion von IT-Infrastrukturen. 

 

Service-Übergang: In dieser Phase werden die entworfenen IT-Services in den Betrieb überführt. 

Dazu gehören die Überwachung und Steuerung von Änderungen, die Tests von IT-Services und die 

Freigabe von IT-Services. 

 



Das Service-Portfolio-Management erfordert die Zusammenarbeit von verschiedenen Abteilungen 

innerhalb der Organisation, wie z.B. IT-Management, Finanzen, Marketing, Geschäftsprozesse und 

Einkauf. Es ist wichtig, dass die IT-Services mit den Bedürfnissen des Unternehmens in Einklang 

stehen und die IT-Organisation besser auf die Bedürfnisse des Unternehmens ausgerichtet ist. 

 

Das Service-Portfolio-Management hilft auch dabei, die IT-Services zu bewerten und zu priorisieren, 

um sicherzustellen, dass die wichtigsten Services die notwendigen Ressourcen erhalten. Es hilft auch 

dabei, die Leistung von IT-Services zu messen und zu verbessern, um sicherzustellen, dass sie den 

Bedürfnissen des Unternehmens entsprechen und die geschäftlichen Ziele des Unternehmens 

unterstützen. 

 

 

Financial Management for IT Services 
Das Financial Management for IT Services ist ein wichtiger Bestandteil der ITIL-Methodik, der sich mit 

der Finanzierung, Budgetierung und Kostenrechnung von IT-Services befasst. Es umfasst die 

Identifizierung, Überwachung, Steuerung und Überprüfung der Finanzen, die mit der Bereitstellung 

und Unterstützung von IT-Services verbunden sind. 

 

Das Financial Management for IT Services hat mehrere Ziele: 

 

Kosteneffizienz: Es soll sichergestellt werden, dass die IT-Services kosteneffizient bereitgestellt 

werden und die IT-Kosten im Verhältnis zum Nutzen der IT-Services stehen. 

 

Budgetierung und Finanzplanung: Es sollen Mittel bereitgestellt werden, um die IT-Services 

bereitzustellen und zu unterstützen, und es sollen Mittel bereitgestellt werden, um die IT-Services zu 

verbessern und zu erweitern. 

 

Kostenrechnung: Es sollen Informationen bereitgestellt werden, um die Kosten der IT-Services zu 

erfassen, zu analysieren und zu berichten. 

 

Preisbildung: Es sollen Mechanismen bereitgestellt werden, um die Preise für IT-Services festzulegen 

und sicherzustellen, dass sie angemessen sind. 

 

Das Financial Management for IT Services erfordert die Zusammenarbeit von verschiedenen 

Abteilungen innerhalb der Organisation, wie z.B. IT-Management, Finanzen, Einkauf und 

Geschäftsprozesse. Es ist wichtig, dass die IT-Services finanziell tragfähig sind und die IT-Organisation 

besser auf die Bedürfnisse des Unternehmens ausgerichtet ist. 

 



Es gibt einige Tools und Techniken, die im Financial Management for IT Services verwendet werden, 

wie z.B. Kosten-Nutzen-Analyse, Total-Cost-of-Ownership-Analyse, Investitionsanalyse, Budgetierung 

und Finanzplanung, Kostenrechnung und Preisbildung. 

 

Das Financial Management for IT Services trägt dazu bei, die IT-Services zu bewerten und zu 

priorisieren, um sicherzustellen, dass die wichtigsten Services die notwendigen Ressourcen erhalten. 

Es hilft auch dabei, die Leistung von IT-Services zu messen und zu verbessern, um sicherzustellen, 

dass sie den Bedürfnissen des Unternehmens entsprechen und die geschäftlichen Ziele des 

Unternehmens unterstützen. 

 

 

Demand Management 
Demand Management ist ein wichtiger Bestandteil der ITIL-Methodologie, der sich mit der Steuerung 

und Überwachung der Anforderungen an IT-Services befasst. Es umfasst die Identifizierung, 

Bewertung, Priorisierung und Überwachung der Anforderungen an IT-Services, um sicherzustellen, 

dass die IT-Services die Bedürfnisse des Unternehmens erfüllen und die geschäftlichen Ziele des 

Unternehmens unterstützen. 

 

Das Ziel des Demand Management ist es, sicherzustellen, dass die IT-Services den Bedürfnissen des 

Unternehmens entsprechen und die geschäftlichen Ziele des Unternehmens unterstützen, indem: 

 

Identifizierung und Bewertung von Anforderungen: Es sollen Anforderungen an IT-Services erfasst 

und bewertet werden, um sicherzustellen, dass sie die Bedürfnisse des Unternehmens erfüllen und 

die geschäftlichen Ziele des Unternehmens unterstützen. 

 

Priorisierung von Anforderungen: Es sollen Anforderungen an IT-Services priorisiert werden, um 

sicherzustellen, dass die wichtigsten Anforderungen die notwendigen Ressourcen erhalten. 

 

Überwachung von Anforderungen: Es sollen Anforderungen an IT-Services überwacht werden, um 

sicherzustellen, dass sie erfüllt werden und die IT-Services den Bedürfnissen des Unternehmens 

entsprechen und die geschäftlichen Ziele des Unternehmens unterstützen. 

 

Demand Management erfordert die Zusammenarbeit von verschiedenen Abteilungen innerhalb der 

Organisation, wie z.B. IT-Management, Geschäftsprozesse und Kunden. Es ist wichtig, dass alle 

Beteiligten an der Identifizierung, Bewertung, Priorisierung und Überwachung von Anforderungen 

beteiligt sind, um sicherzustellen, dass die IT-Services den Bedürfnissen des Unternehmens 

entsprechen und die geschäftlichen Ziele des Unternehmens unterstützen. 

 



Tools und Techniken, die im Demand Management verwendet werden, umfassen 

Anforderungsmanagement, Portfolio-Management, Priorisierungsmethoden und Tools zur 

Überwachung von Anforderungen. 

 

Demand Management trägt dazu bei, die IT-Services auf die Bedürfnisse des Unternehmens 

auszurichten, die Leistung von IT-Services zu messen und zu verbessern und sicherzustellen, dass IT-

Services die geschäftlichen Ziele des Unternehmens unterstützen. Es hilft auch dabei, die IT-Kosten 

im Griff zu halten, indem sichergestellt wird, dass nur die wichtigsten Anforderungen umgesetzt 

werden und dass die Ressourcen der IT-Abteilung effektiv genutzt werden. 

 

Ein wichtiger Bestandteil des Demand Management ist die Kommunikation mit dem Kunden. Es ist 

wichtig, dass die IT-Abteilung in regelmäßigen Abständen mit dem Kunden kommuniziert, um 

sicherzustellen, dass die IT-Services die Bedürfnisse des Kunden erfüllen. Dies kann durch 

regelmäßige Kundenfeedback-Sessions, Umfragen oder Meetings erreicht werden. 

 

Es ist auch wichtig, dass das Demand Management in die IT-Strategie des Unternehmens integriert 

wird, um sicherzustellen, dass die IT-Services die geschäftlichen Ziele des Unternehmens 

unterstützen. Es sollte auch eng mit dem Service Portfolio Management, Financial Management for 

IT Services und dem Service Level Management zusammenarbeiten, um sicherzustellen, dass die IT-

Services die Bedürfnisse des Unternehmens erfüllen und die geschäftlichen Ziele des Unternehmens 

unterstützen. 

 

In der Praxis kann Demand Management in Form von regelmäßigen Anforderungsmanagement-

Meetings umgesetzt werden, in denen Anforderungen erfasst, bewertet, priorisiert und überwacht 

werden. Es ist auch wichtig, dass die Ergebnisse des Demand Management regelmäßig überprüft und 

angepasst werden, um sicherzustellen, dass die IT-Services den Bedürfnissen des Unternehmens 

entsprechen und die geschäftlichen Ziele des Unternehmens unterstützen. 

 

 

Service-Design 
 

Service-Level Management 
Das Service Level Management (SLM) ist ein wichtiger Bestandteil des ITIL-Prozessmodells und hat 

das Ziel, sicherzustellen, dass die IT-Services die Anforderungen des Unternehmens erfüllen und die 

geschäftlichen Ziele des Unternehmens unterstützen. 

 

Im SLM werden Service-Level-Agreements (SLAs) vereinbart, die die Erwartungen des Kunden an die 

IT-Services beschreiben. Diese SLAs enthalten Informationen zu den Service-Levels, die erreicht 

werden sollen, sowie zu den Metriken, die verwendet werden, um die Leistung der IT-Services zu 

messen. 



 

Ein wichtiger Bestandteil des SLM ist die Überwachung und Messung der Leistung der IT-Services. 

Dies kann durch die Verwendung von Tools wie Performance-Monitoring-Software oder durch die 

Durchführung von regelmäßigen Kundenfeedback-Sessions erfolgen. Auf der Basis der erhobenen 

Daten werden dann Service-Levels angepasst und verbessert. 

 

Das SLM arbeitet eng mit dem Service Portfolio Management und dem Financial Management for IT 

Services zusammen, um sicherzustellen, dass die IT-Services die Bedürfnisse des Unternehmens 

erfüllen und die geschäftlichen Ziele des Unternehmens unterstützen. Es arbeitet auch eng mit dem 

Incident Management und dem Problem Management zusammen, um sicherzustellen, dass 

Störungen schnell behoben werden und die Service-Levels aufrechterhalten werden. 

 

In der Praxis wird das SLM oft durch ein Team von SLM-Verantwortlichen umgesetzt, die für die 

Überwachung und Messung der Leistung der IT-Services verantwortlich sind und dafür sorgen, dass 

die SLAs eingehalten werden. Es ist auch wichtig, dass die Ergebnisse des SLM regelmäßig überprüft 

und angepasst werden, um sicherzustellen, dass die IT-Services den Bedürfnissen des Unternehmens 

entsprechen und die geschäftlichen Ziele des Unternehmens unterstützen. 

 

 

Availability Management 
Availability Management ist ein wichtiger Bestandteil des ITIL-Prozessmodells und hat das Ziel, die 

Verfügbarkeit der IT-Services zu gewährleisten und die Auswirkungen von Ausfällen auf das Geschäft 

zu minimieren. 

 

Im Availability Management werden Verfügbarkeitsanforderungen für IT-Services identifiziert und 

definiert. Dies beinhaltet die Bestimmung der erforderlichen Verfügbarkeit der IT-Services, die 

Identifizierung von Single Points of Failure (SPOF) und die Definition von Verfügbarkeitsziele. 

 

Ein wichtiger Bestandteil des Availability Management ist die Überwachung und Messung der 

Verfügbarkeit der IT-Services. Dies kann durch die Verwendung von Tools wie Performance-

Monitoring-Software oder durch die Durchführung von regelmäßigen Tests der IT-Services erfolgen. 

Auf der Basis der erhobenen Daten werden dann Maßnahmen ergriffen, um die Verfügbarkeit der IT-

Services zu verbessern. 

 

Das Availability Management arbeitet eng mit dem Incident Management und dem Problem 

Management zusammen, um sicherzustellen, dass Ausfälle schnell behoben werden und die 

Verfügbarkeit der IT-Services aufrechterhalten wird. Es arbeitet auch eng mit dem Service-Level 

Management und dem Capacity Management zusammen, um sicherzustellen, dass die IT-Services die 

erforderlichen Verfügbarkeitsanforderungen erfüllen und die Auswirkungen von Ausfällen auf das 

Geschäft minimiert werden. 



 

In der Praxis wird das Availability Management oft durch ein Team von Availability-Verantwortlichen 

umgesetzt, die für die Überwachung und Messung der Verfügbarkeit der IT-Services verantwortlich 

sind und dafür sorgen, dass die Verfügbarkeitsanforderungen eingehalten werden. Es ist auch 

wichtig, dass die Ergebnisse des Availability Management regelmäßig überprüft und angepasst 

werden, um sicherzustellen, dass die IT-Services die erforderlichen Verfügbarkeitsanforderungen 

erfüllen und die Auswirkungen von Ausfällen auf das Geschäft minimiert werden. 

 

 

Capacity Management 
Capacity Management ist ein wichtiger Bestandteil des ITIL-Prozessmodells und hat das Ziel, 

sicherzustellen, dass die IT-Infrastruktur und -Ressourcen auf die Anforderungen des Geschäfts 

ausgelegt sind und die Kosten für die IT-Infrastruktur und -Ressourcen optimiert werden. 

 

Im Capacity Management werden die aktuellen und zukünftigen Anforderungen an die IT-

Infrastruktur und -Ressourcen identifiziert und analysiert. Dies beinhaltet die Überwachung und 

Messung der Auslastung von IT-Systemen, die Identifizierung von Engpässen und die Prognose 

zukünftiger Anforderungen. 

 

Auf der Grundlage der erhobenen Daten werden dann Maßnahmen ergriffen, um die IT-Infrastruktur 

und -Ressourcen auf die Anforderungen des Geschäfts auszurichten. Dies kann durch die Erhöhung 

der Kapazität bestehender Systeme, die Optimierung von Prozessen oder die Einführung neuer 

Technologien erfolgen. 

 

Das Capacity Management arbeitet eng mit dem Availability Management, dem Incident 

Management und dem Problem Management zusammen, um sicherzustellen, dass Ausfälle 

minimiert werden und die Verfügbarkeit der IT-Services aufrechterhalten wird. Es arbeitet auch eng 

mit dem Service-Level Management und dem Financial Management for IT Services zusammen, um 

sicherzustellen, dass die IT-Services die erforderlichen Service-Levels erfüllen und die Kosten für die 

IT-Infrastruktur und -Ressourcen optimiert werden. 

 

In der Praxis wird das Capacity Management oft durch ein Team von Capacity-Verantwortlichen 

umgesetzt, die für die Überwachung und Messung der Auslastung von IT-Systemen verantwortlich 

sind und dafür sorgen, dass die IT-Infrastruktur und -Ressourcen auf die Anforderungen des 

Geschäfts ausgerichtet sind. Es ist auch wichtig, dass die Ergebnisse des Capacity Management 

regelmäßig überprüft und angepasst werden, um sicherzustellen, dass die IT-Infrastruktur und -

Ressourcen auf die Anforderungen des Geschäfts ausgerichtet sind und die Kosten für die IT-

Infrastruktur und -Ressourcen optimiert werden. 

 

 



IT Service Continuity Management 
IT Service Continuity Management (ITSCM) ist ein wichtiger Bestandteil des ITIL-Prozessmodells und 

hat das Ziel, sicherzustellen, dass IT-Services im Falle von Störfällen oder Katastrophen weiterhin 

verfügbar bleiben und das Geschäftskontinuitätsrisiko minimiert wird. 

 

ITSCM umfasst die Planung, Umsetzung, Überwachung und Wartung von Maßnahmen, die dazu 

beitragen, dass IT-Services im Falle von Störfällen oder Katastrophen weiterhin verfügbar bleiben. 

Dazu gehören die Erstellung von Notfallplänen, die Durchführung von Notfallübungen, die 

Aufrechterhaltung von Notfallausrüstung und -einrichtungen sowie die Wiederherstellung von IT-

Services nach einem Störfall. 

 

Ein wichtiger Bestandteil von ITSCM ist die Identifizierung von kritischen IT-Services und die 

Bewertung des Ausfallrisikos dieser Services. Dies hilft dabei, Prioritäten für die Erstellung von 

Notfallplänen und die Durchführung von Notfallübungen zu setzen. 

 

ITSCM arbeitet eng mit anderen ITIL-Prozessen, wie dem Incident Management, dem Problem 

Management und dem Change Management zusammen, um sicherzustellen, dass IT-Services im Falle 

von Störfällen oder Katastrophen weiterhin verfügbar bleiben. Es arbeitet auch eng mit dem Service-

Level Management und dem Financial Management for IT Services zusammen, um sicherzustellen, 

dass die IT-Services die erforderlichen Service-Levels erfüllen und die Kosten für die IT-Infrastruktur 

und -Ressourcen optimiert werden. 

 

In der Praxis wird ITSCM oft durch ein Team von ITSCM-Verantwortlichen umgesetzt, die für die 

Erstellung von Notfallplänen, die Durchführung von Notfallübungen und die Wiederherstellung von 

IT-Services nach einem Störfall verantwortlich sind. Es ist auch wichtig, dass die Ergebnisse des ITSCM 

regelmäßig überprüft und angepasst werden, um sicherzustellen, dass die IT-Services im Falle von 

Störfällen oder Katastrophen weiterhin verfügbar bleiben und das Geschäftskontinuitätsrisiko 

minimiert wird. 

 

 

Information Security Management 
Information Security Management (ISM) ist ein wichtiger Bestandteil des ITIL-Prozessmodells und hat 

das Ziel, sicherzustellen, dass die IT-Systeme und -Daten eines Unternehmens vor unbefugtem 

Zugriff, Missbrauch, Verlust oder Zerstörung geschützt sind. 

 

ISM umfasst die Planung, Umsetzung, Überwachung und Wartung von Maßnahmen zur 

Gewährleistung der IT-Sicherheit. Dazu gehören die Erstellung von Sicherheitsrichtlinien, die 

Durchführung von Sicherheitsüberprüfungen, die Implementierung von Zugriffs- und 

Authentifizierungskontrollen, die Überwachung von Sicherheitsvorfällen und die Umsetzung von 

Maßnahmen zur Abwehr von Sicherheitsbedrohungen. 

 



Ein wichtiger Bestandteil von ISM ist die Identifizierung von IT-Sicherheitsrisiken und die Bewertung 

des Schadens, der durch mögliche Sicherheitsvorfälle verursacht werden kann. Dies hilft dabei, 

Prioritäten für die Erstellung von Sicherheitsrichtlinien und die Durchführung von 

Sicherheitsüberprüfungen zu setzen. 

 

ISM arbeitet eng mit anderen ITIL-Prozessen, wie dem Incident Management, dem Problem 

Management und dem Change Management zusammen, um sicherzustellen, dass die IT-Systeme und 

-Daten eines Unternehmens vor unbefugtem Zugriff, Missbrauch, Verlust oder Zerstörung geschützt 

sind. Es arbeitet auch eng mit dem Service-Level Management und dem Financial Management for IT 

Services zusammen, um sicherzustellen, dass die IT-Services die erforderlichen Service-Levels erfüllen 

und die Kosten für die IT-Infrastruktur und -Ressourcen optimiert werden. 

 

In der Praxis wird ISM oft durch ein Team von ISM-Verantwortlichen umgesetzt, die für die Erstellung 

von Sicherheitsrichtlinien, die Durchführung von Sicherheitsüberprüfungen und die Umsetzung von 

Maßnahmen zur Abwehr von Sicherheitsbedrohungen verantwortlich sind. Es ist auch wichtig, dass 

die Ergebnisse des ISM regelmäßig überprüft und angepasst werden, um sicherzustellen, dass die IT-

Systeme und -Daten eines Unternehmens vor unbefugtem Zugriff, Missbrauch, Verlust oder 

Zerstörung geschützt sind. 

 

 

Service-Übergang 
 

Change Management 
Change Management ist ein wichtiger Bestandteil des ITIL-Prozessmodells und hat das Ziel, 

sicherzustellen, dass Änderungen an der IT-Infrastruktur und -Anwendungen ordnungsgemäß 

geplant, genehmigt, implementiert und überwacht werden, um das Risiko von Ausfällen und 

Störungen zu minimieren. 

 

Change Management umfasst die Planung, Genehmigung, Überwachung und Überprüfung von 

Änderungen an der IT-Infrastruktur und -Anwendungen. Dazu gehören die Identifizierung von 

Änderungsanforderungen, die Erstellung von Änderungsanträgen, die Durchführung von 

Risikoanalysen, die Genehmigung von Änderungen durch ein Change Advisory Board (CAB), die 

Umsetzung von Änderungen, die Überwachung von Änderungen und die Überprüfung von 

Änderungen nach der Umsetzung. 

 

Ein wichtiger Bestandteil von Change Management ist die Erstellung von Änderungsanträgen, die 

beschreiben, welche Änderungen vorgenommen werden sollen, warum die Änderungen erforderlich 

sind und welche Auswirkungen die Änderungen haben werden. Diese Änderungsanträge werden 

dann von einem Change Advisory Board (CAB) geprüft, das besteht aus Mitgliedern aus 

verschiedenen Abteilungen des Unternehmens, wie z.B. IT-Betrieb, IT-Entwicklung und 

Geschäftsbereich. 



 

Change Management arbeitet eng mit anderen ITIL-Prozessen, wie dem Incident Management, dem 

Problem Management und dem IT Service Continuity Management zusammen, um sicherzustellen, 

dass Änderungen an der IT-Infrastruktur und -Anwendungen ordnungsgemäß geplant, genehmigt, 

implementiert und überwacht werden, um das Risiko von Ausfällen und Störungen zu minimieren. 

 

In der Praxis wird Change Management oft durch ein Team von Change-Management-

Verantwortlichen umgesetzt, die für die Erstellung von Änderungsanträgen, die Durchführung von 

Risikoanalysen, die Genehmigung von Änderungen durch das CAB und die Überwachung von 

Änderungen verantwortlich sind. Es ist auch wichtig, dass die Ergebnisse des Change Management 

regelmäßig überprüft und angepasst werden, um sicherzustellen, dass Änderungen an der IT-

Infrastruktur und -Anwendungen ordnungsgemäß geplant, genehmigt, implementiert und überwacht 

werden und das Risiko von Ausfällen und Störungen weiter minimiert wird. 

 

Ein weiterer wichtiger Aspekt des Change Management ist die Kommunikation und Zusammenarbeit 

mit den betroffenen Geschäftsbereichen und Anwendern. Es ist wichtig, dass sie über geplante 

Änderungen informiert werden und dass ihre Anforderungen und Bedenken berücksichtigt werden. 

Ebenfalls ist es von großer Bedeutung, dass sie über die Auswirkungen der Änderungen auf ihre 

Arbeit informiert werden und entsprechend vorbereitet werden. 

 

Insgesamt hat Change Management das Ziel, die IT-Infrastruktur und -Anwendungen des 

Unternehmens ständig zu verbessern, indem sichergestellt wird, dass Änderungen ordnungsgemäß 

geplant, genehmigt, implementiert und überwacht werden. Durch die Minimierung des Risikos von 

Ausfällen und Störungen und die Zusammenarbeit mit den betroffenen Geschäftsbereichen und 

Anwendern wird sichergestellt, dass die IT-Dienstleistungen des Unternehmens ständig verbessert 

werden und den Anforderungen der Geschäftsbereiche entsprechen. 

 

 

Service Asset and Configuration Management 
Service Asset and Configuration Management (SACM) ist ein Prozess im Rahmen von ITIL, der darauf 

abzielt, die IT-Infrastruktur und -Anwendungen eines Unternehmens zu verwalten und zu 

kontrollieren. Es umfasst alle Aktivitäten, die erforderlich sind, um sicherzustellen, dass die IT-

Systeme und -Dienste richtig konfiguriert sind, ordnungsgemäß betrieben werden und den 

Anforderungen des Unternehmens entsprechen. 

 

Das Ziel von SACM ist es, sicherzustellen, dass die IT-Infrastruktur und -Anwendungen eines 

Unternehmens ständig betriebsbereit und verfügbar sind. Dies wird erreicht, indem sichergestellt 

wird, dass die IT-Systeme und -Dienste richtig konfiguriert sind und dass die Konfigurationsdaten 

aktuell und korrekt sind. 

 



Ein wichtiger Bestandteil von SACM ist die Erstellung und Pflege einer Configuration Management 

Database (CMDB). Die CMDB enthält Informationen über alle IT-Systeme und -Dienste eines 

Unternehmens, einschließlich Hardware, Software, Netzwerke und anderer IT-Assets. Sie dient als 

zentraler Ort, an dem alle Konfigurationsdaten gespeichert werden und von allen Prozessen und 

Funktionen des IT-Service-Managements genutzt werden können. 

 

SACM umfasst auch Aktivitäten wie die Überwachung und Verwaltung von Lizenzen und 

Wartungsverträgen, sowie die Verfolgung von Änderungen an IT-Systemen und -Diensten. Durch die 

Überwachung und Verwaltung dieser Informationen kann sichergestellt werden, dass die IT-Systeme 

und -Dienste ständig betriebsbereit und verfügbar sind und dass keine unerwarteten Ausfälle oder 

Probleme auftreten. 

 

Insgesamt hat SACM das Ziel, die IT-Infrastruktur und -Anwendungen eines Unternehmens zu 

verwalten und zu kontrollieren, um sicherzustellen, dass sie ständig betriebsbereit und verfügbar 

sind. Durch die Erstellung und Pflege einer CMDB und die Überwachung und Verwaltung von 

Lizenzen und Wartungsverträgen wird sichergestellt, dass die IT-Systeme und -Dienste 

ordnungsgemäß konfiguriert sind und den Anforderungen des Unternehmens entsprechen. 

 

 

Release and Deployment Management 
Release and Deployment Management (RDM) ist ein Prozess im Rahmen von ITIL, der dafür sorgt, 

dass Änderungen an der IT-Infrastruktur und -Anwendungen eines Unternehmens ordnungsgemäß 

geplant, getestet und implementiert werden. Es umfasst alle Aktivitäten, die erforderlich sind, um 

sicherzustellen, dass Änderungen schnell, sicher und erfolgreich umgesetzt werden, um die IT-

Systeme und -Dienste des Unternehmens ständig auf dem neuesten Stand zu halten. 

 

Das Ziel von RDM ist es, sicherzustellen, dass Änderungen an der IT-Infrastruktur und -Anwendungen 

eines Unternehmens ordnungsgemäß geplant, getestet und implementiert werden, um die IT-

Systeme und -Dienste des Unternehmens ständig auf dem neuesten Stand zu halten. Dies wird 

erreicht, indem sichergestellt wird, dass Änderungen schnell, sicher und erfolgreich umgesetzt 

werden und dass die Auswirkungen von Änderungen auf die IT-Systeme und -Dienste des 

Unternehmens minimiert werden. 

 

RDM umfasst auch Aktivitäten wie die Erstellung von Release-Plänen, die Durchführung von Tests 

und die Bereitstellung von Schulungen für IT-Mitarbeiter und Anwender. Durch die Durchführung von 

Tests wird sichergestellt, dass Änderungen ordnungsgemäß funktionieren, bevor sie in einer 

Produktionsumgebung implementiert werden. 

 

Ein wichtiger Bestandteil von RDM ist das Change Management, welches sicherstellt, dass alle 

Änderungen an der IT-Infrastruktur und -Anwendungen ordnungsgemäß genehmigt, geplant, 

getestet und implementiert werden, um die IT-Systeme und -Dienste des Unternehmens ständig auf 

dem neuesten Stand zu halten. 



 

Insgesamt hat RDM das Ziel, sicherzustellen, dass Änderungen an der IT-Infrastruktur und -

Anwendungen eines Unternehmens ordnungsgemäß geplant, getestet und implementiert werden. 

Durch die Erstellung von Release-Plänen, die Durchführung von Tests und die Bereitstellung von 

Schulungen für IT-Mitarbeiter und Anwender wird sichergestellt, dass Änderungen schnell, sicher und 

erfolgreich umgesetzt werden und die Auswirkungen von Änderungen auf die IT-Services und -

Systeme minimiert werden. Das Release und Deployment Management ist eng mit anderen 

Prozessen wie dem Change Management, dem Service Asset and Configuration Management und 

dem Service-Level Management verknüpft, um sicherzustellen, dass Änderungen schnell, sicher und 

erfolgreich umgesetzt werden und die Auswirkungen von Änderungen auf die IT-Services und -

Systeme minimiert werden. Es ist auch wichtig, dass die Kommunikation und Zusammenarbeit 

zwischen allen beteiligten Parteien gewährleistet wird, um sicherzustellen, dass Änderungen 

erfolgreich umgesetzt werden und potenzielle Probleme schnell erkannt und behoben werden 

können. 

 

 

Service-Betrieb 
 

Event Management 
Event Management ist ein wichtiger Prozess im Rahmen von ITIL, dessen Ziel es ist, die Überwachung 

und Steuerung von Ereignissen in Bezug auf IT-Services und -Systeme sicherzustellen. Ein Ereignis 

kann alles sein, von einer kleinen Störung bis hin zu einem Notfall, der Auswirkungen auf die IT-

Services hat. 

 

Das Event Management umfasst die Überwachung von IT-Systemen und -Services, die Erfassung von 

Ereignissen, die Analyse von Ereignissen, um die Auswirkungen auf die IT-Services zu bestimmen, und 

die Steuerung von Ereignissen, um sicherzustellen, dass sie schnell und erfolgreich behandelt 

werden. 

 

Es beinhaltet auch die Erstellung von Alarmen und die Überwachung von Ereignissen, um 

sicherzustellen, dass sie frühzeitig erkannt werden und schnell behandelt werden können. Es arbeitet 

eng mit anderen ITIL-Prozessen wie dem Incident Management und dem Problem Management 

zusammen, um sicherzustellen, dass Ereignisse schnell und erfolgreich behandelt werden und dass 

die Auswirkungen auf die IT-Services minimiert werden. 

 

Ein wichtiger Bestandteil von Event Management ist die Dokumentation von Ereignissen, um 

sicherzustellen, dass die Ursachen von Problemen schnell erkannt werden können und dass die 

Erfahrungen bei der Behandlung von Ereignissen genutzt werden können, um zukünftige Probleme 

zu vermeiden. 

 



Es ist wichtig, dass Event Management regelmäßig überwacht und überprüft wird, um 

sicherzustellen, dass es effektiv und effizient arbeitet und dass es den Anforderungen des 

Unternehmens entspricht. 

 

 

Incident Management 
ITIL Incident Management bezieht sich auf den Prozess, der darauf abzielt, Störungen und 

Unterbrechungen in IT-Services so schnell wie möglich zu erkennen, zu melden, zu analysieren, zu 

beheben und zu verhindern, dass sie sich wiederholen. Es umfasst die Identifizierung und Verfolgung 

von Incidents, die Überwachung und die Meldung von Fortschritten, die Unterstützung bei der 

Wiederherstellung der IT-Services und die Durchführung von Follow-up-Aktivitäten, um die Ursachen 

von Incidents zu ermitteln und zukünftige Incidents zu verhindern. 

 

Das Ziel von Incident Management ist es, sicherzustellen, dass die IT-Services eines Unternehmens so 

schnell wie möglich wiederhergestellt werden und die Auswirkungen von Incidents auf die 

Geschäftsabläufe so gering wie möglich gehalten werden. Es unterstützt auch das Problem 

Management, indem es dazu beiträgt, die Ursachen von Incidents zu identifizieren und zu beheben, 

um zukünftige Incidents zu verhindern. 

 

Das Incident Management-Prozessmodell umfasst Schritte wie die Meldung eines Incidents, die 

Analyse und die Diagn, die Behebung und die Wiederherstellung sowie die Verfolgung und die 

Überwachung von Incidents. Es ist eng mit anderen ITIL-Prozessen wie dem Event Management und 

dem Problem Management verknüpft und erfordert die Zusammenarbeit zwischen verschiedenen 

Abteilungen und Rollen innerhalb eines Unternehmens, einschließlich IT-Operations, Service Desk 

und Second- und Third-Level-Support. 

 

 

Request Fulfillment 
Request Fulfillment ist ein Prozess innerhalb des ITIL-Rahmenwerks, der sich auf die Erfüllung von 

Anforderungen an IT-Dienste konzentriert. Dieser Prozess ist eng mit dem Incident Management und 

dem Problem Management verknüpft und sorgt dafür, dass Anforderungen an IT-Dienste von 

Kunden schnell, effizient und erfolgreich erfüllt werden. 

 

Der Prozess umfasst die Annahme, Überprüfung und Genehmigung von Anforderungen, die 

Verwaltung von Anforderungen während der Umsetzung und die schlussendliche Abnahme und 

Freigabe von Anforderungen durch den Kunden. Es ist auch die Aufgabe des Request Fulfillment 

Prozesses, sicherzustellen, dass die Anforderungen mit den Service-Level-Vereinbarungen (SLAs) und 

den geltenden Richtlinien und Verfahren des Unternehmens übereinstimmen. 

 

Ein wichtiger Bestandteil des Request Fulfillment-Prozesses ist die Erstellung von Request-

Formularen, mit denen Kunden ihre Anforderungen beschreiben und einreichen können. Diese 



Formulare können online oder per E-Mail eingereicht werden und enthalten in der Regel 

Informationen wie die Art der Anforderung, Priorität, Abhängigkeiten und Erwartungen an die 

Erfüllungszeit. 

 

Das Request Fulfillment ist auch verantwortlich für die Pflege einer Warteschlange von 

Anforderungen, die überwacht werden und Prioritäten festlegen, um sicherzustellen, dass die 

wichtigsten Anforderungen zuerst bearbeitet werden. Es ist auch die Aufgabe des Request 

Fulfillment, sicherzustellen, dass die Anforderungen ordnungsgemäß dokumentiert und verfolgt 

werden, um sicherzustellen, dass sie erfolgreich umgesetzt werden und die Auswirkungen von 

Änderungen auf IT-Dienste und Kunden minimiert werden. 

 

 

Problem Management 
Problem Management ist ein Prozess innerhalb von ITIL, der sich mit der Identifizierung, 

Untersuchung, Lösung und Verhinderung von Problemen im IT-System eines Unternehmens befasst. 

Das Ziel von Problem Management ist es, die Verfügbarkeit und Leistung der IT-Services zu 

verbessern und die Anzahl der Incidents und deren Auswirkungen auf das Unternehmen zu 

reduzieren. 

 

Der Prozess beginnt mit der Identifizierung von Problemen, die entweder durch Incidents oder durch 

andere Prozesse wie Configuration Management oder Event Management entdeckt werden. Sobald 

ein Problem identifiziert wurde, wird es untersucht, um die Ursache zu bestimmen und festzustellen, 

welche IT-Services betroffen sind. Nachdem die Ursache bestimmt wurde, wird eine Lösung 

entwickelt und implementiert, um das Problem zu beheben. Wenn es möglich ist, werden auch 

Maßnahmen ergriffen, um zukünftige Probleme zu verhindern. 

 

Problem Management arbeitet eng mit anderen ITIL-Prozessen wie Incident Management und 

Change Management zusammen. Während Incident Management darauf abzielt, schnell eine Lösung 

für ein akutes Problem zu finden, um die IT-Services wiederherzustellen, hat Problem Management 

einen längerfristigen Fokus und arbeitet daran, die Ursache des Problems zu beseitigen und 

zukünftige Probleme zu verhindern. Change Management ist ein weiterer wichtiger Partner, da es 

darauf abzielt, Änderungen an der IT-Infrastruktur und -Anwendungen zu planen, zu testen und 

erfolgreich umzusetzen, um Probleme zu vermeiden. 

 

Insgesamt hat Problem Management das Ziel, die Verfügbarkeit und Leistung der IT-Services zu 

verbessern, indem Probleme schnell identifiziert, untersucht und gelöst werden, um die Anzahl der 

Incidents und deren Auswirkungen auf das Unternehmen zu reduzieren. 

 

 

 



Kontinuierliche Verbesserung 
 

Service Reporting 
Service Reporting ist ein wichtiger Bestandteil des ITIL-Prozessmodells und dient dazu, die Leistung 

der IT-Services zu messen und zu berichten. Durch die Erstellung von Berichten über die 

Verfügbarkeit, die Leistung und die Qualität der IT-Services kann ein Unternehmen die Effektivität 

und Effizienz seiner IT-Services beurteilen und verbessern. 

 

Die Berichte, die im Rahmen des Service Reporting erstellt werden, können sowohl intern als auch 

extern sein. Intern können Berichte an das Management, die IT-Abteilung und andere relevante 

Abteilungen des Unternehmens gerichtet sein. Externe Berichte können an Kunden, Lieferanten und 

Regulierungsbehörden gerichtet sein. 

 

Berichte im Rahmen des Service Reporting können auf verschiedene Arten erstellt werden. Einige 

Beispiele sind: 

 

Dashboards, die in Echtzeit die Leistung von IT-Services anzeigen 

Periodische Berichte, die die Leistung von IT-Services über einen bestimmten Zeitraum hinweg 

darstellen 

Ad-hoc-Berichte, die auf Anfrage erstellt werden 

Ein wichtiger Bestandteil des Service Reporting ist die Analyse der gesammelten Daten. Durch die 

Analyse kann das Unternehmen Probleme identifizieren und Lösungen finden, um die Leistung der IT-

Services zu verbessern. 

 

Insgesamt hat Service Reporting das Ziel, die IT-Services eines Unternehmens transparent und 

nachvollziehbar zu machen und dadurch die Effektivität und Effizienz der IT-Services zu steigern. 

 

 

Service Measurement 
Service Measurement ist ein wichtiger Bestandteil von ITIL und bezieht sich auf die Messung und 

Überwachung von Service-Leistungen und -Ergebnissen. Es hat das Ziel, die Qualität und Effizienz von 

IT-Services zu verbessern und sicherzustellen, dass sie den Anforderungen des Unternehmens 

entsprechen. 

 

Einige der wichtigsten Aspekte von Service Measurement sind: 

 

Service-Leistungsindikatoren (SLIs) und Service-Leistungsziele (SLOs): Diese werden verwendet, um 

die Leistung von IT-Services zu messen und zu überwachen. Sie können beispielsweise die 



Verfügbarkeit, die Durchschnittliche Wiederherstellungszeit oder die Zufriedenheit der Kunden 

umfassen. 

Service-Berichterstattung: Dies bezieht sich auf die Erstellung von Berichten über die Leistung von IT-

Services, die an relevante Stakeholder weitergegeben werden. Die Berichte können beispielsweise 

die Erreichung von SLOs, die Anzahl der Incidents oder die Anzahl der erfüllten Service-Anfragen 

enthalten. 

Service-Verbesserung: Dies bezieht sich auf die Anwendung von erhobenen Daten, um die Qualität 

und Effizienz von IT-Services zu verbessern. Dies kann beispielsweise durch die Identifizierung von 

Problemen, die Durchführung von Root-Cause-Analysen und die Implementierung von Maßnahmen 

zur Problemlösung erreicht werden. 

Service Measurement ist eng mit anderen ITIL-Prozessen wie Service-Level Management, Availability 

Management und Incident Management verknüpft und ermöglicht es Unternehmen, die Leistung 

ihrer IT-Services zu überwachen und zu verbessern. Es ist ein wichtiger Bestandteil der IT-Service-

Management-Strategie und trägt dazu bei, dass IT-Services die Anforderungen des Unternehmens 

erfüllen und die Zufriedenheit der Kunden erhöhen. 

 

 

Service Knowledge Management 
Service Knowledge Management (SKM) ist ein ITIL-Prozess, der sicherstellt, dass alle Informationen, 

die für den Betrieb und die Verbesserung von IT-Services benötigt werden, verfügbar, aktuell und 

korrekt sind. Es umfasst die Erfassung, Verwaltung, Verteilung und Nutzung von Wissen und 

Informationen über IT-Services, Prozesse, Tools und Anwendungen. 

 

SKM hat das Ziel, die Effizienz und Effektivität von IT-Services zu steigern, indem sichergestellt wird, 

dass die richtigen Informationen zur richtigen Zeit und an den richtigen Orten verfügbar sind. Dies 

ermöglicht es dem IT-Service-Management-Team, schneller und präziser auf Probleme und Anfragen 

von Kunden zu reagieren, die Servicequalität zu verbessern und die IT-Kosten zu senken. 

 

SKM beinhaltet die Verwaltung von Dokumentation, Wissensdatenbanken, Schulungsmaterialien und 

anderen Informationsressourcen. Es umfasst auch die Verwaltung von Konfigurationsgegenständen 

und die Überwachung von Änderungen an diesen Gegenständen. Es ist wichtig, dass die 

Informationen aktuell und korrekt sind, da sie von anderen ITIL-Prozessen verwendet werden, wie 

Incident Management, Problem Management und Change Management. 

 

Ein wichtiger Bestandteil von SKM ist die Schaffung von Service Wissensdatenbanken, die es 

ermöglicht, dass die Mitarbeiter schnell und einfach auf die benötigten Informationen zugreifen 

können. Es ermöglicht auch das schnelle Identifizieren von wiederkehrenden Problemen und die 

Entwicklung von Lösungen. 

SKM ist eng mit anderen ITIL-Prozessen verbunden und trägt dazu bei, die Qualität und Effizienz von 

IT-Services zu verbessern und die Kosten zu senken. Es ist wichtig, dass die Organisation regelmäßig 

überprüft und aktualisiert die Informationen, um sicherzustellen, dass sie immer aktuell und korrekt 

sind. 



3.ITIL-Implementierung 
 

ITIL-Adoptionstrategie 
Eine ITIL-Adoptionstrategie beschreibt den Prozess, durch den ein Unternehmen ITIL-Prozesse in 

seine IT-Service-Management-Praktiken integriert. Dieser Prozess umfasst in der Regel die 

Identifizierung der Prozesse, die implementiert werden sollen, die Schulung des Personals und die 

Einführung von Tools und Methoden, die für die Umsetzung der Prozesse erforderlich sind. 

 

Die erste Phase der ITIL-Adoption besteht in der Regel darin, ein Verständnis für die Grundlagen von 

ITIL zu entwickeln und die Prozesse zu identifizieren, die am besten zu den Anforderungen des 

Unternehmens passen. Dies kann durch Workshops, Schulungen und das Lesen von ITIL-Leitfäden 

erreicht werden. 

 

In der nächsten Phase werden Schulungen und Trainings für das Personal durchgeführt, um 

sicherzustellen, dass alle betroffenen Mitarbeiter die notwendigen Fähigkeiten und Kenntnisse 

erwerben, um die Prozesse erfolgreich umsetzen zu können. 

 

In der dritten Phase werden Tools und Methoden eingeführt, um die Umsetzung der Prozesse zu 

unterstützen. Dies kann beispielsweise die Verwendung von IT-Service-Management-Software oder 

die Einrichtung von ITIL-konformen Prozessen und Arbeitsabläufen umfassen. 

 

Die letzte Phase besteht darin, die Implementierung der Prozesse zu überwachen und zu überprüfen, 

um sicherzustellen, dass sie effektiv und effizient sind. Anpassungen und Verbesserungen können 

dann entsprechend vorgenommen werden. Es ist wichtig, die ITIL-Prozesse regelmäßig zu überprüfen 

und an die sich verändernden Anforderungen des Unternehmens anzupassen, um sicherzustellen, 

dass sie nachhaltig effektiv sind. 

 

 

ITIL-Prozessintegration 
ITIL-Prozessintegration bezieht sich auf den Prozess, ITIL-Prozesse in bestehende IT-Systeme und -

Prozesse einzubinden. Dies erfolgt durch die Identifizierung von Schnittstellen und Abhängigkeiten 

zwischen ITIL-Prozessen und bestehenden Prozessen, sowie durch die Erstellung von 

Implementierungs- und Integrationsplänen. 

 

Ein wichtiger Bestandteil der ITIL-Prozessintegration ist die Identifizierung von Prozessen, die von 

ITIL-Prozessen beeinflusst werden können. Dies kann durch die Durchführung von Prozessanalysen 

erfolgen. Sobald die betroffenen Prozesse identifiziert sind, kann man die notwendigen Anpassungen 

und Integrationsschritte planen. 

 



Ein weiterer wichtiger Bestandteil der ITIL-Prozessintegration ist die Schulung der IT-Mitarbeiter. Um 

sicherzustellen, dass die ITIL-Prozesse korrekt umgesetzt werden, ist es wichtig, dass die Mitarbeiter 

die notwendigen Kenntnisse und Fähigkeiten erwerben. Dies kann durch Schulungen, Workshops und 

Mentoring erfolgen. 

 

Ein wichtiger Bestandteil der ITIL-Prozessintegration ist die Einführung von ITIL-konformen Tools und 

Technologien. Diese Tools und Technologien können dazu beitragen, die ITIL-Prozesse zu 

automatisieren und zu optimieren, was wiederum die Effizienz und die Qualität der IT-Services 

verbessert. 

 

Insgesamt hat die ITIL-Prozessintegration das Ziel, die ITIL-Prozesse in bestehende IT-Systeme und -

Prozesse einzubinden, um die Effizienz und die Qualität der IT-Services zu verbessern. Dies erfolgt 

durch die Identifizierung von Schnittstellen und Abhängigkeiten, die Erstellung von 

Implementierungs- und Integrationsplänen, die Schulung der IT-Mitarbeiter und die Einführung von 

ITIL-konformen Tools und Technologien. 

 

 

ITIL-Tools und Technologien 
ITIL-Tools und Technologien sind Software-Lösungen, die dazu verwendet werden, ITIL-Prozesse und 

-Best Practices umzusetzen. Es gibt eine Vielzahl von Tools und Technologien, die für die 

verschiedenen ITIL-Prozesse verfügbar sind, wie z.B. 

 

IT Service Management (ITSM) Tools: Diese Tools unterstützen die ITIL-Prozesse wie Incident 

Management, Problem Management, Change Management, Configuration Management usw. und 

helfen Unternehmen, ihre IT-Services effizienter zu verwalten. 

 

IT Asset Management Tools: Diese Tools erfassen, verwalten und überwachen IT-Assets wie 

Hardware, Software und Lizenzen und unterstützen das Service Asset and Configuration 

Management Prozess. 

 

Service Desk Tools: Diese Tools unterstützen den IT-Support durch automatisierte Prozesse und 

erleichtern die Kommunikation und Zusammenarbeit zwischen IT-Mitarbeitern und Anwendern. 

 

Performance Management Tools: Diese Tools sammeln und analysieren Leistungsdaten von IT-

Systemen und -Anwendungen und unterstützen die Prozesse wie Availability Management, Capacity 

Management und Service Level Management. 

 



Business Service Management Tools: Diese Tools ermöglichen die Überwachung und Steuerung von 

Geschäftsprozessen und -diensten und unterstützen die Prozesse wie Incident Management, Event 

Management und Service Reporting. 

 

IT Governance, Risk und Compliance Tools: Diese Tools unterstützen die Einhaltung von 

Regulierungen und Standards und unterstützen die Prozesse wie Information Security Management 

und IT Service Continuity Management. 

 

Es ist wichtig zu beachten, dass die Wahl der richtigen ITIL-Tools und Technologien von den 

Anforderungen des Unternehmens und dem Umfang der ITIL-Implementierung abhängt. Eine 

gründliche Auswahl und Integration der Tools und Technologien ist erforderlich, um eine erfolgreiche 

Umsetzung von ITIL zu gewährleisten. 

 

 

Mitarbeiter- und Kulturveränderung 
Die Implementierung von ITIL erfordert oft Veränderungen sowohl bei den Mitarbeitern als auch in 

der Unternehmenskultur. Um erfolgreich zu sein, müssen die Mitarbeiter des Unternehmens die ITIL-

Prozesse und -Methoden verstehen und anwenden können. Eine wichtige Rolle spielt hierbei die 

Schulung und Weiterbildung der Mitarbeiter, damit diese die notwendigen Fähigkeiten erwerben 

und die Prozesse effektiv umsetzen können. 

 

Eine weitere wichtige Aspekt ist die Veränderung der Unternehmenskultur. ITIL erfordert eine enge 

Zusammenarbeit und Kommunikation zwischen den verschiedenen Abteilungen und Abteilungen des 

Unternehmens, wie z.B. IT-Abteilung, Finanzabteilung, Einkaufsabteilung usw. Um erfolgreich zu sein, 

muss das Unternehmen eine Kultur der Zusammenarbeit und Kommunikation etablieren, die die 

Umsetzung der ITIL-Prozesse erleichtert. 

 

Eine weitere Herausforderung bei der Implementierung von ITIL ist die Anpassung der bestehenden 

Tools und Technologien an die Anforderungen der ITIL-Prozesse. Viele Unternehmen müssen ihre 

bestehenden IT-Systeme und -Tools anpassen oder neue Tools und Technologien einführen, um die 

ITIL-Prozesse unterstützen zu können. 

 

Insgesamt erfordert die Implementierung von ITIL sowohl eine Veränderung der Mitarbeiter als auch 

eine Veränderung der Unternehmenskultur. Eine sorgfältige Planung, Schulung und Weiterbildung 

der Mitarbeiter sowie die Anpassung der bestehenden Tools und Technologien sind wichtige 

Faktoren für den Erfolg der ITIL-Implementierung. 

 

 



4.ITIL-Zertifizierung 
 

ITIL-Zertifizierungsstufen 
ITIL (Information Technology Infrastructure Library) ist ein Rahmenwerk für IT-Service-Management, 

das Prozesse, Praktiken und Technologien für die effektive Verwaltung von IT-Services beschreibt. 

Eine wichtige Komponente des ITIL-Rahmenwerks sind die Zertifizierungsstufen, die von Personen 

erworben werden können, die sich mit ITIL-Praktiken beschäftigen möchten. 

 

Es gibt mehrere Zertifizierungsstufen im ITIL-Rahmenwerk, die von der ITIL Foundation bis hin zur ITIL 

Master-Stufe reichen. Jede Stufe erfordert eine bestimmte Anzahl von Schulungen und Prüfungen 

und vermittelt die Kenntnisse und Fähigkeiten, die für die Umsetzung von ITIL-Praktiken in einer 

Organisation erforderlich sind. 

 

ITIL Foundation: Dies ist die erste Stufe der ITIL-Zertifizierung und vermittelt die Grundlagen des ITIL-

Rahmenwerks, einschließlich der wichtigsten Begriffe, Prozesse und Praktiken. Um die ITIL 

Foundation-Zertifizierung zu erwerben, muss man einen Multiple-Choice-Test bestehen. 

 

ITIL Practitioner: Dies ist die nächste Stufe nach der ITIL Foundation und richtet sich an Personen, die 

ITIL-Praktiken in ihrer Organisation anwenden möchten. Es konzentriert sich auf die Anwendung von 

ITIL-Prozessen und die Verbesserung von Prozessen. Um die ITIL Practitioner-Zertifizierung zu 

erwerben, muss man einen Multiple-Choice-Test bestehen. 

 

ITIL Intermediate: Dies ist die dritte Stufe der ITIL-Zertifizierung und richtet sich an Personen, die 

tiefer in die ITIL-Prozesse einsteigen möchten. Es gibt mehrere Module zur Wahl, die sich auf 

verschiedene Aspekte des ITIL-Rahmenwerks konzentrieren, wie z.B. Service Operation, Service 

Transition, Service Design und Service Strategy. Um die ITIL Intermediate-Zertifizierung zu erwerben, 

muss man einen Multiple-Choice-Test bestehen. 

 

ITIL Expert: Dies ist die vierte Stufe der ITIL-Zertifizierung und richtet sich an Personen, die tiefes 

Verständnis und breite Anwendung von ITIL-Prozessen und Praktiken haben. Um diese Zertifizierung 

zu erreichen, müssen die Kandidaten die ITIL Foundation-Zertifizierung, mindestens eine ITIL 

Intermediate-Zertifizierung und mindestens 17 Tage an ITIL-Schulungen absolviert haben. Ein ITIL 

Expert muss auch in der Lage sein, die ITIL-Prozesse und Praktiken in einer realen Organisation 

anzuwenden und zu verbessern. Eine der Anforderungen für die ITIL Expert-Zertifizierung ist auch die 

Erfahrung in der Umsetzung von ITIL-Prozessen in einer Organisation. Es gibt auch einen Multiple-

Choice-Test, der bestanden werden muss, um die ITIL Expert-Zertifizierung zu erwerben. 

 

ITIL Master: Dies ist die höchste Stufe der ITIL-Zertifizierung und richtet sich an Personen, die ein 

tiefes Verständnis und breite Anwendung von ITIL-Prozessen und Praktiken haben und in der Lage 

sind, die ITIL-Prozesse und Praktiken in einer realen Organisation anzuwenden und zu verbessern. Es 

erfordert eine ITIL Expert-Zertifizierung sowie eine umfangreiche Erfahrung in der Umsetzung von 



ITIL-Prozessen in einer Organisation. Ein ITIL Master muss auch in der Lage sein, die ITIL-Prozesse und 

Praktiken in einer Organisation zu strategisch zu planen und zu implementieren. Es gibt keinen 

spezifischen Test, um die ITIL Master-Zertifizierung zu erwerben, sondern es erfordert eine 

Bewerbung und eine Prüfung durch eine Gruppe von ITIL-Experten. 

 

Insgesamt bieten die ITIL-Zertifizierungsstufen eine hervorragende Möglichkeit, die Kenntnisse und 

Fähigkeiten im IT-Service-Management zu erweitern und zu vertiefen. Sie sind auch ein wichtiger 

Bestandteil für die Umsetzung von ITIL-Praktiken in einer Organisation und können dazu beitragen, 

die Effizienz und Effektivität des IT-Service-Managements zu verbessern. 

 

 

Vorbereitung auf die ITIL-Zertifizierung 
Die Vorbereitung auf die ITIL-Zertifizierung erfordert ein tiefes Verständnis des ITIL-Rahmenwerks 

und seiner Prozesse und Praktiken. Es gibt mehrere Möglichkeiten, sich auf die ITIL-Zertifizierung 

vorzubereiten, darunter: 

 

Schulungen: Es gibt viele Schulungsanbieter, die ITIL-Schulungen anbieten, die von der Foundation- 

bis zur Expertenstufe reichen. Diese Schulungen bieten eine gründliche Einführung in das ITIL-

Rahmenwerk und die Prozesse und Praktiken, die für die Zertifizierung erforderlich sind. 

 

Selbststudium: Eine weitere Möglichkeit, sich auf die ITIL-Zertifizierung vorzubereiten, ist das 

Selbststudium. Es gibt viele Ressourcen wie Bücher, Online-Kurse und 

Prüfungsvorbereitungsmaterialien, die zur Verfügung stehen, um das Verständnis des ITIL-

Rahmenwerks zu vertiefen. 

 

Praxiserfahrung: Eine wichtige Voraussetzung für die ITIL-Zertifizierung ist die Anwendung der ITIL-

Prozesse und Praktiken in der Praxis. Eine gute Vorbereitung auf die Zertifizierung umfasst daher 

auch die Anwendung von ITIL-Prozessen in einer realen Umgebung. 

 

Übungsprüfungen: Um sich auf die Prüfung vorzubereiten, empfiehlt es sich, Übungsprüfungen zu 

absolvieren, die dem Format und Schwierigkeitsgrad der eigentlichen Prüfung entsprechen. So kann 

man sich besser auf die Prüfung vorbereiten und seine Kenntnisse überprüfen. 

 

Zusammenarbeit mit erfahrenen ITIL-Profis: Eine weitere Möglichkeit, sich auf die ITIL-Zertifizierung 

vorzubereiten, ist die Zusammenarbeit mit erfahrenen ITIL-Profis, die bereits eine höhere 

Zertifizierungsstufe erreicht haben. Sie können wertvolle Tipps und Anregungen geben und bei 

Fragen weiterhelfen. 

 



Es ist wichtig zu beachten, dass die Vorbereitung auf die ITIL-Zertifizierung Zeit und Anstrengung 

erfordert. Eine gründliche Vorbereitung und die Anwendung von ITIL-Prozessen und Praktiken in der 

Praxis sind der Schlüssel zum Erfolg bei der Zertifizierung. Eine gute Möglichkeit, sich vorzubereiten, 

ist die Teilnahme an ITIL-Schulungen, die von qualifizierten Trainern durchgeführt werden und die 

Kenntnisse und Fähigkeiten vermitteln, die für die Zertifizierung erforderlich sind. Es ist auch 

hilfreich, das ITIL-Handbuch zu lesen und sich mit den Prozessen und Praktiken vertraut zu machen. 

Übungsprüfungen können ebenfalls dazu beitragen, das erlernte Wissen zu festigen und auf die 

Prüfung vorzubereiten. Es ist wichtig, sich genug Zeit für die Vorbereitung zu nehmen und sich auf die 

Prüfung vorzubereiten, um erfolgreich zu sein. 
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