








ITIL Version 3: Best Practice

Das Rahmenwerk ITIL

Die Information Technology Infrastructure Library (ITIL) ist das weltweit anerkannte best practice Rahmenwerk
fur den Betrieb von IT Organisationen. ITIL beschreibt einen umfassenden Satz bewahrter Management-Verfahren

zur Lieferung qualitativ hochwertiger und kostenoptimaler IT-Services. Ziel dieser Verfahren ist die effiziente und
effektive Unterstitzung der Businessprozesse auf Kundeseite.
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B /7IL Version 3

Das Werk strebt eine sehr starke Business-Fokussierung der IT an. Wahrend in friiheren ITIL Versionen
IT-Prozesse im Vordergrund standen, wird derzeit verstarkt auf eine optimale Verwaltung des komplexen Ge-
flechts aus Personen, Prozessen, Produkten und Partnern — liber den gesamten Service-Lebenszyklus hinweg —

eingegangen. Dessen sinnvolles Zusammenspiel ist Voraussetzung fir die optimale Unterstitzung und Weiter-
entwicklung des Business.

Die funf Kernblcher der neuen ITIL Version orientieren sich inhaltlich an dem Lebenszyklus-Modell fur Services:
Strategie (Strategy), Konzeption (Design), Uberfiihrung in den Betrieb (Transition), Betrieb (Operation) und kon-
tinuierliche Verbesserung (Continual Improvement). Dieses Lebenszyklus-Modell durchzieht ITIL V3 wie ein roter

Faden — von der Entwicklung einer geeigneten Strategie Uber die Planung und den Betrieb der Services bis hin zu
ihrer fortwahrenden Optimierung.



ITIL V3 fur lhr ITSM

Die strategische Ausrichtung der IT

Service Strategy bezieht sich schwerpunktmafig auf die
Bestimmung von Marktpotenzialen, die auf Kundensei-

te — gestitzt durch IT Services — einen Mehrwert bieten
kénnen. Das Ergebnis ist eine Strategie fur Entwurf,
Implementierung, Betrieb und standige Verbesserung der
Services als Unternehmenspozential und strategischer
Vermdgenswert. Finanzmanagement und Portfoliopla-
nung stehen dabei im Mittelpunkt.

Die Konzeptionsphase

Service Design (die Konzeptionsphase) hat die Aufga-
be, strategische Service-Ansatze unter Berlcksichti-
gung samtlicher bendtigter Teilaspekte und Prozesse in
operative Konzepte zu Utberflihren. Zu den Kernthemen
gehdren Inhalte wie Kapazitat, Verfligbarkeit, Sicherheit
und Katastrophenmanagement.

Uberfiihrung in den Betrieb

Aufbauend auf Entwirfen und Planen aus dem Service
Design Bereich beschaftigt sich die Service Transition
Phase mit der Realisierung der Services, ihrer Quali-
tatssicherung und Uberfiihrung in den Produktivbetrieb.
Zentrale Themen dieser Phase sind Anderungs- und
Veroffentlichungsmechanismen, Verwaltung von Konfigu-
rationselementen und Wissensmanagement.

IT-Betrieb

Der Betrieb von Services und die Instandhaltung ihrer
vertraglich mit dem Kunden vereinbarten Funktionalitat
und Qualitat erfolgt in der Service Operation Phase (Be-
triebsphase). Die Behandlung von Stérungen und Pro-
blemen, sowie die Bedienung von Anfragen sind wichtige
Bestandteile dieser Phase.

Stetige Optimierungen

Continual Service Improvement hat zum Ziel eine fort-
wahrende Verbesserung der durch die IT gelieferten
Services zu gewahrleisten. Der Fokus liegt dabei auf
Messung, Berichterstattung und Koordination von
Optimierungsmalnahmen.

IT Business Integration

Aufgrund enormer technologischer Fortschritte in den
letzten Jahren gerat das Business mehr und mehr in eine
starke Abhangigkeit von effizienter IT-Unterstltzung. Die-
se Abhangigkeit wird durch Business-Perspektiven, die
sich durch neue Technologien erst ermdglichen lassen,
weiter verstarkt. Aus diesem Grund steht die IT mehr

denn je vor der Herausforderung, einen aktiven Beitrag
zum Gesamterfolg von Unternehmen zu leisten. Eine
Orientierung an der neuen ITIL Version ermdglicht eine
Verzahnung der Best Practice Methodik von ITIL mit dem
Nutzen flr das Business.

Der neue Ansatz verbindet die Strategie des Business
mit der des IT Service Managements. Er ermdglicht

eine generische, aktuelle Planung der Services unter
Berlcksichtigung der Kosten. Weiterhin wird auf Modelle
verwiesen, um Services in den Betrieb zu Uberflhren.
Dadurch lassen sich IT-Services fur dynamische, schwer
vorhersehbare und einem stetigen Wandel unterliegende
geschaftliche Anforderungen umsetzen und verwalten.

Corporate Governance

In den vergangenen Jahren hat ,Corporate Governance*
fur Unternehmen erheblich an Bedeutung gewonnen.
Die IT spielt hierbei oft eine zentrale Rolle. Sie kann und
muss Unternehmen bei der Einhaltung internationaler
und/oder lokaler gesetzlicher Regelungen und Verpflich-
tungen unterstutzen. Die neue ITIL Version enthalt Ver-
weise auf zahlreiche Regelwerke wie Cobit (Control Ob-
jectives for Information and Related Technology), CMMI
(Capability Maturity Model Integration), ISO/IEC 20000,
SOX (Sarbanes-Oxley-Act), Basel Il etc.

ITIL sieht sich hierbei als integrativer Partner dieser
Regelwerke, um sie fur ein effizientes und effektives
Management von IT Services optimal zu nutzen.

Continual Improvement

Die stetige Verbesserung ist nicht nur fir Services an-
zustreben. So hat sich das gesamte ITIL Modell in den
letzten Jahren am Markt orientiert und bietet nun eine
verbesserte und vervollstandigte Sicht auf das Zusam-
menspiel und die Integration von Personen, Produkten,
Prozessen und Partnern. Neben der verstarkten Ver-
netzung von IT und Business wird stark auf den neuen
Fokus — die Services — und deren Lebenszyklus einge-
gangen. Messung und Verbesserung durch Kennzahlen
und Reporting werden zentralisiert und fiir Services und
Service Management konkretisiert.
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B Sinnvolle Integration

Eine konzentrierte Auseinandersetzung mit dem aktuellen Standard fir IT
Service Management ist schon heute ein wesentlicher Erfolgsfaktor fur IT
Organisationen. Daruber hinaus wird sich in vielen Fallen auch der Erfolg
des Business daran messen lassen.

Das Maf der Integration von ITIL V3 Vorgaben in Unternehmen kann nur
durch eine konkrete Betrachtung der jeweiligen IT-Organisation unter Berlick-
sichtigung von Kosten/Nutzen Effekten erfolgen.

ADLON Consulting erarbeitet mit Ihnen Ihr individuelles Service Management
Konzept und begleiten Sie sowohl bei der Integration als auch beim spateren
Betrieb. Wir orientieren uns dabei an praxisbewahrten Verfahren und aner-
kannten Standards.

B ADLON-Leistungen ITIL V3

Gerne helfen wir Ihnen bei der Untersuchung der Leistungsfahigkeit Ihres

IT Service Management und der Moglichkeiten zur Weiterentwicklung nach
ITIL V3 (Assessment). Wir begleiten Sie bei der Malnahmenplanung und der
Feinkonzeption und unterstitzen Sie bei der Umsetzung lhrer Projekte. Unse-
re zertifizierten Berater greifen dabei auf standardisierte Methoden und nicht
zuletzt auf ein hohes Erfahrungsniveau in Bezug auf IT Service Management
Projekte zuriick.

= Unsere bewahrten Service Management Startup Workshops
= Assessment und individuelle Situationsanalysen
= Service Management / ITIL Projektbegleitung
= ,Cherry Picking® als Methode zur Prozess- und Organisationsberatung
= Projektbegleitung zur ISO/IEC 20000 Zertifizierung
= Nutzen- und Wirtschaftlichkeitsbetrachtungen von IT Service Management
= Evaluierung und Einfihrung Service Management unterstiutzender
IT Technologieldsungen — Ready to Go
= Service Management Ausbildung und Training

Mitglied im
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. Wert und Nutzen von Services

Service Management Consulting

P> Service Management

P ImL

aATENVERARBEITUNG GMBH

Die Leistungen und Produkte von Service
Anbietern bilden einen integralen und
wertsteigernden Beitrag fur den Geschafts-
erfolg seiner Kunden. Paradigmen wie

= Servicephilosophie

= Prozessorientierung

= Wirtschaftlichkeit

= Industrialisierung

= Qualitaitsmanagement

bestimmen den Wert und den Nutzen der
gelieferten Services. Service Management
umfasst somit die aktive und umfassende
Planung, Einfiihrung, Kontrolle und Optimierung der Gesamtheit
der notwendigen Methoden, Technologien, Strukturen und betei-
ligten Rollen.

Service Management als Strategie bedeutet eine konsequente und umfas-
sende Ausrichtung auf die Erfordernisse und Ziele des Unternehmens. Auf
Service Level basiertes Managen der Service-Qualitat und der Wirtschaft-
lichkeit definiert die Anforderungen und Struktur an die beteiligten Mitarbei-
ter, Prozesse, Produkte und Vertrage.

Die Richtlinien des Service Managements unterstitzen gleichermalen
Qualitat und Quantitat von Services der Informationstechnologie wie auch
Service-Anbieter anderer Branchen, die Leistungen orientiert an den Ge-
schaftsanforderungen ihrer Kunden erbringen wollen.

ITIL (IT Infrastructure Library) bietet heute ein weltweit anerkanntes Refe-
renzmodell fir ein effektives und effizientes IT Service Management.

Unabhangig von Grofie, Branche
und eingesetzten Technologien
des Service Anbieters definiert
die neutrale und standardisierte
Prozess- und Rollenbeschrei-
bung ein Modell fur das Service
Management. Die lifecycleorien-
tierte Betrachtung von Services
garantiert eine einheitliche Me-
thodik und Sprache fir IT-Orga-
nisationen, die auch fiir andere
Service Anbieter portierbar ist.
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Die Service Management Consulting Leistungen der ADLON unterstitzen
Sie zielorientiert und kompetent bei der Situationsanalyse, der Optimierung
und Konzeption, der Integration und in der Betriebsphase lhres Service
Managements. Wir orientieren uns dabei an praxisbewahrten Verfahren
und anerkannten Standards.

Wir bieten Ihnen unterschiedliche Leistungen der Beratung und Unterstut-
zung bei der Realisierung von Service Management Projekten an:

Unsere bewihrten Service Management Startup Workshops

Die Startup Workshops im Kontext der ITIL oder ISO/IEC20000 als idealer
und bewusster Einstieg in die Zusammenhange und Komplexitat des IT
Service Managements.

Assessment und individuelle Situationsanalysen

Standardisierte Aufnahmen und Auswertungen der jeweiligen individuellen
Situationen der Organisation bezlglich Prozessqualitat, Dokumentationstiefe,
Technologieintegration, Automatisierung und Metriken definieren die richtigen
MafRnahmen fir die Optimierung.

Service Management / ITIL Projektbegleitung

Die Gestaltung, Optimierung und Einfiihrung lhrer Service Management
Prozesse unter Berlcksichtigung notwendiger organisatorischer und kultu-
reller Malnahmen wird durch unsere erfahrenen und ausgebildeten Con-
sultants mit standardisierten Methoden begleitet.

»Cherry Picking“ als Methode zur Prozess- und Organisationsberatung
Far Organisationen mit integrierten Service Management Prozessen steht
die kontinuierliche Verbesserung im Vordergrund. ,Cherry Picking“ als
Methode betrachtet die zur Optimierung notwendigen Mal3nahmen im ganz-
heitlichen Zusammenhang der ITIL Prozesse und des Service Lifecycles.

Projektbegleitung zur ISO/IEC 20000 Zertifizierung

Die internationale ISO/IEC20000 Norm fiir das IT Service Management
ermdglicht den offiziellen Nachweis der ITIL Compliance sowie den Nach-
weis eines existierenden Managementsystems innerhalb Ihrer Service
Organisation. Unsere zertifizierten ISO/IEC 20000 Consultants beraten
Sie hierzu gerne.

Total Value of IT: TVIT Nutzen Prognosen von IT Service Management
TVIT ermoglicht die umfassende Analyse der Prozessreife und Prognose
des erwartbaren Wertes (Wirtschaftlichkeit) des IT Service Management auf
Basis der standardisierten Methodik TVIT nach Gartner und itSMF.

IT Operations Toolbox — Ready to Go

ADLON bietet mit seiner standardisierten und integrierten Service Operation
Toolbox eine innovative Vorgehensweise zur schnellen und kostentranspa-
renten Einflhrung von unterstitzenden Service Management Losungen.
Wir begleiten Sie alternativ auch gerne bei der Evaluierung der auf lhre
Bedurfnisse zugeschnittenen IT-Lésungen.

Service Management Ausbildung und Training
Offizielle ITIL Ausbildungen und Zertifizierungen erganzen wir durch indi-
viduelle, projekt- und kundenorientierte Mitarbeiterausbildungen.
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Ermittlung der Basis

Service Management Assessment

Wie fit ist Ihr
Service Management?

Beherrschung der
Komplexitat

aATENVERARBEITUNG GMBH

Die Einfiihrung von IT Service Manage-
ment / ITIL und die kontinuierliche Optimie-
rung der IT Organisation bedeutet immer
eine Veranderung. Um diese Verdnderung
richtig planen zu kénnen, ist eine umfas-
sende Kenntnis der jeweiligen Ausgangs-
situation notwendig. Diese Situation ist

die individuelle ,,Absprungbasis”; sie zu
kennen ermdéglicht die Formulierung und
Umsetzung der richtigen Schritte sowie Ar-
beitspakete fir die Weiterentwicklung. Ein
definiertes und transparentes Assessment
liefert Ihnen den neutralen und nachweisbaren Kenntnisstand tiber
die Situation in lhrer IT Organisation.

Fir jedes Vorhaben, fir jede Veranderung gibt es immer eine vorhandene,
meist komplexe Ausgangssituation. Dies gilt insbesondere fir die Einfihrung
und Optimierung des IT Service Managements. Hier gilt es, die vier wesentli-
chen und eng miteinander verflochtenen Bausteine fiir das Service Manage-
ment ,Prozesse, Personen, Produkte, Partner® ganzheitlich und ausgewogen
zu optimieren.

Die Analyse dieser Bausteine erfolgt durch Hinterfragung von:

= Welche Verfahren gibt es?

= Wie erfolgt eine IT Dokumentation?

= Sind Regelwerke umgesetzt?

= Entsprechen die vorhandenen Skills den Anforderungen?
= Werden passende Technologien eingesetzt?

= Welche Kontrollen gibt es?

Weitergehende Fragen ermaoglichen Transparenz, Verstandnis, zielgerichtete
Planung und die Vermeidung ahnlicher Fehler aus der Vergangenheit in der
Service Management Optimierung:

= Warum werden gekaufte Technologien nicht genutzt, die Regelwerke nicht
eingehalten?

= Welche inoffiziellen ,Schatten-Verfahren“ werden verwendet?

= Wie einheitlich sind das Wissen und das Bild Gber das vorhandene Service
Management?

Die Methodik des Assessments ist eine bewahrte und standardisierte Best
Practice Vorgehensweise in ITIL und im Projektmanagement.
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Assessment als
Best Practice

Assessment als
Erfolgsfaktor
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Die ganzheitliche Betrachtung einer Zielsetzung bzw. eines Themenblockes
erfolgt Uber die Analyse mehrerer Blickrichtungen oder Dimensionen. Dies
umfasst u. a. Prozessqualitat, Dokumentationstiefe, Technologieintegration,
Automatisierung und Metriken. Basis hierflr sind festgelegte, auswertbare
Fragelisten, die mit moglichst vielen Betroffenen des Vorhabens erhoben
werden. Dadurch setzen sich die Beteiligten bewusst mit dem Thema aus-
einander. Die mogliche Komplexitat und Verflechtung der Anforderungen
werden transparent und bilden die notwendige Erkenntnis zur Veranderung.
Gemeinsam mit der Zielsetzung des Projektes liefert das Assessment die
Definition der Aktivitadten und MaRnahmen.

Ein ADLON-Assessment orientiert sich an lhren individuellen Unterneh-
mensanforderungen. ADLON-Consultants und Analysten sind in den The-
mengebieten IT Service Management, ISO/IEC 20000 und Wirtschaftlich-
keitsanalysen ausgebildet und verfligen Uber umfangreiche Projekterfahrung.
Eine qualititativ hochwertige Analyse erhalten Sie u. a. durch:

= standardisierte Kontrollobjekte aus anerkannten Verfahren und Normen
wie ITIL, ISO/IEC 20000 und CMMI, die individuell erweitert werden kon-
nen und z. B. Mitarbeiter- und Anwenderzufriedenheit erfassen

= vollstandige, nachvollziehbare und transparente Dokumentation aller Fra-
gelisten, Ergebnisse und Empfehlungen

= Nutzung von neutralen und erfahrenen Consultants, die als Externe eine
offene, evtl. anonyme Hinterfragung gelebter Methoden durchfiihren kén-
nen

Die Situationsanalyse durch die Assessment-Methode ist ein wesentlicher
Erfolgsfaktor fur die IT Service Management Optimierung, da hiermit die Pla-
nung und Umsetzung der situationsbezogen richtigen Malinahmen ermdg-
licht wird.

Ein Soll-Ist-Vergleich bildet die Basis flr das Optimierungspotenzial Ihres IT
Service Managments.

Voraussetzungen

Beschreibung Service-Betriebs-Konzept

Prozessaktivitaten

/|

Aufbau CMDB

Produkte / Technologie Personen / Rollen

Partnermanagement

O Meilenstein 2
B Meilenstein 1
O Ist-Datum

Management Control / CIP 1SO20000 Shall

18020000 Should

Abb: ITSM Modul 1
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ITIL-konforme Prozesse Ready to Go

IT Operations Toolbox

ITSM nach dem
»Ready to Go“-Prinzip

Toolgestiitzter Einstieg
oder Ausbau nach ITIL

APLO

B ATENVERARBEITUNG GMBH

Mit der IT Operations Toolbox bieten wir
lhnen ein innovatives Vorgehen zur schnel-
len und kostentransparenten Einfiihrung
von IT Service Management nach ITIL Best
Practices auf Basis von BMC Software
Produkten. Sie kdnnen sich lhre IT Service
Management Komponenten individuell
nach dem ,Ready to Go“-Prinzip zusam-
menstellen. Fest definierte Leistungen
sorgen dabei fiir volle Aufwands- und
Kostentransparenz. Unser Full-Service

Angebot rundet das Produkt ab und bietet
lhnen alle Services aus einer Hand. Dies umfasst sowohl Techno-
logie, Integration und Prozesse als auch Training und Ausbildung
lhrer Prozessmitarbeiter. Stellen Sie sich individuell die von lhnen
gewiinschten Komponenten zusammen und entscheiden Sie auf
diese Weise selbst, wo Sie lhre Schwerpunkte setzen!

Standardisierte Service Desk Komponenten und erweiterte Service Ope-

rations Prozesse — integriert in ein hochgradig flexibles und erweiterbares
Tool — bieten Ihnen die optimale Basis flr den Einstieg oder die Weiterent-
wicklung Ihres IT Service Managements nach ITIL.

Die Leistungen unser IT Operations Toolbox sind vielfaltig:

IT Operations Toolbox

Module

Incident Mgmt (Service Desk)
Problem Mgmt.

Change Mgmt

Configuration Mgmt
Knowledge Mgmt

Advanced Client Selfservices
Extras

All in One Leasing

Hardware Leasing

Projekt Management Package
Leasing and Lifecycle Option

Plattforms and Services

Self configured plattforms #it€
Hardware small business package #iH€
Hardware big business package #H€
Test-System option H €
Hardware and System monitoring option ##€

*Lizenzen und Beratung enthalten|
Training and Education

ITIL Crashcourse

ITIL Foundation witllout Exam

BMC Service Desk Admin Training(basic) ## €
BMC Service Desk Admin Training(advanced)
BMC Service Desk Agents Course #Hte€

Our Menues

Basic

Incident Mgmt (Service Desk)

+ Problem Mgmt.

+ Self configured plattforms

+ITIL Crashcourse

+ Admin and Agent basic Education

10 Days /##.#itH €

Starter small business aio

Incident Mgmt (Service Desk)
+ Problem Mgmt.
+ HW small business package
+ Test-System and Monitoring
+ITIL Crashcourse
+ Admin and Agent basic Education
## Days | ##.#HHIE
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Anforderungen =
Herausforderungen

Die Losung:
flexbile Standards

Cherry Picking: Nehmen
Sie sich nur das Beste
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Steigende Komplexitat, zunehmende Geschwindigkeit, das Verstehen der IT
als Grundlage vieler auch kritischer Geschéaftsprozesse, fordert die standige
Weiterentwicklung und Optimierung lhrer IT. Interne und externe Nachweis-
pflichten setzen die IT dabei zusatzlich unter Druck und verlangen immer
effizienteren Ressourceneinsatz.

Tools und Prozesse auf Basis der ITIL kdnnen Sie bei diesen Herausfor-
derungen unterstiitzen. ITIL bietet Ihnen erprobte Best Practices fur Ihre
erfolgreiche Kunden- und Service-Orientierung. Die IT Operations Toolbox
ist in der Lage, diese Ablaufe durch Automatisierung abzusichern und mit
nitzlichen Funktionen zu vereinfachen. So kann eine ideale Integration der
Prozesse und Verfahren in die Praxis erfolgen. Durch standardisiere und
teilautomatisierte Erfassung, Verwaltung und Reporting Ihrer Daten sind Sie
jederzeit in der Lage, die fir Sie wichtigen Informationen zu erhalten, zur
Verfligung zu stellen und fiir Ihre kontinuierliche Verbesserung und Planung
nutzbar zu machen.

Auf der Basis von BMC ServiceDesk Express (SDE) bieten wir Ihnen so die
Madglichkeit, sich Thr ITSM nach dem ,Ready to Go“-Prinzip, ahnlich einer
Speisekarte, zusammenzustellen. Sie erhalten mit geringem Eigenaufwand
ein hohes Maf an ,Out of the Box“-Funktionalitat fir den schnellen Einstieg
oder den Ausbau lhres ITSM nach ITIL Best Practices.

Egal ob Sie Experte oder Neuling auf diesem Gebiet sind — durch die hohe
Flexibilitdt und Anpassbarkeit erfolgt plattformunabhangig eine ideale An-
passung an lhre Anforderungen und Bediirfnisse. Auch der weitere Ausbau
bestehender Prozesse und Service-Strukturen ist durch flexible Anpassung
oder das Hinzufligen weiterer Prozesse problemlos méglich und somit zu-
kunftssicher.

Art und Umfang bestimmen Sie dabei selbst durch Ihre individuelle Zusam-
menstellung unserer Produkte. Ob attraktives All-in-One Leasing oder die
Schulung Ihres Personals und der Anwender — die Schwerpunkte setzen Sie
durch die einfache Auswahl der standardisierten Komponenten.

Komplettpaket aus einer Hand
Unsere ,Ready to Go“-Ldsung bietet Ihnen alle Services aus einer Hand:

= Prozesse nach ITIL

= Integration durch zertifizierte Berater (ITIL / BMC)

= Training der Prozessmitarbeiter und der Beteiligten

= Hard- und Software zur Automatisierung der notwendigen IT Infrastruktur

Dies gewabhrleistet Kostentransparenz und Planungssicherheit in der
Umsetzung.

Service Management Erfahrung und ITIL in einer Software

Die Kombination aus der Erfahrung unserer ITSM-Berater und ITIL als Best
Practice Methode hat sich bereits in vielen Projekten bewahrt. Diese Er-
fahrung ist nun mit vordefinierten Prozessen in der IT Operations Toolbox
verfugbar.

<bhmce

SOLUTION PARTNER
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Benchmark Service Management

TVIT — Total Value of IT

Die Einfiihrung und der Betrieb eines qua-
litativen IT Service Management (ITSM)

ist eines der wichtigsten Themen in den
Unternehmen. ITIL, COBIT und ISO/IEC
20000 sind in aller Munde und werden als
Erfolgsfaktoren fiir IT Service Organisa-
tionen akzeptiert und gefordert. Doch die
Beantwortung der Frage nach Nutzen und
Wirtschaftlichkeit von ITSM Projekten er-
folgt oft nur sehr ungenau und beschrankt
sich auf schwer nachweisbare Argumenta-
tionsketten.

> Was ist TVIT? TVIT ist ein im Jahr 2007 veroffentlichtes Vorgehensmodell aus einer Koo-
peration zwischen dem itSMF Deutschland e.V. und Gartner Deutschland
GmbH. Die Methode ist in der Lage, den Nutzen der Einflhrung und des
Betriebs von ITSM in den Unternehmen zu prognostizieren und aufgrund
von weltweiten Benchmarks zu beurteilen.

Das Modell TVIT erhebt nach einer eindeutig festgelegten Methodik die
Situation der IT Organisation, analysiert diese Erhebung und liefert konkrete
Aussagen Uber die Kostenentwicklung und Uber qualitative Nutzenaspekte
fur geplante Ziel-Szenarien der IT Organisation.

Um vergleichbare und argumentierbare Aussagen erzielen zu kdnnen, ist der
Zugriff auf eine standardisierte und bewahrte Methode absolut notwendig.

TVIT Szenario
|
C'hance 1: ) \ | Chance 2 :
Eine vergleichbare IT \ / Bei einer weiteren Steigerung
Organlsatlon hat bellelner der Prozessreife lassen sich
typischen Prozessreife typischerweise die Kosten
niedrigere Kosten. senken
: /
3 *—; ¢ Kunde
g Chance 1 /
] ! -m- Soll
%  Chance 2
R i\/— Vergleich
Typisch
Chance 3!
Chance 3 :
Erhéhung der IT Qualiéit
durch Steigerung der
: ‘ Prozessreife.
0 1 2 Prozessreife 3 4 5

aATENVERARBEITUNG GMBH

Abb 1: Ergebnis des TVIT Chancen-Workshops
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ADLON als lhr
TVIT-Partner

Firmensitz Ravensburg
Albersfelder Stralle 30
D-88213 Ravensburg
Telefon: (0751)7607-0
Telefax: (0751) 76 07- 88

Niederlassung Minchen
Einsteinstrale 10

D-85716 Unterschleiheim
Telefon: (089) 317 87-630
Telefax: (089) 317 87 - 639

Niederlassung Ulm
Lise-Meitner-StralRe 15
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D-89081 Ulm

Telefon: (0731)50999-0
Telefax: (0731)50999-16

Niederlassung Stuttgart
Stuttgarter Engineering Park
WankelstralRe 14

70563 Stuttgart-Vaihingen
Telefon: (07 11) 68 68 90 - 60
Telefax: (07 11) 68 68 90 - 89

Firmensitz Lindau

ADLON Datenverarbeitung
Software GmbH

Kemptener Stralle 99
D-88131 Lindau

Telefon: (08382)94390-0

Telefax: (083 82) 94390 -20

E-Mail: zentrale@adlon.de
Internet: www.adlon.de
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ADLON unterstitzt Sie in der Durchfiihrung von TVIT, angefangen vom
Pre-Workshop tUber den Chancen-Workshop bis hin zum Business Case
(Analyse Projekt). Dartber hinaus sind unsere ADLON Berater durch ihre
langjahrige Erfahrung und Zertifizierungen (1ISO20000, IT Service Manager)
in der Lage, die Resultate von TVIT aufzugreifen, um konkrete MalRnahmen
in lnrem Unternehmen anzustof3en und umzusetzen. Dabei wird lhre IT
Organisation in einem ganzheitlichen Ansatz betrachten, um den Betrieb
nachweislich zu optimieren.

Durchfiihrung TVIT

Vorstellung und A I s
Abstimmung der Die qualitative und quantitative Analyse

Methodik und des liefert detajllierte Maﬁqahmenpléne und
TCO Details zur zielorientierten

Projektrahmens.
! Optimierung der IT Organisation.
/ '
|
ot Implement
Indikativer ; : Manage &
Pre Workshop Chancen 1 Bug;r;ss Mgnztga;vr;'?:nt Optimise
Workshop 1 (ITIL) IT SM

\ l
1

Scope TVIT

\iDurch Aufzeigen der fir die IT Organisation
spezifischen Chancen von IT Service
Management wird der Nutzen und Mehrwert
argumentierbar dargestellt.

Abb 2: Vorgehensweise bei TVIT

ADLON hat als aktives Mitglied des itSMF bei der Entwicklung und Einfuh-
rung von TVIT mafRgeblich mitgewirkt. ADLON-Berater sind unter den ersten
in Deutschland offiziell von Gartner und itSMF fir das TVIT Vorgehensmo-
dell zertifizierten Personen (CCTA — Certified Consultant TVIT Analyst). Bei
der Ausbildung zum CCTA wird eine langjahrige Erfahrung im Bereich IT
Service Management vorausgesetzt.

Die Partnerschaft mit Gartner

= Die Unternehmensberatung Gartner arbeitet seit vielen Jahren mit einer
erprobten Methodik fir eine ,Total Cost of Ownership (TCO)“ Gesamtkos-
tenanalyse, die als Grundlage fir TVIT dient. Dartber hinaus bietet Gartner
Zugang zur weltweit groten IT Benchmarking Datenbank

= Das itSMF ist die zentrale Interessensvertretung im Bereich von ITIL und IT
Service Management fiir Industrie, Handel und Offentliche Verwaltung und
entwickelt diese Themen in verschiedenen Arbeitskreisen und Initiativen
weiter

= Die ADLON Datenverarbeitung GmbH ist fur Sie der zentrale Ansprech-
partner bei der Durchfiihrung eines TVIT-Projektes. Erfahrene, zertifizierte
CCTA-Berater unterstiitzen Sie bei der Durchfihrung von TVIT sowie bei
der weiteren Optimierung lhrer IT Service Management Prozesse.

Mitglied im

SME - Gartner





