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Gartner zu ITIL

Ein interner IT-Dienstleister der heute seine 
Leistungserstellungsprozesse nicht an ITIL ausrichtet, 
wird in 2-3 Jahren outgesourct sein.

Gartner (2003)

Was bringt uns ITIL?



Der Status

Å Die IT-Strategie unterliegt einer vorwiegend technologischen Betrachtung
Å Die Leistungsangebote der IT-Organisation sind dem internen/externen 

Kunden nicht verständlich
Å Die Leistungserfüllung ist nicht messbar und kann damit nicht verbindlich 

geregelt werden
Å Die Leistungsfähigkeit der eigenen IT-Organisation wird nicht an denen 

vergleichbarer Anbieter gebenchmarkt
Å Unzufriedene Anwender und IT-Mitarbeiter, überlasteter UHD

Å Der interne/externe Kunde hat stets den Eindruck, dass seine IT zu teuer ist
Å Der IT-Dienstleister hat stets den Eindruck, dass er mehr leistet als er dafür 

bekommt



Å Die "IT Infrastructure Library-Richtlinien wurden von der  CCTA (jetzt OGC) in 
Norwich, England, für die britische Regierung entwickelt.

Å ITIL ist die IT Infrastructure Library.
Å ITIL beschreibt das IT Service Management.
Å GartnerGroup: ITIL ist die einzige umfassende und öffentlich verfügbare 

fachliche Anleitung zur Planung, Erbringung und Unterstützung von IT-
Dienstleistungen. 

Å ITIL ist ein weltweiter de-facto Standard.
Å An der Entwicklung von ITIL waren IT-Dienstleister, Mitarbeiter aus 

Rechenzentren, Lieferanten, Beratungsspezialisten und Ausbilder beteiligt.
Å ITIL enthªlt ăbest practicesò.

Zur Entstehung von ITIL



Vorteile von ITIL

Å Eindeutiges Bezugssystem für die gegenseitige Kommunikation
Å Merklich besser beherrschte Veränderungsprozesse innerhalb der IT
Å Eine prozessoptimierte Kostenoptimierung auf taktischer Ebene
Å Eine systematische und übersichtliche Organisation
Å Eine veränderte Unternehmenskultur, die sich positiv auf die IT-

Dienstleistungen auswirkt
Å Ein Maßstab für Professionalität



Was ist ITIL nicht?

Å Ein Tool: 
ITIL wird nicht im herkömmlichen Sinne eingeführt und ist dann für alle Zeit 
vorhanden, sondern es stellt ein Bezugssystem für die Abläufe und Prozesse 
in der Organisation dar.

Å Ein Allheilmittel: 
Vieles muss selber erarbeitet und mit den eigenen Erfahrungen und 
Anforderungen angereichert werden

Å Ein starres Prozessmodell: 
Auf der Grundlage der am Markt vorhandenen Modelle entwickelt jede 
Organisation ihr eigenes Modell 



Darstellungen von ITIL (1)


