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ITIL 4 als strategisches Fundament
fiir agiles IT Service Management

Vom reaktiven IT-Betrieb zur kundenzentrierten
Wertschopfung



KERNIDEE

- Konsequente Ausrichtung des IT Service Managements auf Wertschop-
fung und Kundennutzen

- IT als Mitgestalter des Geschaftserfolgs, nicht nur als interner Betreiber

« Verbindung bewdhrter ITSM-Prinzipien mit agilen, iterativen Arbeitsweisen

ZIELE & NUTZEN

pr—
_4 Agilitat und Anpassungsfahigkeit der IT gezielt erhdhen

J Komplexitat reduzieren und End-to-End-Verantwortung starken

gr—

_4 Hohere Kundenzufriedenheit bei schnellerer Servicebereitstellung

—

_4 Effizientere IT mit klar messbarem Wertbeitrag fiirs Business

EXECUTIVE SUMMARY

Die Anforderungen an IT-Organisationen Ansatze sind hierftr haufig nicht mehr aus-
haben sich in den vergangenen Jahren reichend.

grundlegend verandert. Digitale Geschafts- ITIL 4 adressiert diese Entwicklung, indem

modelle, steigende Kundenerwartungen, re- . . )
& & es bewahrte ITSM-Grundlagen mit agilen,

gulatorische Rahmenbedingungen sowie . . S o
iterativen und wertorientierten Prinzipien

der zunehmende Innovationsdruck verlan- ) . .
verbindet. Der Fokus verschiebt sich weg

gen nach einer IT, die nicht nur stabil be- o :
von isolierten Prozessen und funktionalen

treibt, sondern aktiv Wert fUr das Business Silos hin zu durchgéngiger Wertschépfung,

schafft. Klassische IT Service Management o
& enger Zusammenarbeit mit Kunden und



einer kontinuierlichen Verbesserung von
Services.

Dieses Whitepaper zeigt auf, warum viele IT-
Organisationen heute an strukturelle und
kulturelle Grenzen stol3en, wie ITIL 4 diese

Herausforderungen systematisch adressiert
und wie ein schrittweiser Ubergang zu ei-
nem agilen, zukunftsfahigen IT Service Ma-
nagement gelingen kann.

DAS SPANNUNGSFELD MODERNER IT-ORGANISATIONEN

IT Service Management befindet sich in ei-
nem grundlegenden Spannungsfeld. Einer-
seits mussen IT-Services hochverfugbar, si-
cher und kosteneffizient betrieben werden.
Andererseits wird von der IT erwartet, Inno-
vationen zu ermoglichen, flexibel auf neue
Anforderungen zu reagieren und aktiv zur
Wertschopfung beizutragen.

Organisationsstrukturen als Wachs-

tumsbremse
In vielen Organisationen ist die IT historisch
gewachsen. Die Folgen davon sind:

o mehrstufige Hierarchien,

o klar abgegrenzte Verantwortungsberei-
che,

o und eine starke funktionale Trennung
zwischen Entwicklung, Betrieb und Sup-
port.

Diese Strukturen erschweren schnelle Ent-
scheidungen, reduzieren Transparenz und
fuhren dazu, dass Verantwortung fragmen-
tiert wird. Services werden nicht ganzheit-
lich gesteuert, sondern entlang organisato-
rischer Zustandigkeiten optimiert.

Prozesslast statt Kundenfokus
Klassische ITSM-Modelle sind haufig stark

prozessorientiert. Prozesse werden detail-
liert definiert, kontrolliert und optimiert - je-
doch oft aus einer internen Perspektive her-
aus. Die eigentliche Frage, welchen Mehr-
wert ein Service fur den Kunden liefert, tritt
dabei in den Hintergrund.

Lange Planungs- und Genehmigungszyklen,
umfangreiche Ubergaben sowie komplexe
Abstimmungsmechanismen verlangsamen
die IT und erhdhen gleichzeitig die Kosten.

Kulturelle Herausforderungen
Neben Struktur und Prozessen spielt die
Kultur eine zentrale Rolle:

e Fehler werden vermieden statt als
Lernchance genutzt.

« Kreativitat und Eigenverantwortung blei-
ben ungenutzt.

o Mitarbeitende reagieren Uberwiegend
auf Stérungen, statt aktiv zu gestalten.

Die IT agiert im permanenten Reaktionsmo-
dus - strategische Weiterentwicklung wird
zur Nebensache.



ITIL 4 - EIN PARADIGMENWECHSEL IM ITSM

ITIL 4 stellt keinen radikalen Bruch mit der
Vergangenheit dar, sondern eine konse-
quente Weiterentwicklung. Bewahrte ITSM-
Prinzipien werden um moderne Denk- und
Arbeitsweisen erganzt.

Von Prozessen zu Wertschopfung
Wahrend frihere ITIL-Versionen stark ent-
lang eines Service-Lebenszyklus strukturiert
waren, ruckt ITIL 4 den Begriff des Werts (Va-
lue) in den Mittelpunkt. Wert entsteht nicht
allein durch die Bereitstellung eines Ser-
vices, sondern durch dessen Nutzung im
konkreten Kontext des Kunden.

Services werden damit nicht mehr isoliert
betrachtet, sondern als Bestandteil eines

gemeinsamen Wertschopfungssystems von
Organisation, Kunden und Partnern.

Agilitat als integraler Bestandteil
Agilitat ist in ITIL 4 kein Zusatz, sondern ein

zentrales Gestaltungsprinzip:

iterative statt sequenzielle Vorgehens-
weisen,

o inkrementelle Lieferung statt grol3er
Releases,

o frihes Feedback statt spate Abnahme.

Der grofRte Wandel liegt dabei nicht in
neuen Methoden, sondern in der Verande-
rung von Denk- und Entscheidungslogiken.

DER KONKRETE MEHRWERT VON ITIL 4

ITIL 4 adressiert zentrale Schwachstellen
klassischer IT-Organisationen gezielt.

Effizienz und Kostenkontrolle

Durch schlanke Prozesse, klare Verantwort-
lichkeiten und gezielte Automatisierung
werden Durchlaufzeiten reduziert und Res-
sourcen effizienter eingesetzt. Der Grund-

|ll

satz ,Keep it simple and practical” verhin-
dert Uberregulierung und férdert pragmati-

sche Losungen.

Kunden- und Wertorientierung
Anforderungen werden nicht mehr primar

technisch  beschrieben, sondern aus

Kundensicht formuliert. Die Kundenzufrie-
denheit wird zur zentralen Steuerungs-
grolBe, an der Services kontinuierlich ausge-
richtet und verbessert werden.

Innovationsfahigkeit und Time-to-Mar-
ket
Inkrementelle Vorgehensweisen ermaogli-

chen es, neue Services oder Verbesserun-
gen schneller bereitzustellen. Statt monoli-
thischer Projekte entstehen lernende Sys-
teme, die sich schrittweise weiterentwi-
ckeln.



AGILES IT SERVICE MANAGEMENT IN DER PRAXIS

Agilitat im ITSM zeigt sich auf mehreren
Ebenen.

Service-Vision und Product Mindset
An die Stelle detaillierter Lastenhefte tritt

eine klare Service Vision. Diese beschreibt
den angestrebten Nutzen und gibt Teams
Orientierung, ohne sie durch Detailvorga-
ben einzuengen.

Service-Teams Ubernehmen die End-to-End-
Verantwortung far ,ihr” Service-Produkt -
von der Gestaltung Uber den Betrieb bis zur
kontinuierlichen Verbesserung.

Inkrementelle Wertlieferung
Neue oder veranderte Services werden

schrittweise eingefuhrt. Minimum Viable
Products ermdglichen frihes Lernen und
reduzieren das Risiko von Fehlentwicklun-
gen. Feedback aus dem Betrieb fliel3t direkt
in die Weiterentwicklung ein.

Zusammenarbeit mit Kunden und Stake-
holdern

Kunden und Anwender werden aktiv in die
Gestaltung von Services eingebunden. An-
forderungen werden transparent priori-
siert, Erwartungen regelmaRig Uberpruft.
Dadurch entsteht ein gemeinsames Ver-
standnis von Wert und Qualitat.

Selbstorganisierte, crossfunktionale
Teams

Agile Service-Teams vereinen alle notwendi-
gen Kompetenzen, um Services eigenstan-

dig zu betreiben und weiterzuentwickeln.

Transparenz Uber Ziele, Fortschritte und Er-
gebnisse starkt Vertrauen und Eigenverant-
wortung.

Fokus, Feedback und Automatisierung
Begrenzte parallele Arbeit (Work-in-Pro-

gress-Limits), schnelles Feedback und kon-
sequente Automatisierung wiederkehren-
der Aufgaben erh6hen sowohl Effizienz als
auch Mitarbeiterzufriedenheit.

Das Service Value System als Ordnungs-
rahmen
Das Service Value System beschreibt, wie

alle organisatorischen Elemente zusam-
menwirken, um Wert zu schaffen. Es stellt si-
cher, dass Agilitat nicht punktuell, sondern
systemisch verankert wird.

Zentral sind dabei:
e Die vier Dimensionen des ITSM

o Die Guiding Principles als universelle
Leitplanken

o Governance zur strategischen Steue-
rung

e Die Service Value Chain als flexibles
Wertschdpfungsmodell

« Kontinuierliche Verbesserung als dauer-
hafte Aufgabe



EIN SCHRITTWEISES VORGEHEN ZUR EINFUHRUNG

Ein nachhaltiger Ubergang zu agilem ITSM erfolgt evolutionar:

1. Klarung der Vision
Welchen Beitrag soll IT konkret zum Geschaftserfolg leisten?

2. Analyse des Status quo
Wo stehen Organisation, Prozesse und Kultur heute?

3. Ableitung priorisierter MaBnahmen
Fokus auf die wertstiftendsten Handlungsfelder.

4. Inkrementelle Umsetzung und Lernen
Begleitet durch Change-Management, Feedback und kontinuierliche Reflexion.

VON LINEAREN PROZESSEN ZU FLEXIBLEN WERTSTROMEN

Die Service Value Chain ersetzt starre, se- Weniger Ubergaben,

quenzielle Ablaufe durch dynamische Wert-

klare Verantwortlichkeiten,
strome. Abhangig vom Bedarf werden Akti-

direkte Kommunikation zwischen An-

vitaten kombiniert, angepasst und iterativ
durchlaufen. wendern und Service-Teams.

Der Unterschied zeigt sich besonders deut- Das Ergebnis ist ein schnellerer, stabilerer

lich bei Stérungen oder Anderungen: und kosteneffizienterer Service.

PRAKTIKEN ALS WERKZEUGE - NICHT ALS SELBSTZWECK

ITIL 4 definiert 34 Management-Praktiken, Praktiken sind Mittel zum Zweck - sie unter-

die unterschiedliche Disziplinen des ITSM stitzen Wertstrome, ersetzen aber nicht

abdecken. Entscheidend ist jedoch nicht die strategisches Denken oder kulturellen Wan-
del.

vollstandige Einfuhrung, sondern die pass-
genaue Auswahl und Gestaltung.



FAZIT

ITIL 4 ist weit mehr als ein neues ITSM
Framework. Es bietet einen stabilen Orien-
tierungsrahmen, um IT-Organisationen
schrittweise von reaktiven Betriebsmodel-
len hin zu kundenorientierten, lernenden
und wertschépfenden Einheiten zu entwi-

ckeln.
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Der Erfolg hangt dabei weniger von der for-
malen EinfUhrung einzelner Praktiken ab als
von der Bereitschaft, Verantwortung neu zu
denken, Zusammenarbeit zu férdern und
kontinuierliche Verbesserung zu leben.
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