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Kurzbeschreibung

Dieses von der APMG (dem Lizenztrager von ITIL v3) als"ITIL-konform" zertifizierte Lern- und
Nachschlagewerk vermittelt das notwendige Wissen zur Vorbereitung auf die I TIL-Basis-Zertifizierung zur
Version 3. Im Mittelpunkt stehen die Grundlagenkenntnisse zum IT Service Management und den Inhalten
des Service Lifecycle.Sie lernen mithilfe dieses Buches die ITIL-Terminologie, -Funktionen und -
Kernprozesse kennen. Die Erlauterung der Bereiche Service Strategy, Service Design, Service Transition,
Service Operation und der Service-Verbesserung (Continual Service Improvement) schafft ein
grundlegendes V erstandnis Uber die Planung, Entwicklung, Implementierung und den Betrieb der
Dienstleistungen in der IT-Organisation. Die Struktur lehnt sich an dieiterativen und tber zahlreiche
Schnittstellen verkniipfte Phasen des I T Service an.Anhand zahlreicher kommentierter Beispielfragen
konnen Sie das Gelernte tberprifen und sich mit der Struktur der Prifungsfragen vertraut machen. Ein
ausfuhrliches Glossar ermdglicht das schnelle Nachschlagen von Begriffen.

Dieses Lern- und Nachschlagewerk vermittelt das notwendige Wissen zur Vorbereitung auf die ITIL-Basis-
Zextifizierung zur Version 3.0. Im Mittel punkt stehen die Grundlagenkenntnisse zum IT Service
Management und den Inhalten des Service Lifecycle.I TIL (IT Infrastructure Library) v3 zeigt sich in der seit
Juni 2007 verflgbaren Sammlung von Best Practises als ein ganzheitlicher Ansatz fir das I T Service
Management. Die Ausrichtung besteht in der nutzenorientierten Unterstiitzung des Kunden und der
Business-Integration, dadie I T-Organisation sich auf die speziellen Anforderungen des Kunden und der
Unterstiitzung der Geschaftsprozesse auszurichten hat. Die Uberarbeitung der Bibliothek ist im Wesentlichen
notwendig geworden, weil es relevante Compliance-Anspriiche, neue Governance-Anforderungen,

technol ogische Fortschritte und organi satorische Entwicklungen wie beispielsweise

Dienstlei stungsmanagement und unterschiedliche Sourcing-Optionen gibt. Diese finden genau wie die
Bezugnahme auf andere bewéhrte Verfahren und Best Practise-Methoden ihren Platz in der neuen ITIL-
Version (wie z.B. PRINCE2, Cobit, die ISO 20.000-Norm, Balanced Scorecards, das Kano-Modell zur
Analyse der Kunden-Anforderungen oder der Deming-Zyklus fir das Qualitétsmanagement).Sie lernen
mithilfe dieses Buches die ITIL-Terminologie, -Funktionen und -Kernprozesse kennen. Die Erl&uterung der
Bereiche Service Strategy, Service Design, Service Transition, Service Operation und der Service-
Verbesserung (Continual Service Improvement) schafft ein grundlegendes Versténdnis Uber die Planung,
Entwicklung, Implementierung und den Betrieb der Dienstleistungen in der 1 T-Organisation. Die Struktur
lehnt sich an die iterativen und Uber zahlreiche Schnittstellen verknlpfte Phasen des I T Service an.Anhand
zahlreicher kommentierter Beispielfragen kdnnen Sie das Gelernte Uberprifen und sich mit der Struktur der
Prifungsfragen vertraut machen. Ein ausfihrliches Glossar ermdglicht das schnelle Nachschlagen von
Begriffen.Uber den Autor und weitere Mitwirkende

Nadin Ebel ist zertifizierte Projektleiterin und verfiigt als Systemberaterin zu den Themen Messaging und
Groupware, | T-Service-Management, Virtualisierung, Security und Citrix Uber langjahrige Erfahrungen im
I T-Projektmanagement. Neben ihrer Tétigkeit a's Lehrbeauftragte, Dozentin und (Online-)Redakteurin hat
sie sich einen Namen als hochkarétige Autorin gemacht.
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