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03 ITSM mit ITIL umgesetzt —
implementieren, pflegen, verbessern,
dokumentieren, auditieren
Service Strategy
03110 Prinzipien der Lebenszyklusphase Service GW
Strategy
03120 Marktanalyse und Serviceentwicklung GW
03130 Financial Management fiir IT Services GW
03140 Service Portfolio Management 1
03150 Demand Management 1
Service Design
03210 Prinzipien der Lebenszyklusphase Service Design GW
03220 Service Catalogue Management 1
03221 I'T-Servicekatalog — IT Services GW
kundenverstindlich beschreiben
03222 Service Katalog Management — von der Theorie GW
zur Praxis
03230 Service Level Management 1
03240 Information Security Management GW
03250 Availability Management 3
03260 IT Service Continuity Management 4
03270 Capacity Management 4
03280 Supplier Management 4
Service Transition
03310 Prinzipien der Lebenszyklusphase Service GW
Transition
03320 Service Asset and Configuration Management GW
03330 Release and Deployment Management 2
03340 Service Validation and Testing 3
03350 Evaluierung 3
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Service Operation

Prinzipien der Lebenszyklusphase Service
Operation

Event Management

Incident Management

Request Fulfilment

Problem Management

Access Management

Funktionen

Der IT Service Desk mit ITIL — von der Idee zur
praktischen Arbeit

Continual Service Improvement

Der siebenstufige Verbesserungsprozess
Service Measurement und Service Reporting
Return on Investment for CSI

Wertbeitrag und Kosten kontrollieren —
Transparenz herstellen
Kostenrechnungsmethoden in der IT

Kosten- und Leistungsrechnung fiir IT Services
IT-Kosten steuern: Kosten ermitteln, Einnahmen
zuweisen und Preise dynamisch bilden

Erfolgsfaktor Mensch —

schulen, motivieren und Verinderungen
begleiten

Changemanagement und Unternehmenskultur
ITIL und der Faktor Mensch

Industrialisierung und Sourcing-Strategie
[T-Industrialisierung

Outsourcing von IT-Leistungen — Vertrage richtig
gestalten
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06360 IT Contract Library (ITCL) — Flexible GW

Vertragswerke gestalten
06361 IT Contract Library — Vertragswerke 1
06362 IT Contract Library — Vertragsmanagement
07 Gesetze, Normen, Standards und andere

Regelwerke —

Kurzreferenzen

Gesetze und Verordnungen
07205 Kurzhinweise: GmbHG GW
07215 Kurzhinweise: BDSG GW
07230 Kurzhinweise: GoBS GW
07235 Kurzhinweise: GoDV GW
07240 Kurzhinweise: GDPdU GW
07290 Kurzhinweise: SOX GW

ISO-Normen, Standards und Regulative

Vorgaben
07301 Kurzhinweise: ISO/IEC 20000:2005 GW
07302 Kurzhinweise: ISO/IEC TR 20000-3 4
07303 Kurzhinweise: ISO/IEC TR 20000-4 4
07304 Kurzhinweise: ISO/IEC TR 20000-5 4
07305 Kurzhinweise: ISO/IEC 27001:2005 GW
07310 Kurzhinweise: ISO/IEC 27002:2005 GW
07313 Kurzhinweise: ISO/IEC 27031 5
07315 Kurzhinweise: ISO/IEC 19770-1:2006 GW
07318 Kurzhinweise: ISO/IEC 38500:2008 GW
07320 Kurzhinweise: ISO/IEC 15504 1
07330 Kurzhinweise: IT-Grundschutz GW
07340 Kurzhinweise: ISO/IEC 24762:2008 5
07345 Kurzhinweise: BS 25999 5
07380 Kurzhinweise: CoBiT GW
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Weitere Regelwerke
Kurzhinweise: COSO
Kurzhinweise: ITIL V3
Kurzhinweise: SOA

Konzepte und Technologien von A-Z
IT-Dokumentation und IT Service Management
mit Open Source Software

Service Oriented Infrastructure (SOI) = SOA +
ITIL

SPICE in der I'T-Praxis

Wegweiser

Stichwortverzeichnis

Verzeichnis der Arbeitshilfen
Verzeichnis der Autoren

Glossar — IT Infrastructure Library
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