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Von BTO und ITIL
Wikipedia

BTO: 
� Bachman-Turner Overdrive , auch bekannt als BTO, ist eine

kanadische Rockband, die in den 1970ern eine Reihe von Hits hatte.
� Built-to-Order ist eine strategisch operative Vorgehensweise eines

Unternehmens (Herstellers) in Bezug auf den Zeitpunkt der Herstellung
eines fertigzustellenden Gutes.

� Business Technology Optimization : Hier kannst du einen neuen
Wikipedia-Artikel verfassen.    

ITIL:
� Die IT Infrastructure Library (ITIL) ist eine Sammlung von 

Publikationen (best practices), die eine mögliche Umsetzung eines IT-
Service-Managements beschreibt und inzwischen als De-facto-
Standard gilt.
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ITIL V1, V2, V3
Entstehung & EntwicklungEntstehung & Entwicklung
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ITIL V3
Aus 8 Bücher werden 5
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ITIL V3
Aus 10 Prozessen werden 26
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Service
Improvement

Service Transition

Service Design

Service Strategy

Service Operation

ITIL V3
Aufgebaut auf dem Aufgebaut auf dem LifecycleLifecycle
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(1) „Run the Business“

� Kosten im Griff haben: Kosteneffizienz
� Marktorientierung
� Standardisierung
� Skaleneffekte

� Risiko minimieren

(2) „Grow / Transform the Business“
� Projektentscheidungen nach Business Value („Return on IT“) treffen: 

Effektivität)
� Anforderungsanalyse und Proaktivität
� Unterstützung der Kernprozesse
� Darstellung (!) des Business Value (Marketing und Kommunikation)

IT erfordert Business Orientierung

ITIL V3
Ausgerichtet auf Business Ausgerichtet auf Business ValueValue
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Service Definition
ITIL V3ITIL V3 (Source: Service Design, Glossary)

Service
� A means of delivering value to Customers by facilitating Outcomes Customers want to achieve

without the ownership of specific Costs and Risks.

Business Process
� A Process that is owned and carried out by the Business. A Business Process contributes to the

delivery of a product or service to a Business Customer. Many Business processes rely on IT 
Services.

Business Service
� An IT Service that directly supports a Business Process, as opposed to an Infrastructure

Service, which is used internally by the IT Service Provider and is not usually visible to the
business.

IT Service
� A service provided to one or more Customers by an IT Service Provider. An IT Service is based

on the use of Information technology and supports the Customer‘s Business Processes. An IT 
Service is made up from a combination of people, processes and technology and should be
defined in a Service Level Agreement

Infrastructure Service
� An IT Service that is NOT directly used by the business, but is required by the IT Service Provider 

so they can provide other IT Services. 
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BSM wird in ITIL V3 an verschiedenen Stellen genann t.

Definition(en)
Business Service ManagementBusiness Service Management

Business Service Management (wikipedia)
� Business Service Management (BSM) stellt die Verbindung zwischen dem

Geschäftsprozessmanagement, GPM, BPM) und dem IT Service 
Management (ITSM) dar. Es hat das Ziel eine bessere Abstimmung zwischen 
Business und IT zu erzielen. Dabei werden die Abhängigkeit des Business von 
der IT dargestellt, sowie die Auswirkungen von IT Störungen auf das Business 
aufgezeigt. Dies erfolgt durch das Verknüpfen von Geschäftsprozessen mit 
darunterliegenden IT Services.

Business Service Management (ITIL V3)
� Business Service Management (BSM) ist ein Ansatz zur Verwaltung von IT 

Services, bei dem die unterstützten Geschäftsprozesse und der 
Geschäftswert berücksichtigt werden. BSM bezeichnet darüber hinaus die 
Verwaltung von Business-Services, die für Business-Kunden bereitgestellt 
werden.
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Service Strategy

Business Service Management beschreibt den fortlaufenden 
Prozess von Steuerung, Monitoring und Reporting der IT und 
der  Geschäftsprozesse , auf die die IT Einfluss hat.

Service Design

Business Service Management ist ein strategischer Ansatz, der es
ermöglicht, den Einsatz von IT-Komponenten direkt an die 
Unternehmensziele zu binden.

Continual Service Improvement
Das primäre Ziel von CSI besteht darin, die IT Services 
kontinuierlich an die Bedürfnisse sich verändernder 
Business Prozesse anzupassen und Verbesserungen zu 
identifizieren bzw. zu  implementieren.

Business Service Management
SummarySummary
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Service Definition:
ConclusionConclusion !!

„… services as a means

for providing value to 

the customer.“
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Ein (Business) - Service: 
Set of BenefitsSet of Benefits

Ein Service ist ein Bündel von Nutzeffekten

Ein Service ist aus Sicht 
des Konsumenten:
� Einmalig (in dieser Form, 

zu diesem Zeitpunkt)

� Flüchtig

� Individuell

Ein Service ist aus Sicht
des Serviceerbringers:
� Standard Tätigkeit

(Repetitiv, Drehbuch)

� Für welchen die 
Infrastruktur orchstriert
wird!

Der Serviceerbringer ist der “Servicekomponist”
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Das Swisscom Mobilfunk Business
Swisscom MobileSwisscom Mobile

Voice

Data, Value Added Services

CRM

Rating,Billing,Collection

Activation of Customers

IT IT istist nichtnicht allesalles ,,
AberAber ohneohne IT IT istist ALLES ALLES nichtsnichts !!



Vom Kennen. Zum Können. Zum Tun.
Glenfis AG

IT Service Management  | Badenerstrasse 623 | CH-8048 Zürich | Tel. +41 (0) 848 889 089 | Fax +41 (0) 848 889 289

Umsetzung: ITIL V3
Beispiel Swisscom MobileBeispiel Swisscom Mobile

Service Strategie
� Überall erreichbar (Bestes Netz)
� Kunde im Zentrum des Denken und Handeln, Call Center, Shops etc. (Beste Services)
� Innovative Lösungen, Produkte und Geräte (Beste Produkte)
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Umsetzung: ITIL V3
Beispiel Swisscom MobileBeispiel Swisscom Mobile

Service Strategie
� Überall erreichbar (Bestes Netz)
� Kunde im Zentrum des Denken und Handeln, Call Center, Shops etc. (Beste Services)
� Innovative Lösungen, Produkte und Geräte (Beste Produkte)

Was heisst das für den CIO???

� ….

� ….
� ….

� ….

� ….
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Utility

Warranty

W/F

Fit for 
purpose?

Unterstützt 
Leistung?
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Mehrwert 
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Service Strategy
Mehrwert eines ServiceMehrwert eines Service
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Umsetzung: ITIL V3
Beispiel Swisscom MobileBeispiel Swisscom Mobile

Service Strategie
� Überall erreichbar (Bestes Netz)
� Kunde im Zentrum des Denken und Handeln, Call Center, Shops etc. (Beste Services)
� Innovative Lösungen, Produkte und Geräte (Beste Produkte)

Service Design (Planen der Umsetzung der Strategie)
� Antennenstandorte, Einsatzwahl der Technologie (UMTS, EDGE, WLAN)
� Shops, Erreichbarkeiten
� Neue Services: Live TV, Resultateübermittlung, …. 
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Process input from other areas

SLM Capacity Availability ITSCM Security Supplier

Service Design
GanzheitlichGanzheitlich
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Umsetzung: ITIL V3
Beispiel Swisscom MobileBeispiel Swisscom Mobile

Service Strategie
� Überall erreichbar (Bestes Netz)
� Kunde im Zentrum des Denken und Handeln, Call Center, Shops etc. (Beste Services)
� Innovative Lösungen, Produkte und Geräte (Beste Produkte)

Service Design (Planen der Umsetzung der Strategie)
� Antennenstandorte, Einsatzwahl der Technologie (UMTS, EDGE, WLAN)
� Shops, Erreichbarkeiten
� Neue Services: Live TV, Resultateübermittlung, …. 

Service Transition
� In- bzw. Ausser-Betriebnahme neuer Antennen
� In- bzw. Ausser-Betriebnahme neuer Vertriebskanäle (Zusätzliche Shops)
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Service Service TransitionTransition
„„ Es geht um die WurstEs geht um die Wurst ““
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Umsetzung: ITIL V3
Beispiel Swisscom MobileBeispiel Swisscom Mobile

Service Strategie
� Überall erreichbar (Bestes Netz)
� Kunde im Zentrum des Denken und Handeln, Call Center, Shops etc. (Beste Services)
� Innovative Lösungen, Produkte und Geräte (Beste Produkte)

Service Design (Planen der Umsetzung der Strategie)
� Antennenstandorte, Einsatzwahl der Technologie (UMTS, EDGE, WLAN)
� Shops, Erreichbarkeiten
� Neue Services: Live TV, Resultateübermittlung, …. 

Service Transition
� In- bzw. Ausser-Betriebnahme neuer Antennen
� In- bzw. Ausser-Betriebnahme neuer Vertriebskanäle (Zusätzliche Shops)

Service Operation
� Täglicher Telco-Betrieb, Verkauf, Billing, Business-Support (CRM, etc.)
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Service Operation
„„ Das Geld von heuteDas Geld von heute ““

Exception
Normal

Operation

Request?
Incident?
Problem?
Change?

Request

Incident

Problem

Change

Request
Fulfillment

Mgmt

Incident
Mgmt

Problem
Mgmt

Change
Mgmt
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Im Zentrum
stehtsteht ……

…und sie / er bestimmt das Handeln !
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Better
Bigger
Faster

Cheaper

Visibility
(Realtime)

Information
(Simplification)

Always
running

…und die Erwartungen…
vom Kunde & Business!vom Kunde & Business!
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Die Schlüsse-Faktoren
People, People, ProcessesProcesses , , ProductsProducts & Partners& Partners
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Manage Complexity – (M)ein Würfel
Verschiedene Sichten  + ReportsVerschiedene Sichten  + Reports

Technologien (HP Software)
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Monitoring: Data Iinformation Knowledge Whisdom

Holistic Service ManagementHolistic Service Management

Activation 10’

Telco-
Activation

Server 1 Server 3

DB 1

Samba BSKForms

Create
Contract

Identity-
Check

Switch 1 Switch 2 Switch 3

Appli-
cation

Server 2
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4th step: Business Process Monitoring 
Activation 10’

USP: Best Service
2200 Point of Sale: Swisscom 
Shops, Franchiser und 
Brokers
Physische aktivierung der
Handys (Postpaid Customers) 
innert 10 Minuten
Welcome SMS bei
vollständiger Aktivierung (alle
Services Verfügbar)
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Create
form

Fraud
check

Identity
check

Telco
activated

Solvenz
check

SIM card
check

Create
contract

Challenge #2
Activation 10‘
Die Business PerspektiveDie Business Perspektive ……
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Activation 10:
ProzessflowProzessflow & & KPIKPI’’ss
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Business-Process-Step versus
BusinessBusiness ServiceService

Create
form
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Derselbe IT- Service kann…
…mehrmals dem selben Business Service zudienen!

Action    
Yyyy

Create
form

Action    
Xxxx
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Derselbe IT- Service kann…
…verschiedenen Business Service zudienen!

Create
form
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Business Service

Der Business Service unterstützt unmittelbar den 
Business Prozess, die Wertschöpfungskette:
� Dort wo der Rubel, Schweizer Franken bzw. Euro rollt.
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A Service: 
A Set of A Set of BenefitsBenefits

„… services as a means for providing value to the customer.“
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Umsetzung: ITIL V3
Beispiel Swisscom Mobile

Service Strategie
� Überall erreichbar (Bestes Netz)
� Kunde im Zentrum des Denken und Handeln, Call Center, Shops etc. (Beste Services)
� Innovative Lösungen, Produkte und Geräte (Beste Produkte)

Service Design (Planen der Umsetzung der Strategie)
� Antennenstandorte, Einsatzwahl der Technologie (UMTS, EDGE, WLAN)
� Shops, Erreichbarkeiten
� Neue Services: Live TV, Resultateübermittlung, …. 

Service Transition
� In- bzw. Ausser-Betriebnahme neuer Antennen
� In- bzw. Ausser-Betriebnahme neuer Vertriebskanäle (Zusätzliche Shops)

Service Operation
� Täglicher Telco-Betrieb, Verkauf, Billing, Business-Support (CRM, etc.)

Continual Service Improvement
� Optimierung der Servicequalität
� Anpassen der Servicequalität an die sich verändernden Bedürfnisse
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Continual Service Improvement
Messen, Planen, Handeln

Messdaten

• Verfügbarkeit

• Ausfallzeit

• Anzahl Incidents

• Kundenzufriedenheit

• MTTR, MTBSI, …

• …
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Q4 - 2003

Q4 - 2001

Schlussresultat
Orchestriert gemeinsam zum Erfolg!Orchestriert gemeinsam zum Erfolg!

Q4 - 2004Q4 - 2005Q4 - 2006Q3 - 2007
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Fazit 
Am Ende des Tages:

People make IT happen!

Mathias Traugott, Head glenfisSolution, Glenfis AG
� email: mathias.traugott@glenfis.ch


