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Das ITSM-Einfiithrungsprojekt

Die Einfiihrung von 1SO-20000-Prozessen
ist nicht nur eines von vielen internen IT-
Projekten. Bei einem solchen Projekt geht
es um einen - je nach Historie des Unter-
nehmens - mehr oder weniger starken
Kulturwandel im gesamten Unternehmen.
Eine detaillierte Zielsetzung mit klar defi-
nierten Ergebnissen ist genauso wichtig,
wie vorab geplante, begleitende Marke-
ting- und Kommunikationsmafnahmen.
Auch der Ubergang vom Projekt zum Be-
trieb muss gut durchdacht und vom Vor-
gehen fiir das Unternehmen ,passend“
und ,durchfiihrbar“ festgelegt werden.
Schlussendlich muss das Projektende klar

miissen wirksam (Mehrwert erzeugend)
darstellbar sein.

Arbeitshilfen:

o Checkliste ,Voraussetzungen und be-
gleitende Mafnahmen fiir ITSM-Ein-
fithrungsprojekte“

e MS-Project-Vorlage ,,Generischer Pro-
jektplan fiir ein ITSM-Einfiihrungspro-
jekt“

e MS-Excel-Tabelle ,,Generischer Pro-
jektplan fiir ein ITSM-Einfiihrungspro-
jekt“

definiert sein und die erreichten Ziele Autor:

02110_a.doc

Ulirike Buhl
E-Mail: ullrike.buhl@cube33.de

1 Voraussetzungen

Um ein IT Service Management (ITSM) erfolgreich einzu-
fiihren, sind bereits im Vorfeld wesentliche Voraussetzungen
zu erfiillen. Eine Checkliste mit der Zusammenstellung aller
wesentlichen Voraussetzungen finden Sie auf der CD-ROM
sowie im Anhang 1 zu diesem Beitrag. Hier kann man zwi-
schen den in der Norm genannten Anforderungen aus dem
Kapitel ,,Planning and Implementing Service Management™,
die flir die Zertifizierung eingehalten werden miissen, und den
allgemeineren Voraussetzungen aus Erfahrungen mit ent-
sprechenden Projekten unterscheiden. Die normkonforme
Einfithrung des ITSM schafft den Grundstein fiir eine Zerti-
fizierung nach ISO 20000. Ob diese Zertifizierung gewiinscht
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Griinde
fiir die
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Anforderungen
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Managements

ist oder nicht, muss jedes Unternehmen individuell fiir sich
entscheiden. Hier ein paar Griinde fiir die Zertifizierung:

e Marketingaspekt: Wettbewerbsvorteil fiir [T-Bereiche, die
externe Kunden werben.

e Qualititsaspekt: Unabhangiger Nachweis der Qualitit des
ITSM fiir die Kunden.

e Erfolgsaspekt: Dokumentierter Erfolgsnachweis eines
ITSM-Projekts.

Diese Entscheidung sollte jedoch nichts am Vorgehen bei der
Einfiihrung dndern (in dem Sinne: ,,Wir lassen uns nicht zer-
tifizieren, also miissen wir uns auch nicht an die Vorgaben
halten*). Die Vorgaben unterstiitzen eine erfolgreiche Ein-
fiihrung von ITSM, was fiir jedes Projekt — ob mit oder ohne
Zertifizierung — ein wichtiger Faktor sein muss.

1.1 Voraussetzungen aus ISO 20000

In der Norm werden Anforderungen an ein Managementsys-
tem genannt und erldutert. Das sind im Wesentlichen:

e Verantwortlichkeiten des Managements umsetzen
Fiir ein solches Projekt sowie auch weiterhin fiir den Be-
trieb von ITSM ist ein Sponsor auf oberster Management-
Ebene nétig, der dieses Thema maf3geblich unterstiitzt und
treibt. Zu seinen Aufgaben gehoren:

— Erstellung von Service Management Policies, Zielen
und Plédnen;

— Bereitstellung der notwendigen Ressourcen fiir das
gesamte Projekt und den Betrieb;

— Kommunikation der Position und Wichtigkeit des
Themas im Unternehmen an mafigeblichen Stellen;

— Sicherstellen regelméfiger Reviews;
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Anforderungen an Dokumentationen festlegen

Im Vorfeld ist die Anforderung an Inhalt und Umfang der
notwendigen Dokumentation klar zu definieren. Dafiir ist
notwendig:

Inhalte und Struktur zusammenstellen und in
Templates verfiigbar machen;

Abléufe fiir Erstellung, Bearbeitung, Review, Vertei-
lung und Entsorgung festlegen;

Rollen und Verantwortlichkeiten definieren und Per-
sonen zuordnen.

Kompetenz, Awareness und Schulungen

Alle beteiligten Mitarbeiter miissen sich der Bedeutung
von ITSM sowie des Mehrwerts der eigenen Aufgabe be-
wusst sein und diese ausfiillen konnen. Dafiir ist es not-
wendig, dass:

alle Mitarbeiter die gleiche Sprache sprechen;

— jeder Mitarbeiter fiir seine Aufgabe fachlich und per-

sonlich vorbereitet ist;

flir alle Mitarbeiter ein Weiterbildungs-/Schulungs-
konzept erstellt wird, das ihre kiinftigen Aufgaben so-
wohl im Projekt als auch im spdteren Betrieb bertick-
sichtigt;

Die hier genannten Voraussetzungen sind als Anforderungen
in der Norm formuliert und miissen fiir eine Zertifizierung

nachgewiesen werden. Aus Erfahrung reichen diese Voraus-

setzungen aber nicht aus, um ein erfolgreiches Projekt

durchfiihren zu konnen.

1.2 Weitere Voraussetzungen/Erfahrungen

Um ITSM zu leben, muss in den Mitarbeitern der Service-
Gedanke vorhanden sein. Hierflir ist hdufig ein Kulturwandel
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im Unternehmen notwendig, der jeden einzelnen Mitarbeiter
mehr oder weniger verdndert. Fiir diesen Kulturwandel ist ein
Vorbild von ,,oben* erforderlich, das diese Service-Orientie-
rung tagtiglich vorlebt. Und eine Aussage wie: ,,Wir leben ab
sofort nach den definierten Prozessen, nur fiir mich werden
grundsitzlich Ausnahmen gemacht, da ich sehr wichtig bin“,
ist die falsche Vorbild-Funktion. Natiirlich sind Ausnahmen
zu definieren und zu beriicksichtigen, aber sicher nicht in
Form einer vorab festgelegten Ausgrenzung aus allen Pro-
zessen und Verfahren. Auch die hdufig gehorte Ergdnzung des
Satzes ,,Der Kunde steht im Mittelpunkt™ um den Teil ,,. . .
und damit im Weg" zeigt die Einstellung vieler Mitarbeiter zu
ihren ,,Kunden* und bedarf einer Korrektur.

Alle Mitarbeiter miissen eingebunden werden und ihre Rolle
in diesem Geflige kennen und leben wollen. Verdnderungen
bei Mitarbeitern fiihren nur durch Uberzeugung zum Erfolg.
Die Einstellung ,,es war schon immer so, warum soll es ge-
andert werden® ist allein durch die Einfiihrung neuer Regeln
(oder schlimmer: Befehle) nicht aufzubrechen. Es wird ganz
sicher ein Weg gefunden, diese Verdnderung zu umgehen. Um
solche Fallen zu vermeiden, sind begleitende Mafinahmen zu
planen (siche Abschnitt 3), die auf das interne Umfeld abge-
stimmt umgesetzt werden.

Es muss eine offene Kommunikation gefordert werden, die
durchaus auch kritische Kommentare zuldsst, diese aufnimmt
und sich damit auseinandersetzt. Mit offen ausgesprochener
Kritik kann konstruktiv umgegangen werden. Viel schlimmer
sind all die Gegner, die ihre Bedenken nicht dufern und
stillschweigend und unauffallig auf das Scheitern des Projekts
warten. Nicht jede Entscheidung kann basisdemokratisch
getroffen werden, aber zumindest kann und sollte sie den
Betroffenen erldutert werden.
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Die Einfithrung von ITSM ist keine Nebenbei-Aufgabe einer
Abteilung in der IT. Es ist ein Projekt, das im Unternehmen
korrekt positioniert und priorisiert werden muss. Einen ge-
nerischen Projektplan im MS-Project-Format fiir die Einfiih-
rung von ITSM finden Sie auf der CD-ROM. Im Anhang 2 zu
diesem Beitrag sind die einzelnen Schritte des Projektablaufs
nochmal in einer einfachen Tabellenansicht dargestellt. Fiir
ein solches Projekt ist ein Sponsor auf oberster Ebene not-
wendig. Es miissen kontinuierlich alle notwendigen Res-
sourcen aus den eigenen Reihen und der erforderliche Frei-
raum fiir die Aufgaben im Projekt vorhanden sein.

Eine externe, beratende Unterstiitzung mit entsprechender
Projekterfahrung ist sicherlich sinnvoll bei einer solchen
Aufgabe, sollte aber unterstiitzend und nicht als Ersatz fiir
fehlende interne Ressourcen genutzt werden. Es geht um die
Veranderung der eigenen Prozesse, Strukturen, Verfahren und
Abldufe. Deshalb miissen die Mitarbeiter eingebunden sein,
die diese Verdanderung spiter leben werden. Eine Ausnahme
bildet die Aufgabe der Projektunterstiitzung, die bei fehlen-
den internen Ressourcen auch extern besetzt werden kann.
Dieser Funktion zugeordnete Aufgaben sind typischerweise
die Meeting-Organisation, Projektplan-Aktualisierung, Pro-
tokoll-Erstellung, einheitliche Dokumentation des Outputs
aus den Teilprojekten usw. Vorteil ist hier, dass man sich Un-
terstiitzung mit entsprechender Kernkompetenz einkaufen
kann, Nachteil kann die fehlende Kenntnis der internen
Strukturen sein, da die Projektunterstiitzung sehr zentral und
mit Schnittstellen zu vielen Organisationseinheiten agiert.

Mit der Projektunterstiitzung ist ein Bestandteil einer mogli-
chen Projektorganisation genannt. Es empfichlt sich, eine
entsprechende Projektorganisation zu definieren und zu be-
setzen. Viele Projektmanagementmethoden haben dafiir Vor-
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schldge. Beispielhaft zeigt Abbildung 1 die Organisations-
struktur aus PRINCE2:
Lenkungskreis
Benutzer- Auftrag- Lieferanten-
vertreter geber vertreter
Projekt-
sicherung
Projektmanager

Projekt-Office
Projekt-Unterstiitzung

Projektteam-/Teilprojekt-
Leiter

Abb. 1: PRINCE2-Organisationsstruktur

Struktur

In dieser Struktur wird der Auftraggeber aus dem Manage-
ment (und damit der Sponsor fiir das Projekt) im Lenkungs-
kreis positioniert, gemeinsam mit einem Vertreter der Kunden
sowie einem Vertreter der ggf. unterstiitzenden Lieferanten.
Zusitzlich gibt es die Aufgabe der Projektsicherung, die in der
Verantwortung des Lenkungskreises liegt und sich als voll-
stindig unabhiingige Einheit um die Uberwachung der Um-
setzung gemdl getroffenen Absprachen kiimmert und an den
Lenkungskreis berichtet. Aulerdem wird bei groBeren Pro-
jekten die bereits angesprochene Projektunterstiitzung (Pro-
jektbiiro) empfohlen.
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Nicht zuletzt miissen auch die einzusetzenden Hilfsmittel
definiert und einheitlich genutzt werden. Dazu gehoren z. B.
eine zentrale Projektablage mit Vorgaben fiir die Ablage-
struktur und Dokumentnamen, ein Projektverfolgungstool zur
Uberwachung von Aufwinden und Fortschritten, ein Be-
richtswesen mit Report-Vorlagen fiir die unterschiedlichen
Zielgruppen.

2 Vorgehensmodell

Das in der Norm ISO 20000 zugrunde gelegte Vorgehens-
modell zur Einfithrung von ITSM basiert auf dem Qualitéts-
kreis von Deming (auch als PDCA-Zyklus bekannt). In Ab-
bildung 2 ist dieses Vorgehensmodell skizziert und wird in
den folgenden Kapiteln néher erldutert.

Bei dem Qualitétskreis von Deming (siche Abbildung 3)
handelt es sich um ein stark vereinfachtes Modell, welches das
Zusammenwirken der Tétigkeiten darstellt, welche die Qua-
litdt beeinflussen. Somit ist dieses Modell sowohl in der Ein-
fiihrung von ITSM nutzbar als auch durch wiederholtes
Durchlaufen zur kontinuierlichen Qualititsverbesserung ei-
nes bestehenden ITSM (z. B. konkret zur Erhohung der Rei-
fegrade der ITSM-Prozesse) einsetzbar.

2.1 Planung (Plan)
In diesem ersten Schritt erfolgt eine detaillierte Planung der
Implementierung von ITSM. Dazu gehoren folgende Pla-

nungsgrofen:

e Umfang und Ziele;
e Auszufiihrende Prozesse;

Grundwerk
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Management von IT Services
Geschéfts- 5
anforderungen -»> > ((;Jrzse(;:m?gsse_
Managementverantwortung
Kunden- Kunden-
anforderungen

zufriedenheit

i Neue/

neuen/geanderten IT Service __ng g’
Services Management geénderte
planen IT Services

Andere Prozesse,
z. B. Geschafts-,
Lieferanten-,
Kundenprozesse

Service Desk

Andere Teams,
z. B. Security,
IT-Betrieb

Andere Prozesse,
z. B. Geschéfts-,

Lieferanten-,
Kundenprozesse
a IT Service
fortwahrend
Management
verbessern
umsetzen
Team-
und
Mitarbeiter-

zufriedenheit

beobachten,
messen, Uberpriifen

ADD. 2: Plan-Do-Check-Act zur Einfiihrung von ITSM

Rollen und Verantwortlichkeiten;

Schnittstellen von Prozessen zu Verfahren (Input, Output,
Aktivititen zur Umsetzung);

Risiko-Management-Methode;
Ressourcen, Hilfsmittel und Budget;

Schnittstellen zu anderen Projekten im Bereich Service-
management;

Qualitdtsmanagement der Services
KPI).

(Erfolgsfaktoren,

© IT-Servicemanagement
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Standige schrittweise Verbesserung

a Plan:  Planen
Do: Umsetzen

) Check: Prifen
Act: Verbessern

———— Konsolidierung des erreichten Levels
(z. B. Zertifizierung nach 1ISO 20000)

v

Zeitskala

Abb. 3: Qualitétskreis von Deming

Planung
dokumentieren

Ist-Analyse
zielgerichtet
durchfiihren

Die gesamte Planung muss dokumentiert werden (siehe Vor-
aussetzung ,,.Dokumentation‘) und nachvollziehbar sein. Fiir
eine ,,ISO-20000-Zertifizierung muss die Einhaltung aller
Punkte nachgewiesen werden, d. h.; es miissen Dokumente als
Referenzen bereitgestellt werden.

Bereits hier im Design der Prozesse miissen die individuellen
Anforderungen aus der Norm an die einzelnen Prozesse be-
riicksichtigt werden. Die Prozesse und Anforderungen aus der
Norm werden hier nicht im Detail beschrieben.

Die Voraussetzung fiir eine realistische Planung ist die
Kenntnis der aktuellen Situation. Daher ist im Vorfeld die
Durchfiihrung einer umfassenden Ist-Analyse notwendig.
Diese Ist-Analyse macht jedoch erst Sinn, wenn die Vision

Grundwerk
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Wie halten wir d

Konstrukt am Laufen?

as Messbare Ziele
Wo wollen wir hin? festlegen
Wie gelangen wir Service- & Prozess-
dorthin? verbesserung
Sind wir Messkriterien und
angekommen? -verfahren

Abb. 4: CSI-Modell

Gelebte
Umsetzung
erfassen

klar ist, so dass die Befragung zielgerichtet erfolgen kann.
Erst im Anschluss an die Ist-Analyse kann ich den Weg zum
Ziel planen und mir Gedanken iiber das Erkennen der Ziel-
erreichung und die weiteren Schritte machen. ITIL bietet hier
ein grundsitzliches Vorgehensmodell an, das Continual Ser-
vice Improvement (CSI), das in Abbildung 4 dargestellt ist.

Business Vision,
Vision? Mission, Ziele und
Ergebnisse
. .. > Baseline-
Wo sind wir jetzt? Uberpriifung

Eine Ist-Analyse darf sich nicht nur auf die Priifung der ggf.
bereits definierten Prozesse beschrinken. Zusitzlich muss sie
die tatsachlich gelebte Umsetzung der Prozesse und Verfahren
ermitteln sowie die weichen Faktoren, wie z. B. Unterneh-
menskultur und Fiihrungsmentalitit. Daher ist es wichtig,
dass eine Methode fiir die Erfassung der Ist-Situation alle
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Punkte umfasst und ein weitgehend vollstindiges Bild wie-
dergibt. Hier entsteht natiirlich auch ein nicht zu vernachlas-
sigender Aufwand, da viele Mitarbeiter eingebunden werden
miissen, um ein vollstdndiges Bild zu erhalten. Dieser Auf-
wand ist jedoch durch folgenden Mehrwert gut zu begriinden:

e Die Akzeptanz des Projekts bei den Mitarbeitern wird er-
hoht, da sie und ihre bisherige Arbeit ernst genommen
werden.

e Der notwendige Aufwand fiir die Zielerreichung kann
realistischer geplant werden, da bereits vorhandene und
nutzbare Prozesse/Verfahren mit eingeplant werden kon-
nen.

e Mogliche Schwierigkeiten und Fallen koénnen einge-
schitzt und umgangen werden, da der Faktor ,,Mensch* als
wichtigster, aber auch individuellster Anteil am Projekt
frithzeitig mit berlicksichtigt wird.

Die Planung insgesamt muss an den realistischen Moglich-
keiten ausgerichtet werden. Der Aufwand fiir ein solches
Projekt darf nicht unterschitzt werden, und er belastet die
Mitarbeiter zusétzlich zum Tagesgeschéft. Wichtig hierbei ist
es, die passenden Mitarbeiter auszuwihlen — nicht die Mitar-
beiter mit der groBten freien Kapazitit.

Es ist notwendig, den Projektmanager in die Auswahl der
Projektmitarbeiter mafBgeblich einzubinden und ein kleines
Bewerbungsverfahren zu starten. Der Projektmanager trigt
die Verantwortung fiir den Erfolg des Projektes, daher muss er
sich auf sein Team verlassen konnen und die richtigen Kom-
petenzen fiir die unterschiedlichen Aufgaben verfiigbar ha-
ben.

Grundwerk
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Leider zeigt sich in der Praxis immer wieder, dass gerade die
passenden Mitarbeiter auch die hochste Auslastung haben.
Daher ist auch an dieser Stelle wieder der Sponsor auf
hochster Ebene gefragt, der diesen Konflikt 16sen muss — und
dies nicht durch: ,,Versuchen Sie alle Aufgaben so gut wie
moglich zu 16sen”, sondern durch konkrete Unterstiitzung
mittels Priorisierung und Umverteilung von bestehenden
Aufgaben. Ist dies nicht oder nur teilweise moglich, miissen
diese Engpidsse vorab in der Planung beriicksichtigt und
kommuniziert werden. Dafiir ist eine ehrliche Abschitzung
der unterschiedlichen Aufwinde durch die Mitarbeiter zwin-
gend erforderlich, die auch unterstiitzt und akzeptiert werden
muss. Moglichkeiten zur Losung des moglichen Konflikts
sind:

e Unterstiitzung durch Externe im Tagesgeschift schaffen;

e weitere Mitarbeiter unterstiitzend in das Projekt einbinden
und, wo notig, fiir ihre Aufgabe ausbilden;

e Zeitplan des Projekts strecken;
e Umfang des Projekts reduzieren.

Eine zielbezogene Ist-Analyse ist erforderlich, um auf beste-
henden und bewéhrten Verfahren aufbauen zu kénnen. Die
Ist-Analyse muss die Fakten und die weichen Faktoren ab-
fragen, um ein realistisches Gesamtbild darzustellen. Das
Projekt muss mit den passenden Mitarbeitern besetzt werden,
fiir die durch das Management der nétige Freiraum geschaffen
wird.

2.2 Implementierung (Do)

In diesem Schritt geht es um die erfolgreiche Umsetzung der
Planung und damit um die Einfiihrung des ITSM. Die Norm
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nennt hier im Rahmen der Implementierung die folgenden
Punkte:

Zuweisung eines Budgets;
Zuweisung von Rollen und Verantwortlichkeiten;

Dokumentieren und Pflegen von Pldnen, Policies, Ver-
fahren und Prozessdefinitionen;

Durchfiihrung von Risiko-Management (Identifikation
und Handhabung von Risiken);

Management der Teams inkl. Schulung der Mitarbeiter
sowie Gewihrleistung einer Kontinuitdt im Team (geringe
Fluktuation);

Management des zugewiesenen Budgets;
Erstellung von Fortschrittsberichten (Soll/Ist);

Implementierung/Koordination der Servicemanagement-
Prozesse.

Eine Einfiihrung von ITSM erfordert eine teilweise erhebliche
Verdnderung der Abldufe im Unternehmen und damit auch
eine Verdnderung der Mitarbeiter. Diese Verdnderung wird zu
einem Zeitpunkt einer sowieso hohen Belastung gefordert. In
der Regel findet diese Verdnderung unter folgenden Bedin-
gungen statt:

Der Mitarbeiter ist durch die zusétzliche Projektarbeit
besonders belastet.

Das Projekt hat die Ablauf-Organisation veréndert. Neue
Prozesse und Verfahren miissen eingehalten werden.

In vielen Féllen erfolgt im Rahmen des Projekts eine
(mehr oder weniger umfangreiche) Verdnderung der
Aufbau-Organisation. Neue Teamzusammensetzungen
miissen sich bewdhren, neue Organisationsschnittstellen
miissen aufgebaut werden.

Grundwerk
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Unterstiitzung
gewihrleisten

Motivation

Quick Wins

e Es werden neue oder verdnderte Hilfsmittel eingesetzt.
Das bestehende Tool wird angepasst und stellt sich in
veranderter Form dar, oder es wird ein komplett neues Tool
eingefiihrt.

Neben all diesen Verdnderungen hat der Mitarbeiter weiterhin
sein Tagesgeschift in gewohnt guter Qualitit zu erledigen.
Die Verdnderungen mdgen noch so sinnvoll und hilfreich sein,
zundchst entsteht eine Zusatzbelastung. Wird an der Stelle
keine Unterstiitzung durch eine klar definierte Betreuung der
Mitarbeiter gewéhrleistet, werden viele Mitarbeiter wieder in
die alten (und bekannten) Verfahren zuriickfallen, da sie da-
durch schneller und in gewohnter Qualitét arbeiten konnen.

Bei groBeren Projekten ist es sehr wichtig, die Motivation der
Mitarbeiter im Projektteam hoch zu halten. Eine typische
Motivationskurve fiir lingere Projekte ist in Abbildung 5
dargestellt. Die Gefahr liegt darin, dass die Motivation genau
nach dem Prozessdesign bzw. zu Beginn der Implementierung
der Prozesse ihren Tiefpunkt erreicht hat. Nicht selten wird
ein Projekt an dieser Stelle fiir beendet erklart. Damit fehlt der
wesentliche Schritt der Definition und Umsetzung abgeleite-
ter Verfahren fiir den Betrieb.

An dieser Stelle ist es dringend erforderlich, dieser abfallen-
den Motivationskurve entgegenzuwirken, um nicht erhebli-
chen Zeitverlust oder sogar das Scheitern des Projekts zu
riskieren. Eine Moglichkeit ist die Einplanung von soge-
nannten ,,Quick Wins®, also Erfolgen, die mit geringem
Aufwand (und damit in kurzer Zeit) eine grofe, positive
Wirkung erzielen. Diese bereits in der Planung beriicksich-
tigten Quick Wins miissen dann bei der Implementierung
besonders hervorgehoben werden. Sehen die Mitarbeiter den
Erfolg ihrer Bemithungen, wird auch die Motivation wieder
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3 B ] Zeit
[Monate]
Prozessdesign Implementierung Wirkbetrieb >

Abb. 5: Motivationskurve fiir lingere Projekte

Gestufte
Einfiihrung

steigen. Vor allem die Kommunikation und korrekte Positio-
nierung dieser Erfolge im Unternehmen ist besonders wichtig.

Die Einfiihrung sollte in sinnvoll zusammengefassten Pro-
zesspaketen erfolgen. Es ist nicht moglich, alle Prozesse par-
allel zu implementieren. Das wiirde die Organisation iiber-
fordern und das Projekt zum Scheitern bringen. Neben den
prozessspezifischen Anforderungen aus der Norm gibt es
viele Aufgaben, die sich bei jeder Prozessimplementierung
wiederholen. Hier ist es wichtig, aus den Erfahrungen der
vorangegangenen Aktivititen zu lernen, die dort entstandenen
Probleme zu analysieren und eine Wiederholung zu vermei-
den. Dafiir werden gerne sogenannte ,,[essons-learned*-Lis-
ten erstellt und abgearbeitet. Sie dienen dazu, Vorfille sowie
die daraus abgeleitete Erfahrung zu dokumentieren, um sie in
vergleichbaren Situationen zu nutzen.

Grundwerk
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Anforderungen
der Norm

Die einzelnen Mitarbeiter miissen in der Implementierungs-
phase unterstiitzt werden, damit sie nicht in alte Verfahrens-
weisen zuriickfallen. Die Motivation muss mit geeigneten
Mafnahmen auf einem hohen Niveau gehalten werden, um
den Erfolg des Projekts sicherzustellen (vgl. Abschnitt 3,
Begleitende Mallnahmen). Der Vorteil einer gestuften Im-
plementierung geeigneter Prozessgruppen liegt auller in der
verteilten Belastung der Organisation auch darin, aus Erfah-
rungen zu lernen und Fehler zu vermeiden (Lessons learned).

2.3 Uberwachung (Check)

Ziel dieser Stufe ist der Aufbau und Betrieb eines Review-
Verfahrens zur Messung und Uberwachung der Qualitit. Es
miissen geeignete Kriterien ausgewahlt und gemessen wer-
den, um eine Zielerreichung konkret bewerten zu kénnen.
Hierzu fordert die Norm zweierlei:

1. Das Management muss regelméBig Reviews durchfiihren,
zur Priifung von:

— Konformitit der Ist-Situation mit dem Management-
Plan und den Anforderungen des Standards;

— effektiver Implementierung und Umsetzung der Vor-
gaben.

2. Zusétzlich muss ein Auditprogramm erstellt werden, das
folgende Punkte beriicksichtigt:

— Status und Bedeutung der Prozesse;

— Definition von Priifumfang, -kriterien und -hdufigkeit
sowie der Methode;

— Ergebnisse der vorherigen Priifungen;

— Auswahl der Priifer (keine Bewertung der eigenen
Arbeit);

— Kommunikation der Ergebnisse;

© IT-Servicemanagement Grundwerk
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— Identifikation signifikanter Abweichungen.

Die Erfolgskontrolle ist eine wichtige Aufgabe bei ITSM-
Einflihrungsprojekten. Wird eine Zertifizierung gewiinscht,
erfolgt diese Erfolgskontrolle zwangsldufig. Aber auch ohne
eine Zertifizierung ist es erforderlich, die zu Beginn defi-
nierten Ziele mit dem tatsdchlichen Ergebnis abzugleichen.
Hier ist es durchaus legitim, Abweichungen zu akzeptieren
und in Kauf zu nehmen. Es ist jedoch nur durch eine Er-
folgskontrolle iiberhaupt mdglich, Abweichungen zu erken-
nen. Und erst nachdem sie erkannt wurden, konnen die Kon-
sequenzen analysiert und akzeptiert werden.

Eine gemeinsame Verbesserung der Schwachstellen kann nur
dann erfolgen, wenn die Ergebnisse ehrlich und offen an alle
Beteiligten kommuniziert werden. Es geht dabei nicht um das
Finden von Schuldigen, sondern um die Tatsache, eine Ver-
besserung erst dann umsetzen zu konnen, wenn die
Schwachstelle offengelegt und analysiert ist. Auch hier spielt
die Unternehmenskultur eine wesentliche Rolle. Werden
durch das Management keine Fehler akzeptiert, sondern
Schuldige gesucht und bestraft, werden die Ursachen auch
nicht untersucht und abgestellt. Die Bemiihungen gehen
zwangslaufig mehr in Richtung von Verschweigen und Ver-
tuschen.

Der Umgang sowohl mit Abweichungen als auch mit
Schwachstellen kann nur dann konstruktiv angestolen und
umgesetzt werden, wenn eine Erfolgskontrolle ernsthaft und
detailliert betrieben wird und die Ergebnisse ohne Scheu offen
kommuniziert werden kénnen.

Grundwerk
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Anforderungen
der Norm

Praxis-
erfahrung

2.4 Kontinuierliche Verbesserung (Act)

Ziel dieses Schritts ist die Erhohung von Effizienz und Ef-
fektivitdt im ITSM. Dazu muss ein Verbesserungsplan und
-prozess entwickelt werden, der sowohl Verbesserungen in
einem individuellen Prozess herbeifiihren kann (implemen-
tiert durch den Prozess-Owner) als auch Verbesserungen in
der ITSM-Organisation bzw. in mehr als einem Prozess — im
Rahmen von Projekten — unterstiitzt. Der Prozess muss fol-
gende Punkte beriicksichtigen:

e Zusammenstellen notwendiger Daten fiir eine Bewertung
der ITSM-Fahigkeiten;

e Methode zur Beriicksichtigung aller Verbesserungsvor-
schlidge aus den Prozessen;

e Methode zum Umgang mit Verbesserungsmafnahmen
(Identifikation, Planung und Implementierung);

e Methode zur Uberpriifung des Erfolgs der Verbesse-
rungsmafBnahmen;

e Methode zur Sicherstellung der Umsetzung aller geneh-
migten VerbesserungsmalBnahmen;

e Methode zum Review durchgefiihrter Verbesserungs-
malnahmen.

Bei allen vorgeschlagenen Mafinahmen zur Verbesserung
sollte vorab festgelegt werden, welcher Erfolg (quantifizier-
bar) mit der Implementierung der MaBnahme erreicht werden
soll und was geschieht, wenn diese MaBBnahme nicht imple-
mentiert wird. Damit und mit der Abschitzung von Aufwand
und Kosten erhilt man die Grundlage zur Abschitzung des
Kosten-Nutzen-Verhiltnisses. In einem abschliefenden Re-
view muss dann nicht nur die Verbesserung selbst (im Sinne
von: Schwachstelle wurde abgestellt), sondern auch das Maf}
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der Verbesserung iiberpriift und mit der Prognose verglichen
werden.

Fiir diese Aufgabe muss es einen definierten Verantwortli-
chen geben, der sich der Notwendigkeit dieser Aufgabe be-
wusst ist und ein hohes Qualitdtsbewusstsein hat. Trotzdem
muss aber auch jedem Mitarbeiter bewusst gemacht werden,
dass er eine Mitverantwortung an der kontinuierlichen Ver-
besserung hat und das Einbringen von Verbesserungsvor-
schldgen eine wichtige Aufgabe ist.

Die Mitarbeiter haben eine Mitverantwortung an der konti-
nuierlichen Verbesserung des ITSM, die sie durch das Ein-
bringen von Verbesserungsvorschldgen wahrnehmen sollen.
Die Qualitit dieser Verbesserungsvorschlage muss im Vorfeld
abgeschitzt und bewertet werden.

3 Begleitende Mafinahmen

Die notwendigen Aktivititen in einem solchen Projekt be-
schrianken sich nicht nur auf die Planung (Plan), Implemen-
tierung (Do), Priifung (Check) und Verbesserung (Act) von
ITSM. Es sind viele begleitende Mallnahmen notwendig, um
das Projekt zu einem erfolgreichen Abschluss zu bringen. In
den folgenden Kapiteln werden drei verschiedene Arten von
begleitenden MafBinahmen beschrieben.

3.1 Awareness-Mafinahmen und Marketing

Das Projekt wird sich auf das gesamte Unternehmen auswir-
ken. Es gibt viele Beteiligte (ITSM-Mitarbeiter) und noch
mehr Betroffene (ITSM-Kunden). Hierbei handelt es sich um
Menschen, die einerseits die wichtigste Ressource in einem
solchen Projekt sind und auch als solche positioniert werden

Grundwerk
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ITSM-
Mitarbeiter
beriicksichti-
gen

Vorbereitende
Aktionen

miissen, aber andererseits auch die hochste Individualitit be-
sitzen, die im Projekt beriicksichtigt werden muss.

Um ein Projekt erfolgreich durchfiihren zu kénnen, miissen
alle Beteiligten gleiche Interessen verfolgen, in die gleiche
Richtung gehen und entsprechend motiviert sein, an diesem
Projekt mitzuwirken. Um dies zu erreichen, konnen folgende
Aktionen in der Projektvorbereitung hilfreich sein:

e Bewusstsein flir die Position des Projekts im Unternehmen
schaffen.
Dies kann mit einem Kick-off-Meeting erreicht werden,
an dem der Sponsor aus dem Top-Management teilnimmt
und die Positionierung selbst vornimmt.

e Positionierung der einzelnen Aufgaben in der Gesamt-
struktur.
Dies geschieht durch die Beschreibung der einzelnen
Rollen im Projekt mit deren Aufgaben und Abhédngigkei-
ten, inkl. einer realistischen Aufwandschétzung.

e Interesse an der Mitwirkung erzeugen.
Beispielsweise konnte ein interner Wettbewerb zur Ent-
wicklung eines Projektlogos durchgefiihrt werden. Der
Gewinner erhilt eine Primie.

e Einheitliche Begriffswelt definieren.
Entwicklung eines Glossars, ggf. aufbereitet als ,,Frage-
Antwort-Darstellung® fiir alle projektspezifischen Be-
griffe, damit sich alle Beteiligten verstehen.

Projektbegleitend muss dafiir gesorgt werden, dass die Moti-
vation der Mitarbeiter bestehen bleibt und sie flir gewisse
Verdanderungen in ihrem Verhalten und in bestehenden Ab-
laufen offen sind. Folgende Aktionen konnen hierfiir pro-
jektbegleitend hilfreich sein:

© IT-Servicemanagement Grundwerk
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e Aufgabenspezifische, projektbegleitende Ausbildung fiir
die Mitarbeiter festlegen und umsetzen.

e Durchfiihrung sogenannter Softskill-Veranstaltungen in
Randzeiten (mit dem gesamten Team), z. B.:

— Teamtrainings zu bestimmten Themen;

— Simulationen, wie z. B. Apollo 13, zur Sensibilisierung
flir das Thema Servicemanagement;

— ABC-Analyse zur Erarbeitung von weichen Faktoren
(tatsdchliche Serviceorientierung, Sicht auf den Kun-
den, Selbst- und Fremdwahrnehmung von Manage-
ment und Fithrungsebene).

Zielgruppe solcher begleitenden Maflnahmen sind aber nicht
nur die Beteiligten (ITSM-Mitarbeiter), sondern auch alle
(direkt und indirekt) Betroffenen (Kunden). Diese konnen
erreicht werden, indem man ein Marketing fiir das Projekt
aufbaut und umsetzt:

e Erstellen und Verteilen von Werbe- und Informationsma-
terialien wie z.B. Flyer, SiiBigkeiten mit Projektlogo,
Mouse-Pads;

e Aufbereiten und Verbreiten von Informationen z. B. mit-
tels:
Projektnewsletter, Projektsprechstunden, Projektbriefkas-
ten, Intranet;

e Durchfiithren von internen ,,Messen” mit Informations-
stinden z. B. nach Erreichen von Projektmeilensteinen zur
Darstellung der Ergebnisse;

e Einbringen von Kurzvortrigen zum Projekt in Abtei-
lungsmeetings oder andere feste Termine bei Kunden.

Die Durchfiihrung solcher Mainahmen unterstiitzt die Ziel-
erreichung des Projekts mafBigeblich. Sie diirfen daher nicht

Grundwerk
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Reporting

Grundsitze
beachten

nebenbei angegangen werden, sondern sollten genauso pro-
fessionell wie die Hauptaufgabe (Einfithrung ITSM) bear-
beitet werden. Hierflir kann man entweder auf eigene Mar-
ketingspezialisten im Unternehmen zuriickgreifen und diese
bereits bei der Projektplanung einbinden. Oder man lasst sich
auch bei dieser Aufgabe extern unterstlitzen. Die externe
Unterstiitzung reduziert sich hier allerdings auf die Konzep-
tion solcher Mallnahmen. Die Umsetzung muss dann ,,von
innen®, d. h. durch eigene Mitarbeiter, erfolgen und kann ex-
tern lediglich beratend unterstiitzt werden.

3.2 Ergebnisse darstellen

Zusitzlich zu den oben genannten Mafinahmen kénnen Pro-
jektinformationen iiber ein Berichtswesen in regelmdfigen
Abstanden verdffentlicht werden. Hierzu sollten folgende
Grundsétze beachtet werden:

e Verfahren zur Verbreitung im Vorfeld gemeinsam mit den
Zielgruppen abstimmen (Push- oder Pull-Verfahren);

e Layout, Inhalte und Zyklus im Vorfeld gemeinsam festle-
gen;

e erste Berichte personlich verteilen und die Interpretation
der Information gemeinsam diskutieren;

e Informationen zielgruppengerecht und zweckgebunden
aufbereiten; ggf. grafische Darstellungen zum besseren
Verstiandnis verwenden;

e chrlich informieren, auch Fehler (mit den entsprechenden
MafBnahmen zur Verbesserung) transparent machen;

e cinheitliches ,,Gesicht™ nach auflen gewihrleisten. Alle
Beteiligten miissen die Chance haben, auf dem gleichen
Informationsstand zu sein, und die Pflicht haben, sich auf
diesen Stand zu bringen.
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3.3 Toolunterstiitzung

Begleitend zur Einfiihrung von ITSM wird auch die Frage
nach einem geeigneten Tool zu diskutieren sein. Wichtig ist
im ersten Schritt die Positionierung des Tools (siche Abbil-
dung 6). Es ist ein wesentliches Hilfsmittel, das — sinnvoll
eingesetzt — viele Aktionen vereinfachen kann.

g}slx'om en i IT Services i

Bl T-Prozesse I

~ IT-Verfahren

- Unterstitzende Tools

Abb. 6: Komponenten des ITSM

Tools . . . .
diirfen nicht  Di¢ Abbildung 6 stellt dar, dass aus den Services die not-
die Abliufe wendigen Prozesse zur Serviceerbringung abgeleitet werden.
vorgeben Aus diesen Prozessen wiederum werden Verfahren definiert,
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Zeitpunkt
der Tool-
einfithrung

die von der IT-Organisation gelebt werden. Und zur Unter-
stiitzung der Organisation in der Durchfiihrung dieser defi-
nierten Verfahren werden Tools als Hilfsmittel eingesetzt.
Daraus geht ganz klar hervor: Ein Tool muss den Mitarbeiter
in der Umsetzung der (toolunabhingig) definierten Prozesse
und Verfahren unterstiitzen und darf nicht die Abldufe vor-
geben.

Die immer wieder diskutierte Frage, lautet: ,,Wann soll die
Auswahl des Tools vorgenommen bzw. wann soll das Tool
eingefiihrt werden?*

Dazu folgende Betrachtung:

e FEinerseits kann ein Tool mafgeblich unterstiitzen und die
Effizienz des Prozesses verbessern. Das spricht fiir die
Einfiihrung eines optimal unterstiitzenden Tools, sobald
ein Prozess definiert und die Anforderungen hieraus er-
fasst wurden. Nachteil hier kann der daraus resultierende
Aufbau einer sehr heterogenen Tool-Landschaft sein, da
bei jeder neuen Prozessimplementierung das optimale
Tool dafiir ausgesucht wird.

e Andererseits steht zu befiirchten, dass eine sehr heteroge-
ne Prozesslandschaft auf Grund der vielen Schnittstellen
eher behindert als unterstiitzt. Das spricht dafiir, zunichst
alle Anforderungen aus den Prozessdefinitionen zu sam-
meln und zuletzt ein einziges Tool fiir die Unterstiitzung
des gesamten ITSM zu finden. Nachteil hier sind die
fehlende Toolunterstiitzung der zuerst eingefiihrten Pro-
zesse und der sehr hohe Aufwand in der Toolauswahl bei
der Suche nach der ,,eierlegenden Wollmilchsau®.

Da ist es naheliegend, einen Mittelweg zu beschreiten. Die
Toolauswahl startet friihzeitig und nur leicht versetzt zum
ITSM-Projekt und ist eine begleitende Mallnahme wahrend

© IT-Servicemanagement Grundwerk



Das ITSM-Einfiihrungsprojekt 02110

Tool muss
anpassbar
sein

Schritte der
Toolauswahl

Seite 25

der gesamten Projektlaufzeit. Natiirlich konnen immer nur die
Anforderungen der Prozesse konkretisiert werden, die gerade
definiert werden. Trotzdem kennt man von Beginn an den
Umfang des gesamten Projekts und kann diese Information in
die Toolauswahl einbringen. Das Ergebnis wird dann ein Tool
sein, das viele Prozesse unterstiitzt und auch nachtréglich
bezogen auf neu hinzukommende Anforderungen anpassbar
ist. Dafiir muss man natiirlich bei der Auswahl von Anfang an
auf eine einfache Anpassbarkeit (inkl. der Ubernahme der
Anpassungen in neue Versionen) groB3en Wert legen.

Eine Toolauswahl kann in folgenden Schritten durchgefiihrt
werden:

e Sammlung bereits bekannter Anforderungen;

e FErarbeitung weiterer Anforderungen aus der Prozessein-
fithrung;

e Aufbereitung der Anforderungen in einem geeigneten
Hilfsmittel (z. B. Excel);

e Gewichtung der Kriterien und Festlegung der K.o.-Krite-
rien;

e Ausarbeitung von Fragekatalogen fiir ausgewihlte Liefe-
ranten;

e Toolauswahl durchfiihren:
— potenzielle Lieferanten festlegen;

— Ansprechpartner intern und Verfahren fiir Lieferanten
festlegen:

e Wann darf wie gefragt werden?
e Wie werden die Fragen/Antworten kommuniziert?
e Abgabetermine, Form und Inhalt festlegen;

— Unterlagen erstellen und versenden;

— Riicklaufe bewerten, Auswahl der Top 3;

Grundwerk

© IT-Servicemanagement



02110

Das ITSM-Einfiihrungsprojekt

Seite 26

ITSM-Betrieb

— Présentationsgesprache organisieren und vorbereiten;

— Testumfeld fiir Installation bereitstellen (falls ge-
wiinscht);

— Testszenarien festlegen und vorab kommunizieren;
— Teilnehmerkreis fiir Prisentationen festlegen;
— Rollen und Fragenkatalog fiir die Teilnechmer vorbe-
reiten;
— Prisentationen durchfiihren und bewerten;
e Ergebnisvorschlag erarbeiten;

e final entscheiden, Implementierung planen und durch-
fiihren.

Der letzte Punkt miindet in ein eigenes Teilprojekt zur Tool-
implementierung. Auch dieses Teilprojekt kann nach dem
oben beschriebenen Vorgehensmodell (Plan-Do-Check-Act)
erfolgreich durchgefiihrt werden.

4 Zieliiberpriifung/Ergebniskontrolle

Die formalen Verfahren zur Zieliiberpriifung des Projekts
wurden bereits beschrieben (siche 2.3 Check). Eine weitere
Uberpriifung der Zielerreichung stellt sicherlich (wenn ge-
wiinscht) die Zertifizierung nach ISO 20000 dar.

Auch Projektmanagementmethoden stellen Verfahren zur
Projektiiberwachung, u.a. zur Uberpriifung der Einhaltung
von Budgetvorgaben, Zeitplanen und Qualitdtsanforderun-
gen, zur Verfiigung.

Der Ubergang vom Projekt in den Betrieb bedeutet aber nicht,
dass alle oben beschriebenen Aufgaben abgeschlossen sind.
Die Aufgabe ,,Zieliiberpriifung/Ergebniskontrolle® ist nicht
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nur im Einfiihrungsprojekt eine Aufgabe und mit Projektende
abgeschlossen. Die Fortsetzung als ,,kontinuierliche Verbes-
serung‘ ist notwendig, um auch kiinftig den Anforderungen
der Kunden gerecht zu werden.

Dabher ist der Qualititskreis von Deming (Plan-Do-Check-
Act) genauso weiter im Betrieb des ITSM zu verwenden.
Dazu sind entsprechende Zielwerte fiir den Betrieb zu defi-
nieren und deren Einhaltung zu iiberpriifen. Bei Abweichun-
gen wird es eine Planung von Korrekturmafinahmen (Plan),
eine Implementierung dieser Mafinahmen (Do), den Check
auf Wirksamkeit (Check) und, wo nétig, wiederum die Kor-
rektur des Wegs (Act), geben.

Aber auch die Fortsetzung der begleitenden Maflinahmen
sollte in diesem Zusammenhang friihzeitig eingeplant wer-
den:

e Awareness/Marketing

Auch im Betrieb des ITSM ist es notwendig, flir die an-
gebotenen Services zu werben. Die Kunden miissen vom
Angebot wissen, um es nutzen zu kdnnen. Genauso miis-
sen gute Leistungen herausgestellt und publik gemacht
werden.

Ist die Akquise von Neukunden relevant, muss auch diese
professionell geplant und umgesetzt werden.

e Ergebnisse darstellen
Der Aufbau eines Reportings war Aufgabe im Projekt.
Auch hier muss klar sein, dass sich Anforderungen dndern
und neue Kunden ggf. mit neuen Anforderungen dazu
kommen. D. h., auch diese Maflnahme ist kontinuierlich zu
betreiben und beschriankt sich nicht auf die Phase der
Einfithrung.

Grundwerk
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e Tool
Das Tool wird sicherlich nicht mehrfach gewechselt,
trotzdem sind auch hier Verdnderungen notwendig. Ei-
nerseits wird der Hersteller sein Tool weiterentwickeln
und neue Funktionalitdten einbringen, andererseits dndern
sich die Anforderungen und ggf. die Abldufe im Unter-
nehmen, was eine Toolanpassung notwendig macht.

Zertifizierung Wird eine Zertifizierung angestrebt, ist diese bereits wahrend

zusétzliche der Einfithrung von ITSM zu beriicksichtigen. Sinnvoll ist von
Qualitits- Beginn an eine Begleitung durch einen erfahrenen Berater,
kontrolle der die Anforderungen einer Zertifizierung kennt. Nach Ab-

schluss des Einflihrungsprojekts ist die Zertifizierung dann
eine zusitzliche Qualitdtskontrolle des Ergebnisses. Auf
Grund der Neutralitit der Priifer sowie der internationalen
Anerkennung stellt diese Zertifizierung einen mafgeblichen
Mehrwert (nicht nur im Vergleich mit dem Wettbewerb) fiir
das Unternehmen dar.
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Anhang 1: Checkliste zur Uberpriifung der Voraussetzungen

Aufgabe

Verantwortlichkeit | Wann

Projektablage

Wo werden Dokumente abgelegt?

Wie sieht die Struktur (Ordnerhierarchie) aus?

Wie werden Dokumentnamen aufgebaut?

Wer hat fiir welche Dokumente die Verantwor-
tung?

Projektvorgehen

Wie sieht die Projektorganisation aus?
e Besetzung Lenkungskreis

e Projektmanager

e Projektteams und Teamleiter

e Projektbiiro intern/extern

e Externe Unterstiitzung (Lieferanten)

Projektplan und -struktur festlegen

Kick-off-Planung und -Durchfiihrung

SchulungsmaBnahmen fiir das Projektteam
e Festlegen
e Durchfiihren

Bekanntgabe von (ggf. im Flyer)
e Projektstruktur, Aufgaben
e Projektnamen + Projektlogo

Grundwerk
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Aufgabe

Verantwortlichkeit

Wann

Aufwandsverfolgung

Projekt-Reviews
e Vorgehen und Termine festlegen
e Durchfiihrung

Festlegung der Hilfsmittel im Projekt

Festlegung der Tools fiir

e Prozessdokumentation

e Prisentationen

e Sonstige Dokumentation, Berichte
Reporting
Projektverfolgung

Einweisung fiir die Projektmitarbeiter
e Organisieren
e Durchfiihren (je Hilfsmittel, wo nétig)

Templates und Layouts
e Festlegen
e Bereitstellen

Erstellung und Pflege des Glossars

Kommunikationsmafinahmen

Projekt-Newsletter
e Layout festlegen

e Informationen (welche) zusammenstellen
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Aufgabe

Verantwortlichkeit | Wann

Intranet (Blog, Wiki)
e Verfligbar machen
e Informationen (welche) pflegen

Mail-Briefkasten fiir das Projekt
e Verfiigbar machen
e Betreuen (leeren, beantworten)

Sprechzeiten
e Organisieren/festlegen
e  Wahrnehmen

Messen
e Organisieren
e Stinde besetzen mit Teams (welche)

Statusberichte
e Bereitstellung ermoglichen
e Infos zusammenstellen

Info-Folien
e RegelmiBig erstellen u. verfligbar machen
e Informationen verfiigbar machen

Awareness-Maflnahmen

Wettbewerb: Projektname ermitteln
e Organisation und Durchfiihrung

e Jury

Grundwerk
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Aufgabe Verantwortlichkeit | Wann

Begleitende Trainings (ABC-Analyse, Simula-
tion, Teamtrainings, . . .)

e Festlegung der Trainings
e Organisation
e Durchfiihrung (ggf. mit externem Trainer)

Erfahrungsaustausch mit zertifizierten Unter-
nehmen durchfiihren

© IT-Servicemanagement Grundwerk



Spompunin

JUSWASBUBWAIIAINS-1 [ O

Anhang 2: Generischer Projektplan: Muster Projektablauf-Struktur

Nr. |Vorgangsname Dauer |Anfang |Ende |Vorganger
|1_|Einfiihrung ITSM 2 Tage?

2 | Kick-off |1 Tag?

13 | Istanalyse durchfiihren 1 Tag? 2
14 | dokumentierte Prozesse/Verfahren aufnehmen |1 Tag?

15 | gelebte Verfahren aufnehmen |1 Tag?

16| weiche Faktoren - Teamkultur 1 Tag?

|7 __|Begleitende MaBnahmen |5 Tage?

8 | Marketing 3 Tage? 3
19 | Planung Awarenesskampagne 2 Tage?

110 | Awarenessmafinahmen IT-Mitarbeiter (Beteiligte) |1 Tag?

111 | Awarenessmaflinahmen fir Kunden/Anwender (Betroffene) 1 Tag? 10
12 | Managementprasentationen 1Tag? 11
113 | Schulung Projektteam |1 Tag?

114 | Foundation-Training 1 1 Tag?

115 | Foundation-Training 2 |1 Tag?

|16 | Projektreporting |1 Tag?

117 | BerichtsmaRnahmen definieren 1 Tag?

118 | Layout festlegen |1 Tag?

119 | Reporting implementieren |1 Tag?

120 |ProzessmaBnahmen (wiederholend je Prozess) 8 Tage?

121 | Prozessdesign |5 Tage? 3
122 | Prozessmodell 1 Tag?

123 | Inputs, Outputs, Schnittstellen 1Tag? 22
124 | Rollenkonzept |1 Tag? 23
125 | Erfolgsfaktoren, KPls 1 Tag? 24
126 | Abnahme Prozessmodell 1 Tag? 25
|27 | Meilenstein 1: abgenommenes Prozessmodell |0 Tage

128 | Prozess implementieren 8 Tage? 27
129 | Verfahren zum Prozess definieren |1 Tag?

130 | Verfahren 1 (Bsp. Priorisierung, Kategorisierung, Autorisierung, ... |1 Tag?

131 | Verfahren 2 1 Tag?

132 | Verfahren 3 |1 Tag?

133 | 1Tag?

34 Verfahren n 1 Tag?
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