
Das ITSM-Einf�hrungsprojekt

1 Voraussetzungen

Um ein IT Service Management (ITSM) erfolgreich einzu-
f�hren, sind bereits im Vorfeld wesentliche Voraussetzungen
zu erf�llen. 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 f�r die Zertifizierung eingehalten werden m�ssen, und den
allgemeineren Voraussetzungen aus Erfahrungen mit ent-
sprechenden Projekten unterscheiden. Die normkonforme
Einf�hrung des ITSM schafft den Grundstein f�r eine Zerti-
fizierung nach ISO 20000. Ob diese Zertifizierung gew�nscht

Die Einf�hrung von ISO-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 Kommunikationsmaßnahmen.
Auch der �bergang vom Projekt zum Be-
trieb muss gut durchdacht und vom Vor-
gehen f�r das Unternehmen „passend“
und „durchf�hrbar“ festgelegt werden.
Schlussendlich muss das Projektende klar
definiert sein und die erreichten Ziele

m�ssen wirksam (Mehrwert erzeugend)
darstellbar sein.
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ist oder nicht, muss jedes Unternehmen individuell f�r sich
entscheiden. Hier ein paar Gr�nde f�r die Zertifizierung:

• Marketingaspekt: Wettbewerbsvorteil f�r IT-Bereiche, die
externe Kunden werben.

• Qualit�tsaspekt: Unabh�ngiger Nachweis der Qualit�t des
ITSM f�r die Kunden.

• Erfolgsaspekt: Dokumentierter Erfolgsnachweis eines
ITSM-Projekts.

Diese Entscheidung sollte jedoch nichts am Vorgehen bei der
Einf�hrung �ndern (in dem Sinne: „Wir lassen uns nicht zer-
tifizieren, also m�ssen wir uns auch nicht an die Vorgaben
halten“). Die Vorgaben unterst�tzen eine erfolgreiche Ein-
f�hrung von ITSM, was f�r 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 erl�utert. Das sind im Wesentlichen:

• Verantwortlichkeiten des Managements umsetzen
F�r ein solches Projekt sowie auch weiterhin f�r den Be-
trieb von ITSM ist ein Sponsor auf oberster Management-
Ebene n�tig, der dieses Thema maßgeblich unterst�tzt und
treibt. Zu seinen Aufgaben geh�ren:

– Erstellung von Service Management Policies, Zielen
und Pl�nen;

– Bereitstellung der notwendigen Ressourcen f�r das
gesamte Projekt und den Betrieb;

– Kommunikation der Position und Wichtigkeit des
Themas im Unternehmen an maßgeblichen Stellen;

– Sicherstellen regelm�ßiger Reviews;
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• Anforderungen an Dokumentationen festlegen
Im Vorfeld ist die Anforderung an Inhalt und Umfang der
notwendigen Dokumentation klar zu definieren. Daf�r ist
notwendig:

– Inhalte und Struktur zusammenstellen und in
Templates verf�gbar machen;

– Abl�ufe f�r Erstellung, Bearbeitung, Review, Vertei-
lung und Entsorgung festlegen;

– Rollen und Verantwortlichkeiten definieren und Per-
sonen zuordnen.

• Kompetenz, Awareness und Schulungen
Alle beteiligten Mitarbeiter m�ssen sich der Bedeutung
von ITSM sowie des Mehrwerts der eigenen Aufgabe be-
wusst sein und diese ausf�llen k�nnen. Daf�r ist es not-
wendig, dass:

– alle Mitarbeiter die gleiche Sprache sprechen;

– jeder Mitarbeiter f�r seine Aufgabe fachlich und per-
s�nlich vorbereitet ist;

– f�r alle Mitarbeiter ein Weiterbildungs-/Schulungs-
konzept erstellt wird, das ihre k�nftigen Aufgaben so-
wohl im Projekt als auch im sp�teren Betrieb ber�ck-
sichtigt;

Die hier genannten Voraussetzungen sind als Anforderungen
in der Norm formuliert und m�ssen f�r eine Zertifizierung
nachgewiesen werden. Aus Erfahrung reichen diese Voraus-
setzungen aber nicht aus, um ein erfolgreiches Projekt
durchf�hren zu k�nnen.

1.2 Weitere Voraussetzungen/Erfahrungen

Um ITSM zu leben, muss in den Mitarbeitern der Service-
Gedanke vorhanden sein. Hierf�r ist h�ufig ein Kulturwandel
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im Unternehmen notwendig, der jeden einzelnen Mitarbeiter
mehr oder weniger ver�ndert. F�r diesen Kulturwandel ist ein
Vorbild von „oben“ erforderlich, das diese Service-Orientie-
rung tagt�glich vorlebt. Und eine Aussage wie: „Wir leben ab
sofort nach den definierten Prozessen, nur f�r mich werden
grunds�tzlich Ausnahmen gemacht, da ich sehr wichtig bin“,
ist die falsche Vorbild-Funktion. Nat�rlich sind Ausnahmen
zu definieren und zu ber�cksichtigen, aber sicher nicht in
Form einer vorab festgelegten Ausgrenzung aus allen Pro-
zessen und Verfahren. Auch die h�ufig geh�rte Erg�nzung 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 m�ssen eingebunden werden und ihre Rolle
in diesem Gef�ge kennen und leben wollen. Ver�nderungen
bei Mitarbeitern f�hren nur durch �berzeugung zum Erfolg.
Die Einstellung „es war schon immer so, warum soll es ge-
�ndert werden“ ist allein durch die Einf�hrung neuer Regeln
(oder schlimmer: Befehle) nicht aufzubrechen. Es wird ganz
sicher ein Weg gefunden, diese Ver�nderung zu umgehen. Um
solche Fallen zu vermeiden, sind begleitende Maßnahmen zu
planen (siehe Abschnitt 3), die auf das interne Umfeld abge-
stimmt umgesetzt werden.

Es muss eine offene Kommunikation gef�rdert werden, die
durchaus auch kritische Kommentare zul�sst, diese aufnimmt
und sich damit auseinandersetzt. Mit offen ausgesprochener
Kritik kann konstruktiv umgegangen werden. Viel schlimmer
sind all die Gegner, die ihre Bedenken nicht �ußern und
stillschweigend und unauff�llig auf das Scheitern des Projekts
warten. Nicht jede Entscheidung kann basisdemokratisch
getroffen werden, aber zumindest kann und sollte sie den
Betroffenen erl�utert werden.
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Die Einf�hrung 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 f�r die Einf�h-
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. F�r
ein solches Projekt ist ein Sponsor auf oberster Ebene not-
wendig. Es m�ssen kontinuierlich alle notwendigen Res-
sourcen aus den eigenen Reihen und der erforderliche Frei-
raum f�r die Aufgaben im Projekt vorhanden sein.

Eine externe, beratende Unterst�tzung mit entsprechender
Projekterfahrung ist sicherlich sinnvoll bei einer solchen
Aufgabe, sollte aber unterst�tzend und nicht als Ersatz f�r
fehlende interne Ressourcen genutzt werden. Es geht um die
Ver�nderung der eigenen Prozesse, Strukturen, Verfahren und
Abl�ufe. Deshalb m�ssen die Mitarbeiter eingebunden sein,
die diese Ver�nderung sp�ter leben werden. Eine Ausnahme
bildet die Aufgabe der Projektunterst�tzung, 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-
terst�tzung mit entsprechender Kernkompetenz einkaufen
kann, Nachteil kann die fehlende Kenntnis der internen
Strukturen sein, da die Projektunterst�tzung sehr zentral und
mit Schnittstellen zu vielen Organisationseinheiten agiert.

Mit der Projektunterst�tzung ist ein Bestandteil einer m�gli-
chen Projektorganisation genannt. Es empfiehlt sich, eine
entsprechende Projektorganisation zu definieren und zu be-
setzen. Viele Projektmanagementmethoden haben daf�r Vor-
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schl�ge. Beispielhaft zeigt Abbildung 1 die Organisations-
struktur aus PRINCE2:

Lenkungskreis

Benutzer‐
vertreter

Auftrag‐
geber

Lieferanten‐
vertreter

Projektmanager

Projekt‐
sicherung

Projektteam‐/Teilprojekt‐
Leiter

Projekt‐Office
Projekt‐Unterstützung

Abb. 1: PRINCE2-Organisationsstruktur

In dieser Struktur wird der Auftraggeber aus dem Manage-
ment (und damit der Sponsor f�r das Projekt) im Lenkungs-
kreis positioniert, gemeinsam mit einem Vertreter der Kunden
sowie einem Vertreter der ggf. unterst�tzenden Lieferanten.
Zus�tzlich gibt es die Aufgabe der Projektsicherung, die in der
Verantwortung des Lenkungskreises liegt und sich als voll-
st�ndig unabh�ngige Einheit um die �berwachung der Um-
setzung gem�ß getroffenen Absprachen k�mmert und an den
Lenkungskreis berichtet. Außerdem wird bei gr�ßeren Pro-
jekten die bereits angesprochene Projektunterst�tzung (Pro-
jektb�ro) empfohlen.

Struktur
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Nicht zuletzt m�ssen auch die einzusetzenden Hilfsmittel
definiert und einheitlich genutzt werden. Dazu geh�ren z. B.
eine zentrale Projektablage mit Vorgaben f�r die Ablage-
struktur und Dokumentnamen, ein Projektverfolgungstool zur
�berwachung von Aufw�nden und Fortschritten, ein Be-
richtswesen mit Report-Vorlagen f�r die unterschiedlichen
Zielgruppen.

2 Vorgehensmodell

Das in der Norm ISO 20000 zugrunde gelegte Vorgehens-
modell zur Einf�hrung von ITSM basiert auf dem Qualit�ts-
kreis von Deming (auch als PDCA-Zyklus bekannt). In Ab-
bildung 2 ist dieses Vorgehensmodell skizziert und wird in
den folgenden Kapiteln n�her erl�utert.

Bei dem Qualit�tskreis von Deming (siehe Abbildung 3)
handelt es sich um ein stark vereinfachtes Modell, welches das
Zusammenwirken der T�tigkeiten darstellt, welche die Qua-
lit�t beeinflussen. Somit ist dieses Modell sowohl in der Ein-
f�hrung von ITSM nutzbar als auch durch wiederholtes
Durchlaufen zur kontinuierlichen Qualit�tsverbesserung ei-
nes bestehenden ITSM (z. B. konkret zur Erh�hung der Rei-
fegrade der ITSM-Prozesse) einsetzbar.

2.1 Planung (Plan)

In diesem ersten Schritt erfolgt eine detaillierte Planung der
Implementierung von ITSM. Dazu geh�ren folgende Pla-
nungsgr�ßen:

• Umfang und Ziele;

• Auszuf�hrende Prozesse;

Hilfsmittel

PDCA-
Zyklus

Vereinfachtes
Modell

Anforderungen
der Norm
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• Rollen und Verantwortlichkeiten;

• Schnittstellen von Prozessen zu Verfahren (Input, Output,
Aktivit�ten zur Umsetzung);

• Risiko-Management-Methode;

• Ressourcen, Hilfsmittel und Budget;

• Schnittstellen zu anderen Projekten im Bereich Service-
management;

• Qualit�tsmanagement der Services (Erfolgsfaktoren,
KPI).

Geschäfts-
anforderungen

Kunden-
anforderungen

Anfragen nach 
neuen/geänderten

Services

Andere Prozesse,
z. B. Geschäfts-, 

Lieferanten-,
Kundenprozesse

Andere Teams, 
z. B. Security, 

IT-Betrieb

Management von IT Services

Managementverantwortung

PLAN
IT Service

Management
planen

ACT
fortwährend
verbessern

DO
IT Service

Management
umsetzen

CHECK
beobachten,

messen, überprüfen

Service Desk

Geschäfts-
ergebnisse

Kunden-
zufriedenheit

Neue/
geänderte
IT Services

Team-
und

Mitarbeiter-
zufriedenheit

Andere Prozesse,
z. B. Geschäfts-, 

Lieferanten-,
Kundenprozesse

Abb. 2: Plan-Do-Check-Act zur Einf�hrung von ITSM
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Die gesamte Planung muss dokumentiert werden (siehe Vor-
aussetzung „Dokumentation“) und nachvollziehbar sein. F�r
eine „ISO-20000“-Zertifizierung muss die Einhaltung aller
Punkte nachgewiesen werden, d. h.; es m�ssen Dokumente als
Referenzen bereitgestellt werden.

Bereits hier im Design der Prozesse m�ssen die individuellen
Anforderungen aus der Norm an die einzelnen Prozesse be-
r�cksichtigt werden. Die Prozesse und Anforderungen aus der
Norm werden hier nicht im Detail beschrieben.

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

4.
Act

1.
Plan

3.
Check

Ständige schrittweise Verbesserung

...................................

.........................

...................

..........

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

Zeitskala

Q
ua

lit
ät

s-
R
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ad 2.

Do Plan: Planen
Do: Umsetzen
Check: Prüfen
Act: Verbessern

Abb. 3: Qualit�tskreis von Deming
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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 �ber das Erkennen der Ziel-
erreichung und die weiteren Schritte machen. ITIL bietet hier
ein grunds�tzliches Vorgehensmodell an, das Continual Ser-
vice Improvement (CSI), das in Abbildung 4 dargestellt ist.

Vision?

Wo wollen wir hin?

Wie gelangen wir
dorthin?

Sind wir 
angekommen?

Wo sind wir jetzt?

Wie halten wir das 
Konstrukt am Laufen?

Service- & Prozess-
verbesserung

Messbare Ziele 
festlegen

Baseline-
Überprüfung

Messkriterien und 
-verfahren

Business Vision,
Mission, Ziele und 

Ergebnisse

Abb. 4: CSI-Modell

Eine Ist-Analyse darf sich nicht nur auf die Pr�fung der ggf.
bereits definierten Prozesse beschr�nken. Zus�tzlich muss sie
die tats�chlich gelebte Umsetzung der Prozesse und Verfahren
ermitteln sowie die weichen Faktoren, wie z. B. Unterneh-
menskultur und F�hrungsmentalit�t. Daher ist es wichtig,
dass eine Methode f�r die Erfassung der Ist-Situation alle

Gelebte
Umsetzung
erfassen
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Punkte umfasst und ein weitgehend vollst�ndiges Bild wie-
dergibt. Hier entsteht nat�rlich auch ein nicht zu vernachl�s-
sigender Aufwand, da viele Mitarbeiter eingebunden werden
m�ssen, um ein vollst�ndiges Bild zu erhalten. Dieser Auf-
wand ist jedoch durch folgenden Mehrwert gut zu begr�nden:

• Die Akzeptanz des Projekts bei den Mitarbeitern wird er-
h�ht, da sie und ihre bisherige Arbeit ernst genommen
werden.

• Der notwendige Aufwand f�r die Zielerreichung kann
realistischer geplant werden, da bereits vorhandene und
nutzbare Prozesse/Verfahren mit eingeplant werden k�n-
nen.

• M�gliche Schwierigkeiten und Fallen k�nnen einge-
sch�tzt und umgangen werden, da der Faktor „Mensch“ als
wichtigster, aber auch individuellster Anteil am Projekt
fr�hzeitig mit ber�cksichtigt wird.

Die Planung insgesamt muss an den realistischen M�glich-
keiten ausgerichtet werden. Der Aufwand f�r ein solches
Projekt darf nicht untersch�tzt werden, und er belastet die
Mitarbeiter zus�tzlich zum Tagesgesch�ft. Wichtig hierbei ist
es, die passenden Mitarbeiter auszuw�hlen – nicht die Mitar-
beiter mit der gr�ßten freien Kapazit�t.

Es ist notwendig, den Projektmanager in die Auswahl der
Projektmitarbeiter maßgeblich einzubinden und ein kleines
Bewerbungsverfahren zu starten. Der Projektmanager tr�gt
die Verantwortung f�r den Erfolg des Projektes, daher muss er
sich auf sein Team verlassen k�nnen und die richtigen Kom-
petenzen f�r die unterschiedlichen Aufgaben verf�gbar ha-
ben.

Mehrwert

Aufwand
nicht
untersch�tzen

Tipp
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Leider zeigt sich in der Praxis immer wieder, dass gerade die
passenden Mitarbeiter auch die h�chste Auslastung haben.
Daher ist auch an dieser Stelle wieder der Sponsor auf
h�chster Ebene gefragt, der diesen Konflikt l�sen muss – und
dies nicht durch: „Versuchen Sie alle Aufgaben so gut wie
m�glich zu l�sen“, sondern durch konkrete Unterst�tzung
mittels Priorisierung und Umverteilung von bestehenden
Aufgaben. Ist dies nicht oder nur teilweise m�glich, m�ssen
diese Engp�sse vorab in der Planung ber�cksichtigt und
kommuniziert werden. Daf�r ist eine ehrliche Absch�tzung
der unterschiedlichen Aufw�nde durch die Mitarbeiter zwin-
gend erforderlich, die auch unterst�tzt und akzeptiert werden
muss. M�glichkeiten zur L�sung des m�glichen Konflikts
sind:

• Unterst�tzung durch Externe im Tagesgesch�ft schaffen;

• weitere Mitarbeiter unterst�tzend in das Projekt einbinden
und, wo n�tig, f�r ihre Aufgabe ausbilden;

• Zeitplan des Projekts strecken;

• Umfang des Projekts reduzieren.

Eine zielbezogene Ist-Analyse ist erforderlich, um auf beste-
henden und bew�hrten Verfahren aufbauen zu k�nnen. 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,
f�r die durch das Management der n�tige Freiraum geschaffen
wird.

2.2 Implementierung (Do)

In diesem Schritt geht es um die erfolgreiche Umsetzung der
Planung und damit um die Einf�hrung des ITSM. Die Norm

Passende
Mitarbeiter
sind
gefragt

L�sungs-
ans�tze

Fazit

Anforderungen
der 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 Pl�nen, Policies, Ver-
fahren und Prozessdefinitionen;

• Durchf�hrung von Risiko-Management (Identifikation
und Handhabung von Risiken);

• Management der Teams inkl. Schulung der Mitarbeiter
sowie Gew�hrleistung einer Kontinuit�t im Team (geringe
Fluktuation);

• Management des zugewiesenen Budgets;

• Erstellung von Fortschrittsberichten (Soll/Ist);

• Implementierung/Koordination der Servicemanagement-
Prozesse.

Eine Einf�hrung von ITSM erfordert eine teilweise erhebliche
Ver�nderung der Abl�ufe im Unternehmen und damit auch
eine Ver�nderung der Mitarbeiter. Diese Ver�nderung wird zu
einem Zeitpunkt einer sowieso hohen Belastung gefordert. In
der Regel findet diese Ver�nderung unter folgenden Bedin-
gungen statt:

• Der Mitarbeiter ist durch die zus�tzliche Projektarbeit
besonders belastet.

• Das Projekt hat die Ablauf-Organisation ver�ndert. Neue
Prozesse und Verfahren m�ssen eingehalten werden.

• In vielen F�llen erfolgt im Rahmen des Projekts eine
(mehr oder weniger umfangreiche) Ver�nderung der
Aufbau-Organisation. Neue Teamzusammensetzungen
m�ssen sich bew�hren, neue Organisationsschnittstellen
m�ssen aufgebaut werden.

Ver�nderung
beim
Mitarbeiter
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• Es werden neue oder ver�nderte Hilfsmittel eingesetzt.
Das bestehende Tool wird angepasst und stellt sich in
ver�nderter Form dar, oder es wird ein komplett neues Tool
eingef�hrt.

Neben all diesen Ver�nderungen hat der Mitarbeiter weiterhin
sein Tagesgesch�ft in gewohnt guter Qualit�t zu erledigen.
Die Ver�nderungen m�gen noch so sinnvoll und hilfreich sein,
zun�chst entsteht eine Zusatzbelastung. Wird an der Stelle
keine Unterst�tzung durch eine klar definierte Betreuung der
Mitarbeiter gew�hrleistet, werden viele Mitarbeiter wieder in
die alten (und bekannten) Verfahren zur�ckfallen, da sie da-
durch schneller und in gewohnter Qualit�t arbeiten k�nnen.

Bei gr�ßeren Projekten ist es sehr wichtig, die Motivation der
Mitarbeiter im Projektteam hoch zu halten. Eine typische
Motivationskurve f�r l�ngere 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 f�r beendet erkl�rt. Damit fehlt der
wesentliche Schritt der Definition und Umsetzung abgeleite-
ter Verfahren f�r 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 M�glichkeit ist die Einplanung von soge-
nannten „Quick Wins“, also Erfolgen, die mit geringem
Aufwand (und damit in kurzer Zeit) eine große, positive
Wirkung erzielen. Diese bereits in der Planung ber�cksich-
tigten Quick Wins m�ssen dann bei der Implementierung
besonders hervorgehoben werden. Sehen die Mitarbeiter den
Erfolg ihrer Bem�hungen, wird auch die Motivation wieder

Unterst�tzung
gew�hrleisten

Motivation

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

Die Einf�hrung sollte in sinnvoll zusammengefassten Pro-
zesspaketen erfolgen. Es ist nicht m�glich, alle Prozesse par-
allel zu implementieren. Das w�rde die Organisation �ber-
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 Aktivit�ten zu lernen, die dort entstandenen
Probleme zu analysieren und eine Wiederholung zu vermei-
den. Daf�r werden gerne sogenannte „Lessons-learned“-Lis-
ten erstellt und abgearbeitet. Sie dienen dazu, Vorf�lle sowie
die daraus abgeleitete Erfahrung zu dokumentieren, um sie in
vergleichbaren Situationen zu nutzen.

Prozessdesign

Abb. 5: Motivationskurve f�r l�ngere Projekte

Gestufte
Einf�hrung
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Die einzelnen Mitarbeiter m�ssen in der Implementierungs-
phase unterst�tzt werden, damit sie nicht in alte Verfahrens-
weisen zur�ckfallen. Die Motivation muss mit geeigneten
Maßnahmen auf einem hohen Niveau gehalten werden, um
den Erfolg des Projekts sicherzustellen (vgl. Abschnitt 3,
Begleitende Maßnahmen). Der Vorteil einer gestuften Im-
plementierung geeigneter Prozessgruppen liegt außer in der
verteilten Belastung der Organisation auch darin, aus Erfah-
rungen zu lernen und Fehler zu vermeiden (Lessons learned).

2.3 �berwachung (Check)

Ziel dieser Stufe ist der Aufbau und Betrieb eines Review-
Verfahrens zur Messung und �berwachung der Qualit�t. Es
m�ssen geeignete Kriterien ausgew�hlt und gemessen wer-
den, um eine Zielerreichung konkret bewerten zu k�nnen.
Hierzu fordert die Norm zweierlei:

1. Das Management muss regelm�ßig Reviews durchf�hren,
zur Pr�fung von:

– Konformit�t der Ist-Situation mit dem Management-
Plan und den Anforderungen des Standards;

– effektiver Implementierung und Umsetzung der Vor-
gaben.

2. Zus�tzlich muss ein Auditprogramm erstellt werden, das
folgende Punkte ber�cksichtigt:

– Status und Bedeutung der Prozesse;

– Definition von Pr�fumfang, -kriterien und -h�ufigkeit
sowie der Methode;

– Ergebnisse der vorherigen Pr�fungen;

– Auswahl der Pr�fer (keine Bewertung der eigenen
Arbeit);

– Kommunikation der Ergebnisse;

Fazit

Anforderungen
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– Identifikation signifikanter Abweichungen.

Die Erfolgskontrolle ist eine wichtige Aufgabe bei ITSM-
Einf�hrungsprojekten. Wird eine Zertifizierung gew�nscht,
erfolgt diese Erfolgskontrolle zwangsl�ufig. Aber auch ohne
eine Zertifizierung ist es erforderlich, die zu Beginn defi-
nierten Ziele mit dem tats�chlichen Ergebnis abzugleichen.
Hier ist es durchaus legitim, Abweichungen zu akzeptieren
und in Kauf zu nehmen. Es ist jedoch nur durch eine Er-
folgskontrolle �berhaupt m�glich, Abweichungen zu erken-
nen. Und erst nachdem sie erkannt wurden, k�nnen 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 k�nnen, 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 Bem�hungen gehen
zwangsl�ufig mehr in Richtung von Verschweigen und Ver-
tuschen.

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

Praxis-
erfahrung

Fazit
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2.4 Kontinuierliche Verbesserung (Act)

Ziel dieses Schritts ist die Erh�hung von Effizienz und Ef-
fektivit�t im ITSM. Dazu muss ein Verbesserungsplan und
-prozess entwickelt werden, der sowohl Verbesserungen in
einem individuellen Prozess herbeif�hren kann (implemen-
tiert durch den Prozess-Owner) als auch Verbesserungen in
der ITSM-Organisation bzw. in mehr als einem Prozess – im
Rahmen von Projekten – unterst�tzt. Der Prozess muss fol-
gende Punkte ber�cksichtigen:

• Zusammenstellen notwendiger Daten f�r eine Bewertung
der ITSM-F�higkeiten;

• Methode zur Ber�cksichtigung aller Verbesserungsvor-
schl�ge aus den Prozessen;

• Methode zum Umgang mit Verbesserungsmaßnahmen
(Identifikation, Planung und Implementierung);

• Methode zur �berpr�fung des Erfolgs der Verbesse-
rungsmaßnahmen;

• Methode zur Sicherstellung der Umsetzung aller geneh-
migten Verbesserungsmaßnahmen;

• Methode zum Review durchgef�hrter Verbesserungs-
maßnahmen.

Bei allen vorgeschlagenen Maßnahmen zur Verbesserung
sollte vorab festgelegt werden, welcher Erfolg (quantifizier-
bar) mit der Implementierung der Maßnahme erreicht werden
soll und was geschieht, wenn diese Maßnahme nicht imple-
mentiert wird. Damit und mit der Absch�tzung von Aufwand
und Kosten erh�lt man die Grundlage zur Absch�tzung des
Kosten-Nutzen-Verh�ltnisses. In einem abschließenden Re-
view muss dann nicht nur die Verbesserung selbst (im Sinne
von: Schwachstelle wurde abgestellt), sondern auch das Maß

Anforderungen
der Norm

Praxis-
erfahrung
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der Verbesserung �berpr�ft und mit der Prognose verglichen
werden.

F�r diese Aufgabe muss es einen definierten Verantwortli-
chen geben, der sich der Notwendigkeit dieser Aufgabe be-
wusst ist und ein hohes Qualit�tsbewusstsein 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-
schl�gen eine wichtige Aufgabe ist.

Die Mitarbeiter haben eine Mitverantwortung an der konti-
nuierlichen Verbesserung des ITSM, die sie durch das Ein-
bringen von Verbesserungsvorschl�gen wahrnehmen sollen.
Die Qualit�t dieser Verbesserungsvorschl�ge muss im Vorfeld
abgesch�tzt und bewertet werden.

3 Begleitende Maßnahmen

Die notwendigen Aktivit�ten in einem solchen Projekt be-
schr�nken sich nicht nur auf die Planung (Plan), Implemen-
tierung (Do), Pr�fung (Check) und Verbesserung (Act) von
ITSM. Es sind viele begleitende Maßnahmen notwendig, um
das Projekt zu einem erfolgreichen Abschluss zu bringen. In
den folgenden Kapiteln werden drei verschiedene Arten von
begleitenden Maßnahmen beschrieben.

3.1 Awareness-Maßnahmen 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

Fazit
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m�ssen, aber andererseits auch die h�chste Individualit�t be-
sitzen, die im Projekt ber�cksichtigt werden muss.

Um ein Projekt erfolgreich durchf�hren zu k�nnen, m�ssen
alle Beteiligten gleiche Interessen verfolgen, in die gleiche
Richtung gehen und entsprechend motiviert sein, an diesem
Projekt mitzuwirken. Um dies zu erreichen, k�nnen folgende
Aktionen in der Projektvorbereitung hilfreich sein:

• Bewusstsein f�r 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.

• Positionierung der einzelnen Aufgaben in der Gesamt-
struktur.
Dies geschieht durch die Beschreibung der einzelnen
Rollen im Projekt mit deren Aufgaben und Abh�ngigkei-
ten, inkl. einer realistischen Aufwandsch�tzung.

• Interesse an der Mitwirkung erzeugen.
Beispielsweise k�nnte ein interner Wettbewerb zur Ent-
wicklung eines Projektlogos durchgef�hrt werden. Der
Gewinner erh�lt eine Pr�mie.

• Einheitliche Begriffswelt definieren.
Entwicklung eines Glossars, ggf. aufbereitet als „Frage-
Antwort-Darstellung“ f�r alle projektspezifischen Be-
griffe, damit sich alle Beteiligten verstehen.

Projektbegleitend muss daf�r gesorgt werden, dass die Moti-
vation der Mitarbeiter bestehen bleibt und sie f�r gewisse
Ver�nderungen in ihrem Verhalten und in bestehenden Ab-
l�ufen offen sind. Folgende Aktionen k�nnen hierf�r pro-
jektbegleitend hilfreich sein:

ITSM-
Mitarbeiter
ber�cksichti-
gen

Vorbereitende
Aktionen
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• Aufgabenspezifische, projektbegleitende Ausbildung f�r
die Mitarbeiter festlegen und umsetzen.

• Durchf�hrung sogenannter Softskill-Veranstaltungen in
Randzeiten (mit dem gesamten Team), z. B.:

– Teamtrainings zu bestimmten Themen;

– Simulationen, wie z. B. Apollo 13, zur Sensibilisierung
f�r das Thema Servicemanagement;

– ABC-Analyse zur Erarbeitung von weichen Faktoren
(tats�chliche Serviceorientierung, Sicht auf den Kun-
den, Selbst- und Fremdwahrnehmung von Manage-
ment und F�hrungsebene).

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

• Erstellen und Verteilen von Werbe- und Informationsma-
terialien wie z. B. Flyer, S�ßigkeiten mit Projektlogo,
Mouse-Pads;

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

• Durchf�hren von internen „Messen“ mit Informations-
st�nden z. B. nach Erreichen von Projektmeilensteinen zur
Darstellung der Ergebnisse;

• Einbringen von Kurzvortr�gen zum Projekt in Abtei-
lungsmeetings oder andere feste Termine bei Kunden.

Die Durchf�hrung solcher Maßnahmen unterst�tzt die Ziel-
erreichung des Projekts maßgeblich. Sie d�rfen daher nicht

Begleitende
Aktionen

Kunden
ber�ck-
sichtigen

Marketing-
maßnahmen
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nebenbei angegangen werden, sondern sollten genauso pro-
fessionell wie die Hauptaufgabe (Einf�hrung ITSM) bear-
beitet werden. Hierf�r kann man entweder auf eigene Mar-
ketingspezialisten im Unternehmen zur�ckgreifen und diese
bereits bei der Projektplanung einbinden. Oder man l�sst sich
auch bei dieser Aufgabe extern unterst�tzen. Die externe
Unterst�tzung reduziert sich hier allerdings auf die Konzep-
tion solcher Maßnahmen. Die Umsetzung muss dann „von
innen“, d. h. durch eigene Mitarbeiter, erfolgen und kann ex-
tern lediglich beratend unterst�tzt werden.

3.2 Ergebnisse darstellen

Zus�tzlich zu den oben genannten Maßnahmen k�nnen Pro-
jektinformationen �ber ein Berichtswesen in regelm�ßigen
Abst�nden ver�ffentlicht werden. Hierzu sollten folgende
Grunds�tze beachtet werden:

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

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

• erste Berichte pers�nlich verteilen und die Interpretation
der Information gemeinsam diskutieren;

• Informationen zielgruppengerecht und zweckgebunden
aufbereiten; ggf. grafische Darstellungen zum besseren
Verst�ndnis verwenden;

• ehrlich informieren, auch Fehler (mit den entsprechenden
Maßnahmen zur Verbesserung) transparent machen;

• einheitliches „Gesicht“ nach außen gew�hrleisten. Alle
Beteiligten m�ssen die Chance haben, auf dem gleichen
Informationsstand zu sein, und die Pflicht haben, sich auf
diesen Stand zu bringen.

Reporting

Grunds�tze
beachten
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3.3 Toolunterst�tzung

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

IT Services

IT-Prozesse

IT-Verfahren

Unterstützende Tools

Funktionsbereiche

Abb. 6: Komponenten des ITSM

Die Abbildung 6 stellt dar, dass aus den Services die not-
wendigen Prozesse zur Serviceerbringung abgeleitet werden.
Aus diesen Prozessen wiederum werden Verfahren definiert,

ITSM-
Komponenten

Tools
d�rfen nicht
die Abl�ufe
vorgeben
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die von der IT-Organisation gelebt werden. Und zur Unter-
st�tzung der Organisation in der Durchf�hrung dieser defi-
nierten Verfahren werden Tools als Hilfsmittel eingesetzt.
Daraus geht ganz klar hervor: Ein Tool muss den Mitarbeiter
in der Umsetzung der (toolunabh�ngig) definierten Prozesse
und Verfahren unterst�tzen und darf nicht die Abl�ufe vor-
geben.

Die immer wieder diskutierte Frage, lautet: „Wann soll die
Auswahl des Tools vorgenommen bzw. wann soll das Tool
eingef�hrt werden?“

Dazu folgende Betrachtung:

• Einerseits kann ein Tool maßgeblich unterst�tzen und die
Effizienz des Prozesses verbessern. Das spricht f�r die
Einf�hrung eines optimal unterst�tzenden 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 daf�r ausgesucht wird.

• Andererseits steht zu bef�rchten, dass eine sehr heteroge-
ne Prozesslandschaft auf Grund der vielen Schnittstellen
eher behindert als unterst�tzt. Das spricht daf�r, zun�chst
alle Anforderungen aus den Prozessdefinitionen zu sam-
meln und zuletzt ein einziges Tool f�r die Unterst�tzung
des gesamten ITSM zu finden. Nachteil hier sind die
fehlende Toolunterst�tzung der zuerst eingef�hrten 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 fr�hzeitig und nur leicht versetzt zum
ITSM-Projekt und ist eine begleitende Maßnahme w�hrend

Zeitpunkt
der Tool-
einf�hrung
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der gesamten Projektlaufzeit. Nat�rlich k�nnen 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 unterst�tzt und auch nachtr�glich
bezogen auf neu hinzukommende Anforderungen anpassbar
ist. Daf�r muss man nat�rlich bei der Auswahl von Anfang an
auf eine einfache Anpassbarkeit (inkl. der �bernahme der
Anpassungen in neue Versionen) großen Wert legen.

Eine Toolauswahl kann in folgenden Schritten durchgef�hrt
werden:

• Sammlung bereits bekannter Anforderungen;

• Erarbeitung weiterer Anforderungen aus der Prozessein-
f�hrung;

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

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

• Ausarbeitung von Fragekatalogen f�r ausgew�hlte Liefe-
ranten;

• Toolauswahl durchf�hren:

– potenzielle Lieferanten festlegen;

– Ansprechpartner intern und Verfahren f�r Lieferanten
festlegen:

• Wann darf wie gefragt werden?

• Wie werden die Fragen/Antworten kommuniziert?

• Abgabetermine, Form und Inhalt festlegen;

– Unterlagen erstellen und versenden;

– R�ckl�ufe bewerten, Auswahl der Top 3;

Tool muss
anpassbar
sein

Schritte der
Toolauswahl
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– Pr�sentationsgespr�che organisieren und vorbereiten;

– Testumfeld f�r Installation bereitstellen (falls ge-
w�nscht);

– Testszenarien festlegen und vorab kommunizieren;

– Teilnehmerkreis f�r Pr�sentationen festlegen;

– Rollen und Fragenkatalog f�r die Teilnehmer vorbe-
reiten;

– Pr�sentationen durchf�hren und bewerten;

• Ergebnisvorschlag erarbeiten;

• final entscheiden, Implementierung planen und durch-
f�hren.

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

4 Ziel�berpr�fung/Ergebniskontrolle

Die formalen Verfahren zur Ziel�berpr�fung des Projekts
wurden bereits beschrieben (siehe 2.3 Check). Eine weitere
�berpr�fung der Zielerreichung stellt sicherlich (wenn ge-
w�nscht) die Zertifizierung nach ISO 20000 dar.

Auch Projektmanagementmethoden stellen Verfahren zur
Projekt�berwachung, u. a. zur �berpr�fung der Einhaltung
von Budgetvorgaben, Zeitpl�nen und Qualit�tsanforderun-
gen, zur Verf�gung.

Der �bergang vom Projekt in den Betrieb bedeutet aber nicht,
dass alle oben beschriebenen Aufgaben abgeschlossen sind.
Die Aufgabe „Ziel�berpr�fung/Ergebniskontrolle“ ist nicht

ITSM-Betrieb
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nur im Einf�hrungsprojekt eine Aufgabe und mit Projektende
abgeschlossen. Die Fortsetzung als „kontinuierliche Verbes-
serung“ ist notwendig, um auch k�nftig den Anforderungen
der Kunden gerecht zu werden.

Daher ist der Qualit�tskreis von Deming (Plan-Do-Check-
Act) genauso weiter im Betrieb des ITSM zu verwenden.
Dazu sind entsprechende Zielwerte f�r den Betrieb zu defi-
nieren und deren Einhaltung zu �berpr�fen. Bei Abweichun-
gen wird es eine Planung von Korrekturmaßnahmen (Plan),
eine Implementierung dieser Maßnahmen (Do), den Check
auf Wirksamkeit (Check) und, wo n�tig, wiederum die Kor-
rektur des Wegs (Act), geben.

Aber auch die Fortsetzung der begleitenden Maßnahmen
sollte in diesem Zusammenhang fr�hzeitig eingeplant wer-
den:

• Awareness/Marketing
Auch im Betrieb des ITSM ist es notwendig, f�r die an-
gebotenen Services zu werben. Die Kunden m�ssen vom
Angebot wissen, um es nutzen zu k�nnen. Genauso m�s-
sen gute Leistungen herausgestellt und publik gemacht
werden.
Ist die Akquise von Neukunden relevant, muss auch diese
professionell geplant und umgesetzt werden.

• Ergebnisse darstellen
Der Aufbau eines Reportings war Aufgabe im Projekt.
Auch hier muss klar sein, dass sich Anforderungen �ndern
und neue Kunden ggf. mit neuen Anforderungen dazu
kommen. D. h., auch diese Maßnahme ist kontinuierlich zu
betreiben und beschr�nkt sich nicht auf die Phase der
Einf�hrung.

Zielwerte
f�r Betrieb
definieren

Begleitende
Maßnahmen
fortsetzen
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• Tool
Das Tool wird sicherlich nicht mehrfach gewechselt,
trotzdem sind auch hier Ver�nderungen notwendig. Ei-
nerseits wird der Hersteller sein Tool weiterentwickeln
und neue Funktionalit�ten einbringen, andererseits �ndern
sich die Anforderungen und ggf. die Abl�ufe im Unter-
nehmen, was eine Toolanpassung notwendig macht.

Wird eine Zertifizierung angestrebt, ist diese bereits w�hrend
der Einf�hrung von ITSM zu ber�cksichtigen. Sinnvoll ist von
Beginn an eine Begleitung durch einen erfahrenen Berater,
der die Anforderungen einer Zertifizierung kennt. Nach Ab-
schluss des Einf�hrungsprojekts ist die Zertifizierung dann
eine zus�tzliche Qualit�tskontrolle des Ergebnisses. Auf
Grund der Neutralit�t der Pr�fer sowie der internationalen
Anerkennung stellt diese Zertifizierung einen maßgeblichen
Mehrwert (nicht nur im Vergleich mit dem Wettbewerb) f�r
das Unternehmen dar.

Zertifizierung
zus�tzliche
Qualit�ts-
kontrolle
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Anhang 1: Checkliste zur �berpr�fung der Voraussetzungen

Aufgabe Verantwortlichkeit Wann

Projektablage

Wo werden Dokumente abgelegt?

Wie sieht die Struktur (Ordnerhierarchie) aus?

Wie werden Dokumentnamen aufgebaut?

Wer hat f�r welche Dokumente die Verantwor-
tung?

Projektvorgehen

Wie sieht die Projektorganisation aus?

• Besetzung Lenkungskreis

• Projektmanager

• Projektteams und Teamleiter

• Projektb�ro intern/extern

• Externe Unterst�tzung (Lieferanten)

Projektplan und -struktur festlegen

Kick-off-Planung und -Durchf�hrung

Schulungsmaßnahmen f�r das Projektteam

• Festlegen

• Durchf�hren

Bekanntgabe von (ggf. im Flyer)

• Projektstruktur, Aufgaben

• Projektnamen + Projektlogo
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Aufgabe Verantwortlichkeit Wann

Aufwandsverfolgung

Projekt-Reviews

• Vorgehen und Termine festlegen

• Durchf�hrung

Festlegung der Hilfsmittel im Projekt

Festlegung der Tools f�r

• Prozessdokumentation

• Pr�sentationen

• Sonstige Dokumentation, Berichte

• Reporting
• Projektverfolgung

Einweisung f�r die Projektmitarbeiter

• Organisieren

• Durchf�hren (je Hilfsmittel, wo n�tig)

Templates und Layouts

• Festlegen

• Bereitstellen

Erstellung und Pflege des Glossars

Kommunikationsmaßnahmen

Projekt-Newsletter

• Layout festlegen

• Informationen (welche) zusammenstellen
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Aufgabe Verantwortlichkeit Wann

Intranet (Blog, Wiki)

• Verf�gbar machen

• Informationen (welche) pflegen

Mail-Briefkasten f�r das Projekt

• Verf�gbar machen

• Betreuen (leeren, beantworten)

Sprechzeiten

• Organisieren/festlegen

• Wahrnehmen

Messen

• Organisieren

• St�nde besetzen mit Teams (welche)

Statusberichte

• Bereitstellung erm�glichen

• Infos zusammenstellen

Info-Folien

• Regelm�ßig erstellen u. verf�gbar machen

• Informationen verf�gbar machen

Awareness-Maßnahmen

Wettbewerb: Projektname ermitteln

• Organisation und Durchf�hrung

• Jury
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Aufgabe Verantwortlichkeit Wann

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

• Festlegung der Trainings

• Organisation
• Durchf�hrung (ggf. mit externem Trainer)

Erfahrungsaustausch mit zertifizierten Unter-
nehmen durchf�hren
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Anhang 2: Generischer Projektplan: Muster Projektablauf-Struktur

Nr. Vorgangsname Dauer Anfang Ende Vorgänger 
1 Einführung ITSM 2 Tage? 
2 Kick-off 1 Tag? 
3 Istanalyse durchführen 1 Tag? 2
4 dokumentierte Prozesse/Verfahren aufnehmen 1 Tag? 
5 gelebte Verfahren aufnehmen 1 Tag? 
6 weiche Faktoren - Teamkultur 1 Tag? 
7 Begleitende Maßnahmen 5 Tage? 
8 Marketing 3 Tage? 3
9 Planung Awarenesskampagne 2 Tage? 
10 Awarenessmaßnahmen IT-Mitarbeiter (Beteiligte) 1 Tag? 
11 Awarenessmaßnahmen für Kunden/Anwender (Betroffene) 1 Tag? 10
12 Managementpräsentationen 1 Tag? 11
13 Schulung Projektteam 1 Tag? 
14 Foundation-Training 1 1 Tag? 
15 Foundation-Training 2 1 Tag? 
16 Projektreporting 1 Tag? 
17 Berichtsmaßnahmen definieren 1 Tag? 
18 Layout festlegen 1 Tag? 
19 Reporting implementieren 1 Tag? 
20 Prozessmaßnahmen (wiederholend je Prozess) 8 Tage? 
21 Prozessdesign 5 Tage? 3
22 Prozessmodell 1 Tag? 
23 Inputs, Outputs, Schnittstellen 1 Tag? 22
24 Rollenkonzept 1 Tag? 23
25 Erfolgsfaktoren, KPIs 1 Tag? 24
26 Abnahme Prozessmodell 1 Tag? 25
27 Meilenstein 1: abgenommenes Prozessmodell 0 Tage 
28 Prozess implementieren 8 Tage? 27
29 Verfahren zum Prozess definieren 1 Tag? 
30 Verfahren 1 (Bsp. Priorisierung, Kategorisierung, Autorisierung, …) 1 Tag? 
31 Verfahren 2 1 Tag? 
32 Verfahren 3 1 Tag? 
33 … 1 Tag? 
34 Verfahren n 1 Tag? 
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