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Erfolgreiche ITIL-EinfiUhrung mit der ,MASTERS toolbox for IT

Service Management®

Abstract

Die MASTERS Consulting GmbH hat
eine Toolbox entwickelt, mit der die
Einfihrung von ITIL-Prozessen erheb-
lich vereinfacht wird. In diese Toolbox
flieRen die langjahrigen Erfahrungen
unserer |ITIL-Berater ein. Erstmals
wird damit ITIL-Know-how in Form
wiederverwendbarer Arbeitsvorlagen
zur Verfugung gestellt.

Dank einer Fulle von Templates und
Best-Practice-Tips sowie vollstandig
ausgearbeiteter Standard-Prozel3-
modelle fur alle ITIL-Prozesse kdnnen
Dauer und Kosten des Einfuhrungs-
projektes erheblich reduziert und
gleichzeitig Projektergebnisse und
ProzelRqualitat auf ein hohes Niveau
gebracht werden.

Die Verwendung der ,MASTERS
toolbox for IT Service Management”
fuhrt zu folgenden Vorteilen:

B Reduktion des Aufwands zur Er-
stellung des ProzefRdesigns um
zwei bis drei Monate je Prozel.
Dies entspricht einem Einsparvo-
lumen von ca. 95 bis 145 Perso-
nentage je Prozel3.

B Vermeidung haufiger Projektfehler
und daraus resultierender Einbu-
Ben in der ProzeRqualitéat.

B schnellerer Return on Investment
durch Verkirzung der Projektlauf-
zeit und Erstellung qualitativ
hochwertiger Prozelmodelle.

B Beibehaltung der Motivationskurve
bei den Projektmitarbeitern und
dem Auftraggeber durch effiziente
Umsetzung des Projektes mit qua-
litativ hochwertigen Ergebnissen.

B vollstandige Umsetzung der Best-
Practice-Empfehlungen von ITIL
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und dadurch qualitativ hochwertige
Prozesse.

ITIL als Industriestandard zur
Gestaltung der IT-Prozesse

ITIL, die IT Infrastructure Library, gilt
heute als De-facto-Standard zur Ge-
staltung von IT-Prozessen. Allge-
meine Zielsetzung ist ein effizientes
Management der IT-Infrastrukturkom-
ponenten vor dem Hintergrund der
Erbringung kundenorientierter IT-
Dienstleistungen. Dabei gilt, daR alle
zu erbringenden IT-Dienstleistungen
(IT Services) quantifizierbar sein
missen und somit deren Qualitat
nachweisbar und steuerbar ist.

Die positiven Wirkungen einer nach
ITIL gestalteten IT-Organisation sind
unbestritten. Die stringente Ausrich-
tung der IT an den Kundenanforde-
rungen und der effiziente Betrieb
einer qualitativ.  hochwertigen IT-
Infrastruktur kennzeichnen auch den
Begriff ,IT-Governance“ und umreil3en
den Wirkungskreis eines CIO.

Allerdings ist die EinfuUhrung von ITIL
langwierig und verlangt ein erhebli-
ches MalR an ProzeRRerfahrung und IT-
Know-how. Deshalb werden die im
Rahmen des Einfihrungsprojektes ge-
steckten Ziele im ersten Anlauf oft-
mals nicht erreicht.

Mit der ,MASTERS toolbox for IT
Service Management” werden Arbeits-
vorlagen bereitgestellt, die aus lang-
jahriger Projekterfahrung entstanden
sind. lhr Einsatz sichert eine effi-
ziente ProzelBeinfuhrung und eine
hohe ProzelRqualitat.

Inhalte der ,MASTERS toolbox for
IT Service Management*
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Die Toolbox enthélt folgende Arbeits-
vorlagen:

B vollstandig ausformulierte Stan-
dard-ProzeBmodelle fur die zehn
Service-Support- und Service-
Delivery-Prozesse sowie fir den
Prozell Security Management

B |TIL-Foliensatze als Basis zur Er-
stellung eigener Managementpra-
sentationen und ITIL-Workshops

B Projektplane zur Einfuhrung der
einzelnen Prozesse

B Mission Statements, kritische Er-
folgsfaktoren und Key-Perfor-
mance-Indikatoren (Kennzahlen)
fur die einzelnen Prozesse

B Statusvorschlage fir die einzelnen
Prozesse

m Kategorienkonzept far den Prozel3
Incident Management

® CI|-Strukturen und Cl-Kategorien
zum Aufbau der CMDB

B Servicekatalog mit PC-Services
und Service Levels

Alle Bestandteile der Toolbox sind
ausfuhrlich dokumentiert.

Die Prozefmodelle

Das Modellierungstool ,ARIS Design*®
der IDS Scheer AG

Die ProzeBmodelle wurden mit dem
Modellierungswerkzeug ,ARIS Design*
der IDS Scheer AG modelliert. Mini-
malanforderung zur Bearbeitung der
ProzeBmodelle ist das Tool ,ARIS
Easy Design® aus dem ARIS-Bauka-
sten.

Das Modellierungswerkzeug ,ARIS
Design“ wurde wegen seiner grof3en
Funktionalitdt ausgewé&hlt. Es liefert
Methoden zur GeschéaftsprozelRge-
staltung (Process Design), zum Ge-
schaftsprozefmanagement (Process
Management), zur Vorgangssteuerung
(Process Workflow) und zur Anwen-
dungsausfihrung (Process Applica-
tion). Durch seine Skalierbarkeit bie-
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tet ,ARIS Design“ eine hohe Flexibili-
tat. Das Produkt ist am Markt weit
verbreitet, da es auch Bestandteil von
SAP R/3 ist und dort fuir die Gestal-
tung der SAP-Geschéaftsprozesse ein-
gesetzt wird.

Das Zusatzprodukt ,ARIS Process
Cost Analyzer* ermdéglicht die Durch-
fihrung von ProzelRkostenrechnungen
und somit von ProzelRkostenoptimie-
rungen. Mit dem ,ARIS Web Designer*
kénnen die Modelle im HTML-Format
betrieben werden.

Die ProzeBmodelle kbnnen aber auch
unabhangig von diesem Modellie-
rungstool effizient eingesetzt werden,
da sie ebenfalls als Word-Dokument
ausgeliefert werden. Sie dienen somit
als Modellierungsvorlage beim Einsatz
eines anderen Modellierungstools,
wobei die textuellen Beschreibungen
uber die ,Cut and Paste“-Funktionali-
tat leicht Ubertragen werden kénnen.

Die Struktur der ProzeRmodelle

Ausgehend von den in der ITIL-Lite-
ratur genannten Hauptaktivitaten,
wurden fur jeden Prozel3 alle rele-
vanten Aktivitdten (Prozef3schritte)
modelliert. Fur jede Aktivitdt wurden
die erforderlichen Inputs und Outputs
benannt und die jeweils erforderlichen
Rollen mit den entsprechenden Ver-
antwortlichkeiten zugeordnet.

Jedes der in den Prozelmodellen
verwendeten Objekte enthalt textuelle
Beschreibungen in deutscher und
englischer Sprache. Uber vordefi-
nierte Reports ist es somit leicht
maoglich, eine vollstandige Prozel3-
dokumentation, zum Beispiel im MS-
Word- oder MS-Excel-Format, zu ge-
nerieren.

Auf der ersten Hierarchieebene sind
in einem Wertschdopfungskettendia-
gramm alle modellierten Prozesse
dargestellt. Von dort aus kann auf die
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einzelnen ITIL-ProzeBmodelle zuge-
griffen werden.

Fur jeden Prozel3 ist ein Wertschdp-
fungskettendiagramm hinterlegt, das
die Hauptaktivitaten eines Prozesses
Uberblickartig wiedergibt. Dieses Dia-
gramm dient als Einstiegspunkt zur
Navigation durch alle modellierten
Aktivitaten des jeweiligen

Prozesses. Jede Hauptaktivitat ent-
halt mindestens ein eEPK-Modell, das

1. Hierarchiestufe: Prozeliberblick

die jeweils zugehdrigen Aktivitatenfol-
gen enthéalt. In diesen Modellen wer-
den jeder modellierten Aktivitat Rollen
mit ihren entsprechenden Verantwort-
lichkeiten zugeordnet. Auf der
nachsttieferen Hierarchieebene sind
die einzelnen Aktivitdten mit ihren zu-
gehdrigen Inputs und Outputs darge-
stellt.

Das Modell besteht aus vier hierarchi-
schen Ebenen. Die Struktur ist in
Abbildung 1 dargestellt.

Wernschdpfungskettendiagrann

2. Hierarchiestufe: Hauptaktivitaten je Prozef “‘
/_,___./\-

Wernschdpfungskettendiagrann

2 Hierarchiestufe: Aldivitaten je Hauptaktivitat

4. Hierarchigstufe: Inputs, Outputs je Aktivitat

Incidert-teldung

Incident
aufgetreten

Incident
liegt war

Incident
registriert

Service Reguest

Service-Stdrung

Incicernt
Reparter

erweiterte Ereignisgesteuere Prozelkette
(eEPK)

First Line
Supporter

Funktionszuordnungsdiagramm

Abbildung 1: Die hierarchischen Ebenen des Standard-Prozemodells

In weiteren Modellen sind alle ver-
wendeten Datenobjekte je Prozel3
(Inputs und Outputs der ProzeRakti-
vitaten) sowie fiur jeden Prozefl3 ein
Rollenkonzept zusammengestellt.

Jedes verwendete Objekt ist in deut-
scher und englischer Sprache be-
schrieben. Die gewilnschte Sprache
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kann auf der Datenbankebene para-
metergesteuert fir das gesamte Pro-
zeBmodell eingestellt werden. Dies
ermdglicht den Einsatz auch im inter-
nationalen Kontext.

ITIL-Foliensatze

Die vorliegenden Foliensatze kdnnen
im Rahmen der durchzufihrenden
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Awareness-Kampagne eingesetzt
werden. Es handelt sich um drei Ein-
fuhrungsfolienséatze, die unterschied-
liche Schwerpunkte setzen und des-
halb  unterschiedliche  Zielgruppen
adressieren.

B Managementprasentation

Der Schwerpunkt dieser Prasenta-
tion liegt in der Darstellung der
Vorteile des ITIL-Ansatzes zu Un-
terstlitzung der Geschaftsprozesse
des Unternehmens. Dies ist um so
wichtiger, als der Unternehmens-
erfolg in immer starkerem Malle
von der Leistungsfahigkeit der IT
abhéangt.

B Prasentation fur die mittlere Fih-
rungsebene

Im Gegensatz zur Managementpréa-
sentation steht hier die Wirkungs-
weise der Prozesse im Vorder-
grund. Dabei ist vor allen Dingen
das Zusammenspiel zwischen den
ProzelBmanagern und den Funkti-
onsbereichsleitern zu klaren.

B Prasentation fur die IT-Mitarbeiter

Die Ressentiments der IT-Mitar-
beiter resultieren haufig aus der
Angst vor Rationalisierungsmal-
nahmen, die Arbeitsplatze kosten.
Des weiteren wird befurchtet, dal3
die von ITIL propagierte Transpa-
renz dazu fuhrt, daR die Lei-
stungsprofile einzelner Mitarbeiter
offengelegt werden.

Die Projektplane

Die Projektplane wurden separat far
jeden einzelnen Prozel3 erstellt. Die
Projektphase ,Prozel3design® wird un-
ter Nutzung des Standard-Prozel3-
modells durchgefihrt, weshalb die
Laufzeit dieser Phase erheblich redu-
ziert wird.

Die vorliegenden Projektplane erset-
zen jedoch weder ein professionelles
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Projektmanagement noch das erfor-
derliche Know-how zur Durchfihrung
von Organisationsprojekten.

Mission Statements, kritische

Erfolgsfaktoren und KPlIs

Prozesse funktionieren nicht von
selbst. Sie miussen aktiv betrieben
und Uberwacht werden. Eine Voraus-
setzung dafur ist, dafl die grundle-
genden Zielsetzungen eines Prozes-
ses definiert sind und beispielsweise
Uber einen Leitsatz (Mission State-
ment) bekanntgemacht werden. Aus
diesen Zielsetzungen werden die kriti-
schen Erfolgsfaktoren fir den Prozel3
abgeleitet. Diese Faktoren sind fir die
Erreichung der gesetzten Prozel3ziele
unumganglich. Die Einhaltung der kri-
tischen Erfolgsfaktoren kann aber nur
festgestellt werden, wenn sie konti-
nuierlich gemessen werden. Es mis-
sen also vom Process Owner entspre-
chende Kennzahlen (Key Performance
Indicators — KPIs) aufgesetzt und
deren Einhaltung mul3 vom Process
Manager  kontinuierlich  Uberwacht
werden.

Durch dieses einfache Verfahren ent-
stehen qualitativ bewertbare und in
der Folge auch verbesserbare Pro-
zesse. Eine aktive und kontinuierliche
Steuerung der ProzeRqualitat durch
den Process Owner ist die Basis zur
Einrichtung eines  kontinuierlichen
Verbesserungsprozesses.

Die ,MASTERS toolbox for IT Service
Management” enthédlt eine Zusam-
menstellung beispielhafter Mission
Statements, kritischer Erfolgsfaktoren
und Key-Performance-Indikatoren fir
die einzelnen Prozesse.

Statusvorschlage

Die hier vorgestellten Statusvor-
schlage entsprechen den innerhalb
der Standard-ProzelRmodelle verwen-
deten Status. Sie wurden in einer
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eigenen Sicht udberblickartig zusam-
mengestellt.

Statusinformationen dienen zur Be-
schreibung des aktuellen Zustandes
eines Objekts oder zur Unterstitzung
der Ablaufsteuerung eines Prozesses.

Dementsprechend enthalt die Arbeits-
vorlage Statusvorschlage fur jeden
Prozel3 sowie Status fur IT-Infra-
strukturkomponenten (Cls), wie sie
von den Service Support-Prozessen
bendtigt werden.

Kategorienkonzept far das
Incident Management

Eine gute Kategorisierung der in der
Incident Management-Datenbank ge-
fuhrten Incidents ist ein kritischer Er-
folgsfaktor nicht nur fur die Incident-
Bearbeitung. Sie ermoéglicht auch die
Durchfihrung statistischer Auswer-
tungen aus den Daten der Incident-
Datenbank. Diese Maoglichkeit wird
von vielen ITIL-Prozessen genutzt. Es
ist deshalb wichtig, da? die Kategori-
enbildung diesen unterschiedlichen
Anforderungen gerecht wird.

Cl-Strukturen und Cl-Kategorien

Die Erstellung eines CMDB-Designs
orientiert sich an den Informations-
anforderungen, die von den unter-
schiedlichen Reprdsentanten inner-
halb der IT-Organisation gestellt wer-
den. Aus diesen Informationsanforde-
rungen werden die Informationsinhalte
abgeleitet, die in der CMDB zu fihren
sind.

Da es sich in der Praxis immer wieder
als schwierig erweist, die richtige De-
signebene zu finden, haben wir einen
Vorschlag fiur Cl-Attribute beigesteu-
ert.

Die Arbeitsvorlage besteht zum einen
aus Standardattributen, die in Teilen
auch in der Primarliteratur wiederzu-
finden sind. Des weiteren werden die
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Cls Uber CIl-Kategorien klassifiziert
und diesen kategoriespezifische Attri-
bute zugeordnet.

Die Cl-Klassifizierung beschréankt sich
auf allgemeingultige Standardobjekte,
die um weitere branchenspezifische
Kategorien (zum Beispiel Kontoaus-
zugdrucker oder Geldautomaten im
Finanzdienstleistungssektor) erganzt
werden mussen.

Tool-Auswahlkriterien

Die ,MASTERS toolbox for IT Service
Management” enthélt einen Fragen-
katalog, der zur Unterstitzung der
Tool-Auswahl eingesetzt werden kann.

Auf 20 Seiten werden alle wichtigen
Aspekte thematisiert, die im Rahmen
eines Tool-Auswahlverfahrens be-
achtet werden miussen.

Servicekatalog fur PCs

Dieser Baustein liefert die Struktur
eines Servicekatalogs und allgemein-
glultige Textbausteine fur Arbeitsplatz-
Services und Service Levels. Der Ka-
talog ist um die unternehmensspezifi-
schen IT-Services zu ergénzen.

Voraussetzungen zur Verwen-

dung der Toolbox

Die in der Toolbox enthaltenen Ar-
beitsvorlagen sind als unterstitzende
Hilfsmittel im Rahmen des Einfih-
rungsprojektes gedacht und mussen
an die jeweils vorliegenden konkreten
Unternehmensanforderungen ange-
palt werden. Sie sollten nicht unver-
andert Ubernommen werden. Wird auf
die Adaption an die unternehmens-
spezifischen Erfordernisse verzichtet,
fuhrt dies zu fehlerhaften oder lik-
kenhaften Implementierungen zu La-
sten der Arbeitseffizienz.

Die Toolbox ersetzt in keinem Fall das
zur Einfihrung einer IT-Service-Ma-
nagement-Organisation erforderliche
Fachwissen. Im Gegenteil: Ein erfolg-
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reiches Projekt braucht erfahrene
ProzelRexperten mit solidem ITIL-Wis-
sen.

Eine seriése Projektdurchfihrung
verlangt gut ausgebildete Fachleute.
Deshalb missen der Gesamtprojekt-
leiter und die Teilprojektleiter, deren
Aufgabe die Planung und Einfuhrung
einzelner Prozesse ist, eine Ausbil-
dung zum LITIL Service Manager” ab-
solviert haben. Fir diese Ausbildung
ist ein Zeitaufwand von drei Monaten
einzuplanen. Andere Projektbeteiligte
sollten sich das ITIL-Basiswissen in
einer zwei- bis dreitdgigen ITIL
Foundation“-Ausbildung angeeignet
haben. Neben diesen beiden Ausbil-
dungsgangen bietet die MASTERS
Consulting GmbH unter anderem ei-
nen zweitagigen Workshop zur Einfih-
rung von ITIL und dem Umgang mit
der ,MASTERS toolbox for IT Service
Management” an.

Es wird dringend empfohlen, der Pro-
jektleitung einen erfahrenen Coach
der MASTERS Consulting GmbH zur
Seite zu stellen, der einen effizienten
Verlauf des Projektes und den erfor-
derlichen Know-how-Transfer sicher-
stellt.

Weitere Informationen uber das Aus-
bildungsprogramm der MASTERS
Consulting GmbH finden Sie unter
www.masters-consulting.de.

Kritische Erfolgsfaktoren far
ITIL-Projekte

ITIL-Projekte sind normalerweise
Langzeitprojekte. Laufzeiten von an-
derthalb Jahren (bzw. zehn Jahren
FTE) sind keine Seltenheit.

Um so wichtiger ist eine gute Vorbe-
reitung. Die Projektteams missen
namentlich benannt sein und mit min-
destens 50 % ihrer Arbeitszeit zur
Verfigung stehen. Die spéateren Pro-
zelBmanager missen so frih wie még-
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lich bestimmt und an dem Einfih-
rungsprojekt beteiligt werden. Die
Trager der Prozesse (Process Owner)
sind zu identifizieren. Sie legen die
Zielsetzungen und die Ausrichtung ih-
res Prozesses fest.

Das Top-Management mul3 die Tra-
gerschaft fur das Projekt tbernehmen.
Dies ist wichtig, damit es seine Auf-
sichts- und Unterstitzungsfunktionen
im Rahmen eines Lenkungsausschus-
ses Uber die gesamte Projektlaufzeit
hinweg aktiv wahrnehmen kann.

ITIL-EinfUhrungen sind Organisations-
projekte und unterliegen deshalb an-
deren Gesetzméalligkeiten als Tech-
nologieprojekte. Die erfolgreiche
Durchfihrung technischer Projekte ist
vor allen Dingen eine Frage des vor-
handenen Know-hows. Sind die Sy-
steme richtig geplant und eingerichtet,
werden sie auch gut funktionieren.
Gute Prozesse dagegen werden nur
funktionieren, wenn die Ablaufe von
den sie ausfiuhrenden Menschen ak-
zeptiert und eingehalten werden. Der
Erfolg von Organisationsprojekten
hangt in entscheidendem Male von
bewul3tseinsbildenden Malnahmen
ab, die das Projekt Gber die gesamte
Laufzeit hinweg flankierend begleiten.
Awareness-MalRnahmen missen ziel-
gruppenorientiert auf allen hierarchi-
schen Ebenen der Organisation
durchgefuhrt werden.

Vorgehensmodell zur Einfihrung
von ITIL

Fur die Einfiahrung von ITIL-Prozes-
sen hat sich folgendes Vorgehensmo-
dell bewéahrt:

1. Awareness-Kampagne

Projektbegleitende Durchfuhrung

bewultseinsfordernder MaRnah-
men.
2. Istanalyse
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Aufnahme der bestehenden Pro-
zesse und Ablaufe, durchfihren ei-
ner Potentialanalyse, definieren des
Projektumfangs und aufsetzen des
Projektes.

3. Prozel3design
Definition des einzufithrenden Pro-
zesses (Aktivitaten, Inputs, Output),
der Ressourcenbedarfe und Kosten
sowie der Rollen und Verantwort-
lichkeiten.

4. ProzeBimplementierung
EinfUhrung des Prozesses in allen
betroffenen Funktionsbereichen,
indem funktionsbereichsspezifische
Arbeitsverfahren, Arbeitsanweisun-
gen und Controllingmechanismen
implementiert werden.

5. Prozel3-Review

Revision des eingefihrten Prozes-
ses zur Feststellung von Soll-/Ist-
Abweichungen.

Die Prozesse werden sequentiell,
bzw. parallel in Gruppen von zwei bis
drei zusammengehdrigen Prozessen
eingeftuhrt. Dabei werden die Phasen
.ProzelRdesign“, ,ProzelRimplementie-
rung“ und ,Prozel3-Review” sowie die
zugehorigen MalBnahmen zur Bewuf3t-
seinsbildung iterativ fir jeden einzu-
fuhrenden Prozel3 durchlaufen.

Nutzen der ,MASTERS toolbox
for IT Service Management*

Die lange Laufzeit der ITIL-Projekte
ist kritisch, weil bei Langzeitprojekten
in der Regel Motivationseinbriche
entstehen. In nachstehender Abbil-
dung ist eine typische Motivations-
kurve fur solche Projekte dargestellt.

Wlotivation 4+

-

6 9 Zeit
[Monate]

orber ProzeRdesign

Wirlbetrieb >

Implementierung

Abbildung 2: Motivationskurve fiir Langzeitprojekte

Der Motivationstiefpunkt ist in der Re-
gel nach der ProzelRdesignhphase er-
reicht. Zu diesem Zeitpunkt mufd aktiv
gegengesteuert werden. Fehlt es in
diesem Moment an Managementunter-
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stitzung, wird die dritte Projektphase
maoglicherweise erst mit erheblichem
zeitlichem Verzug aufgenommen. Bis-
weilen wird das Projekt an dieser
Stelle sogar fir beendet und der
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Wirkbetrieb fir aufgenommen erklart.
In diesem letztgenannten Fall ist das
Projekt in Wirklichkeit gescheitert, da
die definierten Prozesse nicht in Form

konkreter Arbeitsverfahren und
Arbeitsanweisungen in den einzelnen
Funktionsbereichen der IT-

Organisation etabliert wurden. Die
Qualitatsanforderungen der ITIL-Pro-
zesse konnten somit nicht in den ope-
rationalen Betrieb Uberfihrt werden.

Die Toolbox des enthé&lt eine Fille von
Best Practice Templates, anhand de-
ren gangige Projektfehler vermieden
werden kénnen, die haufig zu erhebli-
chen QualitdtseinbuRen der Prozesse
fuhren. Als Beispiele seien genannt:

m fehlerhafte bzw. unvollstandige Ka-
tegorien im Incident Management,

m fehlerhaftes Cl-Design,

B |lickenhafte Definition von Stan-
dard-Changes,

B ungenigende Integration der Soft-
ware-Entwicklung,

m fehlerhafte Servicedefinitionen,

B keine Berilcksichtigung des Lizenz-
managements sowie

m fehlende Fokussierung auf Hard-
ware- und Software-Standardisie-
rung im ProzeRkomplex Release,
Configuration und Change Mana-
gement.

Mit der ,MASTERS toolbox for IT Ser-
vice Management” wird die ProzelRde-
signphase wesentlich verkirzt. Diese
Zeiteinsparung geht mit einer hohen
Projekteffizienz und Ergebnisqualitat
einher. Wie aus Abbildung 3 ersicht-
lich, fihren diese Faktoren zu einem
flacheren Verlauf der Motivations-
kurve.

Dartber hinaus beginnt die Phase der
ProzeRimplementierung zZu einem
Zeitpunkt, zu dem das Motivationstief
noch gar nicht erreicht ist. Die Inbe-
triebnahme des Prozesses beginnt
friher, so dalR die Einfihrung nach-
gelagerter Prozesse ebenfalls friher
beginnen kann. Der gute Verlauf der
ersten ProzeReinfihrung wird sich auf
die nachfolgenden Teilprojekte und
auf die Akzeptanz des Gesamtvorha-
bens positiv auswirken.

Motivation

L
1 ] v

3 G 9 Zeit
[Monate]
ofislsld  ProzeBdesign Implementierung Wirkbetrieb >
[\ orber Frozeldesign Implementierung Wirkbetrieh >
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Abbildung 3: Motivationskurve bei Einsatz der ,MASTERS toolbox for IT Service Management"

Der Einsatz der ,MASTERS toolbox
for IT Service Management” fahrt zu
einem Einspareffekt von ca. zwei bis
drei Monaten je einzufiihrenden
Proze3! Bei einem Projektteam von
vier Mitarbeitern, die 50 % der Ar-
beitszeit zur Verfugung stehen, sowie
einem externen Projektcoach, der an
zwei Tagen pro Woche mitwirkt, ent-
sprdche dies 96 bis 144 Personenta-
gen je einzufihrenden Prozel3.

Bei Einfuhrung der finf Service-
Support-Prozesse bedeutet dies eine
Reduzierung der Gesamtprojektlauf-
zeit um etwa ein Jahr.

ITIL ® is a Registered Trade Mark, and a Registered Community Trade Mark of the Office of Government Commerce, and is Registered in the U.S. Patent and Trademark
Office, and is used here by MASTERS Consulting GmbH under licence from and with the permission of OGC.
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