
 

Erfolgreiche ITIL-Einführung mit der „MASTERS toolbox for IT 
Service Management“ 
 
Abstract 
Die MASTERS Consult ing GmbH hat 
eine Toolbox entwickelt ,  mit der die 
Einführung von ITIL-Prozessen erheb-
l ich vereinfacht wird. In diese Toolbox 
f l ießen die langjährigen Erfahrungen 
unserer ITIL-Berater ein. Erstmals 
wird damit ITIL-Know-how in Form 
wiederverwendbarer Arbeitsvorlagen 
zur Verfügung gestel l t .  

Dank einer Fül le von Templates und 
Best-Practice-Tips sowie vol lständig 
ausgearbeiteter Standard-Prozeß-
model le für al le ITIL-Prozesse können 
Dauer und Kosten des Einführungs-
projektes erhebl ich reduziert  und 
gleichzeit ig Projektergebnisse und 
Prozeßqual i tät auf ein hohes Niveau 
gebracht werden. 

Die Verwendung der „MASTERS 
toolbox for IT Service Management“ 
führt  zu folgenden Vortei len: 

 Reduktion des Aufwands zur Er-
stel lung des Prozeßdesigns um 
zwei bis drei  Monate je Prozeß. 
Dies entspricht einem Einsparvo-
lumen von ca. 95 bis 145 Perso-
nentage je Prozeß. 

 Vermeidung häufiger Projektfehler 
und daraus result ierender Einbu-
ßen in der Prozeßqual i tät.  

 schnel lerer Return on Investment 
durch Verkürzung der Projektlauf-
zeit  und Erstel lung qual i tat iv 
hochwert iger Prozeßmodel le. 

 Beibehaltung der Motivationskurve 
bei den Projektmitarbeitern und 
dem Auftraggeber durch eff iz iente 
Umsetzung des Projektes mit qua-
l i tat iv hochwertigen Ergebnissen. 

 vol lständige Umsetzung der Best-
Pract ice-Empfehlungen von ITIL 

und dadurch qual i tat iv hochwertige 
Prozesse. 

ITIL als Industriestandard zur 
Gestaltung der IT-Prozesse 
ITIL, die IT Infrastructure Library, gi l t  
heute als De-facto-Standard zur Ge-
stal tung von IT-Prozessen. Al lge-
meine Zielsetzung ist  ein eff iz ientes 
Management der IT-Infrastrukturkom-
ponenten vor dem Hintergrund der 
Erbringung kundenorient ierter IT-
Dienstleistungen. Dabei gi l t ,  daß al le 
zu erbringenden IT-Dienstleistungen 
(IT Services) quanti f iz ierbar sein 
müssen und somit deren Qual i tät 
nachweisbar und steuerbar ist.  

Die posit iven Wirkungen einer nach 
ITIL gestalteten IT-Organisation sind 
unbestr i t ten. Die str ingente Ausrich-
tung der IT an den Kundenanforde-
rungen und der eff iz iente Betr ieb 
einer qual i tat iv hochwert igen IT-
Infrastruktur kennzeichnen auch den 
Begri f f  „ IT-Governance“ und umreißen 
den Wirkungskreis eines CIO. 

Al lerdings ist  die Einführung von ITIL 
langwierig und verlangt ein erhebl i-
ches Maß an Prozeßerfahrung und IT-
Know-how. Deshalb werden die im 
Rahmen des Einführungsprojektes ge-
steckten Ziele im ersten Anlauf oft-
mals nicht erreicht.  

Mit  der „MASTERS toolbox for IT 
Service Management“ werden Arbeits-
vorlagen bereitgestel l t ,  die aus lang-
jähriger Projekterfahrung entstanden 
sind. Ihr Einsatz sichert eine eff i -
z iente Prozeßeinführung und eine 
hohe Prozeßqual i tät.  

Inhalte der „MASTERS toolbox for 
IT Service Management“ 
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Die Toolbox enthält folgende Arbeits-
vorlagen: 

 vol lständig ausformulierte Stan-
dard-Prozeßmodel le für die zehn 
Service-Support- und Service-
Del ivery-Prozesse sowie für den 
Prozeß Securi ty Management 

 ITIL-Fol iensätze als Basis zur Er-
stel lung eigener Managementprä-
sentat ionen und ITIL-Workshops 

 Projektpläne zur Einführung der 
einzelnen Prozesse 

 Mission Statements, kri t ische Er-
folgsfaktoren und Key-Perfor-
mance-Indikatoren (Kennzahlen) 
für die einzelnen Prozesse 

 Statusvorschläge für die einzelnen 
Prozesse 

 Kategorienkonzept für den Prozeß 
Incident Management 

 CI-Strukturen und CI-Kategorien 
zum Aufbau der CMDB 

 Servicekatalog mit PC-Services 
und Service Levels 

Al le Bestandtei le der Toolbox sind 
ausführl ich dokumentiert.  

Die Prozeßmodelle 
Das Model l ierungstool „ARIS Design“ 
der IDS Scheer AG 

Die Prozeßmodel le wurden mit dem 
Model l ierungswerkzeug „ARIS Design“ 
der IDS Scheer AG model l iert .  Mini-
malanforderung zur Bearbeitung der 
Prozeßmodel le ist das Tool „ARIS 
Easy Design“ aus dem ARIS-Bauka-
sten. 

Das Model l ierungswerkzeug „ARIS 
Design“ wurde wegen seiner großen 
Funktional i tät ausgewählt .  Es l iefert  
Methoden zur Geschäftsprozeßge-
staltung (Process Design), zum Ge-
schäftsprozeßmanagement (Process  
Management),  zur Vorgangssteuerung 
(Process Workflow) und zur Anwen-
dungsausführung (Process Appl ica-
t ion).  Durch seine Skal ierbarkeit  bie-

tet „ARIS Design“ eine hohe Flexibi l i -
tät.  Das Produkt ist  am Markt weit  
verbreitet, da es auch Bestandtei l  von 
SAP R/3 ist und dort für die Gestal-
tung der SAP-Geschäftsprozesse ein-
gesetzt wird. 

Das Zusatzprodukt „ARIS Process 
Cost Analyzer“ ermögl icht die Durch-
führung von Prozeßkostenrechnungen 
und somit von Prozeßkostenoptimie-
rungen. Mit  dem „ARIS Web Designer“ 
können die Model le im HTML-Format 
betr ieben werden. 

Die Prozeßmodel le können aber auch 
unabhängig von diesem Model l ie-
rungstool eff iz ient eingesetzt werden, 
da sie ebenfal ls als Word-Dokument 
ausgel iefert  werden. Sie dienen somit 
als Model l ierungsvorlage beim Einsatz 
eines anderen Model l ierungstools, 
wobei die textuel len Beschreibungen 
über die „Cut and Paste“-Funktional i-
tät leicht übertragen werden können. 

Die Struktur der Prozeßmodel le 

Ausgehend von den in der ITIL-Lite-
ratur genannten Hauptaktiv i täten, 
wurden für jeden Prozeß al le rele-
vanten Aktivi täten (Prozeßschri t te) 
model l iert.  Für jede Aktivi tät wurden 
die erforderl ichen Inputs und Outputs 
benannt und die jewei ls erforderl ichen 
Rol len mit den entsprechenden Ver-
antwort l ichkeiten zugeordnet. 

Jedes der in den Prozeßmodellen 
verwendeten Objekte enthält  textuel le 
Beschreibungen in deutscher und 
engl ischer Sprache. Über vordefi-
nierte Reports ist es somit leicht 
möglich, eine vol lständige Prozeß-
dokumentat ion, zum Beispiel  im MS-
Word- oder MS-Excel-Format, zu ge-
nerieren. 

Auf der ersten Hierarchieebene sind 
in einem Wertschöpfungskettendia-
gramm al le model l ierten Prozesse 
dargestel l t .  Von dort aus kann auf die 
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einzelnen ITIL-Prozeßmodel le zuge-
gri f fen werden. 

Für jeden Prozeß ist  ein Wertschöp-
fungskettendiagramm hinterlegt,  das 
die Hauptaktivi täten eines Prozesses 
überbl ickart ig wiedergibt. Dieses Dia-
gramm dient als Einstiegspunkt zur 
Navigat ion durch al le model l ierten 
Aktivi täten des jeweil igen 

Prozesses. Jede Hauptaktivi tät ent-
hält  mindestens ein eEPK-Modell ,  das 

die jewei ls zugehörigen Aktivi tätenfol-
gen enthält .  In diesen Model len wer-
den jeder model l ierten Akt ivi tät Rol len 
mit  ihren entsprechenden Verantwort-
l ichkeiten zugeordnet.  Auf der 
nächstt ieferen Hierarchieebene sind 
die einzelnen Aktivi täten mit ihren zu-
gehörigen Inputs und Outputs darge-
stel l t .  

Das Model l  besteht aus vier hierarchi-
schen Ebenen. Die Struktur ist in 
Abbi ldung 1 dargestel l t .  

Abbildung 1: Die hierarchischen Ebenen des Standard-Prozeßmodells 
In weiteren Model len sind al le ver-
wendeten Datenobjekte je Prozeß 
(Inputs und Outputs der Prozeßakti-
vi täten) sowie für jeden Prozeß ein 
Rol lenkonzept zusammengestel l t .  

Jedes verwendete Objekt ist in deut-
scher und engl ischer Sprache be-
schrieben. Die gewünschte Sprache 

kann auf der Datenbankebene para-
metergesteuert für das gesamte Pro-
zeßmodel l  eingestel l t  werden. Dies 
ermögl icht den Einsatz auch im inter-
nationalen Kontext.  

ITIL-Foliensätze 
Die vorl iegenden Fol iensätze können 
im Rahmen der durchzuführenden 
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Awareness-Kampagne eingesetzt 
werden. Es handelt  sich um drei Ein-
führungsfol iensätze, die unterschied-
l iche Schwerpunkte setzen und des-
halb unterschiedl iche Zielgruppen 
adressieren. 

 Managementpräsentation 

Der Schwerpunkt dieser Präsenta-
t ion l iegt in der Darstel lung der 
Vortei le des ITIL-Ansatzes zu Un-
terstützung der Geschäftsprozesse 
des Unternehmens. Dies ist  um so 
wichtiger, als der Unternehmens-
erfolg in immer stärkerem Maße 
von der Leistungsfähigkeit  der IT 
abhängt.  

 Präsentation für die mit t lere Füh-
rungsebene 

Im Gegensatz zur Managementprä-
sentat ion steht hier die Wirkungs-
weise der Prozesse im Vorder-
grund. Dabei ist  vor al len Dingen 
das Zusammenspiel  zwischen den 
Prozeßmanagern und den Funkti-
onsbereichslei tern zu klären. 

 Präsentation für die IT-Mitarbeiter 

Die Ressentiments der IT-Mitar-
beiter result ieren häufig aus der 
Angst vor Rational isierungsmaß-
nahmen, die Arbeitsplätze kosten. 
Des weiteren wird befürchtet,  daß 
die von ITIL propagierte Transpa-
renz dazu führt , daß die Lei-
stungsprofi le einzelner Mitarbeiter 
offengelegt werden. 

Die Projektpläne 
Die Projektpläne wurden separat für 
jeden einzelnen Prozeß erstel l t .  Die 
Projektphase „Prozeßdesign“ wird un-
ter Nutzung des Standard-Prozeß-
model ls durchgeführt,  weshalb die 
Laufzeit  dieser Phase erhebl ich redu-
ziert wird. 

Die vorl iegenden Projektpläne erset-
zen jedoch weder ein professionel les 

Projektmanagement noch das erfor-
derl iche Know-how zur Durchführung 
von Organisationsprojekten. 

Mission Statements, kritische 
Erfolgsfaktoren und KPIs 
Prozesse funktionieren nicht von 
selbst.  Sie müssen akt iv betr ieben 
und überwacht werden. Eine Voraus-
setzung dafür ist ,  daß die grundle-
genden Zielsetzungen eines Prozes-
ses definiert  sind und beispielsweise 
über einen Leitsatz (Mission State-
ment) bekanntgemacht werden. Aus 
diesen Zielsetzungen werden die kr i t i -
schen Erfolgsfaktoren für den Prozeß 
abgelei tet.  Diese Faktoren sind für die 
Erreichung der gesetzten Prozeßziele 
unumgängl ich. Die Einhaltung der kri-
t ischen Erfolgsfaktoren kann aber nur 
festgestel l t  werden, wenn sie konti-
nuierl ich gemessen werden. Es müs-
sen also vom Process Owner entspre-
chende Kennzahlen (Key Performance 
Indicators – KPIs) aufgesetzt und 
deren Einhaltung muß vom Process 
Manager kontinuierl ich überwacht 
werden. 

Durch dieses einfache Verfahren ent-
stehen qual i tat iv bewertbare und in 
der Folge auch verbesserbare Pro-
zesse. Eine akt ive und kontinuierl iche 
Steuerung der Prozeßqual i tät durch 
den Process Owner ist  die Basis zur 
Einrichtung eines kontinuierl ichen 
Verbesserungsprozesses. 

Die „MASTERS toolbox for IT Service 
Management“ enthält eine Zusam-
menstel lung beispielhafter Mission 
Statements, kri t ischer Erfolgsfaktoren 
und Key-Performance-Indikatoren für 
die einzelnen Prozesse. 

Statusvorschläge 
Die hier vorgestel l ten Statusvor-
schläge entsprechen den innerhalb 
der Standard-Prozeßmodel le verwen-
deten Status. Sie wurden in einer 
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eigenen Sicht überbl ickart ig zusam-
mengestel l t .  

Statusinformationen dienen zur Be-
schreibung des aktuel len Zustandes 
eines Objekts oder zur Unterstützung 
der Ablaufsteuerung eines Prozesses. 

Dementsprechend enthält  die Arbeits-
vorlage Statusvorschläge für jeden 
Prozeß sowie Status für IT-Infra-
strukturkomponenten (CIs), wie sie 
von den Service Support-Prozessen 
benötigt werden. 

Kategorienkonzept für das 
Incident Management 
Eine gute Kategoris ierung der in der 
Incident Management-Datenbank ge-
führten Incidents ist ein kri t ischer Er-
folgsfaktor nicht nur für die Incident-
Bearbeitung. Sie ermögl icht auch die 
Durchführung statist ischer Auswer-
tungen aus den Daten der Incident-
Datenbank. Diese Mögl ichkeit  wird 
von vielen ITIL-Prozessen genutzt.  Es 
ist  deshalb wicht ig, daß die Kategori-
enbi ldung diesen unterschiedl ichen 
Anforderungen gerecht wird. 

CI-Strukturen und CI-Kategorien 
Die Erstel lung eines CMDB-Designs 
orient iert s ich an den Informations-
anforderungen, die von den unter-
schiedl ichen Repräsentanten inner-
halb der IT-Organisat ion gestel l t  wer-
den. Aus diesen Informationsanforde-
rungen werden die Informationsinhalte 
abgelei tet,  die in der CMDB zu führen 
sind. 

Da es sich in der Praxis immer wieder 
als schwierig erweist,  die r icht ige De-
signebene zu f inden, haben wir einen 
Vorschlag für CI-Attr ibute beigesteu-
ert .  

Die Arbeitsvorlage besteht zum einen 
aus Standardattr ibuten, die in Tei len 
auch in der Primärl i teratur wiederzu-
f inden sind. Des weiteren werden die 

CIs über CI-Kategorien klassif iz iert 
und diesen kategoriespezif ische Attr i -
bute zugeordnet.  

Die CI-Klassif iz ierung beschränkt sich 
auf al lgemeingült ige Standardobjekte, 
die um weitere branchenspezif ische 
Kategorien (zum Beispiel  Kontoaus-
zugdrucker oder Geldautomaten im 
Finanzdienstleistungssektor) ergänzt 
werden müssen. 

Tool-Auswahlkriterien 
Die „MASTERS toolbox for IT Service 
Management“ enthält einen Fragen-
katalog, der zur Unterstützung der 
Tool-Auswahl eingesetzt werden kann. 

Auf 20 Seiten werden al le wicht igen 
Aspekte thematisiert ,  die im Rahmen 
eines Tool-Auswahlverfahrens be-
achtet werden müssen. 

Servicekatalog für PCs 
Dieser Baustein l iefert  die Struktur 
eines Servicekatalogs und al lgemein-
gült ige Textbausteine für Arbeitsplatz-
Services und Service Levels. Der Ka-
talog ist  um die unternehmensspezif i -
schen IT-Services zu ergänzen. 

Voraussetzungen zur Verwen-
dung der Toolbox 
Die in der Toolbox enthaltenen Ar-
beitsvorlagen sind als unterstützende 
Hi l fsmittel  im Rahmen des Einfüh-
rungsprojektes gedacht und müssen 
an die jewei ls vorl iegenden konkreten 
Unternehmensanforderungen ange-
paßt werden. Sie sol l ten nicht unver-
ändert übernommen werden. Wird auf 
die Adaption an die unternehmens-
spezif ischen Erfordernisse verzichtet, 
führt  dies zu fehlerhaften oder lük-
kenhaften Implementierungen zu La-
sten der Arbeitseff iz ienz. 

Die Toolbox ersetzt in keinem Fal l  das 
zur Einführung einer IT-Service-Ma-
nagement-Organisation erforderl iche 
Fachwissen. Im Gegentei l :  Ein erfolg-
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reiches Projekt braucht erfahrene 
Prozeßexperten mit sol idem ITIL-Wis-
sen. 

Eine seriöse Projektdurchführung 
verlangt gut ausgebi ldete Fachleute. 
Deshalb müssen der Gesamtprojekt-
lei ter und die Tei lprojekt lei ter,  deren 
Aufgabe die Planung und Einführung 
einzelner Prozesse ist,  eine Ausbi l-
dung zum „ITIL Service Manager“ ab-
solviert  haben. Für diese Ausbi ldung 
ist  ein Zeitaufwand von drei  Monaten 
einzuplanen. Andere Projektbetei l igte 
sol l ten sich das ITIL-Basiswissen in 
einer zwei- bis drei tägigen „ITIL 
Foundation“-Ausbildung angeeignet 
haben. Neben diesen beiden Ausbi l-
dungsgängen bietet die MASTERS 
Consult ing GmbH unter anderem ei-
nen zweitägigen Workshop zur Einfüh-
rung von ITIL und dem Umgang mit 
der „MASTERS toolbox for IT Service 
Management“ an.  

Es wird dr ingend empfohlen, der Pro-
jektlei tung einen erfahrenen Coach 
der MASTERS Consult ing GmbH zur 
Seite zu stel len, der einen eff iz ienten 
Verlauf des Projektes und den erfor-
derl ichen Know-how-Transfer sicher-
stel l t .  

Weitere Informationen über das Aus-
bi ldungsprogramm der MASTERS 
Consult ing GmbH f inden Sie unter 
www.masters-consulting.de .  

Kritische Erfolgsfaktoren für 
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 müssen 
namentl ich benannt sein und mit min-
destens 50 % ihrer Arbeitszeit  zur 
Verfügung stehen. Die späteren Pro-
zeßmanager müssen so früh wie mög-

l ich bestimmt und an dem Einfüh-
rungsprojekt betei l igt  werden. Die 
Träger der Prozesse (Process Owner) 
sind zu identi f iz ieren. Sie legen die 
Zielsetzungen und die Ausrichtung ih-
res Prozesses fest.  

Das Top-Management muß die Trä-
gerschaft  für das Projekt übernehmen. 
Dies ist  wichtig, damit es seine Auf-
sichts- und Unterstützungsfunkt ionen 
im Rahmen eines Lenkungsausschus-
ses über die gesamte Projektlaufzeit 
hinweg akt iv wahrnehmen kann. 

ITIL-Einführungen sind Organisations-
projekte und unterl iegen deshalb an-
deren Gesetzmäßigkeiten als Tech-
nologieprojekte. Die erfolgreiche 
Durchführung technischer Projekte ist 
vor al len Dingen eine Frage des vor-
handenen Know-hows. Sind die Sy-
steme r icht ig geplant und eingerichtet, 
werden sie auch gut funkt ionieren. 
Gute Prozesse dagegen werden nur 
funktionieren, wenn die Abläufe von 
den sie ausführenden Menschen ak-
zeptiert und eingehalten werden. Der 
Erfolg von Organisationsprojekten 
hängt in entscheidendem Maße von 
bewußtseinsbi ldenden Maßnahmen 
ab, die das Projekt über die gesamte 
Laufzeit  hinweg f lankierend begleiten. 
Awareness-Maßnahmen müssen ziel-
gruppenorient iert  auf al len hierarchi-
schen Ebenen der Organisation 
durchgeführt werden. 

Vorgehensmodell zur Einführung 
von ITIL 
Für die Einführung von ITIL-Prozes-
sen hat sich folgendes Vorgehensmo-
del l  bewährt:  

1. Awareness-Kampagne 
Projektbeglei tende Durchführung 
bewußtseinsfördernder Maßnah-
men. 

2. Istanalyse 
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Aufnahme der bestehenden Pro-
zesse und Abläufe, durchführen ei-
ner Potentialanalyse, definieren des 
Projektumfangs und aufsetzen des 
Projektes. 

3. Prozeßdesign 
Defini t ion des einzuführenden Pro-
zesses (Aktiv i täten, Inputs, Output),  
der Ressourcenbedarfe und Kosten 
sowie der Rol len und Verantwort-
l ichkeiten. 

4. Prozeßimplementierung 
Einführung des Prozesses in al len 
betroffenen Funktionsbereichen, 
indem funktionsbereichsspezif ische 
Arbeitsverfahren, Arbeitsanweisun-
gen und Control l ingmechanismen 
implementiert  werden. 

5. Prozeß-Review 

Revision des eingeführten Prozes-
ses zur Feststel lung von Sol l-/ Ist-
Abweichungen. 

Die Prozesse werden sequentiel l ,  
bzw. paral lel  in Gruppen von zwei bis 
drei  zusammengehörigen Prozessen 
eingeführt.  Dabei werden die Phasen 
„Prozeßdesign“, „Prozeßimplementie-
rung“ und „Prozeß-Review“ sowie die 
zugehörigen Maßnahmen zur Bewußt-
seinsbi ldung i terat iv für jeden einzu-
führenden Prozeß durchlaufen. 

Nutzen der „MASTERS toolbox 
for IT Service Management“ 
Die lange Laufzeit der ITIL-Projekte 
ist  kri t isch, wei l  bei Langzeitprojekten 
in der Regel Motivat ionseinbrüche 
entstehen. In nachstehender Abbi l-
dung ist eine typische Motivat ions-
kurve für solche Projekte dargestel l t .  

 
Abbildung 2: Motivationskurve für Langzeitprojekte 
Der Motivat ionstiefpunkt ist  in der Re-
gel nach der Prozeßdesignphase er-
reicht.  Zu diesem Zeitpunkt muß akt iv 
gegengesteuert werden. Fehlt  es in 
diesem Moment an Managementunter-

stützung, wird die dri t te Projektphase 
mögl icherweise erst mit  erhebl ichem 
zeit l ichem Verzug aufgenommen. Bis-
weilen wird das Projekt an dieser 
Stel le sogar für beendet und der 
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Wirkbetrieb für aufgenommen erklärt .  
In diesem letztgenannten Fal l  ist  das 
Projekt in Wirkl ichkeit  gescheitert,  da 
die def inierten Prozesse nicht in Form 
konkreter Arbeitsverfahren und 
Arbeitsanweisungen in den einzelnen 
Funkt ionsbereichen der IT-
Organisation etabl iert  wurden. Die 
Qual i tätsanforderungen der ITIL-Pro-
zesse konnten somit nicht in den ope-
rationalen Betr ieb überführt werden. 

Die Toolbox des enthält  eine Fül le von 
Best Pract ice Templates, anhand de-
ren gängige Projektfehler vermieden 
werden können, die häufig zu erhebl i-
chen Qual i tätseinbußen der Prozesse 
führen. Als Beispiele seien genannt: 

 fehlerhafte bzw. unvol lständige Ka-
tegorien im Incident Management, 

 fehlerhaftes CI-Design, 
 lückenhafte Defini t ion von Stan-

dard-Changes, 
 ungenügende Integration der Soft-

ware-Entwicklung, 
 fehlerhafte Servicedefini t ionen, 
 keine Berücksichtigung des Lizenz-

managements sowie 

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

Mit der „MASTERS toolbox for IT Ser-
vice Management“ wird die Prozeßde-
signphase wesentl ich verkürzt.  Diese 
Zeiteinsparung geht mit  einer hohen 
Projekteff iz ienz und Ergebnisqual i tät 
einher. Wie aus Abbi ldung 3 ersicht-
l ich, führen diese Faktoren zu einem 
f lacheren Verlauf der Motivat ions-
kurve. 

Darüber hinaus beginnt die Phase der 
Prozeßimplementierung zu einem 
Zeitpunkt, zu dem das Motivat ionst ief 
noch gar nicht erreicht ist .  Die Inbe-
tr iebnahme des Prozesses beginnt 
früher, so daß die Einführung nach-
gelagerter Prozesse ebenfal ls früher 
beginnen kann. Der gute Verlauf der 
ersten Prozeßeinführung wird sich auf 
die nachfolgenden Tei lprojekte und 
auf die Akzeptanz des Gesamtvorha-
bens posit iv auswirken. 
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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“ führt zu 
einem Einspareffekt von ca. zwei bis 
drei  Monaten je einzuführenden 
Prozeß! Bei einem Projektteam von 
vier Mitarbeitern, die 50 % der Ar-
beitszeit  zur Verfügung stehen, sowie 
einem externen Projektcoach, der an 
zwei Tagen pro Woche mitwirkt, ent-
spräche dies 96 bis 144 Personenta-
gen je einzuführenden Prozeß. 

Bei Einführung der fünf 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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