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Der vorliegende Artikel befasst sich mit den Aspekten fir eine erfolgreiche und
nachhaltige Etablierung des IT Service Managements innerhalb einer Organisation.

Nach der Beschreibung des konzeptionellen Ansatzes der ITIL Best Practice® werden die
Grundlagen fur das IT Service Management auf Basis von ITIL vorgestellt. Im
abschlieRenden Teil des Artikels werden dann Empfehlungen und Erfahrungen
beschrieben, die die Implementierung und insbesondere ein nachhaltiges IT Service
Management sicherstellen.

Der konzeptionelle Ansatz

Als Leitlinie, die auf bewahrten Ansatzen bzw. Best Practice basiert, erfahrt ITIL als
Rahmenwerk (Framework) weltweit die groRte Anwendung im Bereich des IT Service
Managements (ITSM). Seit seiner Entstehung vor fast 30 Jahren hat sich ITIL kontinuierlich
weiterentwickelt und liegt nunmehr in der Ausgabe (Edition) 2011 vor.

Um ITIL richtig einzuschatzen und adaptieren zu kénnen, ist es wichtig, die ITIL Best
Practice als Leitlinien zu verstehen. ITIL ist kein Standard im Sinne einer Norm und in ITIL
sind keine Ausflihrungsbestimmungen und Vorgaben enthalten, die 1.:1 umzusetzen sind.
Ebenso wenig enthdlt ITIL umzusetzende Mindestanforderungen an ein IT Service
Management. In einer Publikation der AXLEOS wird hierzu ausdriicklich herausgestellt: ,/TIL
ist ein Rahmenwerk und keine Methodik. Es ist kein starrer Satz von Vorschriften, sondern ein

flexibler Leitfaden, der verwendet werden kann, um Fertigkeiten flr ein zweckmégBiges Service
Management aufzubauen* (Quelle: ITIL Lite - A road map to full or partial ITIL implementation,

Malcom Fry)“.

Die Etablierung und die Nutzung des IT Service Managements muss stets auf die
spezifischen Fahigkeiten und Anforderungen einer Organisation ausgerichtet sein. Einige
Projekte sind an diesem konzeptionellen Grundsatz gescheitert, da in diesen Projekten
versucht wurde die Inhalte der ITIL Best Practice 1:1 auf eine Organisation zu Ubertragen.

Grundlagen des IT Service Management auf Basis von ITIL

Entwicklung der ITIL Practice

Die Entwicklung der ITIL Best Practice begann bereits in den 80er Jahren. Getrieben
wurde die Entwicklung von einer britischen Regierungsbehorde. Zwischen 1989 und 1998

*ITIL® is a registered trade mark of AXELOS Limited
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entstanden dabei insgesamt 34 verschiedene Publikationen, die spater als ITIL Version 1
bezeichnet wurden.

Diese verschiedenen Publikationen wurden in der Zeit von 1999 bis 2003 konsolidiert.
Daraus resultierten die primaren Publikationen fiir das IT Service Management, die Blcher
»Service Delivery” und ,Service Support”. Noch heute stiitzen viele IT-Organisationen ihr IT
Service Management und die etablierten Prozesse auf die Struktur ab, die in diesen
Bichern beschrieben wurden.

Es musste aber festgestellt werden, dass diese ITIL Version 2 speziell fiir gréRBere IT-
Organisationen nicht mehr zeitgemaR war. Aullerdem waren die Blcher nicht
widerspruchsfrei.

Im Rahmen eines internationalen Projekts wurde der Bedarf an ein zeitgemales
Rahmenwerk aufgenommen, eine neue ITIL Version entwickelt und am 1. Juni 2007 als
Version 3 veroffentlicht. Dabei orientierte sich diese neue Version der ITIL Best Practice
erstmals an einem Lebenszyklusmodell.

Allerdings wurde auch in der neuen Version bald Verbesserungspotenzial identifiziert.
Speziell das Buch der Service Strategy musste sich einer groBen (und berechtigten) Kritik
aussetzen. Der Rechteinhaber hat die international eingereichten Verbesserungsvorschliage
aufgenommen, Anpassungen durchgefiihrt und in der Folge die aktuelle Version der ITIL
Edition 2011 herausgegeben.
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ABBILDUNG 1: ,DIE ENTWICKLUNG DER |TIL BEST PRACTICE“ (QUELLE: KESS IT CONSULTING UND TRAINING)

Diese ITIL Edition 2011 wurde inzwischen komplett in die deutsche Sprache Ubersetzt. Es
wurde aber entschieden, dass die englischen Originalbegriffe und Prozessbezeichnungen
nicht Ubersetzt werden. So werden beispielsweise ,Service”, ,,Changes” und , Change
Management” beschrieben und nicht ,Dienste”, ,Anderungen” und
»Anderungsmanagement”.

Der IT Service als Gesamtleistung der IT

Die Unterstlitzung eines Geschaftsprozesses mit IT-Leistungen wird in den ITIL Best
Practice als IT Service bezeichnet. Die effektive und effiziente Bereitstellung dieser IT-
Services wiederum ist die Zielsetzung des IT Service Managements (ITSM). Hierzu sind die
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notwendigen |IT-Leistungen zu planen, zu entwickeln, in die Betriebsumgebung zu
Uberfuhren, zu betreiben und bei Bedarf zu optimieren.

Die IT-Organisation muss zur Bereitstellung des IT Service nicht nur Uber geeignete
Technologie und Applikationen, sondern auch (ber entsprechendes Personal und
definierte Abldufe zur Leistungserbringung (= Prozesse) verfiigen. So ergibt sich die
Definition des IT Service: .. Ein IT Service wird durch eine Kombination von
Informationstechnologie, Menschen und Prozessen gebildet.” (Quelle: ITIL Glossar). Daraus
ergibt sich auch die Aufgabenstellung des IT Service Management. Die IT-Organisation —
ungeachtet ob intern oder extern — muss IT Services ausgerichtet auf die Geschaftsprozesse
und deren Anforderungen erbringen. Hierzu muss unter anderem eine geeignete
Informationstechnologie aufgebaut werden, es sind leistungsfahige, durchgangige (IT-)
Prozesse notwendig und die IT-Organisation muss Uber ausreichendes qualifiziertes
Personal verfiigen. All dies zu planen und zu steuern ist die Aufgabenstellung des IT Service
Management. Das beinhaltet auch und in immer stiarkerem Malle die zielgerichtete
Einbindung und Steuerung von externen Partnern/Lieferanten.

Die Bereitstellung eines IT Service, wie beispielsweise der ,Telemedizin“, erfordert
selbstverstandlich den Einsatz technischer Systeme, beispielsweise zur Kommunikation.
Dabei betrachtet der Anwender bzw. der Kunde die eingesetzte Technologie jedoch als
»Black Box“. Der Anwender/Kunde erwartet, dass der IT Service am Einsatzort genutzt
werden kann. Beispielsweise, dass die OP-Daten (Uber alle Systeme hinweg) vor Ort
verfligbar sind. Die Betrachtung der zugrundeliegenden technischen Systeme ist eine
Sichtweise der IT-Organisation, aber nicht die Kundensicht! Der IT Service ist demzufolge
die , Telemedizin“ und nicht der Betrieb eines Netzwerkes oder eines Data Centers.

Geschaftsprozesse:

IT Services \
b
Telemedizin
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Data Center Network _
7 2 Service Desk
Service Service

ABBILDUNG 2: , AUSRICHTUNG DER |T SERVICES AUF DIE GESCHAFTSPROZESSE“ (QUELLE: KESS IT CONSULTING UND TRAINING)

Das Zusammenwirken von IT Services und ITSM Prozessen

Verglichen mit einer Autowerkstatt entspricht die Durchfiihrung einer Kfz-Inspektion
einem IT Service. Die internen Abldaufe der Autowerkstatt werden iber Prozesse gesteuert.
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Diese  Prozesse konnten beispielsweise die ,Auftragsannahme” oder die
»Rechnungsstellung” sein.

Die IT Services und IT Service Management Prozesse stehen nicht voneinander losgeldst
im Raum. Letztendlich sind die IT Services mit ihren jeweiligen Anforderungen die Treiber
flir die zugrundeliegenden Prozesse. Besteht beispielsweise die Anforderung, nach einem
Ausfall den geschaftskritischen IT Service innerhalb von einer Stunde wiederherzustellen,
so muss das Incident Management (Prozess zur Behebung von Stérungen) leistungsfahiger
sein, als wenn die Anforderung acht Stunden lauten wiirde.

IT Services

Elektronische Krankenakte Personalabrechnung

Erbringen
Leistungen
fiir IT Services

ITSM Prozesse

Availability Change
Management Management

ABBILDUNG 3: ,ITSM-PROZESSE MUSSEN SICH AUF |T SERVICES AUSRICHTEN“ (QUELLE: KESS IT CONSULTING UND TRAINING)

Die SchlUsselrollen fir ein wirksames IT Service Management

Viele IT-Organisationen weisen eine Aufbauorganisation auf, in der Mitarbeiter mit
vergleichbaren Aufgabenstellungen und Erfahrungen/Ausbildungen in Teams/Abteilungen
zusammengefasst werden. Teilweise werden auch externe Organisationen in die
Servicebereitstellung eingebunden. Werden nun ITSM Prozesse etabliert, so sind an der
Durchfihrung der Prozesse und der Bereitstellung der IT Services mehrere
Teams/Abteilungen der Organisation und externer Organisationen unmittelbar oder
mittelbar beteiligt. Damit besteht die Anforderung, dass die Prozesse team- bzw.
abteilungsibergreifend geplant und gesteuert werden miissen.

Hierzu sind Verantwortlichkeiten zu definieren. Wer in der Organisation ist flir einen
einzelnen Prozess oder IT Service verantwortlich, wenn die Leistungen durch mehrere
Bereiche, Abteilungen, Gruppen und Teams sowie eingebundene Supplier erbracht
werden?

Die Festlegung dieser Verantwortlichkeiten stellt eine groRe Herausforderung dar und
entscheidet mit Gber den Erfolg des IT Service Managements. Dabei muss nicht eine explizit
organisatorische (Vollzeit-) Stelle neu geschaffen werden, sondern die Verantwortung und
die damit verbundene Aufgabenstellung kann auch einer bestehenden Stelle zugewiesen
werden.
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In den ITIL Best Practice werden zwei Rollen als Schliisselrollen fiir ein einfolgreiches IT
Service. Management herausgestellt. Dabei handelt es sich um die (Gesamt-)
Verantwortlichkeit fir einen IT Service (= Service Owner) und der Verantwortlichkeit flr
einen ITSM Prozess (= Process Owner).

In ITIL wird die Rolle des Service Owner wie folgt definiert: ,Eine Rolle, die fiir das
Management eines oder mehrerer Services Uber ihren gesamten Lebenszyklus verantwortlich

“

ist. ...~
Die Rolle des Process Owner wird wie folgt definiert: ,Eine Rolle, die
ergebnisverantwortlich fir die Sicherstellung der ZweckmaRigkeit eines Prozesses ist. Zu den

Verantwortlichkeiten des Process Owners geh6ren das Sponsorship, das Design, das Change
Management sowie die kontinuierliche Verbesserung des Prozesses und seiner Messgréfien. ...«

Das Lebenszyklusmodell

Innerhalb der Informationstechnologie haben sich traditionell die Phasen ,Plan”

(Planung), ,,Build“ (Entwicklung, Erstellung) und ,, Run” (Betrieb, Produktion) etabliert:

- Die Phase ,Plan” beinhaltet dabei in der Regel den ganzheitlichen Blick auf die
Informationstechnologie und die Ausrichtung an den Anforderungen des
Unternehmens.

= Innerhalb von ,Build“ werden darauf aufbauend die notwendigen IT-Systeme
konzipiert, entwickelt und beschafft.

= Innerhalb von ,Run“ werden die Systeme betrieben und die IT-Leistungen fiir die
Kunden zur Verfliigung gestellt.

) )

ABBILDUNG 4: , DAS TRADITIONELLE MODELL ZUM BETRIEB VON |T-SYSTEMEN* (QUELLE: KESS IT CONSULTING UND TRAINING)

Diese bewahrte Struktur wurde in den ITIL Best Practice konzeptionell aufgegriffen,
verfeinert und um einen kontinuierlichen Verbesserungsprozess erganzt. Ausgehend von
der strategischen Ausrichtung und Definition des IT Service (= Phase der Service Strategy)
werden die IT Services konzipiert (= Service Design), entwickelt und in die
Betriebsumgebung Uberflhrt (= Service Transition). Anschliefend werden die IT Services
betrieben und den Geschéftsprozessen zur Verfligung gestellt (= Service Operation). Diese
Phasen werden umschlossen von einem kontinuierlichen Verbesserungsprozess (=
Continual Service Improvement), der Gber alle Phasen des Servicelebenszyklus mogliche
Verbesserungen identifiziert.

Die folgende Abbildung verdeutlicht diesen Lebenszyklusansatz:
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ABBILDUNG 5: ,ITIL LEBENZYKLUSMODELL* (QUELLE: AXELOS, ITIL SERVICE STRATEGY)

Diese Phasen haben nicht nur spezielle Zielsetzungen und Aufgaben innerhalb des
Servicelebenszyklus, sondern auch definierte Uberginge zwischen den einzelnen
Servicelebenszyklusphasen. Dabei betont ITIL ausdriicklich, dass es sich um Phasen handelt
und der Erfolg des gesamten Modells unter anderem davon abhangt, dass die Mitarbeiter
durchgangig an Aktivitaten lebenszyklusibergreifend beteiligt werden. So sollte
beispielsweise das Service Design das Know-how der Mitarbeiter aus Service Operation
beim Entwurf neuer Serviceldsungen mit einbeziehen.

Die Servicelebenszyklusphasen stellen keine organisatorischen Grenzen dar.
Beispielsweise konnen (und sollten) Mitarbeiter, die Gber Spezialwissen im Bereich der
Telekommunikationssysteme verfiigen, nicht nur in das Design, sondern auch in die
anderen Phasen einbezogen werden. Dieses kann bis zur kontinuierlichen Verbesserung
gehen, wobei diese Mitarbeiter beispielsweise Daten aus dem Betrieb nutzen, um moégliche
VerbesserungsmalRnahmen zu identifizieren.

Die wichtigsten Uberginge zwischen den Lebenszyklusphasen kénnen der folgenden
Abbildung entnommenen werden:
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ABBILDUNG 6: , DIE WICHTIGSTEN (UBERGANGE ZWISCHEN DEN LEBENSZYKLUSPHASEN*“ (QUELLE: KESS IT CONSULTING & TRAINING)

Eine der wichtigsten Aufgaben der Service Strategy ist die Definition und das

Management des Serviceportfolios (= Sammlung samtliches IT Services ungeachtet lhres

jeweiligen Status wie ,Entwicklung” oder ,,in Betrieb”):

-

Mittels der sogenannten Service Packages werden IT Services beschrieben, die den
Kunden zur Verfligung gestellt werden sollen und innerhalb von Service Design zu
konzipieren sind.

Die in Service Design konzipierten IT Services werden mittels sogenannter Service
Design Packages dokumentiert und an Service Transition tGbergeben.

Innerhalb der Service Transition werden die Konzepte des Service Design umgesetzt
und der IT Service in den IT-Betrieb Uberfiihrt. Service Transition endet aber nicht mit
der Uberfiihrung des IT Service in den Betrieb, sondern beinhaltet den Support fiir eine
bestimmte Zeitspanne nach seiner Freigabe (= Early Life Support).

Innerhalb von Service Operations wird der IT Service dem Kunden zur Verfligung
gestellt. Aus der Phase der Service Operation werden dann Service Performance
Reports generiert, die im Continual Service Improvement analysiert werden und
Aufschluss tiber moégliche VerbesserungsmalRnahmen geben.

Zu jeder dieser Phasen des Servicelebenszyklus beschreibt jeweils eine ITIL Publikation

die entsprechenden Best Practice und gibt so einen Leitfaden zur Ausgestaltung der Phase.

Dabei sind nicht nur die relevanten IT Service Management-Prozesse beschrieben, sondern

unter anderem auch die phasenbezogenen Prinzipien, Methoden und Aspekte der
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Implementierung. So wird zum Beispiel innerhalb von Service Design auf Aspekte wie der
Geschaftsauswirkungsanalyse oder der Ausgestaltung der Technologie-Architektur
eingegangen.

Die IT Service Management Prozesse werden jeweils innerhalb  der
Servicelebenszyklusphase mit dem gréRten Bezug zum Prozess beschrieben. Dadurch wird
sichergestellt, dass die Prozesse grundsatzlich nur in einer Publikation beschrieben sind.
Dabei kann sich der Geltungsbereich des jeweiligen Prozesses jedoch Uber die
Lebenszyklusphase hinaus erstrecken.

Empfehlungen und Erfahrungen hinsichtlich einer erfolgreichen
Implementierung

Engagement des Top-Managements und Zielvorgaben

Die Nutzung der ITIL Best Practice kann auf lokaler Ebene zwar zu einzelnen
Verbesserungen fiihren, aber eine erfolgreiche und zielgerichtete Implementierung des IT
Service Managements verlangt ein Engagement des Top-Managements.

Verbunden mit einer Einfiihrung missen unter anderem die Rollen des Service Owner
und des Process Owner etabliert werden. Diese Rolleninhaber sind dafiir verantwortlich,
dass die IT Services und die IT Service Management Prozesse ihre Ziele erfillen und
kontinuierlich verbessert werden. An der Erbringung der Services bzw. Prozesse sind aber
in der Regel unterschiedliche Organisationsbereiche beteiligt. Wenn das Top-Management
diese Rollen nicht mit den entsprechenden Kompetenzen ausstattet und die Rolleninhaber
in lhrer Aufgabe unterstitzt, so ist ein Scheitern vorprogrammiert.

Das IT Service Management (siehe auch nachster Unterpunkt) muss sich an der Strategie
der Organisation und den Vorgaben des Top-Managements ausrichten. Bei einer sich
andernden strategischen Vorgabe muss sich auch das IT Service Management anpassen.
Daher muss vom Top-Management die Zielsetzung fiir das IT Service Management definiert
und sich ggf. verandernde Zielsetzungen kommuniziert werden.

Zielgerichtete Implementierung und kontinuierliche Verbesserung

Das IT Service Management ist mit seinen zugrundeliegenden Prozessen,
Hilfsmitteln/Tools und den notwendigen Ressourcen und Fahigkeiten ein sehr komplexes
System. Organisationen sind beim Aufbau eines IT Service Management auch daran
gescheitert, dass diese Organisationen das IT Service Management in einem einzigen
Schritt und in einer zu kurzen Zeit zu etablieren versuchten.

ITIL und auch andere Rahmenwerke wie COBIT empfehlen hier ein schrittweises
Vorgehen zu wahlen und die damit verbundenen VeranderungsmalRnahmen in einem
Uberschaubaren Zeitrahmen zu implementieren. Daher ist es erforderlich, eine
Priorisierung der umzusetzenden VeranderungsmaRBnahmen durchzufiihren.
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Basis fur die Priorisierung ist die strategische Zielsetzung fiir das IT Service Management.
Liegt diese vor, wird im ersten Schritt die aktuelle Situation bewertet. Dieses kann
beispielsweise in Form einer Bewertung (Assessment) der bestehenden — auch nicht
dokumentierten — Prozesse erfolgen. Das Ergebnis dieser Bewertung liefert dann
notwendigen Folgemallnahmen und deren Priorisierung.
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ABBILDUNG 7: ,FRAGESTELLUNG IM ASSESSMENT UND ERGEBNIS EINES ASSESSMENTS IN FORM DES REIFEGRADS DER PROZESSE“ (QUELLE: KESS IT
CONSULTING & TRAINING)

Bei der Durchfiihrung des Assessments zum Reifegrad eines Prozesses ist es von Vorteil,
auch die Normen, wie die ISO/IEC 20000 ,IT Service Management” und die ISO/IEC 27001
»lnformation Security Management”, bei der Generierung von Fragestellungen zu
berticksichtigen. In diesen Normen sind anerkannte internationale Mindestanforderungen
spezifiziert. Auch wenn eine Organisation keine Zertifizierung anstrebt, sollte sie die
Anforderungen als Mal3stab fiir ihre Bewertung heranziehen.

Nach der Implementierung der ersten MalBnahmen und deren Konsolidierung kénnen
dann die nachsten Aktivitaiten in Angriff genommen werden bzw. die etablierten
Malnahmen auf Wirksamkeit Gberprift und bei Bedarf weiter verbessert werden.

Die Etablierung eines kontinuierlichen Verbesserungsprozesses ist ein wesentliches
Element im IT Service Management.

Die Einflhrung und das laufende Management verlangt eine tbergreifende
Steuerung

Das IT Service Management ist ein komplexes System mit Prozessen, deren Schnittstellen,
Informationssystemen, Wissen und Tools/Hilfsmitteln. Dieses Gesamtsystem kann nur
dann erfolgreich etabliert werden, wenn ein Gbergreifendes Management erfolgt. Dieses
Management ist nicht nur fur die Implementierung erforderlich, sondern auch fiir den
Betrieb, die kontinuierliche Verbesserung und die Weiterentwicklung.

Hier hat sich die Einrichtung eines Uibergreifenden Teams/Gruppe (im englischen: Service
Management Office) bewahrt. In dieser Gruppe sollten Mitarbeiter mit entsprechenden
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theoretischen und praktischen Fahigkeiten und Erfahrungen sowie den angesprochenen
Verantwortlichkeiten tatig sein.

Die Festlegung der Service und Process Owner entscheidet (iber den Erfolg

Wie bereits mehrfach ausgefiihrt, sind Service und Process Owner die entscheidenden
Rollen im Service Management. Daher sollten die Rollen friihzeitig im Rahmen des
EinfUhrungsprojektes zugewiesen werden und nach der Einfiihrung (mindestens zunachst)
moglichst beibehalten werden.

Die Rolleninhaber sind lbergreifend verantwortlich fur die Zielerreichung des IT Service
bzw. Prozesses. Daher bendtigen die Rolleninhaber unter anderem aussagefdhige
Kennzahlen. Die Service Owner und Process Owner steuern mit diesen Kennzahlen lhren IT
Service bzw. Prozess. Wird eine Abweichung bzw. notwendiger Verbesserungsbedarf
erkannt, so steuert der Service Owner bzw. Process Owner die beteiligten
Bereiche/Spezialisten um eine Losung herbeizufiihren.

Daher sollte die Rolle des ,Owner” nicht mit einem (technischen) Spezialisten besetzt
werden, sondern einem ,,Manager”, der vorrangig flihrt, anweist, koordiniert, steuert und
das notwendige Engagement zeigt.

Die Etablierung eines IT Service Managements muss durch ein
Veranderungsprogramm begleitet werden

IT Service Management kann nicht (nur) durch die Erstellung von Prozessbeschreibungen
umgesetzt werden. Die Mitarbeiter einer Organisation missen die Ausrichtung auf die IT
Services verstehen und leben.

Vielfach bedeutet die Etablierung der IT Service Management-Prozesse eine veranderte
Vorgehensweise in der IT-Organisation: Weg von der Systemorientierung, hin zu einer
Service- und Prozessorientierung. Das bedingt eine Verdanderung in der Denkweise und im
Verhalten der Mitarbeiter der Organisation, oder mit anderen Worten, einen Wechsel in
der Unternehmenskultur.

Diese Veranderung muss vom Management begleitet werden. Die mit der
Implementierung verbundenen Ziele muissen (immer wieder) kommuniziert werden.
Kurzfristige Erfolge sollten eingeplant werden. Mit den erzielten kurzfristigen Erfolgen kann
nicht nur das Management liberzeugt werden, sondern auch die Mitarbeiter kénnen fir
das Vorgehen gewonnen werden. Die erzielten kurzfristigen Erfolge motivieren dabei, den
beschrittenen Weg fortzusetzen. Daher gilt es auch, diese Erfolge nicht nur dem
Management, sondern auch den Mitarbeitern zu kommunizieren.

Wie bei allen VeranderungsmalRlnahmen wird eine ausreichende Zeit bendétigt, um die
veranderten Prozesse zu verstehen und zu verinnerlichen. Eine Verdanderung in Richtung
einer Service- und Prozessorientierung kann nicht Gber Nacht erzwungen werden. Ebenso
ist es nicht ratsam, zu groBe Veranderungen auf einmal durchzufihren.
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Es sollten Projektpausen eingeplant werden, in denen sich die Mitarbeiter und die IT-
Organisation zundchst mit den durchgefiihrten Veranderungen vertraut machen kdnnen
und Sicherheit in der taglichen Arbeit zurlickgewinnen. Man darf nie vergessen: mit den
alten Ablaufen waren die Mitarbeiter vertraut. Die Implementierung der neuen IT Service
Management-Prozesse fiihrt notwendigerweise zundachst zu einer Instabilitdt. Die
Mitarbeiter sind mit den neuen Prozessablaufen und den damit verbundenen Ablaufen
noch nicht vertraut. Sie fiihlen sich unsicher. - Aulerdem missen die erzielten Erfolge erst
erlebbar werden. Werden andauernd Anderungen durchgefiihrt, so ist der Erfolg einzelner
Malinahmen nicht mehr nachvollziehbar.

Fazit

Die erfolgreiche Etablierung eines IT Service Management auf Basis der ITIL Best Practice
kann die Qualitdt der bereitgestellten IT Services und die Wirksamkeit der internen
Prozesse mittel- und langfristig verbessern. Organisationen in der Privatwirtschaft und der
offentlichen Verwaltung haben dieses bereits unter Beweis gestellt. Formal vergleichbar
mit der ,Just in time Produktion” liegt das Grundprinzip des IT Service Management auch
und besonders in der schrittweisen und stetigen Verbesserung. Erfolgreiche
Implementierungen zeichnen sich durch dieses schrittweise Vorgehen der zielgerichteten
Adaption von ITIL, einem begleitenden Veranderungsprozess und der Unterstlitzung der
Fliihrung aus. Wird dagegen versucht, ITIL 1:1 ,abzuschreiben”, so ist das Scheitern
vorprogrammiert. Damit aber auch automatisch dieser Managementansatz in Misskredit
gebracht und eine verbrannte Erde hinterlassen. IT Service Management Projekte scheiten
nicht an der Methode, sondern an deren fehlerhafter Umsetzung und Begleitung.



