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Kapitel 1
Ausgangslage und Hintergrund

Die Justizverwaltung des Landes Niedersachsen hat im Rahmen des Projekts
mit@justiz eine Zentralisierung ihrer IT-Services vorgenommen und in diesem
Zusammenhang auch die Anzahl der eingesetzten Fachverfahren reduziert sowie
die weitere Migration auf künftige Produkte der Firma Microsoft (Windows Vista,
Office 2007, Longhorn-Server) vorbereitet. Vom Projekt mit@justiz sind insgesamt
180 Justizbehörden mit ca. 15.000 Bildschirmarbeitsplätzen betroffen. In der neu-
en Struktur ist der Zentrale IT-Betrieb (ZIB) begründet worden. Der ZIB umfasst
die Organisationseinheiten der Leitung und Verwaltung, der IT-Koordination, des
Technischen Betriebszentrums (TBZ), des Service Desk, der IT-Aus- und Fortbil-
dung, der Gruppen zur Betreuung von Fachverfahren sowie die separate und damit
nicht im ZIB beheimatete Organisationseinheit des IT-Sicherheitsbeauftragten.

Zu Beginn des Projektes mit@justiz führte die niedersächsische Justiz mit
externer Unterstützung eine ITIL-Reifegraduntersuchung für den damaligen dezen-
tral organisierten IT-Betrieb durch. Im Laufe des Projektes mit@justiz sind die
standardisierten Prozesse für den Bereich des Service Support sowie des Service-
Level-Managements in einzelnen Betriebsführungskonzepten beschrieben worden.
Die Prozessimplementierung ist in unterschiedlicher Qualität und Nachhaltigkeit in
den Jahren 2006 bis 2008 erfolgt.

Der Logik des kontinuierlichen Verbesserungsprozesses folgend, liegt eine Un-
tersuchung des Reifegrades der umgesetzten Prozesse nahe. Diese Untersuchung
würde sich darüber hinaus auch zur Erfolgskontrolle der bisherigen Implementie-
rung eignen. Daraus ließen sich zudem Erkenntnisse für die weitere Prozessop-
timierung gewinnen, die im Folgenden operativ umgesetzt und zu einer direkten
Verbesserung führen könnten.

In der zurückliegenden Arbeit des Projektes mit@justiz ist deutlich gewor-
den, dass zwar viele Verwaltungen in Deutschland an der Konsolidierung ihres
IT-Betriebs und damit zusammenhängender Serviceprozesse arbeiten und diese suk-
zessive nach ITIL ausrichten. Es fehlt jedoch an einer systematischen Aufbereitung
der dabei gesammelten Erfahrungen („lessons learned“).

Das vorliegende Buch fasst die Fallstudien über fünf nationale und internationale
Verwaltungsorganisationen zusammen und gibt einen Überblick zu den übergrei-
fenden Erfolgsfaktoren, die sich bei der Einführung von IT-Service-Prozessen in
der öffentlichen Verwaltung identifizieren lassen. Mit dieser Art von öffentlichem
Benchmarking betritt das Justizministerium des Landes Niedersachsen zusammen

1A. Breiter, A. Fischer, Implementierung von IT Service-Management, Xpert.press,
DOI 10.1007/978-3-642-18477-2_1, C© Springer-Verlag Berlin Heidelberg 2011



2 1 Ausgangslage und Hintergrund

mit dem zentralen IT-Betrieb der niedersächsischen Justiz Neuland. Die Fallstudien
wurden 2009 und 2010 durch qualitative Interviews vor Ort durchgeführt. Da sich
auch öffentliche Verwaltungen in einem kontinuierlichen Veränderungsprozess be-
finden, sind die vorliegenden Ergebnisse eine Momentaufnahme zum Zeitpunkt der
Erhebung.

Die Durchführung von Fallstudien mit zahlreichen Interviews in verschiede-
nen öffentlichen Institutionen erforderte eine intensive Unterstützung vor Ort. Mit
hohem Engagement haben alle Beteiligten mitgewirkt. Besonderer Dank gilt den
Interviewpartnerinnen und Interviewpartnern, die sich für die intensiven Fallstudien
zur Verfügung gestellt haben.

Zentraler IT-Betrieb der niedersächsischen
Justiz

Jens-Michael Alfers (CIO)
Jobst Pönighausen

Kreisverwaltungsreferat München Leo Beck (Leiter der Abteilung)
Annette Kolb
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Jutta Flieger
Barbara Götzhaber
Norbert Lang
Christian Lund
Ivanka Pernovsek
Matthias Rösch
Holger Schermann
Alexander Wöhrle

Eidgenössische Technische Hochschule
Zürich

Dr. Andreas Dudler (Leiter zentrale
Informatikdienste)
Dr. Beat Müller (Direktion zentrale
Informatikdienste)
Andreas Kirstein (Bibliothek)
Maja Werfeli (Prozess- und Projektbüro
Bibliothek)
Luca Previtali (Departement Informatik)

Gemeenschappelijk Dienstencentrum ICT
der niederländischen Justiz

Bob van Graft (Direktor)
Marion Volk (Service Level Manager)

An der intensiven Vorbereitung, der Durchführung und Aufbereitung der Fall-
studien hat Anna Braun während ihrer Zeit als Wissenschaftlerin am Institut für
Informationsmanagement Bremen einen wesentlichen Anteil gehabt. Aufgrund der
engen Kooperation mit dem Projektpartner ITSM Consulting AG bei der Be-
ratung und Begleitung der ITIL-Implementierung beim zentralen IT-Betrieb der
niedersächsischen Justiz möchten wir Andrea Braun und Frank Zielke für ihre
Unterstützung herzlich danken.

Zudem haben zahlreiche studentische Hilfskräfte und Anne Bausch als Kor-
rekturleserin mit großer Sorgfalt an der Bewältigung der umfangreichen Arbeiten
mitgewirkt. Ihnen allen sei an dieser Stelle ausdrücklich gedankt.



Kapitel 2
Theoretischer Bezugsrahmen

Bei den Implementierungsprojekten in Bezug auf IT-Service-Management-Prozesse
in der öffentlichen Verwaltung handelt es sich um ein bisher in der Forschung eher
vernachlässigtes Feld. Entsprechend wenig verlässliche Quellen sind verfügbar.
So wurde in diesem Jahr vom IT Service Management Forum e.V. ein praxis-
orientiertes Werk zur Einführung von Service Level Management (Bayer et al.,
2010) herausgegeben. Dieses basiert auf früheren Publikationen zum IT-Service-
Management in der öffentlichen Verwaltung, die jeweils Kurzbeschreibungen von
Fallbeispielen enthalten und eher den Charakter von Erfahrungsberichten haben
(ITSMF, 2007, 2010). In der deutschsprachigen Forschungsliteratur finden sich
hingegen nur punktuelle Arbeiten, die meist gekoppelt sind an die allgemeine Dis-
kussion um E-Government und sich daher nicht spezifisch auf das Forschungsfeld
IT-Service-Management beziehen. So haben Hochstein et al. (2004) in ihrer Studie
zur Einführung des Service Desk in der Stadtverwaltung Köln auf die Verbesserun-
gen hinsichtlich der Call-Bearbeitung in Störungsfällen hingewiesen (Hochstein,
Zarnekow, & Märzhäuser, 2004). Bei Breiter, Fischer, and Stolpmann (2006) findet
sich eine spezifische Analyse der Situation bei öffentlichen Schulträgern (Breiter
et al., 2006).

Im englischsprachigen Ausland lassen sich ebenfalls erste Fallstudien-orientierte
Forschungsansätze zur Implementierung von IT-Service-Management finden.
Cater-Steel (2009) hat sich dem Thema aus der australischen Perspektive gewidmet.
Dabei fokussierte sie in erster Linie die Anwendung von Zertifizierungsverfahren
im Umfeld der ISO 20000 mit einem knappen Exkurs zu öffentlichen Verwaltun-
gen (Cater-Steel, 2009). Janssen und Joha (2006) reflektieren die unterschiedlichen
Motivation zur Schaffung von „Shared Service Center (SSC)“ in der öffentli-
chen Verwaltung als Auslagerungsstrategie von IT-Dienstleistungen am Beispiel der
Niederlande (Janssen & Joha, 2006).

Insofern stellt das Forschungsprojekt in Zusammenarbeit mit dem niedersäch-
sischen Justizministerium und dessen IT-Dienstleister eine Herausforderung im
doppelten Sinne dar: Zum einen ist ein theoretischer Bezugsrahmen zu entwickeln,
der eine empirische Untersuchung überhaupt erst ermöglicht, und zum anderen
sind die Fälle so auszuwählen, dass sie vergleichbar sind, um verallgemeinerbare
Schlüsse ziehen zu können.

3A. Breiter, A. Fischer, Implementierung von IT Service-Management, Xpert.press,
DOI 10.1007/978-3-642-18477-2_2, C© Springer-Verlag Berlin Heidelberg 2011
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2.1 IT Infrastructure Library

Ende der 80er Jahre hat die „Central Computer and Telecommunications Agen-
cy“ der britischen Regierung (CCTA; heute: Office of Government Commerce,
OGC) erstmals Empfehlungen für das IT-Service-Management in Form der IT Infra-
structure Library (ITIL) veröffentlicht. ITIL ist ein Gesamtkonzept für Service und
Support, das sich insbesondere für große Anwendungsorganisationen eignet. ITIL
wurde und wird kontinuierlich weiterentwickelt und dient heute als ein anerkanntes
prozessorientiertes Vorgehensmodell für das Management von IT-Dienstleistungen
mit dem besonderen Fokus auf die Kundenerwartungen. Mit ITIL verbunden sind
umfangreiche Trainings- und Zertifizierungsangebote.

Ende 2007 wurde die aktuelle Version 3 veröffentlicht. In den Fallstudien wird
sich zumeist noch an der Version 2 orientiert. Die operativen Kernprozesse in ITIL
V3 sind jedoch zu großen Teilen gleich geblieben bzw. weisen nur geringe Abwei-
chungen gegenüber denen in der Version 2 auf, so dass die Unterschiede für den
Untersuchungsgegenstand nicht wesentlich sind. Im Rahmen dieses Buches wird
auf eine umfassende Darstellung des Rahmenwerks verzichtet, da es hierzu neben
den Originalpublikationen des OGC mittlerweile zahlreiche Sekundärwerke gibt.
ITIL besteht in der Version 3 aus fünf Hauptbereichen, die jeweils eine Samm-
lung von Beispielen guter Praxis enthalten und in enger Beziehung zueinander
stehen:

• Service Strategy: Beschreibung von Aktivitäten zur strategischen Ausrich-
tung der IT auf das Kerngeschäft im Sinne des IT-Business-Alignment
(Serviceportfolio-, Demand- und Financial-Management) (OGC, 2007d)

• Service Design: Modelle zur Gestaltung von IT-Dienstleistungen und Sourcing-
Optionen, die Prozesse beschreiben das Vorgehen zur Entwicklung neuer Ser-
vices (insgesamt sieben Prozesse, u.a. Service-Level- und Service-Catalogue-
Management) (OGC, 2007b)

• Service Transition: dieser Teil beschreibt Prozessaktivitäten für den Übergang
von neuen oder veränderten Services in den Bereich der produktiven Business-
umgebung und zeigt, wie die Anforderungen der „Service Strategy“ (eingebettet
in „Service Design“) unter Berücksichtigung der Risiken in “Service Operation”
umgesetzt werden (sieben Prozesse, u.a. Change-, Release-and-Deployment- und
Service-Asset-and-Configuration-Management) (OGC, 2007e)

• Service Operation: in diesem Bereich wird die operative Umsetzung im Tagesge-
schäft beschrieben. Bei vielen ITIL-Implementationen wurde häufig mit diesen
operativen Prozessen begonnen, da hier die Anwender mit der IT-Organisation in
Kontakt kommen und deren Leistungsfähigkeit spüren. Hier werden die Bereiche
„Strategy“, „Design“, „Transition“ und „Improvement“ im täglichen Geschäft
gelebt (fünf Prozesse, u.a. Incident- und Problem-Management, und 4 Funktio-
nen, u.a. Service Desk als zentraler Kontaktpunkt zwischen IT-Organisation und
Anwender) (OGC, 2007c)

• Continual Service Improvement: Beschreibung von Verfahren für den kontinuier-
lichen Verbesserungsprozess (KVP), wodurch die Servicefokussierung mit der
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konsequenten Ausrichtung auf eine stete Qualitätsverbesserung zum Ausdruck
kommt (OGC, 2007a).

ITIL ist prozessorientiert und skalierbar. Dadurch ist ITIL auf die Gesamtorgani-
sation ebenso anwendbar wie auf einzelne Abteilungen oder organisationsübergrei-
fende Dienstleistungen. ITIL betrachtet fünf unterschiedliche Akteure und definiert
ihre Rollen und Verantwortlichkeiten in Bezug auf jeden Prozess (nach Victor &
Günther, 2004, S. 21). Diese spielen in den betrachteten Fallstudien eine wichtige
Rolle:

• Kunde (Customer): Empfänger eines IT-Services (einer Leistung), der dafür be-
zahlt. Dies ist im Allgemeinen nicht die Endanwenderin bzw. der Endanwender.

• Anbieter (Provider): zuständig für die Erbringung eines IT-Services.
• Lieferanten: Liefert oder unterstützt Teilkomponenten von IT-Services.
• IT-Endanwender/innen (User): Person(en), die den IT-Service im Rahmen der

täglichen Arbeit nutzen.
• Manager: Person(en), die Prozesse überwachen, koordinieren, bewerten und

kontrollieren und Entscheidungen darüber treffen.
• Process-Owner: Person(en), die dafür zuständig sind, dass der von ihnen verant-

wortete Prozess bestmöglich ausgeführt wird, indem der Prozessablauf sowie die
Mechanismen zum Prozess-Controlling gestaltet und laufend verbessert werden.

2.2 Operationalisiertes Modell

Im Grundsatz handelt es sich bei der Einführung von IT-Service-Management
um einen tiefgreifenden Organisationsentwicklungsprozess, der traditionelle Ver-
fahrensweisen und organisationskulturelle Gegebenheiten in Frage stellt. Der
Ausgangspunkt für einen solchen Veränderungsprozess kann im Sinne der neo-
institutionalistischen Organisationstheorie auf unterschiedliche Arten erfolgen.
DiMaggio und Powell (1983, 1991) haben die These der „institutionellen Isomor-
phie“ entwickelt. Aufgrund von Marktbedingungen und anderen externen Einflüs-
sen vollziehen sich Prozesse der strukturellen Annäherung von Organisationen über
drei Mechanismen: Zwang, normativer Druck und Mimese (DiMaggio & Powell,
1983; Powell & DiMaggio, 1991). Auch die öffentlichen IT-Dienstleister finden
sich aufgrund der staatlichen Vorgaben, der gesellschaftlichen Erwartungen und
der zum Teil „verheißungsvollen“ Prognosen der Fachkollegen wechselseitig mehr
und mehr unter Beobachtungsdruck. Normativer Druck kann dadurch entstehen,
dass durch Stellungnahmen von Interessenvereinigungen oder Professionsvertre-
tern sowie empirischen Forschungsergebnissen (z. B. zum Erfolg von ITIL) auf
die Entwicklung eingewirkt wird. Der Begriff der Mimese wurde aus der Biologie
entlehnt und beschreibt einen Angleichungsmechanismus aufgrund der wechselsei-
tigen Beobachtung von Organisationen. In der Regel findet eine Mimese, d. h. das
Kopieren anderenorts eingesetzter Problemlösungsmuster, bei hoher Unsicherheit
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statt. Bei March und Olsen (1986) wurde dies als Organisationshandeln unter
mehrdeutigen Rahmenbedingungen („Ambiguity“) beschrieben (March, Olsen, &
Christensen, 1986). Insbesondere der Prozess der Mimese findet sich im bisher
noch unzureichend analysierten Feld des IT-Service-Managements in den öffentli-
chen Verwaltungen wieder bzw. bereits bestehende Strukturentwicklungen werden
hierdurch erst sichtbar. Um diesen Wandel zu rekonstruieren, wurde für die Struktu-
rierung der Fallstudien ein Mehrebenenmodell entwickelt, das die Kernaspekte der
Implementierung von IT-bezogenen Veränderungsprozessen operationalisiert (siehe
Abbildung 2.1)

Im Kern des Modells steht die Implementierung der IT-Service-Prozesse, die
auch der zentrale Gegenstand der Untersuchung war. Aus der Forschung zur Wech-
selwirkung zwischen IT-Entwicklung und Organisationsstrukturen (z. B. Orlikowski
& Barley, 2001) ist bekannt, dass die Implementierung von verschiedenen Fakto-
ren abhängt. Die Perspektiven der IT-Dienstleistungen aufgrund der zunehmenden
Industrialisierung der IT wurde von Carr (2003) sehr provokativ unter dem Titel
„IT Doesn’t matter“ formuliert (Carr, 2003, 2004). Darin empfiehlt der Autor den
IT-Managern, dass sie (1) weniger in IT investieren; (2) den neuen Entwicklun-
gen eher abwartend gegenüberstehen und (3) eher auf die Schwachstellen denn auf
die Verheißungen der IT-Innovationen reagieren sollten. In der Folge der umfang-
reichen Diskussionen über die Thesen von Carr wurden verschiedene Ansätze für
IT-Dienstleistungen als Produktionsmanagement in der deutschsprachigen Literatur
eingeführt (vgl. Zarnekow, 2007).

Somit stellen offensichtlich die Vorerfahrungen der Organisation bei Verän-
derungsprozessen eine wichtige Voraussetzung für den Umgang mit Innovatio-
nen dar. Je länger bereits mit Organisationsveränderungen jeglicher Art (vom

Abb. 2.1 Theoretischer Bezugsrahmen


