
Veränderungen an der IT-Infrastruktur sind stets ein Wagnis. Doch standardisierte Change-
Management-Prozesse und deren digitale Abbildung in einer Service-Management-Lösung
sind selten; das gilt vor allem für den Mittelstand. Eine der raren Ausnahmen bildet das
Multichannel-Retail-Unternehmen Breuninger.
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ITIL auf pragmatische Art 

Die letzte Forderung betraf vor allem den Umgang mit der "IT lnfrastructure Library" (ITIL). Zwar 

gilt die Best-Practices-Sammlung für lncident-, Problem- , Change- und andere Service

Management-Prozesse als das Maß aller Dinge. Aber der dort beschriebene Standard ist so 

umfangreich, dass sich selbst Großunternehmen schwer tun, alle vorgeschlagenen Rollen und 

Abläufe nutzbringend einzuführen. 

Folglich war Pandza zunächst wenig begeistert, als sie sich wieder mit ITIL konfrontiert sah: "Ich 

kannte das zur Genüge, und ich wusste, dass es uns weniger agil machen würde", erinnert sich 

die Change- und Release-Managerin. Doch es gab einen Plan, der genau das verhindern sollte. Er 

sah vor, aus dem viele hundert Seiten starken ITIL-Konvolut nur die Aufgaben und 

Verantwortlichkeiten zu selektieren, die für ein funktionierendes Change-Management unbedingt 

notwendig wären und dem Unternehmen einen echten Mehrwert brächten. 

"Wir haben uns beispielsweise aus den 20 definierten Rollen nur drei herausgesucht", 

konkretisiert Pandza, "und das viel beschworene Change Advisory Board haben wir radikal 

geschrumpft: Es besteht jetzt nur noch aus mir und dem jeweiligen Produktverantwortlichen." 

Die fünf Phasen des Change-Managements 

Transparente IT und klare 

Prozesse halten ein modernes 

Warenhaus am Laufen. 
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Auf der Suche nach professioneller Hilfe wurde Change-Managerin Pandza im Web fündig: Die in 

Waldbronn bei Karlsruhe ansässige Consulting41T versprach genau den Pragmatismus und die 

Agilität, an denen Breuninger gelegen war. Vor allem aber begreift sich das derzeit etwa 60 

Mitarbeiter starke Unternehmen als "Systemintegrator mit Prozesserfahrung": Wie die 

Geschäftsführung gern betont, werden gelebte ineffiziente Prozesse durch ihre Digitalisierung 

schließlich auch nicht effizienter. 

Johannes Volckmann sorgte in seiner Funktion als Principal Consultant seitens Consulting41T 

dafür, dass die Breuninger-lT mit Unterstützung der Fachbereiche erst einmal die Sollprozesse für 

das Change-Management beschrieb. "Er hat einfach immer wieder nachgebohrt, bis er die 

Prozessantworten bekam", so Pandza. Das Ergebnis lässt sich in fünf Phasen darstellen: 

Fünf Phasen 

• Am Anfang steht jeweils eine sorgfältige Analyse der gewünschten Änderung - praktisch ein
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auseinandersetzen. Offiziell gibt es drei Dienstleistungsgrade: Gold, Silber und Bronze. Aber 

erfahrungsgemäß erwarten in solchen Fällen fast alle einen Gold-Service, auch wenn der von 

ihrem Service-Level-Agreement (SLA) gar nicht abgedeckt ist. "Vereinbarungen und Erwartungen 

laufen häufig auseinander", berichtet Postei aus Erfahrung. 

Das Configuration-Management ist wichtig, um den eingangs geschilderten Super-GAU infolge 

von lnfrastrukturänderungen zu verhindern. Wer den Überblick über seinen IT-Bestand verliert, 

kann Abhängigkeiten und Wechselwirkungen leicht übersehen. 

Die Breuninger-lT wirkt dem entgegen, indem sie alle eingesetzten Komponenten in einem 

Abhängigkeitsbaum darstellt sowie valide Stammdaten in einer Configuration Management Data 

Base (CMDB) verwaltet . 

... und schließlich die Köpfe der Mitarbeiter 

Als Warenwirtschaftssystem nutzt 

Breuninger Dynamics AX von 

Microsoft. 
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Direkt betroffen von der neuen Lösung mit ihren festgeschriebenen Arbeitsabläufen sind 

mehrheitlich die Spezialisten für den IT-Betrieb. Auf den ersten Blick erstaunt es deshalb, dass 

von deren Seite kaum Widerstand zu spüren war. "Der IT-Betrieb hat die Vorteile schnell 

gesehen", bestätigt Pandza. Das heiße aber nicht, dass jeder die Prozesse ad hoc beherrscht 

hätte. Einzelne Mitarbeiter habe sie schon an die Hand nehmen und mit ihnen gemeinsam die 

ersten Changes aufsetzen müssen. 

Auch die externen Entwickler ließen sich relativ rasch überzeugen, dass sie künftig mit der neuen 

Lösung arbeiten müssen. Als bezahlte Dienstleister hatten sie wohl kaum eine Wahl. 

Um die internen IT-Berater - zum Teil ehemalige Fachbereichsmitarbeiter - und das mittlere 

Linien-Management vom Mehrwert der Lösung zu überzeugen, brauchte Pandza etwas mehr Zeit. 

Ihnen gefiel es verständlicherweise nicht so gut, dass sie nun einen verbindlichen und 

transparenten Prozess einzuhalten hatten, der wenig Spielraum für jahrelange Beziehungen und 

geschliffene Überredungskünste ließ. Einige Mitarbeiter mussten zudem neue Abläufe und Rollen 

erlernen. Doch im gewohnt vertrauensvollen Umgang miteinander gelang es Pandza, die 

anfänglichen Bedenken zu zerstreuen. 

Dazu trug auch der semiflexible Ansatz bei, auf den man sich schließlich einigte. Er erlaubt es, in 
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