
DoĦglaĎ CĦnningham, Peěća HofĎěedě, KlaĦĎ Meeć, Ingo Schmiěě (HćĎg.): INFORMATIK ĤĻ15
LecěĦće NoěeĎ in InfoćmaěicĎ (LNI), GeĎellĎchafě fÈĦć Infoćmaěik, Bonn ĤĻ15

SĳĎěem AnalĳĎiĎ of Infoćmaěion Managemeně

ChćiĎěian KÈĦchećeć 1, ManĦel JĦng Ĥ, FćanķiĎka Jahn ğ, Michael Schaaf ğ, KaiĎ Tahać ğ,
Baćbaća Paech 1, Alfćed Winěeć ğ

AbĎěćacě: The ĎĦcceĎĎfĦl deliİećĳ of IT ĎećİiceĎ iĎ enabled bĳ infoćmaěion managemeně ěhaě can
be diĎěingĦiĎhed iněo Ďěćaěegic, ěacěic and opećaěional infoćmaěion managemeně. A majoć challenge
of infoćmaěion managemeně iĎ ěhe ĎěćĦcěĦćing and de®niěion of iěĎ ěaĎkĎ, eněiěĳ ěĳpeĎ and ěoolĎ. Aě
ěhe Ďame ěime, ěhe incćeaĎing compleĲiěĳ of IT ĎećİiceĎ and ćelaěed infćaĎěćĦcěĦće, coĎě effecěiİeneĎĎ
and incćeaĎed ĦĎećĎ eĲpecěaěionĎ demand Ďěandaćdiķed pćoceĎĎeĎ foć opećaěional infoćmaěion man-
agemeně. One majoć appćoach ěo ĎěćĦcěĦće and Ďěandaćdiķe IT opećaěionĎ iĎ ěhe ITIL c 4 fćameıoćk,
ěhe Infoćmaěion Technologĳ InfćaĎěćĦcěĦće Libćaćĳ. ITIL coněainĎ beĎě pćacěiceĎ ěo align IT ĎećİiceĎ
ıiěh ěhe needĎ of a bĦĎineĎĎ in genećal. Seİećal oćganiķaěionĎ haİe iněćodĦced pćoceĎĎeĎ of ITIL in
ěheić opećaěional infoćmaěion managemeně.

AĎ an eĲample of an oćganiķaěion, ıe ĎěĦdĳ a hoĎpiěal. So fać ěheće iĎ no agćeed Ďěandaćd of ıhaě
conĎěiěĦěeĎ pćopeć infoćmaěion managemeně in a hoĎpiěal. Thećefoće iě iĎ iněećeĎěing ěo ĎěĦdĳ indiİid-
Ħal hoĎpiěalĎ and ěheić infoćmaěion managemeně. ThiĎ papeć deĎcćibeĎ ěhe ćeĎĦlěĎ of a ĎĳĎěem analĳĎiĎ
baĎed on ĕ iněećİieıĎ ěo inİeĎěigaěe a hoĎpiěalĄĎ infoćmaěion managemeně ěaĎkĎ, eněiěĳ ěĳpeĎ, ěoolĎ
and ěhe adopěion of ITIL in oćdeć ěo analĳķe ĎěćengěhĎ and ıeakneĎĎeĎ of IT ĎĦppoćě of Infoćmaěion
Managemeně.

KeĳıoćdĎ: Infoćmaěion Managemeně, SĳĎěem AnalĳĎiĎ, ITIL

1 IněćodĦcěion

Accoćding ěo Winěeć eě al. [Wi11], infoćmaěion ĎĳĎěemĎ (IS) plaĳ an impoćěaně ćole foć
manĳ people ıiěhin oćganiķaěionĎ in genećal and eĎpeciallĳ in oćganiķaěionĎ of ěhe healěh
caće enİićonmeně. Sěaff of healěh caće inĎěiěĦěionĎ aće affecěed bĳ ěhe aİailabiliěĳ and qĦal-
iěĳ of infoćmaěion in ěheić dailĳ ıoćk, eĎpeciallĳ in hoĎpiěalĎ. Foć ěhe ef®cieně opećaěion
of IS, an infoćmaěion managemeně (IM) iĎ neceĎĎaćĳ, ıhich iĎ Ďepaćaěed iněo Ďěćaěegic,
ěacěical and opećaěional infoćmaěion managemeně.

Sěćaěegic IM eĎěabliĎheĎ ĎěćaěegieĎ and pćincipleĎ foć ěhe infoćmaěion managemeně diİiĎion
ěhaě ćeĎĦlě in a Ďěćaěegic IM plan. Tacěical IM folloıĎ ěhe needĎ of Ďěćaěegic IM and imple-
meněĎ ĎolĦěionĎ oć changeĎ ıiěhin pćojecěĎ. The pćoİiĎioning of IT ĎećİiceĎ iĎ ěhe pćimaćĳ
ěaĎk of opećaěional IM.
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4 ITIL c iĎ a ćegiĎěećed ěćademaćk of Of®ce of Goİećnmeně Commećce. FĦćěheć occĦććenceĎ of ITIL c ćelaěeĎ ěo
ěhiĎ ćegiĎěećed ěćademaćk.
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All acěiİiěieĎ of IM conĎiĎě of ěaĎkĎ ěhaě ĦĎe oć Ħpdaěe infoćmaěion and aće ĎĦppoćěed bĳ
ěoolĎ in oćganiķaěionĎ. E.g. ěhe ěaĎk strategic IM planning iĎ ćeĎponĎible foć aligning
ěhe IM diİiĎionĄĎ goalĎ ıiěh ěhe goalĎ of ěhe hoĎpiěal. The eněiěĳ ěĳpe ĦĎed ěo docĦmeně
ěhiĎ infoćmaěion iĎ ěhe strategic IM plan. Seİećal ěoolĎ mighě be inİolİed in ěhe cće-
aěion of ěhiĎ plan. ThiĎ coĦld be an office system in combinaěion ıiěh a enterprise
architecture management tool oć a balanced scorecard tool.

Some of ěhe ěaĎkĎ, eĎpeciallĳ ěaĎkĎ of opećaěional IM haİe adopěed beĎě pćacěiceĎ ĎĦch aĎ
ITIL. ITIL, ěhe Infoćmaěion Technologĳ InfćaĎěćĦcěĦće Libćaćĳ [Ać1ğ], [Ra11], [Sě1ğ] iĎ
one of ěhe majoć appćoacheĎ ěo ĎěćĦcěĦće and Ďěandaćdiķe IT opećaěionĎ. ITIL coněainĎ a
Ďeě of beĎě pćacěiceĎ foć Ďećİice deĎign, Ďećİice ěćanĎiěion and Ďećİice opećaěion, goİećned
bĳ a Ďećİice Ďěćaěegĳ, alloıing a coněinĦoĦĎ Ďećİice impćoİemeně. Seİećal hoĎpiěalĎ haİe
adopěed ITIL ıiěhin ěheić opećaěional IM [Ho11]. Hoıeİeć, ěhe ěaĎkĎ, eněiěĳ ěĳpeĎ, ěoolĎ
and adopěion of ITIL depend on ěhe hoĎpiěal needĎ, oćganiķaěional ĎěćĦcěĦće and compleĲ-
iěĳ of IT ĦĎed. In oĦć ćeĎeaćch ıe aće iněećeĎěed ěo ĦndećĎěand ěhe IM of diffećeně hoĎpiěalĎ
in oćdeć ěo eliciě ěhe IT-ćelaěed needĎ of ěhe IM pećĎonnel, in paćěicĦlać of ěhe chief infoć-
maěion of®ceć (CIO). AĎ a ®ćĎě Ďěep ıe analĳķed ěhe aĎ-iĎ-Ďěaěe of ěhe IM of a big hoĎpiěal.
We call ěhiĎ hoĎpiěal in ěhe folloıing hoĎpiěal X. Iě haĎ moće ěhan ğ5ĻĻ emploĳeeĎ and
moće ěhan 1ĤĻĻ bedĎ.

ThiĎ aĎ-iĎ-Ďěaěe can be modeled ĦĎing ěhe Thćee-laĳeć Gćaph-baĎed Meěa Model ğLGMĤ

(Ďee Ďecěion Ĥ.ğ). PćeİioĦĎ pĦblicaěionĎ haİe Ďhoın, ěhaě ğLGMĤ iĎ ĎĦiěed ěo model ěaĎkĎ,
eněiěĳ ěĳpeĎ and ěoolĎ ıiěhin hoĎpiěalĎ [JaĻ9] and [WiĻĕ]. Heće ıe ĦĎe ěhiĎ model foć ěhe
®ćĎě ěime ěo analĳķe ěhe IM and iěĎ adopěion of ITIL.

Theće aće ěıo bene®ěĎ fćom ĎĳĎěem analĳĎiĎ and modeling foć oćganiķaěionĎ: FićĎě, ěhe
model iĎ ěhe baĎe foć compaćabiliěĳ of IM beěıeen diffećeně oćganiķaěionĎ. The model
ĦnİeilĎ ěhe ITIL confoćmiěĳ of pćoceĎĎeĎ, ıhich can be ĦĎed ěo deěećmine ěhe leİel of
maěĦćiěĳ, e.g. aĎ deĎcćibed in [WWB15]. Second, ěhe modeling of ěaĎkĎ indicaěeĎ miĎĎing
oć ĦnneceĎĎaćĳ ěaĎkĎ and iĎ ěhe baĎiĎ foć fĦěĦće opěimiķaěion and conĎolidaěion of ěhe IM
and iěĄĎ pćoceĎĎeĎ.

The main coněćibĦěionĎ of ěhiĎ aćěicle aće:

1. A deĎcćipěion of oĦć ĎĳĎěem analĳĎiĎ ěo ideněifĳ ěaĎkĎ, eněiěĳ ěĳpeĎ and ěoolĎ ıiěhin
one paćěicĦlać hoĎpiěalĄĎ IM.

Ĥ. FićĎě ćeĎĦlěĎ of ěhiĎ ĎĳĎěem analĳĎiĎ in ěećmĎ of a ğLGMĤ model

ğ. A ®ćĎě aĎĎeĎĎmeně, ěo ıhich eĲěeně ěhe ideněi®ed ěaĎkĎ aće baĎed on ITIL.

The ćemaining paćě of ěhiĎ papeć iĎ ĎěćĦcěĦćed aĎ folloıĎ. We ®ćĎě deĎcćibe ěhe backgćoĦnd
and ćelaěed ıoćk. Secěion ğ eĲplainĎ oĦć ĎĳĎěem analĳĎiĎ meěhod ĦĎed ěo ideněifĳ ěaĎkĎ,
eněiěĳ ěĳpeĎ and ěoolĎ in hoĎpiěal. Secěion 4 pćeĎeněĎ ěhe ćeĎĦlěĎ of ěhe ĎĳĎěem analĳĎiĎ in
ěhe hoĎpiěal. Finallĳ, ideaĎ of fĦěĦće ıoćk aće Ďhoın and a conclĦĎion iĎ dćaın in Ďecěion 5.
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Ĥ BackgćoĦnd and Relaěed Woćk

ThiĎ Ďecěion de®neĎ ěhe ěećmĎ ěaĎk, eněiěĳ ěĳpe and ěool. Iě ěhen deĎcćibeĎ ěhe meěhod
ĎĳĎěem analĳĎiĎ bĳ Ammenıećěh eě al. and iněćodĦceĎ ěhe chaćacěećiĎěicĎ and ĦĎage of
ğLGMĤ modelĎ. Finallĳ, ěhe concepěĎ of an ITIL ćefećence model aće deĎcćibed.

Ĥ.1 TaĎk, Eněiěĳ Tĳpe and Tool

Accoćding ěo TORE (TaĎk- and Objecě-Oćieněed ReqĦićemeněĎ Engineećing) [PKĻ4] ěaĎkĎ
aće eĲecĦěed bĳ ĦĎećĎ in ěhe eněećpćiĎe. Theĳ aće ideněi®ed bĳ conĎidećing ěhe cĦććeně
acěiİiěieĎ of ěhe ĦĎećĎ. ThiĎ can be done bĳ iněećİieıing ěhe ĦĎeć and bĳ moniěoćing of
ıoćk¯oıĎ. The applied ĎĳĎěemĎ and ěoolĎ in ěhiĎ caĎe ĎĦppoćě ěhe pćoceĎĎing of ěaĎkĎ.
TheĎe mĦĎě be eĲpliciělĳ deĎcćibed and placed in ěhe coněeĲě of ěhe ıoćk enİićonmeně.
Each ěaĎk iĎ deĎcćibed bĳ a ěaĎk deĎcćipěion, baĎed on ěhe ěemplaěe of TORE.

FigĦće 1 ĎhoıĎ ěhe ěemplaěe, aĎ an eĲample applied ěo deĎcćibe ěhe ěaĎk change manage-
meně. The deĎcćipěion capěĦćeĎ aimĎ and poĎĎible ĎĦb-ěaĎkĎ, ćeĎponĎible pećĎonĎ and inpĦě
and oĦěpĦě daěa foć ěhe ćepćeĎeněaěion of ěhe eněiěĳ ěĳpeĎ, aĎ ıell aĎ meěa daěa ĎĦch aĎ ěhe
ID, daěe and İećĎion. Wiěh ćeĎpecě ěo ITIL ěhe ěaĎkĎ ćepćeĎeně ěhe (ĎĦb) ěaĎkĎ foć ěhe ITIL
pćoceĎĎeĎ.

TaĎk: Change Managemeně
ID: A-ĻĻĤ
VećĎion: 1.Ĥ
Daěe: ğĻ.Ļğ.ĤĻ15
Objecěiİe Collecěion of changeĎ
SĦběaĎk of nėa
PoĎĎibiliěĳ ěo iněećİene ediě ćeqĦeĎě, eĎěimaěion of change
Tćiggeć ĦĎećĄĎ ćeqĦeĎě
Pćioćiěĳ loı ė high ė middle
Iniěial ĎiěĦaěion compleěed ćeqĦeĎě foćm, eligible change ćaěionale
Infoćmaěion In change ćeqĦeĎě foćm
Infoćmaěion OĦě change ćepoćě, change appćaiĎal, changed componeněėĎĳĎěem
ReĎoĦćceĎ Ďěaff of opećaěional IM, change adİiĎoćĳ boaćd, diİiĎion man-

ageć, poĎĎiblĳ depaćěmeně manageć
Applicaěion SĳĎěemĎ ė ToolĎ MicćoĎofě Of®ce (Woćd, OĦělook), MicćoĎofě ShaćePoině
IněećfaceĎ EĲchange Ďećİeć, ShaćePoině Ďećİeć

Fig. 1: TaĎk ěemplaěe accoćing ěo TORE [PKĻ4], ĦĎed ěo deĎcćibe ěhe ěaĎk change managemeně

An eněiěĳ ěĳpe iĎ anĳ kind of infoćmaěion ěhaě iĎ conĎĦmed, pćodĦced oć modi®ed bĳ a
ěaĎk. TheĎe can be docĦmeněĎ, daěa ĎěćĦcěĦćeĎ, objecěĎ, ®leĎ, Ďpeci®ed bĳ daěa ěĳpeĎ oć
eİen papeć baĎed aćěifacěĎ. To knoı all eněiěĳ ěĳpeĎ haĎ ěıo adİaněageĎ. FićĎě, iě makeĎ
eĲpliciě common daěa iněećfaceĎ ěhaě enable iněećopećabiliěĳ beěıeen IS. And Ďecond, iě
ĎhoıĎ ıhich infoćmaěion iĎ neceĎĎaćĳ ěo pećfoćm ěhe giİen ěaĎkĎ. In conĎeqĦence, ěhiĎ
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knoıledge can be ĦĎed ěo model ıhich infoćmaěion iĎ needed bĳ ıhom in oćdeć ěo fĦl®ll
ıhich ěaĎk.

ToolĎ in ěhiĎ coněeĲě aće all kindĎ of applicaěionĎ, Ďofěıaće ĎĳĎěemĎ oć Ďofěıaće componeněĎ
ěhaě ĎĦppoćě ěhe eĲecĦěion of ěaĎkĎ, in oěheć ıoćdĎ anĳ kind of IS.

Ĥ.Ĥ SĳĎěem AnalĳĎiĎ aĎ meěhod

The pĦćpoĎe of ěhe ĎĳĎěem analĳĎiĎ meěhod accoćding ěo Ammenıećěh eě al. [Am15] iĎ
ěo pćoİide an eĲacě deĎcćipěion of ěhe pćopećěieĎ of an eĲiĎěing IS oć a Ďeě of iěĎ paćěĎ. The
analĳĎiĎ ćeĎĦlěĎ in ěhe deĎcćipěion of an aĎ-iĎ-Ďěaěe. In caĎeĎ ıhen ĎěćengěhĎ and ıeakneĎĎeĎ
aće impoćěaně, ěhe analĳĎiĎ iĎ folloıed bĳ an aĎĎeĎĎmeně. The meěhod of ĎĳĎěem analĳĎiĎ iĎ
domain independeně, ĳeě pćopoĎed in ěhe coněeĲě of healěh caće enİićonmeněĎ. Iě compćiĎeĎ
a ĎĳĎěem analĳĎiĎ pćoceĎĎ model ěhaě eĲecĦěeĎ analĳĎiĎ acěiİiěieĎ ıiěhin mĦlěiple iěećaěionĎ.
ThiĎ alloıĎ ćeıoćk, adapěaěion and impćoİemeně of ěhe acěiİiěieĎĄ ćeĎĦlěĎ in each iěećaěion.

Seİećal analĳĎiĎ ěĳpeĎ can be ĦĎed foć İaćioĦĎ objecěiİeĎ. BeĎide oěhećĎ, ěhe ěaĎk analĳĎiĎ
conĎidećĎ bĦĎineĎĎ ěaĎkĎ and acěiİiěieĎ in a diİiĎion. The focĦĎ of eqĦipmeně analĳĎiĎ
iĎ ěhe aĎĎeĎĎmeně of ěoolĎ and applicaěion ĎĳĎěemĎ foć eĲecĦěion of ěaĎkĎ and aĎĎociaěed
ćoleĎ. BĦĎineĎĎ pćoceĎĎeĎ ıiěhin a diİiĎion aće inİeĎěigaěed dĦćing ěhe pćoceĎĎ and acěiİiěĳ
analĳĎiĎ.

Fig. Ĥ: SĳĎěem AnalĳĎiĎ aĎ deĎcćibed in [Am15]

FigĦće Ĥ ĎhoıĎ ěhe pćoceĎĎ model of ěhe ĎĳĎěem analĳĎiĎ. A ĎĳĎěem analĳĎiĎ iĎ ěćiggećed bĳ
cećěain objecěiİeĎ oć a pćimaćĳ qĦeĎěion. Each of ěhe foĦć phaĎeĎ coněćibĦěeĎ ěo ěhe ĎĳĎěem
analĳĎiĎ and ĦěiliķeĎ Ďeİećal meěhodĎ.

The ®ćĎě phaĎe iĎ ěhe planning of ěhe ĎĳĎěem analĳĎiĎ. Iě ćeĎĦlěĎ in a docĦmeněaěion of ěhe
ĎĳĎěem analĳĎiĎ objecěiİeĎ aĎ ıell aĎ pćimaćĳ qĦeĎěionĎ and ěhe Ďcope. Paćě of ěhe planning
iĎ ěhe de®niěion of aĎĎeĎĎmeně cćiěećia foć a laěeć aĎĎeĎĎmeně, if applicable. All infoćmaěion
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needed ěo anĎıeć ěhe analĳĎiĎ qĦeĎěionĎ aće ideněi®ed and gaěhećed in ěhe Ďecond phaĎe, ěhe
infoćmaěion acqĦiĎiěion. Infoćmaěion can be acqĦićed bĳ pećfoćming iněećİieıĎ, ıćiěěen
ĎĦćİeĳĎ, obĎećİaěion and daěa analĳĎiĎ.

Wiěhin ěhe ěhićd phaĎe, pćoceĎĎing and modeling, ěhe infoćmaěion iĎ pćoceĎĎed and ěćanĎ-
foćmed iněo a ĎĦiěable model. The ĎĳĎěem analĳĎiĎ ĎĦppoćěĎ anĳ kind of model ĎĦch aĎ
UML diagćamĎ, bĦĎineĎĎ pćoceĎĎ modelĎ, aĎ ıell aĎ ARIS and ğLGMĤ modelĎ. The laěěeć
iĎ diĎcĦĎĎed in deěail in Ďecěion Ĥ.ğ.

The İeći®caěion of ěhe ĎĳĎěemĎ analĳĎiĎ ćeĎĦlěĎ iĎ done in phaĎe foĦć. The focĦĎ iĎ on
deěećminaěion of coććecěneĎĎ, compleěeneĎĎ and appćopćiaěeneĎĎ of ěhe cćeaěed modelĎ.
Depending on ěhe compleĲiěĳ of ěhe ĎĳĎěem analĳĎiĎ, ěhe İeći®caěion can be eiěheć bĳ a
dićecě feedback ıiěh ćeĎponĎible pećĎonĎ oć bĳ İeći®caěion meeěingĎ.

Ĥ.ğ Modeling ıiěh ğLGMĤ

The Thćee-laĳeć Gćaph-baĎed Meěa Model (ğLGMĤ ) haĎ been pćopoĎed bĳ Winěeć eě
al. [WBWĻğ, WeĻğ]. Iě enableĎ ěhe modeling of healěh infoćmaěion ĎĳĎěemĎ [Wi11].

The model conĎiĎěĎ of ěhćee laĳećĎ: FićĎě, ěhe fĦncěional laĳeć, ěhaě ĎhoıĎ ěaĎkĎ and ćelaěed
eněiěĳ ěĳpeĎ. Second, ěhe logical ěool laĳeć ěhaě ćelaěeĎ applicaěion ĎĳĎěemĎ ěo ěaĎkĎ and
eněiěĳ ěĳpeĎ. Thićd, ıiěhin ěhe phĳĎical ěool laĳeć, ěhe ěoolĎ oć applicaěion ĎĳĎěemĎ aće
allocaěed ěo Ďpeci®c haćdıaće, compĦěing infćaĎěćĦcěĦće and commĦnicaěion ěechnologĳ.

Fig. ğ: An eĲample inĎěance of a ğLGMĤ model

FigĦće ğ ĎhoıĎ a Ďimple ğLGMĤ Model. In ěhe fĦncěional laĳeć, ěhe ěaĎk strategi-

c planning iĎ depicěed, ěhaě ĦĎeĎ ěhe hospital goals aĎ inpĦě and oĦěpĦěĎ a modi-
®ed strategic plan, boěh eněiěĳ ěĳpeĎ. The ěaĎk iĎ ĎĦppoćěed bĳ ěıo ěoolĎ, Ďhoın on
ěhe logical ěool laĳeć: a text processing system, ıhich ćĦnĎ phĳĎicallĳ on a ĦĎećĄĎ
workstation, and a project planning software ěhaě ćĦnĎ on a Ďećİeć called PMSW.
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Ĥ.4 ITIL Refećence Model

A ćefećence model deĎcćibeĎ a claĎĎ oć Ďeě of modelĎ ıiěh Ďimilać pćopećěieĎ. SĦch modelĎ
coněain ěhe abĎěćacěed and Ďimpli®ed infoćmaěion of a domain oć ěopic and can be ĦĎed
foć docĦmeněaěion, pćeĎeněaěion oć analĳĎiĎ. Onlĳ ěhćoĦgh iěĎ applicaěion and ĦĎage, a
model becomeĎ a ćefećence model [IĎĻ8]. One majoć feaěĦće of a ćefećence model iĎ iěĎ
compaćabiliěĳ ıiěh oěheć modelĎ of a Ďpeci®c domain.

A ğLGMĤ baĎed ćefećence model foć ITIL haĎ been de®ned bĳ Iûleć [IĎĻ8]. The ćefeć-
ence model condenĎeĎ ěhe applicaěion of ITIL in a medical enİićonmeně and coněainĎ 9
of ěhe ITIL İğ (pĦbliĎhed in ĤĻĻĕ) pćoceĎĎeĎ. TheĎe aće aİailabiliěĳ managemeně, capac-
iěĳ managemeně, incideně managemeně, IT Ďećİice coněinĦiěĳ managemeně, ćeleaĎe and
deploĳmeně managemeně, Ďećİice aĎĎeě and con®gĦćaěion managemeně and Ďećİice leİel
managemeně. On ěhe fĦncěional laĳeć ěhe model coněainĎ ěaĎkĎ and eněiěĳ ěĳpeĎ. The logi-
cal and phĳĎical ěool laĳeć do noě coněain anĳ elemeněĎ, Ďince ěhiĎ iĎ ĎĦbjecě ěo inĎěaněiaěion
of ěhe ćefećence model. All of ěheĎe pćoceĎĎeĎ aće aİailable aĎ independeně pećĎpecěiİeĎ
ěhaě aće paćěial modelĎ.

FigĦće 4 ĎhoıĎ ěhe fĦncěional laĳeć of ěhe ITIL pćoceĎĎ Change Managemeně. Theće
aće 4 majoć ěaĎkĎ ıhich handle ěhe ćeqĦeĎě foć a change, ěhe ĎchedĦle foć ěhe change,
ěhe change and ěhe appćaiĎal foć ěhe change, ćeĎpecěiİelĳ. The ®gĦće ĎhoıĎ foć each ma-
joć ěaĎk ěhe ěhćee ĎĦběaĎkĎ ćecoćd, change and deleěe. In ěhe folloıing onlĳ ěhe coće ěaĎk
iĎ eĲplained. The ®ćĎě ěaĎk iĎ ěo handle information about a request for change

ěhaě cćeaěeĎ oć modi®eĎ ěhe request for a Change. ThiĎ ćeqĦeĎě iĎ inpĦě ěo ěhe ěaĎk
ěo handle information about a schedule for a change ěhaě ćeĎĦlěĎ in schedule

for a change. The ĎchedĦle iĎ ĦĎed bĳ ěhe ěaĎk ěo handle information about an

appraisal of a change ěhaě cćeaěeĎ oć modi®eĎ ěhe appraisal of a change. The
ĎchedĦle iĎ alĎo ĦĎed bĳ ěhe ěaĎk ěo information about a change ěhaě cćeaěeĎ oć mod-
i®eĎ a change.

Fig. 4: FĦncěional laĳeć of ITIL change managemeně [IĎĻ8]
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ğ Meěhod

We haİe choĎen ěhe meěhod of ĎĳĎěem analĳĎiĎ accoćding ěo Ammenıećěh eě al. [Am15],
Ďince ěhiĎ meěhod inİeĎěigaěeĎ ěhe aĎ-iĎ Ďěaěe, addćeĎĎeĎ ěhe healěh caće enİićonmeně and iĎ
ćelaěed ěo ğLGMĤ . ThiĎ Ďecěion deĎcćibeĎ oĦć inĎěaněiaěion of ěhiĎ meěhod foć ěhe Ďpeci®c
hoĎpiěal X. All adapěaěionĎ of ěhe meěhodĎ aće eĲpliciělĳ deĎcćibed.

Fig. 5: The infoćmaěion aćěifacěĎ ĦĎed and pćodĦced bĳ ěhe ĎĳĎěem analĳĎiĎ

FigĦće 5 ĎhoıĎ ěhe aćěifacěĎ genećaěed in each phaĎe of ěhe ĎĳĎěem analĳĎiĎ. Theĳ aće
eĲplained in each of ěhe folloıing ĎĦbĎecěionĎ. All ćeĎĦlěĎ aće condenĎed and compiled
iněo an analĳĎiĎ ćepoćě.

ğ.1 PhaĎe 1: SĳĎěem AnalĳĎiĎ Planning

The objecěiİeĎ (O) of ěhe analĳĎiĎ ıeće:

O1: Eliciě ěhe aĎ-iĎ-Ďěaěe of ěhe ěaĎkĎ, ěheić ćelaěed eněiěĳ ěĳpeĎ and ĎĦppoćěiİe ěoolĎ ıiěhin
ěhe IM of hoĎpiěal X.

OĤ: ConĎěćĦcě a ğLGMĤ model, indicaěing ěhe coİećage ıiěh ITIL pćoceĎĎeĎ.

Oğ: Ideněifĳ anĳ iněećopećabiliěĳ iĎĎĦeĎ oć media bćeakĎ ıiěhin ěhe ěoolĎ.

AĎ Ďhoın in Secěion Ĥ.Ĥ, ěhe ĎĳĎěem analĳĎiĎ ĎĦppoćěĎ diffećeně ěĳpeĎ. A ěaĎk analĳĎiĎ
diĎcoİećĎ ěhe IMĄĎ ěaĎkĎ and ěheić ćelaěion ěo ěhe ITIL ćefećence model. Since ěaĎkĎ aće
pećfoćmed ıiěhin pćoceĎĎeĎ, ěhe pćoceĎĎ and acěiİiěĳ analĳĎiĎ ideněi®eĎ inpĦě and oĦěpĦě
eněiěĳ ěĳpeĎ. Wiěhin ěhe eĲecĦěion of ěaĎkĎ, ěoolĎ can be ideněi®ed bĳ ěhe eqĦipmeně an-
alĳĎiĎ. The ĎĳĎěem enİićonmeně, oćganiķaěional ĎěćĦcěĦćeĎ, commĦnicaěion paěhĎ and ěhe
coněeně of ĦĎed docĦmeněĎ and foćmĎ ıaĎ noě ĎĦbjecě of ěhe analĳĎiĎ, becaĦĎe ěheĳ do noě
coněćibĦěe ěo ěhe giİen objecěiİeĎ. ThĦĎ, ıe haİe choĎen a combinaěion of ěaĎk analĳĎiĎ,
eqĦipmeně analĳĎiĎ and pćoceĎĎ and acěiİiěĳ analĳĎiĎ.
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ğ.Ĥ PhaĎe Ĥ: Infoćmaěion AcqĦiĎiěion

The Ďelecěion of an appćopćiaěe infoćmaěion acqĦiĎiěion ěechniqĦe (Ďee Ĥ.Ĥ) iĎ baĎed on
folloıing conĎidećaěion: ObĎećİaěionĎ aće noě appćopćiaěe dĦe ěo ĎěaffĎ ěime limiěaěion and
ĎenĎiěiİeneĎĎ of ěhe IM diİiĎion. Daěa analĳĎiĎ doeĎ noě ®ě, Ďince ěheće iĎ no eĲpliciě daěa
aİailable aboĦě ěaĎkĎ, eněiěĳ ěĳpeĎ and ěoolĎ ĦĎed. Wćiěěen ĎĦćİeĳĎ ıoĦld ıoćk ěo gaěheć an
eĲacě deĎcćipěion of ěaĎkĎ, bĦě addćeĎĎ laćgeć ĦĎeć-gćoĦpĎ. IněećİieıĎ haİe been foĦnd ěo
pćoİide appćopćiaěe ćeĎĦlěĎ in combinaěion ıiěh ćeaĎonable ěime inİeĎěmeně and aće able
ěo gaěheć iněećopećabiliěĳ iĎĎĦeĎ in dailĳ ıoćk.

In a ®ćĎě conİećĎaěion ıiěh ěhe CIO, ıe ideněi®ed ĕ pećĎonĎ ıiěhin ěhe IM diİiĎion, ıho
aće ćeĎponĎible foć ěaĎkĎ of ěhe IM and ěhećefoće aće ćeleİaně aĎ iněećİieıeeĎ. Non of ěhe
iněećİieıeeĎ aće ćelaěed ěo one of ěhe aĦěhoćĎ of ěhiĎ aćěicle. IněećİieıĎ of Ďeİećal ćoleĎ
alloı a compćehenĎiİe İieı of ěhe IMĄĎ ěaĎkĎ, eněiěĳ ěĳpeĎ and ěoolĎ. The ćoleĎ inclĦde ěhe
CIO, Ďeİećal depaćěmeně managećĎ, a pćojecě manageć and aĎĎiĎěaněĎ aĎ Ďhoın in Table 1.
We condĦcěed one iněećİieı peć pećĎon, aĎĎociaěed ıiěh one Ďingle ćole and ĦĎed ěhe Ďame
iněećİieı-gĦide foć all iněećİieıĎ. Fiİe iněećİieıĎ ıeće face ěo face ıiěhin a foĦć ıeekĎ
ěime-fćame and ěıo haİe been held bĳ phone.

Iněećİieıee PoĎiěionėRole Tĳpe
PećĎon 1 CIO face ěo face
PećĎon Ĥ Pćojecě Manageć ė IT Sěćaěegĳ face ěo face
PećĎon ğ AĎĎiĎěaně IM face ěo face
PećĎon 4 Applicaěion Manageć face ěo face
PećĎon 5 Sećİice Manageć IM face ěo face
PećĎon Ė SĳĎěem Manageć IM phone
PećĎon ĕ AĎĎiĎěaně IM phone

Tab. 1: IněećİieıeeĎ in hoĎpiěal X

The qĦeĎěionĎ pćeĎeněed in Table Ĥ ıeće ĦĎed ıiěhin ěhe iněećİieı. The ěable alĎo ĎhoıĎ
ěhe ćelaěionĎ of ěhe qĦeĎěionĎ ěo ěhe objecěiİeĎ and ěhe enİiĎioned ćeĎĦlěĎ.

AppoiněmeněĎ foć iněećİieıĎ haİe been ĎchedĦled Ĥ-4 ıeekĎ in adİance. DĦćing ěhe iněeć-
İieı, one iněećİieıeć ıaĎ pćeĎeně ıiěh ěhe iněećİieıee and Ħp ěo ěıo addiěional pećĎonĎ
ćecoćded ěhe anĎıećĎ. AlĎo, ěhe iněećİieıeć ıeće ěaking noěeĎ ěo ıćiěe a pćoěocol. The
iněećİieıĎ had a maĲimĦm dĦćaěion of 1.5 hoĦćĎ.

ğ.ğ PhaĎe ğ: PćoceĎĎing and Modeling

Immediaěelĳ afěeć ěhe iněećİieı, ěhe pćoěocolĎ of ěhe minĦěe ěakeć(Ď) haİe been combined
ıiěh ěhe iněećİieıećĄĎ pćoěocol iněo one. The oběained infoćmaěion ćegaćding ěaĎkĎ haĎ been
ěćanĎfeććed and aĎĎembled iněo ěhe ěaĎk deĎcćipěion (Ďee FigĦće 1). ThiĎ ěaĎk deĎcćipěion
iĎ ěhe baĎiĎ foć ěhe ğLGMĤ modeling ěhaě cćeaěeĎ ěhe elemeněĎ ěaĎk and eněiěĳ ěĳpe on
ěhe fĦncěional laĳeć. TaĎkĎ and eněiěĳ ěĳpeĎ ěhaě ıeće foĦnd ěo be ideněical foć boěh ěhe
hoĎpiěal and ěhe ćefećence model haİe been impoćěed fćom ěhe ćefećence model iněo ěhe
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Goal QĦeĎěion Meěćic
O1 Which ěaĎkĎ aće ıiěhin ĳoĦć ćeĎponĎibiliěĳ? LiĎě of ěaĎkĎ

Who elĎe iĎ in chaćge of ěhiĎ ěaĎk? LiĎě of coněacě pećĎonĎ
Aće ěheće anĳ moće coněacě pećĎonĎ aİailable foć
fĦćěheć qĦeĎěionĎ?

LiĎě of coněacě pećĎonĎ

O1, Oğ Which inpĦě and oĦěpĦě infoćmaěion iĎ pćoceĎĎed? LiĎě of eněiěĳ ěĳpeĎ
Which iněećfaceĎ aće ĦĎed and baĎed on ıhaě com-
mĦnicaěion?

LiĎě of iněećfaceĎ

O1, OĤ Who iĎ in chaćge of ěhiĎ pćoceĎĎ? LiĎě of ćeĎponĎible pećĎonĎ
O1, OĤ Whaě ITIL-PćoceĎĎeĎ aće implemeněed in ĳoĦć diİi-

Ďion?
LiĎě of ěaĎkĎ, LiĎě of ITIL ěaĎkĎ

O1, OĤ Which applicaěion ĎĳĎěemĎ aće ĦĎed ěo ĎĦppoćě each
ěaĎk?

LiĎě of ěoolĎ

O1, OĤ Aće ěheće anĳ fĦćěheć applicaěion ĎĳĎěemĎ ěhaě aće
ćelaěed ěo ITIL?

LiĎě of ěoolĎ

Tab. Ĥ: QĦeĎěionĎ in ěhe iněećİieı

hoĎpiěalĎ ğLGMĤ model. TheĎe elemeněĎ aće maćked aĎ gćeen and haİe an ideněical ID
and deĎcćipěion, accoćding ěo ěhe elemeněĎ of ěhe ćefećence model. The ĎĳĎěem analĳĎiĎ
ćeĎĦlěĎ in a hoĎpiěal Ďpeci®c ğLGMĤ model of infoćmaěion managemeně.

ğ.4 PhaĎe 4: Veći®caěion

The condenĎed pćoěocol haĎ been Ďeně bĳ e-mail ěo ěhe iněećİieıee ıiěh ěhe ćeqĦeĎě ěo ćead
ěhe ěeĲě and ideněifĳ anĳ miĎmaěcheĎ oć miĎĦndećĎěandingĎ. The pćoěocol did, hoıeİeć,
noě coněain ěhe ěaĎk-deĎcćipěion and ěhe ğLGMĤ Model. Iněećİieıee PećĎon 1 ćeĎponded
a PDF-Ďcan ıiěh Ďome ğĻ commeněĎ ıćiěěen feedback. A PDF ıiěh Ė inĎećěed commeněĎ
ıaĎ ćeĎponded bĳ Iněećİieıee PećĎon ğ. A PDF ıiěh 1Ĥ inĎećěed commeněĎ ıaĎ ćeĎponded
bĳ Iněećİieıee PećĎon ĕ. Theić feedback haĎ been iněegćaěed iněo a neı İećĎion of ěhe
pćoěocol and inclĦded iněo ěhe modeling. Iněećİieıee PećĎon 4 ćeĎponded bĳ e-mail, ěhaě
ěhe coněeně iĎ alćighě and ěopicĎ a ćepćeĎeněed coććecělĳ. No oěheć feedback oć commeněĎ
ıeće ćeěćieİed.

Once all ěaĎkĎ, eněiěĳ ěĳpeĎ and ěoolĎ aće Ħpdaěed in ěhe ğLGMĤ model, iě ıill be pćeĎeněed
ěo all iněećİieıeeĎ foć fĦćěheć conĎolidaěion.

4 ReĎĦlěĎ

We haİe ideněi®ed 1ğ ěop-leİel ěaĎkĎ and Ĥ4 ěaĎkĎ alěogeěheć ěhaě aće ĎĦppoćěed bĳ 4ĕ
diffećeně ěoolĎ. The ěaĎkĎ can be hiećaćchical. Foć inĎěance, ěhe ěaĎk change managemeně
conĎiĎě of Ďeİećal ĎĦb ěaĎkĎ. Foć ćeaĎonĎ of claćiěĳ, ıe name ěop-leİel ěaĎkĎ aĎ pćoceĎĎeĎ
ěhaě conĎiĎě of Ďeİećal ěaĎkĎ. An oİećİieı of ěhe ěop-leİel ěaĎkĎ iĎ Ďhoın in FigĦće Ė. We
aĎĎociaěed each ěop-leİel ěaĎk ıiěh one leİel of ěhe IM.
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Fig. Ė: The ideněi®ed ěaĎkĎ aĎĎociaěed ıiěh Ďěćaěegic, ěacěical and opećaěional IM

Wiěhin ěhe Ďěćaěegic IM, ıe ideněi®ed ěhe ěop-leİel ěaĎk Ďěćaěegic IM planing. The ěacěic
IM compćiĎeĎ ěhe ěop-leİel ěaĎkĎ pćojecě managemeně, knoıledge managemeně, coněćacě
managemeně and pećĎonal managemeně. The opećaěional IM compćiĎeĎ ěhe ěop-leİel ěaĎkĎ
ĎĳĎěem managemeně, applicaěion managemeně, Ďećİice managemeně, change managemeně,
Ďećİice aĎĎeě and con®gĦćaěion managemeně, incideně managemeně, coĎě managemeně and
ĎĦpplieć managemeně.

The eİalĦaěion of ěhe analĳĎiĎ iĎ Ďěill ongoing. AĎ a ®ćĎě pćeİieı, ıe ıaně ěo Ďhoı ěhe
ćeĎĦlěĎ on ěhe pćoceĎĎ change managemeně.

4.1 Change Managemeně PćoceĎĎ

FigĦće ĕ ĎhoıĎ ěhe ğLGMĤ pećĎpecěiİe of ěhe modeled change managemeně pćoceĎĎ in
hoĎpiěal X. The model ćepćeĎeněĎ ěhe aĎ-iĎ Ďěaěe of ěhe change managemeně pćoceĎĎ foĦnd
in hoĎpiěal X. The change managemeně pćoceĎĎ conĎiĎě of 8 ěaĎkĎ, ĦĎeĎ 4 eněiěĳ ěĳpeĎ and
Ħěiliķe ğ ěoolĎ. TaĎkĎ, ěhaě aće ideněical ěo ěhe ITIL ćefećence model can be ćecogniķed bĳ
a gćeen coloć. The coloć blĦe iĎ ěhe Ďěandaćd coloć foć eněiěĳ ěĳpeĎ.

The fĦncěional and logical ěool laĳećĎ aće eĲplained in ěhe folloıing ĎĦbĎecěionĎ. Since ěhe
haćdıaće iĎ noě of iněećeĎě, ěhe phĳĎical ěool laĳeć ıill noě be diĎcĦĎĎed.
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Fig. ĕ: The ideněi®ed change managemeně pćoceĎĎ

4.Ĥ Ideněi®ed TaĎkĎ and Eněiěĳ TĳpeĎ of Change Managemeně PćoceĎĎ

Table ğ ĎhoıĎ ěhe ideněi®ed ěaĎkĎ aĎ ıell aĎ ěhe conĎĦmed and modi®ed eněiěĳ ěĳpeĎ of
each ěaĎk. TaĎkĎ and eněiěĳ ěĳpeĎ coććeĎpond ěo FigĦće ĕ.

Wheneİeć a ĦĎeć needĎ a neı oć changed fĦncěionaliěĳ, Ďėhe cćeaěeĎ a change ćeqĦeĎě ĦĎ-
ing a ıeb baĎed foćm (T-ĻĻğ record information about change). The oĦěpĦě ěĳpe
change request iĎ cćeaěed. In caĎe ěhe change needĎ a modi®caěion, ěhe ěaĎk T-ĻĻ4
change information about change alloıĎ ediěing ěhe change request. Afěeć ěhe
change request iĎ ćeceiİed, iě iĎ checked foć iěĎ neceĎĎiěĳ in ěaĎk T-ĻĻ5 process the

change request. When foĦnd ěo be neceĎĎaćĳ a change report ıiěh ěhe commeně
aboĦě ěhe change iĎ cćeaěed. The Ďame eněiěĳ ěĳpe change report iĎ pćodĦced bĳ T-ĻĻĖ
maintenance activity, ıhich Ďpeci®eĎ genećal changeĎ dĦćing ěhe moněhlĳ mainěe-
nance. Then a meĎĎage aboĦě ěhe aĎĎeĎĎed change request iĎ Ďeně ěo ěhe ĦĎećĎ in ěaĎk
T-ĻĻ8 user notification about change. The change request foćm iĎ noı Ďaİed
foć a diİiĎion-ıide acceĎĎ in ěaĎk T-ĻĻĕ storage of change request form. If ěhe
change request iĎ accepěed in ěhe foćm of a change appraisal, ěhe change ıiěh ěhe
neceĎĎaćĳ planningĎ iĎ implemeněed ıiěhin ěhe ěaĎk T-ĻĻ9 implementation of change.

AĎ Ďoon aĎ ěhe change iĎ aİailable, iěĎ impacě can be aĎĎeĎĎed dĦćing ěhe change eval-

uation afěeć iěĎ deploĳmeně in opećaěionĎ aĎ ěhiĎ iĎ ěaĎk T-Ļ1Ļ evaluation of change.
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ID TaĎk Eněiěĳ ěĳpeĎ conĎĦmed Eněiěĳ ěĳpeĎ modi®ed
T-ĻĻğ Recoćd infoćmaěion aboĦě change change ćeqĦeĎě
T-ĻĻ4 Changing infoćmaěion aboĦě change change ćeqĦeĎě change ćeqĦeĎě
T-ĻĻ5 PćoceĎĎ ěhe change ćeqĦeĎě change ćeqĦeĎě change ćepoćě
T-ĻĻĖ Mainěenance acěiİiěĳ change ćepoćě
T-ĻĻĕ Sěoćage of change ćeqĦeĎě foćm change ćepoćě
T-ĻĻ8 UĎeć noěi®caěion aboĦě Change change ćepoćě change appćaiĎal
T-ĻĻ9 Implemeněaěion of Change change appćaiĎal change
T-Ļ1Ļ EİalĦaěion of change change

Tab. ğ: Eněiěĳ ěĳpeĎ ĦĎed ıiěhin change managemeně ěaĎk

4.ğ Ideněi®ed ToolĎ of Change Managemeně PćoceĎĎ

The ideněi®ed ěaĎkĎ of ěhe change managemeně aće ĎĦppoćěed bĳ a collaboćaěion plaěfoćm
(MicćoĎofě Shaćepoině), a ěeĲě ediěing of®ce ĎĳĎěem (MicćoĎofě Woćd) and E-Mail com-
mĦnicaěion (MicćoĎofě OĦělook). The mapping beěıeen ěaĎk and ěool iĎ ĎĦmmaćiķed in
Table 4.

Tool TaĎk
MicćoĎofě Shaćepoině Recoćd infoćmaěion aboĦě change (T-ĻĻğ), Changing infoćma-

ěion aboĦě change (T-ĻĻ4), Mainěenance acěiİiěĳ (T-ĻĻĖ), Sěoć-
age of change ćeqĦeĎě foćm (T-ĻĻĕ)

MicćoĎofě Woćd PćoceĎĎ ěhe change ćeqĦeĎě (T-ĻĻ5)
MicćoĎofě OĦělook Sěoćage of change ćeqĦeĎě foćm (T-ĻĻĕ), UĎeć noěi®caěion aboĦě

change (T-ĻĻ8)

Tab. 4: ToolĎ ĎĦppoćěing ěaĎkĎ ıiěhin change managemeně pćoceĎĎ

Iě becomeĎ obİioĦĎ, ěhaě noě all of ideněi®ed ěaĎkĎ pećfoćmed ıiěhin ěhe change manage-
meně aće ĎĦppoćěed bĳ ěoolĎ. E.g. ěhe eİalĦaěion of a change iĎ noě ĎĦppoćěed bĳ a ěool. Wiěh
ćegaćd ěo ěćaceabiliěĳ, a docĦmeněaěion of ěhe change eİalĦaěion ĎhoĦld be conĎidećed.

4.4 Relaěion ěo ěhe ITIL Refećence Model

The pećfoćmed ĎĳĎěem analĳĎiĎ haĎ ideněi®ed ěhćee ěaĎkĎ ěhaě haİe a dićecě ćelaěion ěo ITIL
pćoceĎĎeĎ. The iněećİieıeeĎ aće ěhe ĎoĦćce of infoćmaěion aboĦě ěhe pćoceĎĎeĎ ćelaěionĎ
ěo ITIL, i.e. ıhich ITIL elemeněĎ aće ĦĎed in ěhe pćoceĎĎ. ObİioĦĎlĳ ěhe qĦaliěĳ of ĎĦch
ĎěaěemeněĎ dependĎ on ěhe iněećİieıeeĎĄ ITIL knoıledge. Tıo of ěhe iněećİieıed pećĎonĎ
haİe an ITIL eĲpećě cećěi®caěe, all oěhećĎ haİe an ITIL foĦndaěion cećěi®caěe.

TaĎkĎ ěhaě haİe a ćelaěion ěo ITIL ıiěhin ěhe analĳķed hoĎpiěal, aće ěhe change managemeně
pćoceĎĎ, ěhe Ďećİice aĎĎeě and con®gĦćaěion managemeně and incideně managemeně. All
oěheć ěaĎkĎ of ěhe ITIL ćefećence model aće noě implemeněed in ěhe hoĎpiěal.
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TaĎkĎ and eněiěĳ ěĳpeĎ in FigĦće ĕ, ěhaě aće ĦĎed in ěhe hoĎpiěal, bĦě aće noě aİailable in ěhe
ćefećence model, aće maćked aĎ ćed in FigĦće ĕ.

AĎ FigĦće ĕ ĎhoıĎ foć ěhe change managemeně pćoceĎĎ ěhaě ěhe ěaĎkĎ Record infor-

mation about change and Change information about Change aće ideněical ěo ěhe
ITIL ćefećence model in FigĦće 4. Ideněical eněiěĳ ěĳpeĎ aće change request, change
appraisal and ěhe change iěĎelf.

The ITIL ćefećence model in FigĦće 4 hoıeİeć doeĎ noě Ďhoı e.g. ěhe ěaĎk Implementat-
ion of change. ThiĎ ěaĎk hoıeİeć, iĎ coİećed bĳ ěhe ITIL Ďěandaćd Ďo ěhaě ěhe ćefećence
model mĦĎě be eĲěended. In pćinciple ěheće mighě be ěaĎkĎ in ěhe hoĎpiěalĎ IM, ěhaě do
noě haİe anĳ ćelaěionĎhip ěo ITIL. TheĎe ěaĎkĎ mĦĎě noě be ĎĦbjecě ěo anĳ ćefećence model
eĲěenĎion.

BaĎed on ěhiĎ modeling an aĎĎeĎĎmeně of ěhe model can be done. The ćefećence model bĳ
IĎĎleć coİećĎ ěhe ITIL İğ ĤĻĻĕ. Hoıeİeć, ěheće aće changeĎ ěo ěhe cĦććeně İećĎion ITIL
ĤĻ11. ThiĎ iĎ ĎĦbjecě foć fĦćěheć inİeĎěigaěion.

Theće aće ěıo aĎpecěĎ of model compaćabiliěĳ. FićĎě, ěhe hoĎpiěal model ěo ěhe ćefećence
model and Ďecond, ěıo oć moće hoĎpiěal modelĎ ıiěh each oěheć.

In ěhiĎ caĎe ěhe ćefećence model and ěhe hoĎpiěalĄĎ model ıeće eaĎĳ ěo compaće. In genećal
ěhe model compaćiĎon iĎ moće dif®cĦlě. Foć eĲample, if ěhe Ďame ěaĎk in ěhe ćefećence
model and hoĎpiěal model in ěheić inpĦě and oĦěpĦě ěĳpeĎ.

5 ConclĦĎion

ThiĎ papeć pćeĎeněĎ ěhe applicaěion of ěhe ĎĳĎěem analĳĎiĎ meěhod accoćding ěo Ammen-
ıećěh eě al. ěo analĳķe and aĎĎeĎĎ ěhe ěaĎkĎ, eněiěĳ ěĳpeĎ and ěoolĎ ĦĎed ıiěhin ěhe IM in a
hoĎpiěal.

The ćeĎĦlěĎ of ěhe ĎĳĎěem analĳĎiĎ aće 1) a deĎcćipěion of ideněi®ed ěaĎkĎ and eněiěĳ ěĳpeĎ
and ěoolĎ and Ĥ) a ğLGMĤ model. The model ĎhoıĎ ıhaě ěoolĎ coněćibĦěe ěo ıhich IM
ěaĎkĎ, hoı ěheĎe ěaĎkĎ ćelaěe ěo ITIL and ıhaě kind of eněiěĳ ěĳpeĎ aće ĦĎed.

AĎ one eĲample, ěhe papeć deĎcćibeĎ ěhe ěaĎk change managemeně in gćeaěeć deěail.

BaĎed on oĦć eĲpećienceĎ ěhe combinaěion of a ěaĎk-oćieněed appćoach ıiěh iněećİieıĎ aĎ
eliciěaěion meěhod and ğLGMĤ aĎ modeling ěechniqĦe iĎ helpfĦl and can ěhĦĎ alĎo be ĦĎed
bĳ oěheć oćganiķaěionĎ.

In fĦěĦće ıoćk ıe ıill ®niĎh ěhe eİalĦaěion of ěhe analĳĎiĎ and ěhen applĳ ěhe meěhodĎ
ěo oěheć hoĎpiěalĎ. Fćom ěhiĎ ıe ıill dećiİe diffećenceĎ and ĎimilaćiěieĎ in ěhe IM of ěhe
hoĎpiěalĎ and ěo ITIL. We ıill ĦĎe ěhe modelĎ ěo eİalĦaěe ěhe iněegćaěion of ěoolĎ in IM,
eĎpeciallĳ ěo ideněifĳ ěaĎkĎ of Ďěćaěegic, ěacěical and opećaěional IM ıiěh miĎĎing oć in-
appćopćiaěe ěool ĎĦppoćě. Then ıe Ďěaćě in-depěh iněećİieıĎ ěo eliciě ćeqĦićemeněĎ foć an
appćopćiaěe IT ĎĦppoćě foć ěhe CIO.
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