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Allgegenwartige Fragestellung nach einem "ROIl von ITSM”

Markt sucht nach einem einheitlichen und fundierten Modell der
Wirtschaftlichkeitsbetrachtung vor und bei Implementierung von ITSM

itSMF

IT Service Management For:

Deutschland e.V.

TVIT (Total Value of IT)



Das 6.
Element

8. Jahreskongress 2008
ITSM als Treiber der IT-Industrialisierung

IT Service Management Forum®
Deutschland e.V.

Unsere Arbeitshypothese

Die Implementierung von standardisierten
Prozessen entsprechend Best Practice
Modellen schafft einen qualitativen und
guantitativen Nutzen fur die IT und fur das
Unternehmen. Der Nutzen kann
prognostiziert und gemessen werden.

TVIT (Total Value of IT)
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slement Der TVIT-Prozess

Scope TVIT N

g Vorstellung und ) — —
o Abstimmung der Die qualitative und quantitative Analyse
(Q\| Methodik und des liefert detaillierte MaRnahmenplane und
7] Projektrahmens. TCO Details zur zielorientierten
% Optimierung der IT Organisation.
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N Pra Workshop "é'::'::::::ﬁr Business IT Service H&al:ia"gl; :‘
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Durch Aufzeigen der fiir die IT Organisation

spezifischen Chancen von IT Service
Management wird der Nutzen und Mehrwert

argumentierbar dargestellt.

ITSM als Treiber der IT-Industrialisierung

itSMF

IT Service Management Forum®

Deutschland e.V.

TVIT (Total Value of IT)
4



Das 6.

Flement Vergleich der Leistungsinhalte

- PreWorkshop Analyse Projekt
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8 c__c Darstellung und Anpassung Scope . . .
N = AMALYSE
N % Ist-Kiostenabschatzung (Summet) .
N 2 |st-Kosten Analyse it TCO Kontenrahrmen .
9 — + Interview Leitfaden (FLICO0
SN e Bestimmung Prozessreife {ndikatiy) .
g B Bestimmung Prozessreife detailliert pro Prozess -
% © Endbenutzerumfrage (indirekie Kosten .
Q) ArLm q L ] L
L o kormplexitatshestimmung {qualitativ) (qualitafiv+ quantitativ)
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s und Prozessreife
) SIMULATION
= —_ . .
Simulation Prozesse § figle und TCO mpact n:aréh;;:-jp Irnanig_*-;ter:ile.l’ (TCO Details)
Analyse gualitativer Aspekte Zielszenario .

Definition von Mafinahmen und
Lrmsetrungsplanung

itSMF

IT Service Management Forum®

Deutschland e.V.

TVIT (Total Value of IT)
5



Das 6.
Element

8. Jahreskongress 2008
ITSM als Treiber der IT-Industrialisierung

itSMF

IT Service Management Forum®

Projektaktivitaten im Detall
Beispiel Chancen-Workshop

INITIALISIERUNG und
ANALYSE VERGLEICH SIMULATION

Aktivitdten

m Pre-Wiarkshop, Angebot und
Beauftraguna, Kick-off

® [dentifikation und Abgrenzung der
relevanten [T Bereiche

m Erfassung von |st-Situation
- Gesamtkosten bz,
kostenkennzahlen
- Komplexitatsparameter
- implementierte Prozessreife

B Dokumentation, Konsaolidiemang und
Yalidierung der Daten durch
Consuliing Partner

m Ubemittiung an Gartner
Ergebnisse

m Auswahl einer adaguaten
Yergleichsgruppe 1st-Situation (Peer
Eroup)

m Yergleich von Kenndaten (Kosten,
FProzessreife) mit Industrie-
Durchschnitt bzw. Peer Group

m Auswahl von Yerngleichsonppe fir
Sirmulation

m Aufhereitung der Vemleichsdaten in
standardizierter Fonm

m Vorhereitung Chancen Workshop mit
Darstellung madglicher Licken
hezdglich Prozessreife und
Produktivitat

® Durchfihrung Chancen Worshop

m [efinition und Simulation won
Fielszenarien

m [dentifikation und Prognose von
FPotenzialen durch Prozess-
Standardisierung
- Kosteneinsparungen
- Gy alitatsverhessermng

m uantifizierte Erfassung der Ist-
Situation

m Peerergleich Ist-Situation
m Yergleichsgruppe fiel-Szenano

m |dentifizierte Chancen

Deutschland e.V.
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EDIaeSm%nt MethOdlk
Prozesse im Gartner Reifegradmodell
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Methodik
Messung der Prozessreife

Ein offizielles Reifegradmodell fur [TIL bzw. ITSM Frozesse existiert nicht.
Im Markt haben sich aus verschiedenen Richtungen unterschiedliche Modelle entwickelt,

Das Gartner Keifegradmodell basiert auf denweit verbreiteten Standards CMM-1 bz
15015504

CMM-I Process Maturity _
ISO 15504 {SPICE) ] Optimised C?"t'"““_UEW
improving
4 Managed Quantitatively controlled
3 Defined Well-defined

2 |Repeatable Planned & tracked

1 Initial Informally

Deutschland e.V.
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Indirekte
Kosten

Downtime

ind User
perations

Methodik — Gartner TCO Modell
Grundlage fur das Kostenbenchmarking

Kostenkategorien im Gartner TCO Modell
Direkte
Kosten

Hardware !

Costs Software

Bdmin. S5taff

Nole: Ple Sk & rol Peprezn@Eiee - Cakgon e @Eion oy

Operations

Total Cost of Ownership (TCO)
= KnnzeEt der umfassenden

Betrachtung von Kosten, die
durch den Einsatz von IT
entstehen — in der IT
Organisation und in den
Fachbereichen

Entwickelt von Gartner Analyst
Bill Kirwvin in den 1980er Jahren

Stellt im Rahmen des Gartner
Kosten Benchmarking einen
standardisierten Kontenrahmen
bereit, der eine
Kostenerfassung und Vergleich
zwischen verschiedenen
Umgebungen erlaubt

Deutschland e.V.
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Methodik

Hypothese Zusammenhang Kosten -
Prozessreife

Hypothese

Der Zusammenhang Zwischen
Gesamtkosten der [T und des _
Feifegrades der IT Prozesse folgt einer
|-farmigen kurve mit einem Minimum
bei Frozessreife "good enough”
(schwarze Kurve)

standardisierung kann inshesondere
bei initial unkoordinierter und
unstrukiurierter Vorgehensweise hohe
Kosteneinsparungen erreichen. Be
Zunehmender Standardisierung nimmt
der kosteneffekt jedoch zunehmend ab
(grine Kurve)

Ein héherer Standardisierungsgrad der
Frozesse resultiert auch in hoheren
Kosten fur die Definition, Fflege und

| Iberwachung der Prozesse. Dieser
Kostenanstieg nimmt mit
zunehmendem Standardisierungsgrad
ZU (rote Kurve)

Kosten

£ Y
Kostenreduktion
durch
Rationalisierung
osten von

Standardisierung und
Prozessmanagement

Keine »good ~world's

Prozesse enough® hest®

Zunehmende Standardisierung
der IT Prozesse

Deutschland e.V.
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Das 6. Beispielergebnisse

Element - - - -
Kriterien fur die Auswahl der Peer-
= Group (Chancen-WS)
S
Q
g el Profil Kunde Kriterien fiir Peer Group
G
8 % = |ndustrie; Finanzdienstleister = Finanzdienstleister / Banken
% = = Fegion: Europa = Fegion: Europa
0] : (Deutschland, Frankreich, Miederlande,
L = [Grdfse
g) 5 b.550 End i )
— - o, naanwenoaer
O = ) '
Rl - 14 Standorte, davon Anzahl Endanwender: 800 bis 7000
B W 1 groder (Zentrale, =1000 MA) = Benchmark Datenbank 1. Guartal 2007
T, 4 mittlere (=100 MA)
S |°:J 32 kleine (bis 100 MA)
i @ = Komplexitatsgrad Kennzahlen Peer Group
oo s - Organisation: hoch {grofie Anzahl klginer = 13 Benchmark-Studien in Feer Group
2 bis mittllerer tan dorte) - mittl. Anzahl Clients: 3465
= - Hardware: mittel (einheitliche Client _
Umgebung, 2 strategische Server = mittl. Anzahl Server: 133
Flattformen Mainframe und Sun Salaris) « mittl. Persanal IT Operations: 74 MA

- Software: mittel (einheitliche
Geschaftzanwendung, jedoch spezielle

itSMF Arbeitsplatze Finanzanalyst)

IT Service Management Forum®
Deutschland e.V.

TVIT (Total Value of IT)
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Beispielergebnisse

ITSM-EinfuUhrung: Kosteneinsparungen
durch Verbesserung der Prozessreife

pro dahr 27% dber dem Mittelwert der
entzprechenden Peer Group

fiel-Analyse: Eine Peer Group mit
FProzessreife 3-4 zeigt zur Peer Group der
lst-Analyse ca. 20% niedrigere _
Betriebskosten. Im ‘x_f“ertgle_lch zur heutigen
situation XY L enspricht dies sogar ca.
40% niedrigeren Kosten

o

c

=

Q
SR
8 = Ansatz
N = » |st-Analyse: Yergleich von XY Z mit Peer
0 B (Sroup it
" T - gleicher Industrie, verdleichbare Komplexitat
E $ - ahnliches Prozessreife-Miveau 2-3)
o E . Eiel-ﬂmal:[rse: Darstellung einer Peer
C Sraup mi
_sg % - gleicher Industrie, vergleichhare Komplexitat
) = - Prozessreife-Miveau wie von XYL als Jel
()] 8 gesetst (3-4)
c © Ergebnisse
© = . Ist-Analjlrjae:_}WE hegt mit 3.326 € 1T
— % Gesamtbetrebskosten pro Arbeitsplatz
o0 ©

=

0))]

=

IT Betriebskosten pro IT Arbeitsplatz pro Jahr [EUR]
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BoeEn Dl b berer
MSM P rozess bk

— —
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ITSM Prozessreife

Deutschland e.V.
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Beispielergebnisse
Ergebnisse Chancen-WS: IST-Analyse

Ergebnisse Ist-Analyse

= Heutige Prozessreife liegt bei 2,4, d.h. einzelne ITSM
Prozesse sind dokumentiert und werden gelebt, es liegt

ledoch keine umfassende Implementierung eines
rozessmodells fUr den IT Betrieb vor

* Vergleichbare Unternehmen mit ahnlicher Prozessreife
haben im Durchschnitt 27% niedrigere IT
Gesamtbetriebskosten je IT Arbeitsplatz

Chance 1:

= Durch ldentifikation der Kostentreiber ist in der heutigen
Situation ein Produktivitatspotential von X € in der IT
vorhanden

13
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Beispielergebnisse
Ergebnisse Chancen-WS: Ziel-Analyse

Ergebnis Ziel-Analyse

= XYZ strebt eine Prozessreife von 3-4 an. Dies entspricht einer End-
2u-End Implementierung der Kernprozesse des |T Service
Managements sowie einer integrierten Unterstitzung durch
entsprechende Tools

= Vergleichbare Unternehmen mit einer Prozessreife von 3-4 haben im
Durchschnitt 25% niedrigere |IT Arbeitsplatzkosten im Vergleich zu
Unternehmen mit niedrigerer Prozessreife und 40% niedrigere Kosten
als XYZ heute

Chance 2:

= Durch Einfiihrung eines IT Service Managements wird ein Potenzial
von min. 25% Kostenreduktion erwartet. Durch die Hebung der
Produktivitdtspotenziale (Chance 1) wird das Gesamtpotenzial auf
40% Reduktion der IT Betriebskosten geschétzt

14
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Elsment Beispielergebnisse
Ergebnisse Chancen-WS: Ausblick

= Durch eine detaillierte Kostenanalyse sollten heute
vorhandene Kostentreiber und das Potenzial méglicher
Kostensenkungen evaluiert werden.

* Im Rahmen der Umsetzungsplanung des IT Service
Managements sollte ein Business Case erstellt werden,
der die geplanten Gesamtaufwande den prognostizierten
Einsparungen gegenuberstellt

* Die Vorgehenswelse aus dem Chancen-VWorkshop sollte
far eine regelmaldige Erfolgsmessung wahrend und nach
der ITSM Umsetzung verwendet werden

8. Jahreskongress 2008
ITSM als Treiber der IT-Industrialisierung

IT Service Management Forum®
Deutschland e.V.
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