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IT-Service

e Als "IT-Service" bezeichnen wir die Dienstleistung,
Informations- und Kommunikationstechnik zu betreiben
und fur den Anwender verfugbar zu machen.

Beispiele:

e Betrieb einer Geschaftsanwendung (etwa SAP R/3)
e Betrieb eines VPN flr ein Filialnetz

e Anwenderschulung fur eine neue Anwendung

e Benutzerservice (Hotline)

Abgrenzung zu "IT-basierten Dienstleistungen"

e |IT als Mittel zur Erbringen von Dienstleistungen einzusetzen,
macht nicht zwangslaufig einen IT-Service aus der
Dienstleistung.

Quelle: Advicio Ingenieurbluro Tonio Grawe, 2004
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Wer sind die Dienstleister am Markt?
e Externe, etwa T-Systems, IBM Global Services, 1&1, Wipro
e Interne, also die IT-Abteilungen der Unternehmen

Wie grol3 ist das Marktvolumen?

e Abhangig von der Branche betragt das IT-Budget der
Unternehmen durchschnittlich zwischen 2% und 4% vom Umsatz

e Das Bruttosozialprodukt in Deutschland war im Jahr 2000 rund
2.064 Mrd. Euro

e 2.064 Mrd. Euro * 3% = 61,92 Mrd. Euro

Quelle: Advicio Ingenieurbliro Tonio Grawe, 2004
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2. Current market situation
and prospects in Western Europe

2003 2003  2003/02 2004/03 2005704
Value % % % %
France 49 17.1 -1.9 2.4 4.3

lable 4

Western European

IT market by country:
percentage breakdown
and growth calculated
on market values,

2003-2005, € billion

Germany 63 22.0 -1.7 1.2 3.0
Italy “ 84 27 17 41
Spain 1X 40 33 54 17
UK 64 \22.2 03 24 43
Other WE 76 263 —=i2— 24 44
Western
Europe 287 1000 -12 24 44

Note: Totals and percentages may not add up due to rounding.

Quelle: EITO 2004
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Arbeitsplatze

e Insgesamt rund 380.000 IT-Arbeitsplatze in Deutschland
(Hard- und Softwareanbieter eingeschlossen)

Beispiele einiger IT-Dientleister:

e T-Systems, externer IT-Dienstleister der DTAG
Knapp 50.000 Mitarbeiter

e Siemens Business Services, externer IT-Dienstleister
Etwa 25.000 Mitarbeiter

e Dataport, Dienstleister flur die Behorden in Hamburg &
Schleswig-Holstein (Lander und Kommunen)
1.200 Mitarbeiter

e BMW FZ, interner IT-Dienstleister der BMW Group
4.000 Mitarbeiter (weltweit)

Quelle: Advicio Ingenieurbluro Tonio Grawe, 2004
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Spezifikation der erfor- "Fulfilment”

derten Funktionalitat,
der Qualitat, Bereit-
stellungszeiten,

etc.

Definition aller Prozesse
A fur die Leistungser-

"Assurance" bringung

"Configuration" “Billing"

Insbesondere die

Stlckliste tber Kundeninteraktion

dle elngesetZten [T
Ressourcen, insbe- -
sondere Personal und "Engineering” .

Infrastruktur —

"Assessment”

Quelle: Advicio Ingenieurbluro Tonio Grawe, 2004
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Anforderungen "On-Demand"

Wettbewerb Mobile Services

Kostendruck IT-Service-

Provider

Internet

Outsourcing

Konsolidierung

Standardisierung

IT-Sicherheit

Quelle: Advicio Ingenieurbluro Tonio Grawe, 2004
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Advicio's Service Provider Maturity Model

maturity

time

Quelle: Advicio Ingenieurbluro Tonio Grawe, 2004
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Characteristic

melelll1F |nfrastructure

Ad hoc
operations of [T
infrastructure
(chaotic)

Cost centre,
lump-sum
budget, e.g. 2%
of revenue

Initial

Processes

Operations of IT
infrastructure
according to
predefined
processes

Flat-rate per
seat, politically
determined
costs per seat

Introduction of
Change and
Configuration
Management, as
well as Service
Desk (ITIL)

Users

Operations of IT
infrastructure
according to
user / customer
requirements

Flat-rate plus
bonus/malus

Introduction of
Service Level
Management
and Account
Managment

Products

Operations of IT
service products
(engineered and
standardised)

Pricing based on
actual costs of
production

Introduction of
Product
Lifecycle
Management
and Service
Engineering

Market

Operations of IT
service products
according to
market demand

Target costing

Introduction of
Strategic
Portfolio
Management
and Sourcing
Strategy

Quelle: Advicio Ingenieurbluro Tonio Grawe, 2004
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ITIL, die "Best Practises' der IT-Dienstleister seuiciche nformationssysteme

ITIL = IT Infrastructure Library

e Herausgegeben vom IT Service Management Forum

e "Best Practises" — Beschreibung der Prozesse eines IT-Service-Providers
e Seit Mitte der 1990er in Entwicklung, Ursprung in UK

Service Delivery
e Capacity Management

e Financial Management
for IT Services

Service Support

e Service Desk

e Incident Management
e Problem Management

= Availability Management - Configuration Management
- Service Level Management - Change Management und
 IT Service Continuity - Release Management
Management
e Customer Relationship
Management

Quelle: Advicio Ingenieurbluro Tonio Grawe, 2004
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Enhanced Telecommunications Operations Map

Strategy, Infrastructure, Products Operations

Customer
| |

Service
| |
Resource
| |

Supplier and Partner
| |

|
Fulfilment
Billing

Assurance

Management

Infrastructure Lifecycle
Management
|
Product Lifecycle

Operational Readiness
|

Strategy and Commitment
|

Enterprise Management

Quelle: TeleManagement Forum, 2001-2004
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B ITIL Service Delivery
[ ITIL Service Operations
[ Schwéachen von ITIL

Strategy, Infrastructure, Products Operations

Customer

Enterprise Management

Quelle: Advicio Ingenieurbluro Tonio Grawe, 2004
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Zukunftig muss der PI7C geschlossen werden seriebiche nformationssysteme

"Fulfilment"

N

"Assurance"
Zukunftspotenzial:
Aus Projekten -
"Configuration" Produkte entwickeln "Billing"

Bisher:
Projektgeschaft

Problematik:
Wesentlich h6here
Komplexitat als bei
Telcos
"Assessment”

"Engineering"

Produktlebenszyklus

Quelle: Advicio Ingenieurbluro Tonio Grawe, 2004
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Dekomposition

e Zerlegung komplexer Services in ihre
Komponenten; Granularitat erhéhen

e Ressourcen zuordnen (Infrastruktur, Personal)

Standardisierung
» Klassifizierung der Service-Komponenten
e Standardisierung ahnlicher Komponenten

Taxonomie
e Einfuhrung einer generischen Taxonomie
e Anwendung einer allgemeingultigen Semantik

Wissensreprasentation

e Abbildung der Servicekomponenten und
-produkte in einem Modell

Service Innovation Methodology

B2B Automation

e Integration und Automatisierung von
Wertschopfungsnetzen

Quelle: Advicio Ingenieurbluro Tonio Grawe, 2004
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Komp@smon elnes Workspace -Services

Beispiel
Workspace
Service Product
Q
I |
Desktop Office User
Computer Communications Support
I ! |
Harq ware Network Email Telephone B Hotline
Equipment
Software 4? 4? 4? -
. B Training
Licenses AN Extensi
. 1 1 SMTP xtension
Installation & Access Number Intranet
Customisation FAQ
B DHCP B POP3 - Voice Mail
. VPN D IvAP Directory
Service

Quelle: Advicio Ingenieurbluro Tonio Grawe, 2004
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Welte Fe I nfO rmatlonelj Betriebliche Informationssysteme

Literaturverzeichnis
e advicio.de/industry/publications/

Webseiten zum Thema
e advicio.de

e www.servcase.de

e www.itsmf.com

e www.tmforum.org

Tonio Grawe 24.06.2008 17



