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Kurziibersicht

IT Service Management: Prioritaten fir eine
ungewisse Wirtschaft erneut festlegen.

Auf welche Weise wirkt sich die gegenwartige Umgebung der 6konomischen
Ungewissheit und des Abschwungs auf IT-Investitionen aus? Zur Kléarung dieser Frage
fihrte IBM unter Geschéaftsfiihrern und IT-Experten eine globale Umfrage durch, die
die IT-Investitionen ihrer Unternehmen betreuen. Dabei wurden die Auswirkungen der
jungsten wirtschaftlichen Ereignisse auf inre Plane untersucht. Aus den Ergebnissen
wird ersichtlich, dass die aktuellen wirtschaftlichen Gegebenheiten eine Umgestaltung
der Unternehmensprioritdten vorantreiben, die ihrerseits neue IT-Prioritdten festlegen.
Ebenso ergab die Studie, dass Organisationen ihre IT-Programme und -Projekte neu
priorisieren, um in der neuen Okonomie zu (iberleben und zu prosperieren — und
hierflr nutzen sie die bewahrten Methoden des Service-Managements.

GréBere Wertschopfung aus IT-Investitionen

Die im Dezember 2008 und im Januar 2009 durchgefthr-
ten verdeckten Befragungen von [T-Investoren in weltweit
421 Organisationen beleuchteten die Auswirkungen der
gegenwartigen dkonomischen Krise auf Organisationen.

61 Prozent gaben an, dass 6konomische Ungewissheit bei
der Festlegung von Investitionsprioritéten in der IT der
Hauptfaktor ist.

Obgleich das aktuelle 6konomische Klima die
Unternehmensbudgets erheblich beeinflusst, gaben

85 Prozent dieser IT-Entscheidungstrager an, dass ihre
Budgets relativ gleich bleiben. Lediglich 10 Prozent
meldeten einschneidende Budgetkirzungen von 2008 bis
2009 an, wahrend weitere 5 Prozent eine bedeutende
Budgeterhdhung ankindigten. Bei IBM ist man

davon Uberzeugt, dass sich darin eine grundséatzliche
Entwicklung der Rolle der IT weg von einem einfachen
Kostenpunkt hin zu einem Motor von entscheidenden
Unternehmensprozessen spiegelt. Organisationen
verstehen IT nicht mehr nur als Gebrauchsgegenstand,
der Technologiesysteme zur Verfigung stellt,

sondern als einen Dienstanbieter fur [T-gestUtzte
Unternehmensprozesse. Da die Effizienz und Wirksamkeit
jedes anderen Unternehmensbereichs auf IT-Services
basiert, werden [T-Investitionen fortgesetzt, andere
Budgets dagegen erfahren eine Kirzung.

Im Grunde lautet die Botschaft von Unternehmen an die IT:

Wir brauchen dich flr unseren Erfolg — gerade angesichts
der bevorstehenden Personalklirzungen. Obwohl sich
also unsere Organisation als Ganzes gezwungen sieht,
Kosten zu senken, leisten wir uns ein relativ tUppiges
[T-Budget, da wir von der IT Vlerbesserungen der

Qualitat und der Zuverlédssigkeit von IT-Services

erwarten, die wiederum Verbesserungen in der restlichen
Organisation nach sich ziehen sollten. Fuir unsere wichtig-
sten Unternehmensprozesse erhoffen wir uns seltenere
Dienstunterbrechungen. Tritt eine Unterbrechung dann
doch auf, bendtigen wir eine schnellere Lésung des
Problems.

Erneute Priorisierung fiir den Erfolg

Um diesen Erwartungen gerecht zu werden, nehmen die
meisten IT-Organisationen eine erneute Priorisierung der
Investitionen ihrer finanzierten Programme und Projekte
vor. ClOs (Chief Information Officers), IT-Leiter, CFOs (Chief
Finance Officers) und sonstige Geschaftsflhrer, die IT-
Investitionen betreuen, nehmen einen geschéftsbasierten
Ansatz ein — im Gegensatz zu einem Ansatz basierend auf
Systemtechnologie. Almé&hlich entwickeln Sie ein
Verstandnis fur die Prioritdten des Unternehmen.

Nachdem CIOs herausgefunden haben, welche
Unternehmensaktivitdten in besonderem MaBe von der
verbesserten Qualitdt und Zuverlassigkeit von [T-Services
in ihren Organisationen abhangen, mussen sie diese



Aktivitaten den [T-Services zuordnen, die sie unterstltzen,
aktivieren oder automatisieren. An dieser Stelle beginnen
sie ihre [T-Projektinvestitionen neu zu priorisieren. Bei
vorliegenden Budgetengpéssen stehen obligatorische
Bereiche wie Sicherheit und Compliance normalerweise

an erster Stelle. Darauf folgt das intelligentere Management
von [T-Services und -Systemen und anschlieBend
intelligentere Ansatze fur Technologie, einschlieBlich
Konsolidierungs-, Virtualisierungs- und
Konvergenzprojekte.

Intelligenteres Management fiir eine ungewisse
Okonomie

Intelligenteres Infrastrukturmanagement ist gleichbedeu-
tend mit Service-Management. Organisationen nutzen

die bewahrten Methoden des Service-Managements, um
die Qualitat von entscheidenden IT-Services zu verbessern
und die Kosten von [T-basierten Unternehmensaktivitaten
zu reduzieren. Auf diese Weise sollen aus den bereits vor-
handenen Funktionen und Ressourcen groBere Werte

geschopft werden.

Die Ergebnisse der IBM-Studie weisen auf entscheidende
Empfehlungen, aus denen die meisten Organisationen

heute profitieren kdnnen:

* Verbesserung der Qualitdt und Zuverléssigkeit von
[T-Services, die die Produktivitdt von Mitarbeitern

ermdglichen

¢ Priorisierung intelligenterer Methoden zum Erreichen die-
ses Ziels, einschlieBlich Technologiekonsolidierung

 Andern Sie den Fokus von Technologie und optimierten
Teilsystemen zur Optimierung der [T-gestUtzten
Unternehmensaktivitat.

Vor dem Hintergrund der aktuell ungewissen

Wirtschaft dreht es sich nicht mehr um die Optimierung
von Technologie oder Prozessteilsystemen. Es

dreht sich um die Verbesserung von [T-gestUtzten
Unternehmensaktivitdten Uber intelligenteres Management
und verbessertere Messmethoden, die ihren Fokus auf IT-

Servicequalitédt und Geschéftsergebnisse richten.

Weitere Informationen

Weitere Informationen und Ressourcen zum Service-
Management finden Sie unter CIO: Service-Management-
Website:

ibm.com/services/de/cio/optimise
Weitere Informationen zu Tools und Support, mit deren
Hilfe Sie die Funktion des CIO stérken, erhalten Sie vom

Center for CIO Leadership:

www.cioleadershipcenter.com


http://www.ibm.com/services/uk/cio/optimize
http://www.cioleadershipcenter.com
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Weisen diese beunruhigenden Schlagzeilen auf eine ,neue Normalitat“ mit neuen
Gewinnern und Verlieren, die aus der gegenwartigen Wirtschaftskrise hervorge-
hen? Sollte dem so sein, stellt sich die CIOs die Herausforderung darin, heute
durch diese Krise zu steuern, um gleichzeitig eine Grundlage fur den Erfolg von
morgen zu schaffen. Wie gehen sie da vor? Zur Klarung dieser Frage interviewte
IBM GeschaftsfUhrer und IT-Experten, die die [T-Investitionen ihrer Unternehmen
betreuen. Dabei wurden sie nach ihren Planen angesichts der jingsten wirtschaft-
lichen Ereignisse befragt. Aus den Ergebnissen wird ersichtlich, dass die aktuellen
wirtschaftlichen Gegebenheiten eine Umgestaltung der Unternehmensprioritaten
vorantreiben, die ihrerseits neue IT-Prioritaten festlegen. Um in dieser ungewissen
Wirtschaft zu Uberleben und zu florieren, priorisieren Organisationen ihre IT-
Programme und -Projekte neu — auBerdem nutzen sie hierflr die bewéahrten

Methoden fUr das Service-Management

Tatsache ist, dass sich zahlreiche Organisationen mit kostenaufwendigen und
starren Infrastrukturen abmthen, die sie daran hindern, auf sich wandelnde

und unberechenbare Geschaftsbedingungen zu reagieren. Der Schllssel zu einer
dynamischen Infrastruktur liegt in intelligenteren Ansétzen zu Technologie und
einem smarteren Management. Fiir die CIOs, mit denen wir uns in der Umfrage
unterhalten haben, stellt das Service-Management ein intelligenteres
Infrastrukturmanagement dar.
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GréBere Wertschépfung aus IT-Investitionen

Zwischen Dezember 2008 und  Zwischen Dezember 2008 und Januar 2009 fuhrte IBM 421 verdeckte
Januar 2009 befragte  Befragungen von IT-Entscheidungstragern weltweit durch, um die Auswirkungen

IBM die IT-Experten von 2y peleuchten, die die gegenwértige dkonomische Ungewissheit auf

421 Unternehmen weltweit,  organisationen hat.
um zu untersuchen, auf
welche Weise der wirtschaftli-
che Niedergang sich auf ihre
IT-Entscheidungen auswirkte.

IBM-Studie: Service-Management in einer ungewissen Wirtschaft'

e 421 IT-Organisationen groBer Unternehmen in fiinf groBen Landern:

die USA, Deutschland, Japan, Frankreich und China

Repréasentatives Beispiel aus 20 Branchen

Drei Hauptrollen:

— Chief Information Officers (ClOs) — 25 Prozent

— IT-Direktoren — 34 Prozent

— Chief Finance Officers (CFOs) und andere IT-Investitionsentscheidungstrager — 41 P

Hohe Verantwortungsstufe fir IT-Investitionsentscheidungen:

— Primére Entscheidungsverantwortung — 55 Prozent

— Teil des Entscheidungen treffenden Kernteams — 36 Prozent

— Kenntnisse uber Entscheidungsprozesse und getroffene
Entscheidungen — neun Prozent
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Wie der nachfolgenden Grafik zu entnehmen ist, gaben 61 Prozent der IT-
Entscheidungstrager 6konomische Ungewissheit als den Hauptfaktor bei der
Beeinflussung von [T-Investitionsprioritaten an.

Probleme, die sich auf Unternehmensstrategie und -plane auswirken

Okonomische Ungewissheit
Kundenédnderungen
Bestimmungsanforderungen
Konsolidierung/Reorganisierung
Niedriglohnkonkurrenz
Fusionen/Erwerbungen

Mangel an Arbeitskréften
Einflihrung neuer Technologien
Neue Kundenoptionen
Anderungen der Zulieferkette

Mangelhafte Kreditverfligharkeit

0% 20% 40% 60%

Quelle: IBM Market Insights, Service-Management in einer ungewissen Wirtschaft, Januar 2009.
Abbildung 1

Heute z&hlt konomische Ungewissheit zu den fihrenden externen Einfilissen auf Strategien und Pléne
eines Unternehmens.

Eines der Uberraschenden Ergebnisse dieser Studie besteht darin, dass
ungeachtet der betrachtlichen Auswirkungen der gegenwartigen dkonomischen
Ungewissheit auf die Unternenmensbudgets 85 Prozent der [T-Investoren anga-
ben, dass ihre Budgets relativ konstant bleiben. Lediglich 10 Prozent meldeten
einschneidende Budgetkirzungen von 2008 bis 2009 an, wahrend weitere

5 Prozent eine bedeutende Budgeterhdhung ankindigten. Bei IBM ist man davon
Uberzeugt, dass sich darin eine grundsétzliche Entwicklung der Rolle der IT weg
von einem einfachen Kostenpunkt hin zu einem Motor von entscheidenden
Unternehmensprozessen spiegelt. Organisationen verstehen IT nicht mehr nur als
Gebrauchsgegenstand, der Technologiesysteme zur Verfligung stellt, sondern als
einen Dienstanbieter fur [T-gestltzte Unternehmensprozesse. Da die Effizienz und
Wirksamkeit jedes anderen Unternehmensbereichs auf IT-Services basiert, setzen
Unternehmen [T-Investitionen fort, wahrend sie andere Budgets dagegen kurzen.
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: .. . Angesichts der Herausforderung, auch mit knapperer Arbeitkraft und geringeren
Die Unternehmen klirzen die 9 9 PP gering

Ausgaben in vielen Bereichen, o . . ) o o
bewahren aber ihre IT-Budgets Organisationen ihre Erwartungen an die IT, hohere Produktivitét der Arbeitskrafte

Budgets in anderen Unternehmensbereichen zu Uberleben, richten zahlreiche

auf dem jeweils aktuellen zu ermdglichen, um aus den vorhandenen Fahigkeiten und Ressourcen groBere
Niveau, wodurch sie anerken- Werte zu schdpfen. Als Folge davon setzen Organisationen eine héhere Prioritat
nen, dass IT-Ausgaben die auf die Qualitdt und Zuverléssigkeit von IT-Services, die die Produktivitét der
Produktivitat der Mitarbeiter  Unternehmensmitarbeiter steigern. Wahrend also die IT-Budgets relativ
und die Unternehmenseffizienz  gleichbleiben, priorisieren sie ihre Investitionen in verschiedene Programme und
fordern, die zukunftiges  Projekte neu, um den Wandel der Unternehmensprioritaten wiederzuspiegeln.
Wachstums ankurbeln.  purch die verstarkte Abhandigkeit von der IT gewinnt auch die Rolle des
-Fachbereichsleiters (LOB) und CFOs bei Entscheidungen zu IT-Investitionen
neues Gewicht.

Gesamtes IT-Budget 2009 im Vergleich zu 2008

Bedeutende Erhéhung

Bedeutende Reduzierung

Relativ (ippig

Quelle: IBM Market Insights, Service-Management in einer ungewissen Wirtschaft, Januar 2009.
Abbildung 2
Laut der Studienergebnisse unterhalten 85 Prozent der IT-Entscheidungstréger relativ Uppige Budgets im
Zeitraum von 2008 und 2009, wéhrend finf Prozent mit héheren und 10 Prozent mit geringeren Budgets
rechnen.
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IT-Experten stellt sich die
Herausforderung dahin
gehend, dass sie ihren

Organisationen ermdglichen
mussen, mehr Wert aus beste-
henden Funktionen

und Ressourcen zu schépfen
und intelligentere
Arbeitsmethoden zu
entwickeln.

Durch die erneute Priorisierung
von Investitionen in finanzierte
Programme und Projekte, neh-
men CIOs, IT-Geschéaftsflhrer,
CFOs und andere IT-
Entscheidungstrager einen
unternehmensbasierten
Ansatz ein, anstatt einen

auf Technologiesystemen
basierenden.

Im Grunde lautet die Botschaft von Unternehmen an die IT:

Wir brauchen dich ftir unseren Erfolg — gerade angesichts der bevorstehenden
Personalktrzungen. Obwohl sich also unsere Organisation als Ganzes gezwungen
sieht, Kosten zu senken, leisten wir uns ein relativ Jppiges IT-Budget, da wir von
der IT Verbesserungen der Qualitat und der Zuverldssigkeit von IT-Services erwar-
ten. Fur unsere wichtigsten Unternehmensprozesse erhoffen wir uns seltenere
Dienstunterbrechungen. Tritt eine Unterbrechung dann doch auf, bendtigen wir
eine schnellere Lésung des Problems. Genauer gesagt, erwarten wir von der IT,
Probleme zu beheben, bevor Benutzer mit diesen konfrontiert werden, da
Ausfallzeiten zu groBen Produktivitdtsengpéssen fuhren, die wir uns nicht mehr lei-
sten kénnen.

Die Herausforderung fUr die IT besteht folglich darin, es der Organisation zu
ermdglichen, aus bestehenden Funktionen und Ressourcen mehr Wert zu schdp-
fen. Intelligentere Verfahren zum Erreichen dieses Ziels sind oberste Prioritéat.
Neue Kapitalausgaben stellen andererseits keine wirkliche Prioritat dar, sofern sie
keinen innovativen Ansatz zu Infrastruktur bieten, indem bspw. Server- oder
Speicherressourcen virtualisiert werden.

Erneute Priorisierung ftir den Erfolg

Da die Budgets konstant bleiben und die Unternehmensprioritaten im

Wandel begriffen sind, priorisieren die meisten IT-Organisationen ihre
finanzierten Programme und Projekte neu. CIOs, IT-Leiter, CFOs und sonstige
Geschéftsfuhrer, die [T-Investitionen betreuen, nehmen einen geschaftsbasierten
Ansatz ein — im Gegensatz zu einem Ansatz basierend auf Systemtechnologie.
Die Planung von [T-Investitionen beginnt mit einem Verstandnis fur
Unternehmensprioritaten, die die Beantwortung der folgenden Hauptfragen
beinhaltet:

e Welche kritischen Unternehmensprozesse in der Organisation basieren auf
der Qualitat und Zuverlassigkeit von IT-Services?

e Welches der [T-Services benétigt die umfrangreichsten Verbesserungen?

e Welche der bewahrten Methoden des Service-Managements werden

bendtigt, um die erforderlichen Ergebnisse zu erzielen?
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Unternehmensziele liberpriifen

Wie der nachfolgenden Grafik zu entnehmen ist, gaben die meisten befragten
Organisationen Unternehmenseffizienz, Mitarbeiterproduktivitat und
Informationszugriff als die obersten Ziele an, die die [T-Prioritaten beeinflussen.
Dies sind eher Unternehmenprobleme als IT-Probleme; sie beziehen sich alle auf

die Wirksamkeit und Kosteneffizienz der Organisation als Ganzes.

Auswirkung von Unternehmenszielen auf IT-Programme und Projektprioritéten

Effizienz verbessern und Kosten von Unternehmensaktivitaten reduzieren 75%
Produktivitdt der Mitarbeiter beschleunigen 76% 9%
Zugriff auf und Nutzung von Kundeninformationen verbessern 72% 12%
Kapitalkosten reduzieren 39%
Verkaufe verbessern 68% 6%
Kundentreue stérken 63% 9%
Liquiditatslage verbessern pLY)
Management aller Unternehmensanlagen verbessern 52% 14%
An Konsolidierungen, Entlassungen und Umstrukturierungen anpassen 47%
Unternehmensmodell &ndern 43% 20%
Kombination aus Produkten und Diensten dndern 50% 10%
Risiken der Zulieferkette verwalten 39% 10%
Anpassung an ein konservatives Kundenkreditumfeld 30% 18%
Anpassung an ein konservatives Zulieferkreditumfeld 31% 11%
.0% 20"’/0 40"’/0 60"% 80:’/0 1 000/'0

B Fortgesetzte, erweiterte oder neu eingefiihrte Projekte
W Abgebrochene oder verschobene Projekte

Quelle: IBM Market Insights, Service-Management in einer ungewissen Wirtschaft, Januar 2009.
Abbildung 3
Organisationen richten ihren Fokus auf die Effizienz der Mitarbeiter und auf die Kostensenkund. Eines der
wichtigsten Verfahren hierf(ir ist eine Verbesserung des Informationszugriffs.
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Organisationen

mussen kritische
Unternehmensfunktionsen
identifizieren, die auf hochwer-
tigen und zuverlassigen
IT-Diensten basieren, die

auf Unternehmensflexibilitat
unterstitzen.

Nachdem sie herausgefunden
haben, welche
Unternehmensaktivitdten in
besonderem MaBe von der ver-
besserten Qualitat und
Zuverldssigkeit von IT-Services
abhangen, missen IT-
Entscheidungstrager diese
Aktivitdten den IT-Services
zuordnen, die sie unterstlitzen,
aktivieren oder automatisieren.

Durch die IT unterstiitzte kritische Unternehmensprozesse einstufen
Nachdem Unternehmensprioritdten identifiziert wurden, missen ClOs und andere
[T-Entscheidungstrager festlegen, welche entscheidenden Unternehmensprozesse
sich in ihren Organisationen auf IT-Services stltzen. Entscheidungstréager gaben in
der Studie an, dass sich die Unternehmensfunktionen, die am stérksten von der
Qualitat und Zuverlassigkeit von IT-Services abhangen, auf kritische Funktionen
und hochgradig regulierte Funktionen, wie bspw. Finanzprozesse und die
Personalverwaltung beziehen. Potentiell hervorstechende Funktionen in
Verbindung mit Kundenbeziehungen und Informationszugriff hdngen gleichzeitig

zunehmend von der Qualitat und Zuverlassigkeit von [T-Services ab.

Lasst die Qualitat der [T-Services, die diese Funktionen unterstlitzen nach, sinkt
auch die Produktivitdt von Mitarbeitern oder sie sind nicht imstande, ihre Arbeit
auszufuhren. Die Verbesserung der Qualitét und Zuverlassigkei dieser kritischen
[T-Services zieht demnach die Flexibilitat der Organisation in einer Umgebung
nach, die sich durch weniger verfigbare Ressourcen, aber durch eine groBere
Nachfrage nach Wert kennzeichnet. Organisationen, die keine ausfuhrliche
Planung der Ausrichtung der IT auf das Unternehmen vornehmen, sollten gerade
die Planung ihres [T-Service-Managements mit einer klaren Vorstellung davon
angehen, welcher ihrer IT-Services zur Produktivitat der Mitarbeiter am stérksten
beitragt.

Kritische Unternehmensaktivitdten zu IT-Services zuordnen

Nachdem sie herausgefunden haben, welche Unternehmensaktivitaten in beson-
derem MaBe von der verbesserten Qualitét und Zuverlassigkeit von IT-Diensten
abhangen, mussen [T-Entscheidungstrager diese Aktivitdten den IT-Diensten
zuordnen, die sie unterstltzen, aktivieren oder automatisieren. Doch weist sich
dies bisweilen als schwieriges Unterfangen aus. Ein Hersteller identifizierte

bspw. eine kurze Liste von Aktivitaten der obersten Prioritat, die verbesserte
Qualitat und Zuverldssigkeit von [T-Services erforderten: die webbasierte
Kundenschnittstelle; Finanzprozesssysteme flir Kreditanwendungen, Darlehens-
und Versicherungsangebote; Lohnnebenkostenberichtverarbeitung und der
priméare Herstellungsbetrieb. Als das Unternehmen versuchte, diese Aktivitaten,
jenen IT-Services zuzuordnen, von denen sie abhangen, erhielt es einige
interessante Ergebnisse. Wahrend die Leiter der Maschinenhallen glaubten, sie
verwendeten funf [T-Services, bewies eine mithilfe eines IBM-Softwaretools durch-
geflhrte Analyse, dass sie tatsachlich 27 einsetzten. Das warf folgende Fragen
auf: Sind all diese [T-Services erforderlich? Bietet sich eine intelligentere Methode,

um diese mit dem Ziel der Qualitatsverbesserung von Services zu entwerfen?

10
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IT-Projektprioritdten neu festlegen

An dieser Stelle kdnnen ClOs und andere [T-Entscheidungstrager damit
beginnen, ihre IT-Projektinvestitionen neu zu priorisieren. Bei Budgetengpéssen
beginnt die Planung stets mit der Identifizierung unverzichtbarer Bereiche. Wie
den Studienergebnissen in der folgenden Grafik zu entnehmen ist, stehen
Elemente wie Sicherheit und Compliance an erster Stelle, da sie in der heutigen
Umgebung einfach nicht als Option gelten kénnen. Darauf folgt das intelligentere
Management von [T-Services und -Systemen und anschlieBend intelligentere
Ansétze flr Technologie, einschlieBlich Konsolidierungs-, Virtualisierungs- und

Netzwerkkonvergenzprojekte.

Auswirkungen des dkonomischen/unternehmerischen Umfeld auf IT-Projekte- und -Programme

Sicherheit 74% 15% 11%
Compliance 67% 14% 19%
IT-Systemmanagement 65% 26% 9%
Service-Management 64% 19% 17%
Serverbereitstellung/Konsolidierung 64% 21% 9%
Netzwerkkonvergenz/sonstige Netzwerkénderungen 59% 19%
Virtualisierung 58% 23%
Speicherbereitstellung/Konsolidierung 55% 17%
Desktop 55% 16%
Mobilitét, intelligente oder verbundene Geréte 55% 23%
Verwaltung der Unternehmensleistung 54% 14% 32%
Rechenzentrenfunktionen 50% 23%
Energieeffizienz oder ,griine IT” 41%
Service-bezogene Architektur/Middleware 26% 22% 51%
.0% 20'% 40:’/0 60:’/0 80:% 1 00'%
[l Fortgesetzte, erweiterte oder [ Abgebrochene oder B Keine IT-Programme
neu eingefiihrte Projekte verschobene Projekte oder -Projekte

Quelle: IBM Market Insights, Service-Management in einer ungewissen Wirtschaft, Januar 2009.
Abbildung 4
Auf Sicherheit und Compliance folgt ein intelligenteres IT-Management als wichtige CIO-Prioritat.

11
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Nachdem sie die wichtigsten
IT-Prioritaten identifiziert
haben, kédnnen Organisationen
die bewahrten Methoden des
Service-Managements nutzen,
um ein intelligenteres
Infrastruktur-Management
anzukurbeln, das verbesserten
Informationszugriff, gréBere
Produktivitdt und gesteigerten
Unternehmenswert unterstiitzt.

Das Service-Management
liefert den Schllssel zum
Verwalten einer dynamischen
Infrastruktur, die sich durch
verbesserte Dienstqualitat,
geringere Kosten und redu-
zZierte Risiken kennzeichnet.

Da alle Projektarten ein bestimmtes Maf3 an Aufmerksamkeit bendtigen, empfiehlt
es sich die erneute Priorisierung zu beginnen, indem wir bestimmen, in welchen
Bereichen man sich einen gewissen Aufschub leisten kann. Wenn wir am unteren
Ende einer Projektliste starten und ankreuzen, was als optional gilt, kénnen CIOs
leichter eine engere Auswahl der tatsdchlich notwendigen Aufgaben treffen. Diese
Art der Entscheidungsflexibilitat erfordert klare Entscheidungsbefugnisse und
Verantwortungsketten, damit Verbesserungen in Sachen [T-Governance ebenfalls

zu einer groBeren Prioritét werden, als sie das in der Vergangenheit waren.

Sind kritische Unternehmensprozesse betroffen, suchen CIOs intelligentere Wege:

e Qualitat und Zuverlassigkeit der betroffenen IT-Services verbessern
e Kosten senken und Effizienz der T-gestltzten Unternehmensaktivitét
verbessern.

Intelligenteres Infrastrukturmanagement ist gleichbedeutend mit Service-
Management. Organisationen nutzen die bewahrten Methoden des Service-
Managements, um die Qualitat von IT-Services zu verbessern und die Kosten von
[T-basierten Unternehmensaktivitdten zu reduzieren. Auf diese Weise sollen aus
den bereits vorhandenen Funktionen und Ressourcen gréBere Werte geschopft
werden. Zu den Geschéftsfaktoren zahlen:

e Die Qualitdt und Zuverlassigkeit von [T-Services, die leichteren Zugriff auf
Informationen zur Verfligung stellen

e Hohere Produktivitdt der Mitarbeiter und eine Kostenreduktion der
[T-gestlitzten Unternehmensaktivitat

e Die Fahigkeit, aus betehenden Funktionen und Ressourcen groBeren Wert zu

schopfen.

Das Service-Management ist der Schllissel zum Verwalten einer dynamischen
Infrastruktur. Durch die Integration von Service-Management mit anderen
Aspekten einer dynamischen Infrastuktur, wie z. B. Konsolidierung,
Virtualisierung, Energieeffizienz, Anlagenverwaltung, Informationsinfrastuktur,
Unternehmensflexibilitat und Sicherheit, kdnnen ClOs Servicequalitat verbessern,
Geschéftskosten reduzieren und Risiken verwalten.
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Fast 50 Prozent der befragten
Teilnehmer gaben an, das
jungste IT-Projekte messbaren
IT-Wert produziert haben.
Diese Statistik gibt zwar
Verbesserungen bei der
Fahigkeit wieder, Wert zu
messen. Dennoch bleibt fir
eine Weiterentwicklung noch
viel Spielraum.

Die IBM-Studie zeigte, dass
Organisationen viele Kriterien
verfolgen und dabei den
Schwerpunkt auf jene legen,
die sich auf Quality-
of-Service-Funktionen, Kosten,
Produktivitdt und Resultate
beziehen.

Den Wert von IT-Projekten messen

Laut Studienergebnissen hat nahezu die Halfte der aktuellen Service-
Managementprojekte messbaren Wert erzeugt. Im Verhéltnis zum Ausgangspunkt
der Branche vor funf Jahren stellt das einen bedeutenden Fortschritt dar. Die
Fahigkeit Wert zu messen, spiegelt die Fortschritte des Service-Managements bei
der Darstellung von Wert dar. Da jedoch mehr als die Halfte der Projekte ein
ungeldstes Problem beim Messen und Demonstrieren von Wert an den Tag auf-
weisen, haben wir offensichtlich noch einen langen Weg vor uns.

Zusammenbruch von Service-Management-Projekten

Keine Ahnung

Messung kann nicht

durchgefihrt werden
Erzeugter

46% messbarer Wert

Wert wurde
nicht erzeugt

Zu friher Zeitpunkt
zum Messen von Wert

Quelle: IBM Market Insights, Service-Management in einer ungewissen Wirtschaft, Januar 2009.
Abbildung 5
Die Tatsache, dass 46 Prozent der IT-Projekte messbaren Wert erzeugt haben, gibt die Fortschritte wie-
der, die im Laufe der vergangenen Jahre im Bereich Service-Management erzielt wurden.

Wie nehmen [T-Organisationen Messungen heute vor? Anhand der
Studienergebnisse lasst sich nachweisen, dass [T-Organisationen zahlreiche
Kriterien verfolgen. Die Herausforderung besteht nicht darin, lediglich aussage-
kréftige Informationen zu erfassen, sondern auch in dem BemUhen, diese in
verwertbare, rollenspezifische Formate einzugeben, die am Unternehmen ausge-
richtete Entscheidungsprozesse durch die gesamte [T-Organisation ermdglichen.
Wie der Grafik auf der folgenden Seite zu entnehmen ist, wird der Schwerpunkt
zunehmend auf QoS-Funktionen-, Kosten-, Produktivitats und Ergebniskriterien

gesetzt. Insgesamt priorisieren [T-Dienstleiter Kriterien mit Bezug auf Folgendes:

¢ QoS-Funktionen und Ausfallreduzierung
e Kosten

e Unternehmensfunktionen und -prozesse
e Produktivitat.
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Da ,ausgeflihrt wird, was gemessen wird," erwarten die erfolgreichste
Weiterentwicklung der IT flr diese Bereiche.

Anderungen an den Kriterien von Service-Management

Gesteigerte Nutzung

Kosten
Produktivitat
Key-Goal-Indikatoren/Ergebniskriterien

QoS-Funktionen, Zuverlassigkeit

Hauptleistungsindikatoren (KPI, Key
Performance Indicators)

Prozesskriterien

Unternehmensbenutzerproduktivitat

0% 20% 40% 60% 80% 100%
% der gesteigerten Nutzung

Gesamtnutzung

QoS-Funktionen und Ausfallreduzierung
Kosten

Unternehmensfunktionen und -prozesse
Produktivitat

IT-Dienst

Prozess

KPI

0% 20% 40% 60% 80% 100%
% der Gesamtnutzung

Quelle: IBM Market Insights, Service-Management in einer ungewissen Wirtschaft, Januar 2009.
Abbildung 6
IT-Experten sttitzen sich heute auf QoS- und Kostemessungen, wahrend sie gleichzeitig vermehrt
Produktivitéts- und Ergebniskriterien nutzen. Aus welchen Griinden? Diese Experten messen und
bewerten IT wie ein Unternehmen, damit sie sie wie ein Unternehmen auch managen kénnen.
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Wenn Qualitat und

Kosten zu den wichtigsten
Geschéftsfaktoren zahlen,
legen Unternehmens den
Schwerpunkt auf Projekte in
Bezug auf den Servicelevel
Vorfallmanagement; Service-
Management-Governance;
Anlagenéanderungs-
management;
Rechnungswesen- und
Leistungsmanagement.

Die Studie ergab, dass die
Zeitrdume zwar stark variierten,
aber bestimmte Projekttypen
messbaren Wert in Bezug auf
die Verbesserung auf IT-
Qualitat und Zuverldssigkeit
oder die Erweiterung von
Effizienz und Kostensenkung
erzeugte.

Nachfolgend finden Sie die Projekttypen, die eingeleitet werden, wenn Qualitat

und Kosten zu den wichtigsten Unternehmensfaktoren zahlen.

Ziel

Qualitat oder
Zuverlassigkeit
von [T-Services

verbessern

Ansatz

® \erbesserung des
Prozessentwurfs durch
externe Anbieter

® Softwareimplementierung durch

externe Anbieter

Prioritétsprojekte

Service-Stufe und
Verfligbarkeitsmanagement
Vorfallsverwaltung und
Uberwachung

Verwaltung von Vorfall, Problem
und Service-Desk

Verwaltung von Service-Strategie,
-Portfolio, Katalog

und Dienstanforderung
Governance des

Service-Managements

Kosten reduzieren

oder kontrollieren

® Internes
Prozessentwurfsprojekt
® Softwareimplementierung

durch externe Anbieter

Verwaltung der Anlagen und
Konfiguration/Anderung
Ausgleichsbuchung und Rechenwesen
Leistungs- und

Kapazitdtsmanagement

Wie lange kann es dauern, um messbaren Wert zu erzeugen? Der Studie ist zu

entnehmen, dass die unterschiedlichen Projekttypen unterschiedliche Zeitrdume

erfordern. Einige Projekte sind kurzfristig angelegt, andere wiederum adressieren

langfristige, systemische Probleme, dennoch erzeugten alle Projekte, die in der

Tabelle auf der nachsten Seite gezeigt werden, Wert. Diese Projekte richteten

ihren Fokus primér auf die Verbesserung der Qualitat und Zuverlassigkeit von [T-

Service sowie auf die Verbesserung von Effizienz und Kostenkontrolle.
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Ziel Ansatz Prioritatsprojekte
Qualitat oder ® \erbesserung des ® Service-Stufe und
Zuverlassigkeit Prozessentwurfs durch Verfligbarkeitsmanagement
von IT-Services externe Anbieter ® Vorfallsverwaltung und
verbessern ® Softwareimplementierung durch Uberwachung

externe Anbieter ® \erwaltung von Vorfall, Problem

und Service-Desk

® \erwaltung von Service-Strategie,
-Portfolio, Katalog
und Dienstanforderung

® Governance des

Service-Managements

Kosten reduzieren ® |nternes ® Verwaltung der Anlagen und
oder kontrollieren Prozessentwurfsprojekt Konfiguration/Anderung
® Softwareimplementierung ® Ausgleichsbuchung und Rechenwesen
durch externe Anbieter ® | eistungs- und
Kapazitdtsmanagement

Die kurzfristigen Projekte richten ihren Fokus verstérkt auf Kostenkontrolle;
umfassen interne Bemuhungen fUr Prozesskonzepte und férdern Verbesserungen
an Betriebsprozessen, wie bspw. Uberwachung oder Ereignis, Vorfall, Problem-
und Service-Desk-Management. Erfolgreiche langfristige Projekte im Bereich
Service-Management richten sich verstarkt QoS-Funktionen, umfassen auch aber
auch einen starken Fokus auf die Prozessverbesserung. ClOs investieren in kurz-
fristige Projekte zur Kostenkontrolle sowie in langfristige Verbesserungen der
Service-Qualitat.

Finanzielle Férderung erhalten

Die befragten  Laut der befragten IT-Entscheidungstréger zdhlen die folgenden Faktoren zu den
IT-Entscheidungstrager Haupthindernissen beim Erzielen eines Projektwerts:
identifizierten ungentigende
Finanzierung und mangelndes . yngenugende Finanzierung
Personal als Haupthindernisse
fir den Projektwert.

¢ Ungentgendes Personal
Organisatorische oder kulturellel Probleme
¢ UngenlUgende Qualifikationen oder Erfahrung
e Mangel an interner Erfahrungen und Lektionen aus vergleichbaren Projekten
e Schwierigkeiten in Bezug auf die Zuverlassigkeit, Skalierbarkeit und
Architektur von Infrastruktur.
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Die zum Adressieren von Haupthindernissen, ndmlich ungentgende Finanzierung,
geeigneteste Methode besteht darin, Verbesserungen in den Bereichen vorzu-
schlagen, die Sponsoren am hochsten bewerten. Hierflr ist ein Wechsel von einer
Systemausrichtung zu einer Serviceausrichtung erforderlich. Investitionen in neue
Technologien oder sogar interne IT-Prozesse sollten sich direkt auf Geschéftsziele
beziehen. Der SchlUssel liegt darin, die Unternehmensaktivitdten, die eine
Verbesserung bendtigen und auf hochwertigen und zuverlassigen [T-Service, zu

beginnen.

Die Wirtschaft verandert sich infolge des immer rascheren Wandels und deren
Auswirkungen auf Organisationen. In Reaktion darauf richten die meisten erfolg-
reichen IT-Experten ihren Fokus deutlicher darauf, die IT als Unternehmen zu
verwalten, im Gegensatz zu einer Reihe von Technologiesysteme. Die von diesen

[T-Experten erwartete ROI ist messbarer Unternehmenswert.

Fur diese Aufgabe mussen IT-  Im Folgenden werden die von den IT-Experten eingestuften Methoden aufgefihrt,
Experten veranschaulichen,  mit deren Hilfe Sie die Projektfinanzierung erméglicht haben:
wie sich Investitionen in neue
Technologien oder [T-Prozesse [T-Projekte an Unternehmenziele ausrichten — 67 Prozent
auf Unternehmensziele
beziehen.

e ROl und Unternehmenswert demonstrieren — 59 Prozent
Kostenreduzierung demonstrieren — 52 Prozent

e Interessenvertretern und Endbenutzern die Bedeutung eines Projekts
vermitteln — 44 Prozent

e Andere Projekte neu priorisieren — 24 Prozent

¢ Governance mit Unternehmenseinheiten und IT herstellen — 19 Prozent

e  Sonstige — Ein Prozent.
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Studienteilnehmer

haben Finanzprozesse,
Personalwesen,
Informationszugriff

und Kundenbeziehungen als
die Unternehmensfunktionen
eingestuft, die eine
Verbesserung der
IT-Dienstqualitat und
-Zuverlassigkeit am starksten
bendtigen.

Die Kommunikation mit
Stakeholdern, ausfihrliche
Plane und Geschéaftsszenarien
stehen ebenfalls an der Spitze
der Liste der Erfolgsfaktoren
eines Projekts.

Wie zu sehen ist, haben 67 Prozent der Teilnehmer angegeben, dass ,|IT-Projekte
mit Unternehmensprioritdten auszurichten* die wirksamste Methode ist, um
Fordermittel zu erhalten. Worin bestehen die Unternehmensprioritdten? Die mei-
sten Organisationen aus der Studie fUhrten Finanzprozesse, Personalwesen,
Informationszugriff und Kundenbeziehungen als die Unternehmensfunktionen auf,
die eine Verbesserung der IT-Dienstqualitat und -Zuverlassigkeit am starksten
bendtigen. Ein Service-Katalogprojekt kann als Ausgangspunkt dienen, solange
dieser als erstes die [T-Services identifiziert, die flir das Unternehmen im gegen-
wartigen Moment am wichtigsten sind. Es ist wichtig, den Fokus auf eine

engere Wahl von kritischen Unternehmenskomponenten zu richten, die sich

auf [T-Services und entsprechende Dienstanforderungen richten. Ein unterneh-
mensgestUtzter Ansatz fur [T-Dienstdefinitionen kann ein Start flr einen
unternehmensgestUtzten Ansatz im Bereich Service-Management sein.

In der Studie wurden IT-Entscheidungstrager auBerdem darum gebeten, die wich-
tigsten fur einen Projekterfolg aufzufUhren. Keineswegs Uberraschend steht die
Kommunikation mit Interessenvertretern an oberster Stelle der Liste:

e Kommunikation mit Interessenvertretern
Ausfuhrliche Projektplane

e Zusammenarbeit und technische Integration

e  Eingeflhrte Rollen zum Ausfuhren eines Projekts

e Ausflhrliche Geschaftsszenarien

¢ Qualifikations- und Personalplanung

e Auswahl geeigneter Softwaretools

e Bewertung aktueller Prozesse und Tools

e Kulturellen Wandel erméglichen

e  Projektberechtigung auf hdchster Ebene entwickeln

e Ein Pilotprojekt leiten.

Im Verlauf eines Projekts ist es wichtig, in Begriffen zu kommunizieren, die
Interessenvertretern verstandlich sind. [T-Experten lernen verstarkt den Umgang
mit Begriffen aus der Geschéftswert als den Einsatz von technologischem Jargon.
Wie bereits erwahnt, bewegen sich die IT-Entscheidungsprozesse hin zu den
Fachbereichen, da Organisationen unternehmensgestutzte Ansétze fir [T-
Investitionen bendtigen, die Unternehmensresultate hervorbringen. AuBerdem hat
sich der CFO in der gegenwartigen 6konomischen Umgebung zu einem wichtigen
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Vorausschauende IT-Experten,
einschlieBlich CFOs, begreifen,
dass Zusammenarbeit,
Integration und Governance
ausschlaggebend sind, um
Uber IT-Investitionen
Unternehmenswert zu
schopfen.

Die Nachricht, dass die mei-
sten Organisationen ihre
IT-Budgets angesichts der
ungewissen Wirtschaft
beibehalten, spiegelt einen
unternehmensgesttzten
Ansatz wieder, der sich auf die
Optimierung von IT-gestitzten
Unternehmenprozessen richtet,
die Effizienz und Erfolg der
Organisation ingesamt ankur-
beln kénnen.

[T-Entscheidungstréger entwickelt. In der Vergangenheit haben wir vom
Service-Management im Sinne von Personen, Prozessen, Technologie und
Innovation gesprochen. Parallel zur Entwicklung werden Zusammenarbeit,
Integration und Governance zunehmend als entscheidende Erfolgsfaktoren aner-
kannt, die zum Erzeugen von Unternehmenswert in [T-Services unerlasslich sind.

Schlussfolgerung

Die neue Entwicklung, dass die meisten Organisationen ihre aktuellen IT-Budgets
angesichts der Wirtschaftsrezession beibehalten — anstatt sie wie in der
Vergangenheit zu reduzieren — spiegelt die Tatsache wieder, dass ClOs dazu
gezwungen sind, hochwertige und zuverlassigere IT-Services bereitzustellen, um
die IT-gestutzten Unternehmensprozesse zu optimieren, die flr den Erfolg der
Organisation entscheidend sind. Diese IBM-Studie gab an, dass IT-Experten als

Folge dieser Prioritat in Folgendes investieren:

e  Erforderliche Bereiche wie Sicherheit und Compliance

e Intelligenteres Management, wie die besten Methoden des
Systemmanagements

* Intelligentere Ansétze zur Technologie, wie bspw. Konsolidierung,
Virtualisierung und Konvergenz.

Durch den unternehmensgestitzten Ansatz flr die Planung von Service-
Management wird die Verbesserung der Qualitat und Zuverlassigkeit von
[T-Services hervorgehoben, die die Effektivitat der Gbrigen 95 Prozent der

Organisation betonen kénnen.
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Die Studienergebnisse weisen auf entscheidende Empfehlungen, aus denen die

meisten Organisationen heute profitieren kdnnen:

e Verbesserung der Qualitdt und Zuverlassigkeit von IT-Services, die die
Produktivitat von Mitarbeitern ermdglichen

¢ Intelligentere Methoden flr diese Aufgaben priorisieren: Service-Management
und Technologiekonsolidierung

¢ Messungen neu bearbeiten und Berichte zur Hervorhebung von QoS-,
Ergebniskriterien, Kosten und Unternehmenswerten

¢ Den Fokus von Technologie und optimierten Teilsystemen zur Optimierung
der IT-gestutzten Unternehmensaktivitat &ndern

e  Setzen Sie einige Investitionen fUr taktische kurzfristige Erfolge ein, arbeiten
Sie aber mithilfe von langfristigen Initiativen auch an der Beseitigung von
Hindernissen fur die Service-Qualitat.

Global betrachtet, optimieren Organisationen [T-gestitzte
Unternehmensprozesse. Vor dem Hintergrund der aktuell ungewissen Wirtschaft
dreht es sich nicht mehr um die Optimierung von Technologie oder
Prozessteilsystemen. Es dreht sich um die Verbesserung von [T-gestutzten
Unternehmensaktivitdten Uber intelligenteres Management und verbessertere
Messmethoden, die ihren Fokus auf [T-Servicequalitat und Geschéaftsergebnisse

richten.

Weitere Informationen
Weitere Informationen und Ressourcen zum Service-Management finden Sie

unter CIO: Service-Management-Website:
ibm.com/services/de/cio/optimise

Weitere Informationen zu Tools und Support, mit deren Hilfe Sie die Funktion des
CIO starken, erhalten Sie vom Center for CIO Leadership:

www.cioleadershipcenter.com
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