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EinfUhrung

Das Unternehmen ZYX (nachfolgend ZYX) wurde 1974 in Deutschland gegriindet und
liefert kundenspezifische Bankschalter-Terminals (BST) sowie ein unter dem Namen BNK
bekanntes Paket mit Anwendungsservices fiir die BST. Das Schalterpersonal in den Banken nutzt
die Terminals und die Anwendung, um die Kunden der Bank zu bedienen. Die Funktionalitat
umfasst:

e Die Bezahlung von Rechnungen am Schalter

e Kontoabhebungen

e Uberpriifung des Kontostands der Kunden

ZYX hat seit seiner Griindung 1974 weitere dhnliche Unternehmen erworben und ist dadurch
gewachsen. Inzwischen liefert das Unternehmen Terminals, Anwendungen und Support Services an
mehr als 30 Finanzinstitutionen in ganz Europa.

ZYX hat den Support von BNK vor drei Jahren an den externen Service Provider BANK$CO
ausgelagert.

ZYX operiert in einem hart umkampften Markt. Das Unternehmen verzeichnet einen
Geschaftsriickgang, denn die Produkte der Wettbewerber sind gilinstiger in der Anschaffung und
laufen auf normalen PCs. Dem Unternehmen ist klar, dass die Kosten fiir seinen IT-Betrieb zu hoch
sind.

Unternehmensstrategie

Die Unternehmensstrategie von ZYX umfasst folgende Ziele:
Aktuelles Business

e Auftragsgemale Lieferungen sicherstellen
e Kiinftig kein Geschaft mehr an Wettbewerber verlieren
e Indie Fort- und Weiterbildung aller ZYX-Mitarbeiter investieren

Risikominderung

e Personalkosten kontrollieren
e Betriebskosten reduzieren
e Abhangigkeiten von Altsystemen und alten Providern im Bereich IT abbauen

Zukunftsfahigkeit

e Veranderungsbereitschaft
e Expansion in die Region Asien-Pazifik
e Expansion in weitere Lander, falls sich entsprechende Mdglichkeiten bieten
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Unternehmensstruktur

Nachfolgende Abbildung zeigt die Unternehmensstruktur von ZYX.

ZYX Holdings (ZYXH)
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ZYX ZYX ZYX United ZYX
Australia Germany Kingdom Services
(ZYXA) (ZYXG) (ZYXUK) (ZYXS)
ZYX Data
(ZYXD)

ZYX Holdings (ZYXH) ist die Zentrale mit Sitz in Berlin, Deutschland und 50 Mitarbeitern.
ZYXH ist zustandig fr:

Unternehmensstrategie

Weltweite Investitionen

Beschaffung

Governance hinsichtlich der Vertrage

Finanzberichterstattung hinsichtlich der Leistung der ZYX-Gruppe

Der Vorstand von ZYXH sitzt in Berlin und setzt sich aus folgenden Mitgliedern zusammen:

e Chief Executive Officer (CEQ)

e Chief Information Officer (CIO)

e Chief Financial Officer (CFO)

e Vertriebsvorstand

e Produktvorstand

ZYXH verfiigt tiber folgende Zentralbereiche, die ihre Services fiir alle Unternehmen der ZYX-Gruppe

erbringen:

e Finanzwesen: Fahigkeiten in den Bereichen Investitionen, Prognosen und Rechnungswesen

e Beschaffung: Erfahrung auf dem Gebiet der GroRbeschaffung

e Governance hinsichtlich der Vertrage: Erfahrung in der Governance von Vertrdgen mit hohem
Auftragswert

e Corporate Governance: Uberpriifung aller ZYX-Unternehmen beziiglich der Einhaltung der
Unternehmensrichtlinien

e Recht: Unterstiitzung bei Beschaffung und Governance hinsichtlich der Vertrage

ZYXH hat keine eigenen IT-Mitarbeiter. Der gesamte Support im Bereich IT erfolgt durch ZYXS.

ZYX Services (ZYXS) mit Sitz in Amsterdam, Niederlande, ging vor fiinf Jahren aus dem

Unternehmen ZYXG hervor. ZYXS beschéftigt 95 Mitarbeiter und ist fiir folgende Bereiche

Zustandig:

e IT- und Desktop-Support fiir ZYXH und ZYXG

e Supportleistungen fiir viele Altanwendungen

e Entwicklung und Support von neuen Anwendungen

e Service Management, einschliellich eines Service Desks, fiir ZYXH, ZYXG, ZYXS und Corporate
Services fiir ZYXH

e Management der auftragsgeméRen Bereitstellung von Services durch BANKSCO
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e Management der auftragsgemalen Bereitstellung nachfolgender Corporate Services durch
eine kleine Zahl von Service Providern (siehe Abschnitt liber Services und Provider):
o E-Mail bereitgestellt von MAIL$CO
o Wide Area Networks (WAN) und Internetzugang bereitgestellt von NET$CO
o Lohnabrechnung bereitgestellt von PAY$CO
e Beratung aller Unternehmen der ZYX-Gruppe zu den Themen IT-Strategie und IT-Architektur

ZYXS wird von seiner IT-Direktorin geleitet. Diese war friiher als Senior Service Managerin in einem
kleinen Unternehmen angestellt, das im Bereich Service Integration tatig ist. Sie berichtet an den
ZYXH CFO und wird von einem Fihrungsteam unterstiitzt. Jedes Mitglied dieses Fiihrungsteams
steht einem eigenen Team vor. Die Mitglieder in diesem Fiihrungsteam sind:

Leiter Service Management & Service Desk

e Manager Entwicklung & Architektur

e Manager Betrieb & Support

e Leitender Projektmanager

Das Biirogebaude von ZYXS ist fast an der Grenze seiner Kapazitat angelangt. Es gibt gerade noch
2 freie Schreibtische, und keine raumliche Erweiterungsmaglichkeit.

Anwendungsentwicklung

ZYXS verfligt iber ein kleines IT-Entwicklungsteam, das mit Hilfe der Entwicklungsmethoden Lean
und Agile neue Anwendungen entwickelt. Vor 12 Monaten begann dieses Team mit der
Entwicklung einer neuen Version von BNK, die nicht auf BST sondern auf Standard-PCs lauft. Die
Datenbank und die zentrale Anwendung werden von CLOUD$HOST in der Cloud gehostet. Diese
neue Anwendung NEWBNK befindet sich derzeit in den letzten Phasen des Testens. Aktuell geht
man davon aus, dass es nach der Abnahme 18 Monate dauern wird bis NEWBNK in allen
Benutzerorganisationen eingefiihrt ist. BNK und die BST konnen erst abgeschafft werden, wenn die
Einfihrung von NEWBNK vollstandig abgeschlossen ist. NEWBNK senkt die Kosten fiir die Benutzer
und soll ZYX eine betrachtliche Gewinnsteigerung bescheren.

Desktop-Support

ZYXS Ubernimmt den Desktop-Support fiir die Benutzer bei ZYXH, ZYXG sowie ZYXD und seinen
internen Benutzern bei ZYXS.

Support und Hosting von Anwendungen

ZYXS unterstiitzt eine groRe Zahl von Altanwendungen, die urspriinglich von ZYXG-Mitarbeitern
entwickelt wurden, die inzwischen aber nicht mehr in der ZYX-Gruppe arbeiten. Ferner unterstiitzt
ZYXS Anwendungspakete und Neuanwendungen, die von ZYXS entwickelt wurden. Die im
gesamten Konzern fir die Lohnabrechnung verwendete Software wird von einem externen
Unternehmen zugekauft und von ZYXD gehostet. ZYXS stellt den Support fiir diese Software und
managt den Vertrag fir die Lohnabrechnung aller Unternehmen der ZYX-Gruppe.

Alle anderen Anwendungen von ZYXS, abgesehen von NEWBNK, werden von ZYX Data (ZYXD)
gehostet.

Service Management

ZYXS ist ein professioneller Service Provider. Fiir alle Mitarbeiter werden aktuelle
Stellenbeschreibungen vorgehalten, die auf einem Kompetenzprofil beruhen. Alle eingesetzten
Prozesse werden vom jeweiligen Prozessverantwortlichen vollumfanglich dokumentiert.
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Das Service Management und die Funktionen des Service Desks umfassen:

e Incident Management
o ZYXS nutzt ein weit verbreitetes, von ZYXS selbst konfiguriertes Toolset. Gehostet wird das

Toolset von ZYXD. Dieses Toolset umfasst eine grundlegende Konfigurationsmanagement-
Datenbank und Funktionalitdten, die den Service Desk und das Change Management
unterstutzen.

o Die Entwickler bei ZYXS haben eine Integration fiir das Incident Management mit dem Tool
entwickelt, das vom Service Desk von OUTSCO verwendet wird. Diese Moglichkeit zur
Integration wird vom Service Desk von OUTSCO, dem Outsourcing-Unternehmen von
ZYXUK, genutzt. So kann der Service Desk von OUTSCO Stérungen von Corporate Services,
wie z. B. E-Mail, Netzwerk oder Lohnabrechnung, ohne erneute Eingabe das bestehende
Ticket an den Service Desk von ZYXS weiterleiten.

e Change Management

o ZYXS verfiigt liber ein Change Approval Forum (CAF), das sich monatlich trifft, um
Anderungen an den Services zu besprechen und freizugeben, die von ZYXS, ZYXD und den
Providern der Corporate Services E-Mail, Lohnabrechnung und Netzwerk bereitgestellt
werden.

o Eigentlich sollten am CAF auch Vertreter der Benutzer aller Unternehmen der ZYX-Gruppe
teilnehmen. Dies ist aber nur selten der Fall.

o Geleitet wird das CAF vom ZYXS Leiter Service Management & Service Desk, der von einem
vierkdpfigen Service Management Team unterstitzt wird. Dieses Team hat vor kurzem eine
Fahigkeits- und die Reifegrad Analyse fiir den Prozess Change Management mit sehr
gutem Ergebnis abgeschlossen.

o Inden letzten 18 Monaten wurden alle vom CAF freigegebenen Anderungen erfolgreich
durchgefiihrt.

Konfigurationsmanagement

Problem Management

Release and Deployment Management

Capacity Management

Das Service Management von ZYXS erhebt Daten und wertet monatlich folgende Kennzahlen aus:
e Die Anzahl der beim ZYXS Service Desk eingegangen und gelosten Stérungsmeldungen

e Die Anzahl der vom CAF monatlich freigegebenen Anderungen

e Die Verfligbarkeit des Grof3rechners von ZYXS

Projektmanagement

ZYXS verfligt iber ein kleines im Management komplexer Entwicklungen und Infrastrukturprojekte
erfahrenes Projektmanagement-Team.

ZYXS Service Desk

Der ZYXS Service Desk ist nur an Werktagen, dann aber rund um die Uhr (24 Stunden) besetzt. Das
Team bietet den Benutzern bei ZYXH, ZYXG und ZYXS First-Level Support. Der Service Desk
kiimmert sich auerdem bei allen Unternehmen der ZYX-Gruppe um Stérungen in Corporate
Services wie zum Beispiel E-Mail, Netzwerk und Lohnabrechnung.

ZYX Data (ZYXD) ist eine 100%-ige Tochter von ZYX Services. ZYXD bietet ZYXS und
BANKSCO Hosting-Services aus zwei Rechenzentren:

e einem Rechenzentrum in Berlin

e einem Rechenzentrum in Amsterdam

Die Rechenzentren sind durch fest zugeordnete Highspeed-Netzwerkverbindungen miteinander
verbunden und stoRen an ihre Kapazitatsgrenzen. Erweiterungsmaoglichkeiten bestehen nicht.
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Die Server fiir die Anwendungen von ZYXS, einschliellich der Lohnabrechnung, sind in diesen zwei
Rechenzentren untergebracht. BANKSCO bezahlt ZYXD fiir das Hosting des GroRrechners, auf dem
die BNK-Services laufen, im Berliner Rechenzentrum.

ZYXD beschaftigt 10 Mitarbeiter im Betrieb, die sich um die Rechenzentren kiimmern. Sie berichten
an den ZYXS Manager Betrieb & Support. Fir einige Mitarbeiter liegen Stellenbeschreibungen vor,
diese sind jedoch nicht auf dem neuesten Stand. Alle Mitarbeiter haben einen technischen
Hintergrund, aber keiner verfiigt (iber Qualifikationen im Bereich Service Management. Einige aber
nicht alle Betriebsverfahren sind dokumentiert.

ZYX Germany (ZYXG) ist das Stammhaus von ZYX mit Sitz in Berlin, Deutschland. ZYXG ist
zustandig fur die Entwicklung der Produkte, die von den Kunden der ZYX-Unternehmen benutzt
werden, den Verkauf dieser Produkte auf dem europdischen Kontinent und den
Aulendienstsupport der BST in Deutschland, den Niederlanden und Belgien.

Das Management Team von ZYXG umfasst folgende Mitglieder:
e Geschaftsfihrer

Leiter Finanzen

Leiter Technische Entwicklung

Leiter AuRendienst

Leiter Vertrieb

Das Unternehmen beschaftigt 190 Mitarbeiter, darunter

e AuBendiensttechniker fiir den Support der BNK-Terminals
e Konstrukteure

e Vertriebsmitarbeiter, die aus dem Home-Office arbeiten

e Verwaltungspersonal

Das Unternehmen ZYXG verfligt (iber eine eigene Unternehmenskultur und hat seine IT-Strategie
bislang immer selbst festgelegt. Seit der Griindung von ZYXS vor 5 Jahren werden die meisten IT-
Services flir ZYXG von ZYXS bereitgestellt. Die Bereitstellung und der Support der Anwendungen fiir
die Entwicklung und die AulRendienstechniker erfolgt jedoch von den lokalen Service Providern
CAD$CO (Entwicklung) und FIELD$CO (AuBendiensttechnik). Das Management dieser
lokalen Provider fallt unter die Zustandigkeit des ZYXG Leiters Finanzen. In der Praxis beschrankt
sich dieses Management jedoch auf die Anforderung und Priifung von Rechnungen.

Um den Desktop-Support fiir die im AuBendienst und im Home-Office tatigen Mitarbeiter von ZYXG
kiimmert sich MOB$CO. Den Support fiir das Local Area Network (LAN) tibernimmt
DLAN$CO. Fiir das Management dieser Service Provider ist ZYXS zustandig.

ZYX Australia (ZYXA) ist ein neues Start-up mit Sitz in Canberra und einem:
e Geschaftsfiihrer
e sowie 10 weiteren Mitarbeitern, die auf dem Gebiet der Marktforschung tatig sind.

ZYXA untersucht, ob ZYX in die Region Asien-Pazifik expandieren sollte. Das Unternehmen fiihrt
Gesprache mit einem Wettbewerber mit Sitz in Tokio, der in Asien Services fiir Banking-Terminals
erbringt. Der Wettbewerber steht einer Fusion mit ZYX aufgeschlossen gegeniiber und verfiigt tiber
eigene interne IT Service Provider.

Die Mitarbeiter von ZYXA nutzen aktuell ihre privaten Laptops fiir die Arbeit. Mit diesen wahlen Sie
sich in das ZYX-Netz ein und greifen so auf das Internet und den unternehmensinternen E-Mail-
Service von ZYX zu. ZYXS kann ZYXA keinen Desktop-Support bereitstellen und sucht daher nach
einem lokalen Service Provider, der diese Aufgabe (ibernehmen kann. DESK$CO ist ein lokales
Unternehmen, das im Rahmen eines Jahresvertrags Desktop-Support bieten kann.
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ZYX United Kingdom (ZYXUK) ist ein groRes Unternehmen mit 345 Mitarbeitern. Das
Unternehmen verfiigt Giber eine Zentrale in London und sechs regionale Niederlassungen mit 200
AuBendienstmitarbeitern. Das Unternehmen wurde vor zwei Jahren von ZYX erworben und ist ein
erfahrener Service Provider, der Banken in Gro3britannien mit Services fiir Banking-Terminals
unterstitzt.

Das Management Team von ZYXUK setzt sich ausfolgenden Mitgliedern zusammen:
e Geschéftsfiihrer

Leiter Finanzen

Leiter AuRendienst

Leiter Vertrieb

Leiter Betrieb

Vor 9 Jahren hat das Unternehmen ZYXUK alle IT-Services und alle IT-Mitarbeiter einschlieRlich der
Service-Desk-Mitarbeiter im Rahmen eines 10-Jahresvertrags an OUT$CO ausgelagert.
OUT$CO ist eine groRke, weltweit tatige Service-Organisation. Zwei Service Delivery Manager
sind bei ZYXUK verblieben. Sie managen den Vertrag mit OUTSCO. Die Service Delivery Manager
sind dem ZYXUK Leiter Finanzen unterstellt. AuBerdem beschaftigt das Unternehmen 3
Projektmanager. Diese arbeiten gemeinsam mit OUTSCO an Verbesserungsprojekten.

Die Leistung und die Qualitat der Services von OUTSCO hat in den letzten zwei Jahren
abgenommen. Das Unternehmen verst6R3t regelmaRig gegen Service Level. Die hinsichtlich der
Verfligbarkeit vereinbarten Service Level wurden seit einem halben Jahr nicht erreicht und die
Vertriebsmitarbeiter behaupten, dass ihre Laptops nie rechtzeitig repariert wiirden.

Das Management Team von ZYXUK hatte vor 2 Jahren Probleme mit den hohen Kosten, die
OUTSCO fiir die Entwicklung von neuen Anwendungen berechnet hat. ZYXUK beschiftigt ein
kleines Team von 5 Mitarbeitern, die mit Hilfe von Agile-Methoden die Entwicklung und den Support
von kleinen autonomen Anwendungen ibernehmen und dem Leiter Betrieb von ZYXUK unterstellt
sind.

Die Fiihrungskrafte und Geschaftsleiter von ZYXUK mogen es nicht, wenn sich ZYXH oder ZYXS in
ihre Strategie oder ihren Betrieb einmischen. Sie stehen jeder von aulen an sie herangetragenen
Anderung ihrer Arbeitsmethoden, die sich nicht mit ihren eigenen Vorstellungen deckt, ablehnend
gegeniiber.

Vor sechs Monaten haben die Geschéftsleiter von ZYXUK das Beratungsunternehmen SIAMRUS
gebeten, die Strategie des Unternehmens ZYXUK fiir die Bereitstellung von IT-Services zu priifen
und fir die Zukunft eine neue Strategie vorzuschlagen. Der diesbeziigliche Bericht von SIAMRUS
ging vor vier Wochen bei ZYXUK ein. Darin schlagt SIAMRUS vor, dass ZYXUK auf ein Modell nach
der SIAM™-Methode umstellt. Dem Bericht liegt der Entwurf einer SIAM-Strategie bei.

Dieser Entwurf einer SIAM-Strategie fiir ZYXUK sieht eine Unterteilung der Services nachfolgenden
Providern vor:

e Hosting

o Netzwerke

e Anwendungsentwicklung

e Support von Anwendungen

e Services fir IT-Konsumenten

Laut dem Bericht sollte ein externer Service Integrator das Service Management fiir alle Provider
ibernehmen. Mit der SIAM-Strategie waren insgesamt 5 Service Provider und ein Service Integrator
im Unterauftrag fiir das Unternehmen tatig.

Das Beratungsunternehmen SIAMRUS schlagt vor, die Rolle des Service Integrators zu
tibernehmen. Laut dem Bericht wiirde SIAMRUS sein Standard-SIAM-Modell verwenden, das schon
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in anderen Organisationen erfolgreich eingesetzt wird. Dieses SIAM-Modell umfasst unter anderem
ein standardisiertes Prozessmodell, bei dem alle Provider den gleichen Prozess und eines
gemeinsames Toolsets von SIAMRUS verwenden. SIAMRUS behauptet, dass dieses Vorgehen die
schnelle Umstellung auf SIAM erleichtert und das Gesamtrisiko reduziert.

Bislang haben die Mitglieder der Geschaftsleitung von ZYXUK noch keine Entscheidung beziiglich
der Vorschlage von SIAMRUS getroffen.

Governance

Die Zustandigkeit fiir Corporate Governance und Unternehmensstrategie liegt beim
Leitungsgremium von ZYX. Dieses Leitungsgremium setzt sich ausfolgenden Mitgliedern
zusammen:

e Alle Vorstande von ZYXH

e Die Geschaftsfiihrer aller anderen Unternehmen der ZYX-Gruppe.

Das Leitungsgremium von ZYX trifft sich monatlich in der Zentrale. Vorsitzende ist die CEO.

Jedes Unternehmen der ZYX-Gruppe hat ein eigenes Management Team, das sich monatlich zu
einer Sitzung trifft. Die Protokolle dieser Sitzungen werden an ZYXH geschickt.

ZYX verfligt Giber einen eigenen IT-Lenkungskreis. Dieser Kreis setzt sich ausfolgenden Mitgliedern
zusammen:
e Jeweils ein Vertreter der einzelnen IT-Funktionen von

o ZYXS
o ZYXD
o ZYXUK

e ein Auditor von ZYXH

e jeweils ein Vertreter der Benutzer von
o ZYXG
o ZYXA

Vorsitzende des IT-Lenkungskreises ist die IT-Leiterin von ZYXS. Der IT-Lenkungskreis trifft sich
viermal pro Jahr in der Unternehmenszentrale. ZYXUK war bei den letzten beiden Sitzungen nicht
vertreten. Der IT-Lenkungskreis berichtet direkt an das Leitungsgremium von ZYX.

Daneben gibt es bei ZYX noch ein Produktentwicklungsforum, in dem mogliche
Weiterentwicklungen der von ZYX angebotenen Services diskutiert und erértert werden. Mitglieder
in diesem Forum sind:

e Vertreter von

o ZYXH

o ZYXG

o ZYXA

o ZYXUK

o BANKSCO

e |T-Leiterin von ZYXS

Das Produktentwicklungsforum trifft sich vierteljahrlich. Vorsitzender ist der Produktvorstand.

Kultur/Risikobereitschaft

ZYX war bislang nicht sehr risikofreudig. Dies zeigt sich insbesondere anhand der hohen Zahl von
Altanwendungen, die bei ZYXH und ZYXG nach wie vor genutzt werden. Das Leitungsgremium lehnt
Vorschlage, die Altanwendungen durch neu entwickelte Anwendungen zu ersetzen, stets mit dem
Hinweis ab, dass das Business-Risiko zu hoch sei.
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Das Unternehmen hat vor 4 Monaten eine CEO berufen, die zuvor bei verschiedenen fiihrenden
internationalen Automobilherstellern in leitenden Positionen tatig war. Sie hat eine andere
Einstellung. Sind folgende Voraussetzungen gegeben, dann ist sie tendenziell eher bereit, Risiken
einzugehen:

e Die erwarteten Nutzen sind eindeutig und unterstiitzen die Unternehmensstrategie

e Die Risiken sind klar und beherrschbar

e Die Risiken werden durch sorgféltige Planung verringert

Die CEO startete vor kurzem eine Initiative, um die Ansatze und Denkweisen der Lean- und Agile-
Methoden fach- und bereichsiibergreifend bei ZYX einzufiihren. Sie ist iber NEWBNK, dem Ersatz
fiir die BNK-Anwendung informiert, und wiirde gerne, nach erfolgreichem Abschluss der Tests, mit
dem Ausliefern der Anwendung beginnen.

Anderungsmandat

Bei der letzten Sitzung des Leitungsgremiums prasentierte der CIO eine Entscheidungsvorlage zur
neuen IT-Strategie von ZYX. Die Entscheidungsvorlage verfasst vom CIO bediente sich einiger
Erkenntnisse aus dem Bericht von SIAMRUS an ZYXUK und erganzte diese um eine neue Analyse
der Services und Service Provider, die in den Unternehmen der ZYX-Gruppe zum Einsatz kommen.

Die CEO schlagt Folgendes vor:

e ZYX soll auf ein SIAM-basiertes Betriebsmodell umstellen

e alle Unternehmen des Konzerns sollen auf ein einheitliches Betriebsmodell fiir die
Bereitstellung von IT umstellen

Dies wiirde auch den Einsatz eines Service Integrators umfassen. Der Service Integrator ware fiir
alle Services zustandig, unabhangig davon, in welchem Unternehmen der ZYX-Gruppe diese zum
Einsatz kommen. ZYX wiirde dadurch gegeniiber den Service Providern als ein einziger Kunde
auftreten, was folgende erwartete Vorteile mit sich bringen wiirde: GréReneffekte und,
Kosteneinsparungen, dank der Konsolidierung von internen und externen Service Providern.

Zwei wichtige Anforderungen sind:

o die Kosten fiir den Service Integrator sollen moglichst gering sein. Gleichzeitig muss
gewahrleistet sein, dass ein hohes Niveau und eine hohe Qualitat der Services jederzeit erreicht
werden

e die IT-Strategie muss die Unternehmensstrategie unterstiitzen

Beziiglich der Fragen, wer die Rolle des Service Integrators libernehmen und welches SIAM-Modell
genutzt werden soll, wurde bislang noch keine Entscheidung getroffen.

Die CEO mdchte sicherstellen, dass das SIAM-Modell

e dem Unternehmen ZYX ermdglicht, seinen Betrieb schnell in andere Lander auszudehnen, u.a.
auch in der Region Asien, und

e die schnelle Einfiihrung von neuen Services oder Service Providern unterstiitzt

Der CIO wurde gebeten, ein Projekt fiir die Umstellung auf SIAM aufzustellen. Der Name des
Projekts lautet NEWGEN.
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Services und Provider (einschlieBlich Vertragsvereinbarungen)

Die von ZYX bereitgestellten Services werden von diversen Banken genutzt. Bezogen auf ZYX handelt es sich also um externe Nutzer. Hierbei geht es um folgende Services:
Service Beschreibung Provider Benutzer Vertrag/Vetrags- Vertrags-gestaltung | Anmerkungen
management
Support fiir Desktop-Support fiir | ZYXG, Banken, die Banken, die ZYX- Vertrag ohne feste Altgerate. Die
Bankschalterterminals BST ZYXUK ZYX-Services | Services nutzen Laufzeit mit einer mobilen
(BST) nutzen Kiindigungs-frist AuBendienst-
von 12 Monaten techniker sind bei
ZYXG und ZYXUK
angestellt
Support der BNK- Support der malRge- | BANKSCO Banken, die ZYXH / ZYXS Vertrag ohne feste Altanwendung
Anwendung schneiderten ZYX-Services Laufzeit mit einer
Altanwendung fir nutzen Kiindigungs-frist
die BST von 3 Monaten
BNK-Grolrechner Support fir den BANKSCO Banken, die ZYXH / ZYXS Vertrag ohne feste AltgroRrechner
altgoR-rechner, auf ZYX-Services Laufzeit mit einer
dem die BNK- nutzen Kindigungs-frist
Anwendung lauft von 3 Monaten
BNK-Hosting Hosting des BNK- ZYXD BANKSCO BANKSCO / Dreijahresvertrag
Grolirechners BANKSCO mit einer
Restlaufzeit von 3
Monaten

Alle weiteren Services werden an interne Benutzer in der ZYX-Gruppe bereitgestellt oder befinden sich aktuell in der Entwicklung. Dabei handelt es sich um folgende
Services:

Service Beschreibung Provider Benutzer Vertrag/Vertrags- Vertrags- Anmerkungen
management. gestaltung

Anwendungsentwick- | Entwicklung und ZYXS ZYXH, ZYXG, Betriebsvereinbarun- | Keine Umfasst auch

lung und Support Support von ZYXD, ZYXS gen zwischen ZYXS | Vereinbarung Altanwendungen

kundenspezifischen
Anwendungen

und ZYXH sowie
ZYXG, keine
Vereinbarung mit
ZYXD
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Service Servicebeschreibung Provider Service- Vertrag/Vertrags Vertrags— Anmerkungen
benutzer management gestaltung
NEWBNK Neu entwickelte ZYXS Noch keine, Kein Vertrag bzw. Keine Laufzeit Wird derzeit von ZYXS
Anwendung als Ersatz wéren keine Vereinbarung als Ersatz fiir BNK
fiir BNK potenziell die entwickelt
Banken
NEWBNK-Hosting Hosting von NEWBNK in | CLOUDSHOS | Noch keine, ZYHX/ZYXS Vertrag ohne Aktuell Hosting der
der Cloud T waren feste Laufzeit Testumgebung von
potenziell die mit einer NEWBNK; nach
Banken Kindigungsfrist | NEWBNK Einfiihrung
von 3 Monaten | Hosting der
Produktivumgebung
Desktop-Support Desktop-Support fiir alle | ZYXS ZYXH, ZYXG, Betriebsverein- Keine Laufzeit
Benutzer im Biro ZYXD, ZYXS barungen von ZYXS
mit ZYXH sowie
ZYXG, keine
Vereinbarung mit
ZYXD
Anwendungs-hosting | Hosting der Server ZYXD ZYXH, ZYXD, Betriebs- Wird jahrlich Hosting aller Server fir
ZYXS, ZYXG vereinbarung mit der | geprift. ZYXS-Services
ZYXS Nachste
Prifung in 1
Monat.
Support First Line-Support fiir ZYXS Alle Betriebsvereinba- Keine Laufzeit
Lohnabrechnung Benutzer der Unternehmen rungen zwischen
Lohnabrechnung der ZYX- ZYXS und anderen
Gruppe ZYX-Unternehmen
Lohnabrechnung Lohnabrechnung als PAYSCO Alle ZYXH / ZYXS Fiinfjahres- Konzernvertrag. Der
Managed Service Unternehmen vertrag mit Lohnabrechnungs-
der ZYX- einer service ist zum Ver-
Gruppe Restlaufzeit von | sand der monatlichen
2 Jahren Lohnabrechnung in

den unternehmens-
weiten E-Mail-Service
integriert
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Service Servicebeschreibung Provider Service- Vertrag/Vertrags Vertrags— Anmerkungen
benutzer management gestaltung
Wide Area Network Netzwerk zur NETSCO Alle Unter- ZYXH / ZYXS Finfjahres- Provider eines
(WAN) Verbindung aller ZYX- nehmen der vertrag mit einer | weltweiten WAN
Standorte ZYX-Gruppe Restlaufzeit von
4 Jahren
Internet-Zugang Internet-Zugang aus NETSCO Alle Unter- ZYXH / ZYXS Fiinfjahres- Provider eines
dem WAN nehmen der vertrag mit einer | weltweiten WAN
ZYX-Gruppe Restlaufzeit von
4 Jahren
Local Area Network Support des LAN bei ZYXS ZYXH, ZYXS, Kein Vertrag Keine Laufzeit
(LAN) von ZYXH, ZYXH, ZYXD und ZYXS ZYXD
ZYXD und ZYXS
ZYXG LAN LAN bei ZYXG DLANSCO ZYXG ZYXG / ZYXS Jahresvertrag, Lokaler Provider
Vertrags- verwaltet von ZYXS im
verlangerung in 6 | Auftrag von ZYXG
Monaten fallig
ZYXUK LAN LAN bei ZYXUK OUTSCO ZYXUK ZYXUK / ZYXUK Zehnjahres- Teil des Outsourcing-
nutzt vertrag mit einer | Vertrags von ZYXUK
NETSCO als Restlaufzeit von | und OUTSCO. OUTSCO
Unter- 1 Jahr vergibt Support im
auftrag- Unterauftrag an
nehmer NETSCO
ZYXA LAN LAN bei ZYXA ZYXA- ZYXA Kein Vertrag Kein Vertrag Installation und
Mitarbeiter Support durch einen
der Benutzer
Cloudbasierter E-Mail- | Managed, in der Cloud MAILSCO Alle ZYXH / ZYXS Vertrag ohne Weltweit
Service gehosteter Corporate E- Unternehmen feste Laufzeit mit | bereitgestellter, in der
Mail-Service von ZYX einer Cloud gehosteter E-
Kiindigungsfrist Mail-Service
von 1 Woche
Computer Aided Von den Entwicklungs- CADSCO ZYXG ZYXG / ZYXG Vertrag ohne Handelsiibliche, auf

Design (CAD)

ingenieuren bei ZYXG

feste Laufzeit mit

den europaischen

verwendete einer Markt zugeschnittene
Entwicklungssoftware Kiindigungsfrist | Software gehostet von
gehostet von ZYXD von 12 Monaten | ZYXD
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Service Servicebeschreibung Provider Service- Vertrag/Vertragsm | Vertrags- Anmerkungen
benutzer anagement gestaltung
Support fiir mobile Desktop-Support der MOBSCO ZYXG ZYXG / ZYXS 2-jahriger Vertrag | Der Vertrag wird von
Endgerate von den ZYXG- mit einer ZYXS im Auftrag von
Mitarbeitern im Restlaufzeit von ZYXG verwaltet.
AuBendienst oder 6 Monaten
Homeoffice genutzten
Geréate
Anwendung flr Managed Service FIELDSCO ZYXG ZYXG/ZYXG Vertrag ohne Routineservice
AuBendiensttechniker | gehostet in FIELDSCOs feste Laufzeit mit | gehostet von
eigenem einer FIELDSCO
Rechenzentrum und Kiindigungsfrist
genutzt von den von 1 Monat
AuBendiensttechnikern
Ausgelagerter Service | Einige der von OUTSCO | OUTSCO ZYXUK ZYXUK / ZYXUK Zehnjahresvertra | Von ZYXUK und
an ZYXUK bereit- g mit einer 0ouUTSCO

gestellten Services
umfassen mal3-
geschneiderte
Anwendungs-
entwicklung und
Support, Hosting der
Anwendung, Desktop-
Support und Netzwerk-
Support.

Restlaufzeit von
1 Jahr

geschlossener
Outsourcing-Vertrag.
OUTSCO hat den
Network-Support fir
ZYXUK an NET$CO
und den Service-Desk
fir ZYXUK an
ZYXSDESK
ausgelagert.
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Service Bereitgestellte Services | Anmerkungen
Provider
BANKSCO BST-Terminals und BNK- | Erbringt im Auftrag von ZYX Alt-Services an Banken. Keine ausgepragte Service Management Funktion.
Support Die Unternehmenskultur besteht aus der starren Einhaltung des Vertrags und darin, routinemaRig die
Bedeutung bestimmter Klauseln anzufechten.
BANKSCO besteht aus vier internen Unternehmensbereichen — BST- Support, BNK-Entwicklung, BNK-
Support und BNK-GrolRrechner-Support. Bei der Problemldsung und Planungsfreigabe entstand
mehrfach der Eindruck, dass sich die Bereiche untereinander nicht ausreichend abstimmen.
Die Bereiche haben nur einen einzigen Service Level: die Zahl der in diesem Monat geldsten Probleme.
CADSCO Handelsibliche CAD- Stellt einer Standardsoftware flir computerunterstiitzte Konstruktion und Entwicklung bereit. Verfligt
Anwendung Uber einen kleinen Service Desk, den Benutzer direkt per E-Mail kontaktieren konnen.
CLOUDSHOST | Cloud Hosting Service Weltweiter Anbieter/Provider von Cloud Hosting Services mit einem Katalog an Standardservices.
DESKSCO Desktop-Support fiir alle | Potenzieller Provider fiir ZYXA. Kleine lokale Organisation mit 5 Ingenieuren und 2 Verwaltungskraften.
Benutzer, die im Biiro
arbeiten
DLANSCO Support des Local Area | Servicebereitstellung mit 25 Mitarbeitern nur in Deutschland.
Network (LAN)
FIELDSCO Anwendung fir Kleiner Provider von Managed Services mit gerade einmal 5 Mitarbeitern.
AuBendiensttechniker
MAILSCO E-Mail-Services Weltweit tatiger Provider von cloudbasierten E-Mail-Routineservices
MOBSCO Desktop-Support fiir Erbringt seine Services in Deutschland und GroRbritannien.
Benutzer im
AuBendienst oder
Home-Office
NETSCO Netzwerkservices Globaler Anbieter von Netzdiensten und Unterauftragnehmer von OUTSCO. Beschéaftigt weltweit mehr als
3500 Mitarbeiter, die alle mit dem gleichen Betriebsmodell sowie den gleichen Prozessen und Toolsets
arbeiten.
Das Unternehmen erfiillt stets die Service Level, scheint aber teurer zu sein als vergleichbare Provider.
ouTSCO Ubernimmt die OUTSCO ist ein globaler Provider von Outsourcing-Services. Das Unternehmen ist nach ISO 20000

ausgelagerten IT-
Services fiir ZYXUK,
einschlieBlich Desktop-
Support/End-User-
Computing (individuelle

zertifiziert und geht in der Regel wie folgt vor: Es lberfiihrt wichtige Mitarbeiter der Kundenorganisation
in seine Organisation und entwickelt so fiir jeden Kunden malRgeschneiderte Prozesse.

OUTSCO nutzt alle Service-Management-Prozesse, die von den Prozess-Ownern vollstandig
dokumentiert und regelmaRig auditiert werden. Das Toolset von OUTSCO bedient sich eines
cloudbasierten Routineservice inklusive Uberwachung des Netzwerks und der Infrastruktur.
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Datenverarbeitung),
Hosting,
Anwendungsentwicklun
g sowie Support fir
Infrastruktur,
Anwendungen und
Netzwerke

OUTSCO nutzt eigene interne Bereiche zur Bereitstellung von Desktop-Support, Anwendungssupport und
Anwendungsentwicklung und verfiigt tiber umfassende Operational Level Agreements (OLA). Diese
Services bietet OUTSCO verschiedenen Kunden auch einzeln an.

OUTSCO stellt ferner mehreren Organisationen, u.a. einen Wettbewerber von ZYX, Services im Bereich
Service Integration bereit. Das Unternehmen geniel3t einen guten Ruf als flexibler und zuverlassiger
Service Integrator, der bereit ist, sein SIAM-Modell an bestimmte Situationen anzupassen.

OUTSCO setzt fiir die Bereitstellung von Hosting Services, Infrastruktursupport, Netzwerke und den
Service Desk Unterauftragnehmer ein. Im Rahmen des zwischen OUTSCO und ZYXUK geschlossenen
Vertrags fungiert NETSCO als Unterauftragnehmer fiir den Netzwerk-Support. Daneben stellt OUTSCO
Uiber seinen Unterauftragnehmer ZYXSDESK fiir ZYXUK auch einen Service Desk, der an 365 Tagen im
Jahr rund um die Uhr besetzt ist. Die Zufriedenheit mit diesem Service Desk ist hoch. Es wird berichtet,
dass die Mitarbeiter von OUTSCO die Services gut kennen und wissen, wie diese genutzt werden.

PAYSCO Services fiir die PAYSCO stellt an Werktagen zwischen 09:00 und 17:00 Uhr einen Service Desk bereit, den die Benutzer
Lohnabrechnung der Anwendung Lohnabrechnung direkt anrufen kénnen. Die Benutzer haben angegeben, dass sie mit
dem Service sehr zufrieden sind.
SIAMRUS Beratung und Services GrolRe, weltweit tatige Organisation und erfahrener Service Integrator im Herstellungssektor. SIAMRUS
im Bereich Service nutzt ein standardisiertes SIAM-Modell mit begrenzter Flexibilitat und greift dabei auf einen Satz eigenes
Integration SIAM-Toolsets zuriick. Das Modell umfasst auch die Bereitstellung eines Service Desk, der an 365 Tagen
im Jahr rund um die Uhr verfligbar ist.
ZYXSDESK Services im Bereich Ein hoch angesehener Anbieter von Service Desks in GroRbritannien und Australien, der an 365 Tagen im
Service Desk Jahr und rund um die Uhr Support bietet.
ZYXD Hosting Services Eine Gesellschaft der ZYX-Gruppe, die sowohl fiir ZYX als auch BANKSCO Services hostet. Das
Unternehmen erreicht stets seine Service Level. ZYXS hat sich jedoch liber die Einstellung einiger
Mitarbeiter bei ZYXD beschwert, denen die Technologie wichtiger zu sein scheint als die Erfahrung ihrer
Kunden.
Service Level sind die vereinbarte Verfiigbarkeit der Server und des GroRrechners.
ZYXS Support in den Ein Unternehmen der ZYX-Gruppe. ZYXH ist mit dem Service von ZYXS sehr zufrieden. ZYXG hat jedoch

Bereichen Anwendung
und Netzwerk,
Anwendungsentwicklun
g, Desktop-Support,
zentraler Service Desk,
Change Management
der Corporate
Unternehmensservices

gemeldet, dass das Unternehmen haufig seine Service-Ziele verfehlt und nur sehr widerwillig Leistungen
erbringt, die iber die vertraglich festgelegten Leistungen hinausgehen. AulRerdem gab es vor kurzem
Probleme als Benutzer, die an einem Samstagvormittag arbeiteten, Fehler nicht an den Service Desk von
ZYXS melden konnten.

ZYXD, ZYXUK und ZYXA haben sich beim IT-Lenkungskreis beschwert, dass ZYXS sich anscheinend fir
wichtiger halt als die anderen Konzerngesellschaften, insbesondere wenn es um die Beratung
hinsichtlich der IT-Strategie geht.
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