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Praxistipps fur ein erfolgreiches Benchmarking von Informatik-Dienstleistungen



Die Handgriffe beim

Benchmarking missen sitzen.

Richtiges
Benchmarking fur I'T-Services

Falls Sie sich ein Benchmarking liberlegen, haben Sie bestimmt den Verdacht, dass lhre aktuellen Kosten
zu hoch sind. Sei es allgemein oder spezifisch bezogen auf einzelne IT-Services: Das Gefiihl zuviel Geld
auszugeben, ist da. Richtiges Benchmarking schafft Klarheit.

Fiir das Benchmarking brauchen Sie einen vertrauenswiirdigen Partner. lhr «<Benchmarker» muss die Kosten
lhrer IT-Services richtig erfassen und die zugehérigen Leistungen verstehen. Zweitens muss er iiber
passende Vergleichspreise verfiigen, damit der Vergleich aussagekréftig ist und nicht etwa

«Apfel mit Birnen verglichen» werden.

In diesem Whitepaper erlautern wir
die sechs Schritte, welche fur ein
erfolgreiches Benchmarking von IT-
Services notwendig sind.

Sie erhalten konkrete Hinweise auf Fsrtfall(s:sutg?\ der Normalisierung

typische Engpasse und Tipps worauf

Sie bei der Wahl eines externen 7 = T e R
. engengeriist- 5 arktpreis-Vergleic

Benchmarkmg. Partners achten Erhebung und Granularitat

missen. Und wir gehen davon aus,

dass Sie den Vergleich mit Markt- 3 Rahmenbedingungen Interpretation der

preisen anstellen wollen. Ansons- fiir den Preisvergleich Ergebnisse

ten lesen Sie einfach zuerst das

letzte Kapitel D zu Benchmarking-
Methoden mit oder ohne Marktpreise.

In 6 Schritten zum Erfolg:
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Benchmarking Verfahren
in sechs Schritten

1. Die Erfassung der Ist-Kosten Ihrer IT-Services

Das Verfahren beim Benchmarking
von Informatik-Dienstleistungen ist
anders als bei Hardware und Software
Komponenten. In jedem Fall sind bei
Services Personalleistungen enthalten.
Haufig enthalt ein Service zusatzlich
Hardware- und/oder Software-Kom-
ponenten. Bei Services sind die Ser-
vice Levels ein spezifisches Quali-
tatsmerkmal. Dabei macht es einen
Unterschied, ob diese Service Levels
lediglich angestrebt oder vertraglich
garantiert werden.

Der gesamte Umfang der IT-Services
ist moglicherweise in einem Service-
katalog beschrieben. Bei extern
vergebenen IT-Services wird
es einen Servicevertrag bzw.
Betriebsvertrag und ein Service Level
Agreement geben.

Bei der Erfassung der Ist-Kosten ist
es nicht immer leicht, alle Kosten
zu erfassen, die zur Serviceleistung
gehdéren z.B. Raumkosten fur die
Mitarbeiter/innen oder Stromkosten
im Rechenzentrum.

Zu den Ist-Kosten gehdren in der
Regel auch Hardware-/Software-
abschreibungen, Raumkosten sowie
Kosten Dritter flr Beratungs- bzw.
Implementierungsleistungen. Einem
erfahrenen Benchmarker kénnen Sie
getrost einen sehr umfangreichen
Auszug lhrer einzelnen Buchungen

aus dem  Buchhaltungssystem
Ubergeben. Er nimmt die Zuordnung
dieser Buchungen zu einzelnen
Services vor und erstellt einen Base
Case, welchen Sie anschliessend
Uberprifen kénnen.

IT-Services, fur
welche ein grosser
Markt existiert:

P Workplace Services
P Datacenter Services
D Network Services
P Security Services

D SAP Services
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2. Die Mengengertst-
Erhebung

Ob Sie die betroffenen IT-Services mit
eigenen Mitarbeitenden erbringen
oder ob Sie diese an einen externen
Provider ausgelagert haben, ist fir
die Erfassung der Mengengeriste
von substanzieller Bedeutung.

Falls die betroffenen Services namlich
bereits ausgelagert sind, existieren
Vertrage mit einer Servicebeschreibung
z.B. im RACI-Modell. Es wurde
bestimmt auch ein Service Level
Agreement (SLA) vereinbart und
zwecks Kontrolle der Erfullung der
Services Levels werden monatlich
oder quartalsweise SLA-Reports
erstellt. Im Minimum enthalten die
Vertrdge Angaben zu den Mengen
einzelner Services sowie damit
verbundener Tétigkeiten. Auch die
Rechnungen des Providers geben
in der Regel Aufschluss Uber die
Menge des Leistungsbezugs.

Aus den Angaben aus einem
bestehenden Vertrag inkl. SLA-
Reports und den Rechnungen des
Providers, kann ein Benchmarker
sehr viel in Bezug auf das Mengen-
gerust herauslesen. In der Regel
braucht es hierzu nur noch wenig
Abstimmung. Ganz anders im Fall
der internen Leistungserbringung.
Der Preis des Benchmarkers muss
tiefer ausfallen, als wenn er auf
einem bestehenden Vertrag
aufsetzen kann.

Alternative: zweistufiges Vorgehen

Bei interner Leistungserbringung hin-
gegen, kann sich die Mengengerust-
Erhebung aufwandiger gestalten.

Fehlen notwendige Mengenangaben,

so kann stattdessen mit vernlnftigen
Schéatzungen gearbeitet werden.
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Sie haben Fragen? Dann rufen Sie uns an:

L 044 224 68 00

Oder lassen Sie sich von uns zurickrufen:

Rickruf anfordern 9

Das macht Sinn, wenn zunachst nur
Potenziale fir mogliche Kosten-
reduktionen ermittelt werden, um
dann in einem zweiten Schritt diese
Potenziale vertieft zu untersuchen.

Das passende

Einstiegsprodukt:

Die fehlenden Mengenangaben
werden dann in diesem zweiten
Schritt erhoben. Der gréssere Auf-
wand wird also nur dort verursacht,
wo es sich auch wirklich lohnt.

P Marktpreisindentifikation y




3. Die Rahmenbedingungen fir den Preisvergleich

Womit wollen Sie die Ist-Kosten
genau vergleichen? Am Beispiel der
Apfel kénnten Sie z.B. festlegen,
dass Sie nur Apfel aus nachhaltiger
Produktion vergleichen wollen und
zwar solche mit einem entsprechen-
den Label.

Das heisst, Sie legen anhand
konkreter Rahmenbedingungen
fest, was fur Sie vergleichbar ist und
was nicht.

Eine dieser Rahmenbedingung
ist bei IT-Services der Standort
der Leistungserbringung. Welche
Einschrankung wollen Sie hier festlegen:
Schweiz, Deutschland, EU-Eurozone,
ganze EU usw. Es versteht sich von
selbst, dass die Marktpreise fir eine
Leistungserbringung aus Osteuropa
tiefer sein werden als die Marktpreise
in der Schweiz.

Benchmarker legen aufgrund dieser
Rahmenbedingungen eine Vergleichs-
gruppe fest, die fir den Preisver-
gleich herangezogen werden. Diese
wird auch «Peer Group» genannt. Bei
IT-Services sind stets beide Parteien
einer Vergleichsgruppe interessant:
sowohl die Kunden (Leistungsemp-
fanger) als auch die Serviceprovider
der IT-Services (Leistungserbringer).

Weil sich die Preise am Markt
Uber die Zeit je nach Service stark
verandern koénnen (h&aufig nach
unten), lohnt es sich, den Zeit-
punkt der Preisfixierung am Markt
in den Rahmenbedingungen auf 12,
maximal 24 Monate festzulegen.

Ihr Benchmarker muss lhnen die
Vergleichsgruppe offen legen und
begriinden, warum er gerade diese

flr einen Preisvergleich heranziehen
will. Je nach Service ist es véllig in
Ordnung, nur eine kleine Vergleichs-
gruppe heranzuziehen.Denn je enger
die Rahmenbedingungen gefasst
werden, je schwieriger wird es,
passende Vergleichsgruppen zu
finden.

Typische Themen fiir
Rahmenbedingungen:

Standort der
Leistungerbringung

Sprachen

Alter der Investitionen

Releasestande

Service-Levels

Vertragliche Eckwerte
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Ohne Transparenz verkommt das

Benchmarking zum «Schauen in
die Glaskugel»

4. Die Normalisierung

Sie sind einzigartig. lhre Branche,
Ihre Unternehmensgrésse, die von
Ihnen heute genutzten SLAs unter-
scheiden sich ganz bestimmt von
der Vergleichsgruppe. Je grosser
die Abweichungen sind, desto eher
sind die Vergleichspreise unfair, zu
hoch oder zu tief.

Deshalb fihren Benchmarker eine
Normalisierung durch. Sie machen
Preiszuschlage oder -abschldge an
den Originalpreisen der Vergleichs-
gruppe und sorgen so fir einen
korrekten Vergleich. Diese werden
auf der Basis von Erfahrungen
des Benchmarkers (u.a. in dessen
Datenbank) ermittelt und zwar als
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Mittelung bzw. Extrapolation zwischen
mehreren Vergleichswerten der gleichen
Abweichungsart (z.B. héherer
Service Level).

Sie sollten darauf bestehen, dass
die Normalisierung jedes einzelnen
Preiselements hochstens  +/-10%
vom Originalpreis betragen darf.
Ihr Benchmarker muss lhnen dazu
fur jede einzelne Abweichung den
Normalisierungsfaktor transparent auf-
zeigen. Am besten erhalten Sie die
Originalpreise der Vergleichsgruppe
vor und nach der Normalisierung.
Ohne diese Transparenz verkommt
das Benchmarking schnell einmal
zum «Schauen in die Glaskugel».



5. Der Marktpreis-Vergleich und die richtige Granularitat

Nach Erledigung der ersten vier
Schritte  koénnen die Marktpreise
Ilhren Ist-Kosten gegenlbergestellt
werden. Zundchst stellt sich die
Frage der Granularitdt: Falls lhre
Ist-Kosten sehr genau erhoben
werden konnten, lasst sich der
Vergleich vermutlich auch ebenso
granular darstellen wie lhre Ist-Kosten.
Andernfalls aggregiert der Bench-
marker den Vergleich auf der Stufe
von gruppierten Services.

Je granularer die Servicestruktur,
desto grosser das Risiko, dass die

Preisfindung bei der Vergleichs-
gruppe oder den Ist-Kosten auf
providerspezifischer Kostenzuordnung
beruht. D.h., Sie missen davon aus-
gehen, dass es immer eine Kosten-
schlisselung gibt, die nicht ganz
verursachergerecht ist. Man nennt
diese auch «Quersubventionierungs.

Es lohnt sich also, eine sachgerechte,
angemessene Granularitdt mit Ihrem
Benchmarker zu vereinbaren und
sich erklaren zu lassen, wo er bei
einer tieferen Granularitéat die Grenzen
hinsichtlich Aussagekraft sieht.

Sie haben Fragen? Dann rufen Sie uns an:

. 044 224 68 00

Oder lassen Sie sich von uns zurlickrufen:

Ruckruf anfordern y

Ein interessantes Give-Away liegt
darin, sich die Preise flur mehrere
Jahre in die Zukunft extrapolieren
zu lassen. Der Benchmarker hat
bestimmt die Erfahrung, die
Entwicklung der Preise fir einzelne
Services zu prognostizieren. Das
Fortschreiben der Preisreduktionen,
die oft auf der Produktivitats-
steigerung der Provider beruht, gibt
ein realistischeres Bild als die
Momentaufnahme eines einzelnen
Kalenderjahrs
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6. Die Interpretation der Ergebnisse

Mit der Zusammenstellung der Ist-
Kosten zu den Marktpreisen in der
vereinbarten  Granularitédt liegen
Ihnen die Fakten aus dem Bench-
marking vor. Wenn die einzelnen der
in 1-5 beschriebenen Schritte mit
der dort beschriebenen Transparenz
erfolgt sind, mussten die Ergebnisse
fir Sie grundsatzlich plausibel sein.

An dieser Stelle lohnt es sich «iber
den Tellerrand hinaus» zu blicken.
Welche Ziele verfolgen Sie mit dem
Benchmarking? Sind die Voraus-
setzungen daflr erflllt oder fehlt
noch etwas? Konnten Sie aus dem
Benchmarking-Verfahren neue Er-
kenntnisse gewinnen? Oder gibt es
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vielleicht noch Optimierungsbedarf,
z.B. bei der Kostenerfassung, beim
Servicekatalog, der Erhebung von
Mengen? Was waéren konkrete
Handlungsoptionen, die Sie nun
nach Vorliegen der Benchmarking-
Ergebnisse in  Angriff nehmen
kénnten?

Vereinbaren Sie mit dem Bench-
marker schon zu Beginn des Bench-
marking-Projekts Ziele hinsichtlich
der Interpretation der Ergebnisse.
Profitieren Sie vom Zusatznutzen im
Sinne der Antworten auf die obigen
Fragen. Holen Sie sich diese gezielt
vom Benchmarker ab.

Liegen die Benchmarking-
Ergebnisse vor, kdnnen Sie

die passenden Projekte z.B.

die Neuverhandlung eines
bestehenden Vertrags in
Angriff nehmen.




Merkmale eines
guten Benchmarkers

Auswahlkriterien

passendes Modell
fir Services

aktuelle Marktpreise

Transparenz betreffend
Normalisierung

Benchmarking ist Vertrauenssache.

Granularitat Preise
vs. Ist-Kosten

s . o
Das liegt in der Natur der Sache. Wer sagt lhnen die Wahrheit? Ergebnisformats &

Welche Motivation steckt beim Benchmarker dahinter? Zusatznutzen

Erhalten Sie tatséchlich die gewiinschte Klarheit?

Wenn Sie vom Benchmarker zufriedenstellende Antworten auf alle nachfolgenden Punkte erhalten,
kénnen sie diese Unsicherheiten beseitigen.

» Sind die Modelle des Benchmarkers geeignet fur » Passt die Granularitat der Marktpreise zu lhren
IT-Services, oder nur fir HW/SW? Ist-Kosten?

» Hat der Benchmarker Zugriff auf die aktuellsten am » Welche Zusatzleistungen beziiglich der Interpretation
Markt verhandelten Preise der letzten 12 Monate? der Ergebnisse erhalten Sie vom Benchmarker?
Wie kommt er an die Informationen? Was davon ist fiir Sie niitzlich?

» Wie transparent ist der Benchmarker hinsichtlich der
Normalisierung? Informiert er Sie Uber die Originalpreise
der Vergleichsgruppe?
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Auspragungen

von Benchmarking

Fur IT-Services gibt es in der
Schweiz, Deutschland und
Osterreich einen sehr grossen
Markt mit vielen Generalisten
und noch mehr Spezialisten fir
die einzelnen Servicebereichen
(Best-of-Breed). In den meisten
Branchen existiert daftir ein kom-
petitiver Markt, je nach Service
mit bis zu 15 potentiellen Providern.

Hier passen also «Marktpreisindi-
kation» und «Standard Services
Benchmarking»
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Im Bereich von Application Manage-
ment Services von Core Systemen
sieht das anders aus, ins-
besondere bei Banken, Ver-
sicherungen oder im Gesund-
heitswesen. Da gibt es meistens
nur wenige Provider. Daflr ist
bestimmt ein «erweitertes Bench-
marking», je nach Ausgangslage
auch ein «individuelles Bench-
marking» erforderlich.

Der Markt ist also stark einge-
schrankt.

Fir ein Benchmarking
von IT-Services kommen
grundsatzlich Varianten
mit unterschiedlicher
Auspragung in Frage:

P Marktpreisindentifikation [§

N Standard Services
Benchmarking

N Erweitertes
Benchmarking

Individuelles
4 Benchmarking

(



https://www.active-sourcing.com/produkt/standard-it-services-benchmarking/

Benchmarkingmethoden
mit oder ohne Marktpreise

Nun gibt es auch Benchmarkingmethoden,
welche ohne Marktpreise auskommen, d.h.
der Benchmarker fuhrt einen Vergleich
Ihrer Ist-Kosten mit den Ist-Kosten anderer
Kunden lhrer Branche durch. Solange ein
Markt fur lhre IT-Services existiert, ist dieses
Verfahren allerdings kaum zielfihrend:

Falls Sie namlich zu viel Geld ausgeben
und der Benchmarker mit anderen Kunden
vergleicht, die auch zu viel Geld ausgeben,
fihlen Sie sich zwar in lhren Entscheidun-
gen bestatigt, aber es fihrt nicht zu einer
Verbesserung lhrer Situation.

Wir sind Uberzeugt, dass Benchmarking
von IT-Services sich immer auf Marktpreise
beziehen muss, solange es Marktpreise gibt.

Wenn es keinen Markt gibt, sollten Sie auch
kein Benchmarking auf Stufe IT-Services
durchfihren. In diesem Fall sollte man sich
Uberlegen, ob ein Benchmarking auf der
Stufe Geschéftsmodell bzw. Geschafts-
kennzahlen nicht zu einer gewinnbringen-
deren Loésung fihren wirde.

Die Alternative zum Benchmarking ist die
Ausschreibung der IT-Services am Markt

Falls Sie die zu Uberprifenden Services
direkt am Markt ausschreiben, erzielen die
besten Preise, die besten Vertragskonditionen
und die attraktivsten Leistungszusagen.
Voraussetzung dafiir ist ein ausreichend
starker Wettbewerb unter den Anbietern.
Allerdings ist das Ausschreibungsverfahren
aufwandiger als ein Benchmarking.

Erfahren Sie mehr
uber die Partner-
selektion fur

Top IT-Services

P Workplace Services
P Datacenter Services
P Network Services
P Security Services

D SAP Services
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Actice Sourcing® ist eine beim deutschen Patentamt eingetragene Marke. Der Markenschutz erstreckt sich auf die Lander:

Deutschland, Frankreich, Italien, Schweiz und Osterreich.
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