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EDITORIAL

Liebe Leserinnen, liebe Leser,

viele von Thnen starten mit personlichen und beruflichen
Zielen und Plinen in das neue Jahr. Neue strategische I'T-
Projekte anzugehen steht auf der Agenda vieler Manager. Die
Geschiftsprozesse miissen optimal unterstiitzt werden, die
Anwender haben hohe Anforderungen an Performance und
Funktionalitat. Gleichzeitig zeigen Studien, dass knappe
- Budgets immer wieder Herausforderungen fir CIOs dar-

stellen.
- Wie lassen sich Wunsch und Wirklichkeit in Einklang bringen?
Indem Fujitsu Sie dabei unterstiitzt, Ihre Ziele zu erreichen.
" | Kleiner Unterschied. GroBe Wirkung.

g In diesem Newsletter zeigen wir IThnen: Das Outsourcing von
j Desktop Management oder HR Services bietet Unternehmen
L_-J und Managern Kosteneinsparungen, Planungssicherheit,
- - _J Flexibilitit und den Freiraum, gewonnene zeitliche und finan-
zielle Ressourcen in neue, spannende und wertschaffende
Projekte zu investieren.
Aus ta’uSCh ° Lesen Sie, wie Sie von Desktop Managed Services und HR Out-
sourcing profitieren und wie Thnen Fujitsus Dienstleistungen
helfen konnen, Thre Kosten um bis zu 20% zu reduzieren.
# Erfahren Sie mehr tber die Vorteile von standardisierter IT,

I SOA und tber die Ergebnisse unserer Outsourcing Studien.

Ich freue mich auf die Fortsetzung unserer partnerschaftlichen
L[]
Auszeit.

Zusammenarbeit und neue spannende Projekte mit Thnen.

Viele Spal} beim Lesen wiinscht Thnen
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DESKTOP MANAGED SERVICES

Zu einem

¥ ¥

issen Sie genau, was Ihre

IT-User Sie jeden Monat

kosten? In jedem Fall
wahrscheinlich mehr als Sie erst
einmal denken. Auch wenn
Maintenance und Support in
Thren Service-Gebuhren enthal-
ten sind, die verlorene Zeit durch
Fehlermeldungen wie ,Drucken
nicht moglich® oder ,Anhang
nicht lesbar kommt Sie zusatz-

lich teuer zu stehen.

‘Was ware, wenn Sie das Ganze an

Fujitsu tibergeben? Sie konnten

eine Menge Geld sparen. Mit
standardisierten und optimierten
Desktop Managed Services kon-
nen Sie Thre Kosten um bis zu
20% reduzieren. Bei 5.000
Arbeitsplitzen betragen die
Einsparungen unserer Erfahrung
nach mehr als 1 Million Euro
jahrlich. Ein groBer Betrag - und
sicherlich ein guter Grund tiber
einen Wechsel zu Fujitsu nachzu-
denken. Allerdings nicht der Ein-
zige. Durch optimierte Desktop
Managed Services kdnnen Sie vor

allem auch die Produktivitat

yreis pro

‘.F'

Ihrer IT-User um bis zu 20% stei-
gern. Ausfallzeiten, Probleme mit
dem E-Mail System, mit Druckern
oder Anhéngen werden der Ver-

gangenheit angehoren.

Warum Ihre Mitarbeiter mehr erle-
digen konnen

Wie kommen wir dazu, solche
Aussagen uber Produktivitats-
steigerungen zu tatigen?

Weil Fujitsu Desktop Managed

Services ganz neu definiert:

® Industrialisierte, standardisier-

-

te IT-Infrastruktur ist verlass-
licher

® Unsere Methodik Sense and
Respond revolutioniert den
Support und sorgt fir eine
dauerhafte Beseitigung der

Problemursachen

Industrialisierte IT, das ist bei uns
Wirklichkeit

Industrialisierte, standardisierte

IT nennen wir TRIOLE™. Nach

dieser Methodik installieren wir

in Japan und in Folge in Europa
schon seit 2002 IT-Infrastruk-

"

-
jetfre

turen. Das tiberzeugende Ergeb-
nis: kiirzere Implementierungs-
zeiten, gesteigerte Zuverldssigkeit,
Plug-in Flexibilitit und bis zu
20% reduzierte Kosten. Allein die
IT-Infrastruktur bietet Ihnen so
zahlreiche Vorteile. Weitere Ver-
besserungen erzielen wir auler-
dem durch unsere einzigartige
Art und Weise, Supportleistungen

zu erbringen.

Sense and Respond
Fujitsus Support-Service ist darauf

ausgerichtet, Probleme nachhal-

tig zu l6sen und ihr Wiederent-
stehen zu vermeiden, anstelle
Anrufe einfach nur schnell entge-

gen zu nehmen.

Unsere Mitarbeiter sind geschult,
nach den Problemursachen zu
suchen und diese ein fiir allemal
zu beseitigen. Seitdem wir Sense
and Respond umsetzen, konnten
wir das Call-Volumen enorm
reduzieren, die Produktivitit der
Nutzer um 20% steigern und die
durchschnittliche Zufriedenheit
der Nutzer verdoppeln.

Standardisierte Desktop Managed
Services zu einem monatlichen
Festpreis pro Arbeitsplatz

Kosten- und Leistungstrans-
parenz, Budgetsicherheit, gtinsti-
ge, flexible Desktop- und Laptop-
Arbeitsplatze - all das bieten
Fujitsus standardisierte Desktop
Managed Services zu einem
monatlichen Festpreis pro
Arbeitsplatz. Wie das funktio-
niert? Die durch die Standardi-
sierung des Service-Angebots
erzielten Kostenvorteile werden
bei Fujitsu iber einen giinstigen
Festpreis direkt an die Kunden
weitergegeben. Sie erhalten
Planungssicherheit und erzielen
Budgetfreiriume fiir zusatzliche

Projekte und Verbesserungen.

Standardisierung mit

individueller Note

Die standardisierten Desktop
Managed Services bauen auf
bewéhrten Service-Bausteinen
und -Prozessen auf, welche je
nach Bedarf des Kunden ange-
passt und kombiniert werden
konnen. Die Service-Elemente
basieren auf vorgetesteten TRIO-
LE™-Templates und garantieren
eine kurze und reibungslose
Implementierungsphase.
Weiteres wesentliches Merkmal
von Fujitsus standardisierten
Desktop Managed Services ist der
Fokus auf einen leistungsstarken
Service Desk, der neben der rei-
nen Problemlésung vor allem auf
die Beseitigung der Problem-
ursachen abzielt. Diese Fujitsu
eigene Methodik genannt Sense
and Respond fiihrt auf der Kun-
denseite zu deutlichen Effekti-

vitdtssteigerungen.

Investments in die Zusammenarbeit
Die auf Standards basierenden
Desktop Managed Services wer-
den auf den Kundenbedarf zuge-
schnitten. Um die individuellen
Anforderungen mit jedem Kun-
den zu ermitteln und ein ent-

sprechendes Konzept zu erstel-

[ —

Die Vorteile der Desktop

Managed Services im Uberblick:

m Kostenvorteile durch
Standardisierung

m | eistungsfahiger Service Desk
optimiert kontinuierlich die
Infrastruktur

m Kontinuierliche Service-
Verbesserungen zu einem
gleichbleibend giinstigen Preis

B Planungssicherheit und
Kosteneinsparungen

m Schnelle Implementierung
und Flexibilitat

len, bietet Fujitsu Services im
Vorfeld kostenfreie Workshops
an. In einer vierteiligen Work-
shopreihe stimmen erfahrene
Consultants gemeinsam mit den
IT-Verantwortlichen, der
Geschaftsfithrung und weiteren
Entscheidern des Kunden die
Service-Elemente auf seine spezi-
fischen Geschaftsanforderungen
ab. Die Themen der vier Work-
shops: ,Geschifts- und Service-
Anforderungen®, ,Analyse der
Service-Umgebung*, ,Laufende
Kosten und I'T-Investitionsplane®

sowie ,Service-Losung®.

[ —

Die Desktop Managed Services

von Fujitsu bestehen aus acht

Service-Elementen:

® Procurement

m Asset Management

m Desktop Client Management

m Desktop Applications
Management

®m Business Infrastructure
Management

®m Service Desk

| Security Services

® Service Management




DESKTOP MANAGED SERVICES

Vier Schritte
ZU einer
optimierten IT

erfekt zugeschnittene Desktop Managed Services sind moglich, wenn

IT-Dienstleister im Dialog mit dem Kunden sein Unternehmen, seine

Ziele, Herausforderungen, Geschifts- und Serviceanforderungen sowie die
bestehende IT-Infrastruktur und die IT-Services genau analysieren. Wir wissen: In der

IT jedes Unternehmens steckt Optimierungspotenzial. Dieses méchten wir IThnen aufzeigen. Die

fiir unsere Kunden kostenfreien Workshops helfen uns und Ihnen, die richtigen Hebel anzusetzen.

Workshop 1:

Kldrung Ihrer Geschéfts- und
Serviceanforderungen

Im ersten gemeinsamen Work-
shop machen wir uns ein Bild
von Threm Unternehmen und
Geschaftsumfeld, Threr Unter-
nehmensstruktur und -kultur,
Ihren Planen und Heraus-
forderungen. Wir schauen auf
Ihre Kerngeschifts- und Support-
Prozesse und die unterstiitzenden
IT-Funktionen. Mit Thnen zusam-
men betrachten wir Ihre gegen-
wartige I'T-Service-Organisation
und besprechen Thre Zielsetzun-
gen und Ihre Erwartungen an

einen Outsourcing-Partner.

Workshop 2:

Analyse lhrer Service-Umgebung
Im zweiten Workshop betrachten
wir mit IThnen die technischen
Details. Wir verschaffen uns
einen Uberblick tber Thr IT-Um-
feld, iber Workstations, Server,
Storagesysteme, Druckerland-
schaft, Netzwerk. Wir analysieren
mit Thnen Ihren IT-Service, analy-
sieren Anzahl, Art und Losungs-
quote der Serviceanfragen,
schauen auf Ihr Call Manage-
ment System, Ihre Systeme fiir
Support-Prozesse und die
Anwenderzufriedenheit mit I'T-

Loésungen und -Support.

Workshop 3:

Laufende Kosten und
Investitionsplane

In Workshop 3 analysieren wir
die Kosten Threr IT. Wir betrach-
ten die personelle Besetzung
Ihrer IT-Organisation, die im
Personalbereich entstehenden
Kosten und die Betriebskosten
Ihrer Systeme. Wir berechnen
den Wert von Desktops, Servern,
Applikationen, Druckern,
Scannern und Netzwerk und

analysieren die Kosten fiir

Lizenzen, Training und Wartung.

Workshop 4:

Service-Ldsung

Die gemeinsam mit Ihnen ausge-
arbeitete genaue Analyse Ihrer
vorhandenen IT-Infrastruktur
und Services sowie Ihre Anforde-
rungen, Pline, Herausforderun-
gen und Wiinsche sind die Basis
fur die Service-Losung, die wir
Ihnen im vierten Workshop pré-

sentieren.

INITIALE WORKSHOP 1: WORKSHOP 2:

BESPRECHUNG KLARUNG IHRER ANALYSE IHRER

DER GESCHAFTS- UND SERVICE-
SERVICE- UMGEBUNG

WORKSHOP- ANFORDERUNGEN

REIHE

[ | INVESTITIONS-

WORKSHOP 3:
LAUFENDE
KOSTEN UND

PLANE

WORKSHOP 4:
SERVICE-LOSUNG

SERVICE-
VEREINBARUNG

Desktop Managed Services:

Was war, was kommt?

Im Interview: Jorn Feuerabend, Programm Manager bei Fujitsu

Jorn Feuerabend, Programm Manager und
Consultant bei Fujitsu Services ist in zahlreiche
Kundenprojekte eingebunden und verfiigt (iber
langjahrige Erfahrung im Bereich Desktop
Management. Wir haben ihn zu den Trends im
Bereich Desktop Managed Services befragt.

Herr Feuerabend, im Riickblick auf
2007, welche Entwicklungen hat es
im Bereich Desktop Managed
Services gegeben?

Jorn Feuerabend: ,Festzustellen
war eine starker Fokus auf den
,Endanwenderarbeitsplatz als
Service®. Die Stiickelung von
Leistungen, um ein IT-Endgerit
arbeitsfihig bereit zu stellen, geht
immer mehr zurtick. Ich sehe
dies als Weiterentwicklung aus
den oft vertretenen Multisour-
cing-Ansitzen, welche hohe Inte-
grations- und Verwaltungsauf-
wande mit sich gebracht haben.
Zudem ist beim Outsourcing von
Desktop Management auch
immer haufiger die Hardware mit

inbegriffen®.

Was tragt der IT-Dienstleister

dazu bei?

Jorn Feuerabend: ,Neben der
Skizzierung der zukiinftigen
Servicelandschaft muss auch
immer der Weg dorthin sorgfailtig
geplant werden. SchlieBlich hat

jedes Unternehmen eine bereits

vorhandene Serviceorganisation,
welche aus eigenen Mitarbeitern,
externen Dienstleistungsver-
tragen, unterschiedlichster Hard-
ware, Prozesslandschaften und
Tools besteht. Diese bestehende
Welt schrittweise und sicher zu
wandeln, ist eine Leistung, wel-
che sicherlich ebenso herausfor-
dernd ist, wie die Ausgestaltung
eines Desktop-Service-Modells
selbst. Da sich auch die IT-Orga-
nisationen der Kunden weiterent-
wickelt haben und sie kostensei-
tig mehr und mehr optimiert
sind, reichen ,einfache“ Kosten-
senkungsstrategien heute nicht
mehr aus. Heute bieten wir neue
Ansitze an, welche vor allem
systemimmanente Vorteile eines
Outsourcings sicht- und nutzbar
machen, die eine dedizierte
Kunden-IT nicht produzieren

kann.“

Kdnnen Sie Beispiele fiir diese
Vorteile geben?
Jorn Feuerabend: ,IT-Abteilun-

gen in Unternehmen stehen hau-

fig mit gdngigen I'T-Kosten der
jeweiligen Branche im Bench-
mark, der ,eigene Markt" ist limi-
tiert auf die Anzahl der eigenen
IT-Nutzer. Leistungsverbesserun-
gen abseits qualititsentkoppelter
Kostensenkungen, welche durch
den Zugewinn weiterer I'T-Nutzer
motiviert sind, haben da keinen
Raum. Far IT-Dienstleister sind
sie jedoch tiberlebenswichtig, bei
Fujitsu sind dies z.B. intelligente-
re Service-Paradigmen wie Sense
and Respond oder plattformhafte
Standardisierungsstrategien wie
TRIOLE™. Kunden profitieren
beim Outsourcing also von der
Optimierung ihrer bestehenden
IT-Infrastruktur. Mit dem Wissen
eines im Wettbewerb stehenden
Unternehmens kénnen sie eige-
ne Entwicklungsaufwinde einspa-
ren und vor allem Risiken ver-

meiden.”

Was bedeutet das fiir die néchste
Zukunft?

Jorn Feuerabend: ,Der Trend zur
stairkeren Biindelung von
Leistungen wird sich fortsetzen
und es werden mehr und mehr
ergebnisorientierte anstatt lei-
stungsorientierte Dienste im
Desktop-Umfeld abgefragt wer-
den. Wenn Einigkeit tiber einen
gemeinsamen Transformations-

weg besteht, interessiert immer

weniger ,wie“ eine Leistung am
Ende produziert wird - nachhalti-
ge Qualitit und ein wettbewerbs-
fahiger Preis vorausgesetzt. Das
klingt einfach, ist jedoch fiir viele
Kundenunternehmen nicht
immer leicht: Eine negative
Haltung der operativen Fach-
bereiche des Kunden gegeniiber
ggf. abweichenden, neuen
Servicekonstrukten des Dienst-
leisters kann zu Spannungen
fithren und den Transformations-

prozess bremsen.

IT-Dienstleister, welche auch per-
sonelle Themen sensibel handha-
ben, konnen diese Herausfor-
derungen besser bewiltigen.
Erfolge sind nicht nur von der
technologischen Kompetenz, son-
dern auch von unternehmenskul-
turellen Aspekten abhingig. Bei
Fujitsu wird dem mit Initiativen
wie internen Kommunikations-
programmen Rechnung

getragen.”




OUTSOURCING STUDIE

Ergebnisse einer europaweiten Studie zum Thema Ou tsourcing

esktop Management ver-

schlingt einen GroBteil

des Budgets, so das
Ergebnis einer europaweiten
Studie von Fujitsu Services, bei
der 700 CIOs aus Unternehmen
unterschiedlicher Gréflen und
Branchen befragt wurden. Uber
50% aller IT-Leiter gaben an, 20-
50% ihres gesamten Budgets fiir
Desktop Management auszuge-
ben. Ursache fir die hohen
Kosten ist der hohe Zeitaufwand,
den Desktop Management erfor-
dert. Mehr als ein Drittel aller
CIOs berichten, iiber 50% der
Arbeitszeit ihres Teams fur
Desktop Management aufzuwen-
den. Gleichzeitig bezeichnen
28% der Teilnehmer der Studie
ein zu geringes Budget als ihre
grofite Herausforderung.

Dass hier ein enger Zusammen-
hang besteht, und gerade das
Outsourcing von Desktop
Management ein entschei-
dender Hebel sein
kann, wird von vielen
CIOs anscheinend
noch nicht

erkannt.

Kulturelle Unterschiede bei der all-
gemeinen Einstellung gegeniiber
Outsourcing . - k5
Anders als in den angelsichsisch J ey
gepragten Landern USA und :
Grofbritannien, in denen
Outsourcing starker verbreitet ist,
bestehen im restlichen Europa
noch viele Vorurteile gegentiber
dem Outsourcing des Desktop
Managements. Der rationellen
Priifung moglicher Vorteile von
Outsourcing steht dabei haupt-
sachlich die Angst der CIOs
vor Kontrollverlust entge-
gen. Die Sorge, die
Kontrolle tiber die
IT zu verlieren,
ist laut Studie
mit 33%
das

fuhrende Argument gegen
Outsourcing. 26% der Befragten
duBerten zudem die Befurch-
tung, durch Outsourcing Mitar-
beiter zu verlieren. Als Argu-
mente pro Outsourcing wer-
den in erster Linie die Ent-
lastung der Mitarbeiter und
Arbeitserleichterung bei der

Administration genannt.

Jorn Feuerabend, Consultant bei
Fujitsu Services zu den Ergeb-
nissen der Studie: ,Die Studie
zeigt, dass bei CIOs in Deutsch-

land und ganz Europa in Bezug

Desktop Management frisst Budget auf

auf die Vorteile von Desktop
Managed Services noch Auf-
klarungsarbeit geleistet werden
muss. Dabei ist es ein einfacher
Weg, die Effizienz der IT-
Abteilung zu steigern. Die Mit-
arbeiter haben mehr Zeit, sich
um strategische IT-Projekte zu
kiimmern und das Unternehmen
senkt langfristig betrachtet die
Kosten.*

Aspekte als anfangs vermutet.

Was ist beim Outsourcing von Desktop Management zu beachten?
Jorn Feuerabend, Programm Manager bei Fujitsu: ,,Es gibt eine Reihe von Punkten, deren Beachtung ich fiir sinnvoll
halte. Outsourcing ist eine langfristig wirksame Entscheidung: Investitionsschutz erzielt man teilweise durch andere

®m Das Servicekonstrukt muss die Komplexitdt des Desktop-Service-Betriebs fiir den Kunden spiirbar verringern. Das
ist eine gemeinsame Aktivitat, die mit der Definition von aus Anwendersicht und Fachbereichssicht bedarfsgerechten
Leistungsanforderungen beginnt.

m Die Servicetransformation muss auf die tatsdchliche Situation beim Kundenunternehmen aufsetzen kénnen. Werden
dem Dienstleister eventuell bestehende Probleme nicht offengelegt, bspw. um Einkaufskonditionen zu verbessern,
kann dies zu Schwierigkeiten fiihren.

m Kostenersparnisse sind wiinschenswert, diirfen aber nicht ausschlieBlich auf z.B. giinstigeren Personalkosten des
Dienstleisters basieren. Hoch qualifizierte Service-Teams und Methodenintelligenz sind bessere Voraussetzungen,
um auch tiber 3 oder 5 Jahre Kostenersparnisse zu erzielen.

m Desktop-Services werden hdufig als Commaodity-Produkt mit ebensolchen Preisen verstanden. Das funktioniert nur,
wenn das ,Wie“ der Serviceerbringung bei Technologiethemen auch tatsdchlich dem Dienstleister (iberlassen wird.
Denn andere Resultate bediirfen auch anderer Vorgehensweisen.




KLM UND FUJITSU

Auf in neue Hohen

m Sommer 2006 tiber-

nahm Fujitsu Services

den Desktop Support fir
25.000 End-User, 11.000 Desktops
und 130 Server bei KLM Royal
Dutch Airlines. Neben Break Fix
Services ist Fujitsu auch far
IMACs zustandig und leistet mit
einem 24/7 Helpdesk rund-um-
die-Uhr Support fiir alle
Mitarbeiter.

Das Outsourcing des IT-Manage-
ments unterstiitzt die Strategie
der nach dem Zusammenschluss
mit Air France umsatzmiBig welt-
groBten Airline Gruppe, sich auf
ihre Kernkompetenzen zu kon-
zentrieren, die Geschéfte in den
attraktivsten Markten weiter aus-
zubauen, Kosten zu reduzieren
und so ein profitables und nach-

haltiges Wachstum zu erzielen.

Einsparungen von 10 Mio. Euro

In der Partnerschaft mit Fujitsu
profitiert KLM neben geschitzten
Einsparungen von 10 Millionen
Euro tiber die Gesamtlaufzeit von
einer optimierten Systemverfiig-
barkeit, Produktivitatssteigerun-
gen, vorhersehbaren Kosten und
einem vereinfachten Service
Management iiber nur einen

Partner.

Als Schlusselfaktor fiir den Erfolg
der Partnerschaft sieht KLM vor
allem Fujitsus Flexibilitit gegen-
uber den bei der Airline schnell
wechselnden und steigenden
Anforderungen. Mittels des
modularen Ansatzes konnen
Infrastruktur-Entwicklungen und
Wachstum einfach realisiert wer-
den und der Einsatz von vorgete-

steten Komponenten stellt sicher,

dass alle Installationen vom

ersten Moment an fehlerfrei

arbeiten.

Gemeinsam durchstarten
»RegelmaBige Veranderungen
der Gesetzgebung und unseres
Geschaftsmodells fiihren dazu,
dass wir bei KLLM oft schnell auf
veranderte Bedingungen reagie-

ren mussen®, so Han Jansen,

DSM Product Management bei
KLM. ,Wir mussen schnell han-
deln, weil unser Geschaft und
unser Erfolg davon abhingen
und wir erwarten von unseren
Partnern, dass sie dasselbe tun.
Fujitsu ist genau darin sehr gut,
weil sie verstehen wie wir arbei-
ten, den Druck nachvollziehen
konnen, unter dem wir stehen

und weil ihr gesamtes Service-

Konzept auf Flexibilitit basiert
und kontinuierliche Service-

verbesserungen beinhaltet.“

Boet Kreiken, Chief Information
Officer (CIO) KLM, fugt hinzu,
JFujitsu liefert genau das, was sie
versprechen, dann wann wir es
brauchen und innerhalb des vor-
gegebenen Budgetrahmens. Dies

ermoglicht uns, unsere Airline

sicher zu fiithren - mit dem guten
Geftihl, dass keine unvorhergese-

henen Probleme auftauchen.“
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