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Organisation:

LVM Versicherungen, Mtinster

Branche:

Finanzdienstleister

Herausforderung:

IT soll als wertschopfender
Geschdiftsbereich im Konzern
organisiert werden
Implementierung des ITIL-
Standards in die Service
Support-Prozesse der
Organisation

Migration auf die moderne
ITIL-konforme Produktplatt-
form Valuemation
Umfangreiches Migrations-
projekt als ,Big Bang-
Szenario

Losung:

Umsetzung der ITIL-Prozesse
und LVM Best Practices
Implementierung der Value-
mation-Module Asset/CMDB,
Procurement, Contract und
Service/Change Manager
Schnittstellen u.a. zu SAP/R3,
Tivoli Inventory;

CTl-Integration
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VOM IT-ASSET ZUM ITIL-BASIERTEN IT-SERVICE MANAGEMENT

LVM: Auf dem Weg zum IT-Value Management

Die LVM Versicherungen gehoren zu den fiihrenden
Erst-Versicherungsgruppen in Deutschland. Die
dezentrale Unternehmensstruktur mit tiber 2.100
Handelsagenturen erfordert eine hoch effiziente
Datenverarbeitung. Fiir die Umsetzung eines
umfassenden IT-Service Managements in mehreren
Ausbaustufen sorgen seit 1995 Softwarelosungen
von USU. Durch die Einfiihrung des ITIL-Standards
sowie die Implementierung der ITIL-konformen
Softwarelinie Valuemation im Jahr 2006 erzielte
LVM erhebliche qualitative und quantitative
Verbesserungen, z.B. die Einsparung von mehreren

hundert Personentagen pro Jahr im Service Desk.

> Ausgangslage & Zielsetzung

Um den Wertschopfungsbeitrag der IT trans-
parent zu machen, implementierten die LVM
Versicherungen bereits Mitte der 90er Jahre eine
Gesamtlosung fur ein umfassendes IT-Controlling
—eine Pionierleistung angesichts einer sehr rasch
wachsenden Organisation. Zum Einsatz kam ein
System der USU AG, das den kompletten Lebenszy-
klus der eingesetzten IT-Infrastruktur tiberwachte
und den reibungslosen Fluss von Daten und
Informationen innerhalb des LVM-Netzwerkes
sicherstellte. In der Folge flhrte die effiziente
Verwaltung von ca. 12.000 Endgeraten und 5.000
Agenturrechnern neben einer signifikanten Re-
duktion der IT-Kosten auch zu einer besseren Pla-
nung und Steuerung der verschiedenen Hard- und

Softwarekomponenten. Und die Bilanz konnte sich

sehen lassen: ,Aufgrund der exakten Informatio-
nen Uber Konfigurationen, Netzwerkumgebungen
etc. lassen sich entsprechende Umziige, Ausmus-
terungen, Updates oder Neukonfigurationen pra-
zise durchfithren sowie Planungs-, Budgetierungs-
und Installationsprozesse wirkungsvoll umsetzen®,
urteilte IT-Abteilungsleiter Alois Lutz von der LVM.
Mit der Umsetzung des Industrie-Standards ITIL
sollten ab 2005 die fiir den Betrieb der IT-Infra-

struktur notwendigen Prozesse im Sinne eines

Pferd im Erdgeschoss des LVM-Turms bei Nacht



Transparente Verwaltung
und Steuerung des gesamten
Lebenszyklus von 40.000
Systemen und 115.000 Kom-
ponenten inkl. Beschaffung
und Vertrdge

Effiziente Prozesse, hohe
Datenqualitdt und
Mitarbeiter-Akzeptanz
Senkung der Betriebsko-
sten um mehrere hundert
Personentage pro Jahr im
Service Desk

Gute Datenbasis ftir weitere
Projekte wie z.B. Lizenz-

management

STATEMENT

Werner Schmidt,

Vorstand der LVM:

,Mit Valuemation verfiligen
wir heute tiber eine Kernan-
wendung, die ITIL-konform ist
und erfolgskritische Integra-
tionsprozesse bzw. admini-
strative Vorgdnge der LVM
nachhaltig unterstiitzt. Die
Effizienzsteigerungen der Ser-
vice Support-Prozesse bringen
uns konzernweit qualitativ
und quantitativ messbare

Verbesserungen.“

ganzheitlichen IT-Service Managements optimiert
werden. Man entschied sich deswegen fiir ein
umfassendes Migrationsprojekt. Damit trat auch
die seit 10 Jahren bestehende Partnerschaft mit
dem Technologie- und Kompetenzpartner USU in

eine neue Phase.

> Projekt & Umsetzung

Die komplette Infra- und Anwendungsstruktur der
organisationsweiten und heterogenen Agentur-
landschaft der LVM war bislang flexibel durch die
Applikation USU ValueWise abgebildet worden.
Das betraf auch die User Help Desk-Informationen
flir die Agenturen sowie den Innendienst in
Minster. Die Migration auf die neue ITIL-konforme
USU-Produktgeneration Valuemation sollte einer-
seits samtliche Funktionen der bestehenden kom-
plexen LVM-Kundenlosung abdecken, andererseits
die Umstrukturierung des LVM-Anwenderservice
gemal den ITIL-Richtlinien in den Bereichen Inci-

dent und Problem Management unterstutzen.

Mit diesen Hauptaufgaben startete das Mig-
rationsprojekt ZVS (Zentrale Verwaltung und
Steuerung) im Mai 2005. Die Datenmigration sah
eine Bereinigung der Altdaten ebenso vor wie
den Verzicht auf die Migration der existierenden
Ticket-Daten. Die inhaltliche und organisatori-
sche Gestaltung der LVM-Ausrichtung nach ITIL
war eine der wesentlichen Herausforderungen
wahrend der Projektlaufzeit. Das komplette Hand-
ling des Service Desks sollte in die Anwendung
integriert und Tickets automatisch aus Tivoli ge-
neriert werden. Die Dokumentation wurde durch

vorbelegte klassifizierte Kurzbeschreibungen

beschleunigt. Daneben galt es auch, das definierte

Rollen- und Berechtigungskonzept umzusetzen.
> Effekte & Ausblick

Als ,Big Bang-Szenario“ erfolgte die Freigabe des
kompletten Funktionsumfanges durch die LVM im
Mai 2006. Mit den Modulen Asset, Procurement,
Contract und Service/Change Manager steuern
140 Nutzer heute 40.000 Systeme und 115.000
Komponenten. Das Service Desk-Team bearbeitet
pro Monat etwa 10.000 Tickets. Die Einfithrung
von Valuemation brachte dem stark uiberlasteten
Anwenderservice eine Reihe qualitativer und
quantitativer Verbesserungen, z.B. eine deutlich
erhohte Erstlésungsrate. Die umgesetzten ITIL-
Richtlinien decken samtliche Service Support-
Prozesse ab. Neben der Trennung von Incident und
Problem ist eine effektive Planung und Uberwa-
chung der Service Level Agreements maoglich. Die
Ticketbearbeitung wurde durch das Anlegen von
,Mustertickets” fiir hdufig auftretende Probleme
ebenso beschleunigt wie durch so genannte
,Mastertickets” fur groRRere Storungen. Daneben
flthren Checklisten und hinterlegte Plausibili-
taten zur Fehlerminimierung nach LVM-Angaben
insgesamt zu Kosteneinsparungen von mehreren

hundert Personentagen pro Jahr.

Seit Herbst 2007 ist das Management der NC-
gesteuerten IT-Landschaft unter Linux noch
komfortabler moglich. Themen fiir 2008 sind die
Realisierung von Lizenzmanagement sowie die
Abbildung des kompletten Antrags- und Auftrags-
managements durch Valuemation.
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