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Der Senat von Berlin Berlin, den 19.03.2024 

SKZL - V B 1 Wi -   90223 – 1591  

 vincent.wistuba 

 @senatskanzlei.berlin.de 

 

 

 

 

An den 

Vorsitzenden des Hauptausschusses 

über 

die Präsidentin des Abgeordnetenhauses von Berlin 
 

über Senatskanzlei – G Sen –  
 

 

Preisgestaltung des ITDZ Berlin, jährliches externes IKT-Benchmarking 
 

 

Vorgang:  40. Sitzung des Abgeordnetenhauses von Berlin vom 14. Dezember 2023 

 - Drucksache Nr. 19/1350 (B.25) 

 

Rote Nummer: 0789 (A / B) 
 

Ansätze:  Entfällt 

 

Anlagen: Anlage 1: Ergebnisbericht IKT-Benchmarking 2023  

     

 
 

 

Das Abgeordnetenhaus hat zum Haushalt 2024/2025 die Auflage B.25 beschlossen: 

 

„Die Marktüblichkeit der Preisgestaltung des IT-Dienstleistungszentrums Berlin (ITDZ) ist 

anhand eines externen IKT-Benchmarkings einmal jährlich zu ermitteln. Die Ergebnisse sind 

den für die Digitalisierung zuständigen Ausschüssen unverzüglich zu übermitteln“ 
 

 

 

Beschlussvorschlag: 

Der Hauptausschuss nimmt den Bericht zur Kenntnis. 
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Hierzu wird berichtet: 

 

Ausgangslage/Vorabinformationen  

 

Gemäß § 24 Abs. 3 Satz 3 EGovG Bln sowie des Auflagenbeschlusses B.25 zum Haushaltsgesetz 

2024/2025 (ehemals B.32 zum Haushaltsgesetz 2022/2023) ist die Marküblichkeit des IKT-

Dienstleisters mindestens einmal jährlich zu ermitteln. 

 

Nach diesen Vorgaben hat die IKT-Steuerung mit Hilfe des externen Dienstleisters Accenture im 

Jahr 2023 das IKT-Benchmarking durchgeführt. Im Rahmen der durchgeführten Untersuchungen 

wurden die Produkte „Vermittlung und Auskunft“, das „Termin- und Zeitmanagementsystem (ZMS)“, 

sowie der „IKT-Arbeitsplatz (mit den Modulen LAN, Telefonie und Berlin-PC)“ ausführlich betrachtet. 

Die Auswahl der Produkte erfolgte ausgehend von einer Analyse bzgl. strategischer, technischer 

wie finanzieller Relevanz. Es wurde sowohl ein Preis-Benchmarking, als auch ein Kosten-

Benchmarking durchgeführt.   

 

Sämtliche zur Durchführung des Benchmarks notwendigen Schritte (Vorbereitungen, Workshops zur 

Datenerhebung, Festlegung der Normalisierung und Vergleichs-Peers, Rücksprache- Jour Fixes, als 

auch die Ergebnis-Vorstellungen) fanden stets im engen und transparenten Austausch zwischen IKT-

Steuerung, dem ITDZ-Berlin sowie dem externen Dienstleister Accenture statt.  

 

Da der Begriff der Marktüblichkeit im § 24 Abs. 3 EGovG Bln nicht legal definiert worden ist, wurde 

die Marktüblichkeit durch einen Vergleich ausgewählter Preise und Kosten des ITDZ mit dem 

Mittelwert und dem ersten Quartil der Preise/Kosten verschiedener Vergleichsunternehmen auf dem 

Markt ermittelt. (Das erste Quartil umfasst die besten 25% der Preise/Kosten des Produktes. Ein 

effizienter und preisgerechter Dienstleister sollte gemäß externem Dienstleister langfristig Preise 

zwischen dem ersten Quartil und Mittelwert anstreben.) Neben den Preisen und Kosten wurden 

zudem der Serviceschnitt, die SLAs (Service-Level-Agreements) sowie die Verrechnungsmodelle 

der einzelnen Produkte auf ihre Marktüblichkeit untersucht.  
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Produktbezogene Ergebnisse 

1. Vermittlung und Auskunft  

Der Dienst „Vermittlung und Auskunft“ ist hinsichtlich des Serviceschnitts, des SLAs (Service-Level- 

Agreements) sowie des vereinbarten Preismodells mit leichten Abweichungen marktüblich.  

 

Der Preis für Vermittlung und Auskunft liegt im Vergleich zum normalisierten Preis des Marktes 9% 

über dem Mittelwert. Die Kosten liegen 2% über dem Mittelwert der Vergleichsgruppe.  

 

Verbesserungspotentiale für den Dienst „Vermittlung und Auskunft“ liegen sowohl im Bereich der 

produktiven Arbeitszeit als auch in der Vorgabe geeigneter KPIs und Qualitätsvorgaben.  So wird 

seitens des Benchmark-Dienstleisters geraten, die produktive Arbeitszeit der Agenten und 

Agentinnen auf mindestens 60% (anstatt derzeit erreichter 43%) zu erhöhen. Zudem sollten in die 

vertraglichen Grundlagen weitere Qualitätsvorgaben zur Verbesserung der Servicequalität (bspw. 

Anrufannahmequote, durchschnittliche Wartezeit) festgelegt werden (für den Sektor der 

einheitlichen Behördennummer 115 sind die bundesweiten Service-Level bereits 

Vertragsgegenstand). Weitere mögliche Einsparpotentiale liegen in der Überprüfung der aktuellen 

IT-Ausstattung der Agentinnen und Agenten.  

 

2. ZMS  

Das Termin- und Zeitmanagementsystem (ZMS) ist hinsichtlich des Serviceschnitts, des SLAs 

(Service-Level- Agreements) sowie des vereinbarten Preismodells mit leichten Abweichungen 

marktüblich.  

 

Der Preis für das ZMS liegt im Vergleich zum normalisierten Preis des Marktes 11% über dem 

Mittelwert. Die Kosten für das ZMS liegen 86% über dem Mittelwert der Vergleichsgruppe.  

 

Die größten im Rahmen des Benchmarks ermittelten Kostenpositionen für das zentrale 

Zeitmanagementsystem liegen in den externen Personalkosten (mit ca. 183.000 €), den 

Infrastrukturkosten (mit ca. 479.000 €) sowie den Gemeinkosten (mit ca. 178.000 €).  

Des Weiteren wurde im Rahmen des Benchmarks festgestellt, dass derzeit keinerlei vertragliches 

Reporting-System zum ZMS vorliegt. Es ist daher notwendig, sämtliche Aufwandstreiber (Incidents 

und Changes) genau zu definieren, nach Kritikalität sowie Ursachen zu ordnen und in einem 

regelmäßigem Reporting zu übermitteln. Dieses Reporting-System sollte Teil der zukünftigen 

Vertragsgestaltung sein. 
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3. Telefonie 

Der Dienst Telefonie ist hinsichtlich des Serviceschnitts, des SLAs (Service-Level- Agreements) sowie 

des vereinbarten Preismodells mit leichten Abweichungen marktüblich.  

 

Der Dienst Telefonie lässt sich (anhand der vorliegenden Ergebnisdarstellungen) in die Kategorien 

Telefongeräte (Basis-, Team-, Konferenz-,), Ports (A/B- und IP-Ports) sowie Stundensätze 

(Anfahrtspauschalen, Änderungen an Geräten, etc.) untergliedern.  

Die Preise für die Telefongeräte, Ports sowie aufgerufenen Stundensätze liegen im Vergleich zum 

normalisierten Preis durchgängig (teilweise deutlich) über dem Mittelwert des Marktes. Die Kosten 

in diesen Bereichen liegen ebenfalls über dem Mittelwert der Vergleichsgruppe.  

 

Die größten Einsparpotentiale ergeben sich bei den (zum Stand der Datenaufnahme) verwendeten 

3184 Telefon-Endgeräten, welche seinerzeit zu Preisen über dem Mittelwert eingekauft wurden.  

Des Weiteren wird seitens des Benchmark-Dienstleisters empfohlen, sowohl die Preisliste als auch 

die enthaltenen Preispositionen zu reduzieren. Es wäre möglich, die Leistungsmerkmale durch 

Mischkalkulationen abzurechnen oder ein Basispaket mit ausgeweiteten Inklusivleistungen zu 

vereinbaren.  

Es wird zudem darauf hingewiesen, dass sich im Markt der Trend (weg vom stationären Telefon) hin 

zur Verwendung mobiler Smart-/Softphones entwickelt.  

 

4. LAN 

Das LAN ist hinsichtlich des Serviceschnitts, des SLAs (Service-Level-Agreements) sowie des 

vereinbarten Preismodells mit leichten Abweichungen marktüblich.  

 

Das LAN lässt sich (anhand der vorliegenden Ergebnisdarstellungen) in die Kategorien Core/Edge-

Switches, LWL-Links sowie Stundensätze (für z.B. Servicetechniker) untergliedern.  

Die Preise für die Core/Edge-Switches, LWL-Links sowie aufgerufenen Stundensätze liegen im 

Vergleich zum normalisierten Preis bis auf einige Ausnahmen (teilweise deutlich) über dem 

Mittelwert des Marktes. Die Kosten für die Geräte liegen ebenfalls bis auf einige Ausnahmen über 

den Mittelwerten der Vergleichsgruppe.  

 

Es wurde im Rahmen des Benchmarks festgestellt, dass die verbauten Geräte meist 

überdurchschnittlich leistungsfähig sind. Die Geräte entsprechen in der Regel nicht den im Markt 

im Vergleich verbauten LAN-Geräten. Es wird daher geraten, die Auslegung der LAN-Komponenten 

und die Anforderungen an die Geräte gemeinsam zwischen IKT-Steuerung und ITDZ (vor allem in 



 

5 

 

den Bereichen „Anforderungen an Leistungsfähigkeit“ und „Verwendung von USVen“) 

abzustimmen.  

 

 

5. Berlin-PC 

Der Berlin-PC (B-PC) ist hinsichtlich des Servicezuschnitts und der SLAs (Service-Level-Agreements) 

als wenig marktüblich zu bewerten. Die Marktüblichkeit des Preis- und Verrechnungsmodells des B-

PC ist ebenfalls gering.     

 

Das B-PC lässt sich (anhand der vorliegenden Ergebnisdarstellungen) in die Kategorien B-PC-

Hardware (mobil und stationär), Datenspeicher (Mails und Ordner), Softwarepaketierung, sonstiges 

Zubehör (Monitore, Docking-Option) sowie zusätzliche Administrationsdienste untergliedern.  

 

Die Preise für den Berlin-PC mobil und stationär liegen im Vergleich zum normalisierten Preis 6% 

und 9% über dem Mittelwert des Marktes. Die Kosten für die Geräte liegen 12% und 13% über den 

Mittelwerten der Vergleichsgruppe.  

Die Preise für das sonstige Zubehör sowie die zusätzlichen Administrationsdienste liegen im 

Vergleich zum normalisierten Preis auf oder knapp unterhalb des Mittelwertes.  

 

Es ist festzuhalten, dass der Serviceschnitt des Berlin-PCs als wenig marktüblich zu bewerten ist. 

Grund dafür ist die separate Verrechnung einzelner Services (wie bspw. E-Mail, Fileservice, 

Speicher), welche zwangsläufig beauftragt werden müssen, damit der Service B-PC genutzt werden 

kann. Zusätzlich gibt es weitere Preispositionen (wie bspw. Dockingstation, Speicher-Erweiterungen, 

Verzeichnisdienste oder Printservice), welche ebenfalls marktunüblich ausgewiesen und verrechnet 

werden. Das Preis- und Verrechnungsmodell folgt dem Serviceschnitt und ist somit entsprechend 

ebenfalls kleinteilig und marktunüblich. Es wird seitens des externen Dienstleisters dazu geraten, 

die Service-Komplexität und damit einhergehend die Verrechnungskomplexität auf 

Auftraggeberseite und beim Dienstleister zu reduzieren, sowie einen marktüblichen Leistungs- und 

Serviceschnitt (anhand eines modularen Service-Katalogs) aufzubauen. Zudem sollten die 

Leistungsbeschreibungen überarbeitet und transparenter gestaltet werden.     

 

Hinsichtlich der Softwarepaketierung gibt es ebenfalls Handlungsbedarfe. Marktüblich ist es hier, 

einen Preis für eine Erst-Paketierung (also die erstmalige zur Verfügungstellung des Softwarepakets) 

und einen Preis für alle im Nachgang anfallenden Re-Paketierungen (Fixes und Patches) aufzurufen. 

In der Regel ist die Erstpaketierung deutlich teurer als die nachfolgenden Re-Paketierungen.   
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Beim Berlin-PC wird zwischen diesen beiden Formen der Paketierung nicht unterschieden. Es wird 

der gleiche Preis für die Erst- und jede weitere Re-Paketierung aufgerufen. Dies ist marktunüblich.  

Es wird deshalb geraten, die Leistungsbeschreibung diesbezüglich genauer zu definieren und mit 

entsprechend differenzierten Verrechnungspositionen zu gestalten.     

 

Bereits erfolgte Nacharbeiten    

Für den Dienst „Vermittlung und Auskunft“ wurden im Nachgang zur Datenerhebung bereits erste 

Maßnahmen ergriffen.  

Grundsätzlich ist zu berücksichtigen, dass das Bezugsjahr für den Benchmark das Jahr 2022 war, 

in welchem die Corona-Pandemie das Tagesgeschäft beeinflusste. Die im Jahr 2022 verwendete 

Telekommunikations-Anlage des Servicecenters war den sich aus der Pandemie ergebenden 

Anforderungen zur Home-Office-Fähigkeit der Telefonagenten nicht gewachsen. Die Service-

Agenten, welche zwangsläufig ihrer Tätigkeit im Home-Office nachgehen mussten, mussten die 

Dateneingabe in die verwendete BASYS-Software manuell vornehmen, was v.a. die 

Nachbearbeitungszeiten verlängerte. So wurde durch das ITDZ im Jahr 2023 sukzessive eine neue 

und leistungsfähigere TK-Anlage in Betrieb genommen, die u.a. auch die notwendig gewordene 

Home-Office-Fähigkeit bietet und somit Nachbearbeitungszeiten deutlich reduziert. 

Außerdem wurde im Jahr 2023 im Service-Center ein eigenständiges Terminteam etabliert, 

welches ausschließlich Terminanfragen bearbeitet. Qualifiziertere Mitarbeiter stehen somit den 

weiterführenden Fragen zur Verfügung.  

 

Es konnte somit (gemessen im 4. Quartal 2023) schon jetzt eine durchschnittliche Wartezeit von 

unter 60 Sekunden und damit das im 115-Verbund festgelegte Ziel erreicht werden. Die 

Annahmequote entsprach mit über 85% ebenfalls den Vorgaben des 115-Verbundes.  

 

Zusätzlich zu den vom ITDZ ergriffenen Maßnahmen wurden auch die vertraglichen Grundlagen 

überarbeitet. So wurde in den aktuell für das Jahr 2024 neu verhandelten Betriebsvertrag eine 

Absichtserklärung aufgenommen, welche sowohl die Einführung einer Qualitätskennziffer 

(Zufriedenheitskennzahl mittels Zufriedenheitsumfrage) als auch die Steigerung der Produktivität 

durch bedarfsgerechten Personaleinsatz vorsieht.  

 

Geplante Schritte (Stand 05.02.2024)  

Grundsätzlich wird es die Aufgabe der IKT-Steuerung in Zusammenarbeit mit dem ITDZ sein, die 

im Benchmark aufgedeckten Erkenntnisse und Handlungsempfehlungen aufzugreifen.  
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Ein somit grundlegender Schritt in der Nachbereitung des Benchmarks wird es sein, die aktuell 

vorhandenen Vertragsgrundlagen zu überarbeiten und entsprechend der Ergebnisse und 

Handlungsempfehlungen des Benchmarks anzupassen. Hierzu sind bereits erste Erkenntnisse des 

Benchmarks in den aktuell verhandelten Betriebsvertrag für „Vermittlung und Auskunft“ 

eingeflossen. In diesem Jahr stehen zudem die Vertragsverhandlungen für den Betriebsvertrag zum 

IKT-Arbeitsplatz (IKT-AP) an, auf welche die Ergebnisse des Benchmarks Einfluss nehmen werden 

(zu Telefonie, LAN und Berlin-PC). Es ist das klare Anliegen sowohl des ITDZ als auch der IKT-

Steuerung, dem Land Berlin auch zukünftig moderne und funktionale Produkte zur Verfügung zu 

stellen. Es besteht somit ein beiderseitiges Einvernehmen, die vertraglichen Grundlagen 

entsprechend aktueller Standards und sowie marktüblicher Vorgaben zu gestalten.   

 

Die Ergebnisse des Benchmarks und die Erkenntnisse bei der Durchführung werden zudem auch 

bei einer kurzfristig anberaumten Besprechung des Verwaltungsrates sowie bei der nächsten 

turnusmäßigen Sitzung des Verwaltungsrates des ITDZ-Berlin erörtert und entsprechende 

Maßnahmen zur Strukturoptimierung des ITDZ Berlin abgeleitet, die eine Verbesserung der 

Wirtschaftlichkeit und Effizienz erzielen. 

 

 

 

 

Kai   W e g n e r 

__________________________ 

Regierender Bürgermeister  
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1 MANAGEMENT SUMMARY 

Die Management Summary gibt einen ersten Überblick über die im Scope enthaltenen Services. Die 

Darstellung erfolgt auf einer aggregierten Ebene und zeigt: 

- Preis / Kosten im Vergleich zum Mittelwert der Vergleichsgruppe 

- Allgemeine Anmerkungen und Erläuterungen  

- Preis- und Kostenabweichungen 

 

 

Abbildung 1: Ergebnisse Preis- und Kostenbenchmark für Vermittlung und Auskunft und ZMS 

 

 

Abbildung 2: Ergebnisse Preis- und Kostenbenchmark Telefonie (1 von 4) 
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Abbildung 3: Ergebnisse Preis- und Kostenbenchmark Telefonie (2 von 4) 

 

 

Abbildung 4: Ergebnisse Preis- und Kostenbenchmark Telefonie (3 von 4) 

 

 

Abbildung 5: Ergebnisse Preis- und Kostenbenchmark Telefonie (4 von 4) 
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Abbildung 6: Ergebnisse Preis- und Kostenbenchmark LAN (1 von 9) 

 

 

Abbildung 7: Ergebnisse Preis- und Kostenbenchmark LAN (2 von 9) 
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Abbildung 8: Ergebnisse Preis- und Kostenbenchmark LAN (3 von 9) 

 

 

Abbildung 9: Ergebnisse Preis- und Kostenbenchmark LAN (4 von 9) 



  
 

5 
 

 

 

Abbildung 10: Ergebnisse Preis- und Kostenbenchmark LAN (5 von 9) 

 

 

Abbildung 11: Ergebnisse Preis- und Kostenbenchmark LAN (6 von 9) 
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Abbildung 12: Ergebnisse Preis- und Kostenbenchmark LAN (7 von 9) 

 

 

Abbildung 13: Ergebnisse Preis- und Kostenbenchmark LAN (8 von 9) 

 



  
 

7 
 

 

 

Abbildung 14: Ergebnisse Preis- und Kostenbenchmark LAN (9 von 9) 

 

 

Abbildung 15: Ergebnisse Preis- und Kostenbenchmark BerlinPC 
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Abbildung 16: Management Summary 

 

 

Abbildung 17: Beobachtungen und Handlungsempfehlungen aus Marktsicht 
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2 EINLEITUNG UND METHODIK 

IT-Benchmarking gehört zum Kerngeschäft von LEXTA - Part of Accenture. Wir verfügen über 

mehr als 15 Jahre Erfahrung in der IT-Benchmark-Beratung mit über 500 durchgeführten 

Benchmark-Projekten. Als eine der führenden europäischen IT-Benchmark-Beratungen stellt 

LEXTA - Part of Accenture eine zuverlässige Benchmark-Datenbank mit einer hohen 

Datenqualität und -aktualität mit Schwerpunkt Industrie und IT-Dienstleister zur Verfügung und 

gewährleistet die Ad-hoc-Bereitstellung von Best-Practice-Beispielen. 

 

Datenqualität 

• Daten wurden branchenübergreifend von LEXTA – Part of Accenture -Berater:innen 

aus erster Hand und in enger Abstimmung mit Kunden in Benchmark-, Sourcing- und 

Kostenoptimierungsprojekten gesammelt und sind qualitätsgesichert 

• Keine zugekauften Daten, keine Research-Daten 

Datenaktualität 

• Benchmarks verwenden aktuelle Daten mit einem Alter von max. 12 Monaten  

Weiterführende Analysen 

• Für die Extrapolation von Trends liegen Zeitreihendaten aus den letzten 10 Jahren vor 

 

2.1 Benchmarking-Ansatz im Überblick 

Die Benchmarking-Methodik von LEXTA - Part of Accenture folgt dem Grundsatz, zu 

marktüblich strukturierten IT-Services die eigene Preis- / Kosten- und Leistungsposition mit 

denen anderer Unternehmen im Markt (Vergleichsunternehmen) zu vergleichen. Diese 

Methodik wird auch für die Senatskanzlei bei allen Benchmarks und bei der Analyse von Preis- 

und Kostenunterschieden angewendet. 

 

Es werden mittels standardisierter Erfassungsbögen die zu untersuchenden Leistungen je 

Service ermittelt, die anschließend mithilfe des Referenzmodells auf standardisierte IT-

Leistungen projiziert werden.  

 

Um eine bestmögliche Aussagefähigkeit erzielen zu können, werden aus der Benchmark-

Datenbank Unternehmen für eine Vergleichsgruppe ausgewählt, so dass ein Vergleich mit 

aktuellen Daten möglich ist.  

Dieses Vorgehen liefert neben einer nachvollziehbaren Positionsbestimmung auch eine 

belastbare Aussage zu Differenzen zur ausgewählten Vergleichsgruppe mit sehr guter Preis-/ 

Kosten- und Leistungsposition, so dass von deren „Lessons Learned“ profitiert werden kann. 

Dies führt zu einer Identifikation von Stellhebeln zur Optimierung des Preis- / Kosten- 

Leistungsverhältnisses mit einer Potenzialabschätzung. 

 

Jede Organisation ist individuell und somit sind auch die Anforderungen an die IT 

unternehmensspezifisch. Um diesem Umstand Rechnung zu tragen und dennoch eine 

Vergleichbarkeit zu gewährleisten, entwickelt LEXTA - Part of Accenture seit 2003 ein eigenes 

am Markt ausgerichtetes Referenzmodell fort, mit dem praxisorientiert und geprägt von den 

Best Practices der ITIL™-Bibliothek die IT-Leistungen in Einzelleistungen zerlegt und 

vergleichbar gemacht werden. 

 

Bei der Durchführung eines Benchmarks beachten wir alle gesetzlichen Vorschriften, ferner 

bestehende branchenübliche Regeln, wie z. B. den Benchmarking-Verhaltenskodex des IPK 
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Berlin und die Benchmarking-Vorgaben des Bundesverbandes Informationswirtschaft, 

Telekommunikation und neue Medien e. V. (BITKOM e. V.), sowie die DIN SPEC 91289 und 

ggf. auf der DIN SPEC 91289 basierende, bzw. der DIN SPEC 91289 nachfolgende, Normen. 

 

2.2 Methodik des Benchmarkings und Sicherstellung der Vergleichbarkeit 

Das Benchmarking läuft gemäß eines standardisierten Vorgehensmodells in den nachfolgend 

abgebildeten sechs Phasen ab. Das grundsätzliche Verfahren gilt sowohl für Preis- als auch 

Kostenbenchmarks.  

 

 

Abbildung 18: Projektvorgehen 

Nach jeder Phase erfolgt eine Abnahme der Ergebnisse durch den Kunden, wodurch ein 

transparentes Vorgehen, insbesondere hinsichtlich der Vergleichsgruppe und der 

Normalisierung, gewährleistet wird. Damit werden sowohl die Qualität als auch die Akzeptanz 

der Ergebnisse sichergestellt. 

Wurde dieses Vorgehen mit einer/m Auftraggeber:in schon einmal praktiziert, kann es 

weiterhin in erprobter Form regelmäßig wiederholt werden, wobei sich bei wiederholenden 

Benchmarks Synergie-Effekte, insbesondere in den ersten beiden Phasen (Vorbereitung und 

Aufnahme der Ist-Situation), ergeben und somit Aufwände reduziert werden können. 

Phase 1: Vorbereitung (Gestaltungs- und Planungsphase) 

In der ersten Projektphase wird im Rahmen eines gemeinsamen Kick-offs grundlegendes 

Wissen über die Themen IT-Benchmarking, Datenbasis sowie Ablauf und Methodik vermittelt. 

Die Zielsetzungen und Rahmenbedingungen werden geklärt und abgestimmt. Weiterhin 

werden gemeinsam die Zeitplanung, konkrete Ansprechpartner:innen, Inhalte des 

Benchmarkings sowie die nächsten konkreten Schritte besprochen.  

Phase 2: Aufnahme Ist-Situation (Datenerhebung) 

Im Zuge der Ist-Aufnahme werden die Leistungen systematisch und im Detail erfasst, um 

Abweichungen zwischen dem IT-Erbringer und der Markt-Vergleichsgruppe zu dokumentieren 

und im Nachgang bewerten zu können. Zur Datenerhebung kommen standardisierte, jedoch 
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an Kunden angepasste, Erfassungsbögen für die Dokumentation des Leistungsumfangs, der 

relevanten Mengengerüste, Service Level, Sicherheitsanforderungen und eventueller 

Besonderheiten der betrachteten Einzelservices zum Einsatz. Diese Erfassungsbögen wurden 

bereits in zahlreichen anderen Projekten eingesetzt, haben sich dort bewährt und wurden 

kontinuierlich weiterentwickelt. 

 

Abbildung 19: Erfassungsbogen 

 

Diese Erfassung stellt die Grundlage für die Sicherstellung der Vergleichbarkeit der Service- 

und Leistungsmerkmale (vgl. Abschnitte zur Normalisierung und Auswahl der 

Vergleichsgruppe) sowie für die Durchführung des Marktvergleichs dar (inkl. Bewertung der 

Marktkonformität sowie Identifikation von Optimierungspotenzialen). Unterschiede in der 

Leistungsausprägung und Details werden aufgenommen, damit die Unterschiede im Vergleich 

zur Referenzgruppe dokumentiert und sichtbar werden. 

Die Erfassungsbögen beinhalten jeweils ein Tabellenblatt zum Leistungsumfang (inkl. 

Referenzmodell), welches in der Phase der Ist-Aufnahme transparent vorgestellt und 

offengelegt wird. Das Referenzmodell spiegelt den jeweils marktüblichen Leistungsumfang auf 

Basis der Markteinsichten aller durchgeführten Benchmarking- und Sourcing-Projekte wider. 

Anhand der holistischen Leistungserfassung und dem Vergleich mit dem Referenzmodell 

lassen sich Abweichungen zum Markt identifizieren und die Marktkonformität der 

Leistungserbringung bewerten. 

Mit der Struktur der standardisierten Erfassungsbögen und durch gezieltes Nachfragen in den 

Abstimmungsrunden wird sichergestellt, dass sowohl der Preis als auch die Kosten der 

jeweiligen Variante zum erfassten Leistungsumfang, den Mengengerüsten und den Service 

Levels passen.  

Erst nach Freigabe der Erfassungsbögen durch die Ansprechpartner:innen wird die Phase der 

Datenerhebung mit einem Data Freeze abgeschlossen. 
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Phase 3: Normalisierung (Umgang mit Leistungsunterschieden) 

Nach der Finalisierung der Erfassung werden die Leistungen auf das Referenzmodell 

normalisiert, um die Vergleichbarkeit zur Vergleichsgruppe sicherzustellen. Die 

Normalisierung setzt dabei den Schwerpunkt auf die identifizierten Abweichungen z. B. im 

Hinblick auf den Leistungsumfang, Service Level, Sicherheitsanforderungen und eventuelle 

Besonderheiten der betrachteten Services im Vergleich zum Referenzmodell.  

 

 

Abbildung 20: Vorgehen Normalisierung 

Unterschiede in der Prozessreife sowie der Mengen- und Qualitätsstruktur werden über die 

ausgewählte Vergleichsgruppe berücksichtigt, die entsprechend ähnliche Rahmenparameter 

wie das zu benchmarkende Unternehmen aufweist.  

Die Normalisierung stellt sicher, dass die individuellen Leistungsumfänge der betrachteten 

Services für den Preis- und Kostenbenchmark vergleichbar gemacht werden. Tätigkeiten, die 

seitens des IT-Erbringers durchgeführt werden und nicht im Referenzmodell enthalten sind, 

bzw. im Referenzmodell enthaltene Leistungen, die nicht in den zu untersuchenden 

Leistungen des IT-Erbringers enthalten sind, werden transparent dargestellt und entsprechend 

auf die Vergleichsgruppe preis- und kostenmäßig auf- oder abgeschlagen. Der zu 

benchmarkende Preis bzw. die zu benchmarkenden Kosten werden dabei nicht verändert. 
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Abbildung 21: Normalisierung von Leistungsabweichungen 

Sämtliche Auf- und Abschläge werden dabei mit maximaler Transparenz dargestellt, wobei 

nicht nur die ausschlaggebende Mehr- bzw. Minderleistung, sondern auch die Arithmetik zur 

Ableitung des Auf- bzw. Abschlags nachvollziehbar mit allen Prämissen dargelegt wird. 

 

 

Abbildung 22: Normalisierungsansätze am Beispiel Service Desk 

In diesem Zusammenhang kann auch eine Einordnung der vereinbarten Service Level mit den 

marktüblichen Standards erfolgen. Dies dient zum einen als Grundlage für die Bildung von 

Auf- und Abschlägen aufgrund von qualitativen Differenzen, zum anderen zur Einordnung der 
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Marktüblichkeit und als eventueller Ausgangspunkt für eine Diskussion zur Anpassung der 

Service Levels. 

Die Höhe und Art der Normalisierung liefert bereits in diesem Projektschritt wertvolle 

Erkenntnisse hinsichtlich der Leistungserbringung und deren Marktüblichkeit. 

Phase 4: Auswahl Vergleichsgruppe 

Um eine bestmögliche Aussagekraft der Benchmarking-Ergebnisse zu erzielen, kann aus der 

Benchmark-Datenbank, die die aktuellen IT-Preise und -Kosten von ca. 250 Benchmarking-

Partnern (ca. 10.500 Datenpunkte) umfasst, eine Referenzgruppe je Leistung oder für alle 

Leistungen dieselbe Referenzgruppe ausgewählt werden.  

 

 
Abbildung 23: Auswahl der Vergleichsgruppe 

Die Daten sind maximal 12 Monate alt und stammen aus erster Hand, d. h. sie wurden im 

Rahmen von Benchmarking- und Sourcing-Projekten selbst erhoben und qualitätsgesichert. 

Es werden keine Research- oder Angebotsdaten verwendet, sondern nur Live-Daten aus 

aktuell gültigen Verträgen und Kostenanalysen. 
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Abbildung 24: Anforderungen an die Vergleichsgruppe 

 

Eventuelle Unterschiede bei Löhnen, Tarifen oder Kaufkraft zwischen der Vergleichsgruppe 

und dem Leistungsschnitt des Auftraggebers werden erkennbar dargestellt und im Zuge der 

Analyse ausgeglichen. Der Ausgleich erfolgt im Rahmen der Normalisierung. 

 

Phase 5: Durchführung IT-Benchmarking 

Die Ergebnisse des Benchmarkings werden sowohl auf Service-Ebene als auch in 

aggregierter Form (z. B. für eine Management Summary) aufbereitet und ausgewiesen. Neben 

den Preis- und Kostensätzen des betrachteten Unternehmens werden die Preise und Kosten 

mit ausgewählten und abgestimmten Vergleichsunternehmen dargestellt.  
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Abbildung 25: Benchmark-Ergebnisse am Beispiel Service Desk 

 

Zusätzlich werden das arithmetische Mittel sowie das erste Quartil der Vergleichsgruppe mit 

absoluten Werten dargestellt.  

 

Abbildung 26: Erläuterung statistischer Kennzahlen 
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In dieser Phase findet ebenfalls eine Prüfung der Leistungen hinsichtlich der Marktkonformität 

statt. Dabei wird jede Leistung nach den folgenden Kriterien und den damit verbundenen 

Leitfragen beantwortet: 

– Marktüblichkeit: Verfügt die Leistung über einen marktüblichen Leistungsinhalt und -

zuschnitt? An welchen Stellen sehen wir Abweichungen? 

– Service Levels: Sind die Service Levels marktüblich? An welchen Stellen sehen wir 

Abweichungen? 

– Preis- Kostenmodell/ Verrechnung: Ist das eingesetzte Preismodell marktüblich? Ist die 

angesetzte Verrechnungsmethodik marktüblich? An welchen Stellen sehen wir 

Abweichungen? 

Die Ergebnisdarstellung folgt strukturell dem Leistungs- und Preismodell des Auftraggebers. 

Alle Werte der Referenzgruppe werden ausgewiesen, sodass sich eindeutig die Positionierung 

im Vergleich zur Vergleichsgruppe für jeden Service bestimmen lässt. 

Phase 6: Identifikation Stellhebel und Handlungsempfehlungen 

Neben dem Vergleich der Servicekosten werden im Rahmen des Benchmarkings auch 

Hinweise und Auffälligkeiten bzgl. der aktuellen Leistungserbringung im Vergleich zur 

Referenzgruppe, z. B. auf Basis von Auswertungen von Kennzahlen, erarbeitet. Hieraus 

können in der Regel Erklärungen für das jeweilige Ergebnis des IT-Benchmarkings und ggf. 

Handlungsempfehlungen und individuelle geeignete Maßnahmen für eine Verbesserung der 

Serviceerbringung zwecks Erreichung des dargestellten Marktniveaus abgeleitet werden.  

 

 

Abbildung 27: Stellhebel und Maßnahmen am Beispiel Service Desk 

Das Ziel dieses Schrittes ist es, belastbare und umsetzbare Verbesserungspotenziale 

aufzuzeigen, die zu einer Optimierung führen können. 

Mittels einer GAP-Analyse werden Abweichungen zu marktüblichen Leistungen dargestellt. 
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Härtegrade 

Der Härtegrad von Preis- und / oder Kostenaussagen zu einer Leistung wird durch die 

Faktoren Belastbarkeit und Anzahl der Vergleichswerte determiniert. Mit Hilfe einer 

Einschätzung in „niedrig“, „mittel“ oder „hoch“ für beide Faktoren kann der Härtegrad 

eingeordnet werden.  

 

• Härtegrad 1 – Hoch 

Die ermittelten Werte sind sehr belastbar.  

Sie liegen mit hoher Wahrscheinlichkeit in einem Intervall von ± 5 % und sind zur 

Preisbildung verwendbar. 

• Härtegrad 2 – Mittel 

Die ermittelten Werte sind belastbar.  

Sie liegen mit hoher Wahrscheinlichkeit in einem Intervall von ± 10 % und sind zur 

Preisbildung verwendbar. 

• Härtegrad 3 – Niedrig 

Die ermittelten Werte sind eingeschränkt belastbar.  

Sie liegen mit hoher Wahrscheinlichkeit in einem Intervall von ± 20 % und sind zur 

Preisbildung nur eingeschränkt verwendbar. 

 

Marktüblichkeit 

Die Einordnung der Marktüblichkeit einer Leistung wird im Wesentlichen nach vier Kriterien 

vorgenommen:  

 

Abbildung 28: Analyse der Marktüblichkeit 

 

• Leistungsumfang und -schnitt 

Ist der zu erbringende Leistungsumfang und -zuschnitt in Form und Umfang 

marktüblich definiert? 
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• Vereinbarte Qualität (SLA) 

Ist die vereinbarte Qualität marktüblich definiert? Sind die Parameter der Service 

Level Agreements (SLA) marktübliche Werte? 

• Preismodell und Verrechnung der Leistungen 

Sind die Preise für Einzelleistungen marktüblich definiert? Werden die Leistungen 

nach marktüblichen Einheiten verrechnet? 

 

  



  
 

20 
 

 

3 ZIELSETZUNG, BETRACHTUNGSUMFANG UND VORGEHEN 

3.1 Zielsetzung 

Die Senatskanzlei möchte folgende Ziele mit dem Projekt erreichen: 

Durchführung eines IKT-Preis- und Kostenbenchmarks zur Ermittlung der Marktüblichkeit der 

Leistungen, Preise und Kosten ausgewählter Services des ITDZ - Berlin. Durch die externe 

Unterstützung durch LEXTA - Part of Accenture soll insbesondere die Vergleichbarkeit der 

Services mit dem Markt erreicht werden.  

Aus den Benchmark-Ergebnissen sollen außerdem Optimierungsmaßnahmen bezüglich eines 

Anreizmodells zur Effizienzsteigerung und Kostensenkung für das ITDZ-Berlin resultieren. 

Neben der Erkenntnis der Marktüblichkeit durch den IKT-Benchmark sollen zudem Handlungs- 

und Verbesserungsbedarfe (Stellhebel) bzgl. Servicedesign, Vertragsgestaltung und 

Serviceproduktion dargelegt werden. Ferner sollen mit dem Projekt Bedarfe des 

kontinuierlichen Verbesserungsprozesses für das ITDZ ermittelt und durch LEXTA - Part of 

Accenture bzgl. Ursachenanalyse und Initiierung notwendiger Veränderungen (Workshops) 

beratend begleitet werden. 

 

3.2 Betrachtungsumfang 

Die Services, die im Jahr 2023 gebenchmarkt werden, wurden am Anfang festgelegt. 

 

Abbildung 29: Betrachtungsumfang 

 

Der IKT- Benchmark erfolgt in zwei Abschnitten. Im ersten Halbjahr erfolgte der Benchmark 

für folgende Leistungen: 

• Zentrales Termin- und Zeitmanagementsystem (ZMS) – Individualapplikation 

• Vermittlungs- und Auskunftsservice (115) – Service Desk 
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Im zweiten Halbjahr 2023 wurde zusätzlich der IKT-Arbeitsplatz nach dem oben 

beschriebenen Vorgehen gebenchmarkt. 

• IKT-Arbeitsplatz (ohne Komponente Drucker) 

– BerlinPC 

– Telefonie 

– LAN 

Der Service BerlinPC setzt sich dabei aus acht verschiedenen technischen Services 

zusammen. 

 

 

Abbildung 30: Services / Inhalte BerlinPC 

 

Der Kosten- und Preisvergleich erfolgt auf Ebene der gelisteten Services und wird in Summe 

zu den Services BerlinPC Mobil und Stationär zusammengesetzt. 

 

3.3 Vorgehen im Überblick 

Im Rahmen des Benchmarkings wurden die im Scope befindlichen Services des ITDZ-Berlins 

als IT-Dienstleister der Senatskanzlei mit dem Markt auf Basis einer repräsentativen und 

abgestimmten Referenzgruppe verglichen. 

Innerhalb des durchgeführten Projekts wurden folgende Schritte mit Schwerpunkt auf 

Gewährleistung der Vergleichbarkeit durchgeführt: 

- Gemeinsamer Kick-off mit allen Projektbeteiligten mit Abstimmung der Zielsetzungen, 

Rahmenbedingungen und Methodik sowie Ressourcen- und Zeitplänen 

- Durchführung der Ist-Datenerhebung anhand von marktüblichen und für das ITDZ 

individualisierten Erfassungsbögen mit den Produktverantwortlichen des ITDZ 

- Prüfung der erhobenen Daten auf Konsistenz und Abstimmung der Normalisierung 

auf das Referenzmodell, soweit notwendig 

INHALTE DES BERLINPC ABGESTIMMT

BerlinPC

Kundensicht LEXTA Erfassungsbögen Beschreibung

Basisdienste
• Beschaffung, Bereitstellung und Betrieb der Anmelde- und Verzeichnisdienste 

und des Zertifikatsmanagements

Software & Verteilung
• Beschaffung, Bereitstellung und Betrieb eines Softwareverteildienstes sowie 

die Konfiguration und Pflege der Standardsoftware

Desktop & Notebook • Betrieb und Support sämtlicher unterstützten Endgerätmodelle

E-Mail • Bereitstellung und Betrieb der Systeme für den Einsatz von E-Mail

Fieldservice
• Durchführung verschiedener Support-Aufgaben im Umfeld der 

Bürokommunikation (IMACD, Entstörung etc.)

Fileservice • Bereitstellung und Betrieb des Fileservices

Terminaldienste
• Beschaffung, Bereitstellung und Betrieb von Diensten auf zentralen Systemen, 

welche über eine Verbindung den Usern Anwendungen/Desktops bereitstellen

Druckdienste • Bereitstellung und Betrieb des Druckservers und der Warteschlangen

Der Preis- und Kostenbenchmark 

BerlinPC und Berlin Stationär setzt sich 

aus verschiedenen IT-Services 

zusammen*.
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- Abstimmung der Auswahl einer repräsentativen Vergleichsgruppe 

- Durchführung des Benchmarks der Services 

- Aufbereitung der Ergebnisse sowie Erarbeitung von Stellhebeln und 

Handlungsempfehlungen zu den einzelnen Leistungen bzgl. Servicedesign, 

Vertragsgestaltung und Serviceproduktion 

- Ermittlung von Bedarfen des kontinuierlichen Verbesserungsprozesses für das ITDZ 

und beratende Begleitung bzgl. Ursachenanalyse  
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4 DURCHFÜHRUNG DES BENCHMARKS 

4.1 Datenerfassung 

Die Datenerfassung erfolgte anhand von marktüblichen Erfassungsbögen, die auf Basis der 

oben genannten Betriebsverträge seitens LEXTA - Part of Accenture vorbereitet und vorbefüllt 

wurden. 

Mit den einzelnen Produktverantwortlichen wurden Workshops zur weiteren Erfassung 

fehlender bzw. zur Verifikation vorbereiteter Daten durchgeführt. Einige Fragestellungen 

wurden mit dem Controlling des ITDZ teilweise bilateral geklärt und im Erfassungsbogen 

dokumentiert.  

Die Datenerfassung erwies sich als sehr aufwendig, sodass, anstatt der marktüblichen 

Annahme mit einem Workshop auszukommen, teilweise zwei bis drei Termine zur 

Abstimmung mit dem ITDZ erforderlich waren.  

4.2 Prämissen 

Die Mengen wurden mit Hilfe der standardisierten Erfassungsbögen erhoben.  

Technische Mengen, eingesetzte Technologien und Planungsparameter wurden ebenfalls 

erfragt, sofern die Kenntnis für die Durchführung des Benchmarks erforderlich war. Konnten 

diese Daten nicht erhoben werden, wurden alternativ marktübliche Ansätze angenommen. 

4.3 Normalisierung 

Jedes Unternehmen erbringt den Betrieb von IT-Services im Hinblick auf die konkrete 

Leistungsbereitstellung häufig mit Abweichungen gegenüber anderen IT-Erbringern. Zur 

Sicherstellung der Vergleichbarkeit und auch, um einen Eindruck über die Marktkonformität 

der Serviceerbringung zu erhalten, wurden in der Projektphase der Normalisierung die 

Leistungsabweichungen zwischen dem ITDZ und dem Marktstandard identifiziert und mit 

entsprechenden Bewertungsansätzen monetär quantifiziert (für weiterführende Erklärungen 

zum allgemeinen Vorgehen vgl. Kapitel 2.2 „Methodik des Benchmarkings und Sicherstellung 

der Vergleichbarkeit: Normalisierung“). 

In den folgenden Abbildungen werden die Normalisierungen der einzelnen betrachteten 

Services mit einer kurzen Erläuterung dargestellt. Die angegebenen Auf- und Abschläge, 

welche auf die Referenzgruppe vorgenommen werden, sind jeweils auf 12 Monate bezogen. 

Bei allen Services wurde ein Aufschlag der Mehrwertsteuer auf die Vergleichsgruppe 

berücksichtigt, da die Referenzpreise der LEXTA - Part of Accenture Datenbank grundsätzlich 

als Nettopreise vorliegen, die Preise des ITDZ jedoch grundsätzlich als Brutto, d. h. inkl. 

Mehrwertsteuer, ausgewiesen sind. 

Mengenabweichungen wurden durch die Auswahl der Vergleichsgruppe weitgehend 

minimiert.   
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Normalisierung Zeitmanagementsystem ZMS 

Die Serviceerbringung für das zentrale Zeitmanagementsystem enthält einige Abweichungen 

vom Referenzmodell. Die Mehr- und Minderleistungen heben sich allerdings teilweise 

gegenseitig auf. 

Kosten für das initiale Design der Applikationen sind weder in den Projektentwicklungskosten 

und den Leistungen noch in anderen Kostenarten inkludiert und werden dementsprechend als 

Mehraufwand seitens des ITDZ auf das Referenzmodell aufgeschlagen.  

Bzgl. der Installation, Erstkonfiguration bzw. Customizing sowie des Tests der erfolgreichen 

Installation und des Abschaltens und der Deinstallation der Applikation wurden Mehraufwände 

seitens des ITDZ im Vergleich zur Referenzgruppe identifiziert. Dementsprechend wird für 

diese Positionen ein Aufschlag auf die Vergleichsgruppe vorgenommen. 

Ein Abschlag auf die Vergleichsgruppe wird für Access Management und Request Fulfillment 

vorgenommen, da hier auf Seiten der Vergleichsgruppe eine Mehrleistung gegenüber dem 

ITDZ identifiziert wurde. 

Zusätzlich ist die Mehrwertsteuer generell zu berücksichtigen. Diese wird in der 

Normalisierung und im Benchmark berücksichtigt und auf die Vergleichsgruppe angerechnet. 

 

Abbildung 31: Normalisierung ZMS 
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Normalisierung Vermittlung und Auskunft (115) 

Für den Service Vermittlung und Auskunft (115) sind einige inhaltliche Normalisierungen 

erforderlich. 

Bezüglich der Bereitstellung und des Betriebs weiterer Rufnummern, Disaster Recovery und 

Sprachdialogsystem wurden Mehraufwände seitens der ITDZ im Vergleich zum 

Referenzmodell identifiziert. Diese werden auf die Vergleichsgruppe aufgeschlagen. 

Minderleistungen seitens des ITDZ im Vergleich zum Referenzmodell wurden für die 

Positionen vier bis acht (Abbildung 32: Normalisierung Vermittlung und Auskunft) festgestellt, 

was sich unter anderem durch folgende Umstände begründen lässt: 

• Mit der Vermittlung und Auskunft des ITDZ vergleichbare Services aktualisieren Tickets 

im System bei Statusänderungen. 

• Die proaktive Information der Bürger:innen durch den Versand von Mails mit 

Statusinformationen zum Ticket übernimmt im Fall des ITDZ die entsprechende 

Fachabteilung. 

• Im Referenzmodell ist eine jährliche Umfrage zur Kunden / Kundinnen-Zufriedenheit 

hinterlegt. 

• Die Dienstleistungsdatenbank wird im Referenzmodell in der Regel vom Dienstleister 

gepflegt.  

Die Positionen vier bis acht (Abbildung 32: Normalisierung Vermittlung und Auskunft) werden 

als Minderleistungen des ITDZ entsprechend von der Referenzgruppe abgeschlagen. 

Die Bedingungen im behördlichen Umfeld, in welchem sich das ITDZ bewegt, werden im 

Rahmen der Normalisierung berücksichtigt und fließen als Mehraufwand seitens des ITDZ und 

dementsprechend als Aufschlag auf die Referenzgruppe in die Normalisierung ein. Der 

Aufschlag bildet den maximalen Wert der Differenz zur Vergleichsgruppe ab, da bzgl. der 

Aufwände durch die Bedingungen im behördlichen Umfeld jeweils die individuellen Werte der 

Peer-Unternehmen betrachtet wurden. Im Einzelfall können die Differenzen zwischen dem 

ITDZ und einem Peer-Unternehmen der Referenzgruppe daher niedriger ausfallen. Der 

Mehraufwand aufgrund der Bedingungen im Behördenumfeld stellt mit einem erheblichen 

Aufschlag auf die Referenzgruppe den größten Faktor der inhaltlichen Normalisierung dar. 
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Abbildung 32: Normalisierung Vermittlung und Auskunft 
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Normalisierung Telefonie 

Für den Service Telefonie sind einige inhaltliche Normalisierungen erforderlich.  

Abweichungen zum Referenzmodell wie z. B. Bereitstellung der Telefonplattform mit 

Inbetriebnahme der Ports und Netzwerkkonfiguration benötigen aufgrund der Marktüblichkeit 

keine Normalisierung.  

Die Leistungsmerkmale: 

- LAN-Endgeräte 

- Unified Messaging 

- CTI-Funktionalität 

Werden individuell in der Vergleichsgruppe berücksichtigt. 

Weitere Abweichungen zum Referenzmodell wurden mit einem Aufschlag auf die 

Vergleichsgruppe berechnet. Dazu gehören der First-Level-Support und die Grundgebühren, 

die in den Leistungen des ITDZ enthalten sind, nicht aber in der Vergleichsgruppe. Diese 

wurden durch einen Aufschlag auf die Vergleichsgruppe berücksichtigt. 

 

Abbildung 33: Normalisierung Telefonie 
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Normalisierung LAN 

Für den Service LAN sind inhaltliche Normalisierungen im Vergleich zum Referenzmodell / 

Markt erforderlich.  

Die Abweichungen zum Referenzmodell für die Leistungsblöcke Planung und Hardware 

benötigen keinen Auf- bzw. Abschlag, da die angegebenen Leistungen marktüblich sind.   

Dagegen sind die Abweichungen in der Leistungsgruppe Administration teilweise in die 

Normalisierung einzurechnen. Hierzu zählen die Leistungen Betrieb DHCP und DNS, die mit 

0,07 Euro pro Nutzer-Port als Normalisierungsansatz in der Vergleichsgruppe berücksichtigt 

werden müssen. 

Weitere Abweichungen zum Referenzmodell wurden mit einem Aufschlag bzw. Abschlag auf 

die Vergleichsgruppe berechnet.  

Für die Leistung Security – Netzwerk- und Traffic Analyse und Audits zur Einhaltung 

Netzwerkstandards ist ein Abschlag auf die Vergleichsgruppe von 0,03 Euro bzw. 0,03 Euro 

pro Nutzer-Port berücksichtigt. Der First-Level-Support, der in den Leistungen des ITDZ 

enthalten ist, nicht aber in der Vergleichsgruppe wurde mit einem Aufschlag auf die 

Vergleichsgruppe berücksichtigt. Die Abweichung des Service-Reportings vom 

Referenzmodell findet mit einem Abschlag von 0,02 Euro pro Nutzer-Report Berücksichtigung. 
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Abbildung 34: Normalisierung LAN 

 

Normalisierung BerlinPC 

Der Service BerlinPC setzt sich aus acht verschiedenen Services zusammen. Für jeden 

inkludierten Service wurden Normalisierungsansätze ermittelt. 
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Frontend (Mobil und Stationär) 

Bzgl. des Software-Updates (Major Release) wurden die Mehraufwände seitens des ITDZ im 

Vergleich zum Referenzmodell identifiziert. Diese werden der Vergleichsgruppe mit einem 

Normalisierungssatz von 1,48 Euro pro Endgerät und Monat aufgeschlagen. 

Der Service Desk wurde im Frontend (Mobil und Stationär) in der Vergleichsgruppe 

berücksichtigt. 

 

Abbildung 35: Normalisierung BK-Frontend 

 

Basisdienste 

Die Leistungen des Services Basisdienste des ITDZ entsprechen dem des Referenzmodells, 

sodass keine Normalisierung notwendig ist. 

Der Service Desk wurde im Frontend (Mobil und Stationär) in der Vergleichsgruppe 

berücksichtigt. 

 

Abbildung 36: Normalisierung Basisdienste 

 

Terminaldienste 

Beim Service Terminaldienste müssen Abweichungen vom Referenzmodell für die Leistungen 

Software-Update (Major Release) und Internet Proxy einberechnet werden. Für beide erfolgt 

für die Mehraufwände ein Aufschlag auf die Vergleichsgruppe.  
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Der Service Desk wurde im Frontend (Mobil und Stationär) in der Vergleichsgruppe 

berücksichtigt. 

 

Abbildung 37: Normalisierung Terminaldienste 

 

Fileservice 

Die Leistungen des Services Fileservice des ITDZ entsprechen dem des Referenzmodells, 

sodass keine Normalisierung notwendig ist. 

Der Service Desk wurde im Frontend (Mobil und Stationär) in der Vergleichsgruppe 

berücksichtigt. 

 

Abbildung 38: Normalisierung Fileservice 

 

Fieldservice 

Beim Fieldservice erfolgte eine Anpassung in der Vergleichsgruppe für die Leistung von 

Messungen. Hier erfolgt ein Abschlag auf die Vergleichsgruppe in Höhe von 0,06 Euro pro 

Endgerät und Monat.  

Der Service Desk wurde im Frontend (Mobil und Stationär) in der Vergleichsgruppe 

berücksichtigt. 
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Abbildung 39: Normalisierung Fieldservice 

 

E-Mail 

Auch beim Service E-Mail wurde der Service Desk im Frontend (Mobil und Stationär) in der 

Vergleichsgruppe berücksichtigt. 

Ein weiterer Normalisierungsbedarf liegt beim Second- / Third-Level-Support. Die 

Mehraufwände beim ITDZ sind mit einem Aufschlag auf die Vergleichsgruppe in Höhe von 

0,89 Euro pro Endgerät und Monat berücksichtigt. 
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Abbildung 40: Normalisierung E-Mail 

 

Basisimage (Standardsoftware und Softwareverteilung) 

Beim Basisimage erfolgte eine Anpassung auf die Vergleichsgruppe für die Leistung Software-

Update (Major Release) und für den Administrationsaufwand für Erstellung Standard-SW-

Pakete für SW-Verteilung, Evaluierung Patches, Erstellung Pakete für Patch-Verteilung, 

Evaluierung Release Changes und Erstellung Pakete für Release-Wechsel. Hier erfolgt ein 

Aufschlag für den identifizierten Mehraufwand auf die Vergleichsgruppe.  

Der Service Desk wurde im Frontend (Mobil und Stationär) in der Vergleichsgruppe 

berücksichtigt. 
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Abbildung 41: Normalisierung Basisimage 

 

Printservice 

Die Leistungen des Service Printservice der ITDZ entsprechen dem des Referenzmodells, 

sodass keine Normalisierung notwendig ist. 

 

Abbildung 42: Normalisierung Printservice 

 

4.4 Vergleichsgruppe 

Bei der Auswahl der Vergleichsgruppe wurde der Schwerpunkt insbesondere auf die 

folgenden Kriterien gesetzt: 

• Branche: Zwecks besserer Vergleichbarkeit erfolgt der Vergleich anhand einer 

ausgewählten Zusammenstellung von Verwaltungen und IT-Dienstleistern im 

öffentlichen Dienst (auf Landes- und Bundesebene) und aus der Privatwirtschaft (z. B. 

Versorger und Verkehr).  

• Leistungsportfolio: Alle Unternehmen bzw. IT-Dienstleister haben ein ähnliches IT-

Serviceportfolio (einzelne Leistungen spezialisierter Provider werden nicht 

berücksichtigt) mit angemessen vergleichbaren Leistungsinhalten, relevanten 
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Mengengerüsten, Komplexität der Anforderungen, Service Level und 

Sicherheitsanforderungen (z. B. Kritis-Unternehmen). 

• Unternehmensgröße: Die Größe der Unternehmen liegt auf einem ähnlichen Niveau 

(vergleichbare Skaleneffekte). 

• Regionale Aufstellung: Berücksichtigt wurden ausschließlich Unternehmen aus 

Deutschland, welche die Leistungserbringung ebenfalls vollständig aus Deutschland 

erbringen (marktüblich im öffentlichen Bereich). Somit ist gewährleistet, dass die Daten 

aus Wirtschaftsräumen, die denselben gesetzlichen und wettbewerbsrechtlichen 

Rahmenbedingungen entsprechen, stammen. 

Die Vergleichsgruppe wird für alle Services im Betrachtungsumfang des Benchmarkings die 

Gleiche sein. Angepasst an die jeweiligen Services, werden passende Vergleichsunternehmen 

aus der Vergleichsgruppe für den jeweiligen Benchmark eines Services herangezogen.  

Die Feinauswahl der Vergleichsgruppe erfolgt nach dem Best-Fit-Ansatz: aus den zwölf 

Vergleichsunternehmen werden acht Unternehmen ausgewählt, welche die größte 

Vergleichbarkeit hinsichtlich Leistungsumfang, Service Levels und Security Anforderungen 

aufweisen. Die Auswahl stellt damit den höchsten Härtegrad und den geringsten Bedarf für 

Normalisierung dar. Im Folgenden sind alle zwölf Unternehmen dargestellt. 

 

Vergleichsgruppe ZMS & 115, Telefonie, LAN und BerlinPC 

 

Abbildung 43: Abgestimmte Vergleichsgruppe 
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5 ERGEBNISSE DER EINZELBENCHMARKS 

Im Folgenden werden die Ergebnisse der Einzelbenchmarks für die Services dargestellt, 

bewertet und ggf. wichtige Beobachtungen festgehalten. 

Die Werte der Vergleichsunternehmen werden stets in anonymisierter Form ausgewiesen. 

Die Benchmark-Ergebnisse umfassen jeweils die Leistungsmerkmale bzw. 

Verrechnungseinheiten mit der berücksichtigten Menge, dem Preis bzw. den Kosten des ITDZ, 

dem ersten Quartil (Q1) und Mittelwert (MW) der Vergleichsgruppe, der prozentualen Differenz 

zwischen dem Mittelwert und dem Preis bzw. den Kosten des ITDZ sowie dem Potenzial.  

 

 

Abbildung 44: Marktübliche Kennzahlen im Benchmarking anhand eines Projektbeispiels 

 

Preise und Kosten verstehen sich, außer explizit abweichend angegeben, in Euro (EUR) pro 

Monat und Leistungsmerkmal bzw. Verrechnungseinheit und inklusive Mehrwertsteuer. 

Danach wird in der Regel eine Einschätzung der Datenlage und des Härtegrads sowie der 

Marktüblichkeit hinsichtlich des Serviceschnitts, der SLA und des Preismodells gegeben. 

Sofern gegeben, schließt das jeweilige Kapitel mit besonderen Beobachtungen ab. Nach 

unserem Verständnis sollte sich der Preis für eine effiziente Leistungserbringung zwischen 

erstem Quartil und dem Mittelwert der Vergleichsgruppe bewegen, im besten Fall am ersten 

Quartil bei wiederholten Benchmarks. Preise über dem Mittelwert sollten grundsätzlich 

hinterfragt bzw. neu verhandelt werden, sobald möglich. Werte deutlich unter dem ersten 

Quartil können ein Indikator dafür sein, dass die Leistungserbringung qualitative 

Einschränkungen haben kann, da solche Anbieter häufig Einsparungen bei servicerelevanten 

Ressourcen vornehmen und somit risikobehaftet operieren. 
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5.1 ZMS 

Kurzbeschreibung des Service 

Das zentrale Termin- und Zeitmanagement System (ZMS) ist ein webbasiertes 

Informationssystem, welches von allen Einrichtungen des Landes Berlin mit Publikumsverkehr 

zur Terminvergabe und -bearbeitung von sowohl elektronisch gebuchten (online) als auch 

persönlich (vor Ort, Telefon) generierten Terminen verwendet wird. Über die 

Dienstleistungsdatenbank des Amtes können Termine mit zusätzlichen Informationen 

versehen werden. 

Der Service beinhaltet u. a.: 

• Bereitstellung und Weiterentwicklung der ZMS-Software – webbasiert im Internet und 

Intranet 

• Administration und Betrieb der ZMS-Software 

• Absicherung des Soft- und Hardwaresupports  

• Service- und Auftragsmanagement (Bearbeitung von Bestellungen sowie 

nachgelagerte Service Leistungen) 

 

Abbildung 45: Management Summary ZMS 
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Benchmark Ergebnis 

Preisbenchmark 

Leistungsmerkmal Menge Preis 

ITDZ 

Preis 

Q1 

Preis 

MW 

Differenz 

ITDZ zu Q1 

Potential 

zu Q1 

ZMS-Basissoftware 1 564.110 400.400 510.100 29% 163.710 

 
Abbildung 46: Jährliche Preise je Leistungsmerkmal und Potential (in EUR) 

 

 

Abbildung 47: Ergebnis Preisbenchmark ZMS 

 

Kostenbenchmark 

Leistungsmerkmal Menge Kosten 

ITDZ 

Kosten 

Q1 

Kosten 

MW 

Differenz 

ITDZ zu Q1 

Potential 

zu Q1 

Anwendungsbetrieb 1 396.090  189.107   284.919  52% 206.983 

Infrastruktur 1 479.792  166.362   185.398  65% 313.430 

 

Abbildung 48: Jährliche Kosten je Leistungsmerkmal und Potential (in EUR) 
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Abbildung 49: Ergebnis Kostenbenchmark ZMS 

 

 

5.2 Vermittlung und Auskunft 

Kurzbeschreibung des Service 

Der Vermittlungs- und Auskunftsservice bietet Bürgerinnen und Bürgern und Unternehmen 

schnelle, persönliche und qualifizierte telefonische Informationen zu den zahlreichen 

Leistungen der rund 100 Berliner Behörden. Das Bürgertelefon mit der zentralen Rufnummer 

115 beantwortet Fragen zu Verwaltungsdienstleistungen, vermittelt Termine in den jeweiligen 

Ämtern oder stellt Anrufer direkt an die zuständige Behörde weiter. Unterstützt wird der Service 

durch automatisierte Ansagen mittels virtuellem Sprachdialogsystem. 

Der Service beinhaltet: 

• Vermittlung 

• Auskunft 

• Terminbuchung 

• Automatisierte Ansagen (SDS) 

• Kontaktformular Onlineanfragen 

• Governance-Leistungen 

Es gibt darüber hinaus kostenpflichtige Erweiterungen, die Behörden beauftragen können. 
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Abbildung 50: Management Summary Auskunft und Vermittlung 

 

Benchmark Ergebnis 

Preisbenchmark 

Leistungsmerkmal Menge Preis  

ITDZ 

Preis 

Q1 

Preis 

MW 

Differenz 

ITDZ zu Q1 

Potential 

zu Q1 

Sockelbetrag 1 1.578.459     

Variabler Anteil 45.514 1,26     

 

Abbildung 51: Jährliche Preise je Leistungsmerkmal und Potential (in EUR) 
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Abbildung 52: Ergebnis Preisbenchmark Vermittlung und Auskunft  

 

Kostenbenchmark 

Leistungsmerkmal Menge Kosten 

ITDZ 

Kosten 

Q1 

Kosten 

MW 

Differenz 

ITDZ zu Q1 

Potential 

zu Q1 

Vermittlung und 

Auskunft 

1 19.629.679 17.862.744 19.269.554 9% 1.766.935 

 
Abbildung 53: Jährliche Kosten je Leistungsmerkmal und Potential (in EUR) 
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Abbildung 54: Ergebnis Kostenbenchmark Vermittlung und Auskunft  

 

5.3 Telefonie 

Kurzbeschreibung des Service 

Mit dem Service Telefonie im Kontext des IKT-Arbeitsplatzes werden alle Komponenten und 

Funktionalitäten, die zur Arbeitsplatztelefonie erforderlich sind, zur Verfügung gestellt und 

betrieben. Enthalten sind Dienstleistungen wie Bereitstellung und Betrieb von 

Telekommunikations- Systemen, inklusive der Endgeräte. Zusätzlich können optionale 

Leistungen beauftragt werden. 

Der Service beinhaltet: 

• Bereitstellung und Betrieb aller notwendigen Telekommunikationssysteme 

• Anbindung an das zentrale Vermittlungssystem und Bereitstellung des Carrier 

Überganges 

• Bereitstellung und Betrieb von Standard-Telefonendgeräten (Basis und Team) 

• Einrichtung der Anschlüsse 

• Änderung von Anschlüssen (z. B. bei Umzug) 

• Wartungs- & Störungsmanagement 

• Betreuung durch User-Help-Desk 
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Abbildung 55: Management Summary Telefonie 

 

Benchmark Ergebnis 

Preis- und Kostenbenchmark 

Leistungsmerkmal Menge Preis  

ITDZ 

Preis 

Q1 

Preis 

MW 

Differenz 

ITDZ zu 

Q1 

Potential 

zu Q1 

Basis IP-Telefon 2611 24,60 20,43 23,05 16,95% 10.888,98 

Team IP-Telefon 559 26,75 22,07 24,75 17,49% 2.615,13 

IP-Konferenztelefon 14 36,34 30,97 35,25 14,78% 75,18 

Tasten-Modul 131 5,40 1,46 2,18 73,04% 516,71 

a/b Port 243 20,15 13,13 16,63 34,85% 1.706,55 

IP-Port 169 15,55 9,42 12,02 39,44% 1.036,45 

Virtuelle Rufnummer 1 20,25 12,02 14,76 40,65% 8,23 

Abbildung 56: Preise je Leistungsmerkmal und Potential (in EUR) (1 von 2) 

 

Leistungsmerkmal Menge Preis  

ITDZ 

Preis 

Q1 

Preis 

MW 

Differenz 

ITDZ zu 

Q1 

Angenommener 

Aufwand 

Leistungsmerkmal 

Mobilität 

- 58,75 28,61 31,86 51,30 Annahme: 15 min 
pro Vorfall 

Fahrpauschale für 

Anfahrt 

- 116,86 81,21 97,01 30,51 Annahme: 1 h pro 
Vorfall inkl. 20 km 
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Leistungsmerkmal Menge Preis  

ITDZ 

Preis 

Q1 

Preis 

MW 

Differenz 

ITDZ zu 

Q1 

Angenommener 

Aufwand 

Berechtigungsänderung 

oder Änderung der 

Leistungsmerkmale 

- 42,60 28,61 31,86 32,84 Annahme: 15 min 
pro Vorfall 

Änderung der 

Displayanzeige 

- 45,95 38,15 42,48 16,98 Annahme: 20 min 
pro Vorfall 

Sammelanschluss und 

Gruppenruf einrichten 

oder ändern 

- 84,75 57,22 63,71 32,48 Annahme: 30 min 
pro Vorfall 

Kurzwahlspeicher 

ändern 

- 42,60 38,15 42,48 10,45 Annahme: 20 min 
pro Vorfall 

Umzug Endgerät - 81,95 74,39 82,83 9,23% Annahme: 40 min 
pro Vorfall 

Sonder-Endgerät 

einrichten 

- 86,50 74,39 82,83 14,00% Annahme: 40 min 
pro Vorfall 

Endgerät abschalten 

und demontieren 

- 67,85 57,22 63,71 15,67% Annahme: 30 min 
pro Vorfall 

Endgerätetyp ändern - 84,75 57,22 63,71 32,48% Annahme: 30 min 
pro Vorfall 

Teamschaltung 

einrichten, ändern oder 

löschen 

- 86,60 57,22 61,71 33,93% Annahme: 30 min 
pro Vorfall 

Feste Rufumleitung 

einrichten, ändern oder 

löschen 

- 42,60 28,61 31,86 32,84% Annahme: 15 min 
pro Vorfall 

Voicemailbox 

einrichten, ändern oder 

löschen 

- 84,75 38,15 42,48 54,99% Annahme: 20 min 
pro Vorfall 

ChefSek-Schaltung 

einrichten 

- 140,48 114,44 127,43 18,54% Annahme: 60 min 
pro Vorfall 

Systemtechniker - 141,87 114,44 127,43 19,33% Abrechnung pro 
Stunde 

Monteur - 141,87 72,10 87,90 49,18% Abrechnung pro 
Stunde 

Berater - 252,90 163,49 189,92 35,35% Abrechnung pro 
Stunde 

Abbildung 57: Preise je Leistungsmerkmal und Angenommener Aufwand (in EUR) (2 von 2) 

 

Leistungsmerkmal Menge Kosten 

ITDZ 

Kosten 

Q1 

Kosten 

MW 

Differenz 

ITDZ zu Q1 

Potential 

zu Q1 

Basis IP-Telefon 2611 22,74 19,13 21,63 15,90% 9.438,92 

Team IP-Telefon 559 24,73 20,77 23,34 16,03% 2.216,41 

IP-Konferenztelefon 14 33,60 29,43 33,83 12,40% 58,31 

Tasten-Modul 131 4,99 1,23 1,38 75,41% 493,08 

a/b Port 243 18,63 11,50 15,21 38,26% 1.732,15 
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Leistungsmerkmal Menge Kosten 

ITDZ 

Kosten 

Q1 

Kosten 

MW 

Differenz 

ITDZ zu Q1 

Potential 

zu Q1 

IP-Port 169 14,38 8,11 10,61 43,57% 1.058,60 

Virtuelle Rufnummer 1 18,73 10,71 13,35 42,79% 8,01 

Abbildung 58: Kosten je Leistungsmerkmal und Potential (in EUR) 

 

Abbildung 59: Ergebnis Preis- und Kostenbenchmark Basis IP-Telefonie 
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Abbildung 60: Ergebnis Preis- und Kostenbenchmark Team IP-Telefon 

 

Abbildung 61: Ergebnis Preis- und Kostenbenchmark IP-Konferenztelefon 

 



  
 

47 
 

 

 

Abbildung 62: Ergebnis Preis- und Kostenbenchmark Tastenmodul 

 

Abbildung 63: Ergebnis Preis- und Kostenbenchmark a/b Port 
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Abbildung 64: Ergebnis Preis- und Kostenbenchmark IP-Port 

 

Abbildung 65: Ergebnis Preis- und Kostenbenchmark Virtuelle Rufnummer 
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Abbildung 66: Ergebnis Preisbenchmark Leistungsmerkmal Mobilität 

 

Abbildung 67: Ergebnis Preisbenchmark Leistungsmerkmal Fahrpauschale für Anfahrt 
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Abbildung 68: Ergebnis Preisbenchmark Änderung Berechtigungen oder Leistungsmerkmale 

 

Abbildung 69: Ergebnis Preisbenchmark Änderung der Displayanzeige 
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Abbildung 70: Ergebnis Preisbenchmark Sammelanschlüsse und Gruppenruf 

 

Abbildung 71: Ergebnis Preisbenchmark Kurzwahlspeicher ändern 
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Abbildung 72: Ergebnis Preisbenchmark Umzug Endgeräte 

 

Abbildung 73: Ergebnis Preisbenchmark Sonder-Endgeräte einrichten 
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Abbildung 74: Ergebnis Preisbenchmark Endgerät abschalten und demontieren 

 

Abbildung 75: Ergebnis Preisbenchmark Endgerätetyp ändern 
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Abbildung 76: Ergebnis Preisbenchmark Teamschaltung 

 

Abbildung 77: Ergebnis Preisbenchmark Rufumleitung 
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Abbildung 78: Ergebnis Preisbenchmark Voicemailbox 

 

Abbildung 79: Ergebnis Preisbenchmark ChefSek-Schaltung 
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Abbildung 80: Ergebnis Preisbenchmark Stundensätze Systemtechniker 

 

Abbildung 81: Ergebnis Preisbenchmark Stundensätze Monteur 
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Abbildung 82: Ergebnis Preisbenchmark Stundensätze Berater 

 

5.4 LAN 

Kurzbeschreibung des Service 

Der Service LAN umfasst die Bereitstellung, die Instandhaltung und den Betrieb des Local 

Area Network (LAN) auf Basis aktiver LAN-Komponenten (LAN-Switches) an einem 

Kundenstandort und sieht die Erbringung der Services pro Gebäude vor.  

Es handelt sich hierbei um ein Standort-LAN. Für dessen Design, Ausstattung, Funktionalität 

und Betrieb wird ein einheitliches Referenzmodell verwendet, was sich grundsätzlich in 

Bereitstellung und Betrieb der LAN-Umgebung darstellt. Über den LAN-Service wird nicht die 

passive Infrastruktur wie u. a. Verkabelung, Netzwerk-Schränke oder Klimatisierung zur 

Verfügung gestellt. Diese Leistung wird vom LAN-Service vorausgesetzt. 

Die monatliche Abrechnung erfolgt über die Anzahl bereitgestellter LAN-Komponenten (Edge-

Switches, Core-Komponenten und LWL Links) sowie aktuell betriebener LAN-Ports. 
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Abbildung 83: Management Summary LAN 

 

Benchmark Ergebnis 

Preis- und Kostenbenchmark 

 

Abbildung 84: Ergebnis Preis- und Kostenbenchmark Betrieb Nutzer-Port 
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Abbildung 85: Ergebnis Preis- und Kostenbenchmark Haus-LAN Core-Switch 

 

 

Abbildung 86: Ergebnis Preis- und Kostenbenchmark MAN-Campus-LAN Core-Switch 
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Abbildung 87: Ergebnis Preis- und Kostenbenchmark Edge-Switch 48-P ohne MACsec 

 

 

Abbildung 88: Ergebnis Preis- und Kostenbenchmark Edge-Switch 48-P mit MACsec 
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Abbildung 89: Ergebnis Preis- und Kostenbenchmark Edge-Switch 24-P ohne MACsec 

 

 

Abbildung 90: Ergebnis Preis- und Kostenbenchmark Edge-Switch 24-P mit MACsec 
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Abbildung 91: Ergebnis Preis- und Kostenbenchmark Edge-Switch 8-P ohne MACsec 

 

 

Abbildung 92: Ergebnis Preis- und Kostenbenchmark USV für Edge-Switch 8-P ohne MACsec 
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Abbildung 93: Ergebnis Preis- und Kostenbenchmark Edge-Switch 8-P ohne MACsec mit USV 

 

 

Abbildung 94: Ergebnis Preis- und Kostenbenchmark LWL-Link 1G Multimode Link 
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Abbildung 95: Ergebnis Preis- und Kostenbenchmark LWL-Link 1G Monomode Link 

 

 

Abbildung 96: Ergebnis Preis- und Kostenbenchmark LWL-Link 10G Multimode 
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Abbildung 97: Ergebnis Preis- und Kostenbenchmark LWL-Link 10G Monomode 

 

 

Abbildung 98: Ergebnis Preis- und Kostenbenchmark LWL-Link 10G Monomode 40km 
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Abbildung 99: Ergebnis Preis- und Kostenbenchmark LWL-Link 100G Multimode 

 

 

Abbildung 100: Ergebnis Preis- und Kostenbenchmark LWL-Link 100G Monomode 10km 
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Abbildung 101: Ergebnis Preis- und Kostenbenchmark LWL-Link 100G Monomode 30/40km 

 

 

Abbildung 102: Ergebnis Preisbenchmark Stundensätze Systemtechniker 
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Abbildung 103: Ergebnis Preis- und Kostenbenchmark MAN-Campus-LAN Core-Switch 

 

 

Abbildung 104: Ergebnis Preis- und Kostenbenchmark 1G/10G Interfacemodul 
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Abbildung 105: Ergebnis Preis- und Kostenbenchmark 100G Interfacemodul 

 

5.5 BerlinPC 

Kurzbeschreibung des Service 

Der BerlinPC stellt IT-Funktionen und IT-Anwendungen in einem Paket, bestehend aus 

• Hardware 

• Software 

• Dienstleistungen 

für Arbeitsplätze der Berliner Verwaltung zur Verfügung.  

Neben den Basis-Funktionen (u. a. Desktop & Notebook, Software & Verteilung, Basisdienste, 

Terminaldienste, E-Mail, Fileservice, Fieldservice und Druckdienste) können weitere 

Preispositionen nutzerindividuell ergänzt werden. 



  
 

70 
 

 

 

Abbildung 106: Management Summary BerlinPC 

 

Benchmark Ergebnis 

Preis- und Kostenbenchmark 

 

Abbildung 107: Ergebnis Preis- und Kostenbenchmark BerlinPC Mobil 



  
 

71 
 

 

 

 

Abbildung 108: Ergebnis Preis- und Kostenbenchmark BerlinPC Stationär 

 

Abbildung 109: Ergebnis Preisbenchmark Datenspeicherung Filesystem 
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Abbildung 110: Ergebnis Preisbenchmark Datensicherung Filesystem 

 

Abbildung 111: Ergebnis Preisbenchmark Datenspeicherung E-Mail-Postfach 
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Abbildung 112: Ergebnis Preisbenchmark Datensicherung E-Mail-Postfach 

 

Abbildung 113: Ergebnis Preisbenchmark Software-Paketierung Einfach 
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Abbildung 114: Ergebnis Preisbenchmark Software-Paketierung Komplex 

 

Abbildung 115: Ergebnis Preisbenchmark Software-Paketierung individual 
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Abbildung 116: Ergebnis Preisbenchmark Software-Bereitstellung 

 

Abbildung 117: Ergebnis Preisbenchmark Monitor 24" 
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Abbildung 118: Ergebnis Preisbenchmark Docking-Option für BerlinPC Mobil 

 

 

Abbildung 119: Ergebnis Preisbenchmark Administration Basisdienste (Exchange) 
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Abbildung 120: Ergebnis Preisbenchmark Administration Serverbetrieb (Filesystem) 

 

 

Abbildung 121: Ergebnis Preisbenchmark Vor-Ort-Service 
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Abbildung 122: Ergebnis Preisbenchmark Anfahrt für Vor-Ort-Service 

 

 

Abbildung 123: Ergebnis Preisbenchmark Lizenz-Grundgebühr Microsoft 
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Abbildung 124: Ergebnis Preisbenchmark Service für Docking-Option 

 

 

Abbildung 125: Ergebnis Preisbenchmark zusätzlicher Nutzer 
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Abbildung 126: Ergebnis Preisbenchmark SSD-Erweiterung auf 500 GB für BerlinPC Mobil 

 

 

Abbildung 127: Ergebnis Preisbenchmark RAM-Erweiterung um 16 GB für BerlinPC Mobil 
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Abbildung 128: Ergebnis Preisbenchmark RAM-Erweiterung um 16 GB für BerlinPC Standard 

 

 

Abbildung 129: Ergebnis Preisbenchmark Sehbehinderten-Option 
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Abbildung 130: Ergebnis Preisbenchmark Verzeichnisdienste 

 

6 STELLHEBEL UND EMPFEHLUNGEN 

6.1 ZMS 

Wir empfehlen die Überprüfung: 

• der Personalkosten, insbesondere der externen Dienstleistungen, in Abhängigkeit der 

Anzahl von Incidents und Changes als Aufwandstreiber der Webanwendung, 

• der Infrastruktur hinsichtlich der Anzahl der Server (Webserver) für ZMS 1 und ZMS 2 

(Frontend) und 

• der hohen Kosten für vCPU, vRAM und vStorage hinsichtlich möglicher 

überdimensionierter Kapazitätspuffer. 
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Abbildung 131: Stellhebel ZMS (1 von 6) 

 

 

Abbildung 132: Stellhebel ZMS (2 von 6) 
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Abbildung 133: Stellhebel ZMS (3 von 6) 

 

 

Abbildung 134: Stellhebel ZMS (4 von 6) 
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Abbildung 135: Stellhebel ZMS (5 von 6) 

 

 

Abbildung 136: Stellhebel ZMS (6 von 6) 

 

6.2 Vermittlung und Auskunft 

Wir empfehlen: 

• Überprüfung der aktuellen IT-Ausstattung der Agent:innen auf Bedarfsgerechtigkeit 

Einsparpotential: ca. 300 Tsd. EUR p.a. 
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• Eine Einführung geeigneter Qualitätsvorgaben. Dies ist sinnvoll und sollte vertraglich 

fixiert werden. 

• Anpassung der produktiven Arbeitszeit der Agent:innen. Somit ergibt sich eine 

Steigerung der Qualität bzw. eine Kosteneinsparung durch FTE-Reduktion.  

Einsparpotential: ca. 1,5 Mio. EUR p.a. 

 

 

Abbildung 137: Stellhebel Vermittlung und Auskunft 

 

6.3 Telefonie 

Wir empfehlen: 

• Überarbeitung des Preismodells für Telefonie und Reduzierung der Preispositionen 

durch Ausweitung der Inklusivleistungen, die im Basispreis enthalten sind 

• Vereinfachung der Bepreisung und Abrechnung der Leistungsmerkmale durch 

Mischkalkulation und mit einem Preis über alle Vorfälle, gewichteter Change-Preis, 

Vereinfachung der Abrechnung auf beiden Seiten 

• Aufbau einer automatisierten verursachungsgerechten Kostenzuordnung zur 

Verbesserung der Steuerung der Services 
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Abbildung 138: Stellhebel Telefonie (1 von 5) 

 

 

Abbildung 139: Stellhebel Telefonie (2 von 5) 
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Abbildung 140: Stellhebel Telefonie (3 von 5) 

 

 

Abbildung 141: Stellhebel Telefonie (4 von 5) 
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Abbildung 142: Stellhebel Telefonie (5 von 5) 

 

6.4 LAN 

Wir empfehlen: 

• Die Auslegung der LAN-Komponenten und die Anforderungen an die Geräte sollten 

zusammen mit dem Auftraggeber überprüft und diskutiert werden, u.a. hinsichtlich der 

wirklich benötigten Leistungen (Bandbreiten je Arbeitsplatz / Gebäude) und hinsichtlich 

der Geräteauslegung 

• Eine Verbesserung der Kostentransparenz: 

o Aufbau einer automatisierten Kostenverteilung zur besseren Kostensteuerung 

o Überprüfung der Kostenzuordnung und 

o -vollständigkeit 

o Konsistente Zuschlüsselung der Kostenarten 
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Abbildung 143: Stellhebel LAN (1 von 2) 

 

 

Abbildung 144: Stellhebel LAN (2 von 2) 

 

6.5 BerlinPC 

Wir empfehlen: 

• Deutliche Reduktion der Service-Komplexität und damit einhergehend der 

Verrechnungskomplexität auf Auftraggeberseite und beim Dienstleister 



  
 

91 
 

 

• Aufbau eines marktüblichen Leistungs- und Serviceschnittes (modularer Service-

Katalog) 

• Erhöhung der Transparenz in der Leistungsbeschreibung und damit 

Kostentransparenz 

• Schärfung der Kostenzuordnung auf die einzelnen Services (verursachungsgerechte 

Kostenzuordnung) 

• Automatisierung der Leistungsverrechnung und damit Reduzierung des Aufwands 

 

 

Abbildung 145: Stellhebel BerlinPC (1 von 8) 

 

 

Abbildung 146: Stellhebel BerlinPC (2 von 8) 
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Abbildung 147: Stellhebel BerlinPC (3 von 8) 

 

 

Abbildung 148: Stellhebel BerlinPC (4 von 8) 
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Abbildung 149: Stellhebel BerlinPC (5 von 8) 

 

 

Abbildung 150: Stellhebel BerlinPC (6 von 8) 
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Abbildung 151: Stellhebel BerlinPC (7 von 8) 

 

 

Abbildung 152: Stellhebel BerlinPC (8 von 8) 

 

6.6 Übergreifende Handlungsempfehlungen 

Beobachtungen und Handlungsempfehlungen 

Im Laufe des Benchmarks zeigte sich für LEXTA Part of Accenture, dass die Preise und Kosten 

der Services fast durchgängig über dem Marktniveau liegen. Hierbei konnten wir verschiedene 

Ursachen ermitteln:  

Fehlende Kostenzuordnung: 

• Teilweise fehlende Transparenz zur konkreten Leistungserbringung, zu technischen 

Details, Kostendetails- / kalkulationen 

• Die Mengengerüste und Kosten sind in der übergreifenden Leistungserbringung nur 

mit viel Aufwand ermittelbar. 

• Detaillierte Kostenaufstellung bzw. -zuordnung auf Kostenartenebene waren nur mit 

viel Aufwand bzw. ermittelbar 
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Kostenverrechnung: 

• Eine verursachungsgerechte Kostenzuordnung auf Basis von überschneidungsfreien 

Services (Servicekatalog) ist empfehlenswert 

• Aufbau einer automatisierten verursachungsgerechten Kostenzuordnung zur 

Verbesserung der Steuerung der Services auf Basis von klar definierten 

Leistungsbeschreibungen 

Prozessoptimierung: 

• Beschreibung und Optimierung der kaufmännischen Prozesse 

• Stärkung der Controlling-Aufgaben zur Steuerung und Optimierung 

Providersteuerung: 

• Stärkung der Auftraggeber-Kompetenz und das Aufsetzen eines marktübliches 

Provider Managements 

• Ausbau der Fähigkeiten und Instrumente zur Providersteuerung, wie z. B. die 

Einführung von geeigneten Qualitätsvorgaben und Messung wichtiger Parameter (KPI) 

inkl. vertraglicher Fixierung 

Zusammenarbeitsmodell: 

• Punktuelle Verbesserung der Zusammenarbeit zwischen IKT-Steuerung und dem ITDZ 

empfohlen, durch bspw. 

o aktives Aufzeigen von Stellhebeln zur Kostenoptimierung durch das ITDZ 

o beiderseitige Weiterentwicklung des Anforderungsmanagements 

• Neuverhandlung und Neugestaltung von marktüblichen Verträgen mit marktüblichen 

Leistungsbeschreibungen, SLAs sowie Leistungskenngrößen (bspw. 

Qualitätsparameter), regelmäßigen Reports der definierten Kenngrößen und 

Parameter  

• Neuverhandlung der Preise für die IT-Services auf Marktniveau, ggf. mit einer 

stufenweisen Umsetzung gestartet werden.  

• Aufbau zentraler Transparenz für Kosten, Mengen und tatsächlich abgerechneten 

Leistungen des ITDZ erachtet.  

 




