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Aufgabenfelder

Alle IT-Systeme erfullen SLA —

trotzdem ist der Geschéftsprozess ist nicht verfiigb ~ ar! Service Level nicht eingehalten —
niemand hat Schuld

Prozesse definiert — SLA vereinbart —
Prozesstreue unbekannt OLA & UC erfiillen den SLA nicht vollstandig

Balanced Scorecard Ziele auf IT runtergebrochen

_ Messung- /Reporting erfolgt durch MA Vollstandige Leistungserfassung —

Leistungsverrechnungsanteil zu gering

Messung und Reporting von IT-Kennzahlen -
Gesetzgeber- / Wirtschaftspriferanforderungen nicht erftllt

Ponalen-/ Incentives vereinbart — Messung & Reporting erfolgt durch Provider selbst

Budget Uberschritten — Ursachen unklar
SLA eingehalten —

IT Kosten gesenkt — negativen Trend bleibt unbertcksichtigt

Geschaftsprozesskosten ernoht Berichte und Reporting individuell,
nicht vergleichbar / nachvollziehbar

Valueb IT-Controlling / Scorecard MORE
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Umsetzung mit der IT-Scorecard

8-EU-Richtlinie

Hunden ’ Sarbanes-Oxley

Wirtschaftsprufer

Audit & Controlling — MORE SCORECARD @ US-GAAP
: : : 4.0
IT Projekt Service Level Provider
Controlling Controlling Management Management B Sl 5 00 0
MORE Kennzahlenmodell — KPI'S |SO 17799

R S — —

PPM Enview SAP Peregrine MOM _ Detively | S Servte
OTRS Support

Nagios

Verschiedene Systeme liefern Kennzahlen

0006% INO
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Die Scorecard und ihre Architektur

IT-Systeme des
Kunden

«Zeiterfassung
*SAP HR

*SAP CO

*SAP FI
«Zielvereinbarung
eIncident Mgt.
*Configuration Mgt.
*SAP MM

*System Mgt.
*SLM
eLeistungsverrechnung

Fachabteilungen sind

Owner lhrer Daten, d.h. sie

sind verantwortlich fir:

« Datenqualitat

« Automatisierung der
Erzeugung

* Verarbeitbarkeit der Daten

Relationales Vorsystem (Datawarehouse)
= Drill Down
= Analyse
/ = ynverdichiete aber aufbereitele Daten

”== ”== ”== ”== ”== « Schwellwerte
==== ==== ==== ==== ==== « Beschreibung / Definition
- ’ o’ g’ Ty Auf .
/ ufgaben der IT:
/ « integrieren (Lead)
: - unterstiitzen

« beraten
* betreiben

Eine Kennzahl besteht
nicht aus einem einzelnen
Wert, sondern aus:

* |st- ,Soll- & Planwerten

¢ Formeln

* Nutzen

* Schwell- & Toleranzwerte
* Treibern / Wirkungsketten

Infrastruktur &

Prozesse

IT-Controlling / Scorecard MORE
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Ziele der MORE IT-Scorecard

Schaffung von Transparenz Zuweisung von Verank_erung Qer Steuerung

Verantwortung Zielvereinbarung
Definition der fur das Klare Zuweisung der Ver- Vorgabe von klaren Zielen auf
Unternehmen relevanten antwortung fir die Kennzahlen den unterschiedlichen Ebenen.
Kennzahlen fur IT und und die Einhaltung der Vorgaben. || Die Kennzahlen bilden Basis fur
Projekte auf Basis von Einbindung der Verantwortlichen Service Level Agreements und
Standards, um internes und in den gesamten Prozess. Zielvereinbarungen mit den
externes Benchmarking zu jeweils Verantwortlichen.
ermoglichen.

Mitarbeiterebene

Status

IT-Controlling / Scorecard MORE
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Umsetzung mit der IT-Scorecard

/ Kunden Sicht

Geschaftsprozessl
mit 2 SLAs und : = =
OLAL erfillt wird Service Level
SLAS
Geschiftsprozesssie Providersicht
Ia[ifr(?"ch:er NHB“E ...Pl - - . UC]_ Mz‘.l-lanseNet MQ_RF
: ~
R == KPls L e ==
Schaden MORE P3 Controlling Projekt-Controlling Ut3 7! MORE
ETETmE CmE sis-KPis KPls . 8 -
GP4 uc4
i e ucs
OLA1 OLA2 OLA3 OLA4 OLAS
Geschaftsprozess2 mit o= — o o = Geschaftsprozess3 mit 1
1 SLA der durch : e = SLA der durch OLA2&3
OLA1 und UC2 R a— ' und UC3é&4 erfullt wird
erfullt wird -Operational Level (interne IT) Sicht |~
Va | u IT-Controlling / Scorecard MORE
eby IT August 2008 Seite: 6



Consulting Outsourcing Solutions

MGRE

Beispiel: Service Level Management

Status Bereich Letzter Wert Trend

32 4 2 . 31 5 2

— — IT Kennzahlen (ITIL und Cobit konform) — —

i - il -
41 0 1 _ 41 0 1

— — Service Level Management R

il - 1 -
16 3 1 B 5.1

o= | Provider g TGruppes. Doku_[Letzter Wort [ Trend.

16 4 1
— ] — SLAs fir schaden

24 5 2 e o

— — Projekt [ 1« 2 o

k=l = J = == |SLAs fiir Tarifrechner

HJ i LEISTUNG$VEREINBARUNG
Umsetzung &
Einflhrung

_ gbarkeit - WAN 100,0 % SIS ]

15-GP

Verfiigbarkeit - File & Print 99,3 %

Auslastung - Host 100,0 %
9 h - % ing SLAs

Auslastung - LAN HY 99,8 %

Auslastung - File & Print 99,7 %

Antwortzeit Tarifrechner 0 min

Verfiigbarkeit Anwendung Tari

ProzeBdauer Tarifrechner
= Reparting 14

® |[340% <400 Kosten Tarifrechner 340 ¢ | ® - "

B B 8 Anhang B - Liste der Assets 15

VU@ |995% 99.5 Verfiigbarkeit Prozess Tarifrechner 29,5 % RS ] 8 Anhang € - Liste der Gebsude und Lokationen 16
@ |B38 80,0 Erreichbarkeit in 30 Sek. (T) 0 =E
oW |3 <3 Geplante Systemstillstdnde 3.2 @

Val Ueb IT-Controlling / Scorecard MORE
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Consulting Outsourcing Solutions

MGRE

Beispiel:

Status Bereich Letzter Wert Trend
32 4 2 . 31 5 2
— — IT Kennzahlen (ITIL und Cobit konform) — —
Ed - Ed ol
41 0 1 _ 41 0 1
— — Service Level Management R
Ed = : A ] ol
16 3 1 Provider Management
— — Provide . _
™ ] o Status Gruppes.
13 1 L1} L1}
24 5 2 — = |SAP SARLS| '@ o
. [ ol I -
— — Projekt
H‘ i 5 1 1] 5 1 1]
ORE B o=
Umsetzung &
SR Einflhrung
> S ——
ZZ HanseNet
13 5 a
¥ W—
i L1} |3
o
SO@ |100 == 99,9 |LAN HW 100,0 % B! |
@ [100,0% [>=999 |LANNL 100,0%. | (D@
@ | 956% |==999 |WAN 100,0% | [ @
o ® |298% |>»=935 |Internet (Server) 99,8 % el |
| @& |#9B% |==935 |Internet (ausgehend: Internet Zugang) |93,8+% Co®
Va | ueb IT-Controlling / Scorecard MORE
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Vorhabenplanung
= : - Finanzen
9 1] ]
= = Finanzen { Budget
o i (Budget)
4 1 & Status IST: August Ziel Plan Kennzahl Jan-Aug. 06
o Bérichimarkirii 4.888.838,89 €]4.243.488,89 €] 4.643.838,89 £[IT Kosten gesamt 33.947.911.11 £
= | = i : = 2.350.000,00 €] 2.350.000,00 €| 2.350.000,00 €|IT-Personalkostan 18.800.000,00 £
© 1.200.350,00 €| 500.000,00 €] 1.200.360,00 €[IT 3K Telekammunikation £.400.000,00 €
o 400,115 67 €] 400.116,67 €] 400.116,67 €]IT Sk Wartung & Reparatur | 3.200.933,33 €
© 13337222 €| 133.372,22 €] 133.372,22 €]IT Sk Miste HW/SW 1.056.977 78 €
® | 500.000,00 €] 300.000,00 €] 300.000,00 €T 5K Beratung 2.400.000,00 £
ry 00,00 €] 260.000,00 €] 260.000,00 €]IT Sk Abschreibungen 2.080.000,00 £
® 45 000 0,00 €]IT Sk Sonstige 0,00 € Umsetzuna &
4 1760.345,00 1.600.000,00 £]IT Investitionen gesamt 9.600.000,00 £ Einfiih 9
© 034600 2 . T Investitionen HW 5.000.000,00 £ infuhrung
[ 00#| 20000000 IT Investitionen S 1 B00.000 00 &

denchmarking

(Bt ot Juni'sd- BEC Teaizabi e Wt |
0,8 % 0,75% | IT-Kosten / Umsatz 0%
@ |B387 ¢ 8000 € | T-iarsten | Maarteier 0€
149033 € 140008 € | IT-Kasten # 1T-MiEreter o
@ |7BECL 7500 € | IT-Kosten / Aroeitsplat ot
|IT Betmebsigistungen /
2348 ¢ z200€ | Mitarnaitar 0
95 o | Anzan| Aroespiatze / (7-
| L0 |79 2 Mtreiee i
® 5,78 s | Arzhl IT-Mitarheiter %,
@ |[3ro2s 35,00% et clep |T W Im Bistriat
@ |marws 50 00% % tier [T MA in Projerten

Hinweis: Alle Daten und Zahlen sind Beispieldaten

Val Ueb IT-Controlling / Scorecard MORE
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Hinweis: Alle Daten und Zahlen sind Beispieldaten

nsetzung &
Einflhrung

- Betrieb
Prozesse
Anwendungen
= - Anwendungen
9 1 0
J— — Anwendungsmanagement
s C 8| -
|
13 1 3 . .
o ———— Verfilgbarkeit
_i 6 2 9 99,92 % 99,8 Geschdftspartner
I-T 9899 |90 Beitrag
5 I 99,9 9, 44,8 Leistung Verfligbarkeit Geschéftspartner
14 1 0
ol —— == 29,9% |99,8 vertrieb
e _ 100 -
29.9% (998 vertrag 99,9 1
98.0 % 99.8 Produkt 99,8 -
99.9% |99.8 schaden 99,7 4
98.0% |99.8 SAP FI/CO/MM 99,6 7
99,5 4
98.0% |99.8 SAP HR
99,4 4
99.9 % 99.8 Hilfmittel 99,3
98,0 % 9.8 Tarifrechner
95.0% |99.8 Mail

Valueby T
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August 2008 Seite: 10



MGRE

B

eispiel: Anwendungsentwicklun

Consulting

Outsourcing Solutions

- Anwendungsentwicklung

6 0 o 7 0 0
— — Kapazitaten — —_—
= = | =
19 L] 1]
— — Resourcenverteilung
= = |
o L] 1]
—_— — Entwicklungsprozess
I B :
6 1 z Bereich endung Meuentwicklung ;\gzgzrentwmklung/ Eznfg[mg Linientatigkeit
£ MayfM MayfM Ma/M MayM
v — BECklOg 5,51 27.644,20 2,05 3,06 0,35 1,25
H i R LU Sy o 7.07] 3m.754.40 257 @29 0,40 176
20[16,75 52.520 5,11 3,13 1,03 3,74
o 6] 5,03 24.756 1,83 2,74 0,31 1,1z
21,30(17,54 57.893,80 5,51 3,72 1,10 3,98
L n Frodukt 12[10,05 49.512 3,67 5,48 0,62 2,24
o . . A"_f:""d n Bjcl::og n Regress 5| 4,13 20.630 1,53 2,28 0,26 0,93
] g |Bereich Aufgabe _ |Projekt agen anren SAP FI/CO/MM 7[ 588  =mmEm2 2,14 319 0,36 1,3
IT21 Fonds kleinprajekte 271 SAP HR 3] 2,51 12.378 0,92 1,37 0,15 0,56
Prajekte 17451 Hilfmittel 2 1,68 §.252 0,61 0,91 0,10 0,37
Sonstiges 5782 a:i:‘;-:emem 3 2,51 12,378 0,92 1,37 0,15 0,56
Gesamt 7504 1,02 7660 oMP 4| 3,35 16.504 1,22 1,83 0,21 0,75
— Gesamt 7804 1.02 7560 —— Parodontose 2| 1,88 8.252 0,61 0,91 0,10 0,37
IT22 Datavyarehouse |Kleinprojekte 1212 Service-Cockpit z| 1,68 8.2
F'rojekte 10007 Data Warehouse & 5,03 24.7
Sonstiges 1973 Internet 3 2,51 12.5
Gesamt 13142 3,09 o s s o
SAFP Kleinprajekte 45 (MS-Office) ’ i
Frojekie 100 IST Gesamt | 119] 100[492.644,40 26,47 54,48 §,15 22,30
Sonstiges 0
Gesamt 145 0,07 i
Gesamt 13287 2,06 G460
ITZ3 “Vertrieh Kleinprojekte 546
Projekte 1599
Sonstiges 7000
(Gesamt 9745 0,97 9456
Gesamt 9145 0,97 Q456
Gesamt 30236 1,28 23576 Hinweis: Alle Daten und Zahlen sind Beispieldaten

Umsetzung &
Einflhrung

Valueby T
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Consulting Outsourcing Solutions
Onlinedemo: MORE IT-Scorecard
.
Status Bereich Letzter Wert Trend
32 4 2 31 5 2
— — Informationstechnologie — —
Informationstechnologie
41 0 1 o - . T o
— — Service Level Management [, .. 1 B ®
o | ol oy = |ITKunde ——
16 3 1 12 [} 13 12 L] 6
. — L — Management o —
— — Provider Management L e
H‘ ] 12 1 6 [ 0 [
_— Finanzen ——
24 5 2 o f— e
. 155 32 37 124 32 13
— — Projekt Management —, — |Technologie i
H_ i b B =
| [
[Sttus. [Gruppes LIVEDEMO Umsetzung &
23 & 1
= = |PBrozesse ; ; Einfihrun
— www.more-holding.de/moreinfo g
24 2 21
Zuz e JID: ITC22 [—
20 12 0 " " [ Vorwed  [Trend
- Infrastruktur . . —
B Pass: Morel546 s | B0
11 3 o 2 - AR -
e | GPurating — : = e 1t e e {m
% @ 1 ® 28,0% |93,8 Leistung Werzahl edit Defniton esanrelbung
frms Incident-Management TTB |9ssw  |sas Vertrieb :va;"e E%rlss'::ﬁosten
== Kareels: MF-PKO IT Personal- und Sachkosten
22 5 5 ® | [9Bow |s8s8 Vertrag L
l-T i ITIL — Typ
D@ |pEow  |948 Produkt Sachkonten 7001000000 + 7001000010 + 7011000000 + 7011000010
= ;V‘;—Tabe\l;e‘ ¥ 574001001 + Y bos
& CER-ES 99,8 Schaden Feld: 9749091007 + 9749091009 + 9749091011 + 9749091013 +
— Periodizitat: ++ +97¢9092005:
@ |980% 998  |SAPFI/CO/MM T e
——— Verantwortlich HVS
@ |9B0% |99.8 SAP HR Zehvorgsbe Trsber ind
0,9
@ |%9.9% [958 Hilfmittel it
B |9sow |oss Tarifrechner — o
4 _1,2
0 [smow (se8  Mal i S
— Benchmark
Quelle

Valueby T
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Nutzen: Prozessoptimierung

= Verringerung der Aufwande bei der Definition der Service Level Vereinbarung um 40% da
Kennzahlen und Messverfahren bereits definiert; Je SLA Einsparung 40% von 9 Tagen

=  Reduzierung der Aufwande bei der Uberwachung & Errechnung der Ponalen/Incentives um
90%; Einsparung 25 Minuten je SLA pro Monat

= Verringerung der Aufwande bei der Definition der Provider Vertrage und UCs um 40% da
Kennzahlen und Messverfahren bereits definiert; Je Provider Einsparung 40% von 12 Tagen

= Reduzierung der Aufwéande bei der Uberwachung & Errechnung der P6nalen/Incentives um
90%; Einsparung 15 Minuten je SLA pro Monat

= Verringerung der Aufwande bei der Definition der OLAs um 40% da Kenn-zahlen und
Messverfahren bereits definiert; Je OLA Einsparung von 2 Tagen

=  Verringerung der Aufwande bei der Ermittlung der Prozesskosten um 40% durch automatische
Berechnung der Kosten aus Finanz- und IT- Kennzahlen; 2 Tage Aufwand je
Geschaftsprozess und Monat

= Verringerung der Aufwéande bei der Definition der BSC um 50% inkl. KPI, Messverfahren,
Vorgaben, Aktionen durch Kennzahlenkatalog; 50% Reduzierung Aufwand (>50 MT)

Valueb IT-Controlling / Scorecard MORE
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Nutzen: Reduzierung Reportingaufwande

=  Verringerung der Aufwande fir monatliche Reporting / Leistungsverrechnung der SLAs um 100%;
Einsparung 40 Minuten je SLA pro Monat

= Verringerung der Aufwande fiir monatliche Reporting der Underpinning Contracts; Einsparung 40 Minuten
je SLA pro Monat

=  Verringerung der Aufwande fir monatliche Reporting der OLAs; Einsparung 20 Minuten je OLA pro
Monat

=  Verringerung der Aufwande fir monatliche Reporting der Leistungen an die jeweiligen Kunden;
Einsparung 30% von 4 Tagen pro Monat

=  Verringerung der Aufwande fir monatliche Reporting der Prozesskosten an die jeweiligen Kunden;
Einsparung 30 Minuten pro berichteten Prozess

=  Verringerung der Aufwande fir monatliche Reporting der Anwendungen um 15 Minuten; 15 Minuten
Aufwand je Anwendungsgruppe und Monat

=  Verringerung der Aufwande fir monatliche Reporting der Infrastrukturkennzahlen um 10 Minuten; 10
Minuten Aufwand je Infrastrukturgruppe und Monat

=  Verringerung der Aufwéande fur quartalsweises Reporting und Ermittlung der KPIs der BSC um 100%; Je
Quartal 7-10 MT

Valueb IT-Controlling / Scorecard MORE
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Nutzen: Erh6hung Businessnutzen

=  Erh6hung des Leistungsverrechnungsanteils um 3% durch Reporting der gemeldeten Zeiterfassung
und Zuordnung zu Betrieb/Projekten;
Erhéhung 3% der zu verrechnenden Kosten

=  Zentrales Frihwarnsystem flir technische und kaufmannische Daten und Trends wie Verflugbarkeit,
Antwortzeit, Kosten von Prozessen, Alarmierung bei Nichteinhaltung; 20% Reduzierung der
Ausfallzeiten

= Verringerung der Linientatigkeiten bei Erh6hung verrechenbarer Leistungen der AE;
6-12 % Erh6hung der verrechenbaren Leistungen

=  Erh6hung der Produktivitdt durch Optimierung des Projektprozesse in der Entwicklung; 2-5 %
Erhohung der verrechenbaren Leistungen

=  Vermeidung von Leerzeiten in den AE-Bereichen durch Backlog-Betrachtung und friihzeitige
Steuerung der Projekte /lUmorientierung der MA;
Verringerung der Leerzeiten um 30%

=  Verringerung der Aufwande bei der Ermittlung der IT-Prozesstreue um 40% durch automatische
Auswertung maf3geblicher Kennzeichen zur Prozesstreue;
2 Tage Aufwand je IT-Prozess und Monat

Valueb IT-Controlling / Scorecard MORE
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Consulting Outsourcing Solutions

900000

800000
700000

600000 === Nutzen opt.
—e— Nutzen @

= —=— Nutzen min

400000 Kosten

300000

200000

100000

0

Val Ueb IT-Controlling / Scorecard MORE
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Vorgehen

Steuerungs- T

Analyse der flr JKategorisierung
die Steuerung in die
erforderlichen Systematik
Informationen, einer
Fact Finding, IT-Scorecard
Interviews

Erarbeitung Umsetzung der Review,
des Sichten, Verankerung,
Fachkonzeptes | Beflllung der Zielverein-

inkl. Datenwdirfel, barungen,

Kennzahlen Ampel- Feintuning
(KPIs) steuerung,
Pilotierung

Val Ueb IT-Controlling / Scorecard MORE
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Consulting Outsourcing Solutions

| Servicezeit
| Service Level Mgt. (SLM) |— — Verfugbarkeit dell
- rozesse N rungsm
| Leistungsverrechnung |— [lAntwortzeit SIS
| Provider Management | ST Proz.-Kosten
H Kunden ;I Betrieb Top 15 G-Pr.
| GP-Management |—
- - | Anwend.-Mgt.
| Kundenzufriedenheit " - N erugbarket
| Service Design __nwen ungen H Antwortzeit
“ Top 15 Anw.
r{ Uberblick
- i — Verfugbarkeit
| IT-Strategie I_ Infrastruktur . Iu " '
_ . — Auslastung
I IT-Architektur II: IT Scorecard:
Risiko-Management
— H Management Prozesse -
| Qualitatsmanagement I— Steigerung der IT — — Operating
| Personal / HR H Effizienz — Incident Management
| Zielvereinbarung |— — ITIL Prozesse
|Persona|kosten gesamt |—
- Kapazitaten
|Persona|kosten Produktion |— :|| P
Ressourcenverteilung
|Persona|kosten Entwickl. |—

—| Entwicklungsprozess
|Betriebskosten Anwendung|—— Finanzen —PILI—_| —o
acklog

Betriebskosten Infrastrukt : : :
| etriebskosten Infrastru ur|— | Benchmarking —| Kundenzufriedenheit

—| Functionpoint

| Projektkosten

|Budgeting |—

Val Ueb IT-Controlling / Scorecard MORE
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Consulting Outsourcing Solutions

MGRE

Zielvereinbarung zur aktiven Steuerung der Mitarbeiter

Service Level Agreement-Prozess Zielvereinbarungsprozess

Service Level Request
(SLR)

Service Level Agreement
(SLA) Zielvorgabe

SLA Zielannahme

Verankerung &

Operational l 'Underpinning Zielvorgabe Zielannahme Steuerung
LA, OLA Contract (UC) OLA

SLAs, OLAs, und UC sollten den definierten Kennzahlen entsprechen

Val Ueb IT-Controlling / Scorecard MORE
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MGRE
Was konnen wir fur Sie tun ?

T EC,

MGRE

,Stammkunde wird man nicht aus Zufall,
sondern aus Uberzeugung"

Excellence, Wertschopfung und Innovation

Valueb IT-Controlling / Scorecard MORE
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