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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 erfilllen den SLA nicht vollstandig

Balanced Scorecard Ziele auf IT runtergebrochen

— Messung- /Reporting erfolgt  durch MA Volistandige Leistungserfassting =

Leistungsverrechnungsanteil zu gering

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

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
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Audit & Controlling — MORE SCORECARD

Projekt Service Level Provider
Controlling Controlling Management Management
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MORE Kennzahlenmodell — KPI'S
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Enview SAP Peregrine

Nagios OTRS

Verschiedene Systeme liefern Kennzahlen

i

MOM

8-EU-Richtlinie

Sarbanes-Oxley

Financial and Accounting Disclosure Information

&) US-GAAP
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IT-Systeme des

Kunden
igf ing
En;l gnf

«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

g g g g g
|’=i ”’i ”’i ”’i ”’j « Schwellwerte
gigt gigt gl g¥gt <" «Beschreibung / Definition
TH T T T T
pl Vgt 7 g’ |
/ Aufgaben der IT:
. « integrieren (Lead)

. « unterstitzen
« beraten
« betreiben

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

* |st- ,Soll- & Planwerten

¢ Formeln

* Nutzen

* Schwell- & Toleranzwerte
* Treibern / Wirkungsketten
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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
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Geschaftsprozessl
mit 2 SLAs und
OLAZ1 erfullt wird

Tarifrechner

Schaden

Geschaftsprozess2 mit
1 SLA der durch
OLA1 und UC2
erfullt wird

KPlIs

ontrolling Projekt-Controlling
sis-KPls KPis

Il# II# II# Il# Il#!
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Geschaftsprozess3 mit 1
SLA der durch OLA2&3
und UC3&4 erflillt wird
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IT Kennzahlen (ITIL und Cobit konform)
Service Level Management

Provider Management

Projekt Management

Doku
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Umsetzung &
Einflhrung

2 HanseNet

O 95,6%
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Umsetzung &

Einflhrung

Hinweis: Alle Daten und Zahlen sind Beispieldaten
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nsetzung &
Einflihrung

Verfligharkeit Geschaftspartner

100 4

Hinweis: Alle Daten und Zahlen sind Beispieldaten
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Hinweis: Alle Daten und Zahlen sind Beispieldaten
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— — Service Level Management — —
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— — Provider Management — —
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e =—— Projekt Management e ——
LIVEDEMO Umsetzung &
www.more-holding.de/moreinfo Einfuhrung
UID: ITC22
Pass: Morel546
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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 Aufwande 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 Aufwande bei der Definition der BSC um 50% inkl. KPI, Messverfahren,
Vorgaben, Aktionen durch Kennzahlenkatalog; 50% Reduzierung Aufwand (>50 MT)
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Verringerung der Aufwande fir monatliche Reporting / Leistungsverrechnung der SLAs um 100%;
Einsparung 40 Minuten je SLA pro Monat

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

Verringerung der Aufwénde flr 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 fur monatliche Reporting der Prozesskosten an die jeweiligen Kunden;
Einsparung 30 Minuten pro berichteten Prozess

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

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

Verringerung der Aufwande flr quartalsweises Reporting und Ermittlung der KPIs der BSC um 100%; Je
Quartal 7-10 MT
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Erhdhung des Leistungsverrechnungsanteils um 3% durch Reporting der gemeldeten Zeiterfassung
und Zuordnung zu Betrieb/Projekten;
Erhohung 3% der zu verrechnenden Kosten

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

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

Erhéhung der Produktivitat 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
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| Servicezeit
| Service Level Mgt. (SLM) |— — Verfugbarkeit dell
: rozesse - rungsm
| Leistungsverrechnung |— [LAntwortzeit SIS E
| Provider Management ST Proz.-Kosten
H Kunden ;I Betrieb Top 15 G-Pr.
| GP-Management |—
- - | Anwend.-Mgt.
| Kundenzufriedenheit " - K pmp—
| Service Design __nwen ungen H Antwortzeit
“ Top 15 Anw.
{ 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
ersona izienz — Incident Managemen
| P |/ HR H Eff 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 |—
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Service Level Agreement-Prozess Zielvereinbarungsprozess

Service Level Request
(SLR)

Service Level Agreement
(SLA) Zielvorgabe

SLA

1 I Zielannahme

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

SLAs, OLAs, und UC sollten den definierten Kennzahlen entsprechen
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Was konnen wir fur Sie tun ?
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