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Alle IT-Systeme erfüllen SLA –
trotzdem ist der Geschäftsprozess ist nicht verfügb ar! Service Level nicht eingehalten –

niemand hat Schuld

Vollständige Leistungserfassung –
Leistungsverrechnungsanteil zu gering

Berichte und Reporting individuell, 
nicht vergleichbar / nachvollziehbar

Budget überschritten – Ursachen unklar
SLA eingehalten –
negativen Trend bleibt unberücksichtigtIT Kosten gesenkt –

Geschäftsprozesskosten erhöht

SLA vereinbart –
OLA & UC erfüllen den SLA nicht vollständig

Pönalen-/ Incentives vereinbart – Messung & Reporting erfolgt durch Provider selbst

Balanced Scorecard Ziele auf IT runtergebrochen
– Messung- /Reporting erfolgt durch MA

Messung und Reporting von IT-Kennzahlen -
Gesetzgeber- / Wirtschaftsprüferanforderungen nicht erfüllt

Prozesse definiert –
Prozesstreue unbekannt
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Audit & Controlling – MORE SCORECARD

IT 
Controlling

Projekt 
Controlling

Service Level
Management

Provider 
Management

MORE Kennzahlenmodell – KPI‘S

Verschiedene Systeme liefern Kennzahlen

PPM
Enview

Nagios

Peregrine
OTRS

MOMSAP

US-GAAP

ISO 17799 

O
N

R
 49000

ITIL

Wirtschaftsprüfer CFO CIO

CEO
Kunden

&                  Strategie
Ziele   Messgrößen Maßnahmen

Finanzen
Ziele   Messgrößen Maßnahmen

Welche finanziellen Ziele sind zu 
erreichen um die Erwartungen   der 

Kapitalgeber zu erfüllen?

Kunden

Welche Kundenbedürfnisse
müssen erfüllt werden, um finanziell 

erfolgreich zu sein?

Innovation / HR
Ziele   Messgrößen Maßnahmen

Wie sichern wir unsere 
Zukunftsfähigkeit?

Prozesse

Produktentwicklung,
Beratungsqualität etc.

Profitabillität / Ertragsorientierung, 
Marktanteile, Kostenoptimierung

Kundensegmentierung,
Kundenservice, Kundenwert

Vertriebs-, Bestands-
Schadensmanagement etc.

Ziele   Messgrößen Maßnahmen
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Fachabteilungen sind 
Owner Ihrer Daten, d.h. sie 
sind verantwortlich für:
• Datenqualität
• Automatisierung der  

Erzeugung
• Verarbeitbarkeit der Daten
• Schwellwerte
• Beschreibung / Definition

Aufgaben der IT:
• integrieren (Lead)
• unterstützen
• beraten
• betreiben

Eine Kennzahl besteht 
nicht aus einem einzelnen 
Wert, sondern aus:
• Ist- ,Soll- & Planwerten
• Formeln 
• Nutzen
• Schwell- & Toleranzwerte
• Treibern / Wirkungsketten

IT-Systeme des 
Kunden

•Zeiterfassung
•SAP HR
•SAP CO
•SAP FI
•Zielvereinbarung
•Incident Mgt.
•Configuration Mgt.
•SAP MM
•System Mgt.
•SLM
•Leistungsverrechnung

Relationales Vorsystem (Datawarehouse)
• Drill Down
• Analyse
• unverdichtete aber aufbereitete Daten

Metadatenmodell
• beinhalten die aggregierten Kennzahlen
• ad-hoc-Analysen / Reporting
• vordefinierte Reports
• DWH-Analysen

MORE IT-Scorecard

Kennzahlen-
Baum im

XML-Format

Gefüllter
Kennzahlen-

Baum im
XML-Format

Screen-
design

Betriebsdaten / 
Kennzahlen

XML XSLT

Steuerungsmodell

Kennzahlen

Infrastruktur &
Prozesse

Umsetzung &
Einführung

Verankerung &
Steuerung

HTML
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Status Verpflichtung Engagement

Mitarbeiterebene

Definition der für das 
Unternehmen relevanten 
Kennzahlen für IT und 
Projekte auf Basis von 
Standards, um internes und 
externes Benchmarking zu 
ermöglichen.

Schaffung von Transparenz

Klare Zuweisung der Ver-
antwortung für die Kennzahlen 
und die Einhaltung der Vorgaben. 
Einbindung der Verantwortlichen 
in den gesamten Prozess.

Zuweisung von
Verantwortung

Vorgabe von klaren Zielen auf 
den unterschiedlichen Ebenen. 
Die Kennzahlen bilden Basis für 
Service Level Agreements und 
Zielvereinbarungen mit den 
jeweils Verantwortlichen.

Verankerung der Steuerung
Zielvereinbarung
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Tarifrechner

Schaden
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Application Server

Application Server

FI / CO

HR

BW

HR

FI / CO

Provider HanseNet

LAN Hamburg

LAN Houston

LAN Shanghai

LAN Zürich

LAN Wien

LAN München

WAN Hamburg

WAN Houston

WAN Shanghai

VLAN Zürich

VLAN Wien

LAN München

%�

&�'��
��(�
(

IT Controlling 
Basis-KPIs

ITIL
KPIs

Cobit
KPIs

SLM-
KPIs

Provider
-

KPIs
Projekt-Controlling

KPIs

Vorhabe
n

KPIs

Nachbetr
.

KPIs

Portfolio-
KPIs

Analyse
KPIs
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Geschäftsprozess1  
mit 2 SLAs und 

OLA1 erfüllt wird 

Geschäftsprozess2  mit 
1 SLA der durch 
OLA1 und UC2 

erfüllt wird

Geschäftsprozess3  mit 1 
SLA der durch OLA2&3 
und UC3&4 erfüllt wird

��������	������������
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32        4        2 31        5        2

41        0        1 41        0        1

16        3        1 16        3        1

24        5        2 24        4        3

IT Kennzahlen (ITIL und Cobit konform)

Service Level Management

Provider  Management

Projekt  Management

"���#���$�
��%����&�%�������	�����

Steuerungsmodell

Kennzahlen

Infrastruktur &
Prozesse

Umsetzung &
Einführung

Verankerung &
Steuerung

Doku

350

95,6% WAN

Alle IT-Systeme laufen
Geschäftsprozess         
läuft sehr langsam

Verfügbarkeit WAN ungenügend
Wer hat Verantwortung?

siehe nächste Seite
99,9%
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32        4        2 31        5        2

41        0        1 41        0        1

16        3        1 16        3        1

24        5        2 24        4        3

IT Kennzahlen (ITIL und Cobit konform)

Service Level Management

Provider  Management

Projekt  Management

"���#���$�'��%���������	�����

Steuerungsmodell

Kennzahlen

Infrastruktur &
Prozesse

Umsetzung &
Einführung

Verankerung &
Steuerung

Doku

1

0

95,6%95,6%

Wer hat die Verantwortung?
Providersicht zeigt gleiche Kennzahl 

mit eindeutiger Verantwortung.
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Beispiel:
IT Finanzen

Hinweis: Alle Daten und Zahlen sind Beispieldaten

Steuerungsmodell

Kennzahlen

Infrastruktur &
Prozesse

Umsetzung &
Einführung

Verankerung &
Steuerung

Anteil IT-Mitarbeiter im Verhältnis     
zur Zahl aller Mitarbeitern zu hoch

Beratungskosten als 15% höher    
als  Plan und Ziel – Ampel rot

Investitionen 5-15% höher als  Plan
Ampel gelb

(�������#�����	
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Beispiel:
IT Betrieb (Produktion)

14       1         0 14       1         0

18       0         0 18        0        0

124     23       5 126     21       5

42        5       12 40        7       12

Hinweis: Alle Daten und Zahlen sind Beispieldaten

Steuerungsmodell

Kennzahlen

Infrastruktur &
Prozesse

Umsetzung &
Einführung

Verankerung &
Steuerung

14       1        0 14       1        0

9       1        0 9       1        0

6        2       9

13        1       3

6        2       9

11        3       3

99,3

99,4

99,5

99,6

99,7

99,8

99,9

100

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11

Verfügbarkeit Geschäftspartner

Verfügbarkeit Prozess besser als Ziel
Trend zeigt langfristig Abwärts
Ampel rot - Handlungsbedarf!!
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Hinweis: Alle Daten und Zahlen sind Beispieldaten

Steuerungsmodell

Kennzahlen

Infrastruktur &
Prozesse

Umsetzung &
Einführung

Verankerung &
Steuerung

Sehr großer Anteil 
„Sonstiges“

75% nicht verrechenbar!  

Backlog von mehr als           
drei Jahren!

Backlog von nur sechs Tagen!
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32        4        2 31        5        2

41        0        1 41        0        1

16        3        1 16        3        1

24        5        2 24        4        3

Steuerungsmodell

Kennzahlen

Infrastruktur &
Prozesse

Umsetzung &
Einführung

Verankerung &
Steuerung

Informationstechnologie

Service Level Management

Provider  Management

Projekt  Management

LIVEDEMO
www.more-holding.de/moreinfo
UID: ITC22
Pass: More1546
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� Verringerung der Aufwände bei der Definition der Service Level Vereinbarung um 40% da 
Kennzahlen und Messverfahren bereits definiert; Je SLA Einsparung 40% von 9 Tagen

� Reduzierung der Aufwände bei der Überwachung & Errechnung der Pönalen/Incentives um 
90%;  Einsparung 25 Minuten je SLA pro Monat

� Verringerung der Aufwände bei der Definition der Provider Verträge und UCs um 40% da 
Kennzahlen und Messverfahren bereits definiert; Je Provider Einsparung 40% von 12 Tagen

� Reduzierung der Aufwände bei der Uberwachung & Errechnung der Pönalen/Incentives um 
90%; Einsparung 15 Minuten je SLA pro Monat

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

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

� Verringerung der Aufwände 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 Aufwände für monatliche Reporting / Leistungsverrechnung der SLAs um 100%; 
Einsparung 40 Minuten je SLA pro Monat

� Verringerung der Aufwände für monatliche Reporting der Underpinning Contracts; Einsparung 40 Minuten 
je SLA pro Monat

� Verringerung der Aufwände für monatliche Reporting der OLAs; Einsparung        20 Minuten je OLA pro 
Monat

� Verringerung der Aufwände für monatliche Reporting der Leistungen an die jeweiligen Kunden; 
Einsparung 30% von 4 Tagen pro Monat

� Verringerung der Aufwände für monatliche Reporting der Prozesskosten an die jeweiligen Kunden; 
Einsparung 30 Minuten pro berichteten Prozess

� Verringerung der Aufwände für monatliche Reporting der Anwendungen um 15 Minuten; 15 Minuten 
Aufwand je Anwendungsgruppe und Monat

� Verringerung der Aufwände für monatliche Reporting der Infrastrukturkennzahlen um 10 Minuten; 10 
Minuten Aufwand je Infrastrukturgruppe und Monat

� Verringerung der Aufwände für quartalsweises Reporting und Ermittlung der KPIs der BSC um 100%; Je 
Quartal 7-10 MT

*�����$� ���������	� �#�����	���)+���
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� Erhöhung des Leistungsverrechnungsanteils um 3% durch Reporting der gemeldeten Zeiterfassung 
und Zuordnung zu Betrieb/Projekten;
Erhöhung 3% der zu verrechnenden Kosten 

� Zentrales Frühwarnsystem für technische und kaufmännische Daten und Trends wie Verfügbarkeit, 
Antwortzeit, Kosten von Prozessen, Alarmierung bei Nichteinhaltung; 20% Reduzierung der 
Ausfallzeiten

� Verringerung der Linientätigkeiten bei Erhöhung verrechenbarer Leistungen der AE;
6-12 % Erhöhung der verrechenbaren Leistungen

� Erhöhung der Produktivität durch Optimierung des Projektprozesse in der Entwicklung; 2-5 % 
Erhöhung der verrechenbaren Leistungen

� Vermeidung von Leerzeiten in den AE-Bereichen durch Backlog-Betrachtung und frühzeitige 
Steuerung der Projekte /Umorientierung der MA; 
Verringerung der Leerzeiten um 30%

� Verringerung der Aufwände bei der Ermittlung der IT-Prozesstreue um 40% durch automatische 
Auswertung maßgeblicher Kennzeichen zur Prozesstreue;
2 Tage Aufwand je IT-Prozess und Monat

*�����$�!��,���	�"�������������
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0

100000

200000

300000

400000

500000

600000

700000

800000

900000

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

Quartal

€

Nutzen Ø

Nutzen min

Kosten

Unter Einbeziehung der Projekt- & Betriebskosten liegt                        
der ROI zwischen 12 und 24 Monaten 

Nutzen

Kosten

Nutzen opt.

*�����	�����$�'��-���� ����"�������������
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Steuerungs-
Modell    

Initialisierung Kennzahlen    Umsetzung Verankerung    
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Ergebnis:
• Steuerungsziel-

system
• Kerngeschäfts-

prozesse
• Bestehende Con-

trollingsysteme

Ergebnis:
• Entwurf der IT-

BSC mit den 
definierten 
Dimensionen und 
Sichten

Ergebnis:
• Operationalisierte

Kriterien zur 
Messung der KPIs

• Abgestimmtes 
Gesamtkonzept

Ergebnis:
• Sichten
• Datenwürfel
• Ampelsteueurng
• Systemkonzept
• Abgestimmtes 

Gesamtkonzept

Ergebnis:
• Akzeptanztest
• Zielverein-

barungen
• Abnahme-

protokolle

(��	����
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Benchmarking

AEAE

Kapazitäten

Ressourcenverteilung

Entwicklungsprozess

Backlog

Kundenzufriedenheit

Operating

Incident Management

ITIL Prozesse

Anwend.-Mgt.

Verfügbarkeit

BetriebBetrieb

Infrastruktur

Anwendungen
Antwortzeit

Top 15 Anw.

Überblick

Verfügbarkeit

Auslastung

Clients/DruckerIT Scorecard:

Steigerung der IT 
Effizienz

IT Scorecard:

Steigerung der IT 
Effizienz

Prozesse

Servicezeit

Verfügbarkeit

Antwortzeit

Proz.-Kosten

Functionpoint

Finanzen

Management

Kunden

Service Level Mgt. (SLM)

Provider Management

GP-Management

Kundenzufriedenheit

Leistungsverrechnung

Personalkosten Produktion

Personalkosten Entwickl.

Betriebskosten Anwendung

Projektkosten

Budgeting

Betriebskosten Infrastruktur

Personalkosten gesamt

IT-Strategie

IT-Architektur

Risiko-Management

Qualitätsmanagement

Personal / HR

Zielvereinbarung

Prozesse

Top 15 G-Pr.

Service Design 

Steuerungsmodell

Kennzahlen

Infrastruktur &
Prozesse

Umsetzung &
Einführung

Verankerung &
Steuerung
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Service Level Agreement-ProzessService Level Agreement-Prozess ZielvereinbarungsprozessZielvereinbarungsprozess

Vorstand / HL

IT-Leitung
Sponsor

AL, SGL, PL

Zielvorgabe
SLA

Zielvorgabe
OLA

Zielannahme

Zielannahme

Fachbereiche
Vorstand

Kunden-Management
SLM, Service Design

Service Level Objectives (SLO)

Service Level Request
(SLR)

Service Level Agreement
(SLA)

Interne
IT-Bereiche

Externe DL

Operational 
LA, OLA

Underpinning 
Contract (UC)

SLAs, OLAs, und UC sollten den definierten Kennzahlen entsprechen

����%����������	���������%���
�������	������������� ���

Steuerungsmodell

Kennzahlen

Infrastruktur &
Prozesse

Umsetzung &
Einführung

Verankerung &
Steuerung
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Danke!
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EX P TCE

M� REM� RE

Was können wir für Sie tun ?


