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S-BAK: Business-Alignment und KPIs

Anpassung der IT-Strategie an die Unternehmensstrategi e und
Steuerung der IT

~Zweifel an der Leistungsfahigkeit der IT haben die Ursache meist in Inkonsistenzen zwischen
Unternehmenszielen und IT-Zielen sowie im Fehlen geeigneter Instrumente, die die
Unterstltzungsleistung der IT fur die Unternehmensziele darstellen.”

Michael Jost
Mitglied des SCOPAR-Beratergremiums
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Problemstellung

Ergebnisse einer Accenture Studie von 2006 (Quelle Computerwoche 1/2006)

@ Kiritische Faktoren fir mehr IT-Produktivitat sind neben einer exzellenten Delivery das Alignment
von IT und Business, eine geschaftsorientierte IT-S  trategie und standardisierte Anwendungen.

@ Nur wenige Unternehmen sind derzeit in der Lage, Konzepte zur Steigerung der IT-
Produktivitdt konsequent umzusetzen.

@ Es gibt Probleme, die Rentabilitat einer IT-Investitionen  zu messen und vorherzusagen.

@ Effektive MalRnahmen und Prozeduren fir das Alignmen  t fehlen haufig. Beinahe jedes zweite
Unternehmen tut sich schwer, die IT-Strategie flexibel am Business-Bedarf auszurichten.

@ Mehr als die Halfte der Befragten erklarten, ihre Budgets seien falsch verteilt. Vier von finf
investieren tUberwiegend in vorhandene Systeme statt in Innovationen.

» Business-Manager und IT-Chefs sehen einen direkten Z  usammenhang zwischen Techniknutzung
und Unternehmenserfolg, aber es gibt Steuerungsprob leme.
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Problemstellung: Konformitat von IT und Unternehmen szielen

IT Ziele nicht konform

mit Unternehmenszielen Nicht von IT unterstiitzte

Unternehmensziele

U-Ziele

IT-Ziele

IT~Ziele

Konformitat

IT-Prozess u.

IT/Prozess u. Projektziele

Projektziele

Operative IT-Ziele

» Ungentgend abgestimmte IT-Ziele fihren zu Verstdndn  is- und Steuerungsproblemen.
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Problemstellung: Steuerung der IT

Admiristri ertbarloeit
Ausfallsicherheit
Effiziene
Effelctivitat

Flexibilitat K omplextat
Perfbrmance Unternehmen Kosten
S cherheit Feszourcen

Sloali erbarkeit
Werfiigharizeit
Zulunttzaicherheit

» Die IT-Steuerung ist mehrdimensional und bestimmt d en Erfolg der IT und damit des
Unternehmens.
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Problemstellung: Mehrdimensionalitéat

@ IT-Prozesse mussen ertragsorientiert sein!
=>» Bewertung der Prozesse hinsichtlich ihrer Ertragskraft
=>» Prozesse ohne / mit geringer Ertragskraft abschaffen oder Ertragskraft steigern
=> Aufwandsoptimierung ALLER Prozesse

@ Geschaftsprozesse und IT-Prozesse stehen in Relatio  n zueinander

=» Effektivitat und Nutzen der IT-Prozesse lassen sich uber ihre Relation zu den
Geschaftsprozessen bestimmen!

= Anforderungen an die IT miussen bericksichtigt werden (Compliance)

@ Komplexitat fihrt zu Untbersichtlichkeit
=> nur tberschaubare Methoden und Werkzeuge sind im Alltag beherrschbar!

» Die IT und deren Steuerung missen sich am Business-  Impact orientieren.
IT und Business wachsen immer mehr zusammen.
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Maogliche Losung: Handlungsdruck ftr KPIs

Warum KPIs?

IT muss ihren Beitrag zum Unternehmenserfolg transparent und kontinuierlich darstellen

Die hohe Komplexitat der IT-Leistungserbringung bedarf adaquater und zielgerichteter Steuerung

IT muss ihren Beitrag zur Optimierung des Unternehmensergebnisses unter Beweis stellen
Informationsbedirfnis der Business-Bereiche und des Top-Managements bzgl. der IT-Leistung ist hoch
IT als oft wesentlicher Kostenfaktor muss Rechenschaft ablegen

¢ ¢ ¢ ¢ ¢

»  Zur zielgerichteten Steuerung und kontinuierlichen Optimierung der IT-Leistungen sind adaquate
Kennzahlen und Key-Performance Indikatoren notwendig
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Maogliche Losung: Ziele von KPlIs

@ Key Performance Indikatoren (KPIs) sind Kennzahlen, auf deren Basis das Management die
Leistung von Prozessen messen und einen kontinuierlichen Verbesserungsprozess steuern
kann. Ziele werden dabei auf Basis von Indikatoren vorgegeben und IST-Werten aus dem
operativen Prozess gegenubergestellt.

@ Ausschlaggebend fir die Wirksamkeit eines Monitor- und Kennzahlensystems ist die
Konzentration auf unternehmensspezifische, prozessrelevante Kenngro3e n sowie die
Integration und Durchgangigkeit dieser Grof3en in mehreren Darstellungsebenen und
Sichten .

» KPIs dienen dem Management zur Messung und Steuerung von Prozessen und Services.
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Kritische Erfolgsfaktoren

KPIs und Kennzahlensysteme mussen an den Zielen (Unternehmens-, IT-, Prozess-, operative
Ziele) ausgerichtet sein

Der Zweck des Kennzahlensystems muss klar formuliert sein

Die KPIs mussen zielgruppenorientiert aufbereitet werden

Die Erhebung und Darstellung muss kontinuierlich und moglichst automatisch erfolgen
Konzentration auf wenige, aber aussagekraftige und solide Kennzahlen

KPIs ohne daraus abgeleitete MalZnahmen erzeugen nur Aufwand

Konzentration auf Kosten-KPIs kann zu falschen Schlissen fihren

Bottom-Up Einfihrung um Konsistenz sicherzustellen

» Klare Zielformulierung und Konzentration auf die we sentlichen Steuerungskennzahlen sichert den
Projekterfolg
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Ableitung der KPIs

Business KPlIs

v

Service KPIs

v

: Aggregation
IT-Prozess u. IT-Prozess/Projekt KPIs > Komplexitat
Projektziele Reihenfolge

Operative KPIs

v

Operative IT-Ziele

» KPIs missen sich an den Zielen der Ebenen orientiere  n, sonst kann das Alignment nicht
sichergestellt werden. Die KPIs sind verknlpft und b auen aufeinander auf.
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Beispiele

@ Business KPIs : Durchlaufzeit Reklamation, Gesamt- und IT-Kosten eines Kontos, IT-Anteil
Produktkosten, Lagerumschlagh&aufigkeit, Automatisierungsgrad , ROI-Gesamt der Projekte etc.

@ Service KPIs : SLA-Einhaltung, Lésungsquote Ticket, Bereitstellungszeit Desktop, Time-to-Repair,
Response-time Anfrage, Applikationsverfligbarkeit end-to-end

@ IT-Prozess und Projekt KPIs : Anzahl Changes, Incident/System/User, Erfolgsquote Projekte,
Fremdanteil Projekte, Outsourcinggrad

@ Operative IT-KPIs : Antwortzeiten Systeme, Auslastung Server, MIPs, Datenvolumen, System-
Performance, Fehlerquote Programmierung

» Zielgruppen- und zweckorientierte KPIs erh6hen die Tr  ansparenz und Akzeptanz
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Kennzahlengruppen

Arten von KPlIs

Kosten kennzahlen: Kosten/User, Kosten/Applikation

Qualitats kennzahlen: Fehler pro 1000 Codezeilen, Direktlosungsquote, Ausfallzeiten
Prozess kennzahlen: Changes, Durchlaufzeiten Call

Projekt kennzahlen: Zeit- Kosten- Qualitat

Personal kennzahlen: Uberstunden, Ausbildungsquote, Zielerreichung

Wertbeitrag der IT : Beitrag zum ROI, Cashflow

Spezialfall Benchmarking : Orientierung an externen Vorgaben

» Konzentration auf eine Kennzahlengruppe kann unerwt nschte Nebeneffekte in anderen
Kennzahlengruppen haben
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Beispiele: Cockpit Operatives IT-Management
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» Der Verantwortliche fur den Betrieb muss technische
agieren, um einen stérungsfreien Betrieb zu gewébhrl

Probleme frihzeitig erkennen und proaktiv
eisten.
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Beispiele: Cockpit IT-Management
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» Das Management eines Unternehmens bendtigt eine pro  zessorientierte Sicht der relevanten
Steuerungsgrofien.
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Beispiele: Cockpit IT-Management

Welches sind die typische KPIs oder Cockpits i.S. de
Wie sind mogliche Darstellungen?

S Business-Alignment??

¢ Finanzen @ Ebit einhalten @ IT-Integration in der
¢ Kunden @ Erhohung der Fachbereich~ -\ 'anagement
@ Interne Prozesse Kundenzufriedenheit @ IT-V a‘-\age oy
@ Marktorientierte Preise anbieten 05m,..Lration der internen IT-
¢ Lernenund (e . .
Entwickeln des @ Kostengiinstige Bereitste' ,‘e(\‘\e ressourcen (Mitarbeiter) auf
Unternehmens (KVP) von Anwendunae . uo strategisch wichtige
@ Sicherheit Systemer WS \Q @ Aufgaben und Projekte
@ Lieferanten e M COG\A,. «e Produkte @ Mitarbeitermotivation und positive
W e\e>_n Arbeitsumgebung schaffen
6‘5'6\0 < Internes IT-Marketing ausbauen @ Scharfung des
B\)s“\e und verbessern Problembewusstseins und
@ Projekte termingerecht und im kundenorientiertes Handeln
Budgetrahmen durchfiihren @ Aufbau von IT-Expertise,
@ Help-Desk-Setrvice verbessern kontinuierliches Know-how
@ Interne SLA’s einfiihren @ Umsatzsteigerung zu Drittkunden
@ Bekanntheitsgrad erhohen

zessorientierte Sicht der relevanten
d Scorecard.

» Das Management eines Unternehmens bendtigt eine pro
Steuerungsgrofden, z. B. in Anlehnung an die Balance
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Beispiele: Dynamische IT-Steuerung

| T-Steuerung

Datenaggregation,
-verknipfung (z.B. SAP BW)

Daten-/ Informationsquellen

» Nutzung vorhandener Daten, Aggregation und Verknupfu ng zur IT-Steuerung
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Alignment: Vom Business und der Compliance zur Service orientierung

[Senior Executives (CEO, CIO)
"“There is a Method...”

Compliance

Operational Management

“The Method Is...” T nagement

“Here's How You Implement...”

irector, Middle Management
‘Here’s How You Measure...”

Line M Controls Practiti
“Minimum Controls Are...” “Here's How You Audit...”

Control Objectives for Information and Related Tech nology (COBIT)

Service-
orientierte
Organisation

» Serviceorientierte Organisation als Voraussetzung f ur die Erfillung von Compliance.
» Alignment als Voraussetzung fur eine effektive Servi ceorientierung!
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Maogliches Vorgehen zur EinfiUhrung von KPlIs

Phase 1
@ Involvement Top-Management und Business Units sicherstellen
@ Strategie und ZielUberprtfung
@ Ableitung sinnvoller KPIs aus den Zielen
@ Analyse vorhandener Daten, ggf. Aufbereitung (Festlegung der Algorithmen / Metriken,
Erarbeitung von Darstellungsformen)
Festlegung KPIs Phase 1
Erhebung KPIs
@ Optimierungsmal3nahmen zur Zielerreichung festlegen
- Ausgliederung der Optimierungsmafinahmen, Umsetzung
Phase 2, parallel zur Umsetzung:
@ Erweiterung und Optimierung KPIs

o
o ...
@ Toolauswahl

» Buy in des Managements sicherstellen, start simple and fast, sofortige Optimierungsmaf3nahmen
einleiten, Erfolg sichern und verkaufen

© www.SCOPAR.de 18
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Nutzen

Zeit- und Kostennutzen
@ Optimierter Ressourceneinsatz
@ Nachhaltigkeit der IT-Aktivitaten
@ Fruherkennung kritischer Situationen
Q

An den Unternehmenszielen ausgerichtete messbare IT-Leistungen

Qualitativer Nutzen
@ Verbesserte Information tber alle Ebenen
@ Verbesserte Innendarstellung der IT
@ Unterstitzung durch das Top-Management

» KPIs geben Informationen tber die Leistungsfahigkeit
eine leistungsorientierte Vergttung dienen.

der IT und kdnnen auch als Zielgrof3en fir
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Wie kann SCOPAR helfen?

1. Erarbeitung eines Vorgehenskonzepts

@ Erforderliche Schritte / Inhalte (Ermittlung des Status Quo im Bereich Steuerung der IT
und Ableitung und Priorisierung von konkreten Verbesserungsmafl3nahmen)

Zeitplanung
Ressourcen
Auditing
Kostenmodelle

2. Konzeption des IT-Management-Summaries
@ Definition der Kennzahlen
@ Festlegung der Algorithmen / Metriken
@ Erarbeitung von Darstellungsformen

3. Begleitung der Realisierung und Einflhrung

» SCOPAR bietet an, gemeinsam mit Ihnen eine dynamisc  he IT-Steuerung zu entwickeln.
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Erfahrung Michael Jost

IT-Executive
" Mitglied des SCOPAR-Beratergremiums

« Strategieentwicklung fur die IT-Tochter einer fihrenden deutschen Investmentbank

» Business Development und Sales-Strategie fur ein ASP-Dienstleistungsportfolio

» Entwicklung und Umsetzung einer E-Business-Strategie flr einen europaischen Telekommunikationsanbieter
» Einflhrung eines internes IT-Key-Account Management fir einen Energie-Dienstleister

» Aufbau einer ASP-Produktlinie, Ausrichtung interne IT auf Markteintritt

 Ausrichtung der IT auf Kunden- und Nutzenorientierung eines Servicedienstleisters

» Einflhrung IT Service- und Anforderungsmanagement

 Einfuhrung Innovationsmanagement and Centers of Competence

» Einflhrung verursachungsgerechter IT Leistungsverrechnung fur Cost- und Profitcenter

© www.SCOPAR.de PN
SCOPAR
===

ssssssssssssssssssssssssssss

21



Ausgewahlte Referenzbranchen

© www.SCOPAR.de

Automotive

Produzierende Unternehmen (KFZ-Zulieferer, Digitaltechnik, Elektronik)
Deutsche Grol3banken

Grol3e Energieversorger

Grol3e Telekommunikationsunternehmen

Gesetzliche Sozialversicherungen

Software-Hauser

Offentliche Hand
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Noch Fragen?

L

SCOPAR
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SCOPAR - Scientific Consulting Partners Fon: +49 - 89 - 958 98 065
MaximilianstraBe 35a Fax: +49 - 89 - 958 98 066
D - 80539 Miinchen E-Mail: info@scopar.de
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