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S-BAK: Business-Alignment und
Key-Performance-Indicators (KPlIs)

Anpassung der IT-Strategie an die Unternehmensstrategie und Steuerung der IT

LZweifel an der Leistungsféhigkeit der IT haben die Ursache meist in Inkonsistenzen zwischen
Unternehmenszielen und IT-Zielen sowie im Fehlen geeigneter Instrumente,
die die Unterstiitzungsleistung der IT fiir die Unternehmensziele darstellen.”

Michael Jost

Bereichsleiter [TConsulting ' : b

Mit Blick fiirs Ganze ..
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Problemstellung

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

Vv

Kritische Faktoren fur mehr-Hroduktivitat sind neben einer exzellent®eliverydas Alignment von IT und
Business, eine geschiftsorientierte IT-Strategie und standardisierte Anwendungen.

Nur wenige Unternehmen sind derzeit in der Lad{pmzepte zur Steigerung der IT-Produktivitat

konsequent umzusetzen.

Es gibt Probleme, dRentabilitat einer IT-Investitionen zu messen und vorherzusagen.

Effektive MaBnahmen und Prozeduren fiir das Alignment fehlen haufig. Beinahe jedes zweite
Unternehmen tut sich schwer, die-Sirategie flexibel am BusineBgdarf auszurichten.

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

U Business-Manager und IT-Chefs sehen einen direkten Zusammenhang zwischen Techniknutzung und
Unternehmenserfolg, aber es gibt Steuerungsprobleme.

Mit Blick fiirs Ganze. SCOPAR
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Problemstellung: Konformitat von IT und Unternehmenszielen

IT Ziele nicht konform

mit Unternehmenszielen Nicht von IT unterstiitzte

Unternehmensziele

U-Ziele

IT-Ziele

Konformitat

IT-Prozess u.

/ ITProzess u. Projektziele

Projektziele

/
s

Operative I¥Ziele

U Ungeniigend abgestimmte IT-Ziele fiihren zu Verstandnis- und Steuerungsproblemen.

~ - © SCOPAR GmbH
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Problemstellung: Steuerung der IT

& st erbarkeit
Ansfallsichetheit
Effiziets
Effeldiritat
Flezzihilitat
Perfortmance
aicherheit
mleali erhatkeet
Werfighatizeit
Julnnftasicherheit

Unternehmen

F ompl ezzitat
K osten
Eessourcen

U Die IT-Steuerung ist mehrdimensional und bestimmt den Erfolg der IT und damit des Unternehmens.

e
(¢
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Problemstellung: Mehrdimensionalitat

IT-Prozesse miissen ertragsorientiert sein!
V Bewertungder Prozesse hinsichtlich ihrer Ertragskraft
V Prozess®hne / mit geringer Ertragskraft abschaffen oder Ertragskraft steigern
V Aufwandsoptimierung ALLER Prozesse

Geschaftsprozesse und IT-Prozesse stehen in Relation zueinander

V Effektivitatund Nutzen der FProzesse lassen sich uber ihre Relation zu den Geschaftsprozessen
bestimmen!

V Anforderungen an die IT mussen beriicksichtigt werden (Compliance)

Komplexitat fihrt zu Uniibersichtlichkeit
V nur tberschaubare Methoden und Werkzeuge sind im Alltag beherrschbar!

U Die IT und deren Steuerung miissen sich am Business-Impact orientieren.
IT und Business wachsen immer mehr zusammen.

~~ - © SCOPAR GmbH
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Mogliche Losung: Handlungsdruck fur KPIs

Warum KPIs?

IT muss ihren Beitrag zum Unternehmenserfolg transparent und kontinuierlich darstellen
Die hohe Komplexitat derddeistungserbringung bedarf adaquater und zielgerichteter Steuerung
IT muss ihren Beitrag zur Optimierung des Unternehmensergebnisses unter Beweis stellen

Informationsbedirfnis der Businegereiche und des Teldanagements bzgl. der-deistung ist hoch

< < < < <

IT als oft wesentlicher Kostenfaktor muss Rechenschaft ablegen

U Zur zielgerichteten Steuerung und kontinuierlichen Optimierung der IT-Leistungen sind adaquate

Kennzahlen und Key-Performance Indikatoren notwendig.

e () © SCOPAR GmbH
o ) www.SCOPAR.de
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Mogliche Losung: Ziele von KPlIs

V Key Performance Indikatoren (KPIs) sind Kennzahlen, auf deren Basis das Managebeésttungon
Prozessen messen und einen kontinuierlichen Verbesserungsprozstesern kann. Ziele werden dabei auf
Basis von Indikatoren vorgegeben und-V8drten aus dem operativen Prozess gegenibergestellt.

V Ausschlaggebend fur die Wirksamkeit eines Monitmd Kennzahlensystems ist die Konzentration auf
unternehmensspezifische, prozessrelevante KenngréBen sowie dielntegration und Durchgangigkeit dieser
Grofien itfmehreren Darstellungsebenen und Sichten.

U KPIs dienen dem Management zur Messung und Steuerung von Prozessen und Services.

e () © SCOPAR GmbH
o ) www.SCOPAR.de
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Kritische Erfolgsfaktoren

V KPIs und Kennzahlensysteme mussen an den Zielen (Unternehiierfdrozess 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 mdéglichst automatisch erfolgen
Konzentration auf wenige, aber aussagekraftige und solide Kennzahlen

KPIs ohne daraus abgeleitete MaRnahmen erzeugen nur Aufwand

Konzentration auf KosteKPIs kann zu falschen Schliissen fihren

< < < < < < <

Bottom-Up Einfihrung um Konsisterszcherzustellen

U Klare Zielformulierung und Konzentration auf die wesentlichen Steuerungskennzahlen sichert den

Projekterfolg

e () © SCOPAR GmbH
o ) www.SCOPAR.de
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Ableitung der KPlIs

Business KPIs

v

Service KPIs

v

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

Operative KPIs

v

Operative [¥Ziele

U KPIs miissen sich an den Zielen der Ebenen orientieren, sonst kann das Alignment nicht sichergestellt
werden. Die KPIs sind verkniipft und bauen aufeinander auf.

-~ - © SCOPAR GmbH
o ) www.SCOPAR.de
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Beispiele

V Business KPIs: Durchlaufzeit Reklamation, Gesamhd I'FKosten eines Kontos,-Anteil Produktkosten,
Lagerumschlaghaufigkeit, Automatisierungsgrad ;&€damt der Projekte etc.

V Service KPIs: SLAEInhaltung, Lo6sungsquote Ticket, Bereitstellungszeit Desktop;tbuRepaiy Response
time Anfrage, Applikationsverfligbarkeit etalend

V IT-Prozess und Projekt KPIs: AnzahlChangesincidentSystem/User, Erfolgsquote Projekte, Fremdanteil
Projekte,Outsourcinggrad

V Operative IT-KPIs: Antwortzeiten Systeme, Auslastung Server, MIPs, Datenvolumen, Systémnmance,
Fehlerquote Programmierung

U Zielgruppen- und zweckorientierte KPIs erhohen die Transparenz und Akzeptanz

e () © SCOPAR GmbH
o ) www.SCOPAR.de
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Kennzahlengruppen

Arten von KPIs

Kostenkennzahlen: Kosten/User, Kosten/Applikation

Qualitatskennzahlen: Fehler pro 1000 Codezeilen, Direktldsungsquote, Ausfallzeiten
ProzesskennzahlenChangesDurchlaufzeiten Call

Projektkennzahlen: ZeitKosten Qualitat

Personalkennzahlen: Uberstunden, Ausbildungsquote, Zielerreichung

Wertbeitrag der IT: Beitrag zum ROI, Cashflow

<K<K <K<K KL

<

Spezialfall Benchmarking: Orientierung an externen Vorgaben

U Konzentration auf eine Kennzahlengruppe kann unerwiinschte Nebeneffekte in anderen
Kennzahlengruppen haben

- - © SCOPAR GmbH
o ) www.SCOPAR.de
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Beispiele: Cockpit Operatives IT-Management
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U Der Verantwortliche fiir den Betrieb muss technische Probleme friihzeitig erkennen und proaktiv
agieren, um einen storungsfreien Betrieb zu gewahrleisten.
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Beispiele: Cockpit IT-Management
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U Das Management eines Unternehmens bendétigt eine prozessorientierte Sicht der relevanten
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Beispiele: Cockpit IT-Management

Welches sind die typische KPIs oder Cockpits i.S. des Business-Alignment??
Wie sind mogliche Darstellungen?

V Finanzen V  Ebit einhalten V  IT-Integration in den Fachbereichen
V Kunden V  Erhohung der Kundenzufriedenheit und Manaaer e(\\.
V Interne Prozesse V  Marktorientierte Preise anbieten Y 1T~ a“age Y
V Lemen und Entwickeln  V  Kostengiinstige Bereitstellung vor - @0S" - wration der internen 4T

des Unternehmens Anwendungen und Syster ‘eﬂ\e ressourcen (Mitarbeiter) auf

(KVP) V. Marktorientierte = 9‘0 W eten strategisch W|cht|g.e
V Sicherheit V. Internc 9\‘5’ , ausbauen \ AL.Jfgab(?n und .Pro.Jekte -
V Lieferanten (‘,O C.ern V  Mitarbeitermotivation und positive

ne e“\e?ekte termingerecht und im Arbeitsumgebung schatfen
. J
) ess.s\c’ Budgetrahmen durchfiihren V  Scharfung deg Prpblembewusstseins
3“.:_.,\‘\ V  HelpDeskService verbessem und kundenorientiertes Handeln

V  Aufbau von [TExpertise,
kontinuierliches Knovhow

Umsatzsteigerung zu Drittkunden
Bekanntheitsgrad erhéhen

V Interne SLAs einfihren

< <

U Das Management eines Unternehmens bendétigt eine prozessorientierte Sicht der relevanten
Steuerungsgrofen, z. B. in Anlehnung an die Balanced Scorecard.

-~ ~ © SCOPAR GmbH
(s ) www.SCOPAR.de
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Beispiele: Dynamische IT-Steuerung

IT-Steuerung

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

0B060006¢e

Daten-/ Informationsquellen

U Nutzung vorhandener Daten, Aggregation und Verkniipfung zur IT-Steuerung

~n - © SCOPAR GmbH
(o ) www.SCOPAR.de

Mit Blick firs Ganze. SCOPAR Seite 16



Alignment: Vom Business und der Compliance zur Serviceorientierung

/

Compliancp -

“There is a Method...”

Senior Operational Management
“The Method Is...”

Director, Middle Management
“Here's How You Implement...”

-
irector, Middle Management Middle Management [Line Controls F it ; e r V I ' e —
“Here’s How You Measure...” “Minimum Controls Are...”

l “Here's How You Audit...” - .
oot s e e/ GMIENUETTE

Control Objectives for Information and Related Technology (COBIT) Org an |Sat| on

U Serviceorientierte Organisation als Voraussetzung fiir die Erfiillung von Compliance.

U Alignment als Voraussetzung fiir eine effektive Serviceorientierung!

e () © SCOPAR GmbH
4y Coo .) www.SCOPAR.de
Seite 17
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Maogliches Vorgehen zur Einfiihrung von KPlIs

Phase 1

V Involvement TogManagement und Business Units sicherstellen

V Strategie und Zieltberprufung

V Ableitung sinnvoller KPIs aus den Zielen

V Analyse vorhandener Daten, ggf. Aufbereitufgsflegung der Algorithmen / Metriken, Erarbeitung von
Darstellungsformen)

V Festlegung KPIs Phase 1

V Erhebung KPlIs

V Optimierungsmal3nahmen zur Zielerreichuagtlegen

A Ausgliederung der Optimierungsmafinahmen, Umsetzung

Phase 2, parallel zur Umsetzung:

V Erweiterung und Optimierung KPIs

Vv

vV ...

V Toolauswahl

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

Mit Blick fiirs Ganze. SCOPAR
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Nutzen

Zeit- und Kostennutzen
V Optimierter Ressourceneinsatz
V Nachhaltigkeit der FRktivitaten
V Friherkennung kritischer Situationen
\Y

An den Unternehmenszielen ausgerichtete messbatesigtungen

Qualitativer Nutzen
V Verbesserte Information Uber alle Ebenen
V Verbesserte Innendarstellung der IT

V Unterstutzung durch das Tddanagement

U KPIs geben Informationen liber die Leistungsfahigkeit der IT und kénnen auch als ZielgroBen fiir eine
leistungsorientierte Vergiitung dienen.

e > () © SCOPAR GmbH

) www.SCOPAR.de
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Wie kann SCOPAR helfen?

1. Erarbeitung eines Vorgehenskonzepts

Vv

< < <

V

Erforderliche Schritte / InhalteEfmittiung des Status Quo im Bereich Steuerung der IT und
Ableitung und Priorisierung von konkreten VerbesserungsmafSnahmen)

Zeitplanung
Ressourcen
Auditing
Kostenmodelle

2. Konzeption des IT-Management-Summaries

\%
Vv
\%

Definition der Kennzahlen
Festlegung der Algorithmen / Metriken

Erarbeitung von Darstellungsformen

3. Begleitung der Realisierung und Einfiihrung

U SCOPAR bietet an, gemeinsam mit lhnen eine dynamische IT-Steuerung zu entwickeln.

k)

o
Mit Blick firs Ganze.
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Wo konnen wir Sie noch unterstiitzen?

IT-Strategieentwicklung, Uberpriifung und strategische Handlungsfelder
Business-Alignment: Wie passt die Fbtrategie zur Unternehmensstrategie?
IT-Organisation und Positionierung: Haben Sie die IT, die Sie brauchen?

< < < <

IT-Governance, IT-Marketing, IT-Kundenmanagement, IT-Steuerung/Controlling, KPIs , IT-

Portfoliomanagement, Roadmaps, Programme, IT-Prozesse (ITIL)....

Positionierung der eingesetzten Systeme mivendungen sowie Abschatzung der kiinftigen Entwicklung von
Anbietern und Anwendungen

OutsourcingReinsourcingRightsourcing: Macht Outsourcing Sinn?

Standortbestimmung der IReifegrad der IT und der FProzesse

Gibt esOptimierungspotentiale (Qualitat, Effizienz, Flexibilitat, Wandlungsfahigkeit)?

Wo liegen die Starken, Schwéchen, Bedrohungesi¢herheit) und Chancen in der ISWOT)?

IT-Anwender( Zuf ri edenheit, Qu a bervicemdnagémend,8LAs Nut zungsgr ad..)
Passen ditMenschen zu den Anforderungen bzw. zu deHWo sind Qualifizierungspotentiale?

Reduktion der Komplexitat, Steigerung @abustheit und Beherrschbarkeit der IT

<

< <K<K <K<K KLK KL<

Postmergerintegration(PMI), Merger &Acquistion

U SCOPAR hat ausgewiesene Experten in nahezu allen Bereichen der IT. Nutzen Sie unser Know-how
und unsere Erfahrung um lhre Ziele zu erreichen.

o~ ~ © SCOPAR GmbH
- .) www.SCOPAR.de
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Erfahrung Michael Jost (Auszug)

IT-Executive

Bereichsleiter IT-Consulting

Verschiedene FExecutive Positionen (CIO;B€&reichsleiter)

Strategieentwicklung fur die {Tochter einer fihrenden deutschen Investmentbank
Zusammenfuhrung von 13-Abteilungen eines europaischen Unternehmens
Business Development urghlesStrategie fir ein ASBienstleistungsportfolio
E-BusinessStrategie flr einen europaischen Telekommunikationsanbieter
ServiceBasedOrganisation, Dienstleistungsportfolios

Ausrichtung interne IT auf den Markteintritt

Ausrichtung der IT auf Kundetnd Nutzenorientierung eines Servicedienstleisters

V
\%
V
\%
Vv
\%
Vv
\%
V

EinfUhrunglnnovationsmanagemenind Centersof Competence

- [ hale) 9
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Gerne helfen wir auch lhnen, erfolgreicher zu sein ..

Beratungy
Coactngy A L Gsumgem
Strategjes .) Konzeptionn
Reviews S COP AR Gutacfitéem
Traimingss Seminare>
Umsetziingg

SCOPAR GmbH
Klara-Léwe-Stral3e 3 * D - 97082 Wiirzburg
Fon: +49 - 931 - 45320500 * Fax: +49 - 931 - 45320505
E-Mail: knauf@scopar.de * Web: www.SCOPAR.de
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