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LINJAL
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Preise und Kosten 
transparent 

gestalten

Prozesse, vom 
Vertrieb bis zur 

Delivery, optimieren

Technologie 
wertschöpfend 

nutzen

Portfolio bedarfs-
und marktgerecht 

gestalten

Ganzheitliche Beratung, Analyse und Software 
zur Steuerung von IT-Dienstleistungen

für interne und externe IT Service Provider 
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LINJAL GmbH

Lösungen und Beratung zur Steuerung von Service Providern

Wertschöpfungsbeitrag 
maximieren

Kostenbeitrag minimieren

Kundengewinnung, 
Kundenbindung

Harmonisierung von 
Organisation, Prozessen 
und Technologien

Qualität steigern

Compliance
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Herausforderungen Service Provider

26.04.2016 LINJAL GmbH

Wertschöpfungsbeitrag maximieren

Kostenbeitrag minimieren

Kundengewinnung, Kundenbindung

Harmonisierung von Organisation, Prozessen und Technologien

Qualität steigern

Compliance
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Beratung
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Ziel: Kundenzufriedenheit durch beste Beratungsergebnisse

Erfahrene Berater

Praktische Erfahrung und Führungspraxis

Hohe Expertise

Tiefe Fach- und Methodenkenntnis

Beratung mit System

Vorgehensmodell

Referenzsysteme

Beratung am Menschen

Hervorragende Menschenkenntnis und Fingerspitzengefühl

Schnelle Identifikation von Bedürfnissen und 

Herausforderungen aufgrund eigener Erfahrung

Nachhaltige Etablierung von gewinnbringenden Lösungen
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Modell

Ziel: Basis für Verbesserung und Benchmarking

Domänenübergreifendes Modell

Strategisch und taktisch (Governance, Controlling und Mgmt)

Operativ (Betrieb, Softwareentwicklung)

Querschnittsfunktionen

Service Lebenszyklus

Alle Perspektiven (Service Provider, Kunden)

Alle Ertrags- und Kostenfaktoren

Ganzheitliches Managementmodell 

Verbindung der Erfahrung aus Theorie und Praxis

Für Serviceanbieter und Servicekunden

Übergreifendes Kennzahlensystem 

Einfache, schnelle und vollständige Erfassung komplexer Zusammenhänge

26.04.2016 LINJAL GmbH
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Automatische Performanzanalyse

Automatisierte Performanzanalyse von IT-Service 
Providern
Abgleich der Leistungserbringung mit vertraglichen 
Vereinbarungen
Rechtzeitige Vorhersage von möglichen Vertragsbrüchen 
und Engpässen
Überwachung von Geschäftsvorfällen auch wenn 

deterministische Zuordnung einer Aktivität bzw. eines Auftrags zu 
einem Geschäftsprozess / -vorfall nicht möglich ist
Prozess unstrukturiert ist
Keine übergreifenden Stammdaten geführt werden
Medienbrüche und Systemgrenzen nicht geschlossen sind

26.04.2016 LINJAL GmbH
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Neuheit / Alleinstellungsmerkmale

System ist speziell auf Bedürfnisse von IT Service Providern 
angepasst
Automatisiete Überwachung von Geschäftsvorfällen
Automatische Erkennung von Datenbeziehungen in einem 
geschäftsfallbezogenen Kontext
Aussagen über individuelle Bearbeitungsstände von 
Geschäftsvorfällen 
Vorhersagen zum Verlauf einzelner Geschäftsvorfälle
Verfahren

Auswertung historischer Prozessdaten
Wenn notwendig, Anreicherung der Daten um transaktionellen 
Kontext

26.04.2016 LINJAL GmbH
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Rollenorientierte Visualisierungen
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Dashboards

Analysen

Interaktive Reports

Auswertungen
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Auswertung
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Dashboard
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Übersicht - Organisation

12
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Architektur
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keyto.IT

Transaction Engine

Automation

Integration
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keyto.IT Architektur
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keyto.db

Universal Interface Server

keyto DB

Verträge

Service Agent

SAP

Service Agent

ARS

Service Agent

CRM

Service Agent

...

Service Agent

keyto.analyse

OLAP-CubesMetaData

Ad-hoc-Analysis

keyto.visual

Reports Dashboards

keyto.ai

Transaction
Prediction

Engine

Server
Transaction

Engine
keyto.transact DB

REST-Interface
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keyto.transact

Architektur keyto.transact
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Transaction 
Prediction

Engine

Server 
Transaction 

Engine

Universal Interface Server

DB

keyto.IT
Reporting Engine

Verträge

Service Agent

SAP

Service Agent

ARS

Service Agent

Spektrum

Service Agent

...

Service Agent
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Beispielcubes
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Beispielcubes
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IT Prozesse
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Steuerung
Betrieb
Softwareentwicklung
Beschaffung / 
Lieferantenmgmt
Projekte
Vertrieb
Finanzen /
Personal
…
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Servicevereinbarung
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Servicekatalog
Services

Module

Kompon.

Rahmenvertrag

• Vertragsparteien 

• Rechte / Pflichten

• Haftung

• Vergütung/Zahlung

• Datenschutz

• Vertragsdauer

• Kündigung

• …

Einzelvertrag

(Leistungsschein)

• Indiv. Leistung

• Preis
• Messgrößen

Einzelvertrag

(Leistungsschein)

• Indiv. Leistung

• Preis
• Messgrößen

Einzelvertrag

(Leistungsschein)

• Indiv. Leistung

• Preis
• Messgrößen

Einzelvertrag

(Leistungsschein)

• Indiv. Leistung

• Preis
• Messgrößen

Einzelvertrag

(Leistungsschein)

• Indiv. Leistung

• Preis
• Messgrößen

SL-Definition

• Servicezeiten
• Supportzeiten
• Reaktionszeiten
• Lösungszeiten
• Verfügbarkeit
• Backup
• Archivierung
• Fehlerklassen

Messverfahren
Berichtswesen
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Steuerung: Viable Systems Model (VSM)
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System 5: Valuation

System 4: Development

System 2: 
Coordination

System 3: Optimization

Sy
st

em
 3

*
: 

In
fo

rm
at

io
n

System 1:
Operations

UNIT 1

UNIT 2

System 1:
Operations

UNIT 3

UNIT 4

System 1:
Operations

UNIT 5

UNIT 6
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Prozessmodelle (Auszug)
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SW-Entwicklung Service ManagementVertrieb

ProjekteLieferanten
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Service Management

Betriebsprozesse
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Service
Design

Koordinierung

Service Catalogue

Service Level

Risiko

Capacity

Availability

Service Continuity

Information Security

Compliance

Architecture

Supplier

Service
Strategy

Strategy

Portfolio

Financial

Demand

Business Relation

Service
Transition

Change Mgmt

Change Evaluierung

Projektmgmt

Anwendungs-
entwicklung

Release
Deployment

Service-Validierung
Test

SACM

Knowledge

Service
Operations

Event

Incident

Request
Fullfillment

Access

Problem

IT Operations
Control

Facility

Application

Technical

Continual Service 

Improvement

Service Review

Prozess
Evaluierung

Definition von 
CSI-Initiativen

Überwachung von 
CSI-Initiativen
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Entwicklungsprozesse

Software-Entwicklungsprozesse

Übergreifende Prozesse

Anforderungs-
aufnahme

Design / Konzeption Implementierung Qualitätssicherung

Software Reuse 
Process

Release Manage-
ment Process

Quality Manage-
ment Process

System
Requirements

Software
Requirements

Stakeholder 
Requirements

Architektur-
design

Detaildesign Integration

Modultests

Implementation
(Quellcode)

Quality
Assurance

Quality
Verification

Configuration Man-
agement Process

Dokumentation

Domain
Engineering

Reuse Asset
Management

Reuse Program

SW1 SW2 SW3 SW4

Release Planung
/ Steuerung

Release Definition

P1 P2 P3 P4

Überwachung
Steuerung

Definition
Bereitstellung

Definition
Elemente

Überwachung 
Steuerung

Definition 
Strategie

Definition 
Strategie



24

Beschaffung / Vertragsabwicklung
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Lieferantenmanagement

Sourcing Procurement

Bestellung

Genehmigung

Bestell-
übermittlung

Lieferung

Wareneingang

Warenverteilung

Abrechnung

Rechnungs-
kontrolle

Zahlung

Monitoring / Controlling
strategisch operativ

Markt

Bedarfs-
bündelung

Markt-
forschung

RFI / RFQ

Ausschreibung

Evaluierung

Verhandlung

Auswahl

Lieferant

Bewertung

Entwicklung

Integration

Bestellung

Strategisch Operativ
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Projekte
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Vor dem 

Projekt
Initiierung

Folge-

Projektphase(n)

Abschluss-

phase

Liefern

Lenken

P
h

asen

Management

Projekt 

vor-
bereiten

Lenken eines Projektes

Projekt initiieren
Phasenübergang

managen

Phasenübergang

managen

Produktlieferung

managen

Produktlieferung

managen

Phasenübergang

managen

Phasenübergang

managen

Phasenübergang

managen
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Operativer Vertriebsprozess

Übergreifende Prozesse

Vertriebsprozesse
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Initiierung Analyse Angebotserstellung Lieferung/Erfolgskon
trolle

MarketingPortfolioprozess Lead Management

Potential-
identifikation

Nutzen-
entwicklung

Leadübernahme
Qualifizierung Bedarfsanalyse

Lösungs-
vorschlag Preiskalkulation

Angebotserstellung

Leistungs-
beschreibung

Leistungserstellung
und -lieferung

Verrechnung

Vertriebssteuerung

Verhandlung
Vertragsschluss

Strategie und
Durchführung

Marketing-
kontrolle

Marktanalyse

SP1 SP2 SP3 SP4

Produkt-
entwicklung

VP1 VP2 VP3 VP4

Generierung
Qualifizierung

Strategie

Überwachung 
Steuerung

VertriebsstrategieDemand
Management

Produkt-
pflege

Überwachung 
Steuerung

Individuelle 
Vertribsstrategie Review

Potential
-identifikation 
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Prozessbeispiel: Portfolio Management
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Portfolio Management
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Portfolio Board

Produktentwicklung

Portfolio Management

Gate 
1

Demand 

sichten

Initial-

prüfung

Bedarfs-

evaluieru
ng

Design
Imple-

mentieru
ng

Betrieb
Still-

legung

Gate 
2

Gate 
3

Entschei
dungs-
vorlage

P OINT OF 

NO 
RETURN 
AHEAD

Gate 
4

Entschei
dungs-
vorlage Gate 

5

Gate 
6

Entschei
dungs-
vorlage
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Dokumente (Bsp. Bezug Vertrieb)
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Vertriebsphase „Identifikation“

Service-spezifische Dokumente

Line of Service Präsentation

Elevator Pitch

FAQ Use Cases

Vertriebsphase „Analyse und Angebot“

Service-spezifische Dokumente

Service-übergreifende Dokumente

Service-Übersicht
Service-

Strukturübersicht

Service-Detailliste

Service Klassen Preisliste

Service-Abruf

Allgemeine Support-

Klassen

Support Service 

Beschreibung

Dokumente weiterer Services (Modularität)
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Servicebaum
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Core Service
Messaging
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Consulting Service Migration Service

Self
Service

Service 
Desk

User 
Data 

Mgmt.

On Site 
Service
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LINJAL GmbH
Hr. Dr. Andreas Knaus 
Landwehrstraße 61
80336 München

Tel: 089 – 215 471 360
Mail: info@linjal.de


