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Immer dem Service nach
Prozesslandkarte mit dunklen Flecken



LINJAL GmbH

= LINJAL GmbH liefert Losungen und Beratung zur Steuerung

von Service Providern:
*  Portfolio -

© Steuerungsprozesse
©  Performanceoptimierung

Vorlagen

= Gegrundet: 02.01.2014

Standort: MUnchen

= Geschaftsfuhrer:

Dr. Andreas Knaus
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LINJAL

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

Preise und Kosten Prozesse, vom Technologie Portfolio bedarfs-
transparent Vertrieb bis zur wertschopfend und marktgerecht
gestalten Delivery, optimieren nutzen gestalten

fur interne und externe IT Service Provider
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Agenda

Service Management — Prozesslandkarte mit
LUcken

Prozesslandkarte — Ein vollstandiges Bild

Prozess- und Organisationskennzahlen — Leistung
und Qualitat Ubergreifend im Griff
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LINJAL

SERVICE MANAGEMENT

PROZESSLANDKARTE MIT LUCKEN



Ziele Service Provider (intern/extern)

Kundengewinnung, Kundenbindung
Zielgruppengerechtes und marktfahiges Portfolio

Harmonisierung von Organisation, Prozessen und Technologien

Heterogenitat erkennen und minimieren, wo sinnvoll

Wertschopfungsbeitrag maximieren

Effizienzgewinn durch Kontrolle der WertflUsse

Kostenbeitrag minimieren

Vergleichbarkeit von Kosten und Leistungen mit dem Markt
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Service Management V3

s "
Service Management
" Service " Service " service )  Service | [ Continual Service |
Strategy Design Transition Operations Improvement
Strategy Koordinierung Change Mgmt Event Service Review
Portfolio Service Catalogue Change Evaluierung Incident EvI;IrSiZeersuSng
Financial Service Level Projektmgmt FLTI(Iaﬂ Iurﬁztnt %‘g‘;'_?r"ﬂ?a”tl‘\’/‘;‘;"
Demand ko Anendings T
Business Relation Capacity De%?clg/ﬁznt Problem
Availability Service-_l\_éaslidierung IT OC%%ar'glons
Service Continuity SACM Facility
Information Security Knowledge Application
Compliance Technical
Architecture
Supplier
L\l . VAN J L VAN J
20.04.2017 LINJAL GmbH



Service Management in der Praxis

Service Delivery

@evel Man@ @al Manag@

@ity Manag@ Availability Management Service Conti

nuity
Management

Service Delivery
Service Desk
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Typischer organisatorischer Aufbau

[ Unternehmen ]
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IT-Leitung

Beratung und
Dienstleistung

— PMO

— Beratung

{ Dienstleistung ]

[ Verwaltung J [ Fachbereich J

-
[ Betrieb ] Application — Finanzen Markt |
\
e N 7 SN 7 e
Infrastruktur / Entwicklung — Personal Markt I
Server
\ Jl | Jl \
e N 7 N 7 e
- . Applikations- || .
Client betrieb Marketing Markt llI
\ J Jl \
e e
— Vertrieb Produktion
\ \
LINJAL GmbH



LINJAL

PROZESSLANDKARTE

EIN VOLLSTANDIGES BILD



Prozesslandkarte

Grafische Ubersicht Uber die Prozesse einer
Organisation

Stru kturiert
Ubersichtlich
Verstandlich darstellen

Auspragungen / Detaillierung
Gesamte Organisation (zum Beispiel ein Unternehmen)
Bereiche einer Organisation

Inhalte
Prozessnamen
Prozessziel
Ergebnisse
Leistungsindikatoren
Schnittstellen und Wechselwirkungen

LINJAL GmbH
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Wertschopfungskette (Porter)

Beschaff.-
markte
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Absatz-
markte

Unternehmensfiihrung
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COBIT 5

Steuern: Evaluieren Vorgeben und Uberwachen

\

fAufbauen, Beschaffen und Implementieren

Governance Lieferung von Risiko- Ressourcen- Transparenz gg.
Rahmenwerk Wertbeitrdgen optimierung optimierung Anspruchsgrp.
r
Managementprozesse
4 . . { .. N
Anpassen, Planen und Organisieren Uberwachen,
IT-Mgmt . Unternehmens- . . Budget und Eval uleren u.
Strategie ) Innovation Portfolio Personal .
Regelwerk architektur Kosten Be u rte i I en
Beziehungen S_Serwce— Lieferanten Qualitdt Risiko Sicherheit
vereinbarungen Leistung

Konformitat

Programme Def. Von Losungsident. Verfligbarkeit Organisations- Anderungen Abnahme und
Projekte Anforderungen Und -bau Kapazitat veranderungen g Uberfiihrung nt
ntern.
Kontrollsystem
Wissen Betriebsmittel Konfiguration
\
'
Bereitstellen, Betreiben und Unterstitzen
Externe
: e 5 b Anforderungen
Betrieb Anfr__agen und Probleme Kontinuitit SIChet:hEItS Geschdftsproz.
Storungen services kontrollen
\ . S
“
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Service Lebenszyklus

Vollstandiger Servicelebenszyklus
fur Dienstleister

far Kunden Mgm
Ca. 200 Aktivitaten =
Ubergreifende Inhalte
Managementaufgaben
Querschnittsfunktionen
Grundlage fur Kostenmodell
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Prozessmodelle (Auszug)

(
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Prozesslandkarte

j
4 ) N\ )
Strategy & Governance Portfolio & Transition Production & Delivery
Strategy Management Portfolio Management Marketing & Sales
Enterprise
Architecture Program Management Service Administration
(Projects)
Management
Governance, Risk & Transition Software & System
Compliance Management Development
Process & Quality Resource .and Service Production
Management Continuity
\ J O\ /U J
4 Cross-section )
Human Resources Sourcing & Supplier Corporate
Management & PP Communications
Project Management Financial Management Innovation
\ Management /
y

20.04.2017

LINJAL GmbH

16



LINJAL

PROZESS- UND
ORGANISATIONSKENNZAHLEN

LEISTUNG UND QUALITAT UBERGREIFEND IM GRIFF



Viable Systems Model (VSM)
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Prozess

Input

20.04.2017

r

Process Owner

Control

Documentation

Objectives

Roles
Manager

Process

Improvement

.

Activity

Activity

Activity

"

Resources

Enablement

Documentation

w

Capabilities
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Prozess

Eingaben oder Input
Ergebnisse oder Output
Abfolge und Wechselwirkungen

Leistungsindikatoren, Kriterien, Methoden und Messung der
Wirksamkeit und fur die Steuerung

notwendige Ressourcen und Gewahr der Verfugbarkeit
Verantwortung und Befugnisse (Process Owner)
Risiken und Chancen

Methoden zur Uberwachung, Messung und Bewertung

Anderungen, falls notwendig, um geforderte Ergebnisse zu
erreichen

Verbesserungsmoglichkeiten

LINJAL GmbH 20



Prozessverbesserung

4 A
5
Vs N Optimizing
4 * Prozess selbst-
Qu al |ty optimierend
RC / 3 Managed
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Referenzorganisation
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Auswertung
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Dashboard
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Kennzahlenkatalog

http://www.linjal.de/kennzahlenkatalog/

Fertigstellungswert
Name Fertigstellungswert (Arbeits-, Leistungswert) Bereich Projektmanagement
Earned Value Projektcontrolling
Kennzahlentyp Verhiltniszahl
Trendzahl

Beschreibung

Berechnung/ Formel

Der Fertigstellungswert stellt den Fortschritt von Projekten dar. Er ist unter anderem in der DIN 69901 Norm (Projektmanagement)
definiert und beschreibt ...
Fertigstellungswert (EV) = Projektbudget * prozentualer Projektfortschritt (In Euro)

Typische GroRen

Anwendungsbereich

Haufigkeit Woéchentlich Die Haufigkeit der Erhebung hangt maRgeblich vom Projektvolumen ab.
Abgrenzung -
Varianten: Weitere Kenzahlen: Plankosten Istkosten
Planabweichung
Kostenabweichung
Zeiteffizienz
Beispiel Im Rahmen eines Projektes soll durch einen Dienstleister eine kleine Fachanwendung entwic ...

Fachlich Bewertung der Wertes des Projektfortschritts

Organisatorisch:
Projektcontrolling
Projektverantwortliche

20.04.2017
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Reporting-Modell Gesamtsicht
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Jeder Knoten besitzt eine Menge von
Kennzahlen (Scores und Metriken s, ...)
und Dashboards.

Einem inneren Knoten werden rekursiv
alle Measurements (d, d,, ...) seiner
Kinderknoten zugeordlhe% und dann die
Kennzahlen berechnet.

So sieht jeder Knoten (z.B. Orga-Einheit)
genau die ihm zugehorigen Daten.
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Kontakt

Dr. Andreas Knaus
Landwehrstr. 61
80336 Munchen

aknaus@linjal.de
01523 1860455
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