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“ LINJAL GmbH liefert Losungen und Beratung zur Steuerung von Service

Providern:

= Portfolio -
= Steuerungsprozesse

= Performanceoptimierung
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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

Serviceziele - Serviceportfolio und Servicekatalog als Grundlage der
Steuerung

Kennzahlenkatalog — Services und Prozesse im Griff

Reports und Dashboards — Bedarfsgerechte Informationsbereitstellung

LINJAL GmbH



LINJAL

Serviceziele

Serviceportfolio und Servicekatalog als Grundlage der Steuerung



Von der Vision zu den Zielen

IT g

Unternehmen
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Herausforderungen Service Provider

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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Herausforderungen interne IT

Harmonisierung verteilter Einheiten, Prozesse und Technologien

Heterogenitat erkennen und minimieren, wo sinnvoll

Wertschopfungsbeitrag maximieren

Effizienzgewinn durch Kontrolle der WertflUsse

Kostenbeitrag minimieren

Vergleichbarkeit von Kosten und Leistungen mit externen Anbietern
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Digitalisierungsherausforderungen

{ Geschaftsanforderungen ]

{ Treiber fur Transformation ]

Das Business fordert mehr
Flexibilitat, Time-to-Market und

Innovation
Flexibilitat
Time-to-Market

[ Innovation ]

13.04.2018

Diese Bediirfnisse werden durch
4 Treiber reflektiert, die die
Transformation des IT
Betriebsmodells unterstiitzen

Technologie

Reaktivitat

LINJAL GmbH

{ IT-Herausforderungen ]

Ein IT-Organisationsmodell ist
bereitzustellen, das die An-
forderungen unterstitzt und die
Traditionelle IT stetig optimiert

Neues IT-
Modell?

( Mehrwert )

( Kostenoptimierung

‘ditionelle
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Strategische Herausfordung: Rolle der IT
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Die zukiinftige IT bzw. ICT Organisation mit neuen Rollen und Verantwortungen

-

Technologie - & Service - &

Plattformfokus

Leistungsfokus

Interne Ausrichtung

Externe Ausrichtung

( ... als Business Service \
Provider

IT verantwortet effektive
/ effiziente Business

\ Prozesse! )

( ... als Business Enabler \

IT verantwortet
signifikant den Erfolg des

\ Business! )

( ... als RZ Dienstleister \

IT verantwortet
Leistungen zu

\ marktfahigen Preisen! )

( ... als IT Integrator \

IT verantwortet
Effektivitat in Bezug auf
Zusammenarbeit und

\ Knowledge Sharing! )

~
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Prozesslandkarte

Strategy & Governance

Strategy Mgmt ArchIiEtrétcetLprgsl\e/lgmt Risk Mgmt Process Mgmt
Portfolio Strategy Governance ngr%uglii?n%e Quality Mgmt
Portfolio & Transition Production & Delivery

Demand Mgmt Transition Mgmt Availability Mgmt Service Level Mgmt Configuration Mgmt = Problem Mgmt

Service Catalogue : Business . Identity & .
Mgmt & Pricing Onboarding Continuity Mgmt Service Measurement Access Mgmt Request Fulfillment
Partner Mgmt Capacity Mgmt Service Service Reportin Event Mgmt
& pacity Mg Continuity Mgmt P g &
Bid & Opportunity Change &

Resource Mgmt Incident Mgmt

Mgmt Release Mgmt
Program Mgmt License Mgmt
Cross-section
. i i Corporate
HR Mgmt Controlling Flgtapgfegi?iglgng Communications
; Sourcing & Accounting & Intern Accounting
Project Mgmt Supplier Mgmt Investment Mgmt Invoicing for Services
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Verbesserung und Optimierung

Effizienz

Allgemeine Zieldimensionen
Effizienz
Agilitat
Qualitat

L, SMARTe" Ziele

Agilitat Leistung
Innovation Qualitat
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Handlungsdomanen

Technologie

Organisation

Prozesse

* Architekturmodell
* Applikationsportfolio
e Datenarchitektur

* Managementsystem
* Organisationsmodell
* Betrieb
* Entwicklung

Managementsystem
Service Management nach
ITIL

cMMI

COBIT

* Sourcingmodell
* Cloud

13.04.2018
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Strategische Optimierung

Effizienz

Optimierung Uber

[ Technologie ]

[ Sourcing ] [ Prozesse ]

[Organisation ]

e
Agilitat Qualitat

Strategische Optimierung erweitert den Horizont
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Kurzfristige (operative) Optimierung

Effizienz

Qualitats- Effizienz
erhohung

Operative Optimierung verschiebt den Mittelpunkt
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Lebenszyklus

Leistungsportfolio

Wiederverwendbare Bausteine

Messbar

* Menge

* Qualitat

Kalkulierbar

* Benannte Preistreiber

* Korrelation zwischen
Leistungen

Umfassend

* Interne Leistungen

* Externe Leistungen

13.04.2018

Vertrag

Leistung

e

Vertragsportfolio

Konkretisierung

* Menge

* Qualitat

* Preis

* Periodizitat
Leistungsempfanger
* Intern (OLA)

* Extern (SLA)
Verwendung
wiederverwendbarer Bausteine
(Leistungsscheine)

-
Leistungsdaten

* Rechnungsgrundlage
* Nachweisfiihrung
* Menge
* Qualitat
* Steuerung
* Basis KVP
* Verwendung bestehender
Systeme und Daten
* Ticketsystem
* Monitoring & EventMgmt
* ERP
* CRM

.

LINJAL GmbH
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Wertschopfungskette (Porter)
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Beschaff.-
markte

-

Unternehmensfiihrung

Planung, Organisation, Fiihrung, Kontrolle

e

Primarprozesse

Absatz-
markte

4 N 4
Produktion
Beschaffun . Marketin
eschaliing DL-Bereitstellung arketing
(Vorkombination)
. J
\_
e
4 N\ N\ ™) N
Finanz- | Rechnungs- | Personal- . Infra-
: Innovation
wirtschaft wesen wesen struktur
\ J \ J \ A _J \
¥Sekundérprozesse
LINJAL GmbH
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Viable Systems Model (VSM)
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g

System 5: Valuation

System 4: Development

System 3: Optimization

L ) C
¥ O
m © m—
-'6 System 1: System 1 System 1:
GE) E SYStem 2: Operations Operations Operations
e .. UNIT 1 UNIT3 UNITS
»n O Coordination
> = UNIT 2 UNIT 4 UNIT6
v <
.
LINJAL GmbH
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LINJAL

Kennzahlenkatalog

Services und Prozesse im Griff



Service Lifecycle Data Model

Service Lifecycle Data Model

/‘J\
N ——]
CRM ERP
N — ~————
<uE — N
N ——]
Ticket Sy; Time Rec
N — N ———

—
; Meteringl

)

- Framework
L Contract )
( I )

Offering Delivery

Portfolio SLA / OLA

Component Component
1
- Measure
Measure Finance  Periodicity [
ment ment

[ Finance |[perioaicy] |

ment

Measure ][ Finance ][Periodicity]
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Servicebaum

Client Collaboration

.
|

: Core Service J [ Core Service J [ Core Service J : Self )
5 Messaging Collaboration Voice Service
1 1 [ 1 —— ~—
s ) c )
g g & ke s || 8 2 = Service
3 w P g VO = 2 Desk
& ® 88 2 £ £8 a8 28 —
& 2 | 22 5 2 1 8% §5 E5 —
2 % 3o & v g & 16) n % n User
s 2 “Dé % é % i kS Data
5 2 - g o < < Mgmt.
)
On Site
[ Consulting Service J [ Migration Service J Service )
.
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Vertrag im Dokumentenkanon
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Rahmenvertrag ._.'"—:-' --------
Vertragsparteien [ TREPN N
Rechte / Pflichten Einzelvertrag
Haftung (Leistungsschein)
Verglitung/Zahlung
Datenschutz * Indiv. Leistung
Vertragsdauer * Preis
Kiindigung * MessgroRen

LINJAL GmbH

(" . ™
Servicekatalog
Services
— — : —
Module 1
% \\ — — o — “‘
Kompon.
J
{ N

SL-Definition

Servicezeiten
Supportzeiten
Reaktionszeiten
LAsungszeiten
Verflgbarkeit
Backup
Archivierung
Fehlerklassen

>

Messverfahren

. Berichtswesen

<
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Leistungsbereiche
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rBetriebsleistung

: : ™)
"Tra nsaktionsleistung

rAufwandsleistung

‘ s | | N\
Applikations- Beratung /
betrieb Stunden-
_ ) kontingente
4 N Service
Infrastruktur- . Reque.sts \ /
. (Ubergreifende
betrieb .
und service- f ™\
\ J spezifische)
4 )
Projekte
Support-
leistungen
- YIRS ARAS J
. J L J L J

LINJAL GmbH
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Datenbeispiel: Personalleistungsarten (operativ)

Management

Marketing _Jl _Entwicklung Dienstleistung

Lead Mgmt Anforderungsaufnahm Service Request Mgmt Beratung
Opportunity Mgmt Konzeption Incident Mgmt Projektmanagement
Key Accounting Implementierung Change Mgmt
QS / Abnahme Systemdesign
Systemdesign Systempflege
Systempflege

Verwaltung

13.04.2018
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Optimierung

Grundlage

Servicekatalog
|dentifikation von Services
Bestimmung von Leistungsparametern
Vertrag
Konkretisierte Vereinbarungen
Formulierte Leistungsziele

Systemanalyse
Prozessketten
|dentifikation von Schnittstellen und Abhangigkeiten
Kennzahlen
ldentifikation von steuerungsrelevanten Mess- und KenngrélSen

Kontinuierlicher Verbesserungsprozess
Portfolio
Delivery

LINJAL GmbH
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Prozessmodelle (Auszug)

-
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LINJAL GmbH

Vertrieb SW-Entwickl Service M t
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Service Lebenszyklus

Vollstandiger Servicelebenszyklus
= flr Dienstleister
= fur Kunden

Ca. 200 Aktivitaten

Ubergreifende Inhalte
* Managementaufgaben
= Querschnittsfunktionen

Grundlage fur Kostenmodell

13.04.2018 LINJAL GmbH

Management

Strategie Controlling

(
Lebenszyklus ..

Letremszyits O

.

Cirtiuting ©

[ Querschnittsfunktionen

Qualitats-

Buchhaltung
management

HR
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Kostenmodell

: Infrastruktur A
IT-Personalexpertise > Vorleistung ~
IT-Managementfahigkeit
\. J
( Aktivitaten \
IT-Losungseigenschaften Wertschopfungsproze Hoheder
— &SP Lebenszykluskosten der
Kunde 25 IT-Losung
\ Wertschopfungsnetzwerk )
Umgebungsunsicherheit
—> Unsicherheit
Verhaltensunsicherheit
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LINJAL

Reports und Dashboard

Bedarfsgerechte Informationsbereitstellung



Bedarfsgerechte Information

Information
= Daten mit entscheidungsrelevanten Inhalten

Nutzer

= Unternehmensfihrung

= |T-Leitung

= Bereiche / Abteilungen / Gruppen

= Prozess / Projekt Management =

= Service / Applikation Manager

Nutzung o —
“ Reporting
= Dashboarding

= Analysis e

13.04.2018 LINJAL GmbH

nasgrn @

30




Imformationsnutzer: Viable Systems Model (VSM)

g

System 5: Valuation

'\

\_ J
r )
A System 4: Development
S
N - )
> r
A& System 3: Optimization
S -
¥ O
™ ; System 1: System 1: System 1:
E © . Operation’s Ogeration's O:)/Zr?t.?onvs
Q g System 2: UNIT 1 UNIT 3 UNIT 5
" O Coordination
> G UNIT 2 UNIT 4 UNIT 6
v <
13.04.2018 LINJAL GmbH
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Reporting-Modell: Prozessdaten

Serviceaktivitaten (Service Activities, SAs)
Zielorientierte Aktivitat
Statusorientiert (durch Zustandsautomat / ZustandsUbergangsdiagramm beschreibbar)

Beispiele i Respomse
| N C| d e ntS, C h a n ges & Ta S kS created submitted in progress resolved closed

SW-Entwicklung & Subaktivitaten ‘ |

Messdaten (Observations)
SAs zugeordnet
Beispiele
submitted_date, duration_resolution
Anz. (Re-)Assignments

. S si=Ff (m;)
Metriken ks | (Zg )
Aggregatierte / Verarbeitete Messdaten Metric y — f(zg(di)) m,
Score — [
Bewertete Metriken Observation d d; d;
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Reporting-Modell Gesamtsicht
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Jeder Knoten besitzt eine
Menge von Kennzahlen
(Scores und Metriken s1,
...) und Dashboards

Einem inneren Knoten
werden rekursiv alle
Measurements (d1, d2,
...) seiner Kinderknoten
zugeordnet und dann die
Kennzahlen berechnet.

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

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

Berechnung / Formel

Fertigstellungswert
Name Fertigstellungswert (Arbeits-, Leistungswert) Bereich Projektmanagement
Earned Value Projektcontrolling
Kennzahlentyp Verhaltniszahl
Trendzahl
Beschreibung 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 GréRen

Anwendungsbereich

Haufigkeit Wochentlich Die Haufigkeit der Erhebung hdngt 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

13.04.2018
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Kennzahlensteckbrief

13.04.2018

Kennzahlensteckbrief

Bezeichnung

Beschreibung

Angefallene Personalkosten versus Budget Kostentrager

Gultigkeit
von
01.01.2005

Profitabilitat

bis
01.01.2006

Verantwortlich Dr. Knaus

Formel 100*Kosten/Budget

Zielwert Schwellwert
90% 120%

Eskalationsregeln
Agenda mtl. Abteilungstreffen

Adressaten

Berichtsform

Abteilung, Sachgebiet, USC

Berichtsintervall Monatlich, Quartal, Jahr

Datenquellen

SAP DB, Tabellen x,y z

Messverfahren DB Query

Messintervall

Taglich

Berechnungsmethoden

SELECT SUM(pk), ... FROM x JOIN y WHERE ...

LINJAL GmbH
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Datenintegration

keyto.visual

Ad-hoc-Analysis Reports Dashboards =

: keyto.analyse : keyto.ai

REST-Interface

r‘
Server Transaction
MetaData OLAP-Cubes Transaction keyto.transact DB Prediction
Engine L J Engine
\ v \ v
4 ™
keyto.db
| keyto DB I
1
Universal Interface Server
| | | |

Service Agent Service Agent Service Agent Service Agent Service Agent

\. J
Vertrage ERP Ticketsystem CRM
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Dashboard

LINJAL keyto.IT Finanzen

LINJAL

KSt/ KTr
Kostentrager Personal-Kst Sonstige-KSt
KINr Name Plan ist Status Trend KSNr  Name Plan st Status Trend KSNr  Name Plan Ist Status Trend
5220 IBM-HOST ZIT BB 155 64 @ 1 § 51300  Systembetrieb || 159 64 @ 1 4 51330 Systembetrieb Il EKMF) 159 64 @ 1
51440 Systembetrieb | 132 70 @ ’ 51340 Systembetrieb Il EKSP 132 70 @
51350 Systembetrieb Il EKSAN) 160 50 @
99900 Sammel-KST Mainframe 182 40 @
51330 Systembelrieb Il EKMF) 159 64 @

I mictiimer

Stunden LINJAL keyto.IT Incidents
[ i ®ad
@Projekts @lncident ®nd Incidents
@ Change ®se e
Abwesenheit Development Incidents Table
106,
100
21m prio Amahi  Offtn  Bresched  Auwndh) @ Auuandtd
80| Critical P '] 2 3285 1643
2000 w7 3 n 200 1018
&0
vesum 60 15 & sz w7
40| 1,000 Low 366 19 K 548575 1453
20 o
ofNov 120k 13mai 2 Nay
o - -
. e . - Friction Friction Table
5% Reported Open Breached
s00%| || 1M | Max 2 7 2
i L w M AILATEY) i I\ AU 75% Quantil 248 £ 2
. . [ B | Median m Fl B
20.0%| ] ]
25% Quantil 128 5 13
00 Min 167 3 &
0o% |
122018 25042015 13082015
Ticket resolve time(days)
o
1500
1000
) I
1 2 3 4 5 € 7 El 1019 2025 3033 4049 5059 6063 7079 B0-89 9099 100+
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Interaktive Dashboards

s LINJAL keyto.IT OrgChart - ELINJAL

Organigramm
NodeL: Gehalt as ) - NodeR: Gehaltsstufen as B - Link: Mitarbeiter

L
20.91 \ Info
Mio. I, .

~ Organigramm

LS I I L ~ Common
224.64 124.8
Tsd. Tsd. [ | | ~ Node

LC Lo LP LA
Vo I Mo L. o ll Mo _I| _|_I

Mio. Mio. -

LCP LCC LCS I LPD | LPO
127 232 1.24 5.18 1.82
_II _I- _II [ | N | . Mio. |

Mio. Mio. Mio. Mio.
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uswertung

e [ http/tocalhost-2020/linjal Home £+ & FUUNALkeytolT - Unbenannt % |
Datei Bearbeiten Ansicht Favoriten Extras ?
a - ~ & M~ Seite™ Sicherheit ¥ Extras ¥ @~ T [ W)

- Ansicht  Werkzeuge LINJAL  Hilfe

Gedffnety B B 7 RG> admin ~

Unbenannt
~ Ansehen als: v
Verfugbare Felder (69) fur: ~ Layout “ | IEI Y | ’g o ImlE]
dvz_serverpool_Cube X-Achse &3 » 1 Filter aktiv
suchen: Ansicnt - [year [ 850
“Measres A e
L % BALVI Server-RZ
E‘_‘ # Anzahl Eintrage Levels hier ablegen - -
£ 4 Anderungen BASYS Server-RZ
E::dh_ba(kup_in_gb Farbstapel € W BAfSG 21 W Serverpool
. N Il BEATA W UBA-DEHSt
& einmalsich_gb
o [sevie o] u BKDVZ # Webservice GEW
E:nemmﬂ_anz DOMEA Zentral » ZIR
L einmsi_preis Levels hier ablegen ntra
B DataCenterJustiz ZIR Kern
Egz_:s_anz‘ Kennzahlen W Domea Zentral W ZIR Meldewesen
g_ -Ns_preis " EMM Mobile Device Management Land MV W Zentrale Groupware
Logimira_anz ist cpus v  ESKCN - )
. - anderer Service
ig"m r4_preis Kennzahl hier ablegen F2 W eHealth
gimsan_anz FAF-INNO
L gimsan_preis Multi-Diagramm Firewal
Esist cpus Levels hier ablegen 0 GBA-AMNOG
Baist ram_in_gb i » GOI-MV
& plan cpus @ W GPM-Geschaftsprozess Management Plattform
£ plan ram_in_gb B HKR-Archiv Brandenburg
£5rp_san_anz " IAM
5 rp_san_preis ™ IDEV
& rp_sch_anz IP-Telefenie
L rp_sch_preis IT-GS Softwareverteilung
£ san_db_backup M IT-GS Terminalserver
ssan _gesamt_in_gb 0 IT-GS Verzeichnisdienst
5 se0_li_anz - Eigenschaften W ITSM-Suite
seo_li_preis . N
L. sermon_anz I;:‘ata Laﬁsz LEFIS BB
L one
£ sermon_preis LEFIS MV
£-snappe_anz LK
snappe_preis W LaFIS
& snaptae_anz W Personenstandswesen
&Isnaptae_prEis : Emﬁl Sel fur Mobile Device M: nt (Z ALG/DMZ]
Losql_li_anz D R R N I N g I I A NS P A roxy Sarver fir Mot Device Management (Zone )
E-saqli_preis v M R i R b
Eopr o ® ® P SCM-interne Verwendung
> year und month
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Beispielcubes
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Incident Management Problem Management

Date created Date created

Change Management Asset Management

LINJAL GmbH
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Beispielcubes

13.04.2018

Service Management

Project Portfolio Management

Projekiphas

Fachbersich

ssscurcentyp ostenstelie

LINJAL GmbH
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Kontakt

Dr. Andreas Knaus
Landwehrstr. 61
80336 Munchen

aknaus@linjal.de
01523 1860455
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