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Agenda

= Messung und Steuerung
von IT-Prozessen

= Das Modell der Balanced Scorecard
= IT-Implementierung und Erfahrungen
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Messung una Steuerung von IT-Prozessen Das Modell der Balanced Scorecard

IT-Implementierungen und Erfahrungen

Messung und Steuerung

Ldsungsdauer

N

Anrufsdauer

Eskalation
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Scorecard Hotline (Beispiel)

Quarter 1.

2.

Calls Total 1056

Call Length
(minutes)

Escalation
Percentage

Final Resolution
Time (minutes)

User Resolution
Feedback Scores

Ticketfragmentierung

IT-Balanced Scorecard

1179

1087

985




Messung und Steuerung von IT-Prozessen Das Modell der Bala d Scorecard IT-Implementierungen und Erfahrungen

Strategische Lucke

TOpRgReMN

- Entscheidungstrager 'nisation
- Verantwortliche 'trieb
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Messung und Steuerung von IT-Prozessen

T

IT-Implementierungen und Erfahrungen

Balanced Scorecard

Entwicklung
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Prozesse
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Messung und Steuerung von IT-Prozessen Das Modell der Balanced Scorecard W :m
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Lebenszyklus

Initiale iteqiefahrplan &
Trainings & Parameter
Workshops

Bewertung Riassuba

Auswertung &
Uberarbeitung Verantwortliche &

Datenerhebung




Messung und Steuerung von IT-Prozessen Das Modell der Balanced Scorecard

Evolution der Parameter

IT-Projektperspektive

% Neue Einnahmefelder B citun
% IT-Service-Verbesserungen e El1lung
Vorbildlich
% Zufriedenheit Auftraggeber llungs-
% Fehler nach Fertigstellung greifend
Fortgeschritten
% Vollstandiger Umfang
% On-Budget nbedarf
% On-Time
Grundlegend
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BalanC|erte Welt Beispiele SchlUsselparameter

platz
tfoliokategorie

utzer
rungskreis

felder
sserungen

sungsdauer
er Prozesse

Mitarbeiter
e externe Partner

hore-Callcenter
eschaftsprozesse
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Messung und Steuerung von IT-Prozessen Das Modell der Balanced Scorecard  IT-Implementierungen und Erfahrungen | m

Eckpfeller

» Passend zur Organisation
» Fokussiert auf Strategie = Volle Unterstlitzung

= Gelebt von der Fihruna = Verpflichtung Verantwortlicher
r N » Einbindung Beteiligter

» Konzentriert auf
Schwerpunkte
» Klare Definition
= Evolvierende
Metriken = Realistische Ziele
» Einbettung in Organisation

= Kontinuierlicher
Reevaluierungsprozess

= Ubersichtliche Darstellung
» Tiefgehende Aufschisselung
» Technologien integriert
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Weiltere Informationen

= www.balancedscorecard.org

= www.balancedscorecard.de

= WWW.CIO.executivevboard.com
= Www.gartner.com

IT-Balanced Scorecard
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Referent: Dr. Martin W. Plath

Beratung und Projektmanagement
Schwerpunkt Prozessanalyse & -verbesserung
Martin.Plath@dmc-group.de
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