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3. IT Operations Day - 9. November 2010, St. Gallen

Umfrage zur Messung der strategischen
Zielerreichung in der IT

Das Institut fiir Wirtschaftsinformatik der Universitat St. Gallen und der
Lehrstuhl Informations- und Kommunikationsmanagement der TU Berlin
organisieren in Kooperation mit renommierten Unternehmen die
Tagungsreihe ,IT Operations Day“, die sich mit den zukiinftigen
Herausforderungen des IT-Betriebs auseinandersetzt. Damit wurde fiir
ClOs, Operations Manager und Interessierte eine Plattform geschaffen,
auf der relevante Themen rund um den IT-Betrieb diskutiert werden.

Am 3. IT Operations Day, der am 09. November 2010 in St. Gallen
stattgefunden hat, wurde das Thema des effizienten Controllings und
Benchmarkings in der IT mit Fiihrungskriaften aus IT-Organisationen
erortert.

Im Rahmen dieser Veranstaltung wurde zu diesem Thema eine Umfrage
durchgefiihrt, die Einblick in die aktuellen Herausforderungen des
Controllings von IT-Organisationen gewahrt.

Walter Brenner, Andreas Gyory
Auswertung des 3. IT Operations Days 2010 - Controlling und Benchmarking in der IT
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Zu Krisenzeiten ist in der Industrie oft das IT-Budget von
Kirzungen betroffen, da der Nutzen der IT-Leistung als
Supportfunktion monetar schwierig zu erfassen ist. Daher
stehen IT-Organisationen aktuell verstarkt unter dem Druck
auf der einen Seite ihre Leistungen und Kosten transparent
auszuweisen und auf der anderen Seite Kostensenkungen
bei gleichbleibender Leistung zu realisieren.

Dariiber hinaus missen erfolgreiche Unternehmen
zuklnftig schneller auf neue Marktsituationen reagieren um
Erfolgspotentiale zu nutzen und Gefahren weitestgehend zu
vermeiden.  Entscheidungen  und  Strategien des
Topmanagements sollen in den operativen Bereichen, also
auch in der IT, effizient und maoglichst schnell umgesetzt
werden. Dabei muss der Umsetzungserfolg dieser
Strategien Uberwacht und an das Management
zuriickgemeldet werden.

Die groRten Verbesserungspotentiale zeichnen sich an der
Schnittstelle zwischen strategischen Entscheidern und
operativen Verantwortungstragern ab. Hier konnen
integrierte Systeme, die die operative Ebene mit dem
Topmanagement  verbinden und mit relevanten
Informationen bedienen, eine entscheidende Rolle spielen.

Diese Umfrage untersucht daher die strategischen Ziele
interner und externer IT Service Provider und die
implementierte Methodik zur Messung und Kontrolle der
Zielerreichung.

Die Umfrage wurde von 42 Teilnehmern des 3. IT
Operations Days beantwortet. Zu den Besuchern des Events
gehorten neben Vertretern namhafter internationaler
Unternehmen wie Allianz, BMW, Daimler, EADS, Holcim,
HUK Coburg, Lufthansa, T-Systems, SAP, Swisscom und
Ratiopharm, auch viele kleine und mittelstandische
Unternehmen (siehe Abbildung 1). Mitarbeiter des
Topmanagement und der internen IT Abteilungen waren in
etwa gleich stark vertreten (siehe Abbildung 2).

Unsere Blicher zum Thema, direkt
adressiert an IT-Flhrungskrafte:

inUnternehmen
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Abbildung 1: Unternehmensgroe
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Abbildung 2: Teilnehmerrollen
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Anhand der strategischen Ziele der Unternehmen ist die Wirkung der Krise deutlich zu erkennen (siehe
Abbildung 3). Daher wurden die Kosten senkenden und Effizienz steigernden Ziele (Effizienz,
Produktivitat, Kostensenkung) als die wichtigsten bewertet. An zweiter Stelle folgt die Verbesserung der
Kundenzufriedenheit. Als dritt-wichtigster Punkt wurde die Leistungs- und Kostentransparenz der IT-
Organisation genannt.

Entgegengesetzt dem aktuellen ,GreenlT” Trend zeigt diese Umfrage, dass die okologische Nachhaltigkeit
nur bei wenigen Unternehmen als strategisches Ziel zur Geltung kommt. Nur 28% der Befragten
priorisierten eine 6kologische IT Produktion. Bei 38% wurde die Nachhaltigkeit nicht als Zielsetzung
betrachtet und 36% antwortete mit einer gesenkten oder niedrigen Prioritdt. Daher scheinen entweder
die Umweltbestrebungen noch nicht bei der operativen IT angekommen zu sein oder sie gelten in
Krisenzeiten nicht als Gberlebenswichtig und finden daher weniger Beachtung.

Themenfeld 1: Welche strategischen Ziele verfolgt mein Unternehmen in der IT-Produktion? *

Leistungs- und Kostentransparenz

12%

Standardisierung der Produkte
Innovation fiir neue Produkte
Automatisierung des Produktionsprozesses
Sicherheit der Produkte

Weltweite Verfligbarkeit der Produkte
Skalierbarkeit unserer Produkte
Soziale Nachhaltigkeit

Okologische Nachhaltigkeit
Verbesserung der Kundenzufriedenheit
Steigerung der Effizienz

Steiferung der Produktivitdt

Kostensenkung
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Abbildung 3: Bewertung strategischer Ziele

Die strategischen Ziele werden hauptsachlich vom Topmanagement wage definiert und sind
unternehmensweit verbreitet (siehe Abbildung 4). Bei nur 15% der Befragten wird die Erfiillung der
strategischen Ziele regelmafRig gemessen und nur 13% leiten konsequent Teilziele daraus ab.

Definierte Teilziele dienen als Indikator fiir die transparente Umsetzung der strategischen Ziele im
operativen Betrieb genauso, wie die Messung strategischer Zielerfiillung als Zeichen fiir die konsequente
Rickmeldung operativer Daten an das Management steht. Die Umfrage deutet hier auf ein
Verbesserungspotential an der Schnittstelle zwischen strategischen Entscheidern und operativen
Verantwortungstragern hin.

! Insgesamt 40 vollstandige Antworten
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Welche produktorientierten Kennzahlen regelmaflig dem Management zu Steuerungszwecken vorliegen,
zeigt Abbildung 5. Quantitat und Qualitat sind die am weitesten verbreiteten Messwerte. Ein wichtiges
Anzeichen fir den Trend zur Produktisierung (z.B. die verbrauchsbasierte Fakturierung) von IT Produkten
zeichnet sich mit dem hohen Wert (62% aller Befragten) fur die Erhebung der Kosten pro Produkt ab. Nur
wenige Unternehmen (berwachen die Skalierbarkeit (31%) oder den Automatisierungsgrad (17%) ihrer
Produkte. Das lasst vermuten, dass es entweder noch keine anwendbaren Methoden gibt, diese Werte fir
IT Produkte zu messen oder, dass das Management diese Werte nicht produktspezifisch zur Steuerung
der Produktion heranzieht. Es ist jedoch zu erkennen, dass die vier grundsatzlichen Eigenschaften
(Quantitat, Qualitat, bereitgestellte Mengen und Kosten) von Uber 60% der Unternehmen
produktspezifisch erhoben werden. Produktspezifisch aggregiert konnen diese Indikatoren zur Messung
des Erreichungsgrades der strategischen Produktionsziele herangezogen werden.

Themenfeld 2: Wie gestalten sich strategische Ziele der IT-Produktion in meinem Unternehmen? *

Dienen zur Ableitung von Teilzielen
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Abbildung 4: Strategische Ziele

Themenfeld 3: Welche Daten werden in meinem Unternehmen fiir ein IT Produkt erhoben? >

Skalierbarkeit eines Produkts

Automatisierungsgrad eines Produkts

Kostenarten je Produkt (z.B. Personalkosten, Betriebsmittel)
Kosten je Produkt

Qualitét eines Produkts
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Anzahl der bereitgestellten Produkte / Ressourcen

Anzahl der verkauften Produkte 74%
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Abbildung 5: Eigenschaften der IT Produkte

Das Management greift bei Entscheidungen nur unregelmaRig auf die vorhandenen Informationen aus
der IT Produktion zuriick. Wie in Abbildung 6 dargestellt gaben weniger als die Halfte (46%) der Befragten
an, haufig oder immer faktenbasierte Management-Entscheidungen zu treffen.

Dies kann entweder durch die Informationspolitik oder durch das verwendete Informationssystem im
Unternehmen begriindet sein. Die Bereitschaft, Informationen innerhalb des Unternehmens bspw. an

? Insgesamt 40 vollstandige Antworten
*100% entspricht 42 vollstandigen Antworten
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andere Abteilungen oder Entscheidungstrager zu kommunizieren, scheint bei der Mehrheit (63%) der
Unternehmen gegeben zu sein. Jedoch nur 37% der befragten Unternehmen aduBerten sich positiv zu der
Frage ob eine systemgestiitzte Informationsversorgung eingesetzt werde. Es liegt der Schluss nahe, dass
die Mentalitat fiir eine einheitliche und unternehmensweit verfiigbare Informationslandschaft vorhanden
ist aber aus Kostengriinden integrierte Informationssysteme gescheut werden und statt dessen
dezentrale Datenbanken und klassische Excel- und Powerpoint-Dateien zur Kommunikation und
Datenhaltung herangezogen werden. Diese Situation zeichnet sich aktuell nicht nur in der IT-Produktion
sondern auch in reiferen Industrien ab.

Themenfeld 4: Mein Unternehmen zeichnet sich durch folgende Eigenschaften aus *

Systemgestiitzte Informationsversorgung P22 15%

Information Sharing

Faktenbasierte Entscheidungen

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%
W trifft nicht zu M trifft selten zu trifft unregelmaRig zu W trifft haufig zu W trifft immer zu

Abbildung 6: Informationspolitik der Unternehmen

Themenfeld 5: In meinem Einen noch tieferen Einblick in die Informationsfliisse der

Unternehmen erfolgt Performance Unternehmen gewdhren die letzen beiden Auswertungen.

Reporting in der Produktion in Abbildung 7 zeigt, dass das Performance Reporting der

folgenden Intervallen Produktion am haufigsten im monatlichen Zyklus erfolgt (bei

70% der Teilnehmer). Der dreimonatliche Zyklus tritt nur bei
9% der Unternehmen auf wobei ein wochentliches (mit 9%)
oder sogar ein tagliches (mit 12%) ahnlich haufig vertreten sind.
Wenn zukiinftig fortschrittliche Informationssysteme die

= Taglch Reportingprozesse unterstiitzen, ist zu erwarten, dass
¥ Wochentlich standardisierte monatliche Reports gegeniliber Ad-Hoc

Monatlich Berichten, die zu beliebigen Zeitpunkten generiert oder durch
= Vierteljahrich eine Werteveranderung ausgelost werden kénnen, an

Bedeutung verlieren werden.

Abbildung 7: Performance Reporting

1100% entspricht 33 vollstdndiaen Antworten) Weitere Erkenntnisse Uber die Genauigkeit und die Reife des
Performance Reportings der befragten Unternehmen zeigt Abbildung 8. Aus dem ersten Teil wird
deutlich, dass Performance Reporting sich am haufigsten auf Produkte (50%) und Organisationseinheiten
(48%) bezieht. Dies ist ein relevanter Indikator fir den Trend der Produktorientierung. Nur knapp ein
Viertel der befragten Unternehmen gaben an, ein  Performance Reporting auf
Gesamtunternehmensebene durchzufiihren. Wenig ausgepragt ist die Detaillierung des Performance
Reporting auf Landes- oder Standortebene, die ein internes Benchmarking von gleichen Produkten an
unterschiedlichen Standorten erméglichen wiirde.

* Insgesamt 41 vollstandige Antworten
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Der zweite Teil der Auswertung belegt, dass weit mehr als die Halfte der Unternehmen (68%) einen
standardisierten Prozess fir das interne Reporting besitzen, jedoch nur 50% ihren Kunden einen
definierten Reporting-Prozess anbieten.

Mit dem aktuellen Trend der engeren Vernetzung, unternehmensintern und auch innerhalb der Supply
Chain, wird hier ein durchgreifender Reporting-Prozess unverzichtbar sein. Damit wird die Anzahl der
Unternehmen, die intern und auch ihren Kunden gegeniber ein standardisiertes Reporting anbieten,
langfristig zunehmen.

Themenfeld 6: Die Datenerhebung in der Produktion meines Unternehmens zeichnet sich folgendermafien

GU55

Performance Reporting ist nur fiir das Gesamtunternehmen spezifisch

Performance Reportingist spezifisch fiir Linder

Performance Reporting ist spezifisch fur Standorte

Performance Reporting ist spezifisch flir Organisationseinheiten

Performance Reporting ist spezifisch fur Produkte

Standardisiertes Performance Reporting gegeniiber dem Kunden

67%

Standardisiertes Performance Reporting gegeniiber dem Management

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

Abbildung 8: Genauigkeit und Reife der Datenerhebung und des Reportings

Zusammengefasst lassen sich folgende Erkenntnisse ableiten:

1. Effizienz, Produktivitdit und Kostensenkung dominieren aktuell die strategische
Ausrichtung von IT Service Providern.

2. Die strategische Zielerreichung wird jedoch nicht durch konkrete Indikatoren gemessen.

3. Fir IT Service Produkte werden am haufigsten die operativen Werte Quantitat, Qualitat
und Kosten gemessen. Strategische Ziele wie Automatisierung (Effizienz) oder
Skalierbarkeit (Cloud Computing) sind noch kein Thema.

4. Messung der Erreichung strategischer Ziele erweist sich als schwierig da keine
Management Informations Systeme eingesetzt werden. Hier dominiert wahrscheinlich
noch die Nutzung von Exel und PowerPoint.

5. Performance Management spielt mit einem Zeithorizont von einem Monat heute auf
strategischer Ebene eine Rolle. Eine operative Steuerung erfolgt nicht da hierfiir Daten
wochentlich oder taglich erhoben werden miussten.

6. Performance Reporting bezieht sich am haufigsten auf Produkte und
Organisationseinheiten.

® 100% entspricht 42 vollstindigen Antworten
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Prof. Dr. Brenner ist Professor fiir Wirtschaftsinformatik an der Universitat
St.Gallen und geschéftsfiihrender  Direktor des Institutes  fir
Wirtschaftsinformatik. Er ist seit Jahren im Informationsmanagement tatig
und verfligt durch Beratungstatigkeiten und Mitgliedschaften in Beiraten,
Aufsichtsraten und Verwaltungsrdaten Uber breites Praxiswissen und
Erfahrung.

Zusammen mit Prof. Ridiger Zarnekow hat er den IT Operations Day ins
Leben gerufen und ist auch dieses Jahr wieder Gastgeber dieser
Veranstaltungsreihe.

Diplominformatiker Andreas Gyory ist wissenschaftlicher Mitarbeiter im
Kompetenzzentrum ,,Industrialisierung des Informations-managements” und
Doktorand am Institut flr Wirtschaftsinformatik der Universitat St.Gallen. In
seiner praxisnahen Forschungsarbeit beschaftigt er sich mit der
Ubertragbarkeit von Konzepten der Industrie auf das Controlling von IT.

Er verantwortet die Planung und Durchfiihrung des IT Operations Days. Die
Veranstaltung nutzt er dabei um aktuelle Forschungsschwerpunkte mit
Praktikern zu diskutieren und Forschungsergebnisse zu verifizieren.

Die zweimal im Jahr stattfindende Veranstaltung wird von der Universitat St.
Gallen und der TU Berlin organisiert, beschaftigt sich mit
forschungsrelevanten wie auch praktischen Fragestellungen im IT-
Dienstleistungsbereich und hat einen Non-Profit-Charakter.

Das Zielpublikum sind Fach- und Fihrungskrafte vornehmlich aus dem
Bereich des Informationsmanagements bzw. der Informatik
(Geschéftsfihrer, ClO, Service und Operations Manager).

Der nachste IT Operations Day mit dem Titel ,Achtung: Die Digital Natives
kommen!” findet am 12. Mai 2011 in Berlin statt. Die Veranstaltung wird
ausfuhrlich auf die Themen Social Networks, Cloud Computing und Mobility
eingehen, um zu erortern was IT-Manager und Digital Natives voneinander
lernen kénnen.

Weitere Informationen finden Sie unter: www.it-operations-day.com

Wenn Sie Interesse an dhnlichen Umfragen, Fallstudien und Publikationen zu dem Themengebiet des
Controllings von IT-Produkten haben oder einfach nur gerne Feedback zu dieser Studie geben
mochten, freuen wir uns Uber jede Rickmeldung. Bitte senden Sie uns dazu eine Email an
andreas.gyoery@unisg.ch.
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