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Grundlagen
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Kennzahlen erfassen Sachverhalte

®

@ Informationscharakter

.

&M g Quantifizierbarkeit
S

-

,Damit dienen Kennzahlen der

Informationsform

) 4

.

Verdichtung grol3er
Datenmengen zu wenigen,

~

aussagekraftigen Kenngrof3en.”

.

%

[HW97]
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Grundlagen

Beispielkennzahl

2

. e Uptime ;
Verfugbarkeit eines Systems: & '

Gesamtzeit

4

&3

14.06.2010 Masashi Beheim




G ru n d I ag e n <D Technische Universitat Miinchen m

Eigenschaften die eine ,,gute” Kennzahl ausmachen

Bedarf Angebot

Zweckeignung

Genauigkeit 5@

Aktualitat ®

Kosten-Nutzen-Relation @

Einfachheit und Nachvollziehbarkeit
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Kennzahlensysteme

 Einzelkennzahlen sind nur eingeschrankt wirksam und

PrObIem vieldeutig interpretierbar.

» Zusammenfassen von Kennzahlen in einem

NOtwend |g ke|t Kennzahlensystem.

Z- | » Ausschluss von Mehrdeutigkeiten.
e « Erfassung evtl. Abhangigkeiten zwischen Kennzahlen.

~
,Ein Kennzahlensystem ist eine geordnete Gesamtheit von

Kennzahlen, die in einer Beziehung zueinander stehen und so als

Gesamtheit Uber einen Sachverhalt vollstandig informieren.”
N J

[Ho98]
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Beispiel aus dem Incidentmanagement

Kennzahl: [ Gesamtanzahl der Incidents ]

4 )

Erweiterung: * Anzahl der noch nicht bearbeiteten
Incidents

Durchschnittliche Kosten pro Incident

Anteil der Incidents, die falsch
kategorisiert wurden

Anteil Incidents mit Wiedereroffnung

\_

Beispielkennzahlen aus ITIL (IT Infrastructure Library) 2007 [KU09]
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Kategorien von Kennzahlensystemen

sa
Umsatz
Erlos-
schmalerungen

[H098] Kapltal

Gewinn in
% des
Umsatzes Kosten

[H896I - ische Sachlogischstrufts
m Umsatz Systeme 5

Addition

[We99l Traditione' &% "z< Do tem :
. imseniag Division Eagpj)ltal iapltgl—
[K(i09]

Du-Pont-System of Financial Control
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Dokumentation

Steckbriefe
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Kennzahlen
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Iglalalalylaly &

Kennzahlen - Steckbrief

Beschreibung

Bezeichnung Datenquellen Berechnungsweg Darstellung

Beschreibung Messverfahren, -punkte Verantwortlicher Aggregationsstufen

Adressat Verantwortlicher Archivierung

Ziel- und Sollwerte Verantwortlicher

Toleranzwerte

Eskalationsregeln

Gilltigkeit

Verantwortlicher
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lglglplylplyly &

Kennzahlensystem - Steckbrief

Beschreibung I

Zugehorige Kennzahlen Ziel- und Sollwerte Abhangigkeiten und
Wechselwirkungen

Beschreibung und Abgrenzung Toleranzwerte Erfahrungen
des Steuerungsobjekts

Adressat

Eskalationsregeln

Prasentationen

Systemverantwortlicher
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Was macht ein ,gutes” Kennzahlensystem aus?

Korrektheit und Vollstandigkeit der Modellbildung

Minimalitat

Veranderungssensibilitat

Invarianz gegenuber Zielveranderungen

Stabilitat

Vergleichbarkeit
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Prufkriterien von Kennzahlen

« Was soll mit den ausgewahlten Kennzahlen gesteuert werden?

» Konnen Ziel- und Sollwerte definiert werden?

« Konnen die erforderlichen Basisdaten beschaffen werden?

* Ist der Aufwand fur die Basisdatenbeschaffung zu rechtfertigen?

« Wie ist die Qualitat der Eingangsdaten?

 Wie reagieren die Kennzahlen auf technologische Veranderungen?

{ Diese Kriterien korrespondieren mit der Kennzahlendokumentation. 1
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Entwicklung

Schwerpunktbereiche

* Fachliche Kategorie

o Start, Ist-, Soll- und Zielwerte

« Datenerhebung

* Quotienten und Produkte

» Bestands- und Warteschlangengrolden
 Zeitpunkt- und Zeitraumbezug

* Indices
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Fachliche Kategorie

Allgemeines Ordnungsschema in Anlehnung an [KU09]

Verbrauchsmengen Leistungsmengen

 Ressourcen * Produkte
* Verbrauchsstellen  Kunden
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Start-, Ist-, Soll- und Zielwerte

Regelkreistypen:
Typ 1: Systemerhalt
Typ 2: Systemveranderungen

L(Absoluter) Grad der Zielerreichung = Istwert / Zielwert }

Relativer Grad der Zielerreichung = Istwert / Sollwert

Datenerhebung

 Automatisch
 Halbautomatisch
 Manuell
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Quotienten und Produkte

[KG09]
/ Mengen

Desktops pro

Mengen Support-Mitarbeiter

Storungen pro Tag

Zeiten Tage pro Auftrag Systemverfugbarkeit

Kosten pro

Werte .
Prozessinstanz

Umsatz pro Monat

Produktkennzahlen werden seltener benutzt. (Arbeit = Leistung x Zeit)

[ Aufwand = # Mitarbeiter x Leistungstage pro Mitarbeiter]
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Bestands- und Warteschlangengrofen

Drei steuerungsrelevante Phanomene:
» Bestand
« Bestanderhohung (Zugangsrate)
» Bestandsabgang (Abgangsrate)

P
Zugangsrate = Zugangsmenge / Ausgangsbestand

\Abgangsrate = Abgangsmenge / Ausgangsbestand

-

Veranderungsrate = Zugangsmenge / Abgangsmenge

. J

| Reichweite = Bestand / Abgangsmenge pro Zeiteinheit )
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Zeitpunkt- und Zeitraumbezug

 Zeitpunktbezogene Kennzahlen
(Bestande)

» Zeitraumbezogene Kennzahlen
(Bestandsveranderungen)

Indices

Indices sind gewichtete Mittelwerte aus unterschiedlichen
Beobachtungswerten.

» Bewertung »weicher« Sachverhalte

« Kritik: Subjektivitat von Bewertungen und Gewichten

« Erhebungsaufwand

 Verlegenheitskennzahl
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Konzipierung und Realisierung

Phase 1: Phase 2:
Konzipierung Realisierung

* Definition und Abgrenzung der * Bestimmung der Messverfahren und
Steuerungsaufgabe Datenerhebungsprozesse

* Identifizierung und Festlegung der * Festlegung der Aufbereitung,
Zielsetzung Speicherung der erhobenen Daten

* Ableitung der Strategie zur * Festlegung der Darstellung und
Zielerreichung Prasentation der Kennzahlen

» Auswahl der wesentlichen Bereiche / * Integration der Kennzahlen in die
Faktoren zur Zielerreichung Fuhrungsorganisation

* Auswahl und Zuordnung der « Uberpriifung und Verbesserung des
Kennzahlen Kennzahlensystems
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Aufwande und Grunde zum Scheitern iog

Phase 1: Phase 2:
Konzipierung Realisierung

4 - 6 Monate ca. doppelte so lange
30 -100 PT 50 - 200 PT

12 — 24 Monate fur ein Kennzahlenprojekt
~ 12 Monate: einzelne Prozesse, Teilorganisationen
~ 24 Monate: gesamter |T-Betrieb

« Experten gehen im Tagegeschaft unter
* Unzureichende ldentifizierung des Managements

mit dem Projekt
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Zugrundeliegende Literatur

Kennzahlen |
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Werkzeuge 1lr Conteoling und Management
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Dr. Martin Kutz

|

Kennzahlen in der IT

Werkzeuge fur Controlling und Management
(inzw. 3. Uberarbeitete und erweiterte Auflage, 2009, dpunkt.verlag)
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