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Unsere Mission ist es, ... (omputacenter

... IT-Dienstleistungen und -Losungen
zu liefern, die es unseren Kunden
ermoglichen, ihre Ziele zu erreichen.
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Computacenter (omputacenter

» Europas fuhrender
herstellerubergreifender
IT-Dienstleister

* 10.200 Mitarbeiterinnen
und Mitarbeiter

« 2.50 Mrd. Pfund Umsatz
in 2009

UK Deutschland

Standorte in Belfast, Birmingham, Bristol, Cardiff, Standorte in Aachen, Berlin, Bielefeld,
Edinburgh, Hatfield, London, Manchester, Milton Erfurt, Essen, Frankfurt, Greven, Hamburg,
Keynes, Nottingham, Reading, Watford Hannover, Heilbronn, Kassel, Kerpen, Kiel,

Kéln, Leipzig, Ludwigshafen, Miinchen,
Nurnberg, Oberhausen, Ratingen,
Rostock, Saarbriicken, Schwerte,

Frankreich Stuttgart, Wolfsburg
Standorte in Antony, Bordeaux, Dijon, Grenoble,

Lille, Lyon, Marseille, Nantes, Nizza, Orléans, Benelux

Paris, Pau, Rennes, Rouen, Straflburg, Toulouse Standorte in Amsterdam, Brissel,

Luxemburg, Zaventem

Computacenter AG & Co. oHG



Computacenter in Deutschland @

(omputacenter

Rund 4.000 Mitarbeiterinnen
und Mitarbeiter verteilt uber 25
Standorte in Deutschland

Umsatz 2009 in Deutschland:
1,03 Milliarden Euro

Bundesweite

Consulting- &
Supportorganisation

Zentrale Supply Chain und

Remote Operation Services
iIn Kerpen

Zentrale Managed Service
Factories in Erfurt

Computacenter AG & Co. oHG



Computacenter @
finanzielle Stabilitit (omputacenter

Computacenter-Gruppe

S 54,2 Mio. £ in 2009

5  Umsatzwachstum der
1 -

Gruppe halt an

° 2005 2006 2007 2008 2009 ° rund 10-200 Mltar_
moe  Gewinn vor Steuern 2005 - 2009 beiterinnen und

00 - = Mitarbeiter in 2009

400 431 _ _

00 387 30 * Die Gruppe erzielt 29,6
Prozent ihrer Umsatze
o0 2005 2006 2007 2008 2009 im BereiCh SerViceS

* Bilanziert nach IFRS

Computacenter AG & Co. oHG



Wer sind wir? @)
Unser Kurzprofil (omputacenter

« Computacenter ist Europas fuhrender herstellerubergreifender
Dienstleister fur Informationstechnologie.

« Kundennahe bedeutet fur uns, Geschaftsanforderungen zu verstehen
und prazise darauf einzugehen. Auf dieser Basis entwickeln,
implementieren und betreiben wir fur unsere Kunden
malflgeschneiderte IT-LOosungen.

« Wir bewerten den Nutzen neuer Technologien und integrieren diese
schnell und professionell in vorhandene IT-Umgebungen.

« Unsere Finanzstarke und Marktprasenz bieten Kunden und Partnern
langfristige Stabilitat und Sicherheit.

Computacenter AG & Co. oHG
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(omput_acent_er

Services & Solutions

' Zum Einstieg - Zahlenspiele
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Beispiel (omputacenter

Vor einigen Jahren hatte
die mexikanische

Regierung eine famose i‘i@;}

Idee:

Computacenter AG & Co. oHG
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Problem (omputacenter

 4—spurige Autobahn, dichter Verkehr, haufig Uberlastet
 Verbreiterung kostet Geld

* Geld ist knapp

Computacenter AG & Co. oHG
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Losung (omputacenter
* Neueinteilung der bestehenden Fahrspuren durch farbliche Kennzeichnung in

je 3 Fahrspuren

« ABER: Erhohung der Unfallzahlen durch Missachtung der Fahrzeugbreite

-, o { '
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Redesign (omputacenter

 Zuruck zur 4—spurige Autobahn, dichter Verkehr, haufig Gberlastet
 DENNOCH: Erfolg fur das Verkehrsministerium von Mexiko — WARUM?

Computacenter AG & Co. oHG
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DARUM! Computacenter

4 Fahrspuren

¥

erweitert um 2 Fahrspuren = 6 Fahrspuren

¥

6 Fahrspuren reduziert um 2 Fahrspuren = 4
Fahrspuren Reduzierung um 33 %

¥

Nach einer Erhdhung der Anzahl der Fahrspuren um 50 %, sowie einer technisch
bedingten Reduzierung der Fahrspuren um 33 %, steht dem Land Mexiko also eine
um 17% vergroBerte Autobahn zur Verfugung!

Quelle: brand eins, Wirtschaftsmagazin, Heft 02, Marz 2004, S. 57

Computacenter AG & Co. oHG
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(omput_acent_er

Services & Solutions

| KPls — warum, wie und wo?
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Warum Key Performance Indicators?  (omputacenter

“You Can't Manage What You Don't Measure”

“If you can't measure it, you can‘t manage it!"

Computacenter AG & Co. oHG
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Key Performance Indicators

Extern
orientiert

Monetare
Ausrichtung

®,

Computacenter

ices & Solutions

Nicht-monetare
Ausrichtung

Intern
orientiert

Computacenter AG & Co. oHG
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Formen von Vereinbarungen und ¢y
Messpunkten (omputacenter

« Service Level Agreement (SLA)

« Eine schriftliche Vereinbarung zwischen dem

IT-Dienstleister und dem Kunden, die die
Service Level Agreement (SLA) vereinbarten Service Level (Qualitat der
Dienstleistung) fur einen IT-Service
dokumentiert.

* QOperational Level Agreement (OLA)

« Eine interne Vereinbarung in der IT
Organisation zur Lieferung von Services, die
die Lieferung der mit dem Kunden vereinbarten

Operational Level Agreement (OLA)

Abt. 1 Abt2  Abt. Abt.4  Abt.5 Services (gemal SLAs) unterstiitzt.
N — ¢ Underpinning Contract (UC)
Vertrage mit Dritten - SLA mit Dienstleister
Ahnlich wie OLAs, aber mit externen
Externe Dienstleistern abgeschlossen.

Lieferanten

Computacenter AG & Co. oHG



Beispiel Betriebsmodell

Kunde
IT Management &
Provider Office

Service Management

« Service Level Management
» People Management

« Relationship Management
« Finance Management

« Facility Management

» Problem Management

- Change Management

« Availability Management
- Capacity Management

« Escalation Management

Security Management

- Sicherheitsmanagement

- Sicherheitsdokumentation
» Schwachstellenmgmt.

- Security Reporting
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IT Infrastructure

SDC (DC Services)

IT User

Servicedesk

®,

(omputacenter

Services & Solutions

Kunde

Service Coordination

- System Management
» System Administration
« Zentrale Dienste

- Security Server

« File Services

NOC (Network Services)

» RZ-Netzwerk-Monitoring
* RZ-LAN-Management

- NW-Security

« RZ-Kopplung

COC (Client Services)

- Qualifikation/Erstdiagnose/
Erfassung

- Klassifizierung/Kategor-
isierung/Priorisierung

« Erstlésungsquote 60%

» Test und Abnahme der
Lésung

« SchlielRen der Tickets
- Call-Weiterleitung

Vor-Ort-Services

« Incident Management

- Service Qualifikation

« Service Coordination

» Request Management

« Service Asset/Config Mgmt.
» Warenkorbmanagement
 Reporting

- Service Level Monitoring &
Tracking (SPOC)

» SW-Verteilung

Logistic&Service Center

« Build Management

« HW-/SW-Validierung

- SW-Paketierung/Testing
» SW-Verteilung

- HW-Break&Fix Service
- SW-Repair Service
» IMAC/R/D Service

- Stock Management (central
stock)

» Warranty Management

- Configuration

CC Managed Services Computacenter Professional Services, Service Partner Vendors, Reseller

Computacenter AG & Co. oHG




Key Performance Indicators @),
- Anforderungen (omputacenter

Je
Messgrole

Anforderungen (Merkregel SMART)

« Sustainable Nachhaltigkeit
 Measurable - Messbarkeit

* Achievable 3 Erreichbarkeit
 Reasonable - Nachvollziehbar
 Timely 3 Zeitnah

Computacenter AG & Co. oHG 19
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(omput_acent_er

Services & Solutions

' Beispiele aus der Praxis
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KPIs: Servicekosten (omputacenter

Beispiel Geldausgabeautomat — was kostet der Betrieb jahrlich und welches sind
die Hauptkostentreiber?

Abschreibung

Service (Bestluckung 3 336€

mit Bargeld)
6.000€ Wartung

“~_ Opportunitatskosten

Netzanbindung 4 056€

1.200€

Transaktionen (RZ)
7.272€

Summe: 24.264 € p.a.

Computacenter AG & Co. oHG
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KPI: Rechenzentrumseffizienz Computacenter

ices & Solutions

=  Stellt den totalen Stromverbrauch des Rechenzentrums zum
IT-Stromverbrauch als Verhaltnis dar.

Housing- Durchschnitt in
Anbieter Deutschland in 2009
Beste ' ‘ Schlechteste
Effizienz Effizienz
1.5 2.0 2.5 3.0 3.5

Energieeffizienzfaktor RZ = Gesamtverbrauch / IT-Verbrauch

Computacenter AG & Co. oHG 22




®,

KPIs: Financial (Beispiele) (omputacenter

» Total Service costs, € (Benchmark)
» Total Project costs, € (Benchmark)

* Project/Total IS costs, % (Target 25 — 40 %)
» Total Cost per Service Item, € (Benchmark)

 Service Costs per Unit (e.g. User) per Service
ltem, €

Computacenter AG & Co. oHG
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KPIs: Productivity (Beispiele) (omputacenter

» Total internal Service man days, days
* Total internal Project man days, days

* Ave. Cost per internal Project day, €/day
(Benchmark)

* Ave. Cost per Service day, €/day (Benchmark)
- Utilisation Resources, % (Target 80 %)
» Costs per RFC

» Costs per Incident

Computacenter AG & Co. oHG
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KPIs: Configuration Management (ITIL) (omputacenter

» Haufigkeit nicht-autorisierter Konfigurationen

* |Incidents und Problems, die auf fehlerhaft
dokumentierte Cls zuruckgefuhrt werden konnen

« RfCs die nicht erfolgreich durchgefuhrt wurden, weil:
. unzureichende Risiko-Betrachtung der Cl Abhangigkeiten

. falsche CMDB-Daten und / oder

. unzureichende Versionskontrolle

Durchlaufzeit fur die Pflege von Cls

Anzahl Lizenzen pro Lokation, die nicht benotigt
wurden oder die nicht zum Einsatz gebracht werden

* Anzahl der Abweichungen, die bei Audits festgestellt
werden

* Entdeckte unautorisierte IT Komponenten

Computacenter AG & Co. oHG



KPIs: Change Management (ITIL) (omputacenter

- Zahl der Anderungen, die innerhalb eines
bestimmten Zeitraumes durchgefuhrt werden,
herunter gebrochen auf Prioritaten und
Kategorien

- Geschwindigkeit, mit der Anderungen
durchgefuhrt werden

« Zahl der abgelehnten RFCs

- Zahl der Stérungen, die sich aus Anderungen
ergeben

- Zahl der Fallbacks, die nach Anderungen
durchgefuhrt werden mussten

- Kosten fir die durchgefiihrten Anderungen

Computacenter AG & Co. oHG



@
Beispiel: KPI Erstiosungsrate im UHD  (omputacenter

Entwicklung Erstlosungsquote UHD

70,00%
Foo0% K\——\__\/
50,00% f

_/\/ / Diagrammtitel

40,00% — A\ /AV/\\/*/_’ I 18000 —
vz Entwicklung Callvolumen UHD
30,00% 16.000
20,00% 14.000 A
10,00% 12.000 A A I\
0’00% 10.000 /\ l\ I \
Jan Mrz Mai Jul Sep Nov Jan Mrz Mai Jul Sep Nov Jan Mrz Mai Jul Sep Nov .
2007 2007 2007 2007 2007 2007 2008 2008 2008 2008 2008 2008 2009 2009 2009 2009 2009 2009 2 A
§ 8.000
—ELQIST =—ELQSOLL %
N

MaRnahmen zur Steigerung der Losungsquote
Schulungen und Praktika:
> Intensive Erstausbildung und kontinuierliche Weiterbildung der |
> Praktika der 1st-Level Agenten im UHD 2nd-Level Standardsoftwe
> Praktika der 1st-Level Agenten im UHD Backdesk ‘
> Praktika der 1st-Level und 2nd Level Agenten bei Fachgruppen (z. Effe kte:
Wissensmanagement:
> Erstellen von neuen Lésungsvorschlagen anhand von Rickmeldu
Ticketdokumentation) durch die Agenten
> Fachliche Coachings mind. 1*Quartal
> Meetings zum Erfahrungsaustausch zwischen Kunde und UHD (z
> kontinuierliche Verbesserung der Wissensdatenbank (Auffindbarke
> kontinuierliche Verbesserung der Prozesse, z.B. Kennwortkomple

o
19.10.2009 19.11.2009 19.12.2009 19.01.2010 19.02.2010 19.03.2010 19.04.2010 19.05.2010

Erstlosung

Computacenter AG & Co. oHG
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Beispiel: Computacenter Consulting @)
Services KPIs (omputacenter

* Auslastung (Utilisation)

Der KPI ,Auslastung” bezieht sich auf die Auslastung eines Mitarbeiters oder Bereiches

tz)umhKlIJnden in Relation zur ,Gesamt® zur Verflugung stehenden Arbeitszeit. Die Auslastung
einhaltet:

fakturierte Arbeitszeiten zum Kunden

nicht fakturierte Arbeitszeiten zum Kunden

fakturierte Fahrtzeiten zum Kunden

Presales

Im Support Service erbrachte Leistungen

Leistungen fur interne Beauftragungen durch andere Servicebereiche

« Verfugbarkeit (Availability)

Die Verfugbarkeit eines Mitarbeiters errechnet sich aus der Formel ,, Netto Arbeitszeit"
geteilt durch ,Brutto Arbeitszeit®. Die Brutto Arbeitszeit enthalt dabei geleistete
Uberstunden, die Netto Arbeitszeit entspricht dem Brutto abzuglich der Abwesenheiten.

* Verrechnungs Effizienz (Cross Charge Efficiency (CCE))

Computacenter AG & Co. oHG

Cross Charge Efficiency ( CCE) ist eine interne Verrechnungsgrofe und hat keinerlei
Bezug zur externen Verrechnung an den Kunden. Sie misst das Verhaltnis von Soll
Verrechnung (tatsachlich geleistete AE‘s x Kostensatz/leistender Skill) zu Ist Verrechnung
(tatsachlich geleistete AE's x Kostensatz geplanter/ bestellter Skill).

28
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KPIs — alles ganz einfach? (omputacenter

 Betriebsrat / Personalrat

- SMART

 Gibt es Vergleichswerte (Benchmarking)
- Konnen MalRhahmen abgeleitet werden?

» Widersprechen KPI-Zielen anderen KPIs oder
Zielen?

« Z.B. Anzahl Calls im Help Desk versus Erstlosungsrate
Im1st Level

Computacenter AG & Co. oHG
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Datenquellen KPIs (omputacenter

lime spent (m)

Name, Team, Site
Project/Service

Hours spent (M, YTD)
No. of FTE’s (M, YTD)

Xls Extract from InTime

IS Cost Collection (m/q) IS Productivity KPI's (12-m) LOGIS report (m)

Cost Centers
AP

Service Items
Xls & .pdf

Service Units (y)

No. of units/
service

Data from SDE

Allocation Keys (%)
Direct Costs, YTD
Indirect costs, YTD

— Project Costs
Cost Centers — Service Costs

Account Groups —Service Item Costs
Costs, YTD IS Cost report (m)

Xls Extract from SAP ERP Xls ' ' |

Assets/Depreciation (m

IS Controlling Area (m)

Xls

No. of units/

service SAP BW

Computacenter AG & Co. oHG
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(omput_acent_er

Services & Solutions

| Beispiel fur Optimierungsverfahren
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,Shift — Left" €
o . . .. (omputacenter
Pass12T — CC Methode zur Effizienzsteigerung im Service Services &Solutions

Prevent

* Problem Management

« Change Management

|

Automate

» Capacity Management
* Availability Management

* Security Management

* Self Healing

- Patch Management . A tomated Closure

Self-Serve

* Config Management . \jajor Incident

Notification T
* Self Provisioning 1 st
* Auto alerting * Self Service -
 User Provisioning Password Llne SUppOrt Line Support
» Storage Provisioning - Self Logging - Response Management . [Ar:st’:a!!(atitlz»nt am
L . . rbeitsplatz
* VM Provisioning ¢ Incident Tracking | Incident Management Vendor Management . Maintenance Services
« S/W Distribution * Product & Service | Request Management Remote Lésung Vor-Ort P |
Request o * Vor- ersona

Patch Management . Seheduiing . 1SO 20K Certification * Application Support . Hardware. Software
* Release Management «1SO 27K Certification * Email Support and Server Support
* Datacentre Mgt . Major Incident Mgt * Unix Support » Bundesweite Prasenz
» Config Management - Config Management * VM Support « Einsatzplanung

Computacenter AG & Co. oHG i ‘ “ < ‘k ‘ o ‘m 32
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eeeeeeeeeee

Haben Sie noch Fragen?

Wir helfen Ihnen gerne weiter.

Computacenter AG & Co. oHG
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