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Markus Elsener Konrad Risch Reto Jaeggi Heino Schneider Thomas Frei

a_xe b a Kernkompetenzen

Professional IT Consulting IT-Services (SLA) 49 Projekte

Grindung Januar 2002 IT-Prozesse 22 Projekte

IT-Kostenverrechnung 20 Projekte
Inhaber Markus Elsener und Benchmarking EWP 84 Firmen, 320 000 PC
Konrad Risch _ -
Benchmarking SAP 15 Firmen, 40 000 User
Anzahl Mitarbeiter S5 Outsourcing 19 Projekte
30 Firmen, 100 000 User
23 Projekte

mittlere und grossere Benutzerzufriedenheit

Kunden Firmen aus allen Branchen RREESTEIER]E
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Kerngeschaft von axeba

® Benchmarking: Benchmarking des Gebietes Electronic Workplace und SAP inkl. Aufzeigen von
Optimierungspotenzial bei Gber 84 Firmen mit insgesamt Gber 320 000 Arbeitsplatzen.

® Anwenderzufriedenheit: Erhebung der Anwenderzufriedenheit mit der standardisierten
Kundenumfrage Nase im Wind inkl. Aufzeigen von Verbesserungspotential aus Kundensicht bei 30
Firmen mit insgesamt Gber 100 000 Benutzern.

® IT-Strategie: Erarbeitung der IT-Strategie bei 23 Unternehmen. Herausarbeitung und Klarung der in
der Firma vorhandenen kontroversen Fragestellungen bezlglich der IT-Strategie.

® Servicemanagement: Erarbeitung, Definition, Gestaltung und Implementation von Informatik-
Services inkl. Preiskalkulation und Beschreibung in Service Level Agreements. Transparente
Darstellung der Leistungen und Kosten zur verursachergerechten Verrechnung und Kostensenkung
bei 48 Kunden mit insgesamt Giber 100 000 Benutzern.

® Servicemanagement Circle: Im Service Management Circle der axeba treffen sich regelmassig die IT-
Leiter, IT-Infrastrukturverantwortliche, Verantwortliche fir IT-Servicemanagement und IT-Controller
von 24 Firmen.

® |T-Kostenverrechnung: Hochautomatisierte und verursachergerechte Verrechnung der IT-Kosten mit
unserer Softwareldsung axeba SMS (axeba Service Management Suite) bei 20 Kunden.

® Qutsourcing: Unterstlitzung und Beratung beim Outsourcing von IT-Leistungen in insgesamt 19
Projekten.

® |T-Prozesse: Einfiihrung, Review und Optimierung der Servicemanagement-Prozesse gemass ITIL bei
22 Unternehmen.
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Ausgangslage und Ziele

® Viele IT-Abteilungen interessieren sich fir KPl und vor allem auch fiir Vergleichswerte. Einige messen
diese KPl auch und werten sie aus.

® Es gibt viele Tools fiir die Darstellung von KPI, aber keine mit bereits fir die IT tauglichen und
vordefinierten KPI. Zudem existieren keine Vergleichswerte zu den KPI (Benchmark).

® axeba verfligt aus ihrem Service Management Circle sowie aus realisierten Projekten Giber 200 KPI inkl.
Definition und teilweise auch Grenzwerten.

® Zudem verfligt axeba aus Uber 150 durchgefiihrten Benchmarks tber viele Vergleichswerte (wie z.B.
Losungsrate oder Wartezeit im Service Desk). Diese werden den Kunden der KPI-Plattform zur
Verfligung gestellt (ohne Kostenwerte, da diese sauber abgegrenzt werden miissen).

® Mit KPI as a Service (KaaS) will axeba eine gehostete Plattform als SaaS-Losung zur Verfligung stellen,
mit der aus Gber 200 bereits vordefinierten KPI die fir die jeweilige Firma/IT relevanten Parameter
einfach angewahlt werden konnen und diese bereits samt Definitionen und Vergleichswerten zur
Verfligung stellen. Damit kann eine erste Implementation fir ein KPI-Projekt in wenigen Stunden
erfolgen.

® Die eigenen KPI-Werte konnen einfach in die Losung von axeba eingegeben werden. Diese werden
dann zu einem Cockpit zusammengefasst und kénnen einfach grafisch ausgewertet und mit den
Referenzwerten verglichen werden.

® Alle eingegebenen Werte werden in den Durchschnitt aufgenommen und stehen damit allen
Teilnehmern im Rahmen des Durchschnittwertes zur Verfigung.
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Anwendungsfalle flir KaaS (KPI as a Service) 1/2

Die IT hat bereits KPI definiert und
mochte diese mit wenig Aufwand
erheben und darstellen

© Kaa$s Basic

Losungsrate (First Fix Rate in %)

100%
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e Firma A ceeeee Griin seeees Rot

KPI as a Service (KaaS) wird dazu
verwendet, beliebige KPI (auch ausserhalb
der IT) zu definieren, regelmassig zu
erheben und lbersichtlich darzustellen.

© by axeba, 2018, Slide 7

Die IT verfiigt noch iiber keine KPIl und
mochte mit moglichst wenig Aufwand KPI
einfiihren und darstellen

® KaaS KPI

Losungsrate (First Fix Rate in %)

100% Verhéltnis der Anfragen, die im Service Desk direkt, ohne Beizug
von weiteren Supportstellen, gelést werden kénnen (inkl.
Passwortriicksetzungen, Vergabe von Berechtigungen und
Bestellungsaufnahmen) zur Gesamtanzahl aller Anfragen an den
Service Desk. Die Differenz wird mittels Trouble Tickets an weitere
Supportstellen (2nd/3rd-Level Support) weiter gegeben.

Jan  Feb  Marz  April  Mai  Juni  Juli  Aug  Sept Okt  Nov  Dez

e Firma A ceeeee Griin seeees Rot

Das von axeba vordefinierte KPI-Set
umfasst Gber 200 KPI inkl. Definitionen
und teilweise auch Grenzwerten.

Aus dem KPI-Set konnen die fir die IT
relevanten KPI ausgesucht werden. In
KaaS (KPI as a Service) konnen alle KPI-
Werte eingegeben und lbersichtlich
dargestellt werden.

Die IT mochte ihre Werte mit anderen IT-
Abteilungen vergleichen

© KaaS Benchmark

Losungsrate (First Fix Rate in %)

100%

Jan  Feb  Marz April  Mai  Juni  Juli  Aug  Sept Okt  Nov  Dez

Firma A P KaaS eeceee Griin  sseeee Rot

Die Werte aller anderen Teilnehmer von
KaaS stehen als aggregierte
Durchschnittswerte zur Verfiigung.

Zudem konnen die eigenen Werte mit den
Werten spezifischer Firmen verglichen
werden, falls diese ihre Werte als
Offentlich deklariert haben.
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Anwendungsfalle flir KaaS (KPI as a Service) 2/2

Die IT mochte ihre Werte mit dem Die IT mochte ihre KPI-Werte gezielt mit Die Firma mochte Kaas fiir verschiedene
Schweizer Markt (Referenzwerte von anderen (definierten) Unternehmen Gebiete nutzen (z.B. IT, Finanzen, HR)
axeba) vergleichen austauschen (Closed User Group)
O Kaa$S Benchmark+ © KaaS Closed User Group © KaaS Mandant
Lésungsrate (First Fix Rate in %) Lésungsrate (First Fix Rate in %) Lasungsrate (First Fix Rate in %)
100% 100% oo
90% 90% -
0% —— Headcount
80% 80% 0% eeeerreeneens 100%
60% —_— L i i A e i i CHE L S S i i’
70% 70% | N\
60% 60% A:: .............. 85%
50% 0% 0%
50% ) Feb  Mi oo
40%
40% m— Firma A BKs 70%
30% 65%
30% Jan Feb  Mirz  April  Mai  Juni Juli Aug  Sept Okt Nov  Dez
Jan Feb  Marz  April  Mai  Juni Juli Aug  Sept Okt Nov  Dez 60% O,
—Firma A — g Kazs axeba Benchmark  =eeees Grin eeenen Rot — i3 A w— ) K 32 — Freesstar Service Desk Group axeba Benchmark ****** Griin eeseee Rot . et s G eeeee ot
Als weitere Vergleichsmoglichkeit stehen Nebst den vorher aufgefiihrten In KaaS kénnen verschiedene Projekte zur
die Benchmarking-Werte von axeba zur Moglichkeiten, kénnen Closed User unabhangigen Darstellung (inkl.
Verfligung (ohne Kosten). Groups gebildet werden. Die darin Berechtigung) von KPI er6ffnet werden.
enthaltenen Unternehmen legen ihre Z.B. fur IT, Finanzen und HR. Oder auch
Werte gegenseitig offen und tauschen sich innerhalb der IT, z.B. fiir die Darstellung
Uber Kaas aus. der laufenden KPI sowie von durch axeba
durchgefiihrte Benchmarks.
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Wieso KPI as a Service (KaaS)?

® Sie suchen eine einfache Losung zu Eingabe und Darstellung der KPI, fur die Sie keine
Software installieren miissen (KaaS$ ist eine SaaS-Losung in der Cloud).

® Sie mochten auf ein grosses Angebot von bereits vordefinierten KPI zurilickgreifen und
nicht lange selber evaluieren mussen, welche KPIl verwendet werden sollen.

® Sie wollen kein langes Einfiihrungsprojekt starten, sondern wollen sofort (innert
weniger Stunden) mit den KPI arbeiten kénnen.

® Sie wollen lIhre eigenen Werte mit anderen Firmen vergleichen. Es stehen sowohl die
Durchschnittswerte aller anderen Firmen, die KaaS nutzen, als auch die axeba
Benchmarking Werte fir den Schweizer Markt als Vergleich zur Verfiigung.

® Sie wollen eine eigene Vergleichsgruppe grinden. Z.B. fiir verschiedene Firmen eines
Konzerns oder als Austausch-Plattform fiir Service Desks verschiedener Firmen oder
fur verschiedene Schweizer Stadte usw.

® Sie suchen eine Losung, um nicht nur KPI aus der IT, sondern ebenfalls aus anderen
Bereichen eingeben, darstellen und vergleichen zu kénnen (z.B. HR, Finanzen usw.).
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Cockpit

aff axeba KPI Tool
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axeba KPI as a Service

Demo axeba

~  Demo KPI Standard Set [axebal

218kpiFolder=111
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*  IT KPI Standard Set
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Finanzen
D 71%
IT-Kosten
25%
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O Bestdnde
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O
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Zoom in «Service Desk und Support»

& axeba KPI Tool x

<« C | & Sicher | https;//kaas.axeba.ch/member/dashboard?yearMonth=2018M18kpiUsage=218tkpiFolder=23 x4 9

Markus Elsener

axeba KPI as a Service

Demo axeba = Demo KPI Standard Set [axebal v [T KPI Standard Set v

< 2018 Januar >

] 67% m ~

Service Desk und Support

35 h 50 Stunden / Woch 2.500 Anfragen pro Monat 60 Prozent
A} prachen 1} tunden/ Hocha A} Anzahl Anfragen an das Service Desk pro 1} Verhaltnis der Anzahl Anfragen per Telefon
Anzahl Sprachen Servicestunden pro Woche
Monat zur Anzahl Anfragen per Mail/Web-Anfragen
90 Prozent 9 Prozent 1 Prozent 1 Anfragen pro Monat
a3 Anteil Incidents A Anteil Service Requests a3 Anteil weitere Anfragen A Anzahl Anfragen pro Benutzer im Monat
" 300 Anfragen pro Monat N 600 Benutzer pro Agent N 67 Prozent N 6 Minuten
Anzahl Anfragen pro Agent im Monat Anzahl Benutzer pro Agent Lésungsrate (First Fixed Rate) Durchschnittliche Gesprachsdauer
Dank aerécﬁulung der Service Desk Agenten in dern
Applikation xy konnte die Losungsrate weiter
gesteigert werden.
Ebenfalls -Schulung der Service Desk Agenten in der
Applikation ABC
N 6 Prozent " 16 Sekunden N 89 Prozent " 6 Tage
Verlorene Calls (lost rate) Wartezeit (pick up time) in Sekunden Anteil Anrufe innerhalb 20 Sekunden Durchschnittliche Incident-Lésungszeit
S 0 Eins&tze pro Monat
210 Einsatze pro Monat g - 5
s Anzahl Onsite-Einsétze pro Monat o ':12,2:3'1' i Bl i (E A s Kundenzufriedenheit monatlich o Kundenzufriedenheit jahrlich
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Grafische Darstellung eines KPI inkl. Benchmark

& axeba KPI Tool x

<« C | & Sicher | https;//kaas.axeba.ch/member/report/KPIReport:reportParameters=%7B"KPIReferenceKey":1768," Date":"2018-01-01T00:00:00.000Z"%7D i 9 :

axeba KPI as a Service Markus Elsener

Werte im Chart

2018-01 Demo KPL S"’[ams‘a’s
5110 Losungsrate (First Fixed Rate)

Verhaftnis der Anfragen, die im Service Desk direkt, ohne Besizug 0T O KPI Wert

von weiteren Supportstellen, gelost werden knnen (inkl. 69.00 Kaa$ Datenbank EM Industrie

Passwoririicksetzungen, Vergabe ven Berechfigungen wnd | AN e Benchmark Alle Firmen BM Finanzdienstleister

) zur G aller Anfr anden .| N e

Service Desk Die Differenz wird mitels Trouble Tickets an weitere S EEnchEN e i BM Verwaltungen

Supportstellen (2ndf3rd-Level Support) weiter gegeben. Sofern der BT 00 67;00 Clear selection

Sernvice Desk und der Support durch das selbe Team und die selben o0 550 =

Mitabeiter abgedeckt wird, gelten alle Lasungen, die keinen Vor-Ort- 66 4 - - =

Einsatz oder Einsatz einer anderen Supportstelle bedingen, als & Penode

durch den Service Desk geldst. : < Benchmark Verwaltungen2018-03

Intervall Menatiich 2018-02

Datenquelle Ticketing System 018—0]

/ \ / 4 Benchmark alle Firmen | 2017-12
Wert 67.00 Prozent 62+ 62400 | 62 2017-11
al.00

2017-10

Schwellwerts  Griin 67.00 Rat 60.00 2017-09

BT 2017-08

Kommentare 2017-07

Dank der Schulung der Service Desk Agenten in dem Applikation xy konnte die 53 | 0 2017-06
Lsungsrate weiter gesteigert werden. 58 + 4 } + + 1 + + 1 t +

2017-02 2017-03 2017-04 2017-05 2017-06 2017-07 2017-08 2017-09 2017-10 2017-11 2017-12 2015-01 2017-05

Massnahmen 2017-04

2017-03

Ebenfalls Schulung der Service Desk Agenten in der Applikation ABC.
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Eingabe der Werte

ad axeba KPI Tool X

<« C | @ Sicher | https;//kaas.axeba.ch/member/editValues?yearMonth=2018M18&kpiUsage=218kpiFolder=23 i 9 :

axeba KPI as a Service

> [ Finanzen
> [ Prozesse
v [ Services

v [ service Desk und Support

W Anzahl Sprachen (&) $100 Sprachen & 2 2
7\ Servicestunden pro Woche (&) S101 Stunden / Woche 50 50 50
7\ Anzahl Anfragen an das Service Desk pro Monat () s102 Anfragen pro Monat 2500 2600 2463
A fod e e i TN @ Stis s o = .
A\ Anteil Incidents (0 S104 Prozent Q0 91 88
W Anteil Service Requests Q) S105 Prozent el 7 12
W Anteil weitere Anfragen (D $106 Prozent 1 2 0
™ Anzahl Anfragen pro Benutzer im Monat (&) 5107 Anfragen pro Monat 07 0.8 0.72
W\ Anzahl Anfragen pro Agentim Monat () $108 Anfragen pro Monat 300 350 440
¥ Anzahl Benutzer pro Agent (O $109 Benutzer pro Agent 600 605 610
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KaaS$ ist responsive und lauft auch auf Smartphones

und Tablets

LTE

O @ https://kaas.axeba.ch/m

< 2018 Januar >
D 50%
Finanzen
1%
D IT-Kosten m
D 25% m
Einnahmen (Verrechnung)
S il
Auftragsbuch
[J Beschaffung il

33%
I:I Bestdnde m
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Intervail

Datenquelle

1 /1

Lisungsrate (First Fixed Rate)

Verhiltnis der Anfragen, die im Service Desk direkt, ohne Beizug

von weiteren Supportstellen, gelist werden kénnen (inkl.

, Vergabe von

Bestellungsaufnahmen) zur Gesamtanzahl aller Anfragen an den
mittels Trouble Tickets an weitere
Supportstellen (2nd/3ra-Level Support) waiter gegeben. Sofern dar
f Support durch das selbe Team und die selben
Mitabeiter abgedeckt wird, gelten alle Lsungen, die keinen Vor-Ort
Einsatz oder Einsatz einer anderen Supportstelie bedingan, als

Service Desk. Die Differenz wi

Service Desk und

durch den Service Desk geldst
Monatlich

Ticketing System

und

Wert 67.00 Prozent
Schwellwerte Griin 67.00 Rot 60.00
Kommentare

Dank der Schulung der Service Desk Agenten in dem Applikation xy konnte die
Losungsrate walter gasteigert werden

Massnahmen

Enenfalls Schulung der Service Desk Agenten in der Applikation ABC.

65

60

Do aere Demo KPI St: nd«[mls-

1 —O— KPI Wert
KaaS Datenbank

===~ Benchmark Alle Firmen

Benchmark Industrie

Benchmark Finanzdienstleister

Benchmark Verwaltung

67.00

4

2017-02 2017-03 2017-04 2017-05 2017-06 2017-07 2017-08 2017-09 2017-10 2017-11 2017-12 2018-01

Erste Alle Perioden +1 +3 +12 Letzte
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Preise
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Package

KaaS$ Basic

Kaas KPI

Option zu Kaa$ Basic

KaaS Benchmark
Option zu Kaa$ Basic

KaaS Benchmark+
Option zu Kaa$ Basic

Kaa$ Closed User Group

Option zu Kaa$ Basic

KaaS Mandant
Option zu Kaa$ Basic

Zusatz-KPI
Option zu Kaa$ Basic

Zusatz-User

Admin

Edit

Readonly

Preisliste KPI as a Service (KaaS)

Beschreibung

KP1 as a Service (KaaS) wird dazu verwendet, beliebige KPI (auch ausserhalb der IT) zu
definieren, regelméssig zu erheben und tibersichtlich darzustellen. KaaS Basic ist das Basis-

Basis CHF 400
Modul, das um die nachfolgenden Optionen erweitert werden kann.
Inkl. 1 Admin-Benutzer und 100 KPI.
Das von axeba vordefinierte KPI-Set umfasst Giber 200 KPI inkl. Definitionen und teilweise
auch Grenzwerten. Aus dem KPI-Set kénnen die fir die IT relevanten KPI ausgesucht werden. CHE 100

In Kaa$ (KPI as a Service) kénnen alle KPI-Werte eingegeben und tibersichtlich dargestellt
werden.

Die Werte aller anderen Teilnehmer von Kaa$ stehen als aggregierte Durchschnittswerte zur

Verfugung. Zudem kénnen die eigenen Werte mit den Werten spezifischer Firmen verglichen CHF 100
werden, falls diese ihre Werte als 6ffentlich deklariert haben.

Als weitere Vergleichsmoglichkeit stehen die Benchmarking-Werte von axeba zur Verfigung

CHF 100

(ohne Kostenwerte).
Zusatzlich zu den Moglichkeiten von Kaa$ Basic, KaaS KPI, KaaS Benchmark und Benchmark+,
kénnen Closed User Groups gebildet werden. Die darin enthaltenen Unternehmen legen ihre CHE 200
Werte gegenseitig offen und tauschen sich Gber Kaa$ aus.
Preis pro Teilnehmer
In Kaa$S kénnen verschiedene Projekte zur unabhéngigen Darstellung (inkl. Berechtigung) von
KPI eroffnet werden. Z.B. fir IT, Finanzen und HR. Oder auch innerhalb der IT, z.B. fur die CHE 200
Darstellung der laufenden KPI sowie von durch axeba durchgefihrte Benchmarks. Preis pro
Mandant
In Kaa$ Basic sind 100 KPI enthalten. Werden mehr als 100 KPI benétigt, so kénnen Zusatz- CHE 50
Pakete a 50 KPI dazu gekauft werden resp. werden in Rechnung gestellt.
Admin-Benutzer kdnnen KPI definieren, Werte fiir alle KPI eingeben und alle KPI anzeigen CHE 25.00
lassen. i
Edit-Benutzer kénnen KPI-Werte eingeben fur diejenigen KPI fiir die sie berechtigt sind. Dazu

. . } P L CHF 10.00
kénnen sie alle KPIl anzeigen lassen, fur die sie berechtigt sind.
Readonly-User konnen nur KPI anzeigen lassen (fiir die sie berechtigt sind). CHF 2.50

© by axeba, 2018, Slide 17

Anzahl Stiickpreis Preis pro Monat

CHF 400

CHFO

CHF O

CHF 0

CHFO

CHF O

CHFO

CHF 0.00

CHF 0.00

CHF 0.00

Preis pro Jahr

CHF 4'800

CHFO

CHFO

CHFO

CHFO

CHFO

CHFO

CHFO

CHFO

CHFO

www.axeba.ch

Zusatzuser
Edit Readonly

CHF 10.00 CHF 2.50

CHF10.00 CHF 2.50

CHF 15.00 CHF 3.50

CHF 20.00 CHF5

CHF 20.00 CHF5

CHF 20.00 CHF5

CHF 20.00 CHF5
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KPI as a Service: Struktur

Edit User
Eingabe der
KPI-Werte

Admin User
Selektion und
Definition der KPI
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KPI Standard Set von axeba

axeba
Benchmark

Andere KaaS
Kunden

Readonly User
Anzeigen der KPI
(Dashboard und Grafik)

Eigene KPI
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KPI as a Service: Struktur

»
KPI Standard Set von axeba

adf axeba KPI Tool

&«

\_____‘_____/ \______.___/
axeba Andere KaaS Lasungsrate (First Fixed Rate)

‘Verhaltnis der Anfragen, die im Service Desk direkt, chne Beizug
Benchmark Kunden

=0 KPI Wert
Kaas Datenbank
== Benchmark Alle Firmen
= Benchmark Finanzdienstieister

von weiteren Supporistellen, gelost werden konnen (inki.
Passwortri . Vergabe von B i und
) zur aller Anfragen an den
Service Desk. Die Differenz wird mittels Trouble Tickets an weitere
Supportstellen (2nd/3rd-Level Support) weiter gegeben. Sofern der
1 Service Desk und der Support durch das selbe Team und die selben
1 Mitabeiter abgedeckt wird, gelten alle Losungen, die keinen Vor-Ori-
[ Einsatz oder Einsatz einer anderen Supporstelle bedingen, als
- ——— TP P, T A G o e e i e e o e e i e ]

1] 9.

1

1 67.0 7.00 &7

1 " BB LA

1 s 85.0) .00
1 Wert 65.00 Prozent T

L T T e L /

oy
Schwellwerte Grun 67.00 Rot 60.00 ’SEQDE \
00

B0 1

68.00

00

55 s | + I L N L I . + |

T T T T T T t T T 1
2017-04 2017-05 2017-06 2017-07 2017-08 2017-09 2017-10 2017-11 2017-12 2018-01 2018-02 2018-03

BT BT EN BN EITTTE BN BN B T

*
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