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Kerngeschaft von axeba

®  Benchmarking: Benchmarking des Gebietes Electronic Workplace und SAP inkl. Aufzeigen von Optimierungspotenzial bei tiber
97 Firmen und offentlichen Verwaltungen mit insgesamt tiber 350 000 Arbeitsplatzen.

" Anwenderzufriedenheit: Erhebung der Anwenderzufriedenheit mit der standardisierten Kundenumfrage Nase im Wind inkl.
Aufzeigen von Verbesserungspotential aus Kundensicht bei 44 Firmen und 6ffentlichen Verwaltungen mit insgesamt tiber 100
000 Benutzern.

" |T-Strategie: Erarbeitung der IT-Strategie bei 33 Unternehmen und 6ffentlichen Verwaltungen. Herausarbeitung und Klarung
der in der Firma vorhandenen kontroversen Fragestellungen bezuglich 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 57 Kunden mit insgesamt tiber 100 000 Benutzern.

" Servicemanagement Circle: Im Service Management Circle der axeba treffen sich regelmassig die IT-Leiter, IT-
Infrastrukturverantwortliche, Verantwortliche fiir IT-Servicemanagement und IT-Controller von rund 20 Firmen.

® |T-Kostenverrechnung: Hochautomatisierte und verursachergerechte Verrechnung der IT-Kosten mit unserer Softwarelésung
axeba SMS (axeba Service Management Suite) bei 27 Kunden.

®  OQutsourcing: Unterstltzung und Beratung beim Outsourcing von IT-Leistungen in insgesamt 21 Projekten.

®  |T-Prozesse: Einflihrung, Review und Optimierung der Servicemanagement-Prozesse gemass ITIL bei 23 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).

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

e Zudem verfligt axeba aus tber 150 durchgefiihrten Benchmarks tGber 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 missen).

e Mit KPI as a Service (KaaS) will axeba eine gehostete Plattform als SaaS-Losung zur Verfiigung stellen, mit der aus Giber 200 bereits
vordefinierten KPI die fir die jeweilige Firma/IT relevanten Parameter einfach angewahlt werden konnen und diese bereits samt
Definitionen und Vergleichswerten zur Verfiigung stellen. Damit kann eine erste Implementation fiir 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 konnen einfach grafisch ausgewertet und mit den Referenzwerten verglichen werden.

e Alle eingegebenen Werte werden in den Durchschnitt aufgenommen und stehen damit allen Teilnehmern im Rahmen des
Durchschnittwertes anonym zur Verfliigung.



Anwendungsfalle fiir KaaS (KPI as a Service) 1/2

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

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

Die IT verfligt noch Uber keine KPI und mdéchte mit
moglichst wenig Aufwand KPI einfihren und darstellen

® KaaS KPI

Losungsrate (First Fix Rate in %)
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Verhaltnis der Anfragen, die im Service Desk direkt, ohne Beizug
von weiteren Supportstellen, gelost werden kénnen (inkl.
Passwortriicksetzungen, Vergabe von Berechtigungen und
Bestellungsaufnahmen) zur Gesamtanzahl aller Anfragen an den
80% Service Desk. Die Differenz wird mittels Trouble Tickets an weitere
Supportstellen (2nd/3rd-Level Support) weiter gegeben.
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Das von axeba vordefinierte KPI-Set umfasst Giber 200
KPI inkl. Definitionen und teilweise auch Grenzwerten.

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

Die IT mochte ihre Werte mit anderen IT-Abteilungen
vergleichen

©® KaaS Benchmark
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@ KaaS eeeeee Griin  eeeess Rot

Firma A

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 6ffentlich deklariert haben.



Anwendungsfalle fiir KaaS (KPI as a Service) 2/2

Die IT mochte ihre Werte mit dem Schweizer Markt
(Referenzwerte von axeba) vergleichen

® KaaS Benchmark+
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e Firma A @ KaaS axeba Benchmark =~ eeeeee Griin  eeeeee Rot
Als weitere Vergleichsmoglichkeit stehen die
Benchmarking-Werte von axeba zur Verfiigung (ohne
Kosten).

Die IT mochte ihre KPI-Werte gezielt mit anderen
(definierten) Unternehmen austauschen
(Closed User Group)

© Kaa$ Closed User Group
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Nebst den vorher aufgefiihrten Moglichkeiten, konnen
Closed User Groups gebildet werden. Die darin
enthaltenen Unternehmen legen ihre Werte gegenseitig
offen und tauschen sich lber KaaS aus.

Die Firma mochte KaaS fir verschiedene Gebiete nutzen
(z.B. IT, Finanzen, HR)

O KaaS Mandant
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In KaaS kdnnen verschiedene Projekte zur
unabhangigen Darstellung (inkl. Berechtigung) von KPI
eroffnet werden. Z.B. fir IT, Finanzen und HR. Oder
auch innerhalb der IT, z.B. fiir die Darstellung der
laufenden KPI sowie von durch axeba durchgefiihrte
Benchmarks.



Wieso KPI as a Service (Kaa$)?

e Sie suchen eine einfache Losung zu Eingabe und Darstellung der KPI, fiir die Sie keine Software installieren missen (KaaS ist
eine SaaS-Losung in der Cloud).

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

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

¢ Sie wollen lhre 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 griinden. Z.B. fir verschiedene Firmen eines Konzerns oder als Austausch-Plattform
fur Service Desks verschiedener Firmen oder fiir verschiedene Schweizer Stadte usw.

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

watws — O X ® Die KPl werden in einem Cockpit
axsha KPl Tool
o " dargestellt.
< C | & Sicher | https://kaas.axeba.ch/member/dashboard?yearMonth=2018M18kpiUsage=218kpiFolder=111 I ©
° .. . .
e (T e B e Markus Elsener 8 Es ka nn def'lnler-’.t werden, wie viele
KPI grin sein missen, damit der
Den;o axeba - DE-:r;no KPI Standard Set [axeba] - I;I' KPI -St-andard Set - u bergeord nete Ord ner ebenfa l IS
grin dargestellt wird.
< 2018 Januar > . . . L.
® Die KPI konnen beliebig in Ordner
50% 50% 100%
D Finanzen u D Prozesse u D Services m VerSChaChtelt Werden
- - 7 ® Zudem konnen verschiedene
O IT-Kosten u O Incident Management u O Service Desk und Support m . . ..
Sichten des Cockpits fiir
25% 0% o verschiedene Anspruchsgruppen
O Einnahmen (Verrechnung) u O Problem Management u O Skl m ..
definiert werden.
80% B8% 67%
O Auftragsbuch u O Change Management u O Lieferzeiten m
| Beschaffung u | Configuration Management u
| gij‘cénde u 3 Security Management u
67%
D Capacity Management u




Zoom in «Service Desk und Support»

wee - 0 x | ® Beieinem Klick auf den Ordner
(Service Desk und Support) werden
die KPI auf der linken Seite
dargestellt.

& axeba KPI Tool x

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

axeba KPI as a Service Markus Elsener

Demo axeba + Demo KPI Standard Set [axebal *  |T KPI Standard Set v

® Nebst dem Wert des KPl kbnnen
< 2018 Januar > ebenfalls Kommentare und
Massnahmen angegeben werden.

67%
O Service Desk und Support m ~
35 h 50 Stunden / Woch 2.500 Anfragen pro Monat 60 Prozent ® Damlt Sehen dle Leser an elnen
1y A prﬁlcsen h N 3 wn tend o eW h iy Anzahl Anfragen an das Service Desk pro 1) Verhilinis der Anzahl Anfragen per Telefon . . . .
nzall sprachen ervicestunden pro foche Monat zur Anzahl Anfragen per Mail/Web-Anfragen BI |Ck wieso eln We rt Im a ktu el |e n
/4
~ 90 Prozent " 9 Prozent ~ 1 Prozent " 1 Anfragen pro Monat M on at n | Cht d en E rwa rtu nge N
Anteil Incidents Anteil Service Requests Anteil weitere Anfragen Anzahl Anfragen pro Benutzer im Monat
entspricht.
N 300 Anfragen pro Monat Ny 600 Benutzer pro Agent N 67 Prozent " 6 Minuten
Anzahl Anfragen pro Agent im Monat Anzahl Benutzer pro Agent Lésungsrate (First Fixed Rate) Durchschnittliche Gesprachsdauer
D ® Die Grenzwerte, wann ein KPI grun,
Dank der Schulung der Service Desk Agenten in dern .
Applikation xy konnte die Lésungsrate weiter ge | b Od er rOt d d rgestel It Wi rd,
gesteigert werden . . . . L.
konnen fir jeden KPI individuell
Ebenfalls Schulung der Service Desk Agenten in der
Applation ABC. gesetzt werden.
6 Prozent 16 Sekunden 89 Prozent 6 Tage
20 Verlorene Calls (lost rate) A Wartezeit (pick up time) in Sekunden 20 Anteil Anrufe innerhalb 20 Sekunden B Durchschnittliche Incident-Lésungszeit
S 0 Eins&tze pro Monat
A} Y T [ N Anzahl Onsite-Einsétze pro Benutzer im A} g 1} g

Anzahl Onsite-Einsétze pro Monat Kundenzufriedenheit monatlich Kundenzufriedenheit jéhrlich

Monat




Grafische Darstellung eines KPI inkl. Benchmark

® Wird auf den KPI «Verlorene Calls»
geklickt, wird in der Darstellung
links sein Verlauf inkl. der
Grenzwerte sowie allfalliger

$112 Verlorene Calls (lost rate) - VergleIChswerte dargeStellt'
Anteil Benuizer, die auflegen bever ein Agent abgenommen hat. 23 O KPI Nert
Anrufe an ein im Storungsfall vorgeschalietes Band zahlen nicht Teilnehmer der Kaas Mittetwert
2u den verlorenen Calls. Closed User Group —— Domain Mifielwert

"""" Benchmark Alle Firmen

Wert 5.3 Prozent o 200 s Benchmark Indusirie
GK '\Grenzwert «rot»
Schwellwerte Gri 10.00 Rot 20.00 .
chweliwe un o v\Benchmark Industrie
<4—Alle KaaS-Teilnehmer
15
3
2 <€—Benchmark alle Firmen
11 S S o4 P .- S E Y S SN A S PR S <€—Grenzwert «griin»
5 Eigene Werte

2017-05 2017-06 2017-07 2017-08 201709 2017-10 2017-11 201712 2018-01 2018-02 2018-03 2015-04

T B3 B B TR B e e T




Eingabe der Werte

& axeba KPI Tool x

&«

C | & Sicher https://kaas.axeba.ch/member/editValues?yearMonth=2018M18kpiUsage=218kpiFolder=23

axeba KPI as a Service

> [ Finanzen
> [ Prozesse
~ [ services
~ [ service Desk und Support
¥\ Anzahl Sprachen @
N\ Servicestunden pro Woche (@)

7\ Anzahl Anfragen an das Service Desk pro Monat (&)

Verhaltnis der Anzahl Anfragen per Telefon zur

™~ Anzahl Anfragen per Mail/Web-Anfragen

" Anteil Incidents (@

W Anteil Service Requests ()

W Anteil weitere Anfragen (D

™ Anzahl Anfragen pro Benutzer im Monat (&)
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¥ Anzahl Benutzer pro Agent (O
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2500
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o0
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2463

68

88

072
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Markus Elsener

® Die KPI-Werte werden entweder im
links dargestellten GUI eingegeben
oder kdnnen Uber eine
Standardschnittstelle als CSV-File
eingelesen werden.



Kaas ist responsive und lauft auch auf
Smartphones und Tablets

® KaaS kann auch auf Smartphones
und Tablets eingesetzt werden.

o .98
{} @& https://kaas.axeba.ch/m

< 2018 Januar >

50%
O Fin;nzen 1 / 1 Y

D 1% Demo KPI Standard Se
IT-Kosten =

s110 Losungsrate (First Fixed Rate)

=
Verhéltnis der Anfragen, die im Service Desk direkt, ohne Beizug 2 —O— KPI Wert
von weiteren Supportstellen, gelost werden kénnen (inkl Kaa$ Datenbank

. Vergabe von E und === Benchmark Alle Firmen

Bestellungsaufnahmen) zur Gesamtanzahl aller Anfragen an den
Service Desk. Die Differenz wird mittels Trouble Tickets an weitere
25 Supportstellen (2nd/3rd-Level Support) waiter gegeben. Sofern der
Q Service Desk und der Support durch das selbe Team und die selben
a Mitabeiter abgedeckt wird, gelten alle Lasungen, die keinen Vor-Ort-
Einnahmen (Ve rrechnu ng) e

durch den Service Desk gelost

Benchmark Industrie
Benchmark Finanzdienstleister

0T 69.00 Benchmark Verwaitung

Intervall Monatiich
Datenquelle Ticketing System
Wert 67.00 Prozent
80%
2]
Auftrag Sbuch Schwellwerte Griin 67.00 Rat 60.00
Kommentare
Dank der Schulung der Service Desk Agenten in dern Applikation xy konnte die
Losungsrate waiter gesteigert werden. 55
201702 201703 2017-04 2017-05 201706 2017-07 201708 201709 2017-10 201711 201712 201801
Massnahmen

Epenfalls Schulung der Service Dask Agenten in der Applikation ABC.
[0  Beschaffung |

33%
D Bestande m
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Preise

Alle Preise in CHF zuzlglich Mehrwertsteuer

®Ni . .
axeba e K1 o 2 Soee o) Die Preisgestaltung von Kaas ist
Professional IT Consulting m O d u | a r a ufge ba ut .

Package Beschreibung Anzahl Stiickpreis Preis pro Monat  Preis pro Jahr

KPI as a Service (KaaS) wird dazu verwendet, beliebige KPI (auch ausserhalb der IT) zu . D I e Ve rreC h n U n g e rfo | gt

. |missi iibersichtlich len. Basici Basis-
definieren, regelmassig zu erheben und tbersichtlich darzustellen. Kaa$ Basic ist das Basis Basis CHF 400 CHF 400 CHF 4'800

Modul, das um die nachfolgenden Optionen erweitert werden kann. u b | ic h e rwe i Se m O n atl I C h u n d

Inkl. 1 Admin-Benutzer und 100 KPI.

Das von axeba vordefinierte KPI-Set umfasst tiber 200 KPI inkl. Definitionen und teilweise be ru C ks i C htigt jewei | S d i e a kt u e | I e n

Kaa$S KPI auch Grenzwerten. A.us de.r.n KPI-Set kénnen die fl.ll' die IT relevan't'en K!’I au-sgesucht werden. 1 CHE 100 CHF 100 CHE 1200
Option zu Kaa$ Basic In Kaa$ (KPI as a Service) kénnen alle KPI-Werte eingegeben und iibersichtlich dargestellt

werden. Mengen (User) und Module.

Die Werte aller anderen Teilnehmer von Kaa$ stehen als aggregierte Durchschnittswerte zur
Verfugung. Zudem konnen die eigenen Werte mit den Werten spezifischer Firmen verglichen CHF 100 CHFO CHFO
werden, falls diese ihre Werte als 6ffentlich deklariert haben.

Kaa$ Basic

KaaS Benchmark
Option zu Kaa$ Basic

KaaS Benchmark+ Als weitere Vergleichsmaéglichkeit stehen die Benchmarking-Werte von axeba zur Verfiigung

1 CHF 100 CHF 100 CHF 1'200
Option zu Kaa$ Basic (ohne Kostenwerte).

Es kénnen verschiedene Ansichten mit unterschiedlichen Strukturen (Folder) und Auswahl
der KPI realisiert werden. Z.B. eine detaillierte Ansicht mit allen KPI, eine Management- CHF 100 CHFO CHFO
Ansicht mit den wichtigsten KPl und eine Kunden-Ansicht mit fir die Kunden relevanten KPI.

Kaa$ Ansicht
Option zu Kaa$ Basic

Zusatzlich zu den Moglichkeiten von Kaa$ Basic, KaaS KPI, KaaS Benchmark und Benchmark+,
Kaa$ Closed User Group kénnen Closed User Groups gebildet werden. Die darin enthaltenen Unternehmen legen ihre

CHF 200 CHFO CHFO
Option zu Kaa$ Basic Werte gegenseitig offen und tauschen sich tber Kaa$ aus.
Preis pro Teilnehmer
In Kaa$ kénnen verschiedene Projekte zur unabhéngigen Darstellung (inkl. Berechtigung) von
KaaS Mandant KPI eréffnet werden. Z.B. fiir IT, Finanzen und HR. Oder auch innerhalb der IT, z.B. fiir die CHF 200 CHFO CHFO
Option zu Kaa$ Basic Darstellung der laufenden KPI sowie von durch axeba durchgefiihrte Benchmarks. Preis pro
Mandant
Zusatz-KPI In KaaS ?aslcslnd 100 KPI enthalten. Werden mehr.als 100 KPI benétigt, so kénnen Zusatz- CHE 50 CHFO CHFO
Option zu Kaa$ Basic Pakete a 50 KPI dazu gekauft werden resp. werden in Rechnung gestellt.
Zusatz-User
Admin Admin-Benutz'er koénnen KPI defin.ier.en, Werte f.'L'lI' alle KPI eingeben und alle KPl anzeigen CHE 25.00 CHE0.00 CHEO
lassen. 1 Admin-Benutzer ist bereits in KaaS-Basic enthalten.B12
Edit E(':Vlit-Bem.Jtzer kénnen KF.’I-Werte eing?be.n fi.ir diejenig?n K‘Plfﬁr die sie berechtigt sind. Dazu 3 CHE 20.00 CHE 60.00 CHE 720
konnen sie alle KPl anzeigen lassen, fiir die sie berechtigt sind.
Readonly Readonly-User kdnnen nur KPI anzeigen lassen (fiir die sie berechtigt sind). 10 CHF 5.00 CHF 50.00 CHF 600

Total CHF 710 CHF 8'520
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