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Habe ich doch
gerade gesagt!

Im nachsten Jahr wollen

wir weiter expandieren was?... und
und die Kosten stabil L
O halten — Wie gehen Sie dafuzcae)fahle

das an? ] )
Millionen im

Jahr an dig

Dieses Jahr haben wir
erfolgreich auf SAP PI
neuestes Release umgestellt
und ausserdem noch die SW-
Verteilung via MS SCCM
aufgebaut. Die First Solution
Rate des Helpdesks haben wir
deutlich verbessert, unser
ITSM-Tool an den SAP SolMan
gekoppelt und die SAP-
Responsetimes gehalten, ...

ClO CEO
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Wer in die aussere Darstellung investiert, hat nichts zu

R ol
- il

= Die Darstellung der Leistungen der IT beschrankt sich (wenn tGiberhaupt vorhanden)
auf:
Technische Darstellungen
Incident und Change Kennzahlen
Ampeln fur die Service-Level-Erfiullung

= Marketing und Imagepflege ist besonders dann wichtig, wenn die Beurteilung der
Service-Erbringung auch vom subjektiven Empfinden des Kunden abhangt.
Dies trifft bei IT Services unzweifelhaft zu.

Defizite:

/—:,,\ = Projekte werden unzureichend dargestellt.
= Der Beitrag zur Wertschopfung ist unklar.
= Die Verbindung zur Strategie fehlt.

= Kennzahlen werden nicht erlautert.

= Die Darstellung ist technisch und niichtern
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Warum werden die Kommunikationschancen nicht

Vielen IT Abteilung féallt es heute noch schwer, wirksames Marketing fiir sich zu
betreiben, well
1. die Notwendigkeit nicht gesehen wird. Der Kunde soll doch selbst erkennen
bzw. ,es liegt doch auf der Hand®, wie gut wir sind!

2. die IT Abteilungen nicht genau wissen, mit welchen Themen sie die internen
Kunden und Entscheidungstrager (CEO, CFO, etc.) erreichen.

Ergo:

Wir brauchen ein Instrument,
. das die Leistungen der IT transparent darstellt
= wiederholbar einsetzbar ist
= vom Kunden akzeptiert wird

11.04.2011 itSMF Jahreskongress 2010 - FIT fiir Innovation 5



Die Gestaltung sollte folgende Punkte bertcksichtigen:

Der IT Jahresbericht ist ein strategisches Kommunikationsmittel zwischen der IT und
den Fachbereichen

Er schliesst eine wichtige Kommunikationsliicke zwischen IT und Business
Der IT Jahresbericht schafft ein Image/Brand durch periodisches Erscheinen

Gut strukturierter und kompletter Uberblick tber die IT
Leistungen (holistic view)

Marketing-technisch aufbereitet (state of the art)

Auf die Zielgruppe (CEO, CFO und Fachbereiche)
angepasste Sprache

Aufzeigen der wichtigsten Performance Measures
Roter Faden und klare Botschaft
Personliche Erlebnisse und Ansprache

Im Falle hausintern verteilter IT: gemeinsame
Erstellung des Reports ,alle ins Boot nehmen*
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Es gibt viele Grunde fur den Einsatz eines IT

Awareness

Wertbeitrag

Chancen/
Themen

Sie wollen Ihren CEO, CFO begeistern.
Sie wollen die Wahrnehmung der IT beim Management steigern.
Sie wollen die IT als Treiber flr Innovationen positionieren.

Sie wollen Leistungen der IT nicht nur durch Service Reports
darstellen.

Sie wollen Effizienzsteigerungen der eigenen Prozesse darlegen.

Sie wollen die IT als Basis fiir Optimierungen der Geschaftsprozesse
herausstellen.

Sie wollen zeigen, wie die IT das Business besser unterstlitzen kann.

Sie wollen strategische Themen innerhalb des Unternehmens
bekannt machen.

Sie wollen aktiv Feedback erfragen.
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PREVIEW

Taknda Pharma
[T Soney Bonon gon,

Operational Excellence

OPERATIONAL EXCELLENCE 2009
KEY FIGURES

IN THIS SECTION WE WILL DISPLAY THE OPERATIONAL KEY FIGURES OF MEDICAL SYSTEMS IT 2000.

ALL FIGURES REPRESENT THE GLOBAL VIEW.

Operating sarvers 425
Virtual servers L]
Bachup data centers 3
Firewallz a2
Andispam ard antivirus serviczs 4
Storage Valume without backup tapes ) ™
Stored files ~200,000.000

* Medical Systems Global Data Centers

Tatal Mail Volume / day 475,000
Mail Volume / day 180,000
SPAM killed / day 285,000
Vinus detested / day o0
Filtered maila % ™
Mail server availability % EES
. a8% EMais
a2% hilled Spam

JEd i ddd i d b dd

2000 2007 2008 2008

The data volume increased expiasively aver the last
yaars. T give you an impression 74 Tera Byte corre-
zpond to almast 18 billion pages
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But you da not natice most of these mails becauze
they ars detecied and deleted By the SPAM fiter

The percentage of SPAM mals continuously rises to
a lewel of 30%. This means just 1 out of 0 &-mails is
refering ta business nesds_

W Gilion SPAM mails | day
B Percentage of SPAM

‘Source: MoAlfee Threat Report 2008 02
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Vorstellung
der IT Abteilung
(wer sind die
Menschen?)

Operative
Kennzahlen
(inkl. Branchen-
Benchmarks)

Abgeschlossene
Projekte im
Detail
(Review)
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Im nachsten Jahr wollen
wir weiter expandieren

Bei unserem grof3ten SAP-
Projekt haben wir den

Zeitplan exakt eingehalten und die Kosten stabil Endlich mal
und das Budget sogar leicht halten — Wie gghen Sie was Sinnvolles
unterschritten. 80 % unser das an* &

Projekte waren on time&in
budget — dies ist ein

hervorragender Wert (s. MAQUET

Benchmarkstudie). Im B ——

2009

Verstandliches!

GETINGE GROUP

Helpdeskbereich konnten
wir einen externen
Mitarbeiter einsparen — trotz
5% zusatzlicher
PCs/Notebooks.....

. Steht auch
alles hierim IT
Jahresbericht.

ClO

CEO
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