Erfolg messbar machen:
Kennzahlen fur
IT-Entscheider*innen ;
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WAS SIE IN DIESEM WHITEPAPER LERNEN

IT-Kennzahlen machen den Erfolg von Software-Projekten oder den Betrieb von IT-Systemen messbar.
Unser Whitepaper zeigt eine anschauliche Ubersicht relevanter Kennzahlen in der IT. Wir erheben

dabei keinen Anspruch auf Vollstandigkeit. Beim Einsatz miissen Kennzahlen nicht nur aufgefiihrt,

sondern reflektiert im jeweiligen Kontext des Projekts eingesetzt und verglichen werden.

Gerne beraten wir Sie dazu! In diesem Whitepaper gewinnen Sie einen Uberblick tiber folgende Themen:

1. Warum IT-Entscheider*innen Kennzahlen brauchen
2. Welche Arten von IT-Kennzahlen es gibt

3. Welche strategischen Anforderungen IT-Entscheider*innen an Reportings stellen sollten

jambit begleitet anspruchsvollste Softwareprojekte rund um die digitale Transformation — seit 1999

in Griinderhand und eigenfinanziert, mit Standorten in Miinchen, Stuttgart, Leipzig und Frankfurt.
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MOTIVATION

Warum brauchen wir Kennzahlen in der IT?

Unternehmen verandern in der Digitalisierung ihre Geschaftsprozesse oder erschlieRen vollig neue Geschaftsfelder.
Wo es Verdanderungen gibt, missen diese Neuerungen auch gemessen werden. Erst dann kdnnen IT-Verantwortliche
die Ergebnisse vorweisen und belastbare Handlungsempfehlungen an Team, Management und Kunden geben.

Um professionelles IT-Reporting und IT-Controlling zu erméglichen, braucht es verlassliche Zahlen. Messen kann

man Vieles. Wichtig ist es, das Richtige zu messen.

Damit Sie ein klares Bild gewinnen, haben wir in diesem Whitepaper IT-Kennzahlen aufgefiihrt. Wir mochten lhnen
einen Ubersichtlichen und kurzen Einstieg zu den verschiedenen Arten von IT-Kennzahlen geben. Welche Kennzahlen

fiir Ihr System relevant sind, hangt immer von lhren individuellen Herausforderungen ab. Dabei beraten wir Sie gerne.

,Kennzahlen“ und , KPIs“ besitzen in verschiedensten Veroffentlichungen unterschiedliche Definitionen. o
Oft sind Kennzahlen auf einer operativen Ebene zu verorten, wahrend KPls eine strategische Dimensionen besitzen. L & ]
Da wir uns in diesem Paper auf einen anschaulichen Uberblick konzentrieren, verwenden wir die Begriffe Kennzahlen W00

und KPIs weitestgehend synonym.
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DAS JAMBIT-PERIODENSYSTEM DER IT-KENNZAHLEN

Das Periodensystem beinhaltet eine Auswahl von Kennzahlen aus unseren Projekten bei jambit, zeigt jedoch keinesfalls alle
relevanten Kennzahlen. Namen und Ubersetzungen der Kennzahlen orientieren sich am praktischen Gebrauch bei jambit.

In anderen Veroffentlichungen oder Unternehmenskontexten kénnen die Kennzahlen anderweitig benannt sein.

VdS  —— symbol DF VS
Verfiigbarkeit des — Inhalt Deployment Vorlauf Staffing
Systems Frequency

—]—— Kategorie
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CFR

Change Failure Rate

RZ

Durchschnittliche
Reaktionszeit in
Minuten

MFTE

Abnahmemenge
in FTE

Quantitative systembezogene KPIs

Qualitative entwicklungsprozess-
bezogene KPIs

Support KPIs

KPIs aus dem Projektmanagement

Kostenbezogene KPIs

MLR

Max. Last in req/min

MTTR

Mean Time to
Recovery

w<z

Workaround-Zeit in
Minuten

SPI

Schedule
Performance
Index

SFTE

Notwendige Kapazitat
beim Kunden fiir die
Steuerung in FTE

VvdS

Verfligbarkeit des
Systems

FLT

Feature Lead Time

LZ

L6ésungszeit in
Minuten

CPI

Cost Performance
Index

TFTE

Notwendige
Kapazitat fir das
Tagesgeschaft in FTE




VdS

Verfiigbarkeit des
Systems

MLR

Max. Last in req/min

Verfiigbarkeit des Systems in Prozent (VdS)

Die Kennzahl ist wichtig, um zu erkennen, ob ein System moglichst unterbrechungsfrei, ggf. trotz Ausfall
einer seiner Komponenten, fiir den Nutzer erreichbar war. Die Verfligbarkeit bezieht sich dabei auf einen
bestimmten Zeitraum, meist ein Jahr und wird als Wahrscheinlichkeit ausgedriickt, die relativ hoch sein sollte.
Je nach Anforderungen liegen die ZielgroRen hier haufig zwischen 99% und 99,99%.

Max. Last in request per minute (MLR)

MLR beschreibt die Anzahl der Requests pro Minute, die das System verarbeiten kann, ohne dass die Antwort-
zeiten in Folge signifikant steigen. Sie ldsst sich meistens nur als GroRenordnung ermitteln. Um das System
skalierbar zu machen, muss man die GroRRe kennen. Die ZielgroRRe sollte moglichst hoch sein. Mit der
Autoscaling-Methode wird die Anzahl der Services innerhalb einer Server-Farm automatisch skaliert.



Feature Lead Time (FLT)
FI.T Diese Kennzahl gibt die Zeit zwischen Bestellung eines Features bis zum Rollout auf das Live-System an.
Feature Lead Time Sie misst die Qualitat der Entwicklungs- und Deployment-Prozesse. Die ZielgréRe sollte moglichst kurz

sein und sich auf wenige Tage oder gar Stunden beschranken.

Mean Time to Recovery (MTTR)

MTTR Sie zeigt die durchschnittliche Zeit, die ein Team bendtigt, um eine fundamentale Stérung im System zu beheben.
RMe‘iZ"‘I::;“em Wenn das Team fihig ist, Stérungen schnell zu beheben, gewinnt das Unternehmen Handlungsspielrdume.

Veranderungen am System konnen dann ofter vorgenommen werden, ohne die geplante Verfligbarkeit zu
gefahrden. Die zeitliche ZielgroRe sollte moglichst kurz sein und sich auf wenige Minuten oder Sekunden

beschranken.

Change Failure Rate (CFR)

CFR Bezogen auf alle veréffentlichten Anderungen (Deployments) in einem bestimmten Zeitraum, beschreibt
Change Failure Rate CFR die Anzahl der Deployments, bei denen etwas schief geht. Um h&ufig neue Features ausrollen zu kénnen
und trotzdem die geplante Verfligbarkeit einzuhalten, muss diese Kennzahl optimiert werden. Sie sollte
moglichst niedrig bei gleichzeitig hoher Deployment Frequency sein.

Deployment Frequency (DF)

DF Sie gibt die durchschnittliche Zeit zwischen Deployments an, also mit welcher Frequenz ein Team Code
f::;'ﬁ:::‘;"t bereitstellt. Um die Feature-Lead-Time zu senken, muss diese Kennzahl optimiert werden. Eigentlich sollte

sie moglichst niedrig sein. Allerdings nur, wenn die Change-Failure-Rate das erlaubt. Haufige Deployments,
die gleichzeitig oft zu Stérungen fiihren, gefahrden die geplante Verfligbarkeit.




RZ

Durchschnittliche
Reaktionszeit in
Minuten

W<Z

Workaround-Zeit in
Minuten

LZ

Losungszeit in Mi-
nuten

Durchschnittliche Reaktionszeit in Minuten (RZ)

Sie beschreibt die Zeit zwischen der Meldung einer Stérung und der Rickmeldung einer qualifizierten Person,
dass an der Behebung gearbeitet wird. Dadurch stellen Unternehmen auch fest, ob das gewahlte Supportmodell
zu den Anforderungen passt. Die Reaktionszeit sollte auf einem niedrigen und angemessenen Niveau sein.
Eine Stunde ist ein guter Richtwert. Um Werte unter einer halben Stunde zu erreichen, ist es notwendig,
mebhr als eine Person gleichzeitig in Bereitschaft zu halten. Von der Metrik Reaktionszeit sollten sowohl
Durchschnitt als auch Maximum einer Periode erhoben werden.

Workaround-Zeit in Minuten (W2)

Sie beschreibt die Zeit zwischen Meldung der Storung und dem Zeitpunkt an dem durch eine ggf. andere Bedie-
nung eines Systems die Funktionalitdt zumindest rudimentar wiederhergestellt ist. Hier sollte eine Zeit gewahlt
werden, die wirtschaftlich tragbar ist. Die Kosten eines Ausfalls missen hierzu mit den erhéhten Kosten fiir eine
kiirzere Zeit gegeniibergestellt werden. Auch hier ist die Erhebung von Durchschnitt und Maximum einer Periode
sinnvoll.

Losungszeit in Minuten (LZ)

Sie beschreibt die Zeit zwischen Meldung der Storung und vollstindiger Wiederherstellung des Regelbetriebs.
Hier sollte eine Zeit gewahlt werden, die wirtschaftlich tragbar ist. Die Kosten eines Ausfalls miissen hierzu
mit den erhohten Kosten fiir eine kiirzere Zeit gegenilibergestellt werden. Auch hier ist die Erhebung von
Durchschnitt und Maximum einer Periode sinnvoll.
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CPI

Cost Performance
Index

SPI

Schedule
Performance
Index

Cost Performance Index (CPI)

e
Er beschreibt wie kosteneffizient Projekte ablaufen und misst den Fertigstellungsgrad eines Projekts in ':?.
[
Relation zum bereits verbrauchten Budget. Fiir Projektmanager gibt er Aufschluss dariiber, ob das Budget 0‘

des Projekts tendenziell Gber- oder unterschritten wird. Ein CPI groRer 1 bedeutet, dass das Projekt mit
geringeren Aufwanden als geplant fertiggestellt wird. Bei 1 wird das Projekt planmaRig fertiggestellt und
bei einem CPI kleiner 1 drohen hohere Kosten als vorgesehen.

Schedule Performance Index (SPI)

Der SPI misst den Fertigstellungsgrad eines Projekts in Relation zum geplanten Budget und gibt Aufschluss
dariber, ob das Projekt den Zeitplan einhalten kann. Ein SPI gréRer 1 bedeutet, dass das Projekt friihzeitig
fertiggestellt wird. Bei 1 wird das Projekt planmaRig fertiggestellt und bei einem SPI kleiner 1 dauert das
Projekt langer als geplant.



TFTE

Notwendige
Kapazitét fiir das
Tagesgeschift in FTE

SFTE

Notwendige Kapazitit
beim Kunden fiir die
Steuerung in FTE

MFTE

Abnahmemenge
in FTE

VS

Vorlauf Staffing

Notwendige Kapazitat fiir das Tagesgeschift in FTE = full time equivalent (TFTE)

In Projekten mit einem Live-System ist ein bestimmter Anteil der Entwicklungskapazitat mit Tagesgeschaft
(Bug Fixing, Betrieb, Bereitschaft) beschaftigt. Damit die Feature-Entwicklung nicht auf der Strecke bleibt,
ist es wichtig, hier zu differenzieren, wie viele FTE dafir trotz laufendem Tagesgeschaft tibrig bleiben.

Die notwendige Kapazitat fiir das Tagesgeschaft sollte folgerichtig gering bleiben. Der Automatisierungsgrad
einer Plattform und deren Fahigkeit zur ,,Selbstheilung” haben in der Regel einen direkten positiven Einfluss
die laufenden Betriebsaufwande.

Notwendige Kapazitat beim Kunden fiir die Steuerung in SFTE (SFTE)

Diese Kennzahl gibt die Anzahl an FTE an, die es benétigt, ein Projekt auf Kundenseite zu betreuen.
Um zu vermeiden, dass Projektressourcen nicht ausgelastet werden, muss gentigend Kapazitat auf
Kundenseite vorgehalten werden. Der Richtwert sollte angemessen gering gehalten werden.

Abnahmemenge in FTE (MFTE)
Die Anzahl an FTE, die fiir ein Projekt bestellt werden, dient der Kalkulation von Projektkosten.
Die ZielgroRe muss realistisch sein, um die Geschaftsziele zu erreichen.

Vorlauf Staffing (VS)
Die Zeit, die es benotigt, um neue Ressourcen in Projekte zu holen oder um bestellte Ressourcen wieder

abzubauen. Die Kennzahl ist entscheidend, um zu wissen, wie weit der Planungshorizont fir neue Vorhaben ist.

Der Richtwert sollte angemessen kurz sein. Je kiirzer, desto besser.



FOKUS GEWINNEN

Welche strategischen Anforderungen sollten IT-Entscheider*innen an Reportings stellen?

Quantitative und qualitative Ebenen beachten
Service-Level-Agreements haben quantitative aber auch
gualitative Dimensionen. Kennzahlen missen auch jenseits
finanzieller Dimensionen Steigerungen der Effektivitat

wiedergeben.

Kennzahlen in die Unternehmensstrategie einbetten
Kennzahlen missen in ein Gesamtsystem integriert werden,
erst dann kdnnen Aussagen flr die Unternehmensstrategie
getroffen werden. Auch bei jambit arbeiten wir seit 2003 im

strategischen Management mit der Balanced-Score-Card.

Transparenz von Kundenbeziehungen sicherstellen

Das Messen von Kennzahlen und das Bereitstellen von Reporting-
Systemen macht die Beziehung zwischen Software-Dienstleistern
und Kunden transparent. Gemeinsam mit unseren Kunden kénnen
wir mit definierten KPIs Zielkorridore erstellen und gewinnen

eine objektive Bewertungsgrundlage fiir die Evaluation des

Umsetzungserfolgs.




T-Services und -Plattformen keine Kompromisse
Best-Practices unserer Arbeit und geben lhnen einen Uberblick

IHR ANSPRECHPARTNER

eingehen: In einem unverbindlichen Gesprach zeigen wir Ihnen
Uber lhre individuellen Moglichkeiten.

Sie mochten lhre IT-Performance messbar machen?

direkt per Nachricht Kontakt aufnehmen.

Head of Customer Operations
+49 89 45 23 47 — 435 oder
Jetzt unverbindlich beraten lassen!

Guido Schéning
Sie missen bei |

HINLYVAdHIO3IUdSNY
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WEITERE INFORMATIONEN

Uber jambit:

jambit begleitet seit 1999 anspruchsvollste Softwareprojekte an .

vier Standorten in Miinchen, Stuttgart, Leipzig und Frankfurt mit .‘,;-;;‘.. :::1-"
Uber 350 Mitarbeitern. Zu den Kunden zdhlen Medienhauser wie ”‘:-i_,t
etwa F.A.Z und SZ aber auch die Automobil-, Finanz- und produzie- . "‘_ts.‘é%:;,'., i
rende Industrie sowie Energieunternehmen. Dabei arbeitet jambit . :?_'.';;\I“ ’ ot g0

branchen- und technologieunabhdngig eng mit seinen Kunden

zusammen und nutzt agile sowie klassische Methoden der Soft-

wareentwicklung und des Projektmanagements.
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Diese Publikation stellt eine allgemeine

Information dar. Obwohl die Informationen mit groRtmoglicher

Sorgfalt erstellt wurden, besteht kein Anspruch auf Richtigkeit,

Vollstandigkeit und/oder Aktualitat, insbesondere kann diese

Publikation nicht den besonderen Umstanden des Einzelfalles

Rechnung tragen. Eine Verwendung liegt daher in der eigenen
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