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Vereinfachte (Service-)Prozesse in der IT
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Situation in vielen IT Bereichen

Details

◼ Oft keine komplett automatisierte Berichterstattung möglich

◼ Umfangreiche und individuelle Anforderungen an die Steuerung werden 

mit Excel Worksheets erfüllt

◼ Zeitaufwendig und fehleranfällig

◼ Erstellung der kaufmännischen Berichte mit hohem manuellen -

und Ressourcen-Aufwand 

◼ Systemunterstützung  über dezentrale Datenbanken sowie SAP 

CO / SAP ERP Systeme, auch andere heterogene Systeme

Standardberichtswesen 

Adressaten

Kostenkalkulation und

Transparenz

Automatisierungsgrad

◼ Einzubinden sind viele Bereiche/Gesellschaften und Standorte

◼ Der Anwenderkreis umfasst alle Managementebenen

◼ Größere Anzahl von Report- und Planungsverantwortlichen 

◼ Erhöhte Anforderungen an die Transparenz der verrechneten Leistungen 

◼ Halbwertszeiten der Anforderungen sinken dramatisch

◼ Viele manuelle Schritte zur Darstellung notwendig 

◼ Detailierungsgrad der gestellten Rechnungen entspricht nicht den Anforderungen

…das Standardberichtswesen und die Kostentransparenz innerhalb der IT sollen auf eine neue Grundlage gestellt werden
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Lösung

Details

◼ Kalkulation der Services und Leistungsprodukte über ein ABC Werkzeug

◼ Identifikation der tatsächlichen Kosten die entstehen, um einen Kunden zu 

betreuen und die Produkte und Services bereit zu stellen

◼ Volle Kostentransparenz und Nachweis der erbrachten IT Leistungen

◼ Verursachungsgenaue Kosten-Verrechnung 

◼ Darstellung der Kunden- / Produkt- / Service-Profitabilität

Implementierung einer 

Standard Lösung und 

der Methode ABC

Reporting, Monitoring 

& Analyse

◼ Nutzung der vorhandenen Reporting Funktionalitäten

◼ Definierbare automatisierte Standardberichte

◼ Definition von KPI

◼ Dynamische Planung für „What-If“-Analysen

◼ Interaktiver und strukturierter Workflow

Flexibilität

◼ Skalierbarkeit

◼ Web-basierte Frontend Komponente

◼ Nutzung aller vorhandener SAP Schnittstellen

◼ Individuell gestaltbarer Workflow incl. Einbindung in 

Standardprogramme wie MS-Outlook, MS-EXCEL und MS-Project
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Fragen, die die BU IT nicht oder nur schwierig 

beantworten kann

◼ Welche Kunden und Produkte sind profitabel und mit welchen machen wir 

Verluste?

◼ Was sollen wir mit Produkten machen, die Verluste produzieren? 

◼ Verstehen wir, was die wahren Treiber von Kosten und Profitabilität in unserer 

IT-Organisation sind?

◼ Wie können wir Kosten reduzieren, ohne Kompromisse beim Service zu 

machen?

◼ Gibt es Kapazitätsüberhänge?

◼ Verstehen wir, was die Kosten der Shared Services Einheit IT treibt – und 

verrechnen wir sie verursachungsgerecht?
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Plan and
Budget

Resources

Optimize
Costs and

Profitability

Measure
and

Monitor

◼ IT services costing and 

cross charging

◼ “What-if?” Scenario planning

◼ Capacity planning

◼ Driver-based budgeting

◼ Activity-based budgeting

◼ Key performance indicators

◼ Performance metrics

◼ Benchmarking

◼ “What-if?” scenarios

Anforderung
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Beispiel einer Ausschreibung: Scope/Aufgabe

“Scope of the project is to improve the following financial management processes

◼  Planning and budgeting of projects, services and costs

◼  Calculation of service charging rates

◼  Project and service accounting and controlling

◼  Charging of service and projects to company’s clients

by adding, implementing and using leading off-the-shelf products like

 

◼ SAP BPC 

◼ SAP PCM or alternative Catenic Anafee 

linked with existing actual source systems like 

◼ SAP FI/CO, SAP PS.”
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Die Beschreibung des „Ist“ durch den Kunden
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• Angebot
300 Services

• Einkauf über 
Shoppingcard

Request Approval Fulfill Acceptance Charged

ERP.V1
SAP ERP

Services jeweils:
• Install
• Move
• Add
• Delete
• Change

Projekte
• Unregelmäßige

Requests

Interne 
Order-
nummer

TTS
Remedy

Trouble Ticket System

CMDB

Nationale  DB, in der 
Anlagen festgehalten 
werden sowie die 
Serviceinhalte für ca. 
300 Kunden (Zugriff) 
enthalten sind

E-Mail

DLV
Dienstleistungs-
verrechnungs-

tool

CSV

SAP ERP SAP ERP SAP ERP

ERP.V2
SAP ERP

Preise heute 
nur für 
Deutschland

Service „Delete“

IT Acc.
Kosten des IT – Bereichs 
werden separat erfasst

Reporting, Planung 
und Analyse in Excel

Erste Übersetzung: Aktuelle Systemlandschaft
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verrechnungs-

tool

CSV

SAP ERP SAP ERP SAP ERP

ERP.V2
SAP ERP

Preise heute 
nur für 
Deutschland

Service „Delete“

IT Acc.
Kosten des IT – Bereichs 
werden separat erfasst

Reporting, Planung 
und Analyse in Excel

Zu überarbeitende Prozesse und Technik

Planungs- und 

Budgetierungs-

system  nicht 

vorhanden!
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Lösungsentwurf - Skizze

Configuration Management Database (CMDB) bezeichnet einen Begriff 

aus der Informatik. Nach der IT Infrastructure Library [ITIL] handelt es 

sich bei der CMDB um eine Datenbank, welche dem Zugriff und der 

Verwaltung von Configuration Items dient. Als Configuration Item (CI) 

werden dabei im IT-Management  alle Betriebsmittel der IT bezeichnet. 

Der Begriff Configuration ist dabei etwas irreführend. Darunter versteht 

man in diesem Zusammenhang den Bestand und die gegenseitigen 

Abhängigkeiten der verwalteten Objekte.

Eine CMDB dient dabei zu mehr als nur zur reinen Inventarisierung. 

Ziel ist, alle Module des Service Support und Service Delivery mit 

Bezug zu Configuration Items (CIs) zu unterstützen. Dazu können auch 

organisatorische und kaufmännische Informationen eines CIs gehören, 

beispielsweise die Benutzer des CI, deren Abteilungen - aber auch 

Anschaffungs- und Zeitwerte sowie Beschaffungsinformationen und 

Informationen zum Produkt-Lebenszyklus eines CIs.
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Unterstützung des Prozesses Catalogue 

Management.

Hier geht es um die Dokumentation der 

Bestandteile des Service Level Management.

Eine Art „Vertragsdatenbank“
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Der Scope der Ausschreibung
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Skizze der Aufgabe mit einer ersten Lösung
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Customer

Service Provider

Commonality of Interests and Benefits

Service Investment 

Analysis
Financial 

Compliance

Variable Cost 

Dynamics

Service 

Provisioning 

Optimization

Service Portfolio 

Management

Planning 

Confidence

Service 

Consumption 

Modeling and 

Valuation

Visible and 

Consistent Cost 

Structure

◼ Service Consumption Modeling and Valuation: Quantifies 

funding sought for a defined set of services

◼ Service Investment Analysis: Investment appraises, ROI, 

TCO

◼ Planning Confidence: Budgeting based on demand and 

supply

◼ Service Portfolio Modeling: Compares external vs. internal 

costs for optimal provisioning

◼ Variable Cost Dynamics: Establish what fixed and variable 

costs are linked to a service

◼ Service Provisioning Optimization: Capacity management 

and continual improvement

◼ Financial Compliance: Proper and consistent accounting 

methods

◼ Visible and Consistent Cost Structure: Robust accounting 

methodology

Prämisse:

ITIL-Kompatibilität für das Financial Management
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Kalkulation der Services und Aufstellung des 

Service Catalog: Activity Based Costing

Schnittstellen / IT SystemeKostentransparenz

Kostenarten
(Gehälter, Miete, 

Bürobedarf)

Ressourcen
(z.B. Mitarbeiter)

Kostenstellen

Teilprozesse 
(Shared Service-
Komponenten)

Hauptprozesse
Produkte/ 
Services

Kosten-
treiber

Zuordnung

AggregationAggregation

Umzusetzende Maßnahmen:

• Definition und Einarbeitung der Aktivitäten (Teil- und Hauptprozesse)
• Definition der Ressourcentreiber und Mengen
• Definition der Kostentreiber (Produkte/Services) und Mengen
• Zuordnung der Kosten auf die Aktivitäten
• Zuordnung der Aktivitäten zu den Kostenträgern/Produkten/Services
• …

R/3 CO PCM
z.B.

CATS

Umzusetzende Maßnahmen:

• Definition Schnittstelle 
Finanzdaten/PCM

• Können Arbeitszeiten den 
verschiedenen Services zu 
geordnet werden

• Ist ein Zeiterfassungssystem 
vorhanden?

• Erfolgt die Buchung aktivi-
tätenbezogen, sind die 
Aktivitäten definiert (z.B.  
Bebuchung von ID-
Elementen)?

• Definition Schnittstelle 
Zeiterfassung/PCM

• …

Mengen
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IT Prozess: Customer SupportKoSt

IT

Service
Mgmt

…

…

KoA

PK

SK

z.B. 
FTE

Ressourcen-

treiber

PK

SK

PK

SK

Ticket  

anlegen

Ticket 

bear-

beiten

Ticket

schliessen

Kunden 

inform-

ieren

Anruf 

entgegen 

nehmen

…

…

IT Service: 
Help Desk

1st Level 
Support

2nd Level 
Support

3rd Level 
Support

Ti-
ckets

Kunde

Kosten-

treiber

Kunde 1

Kunde 2

Kunde 3

3

4

5

1

Die interne Leistungsverrechnung an den Kunden 

erfolgt über Ressourcen- und Kostentreiber



28

Gesamtprozesskosten: Customer Support

Kosten pro 
Service

1st Level

Level
Bearbeitungs-

dauer pro Ticket
Tickets pro Jahr FTE  (1.500 Std/Jahr)

Kosten pro FTE 65.000 pro 
Jahr (inkl. Sachkosten)

1st 0,25 Std 6.000 1,0 65.000 €

2nd 0,45 Std 1.000 0,3 19.500 €

3rd 1,50 Std 200 0,2 13.000 €

1

10,83 €

2nd Level 19,50 €

3rd Level 65,00 €

Verrechnete Kosten pro Kunde

Level
Kunde 1 Kunde 2 Kunde 3

Tickets Kosten Tickets Kosten Tickets Kosten

1st 3.000 32.500,00 2.000 21.666,67 1.000 10.833,33

2nd 500 9.750,00 300 5.850,00 200 3.900,00

3rd 100 6.500,00 70 4.550,00 30 1.950,00

Gesamt 48.750,00 32.066,67 16.683,33

2

3

4

5

Kalkulation der Services und Aufstellung des 

Service Catalog: Activity Based Costing
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Personnel

costs

System

HR
Social costs

System

Expences
(e.g.travel)

System

Cost of 

materials 

Hours

Source Systems

Finacial accounting
Activity type

Secondary 

cost unit

e.g. rent

Service cost unit
e.g. revision

Sub 

process

I

Sub

process 

II

Activity type

Activity type

Cost Type 

Accounting

Cost Center

Accounting

Activity 

Based Costing

Contribution

accounting

Sharpoint

HTML

Reports

Time 

recording

Bill of 

quantity

Arranged 

sub-process

(e.g. services)

System

Asset 

accounting

Cost of 

materials 

Calculatory

capital costs

depreciation

interests.

Accruals
(Orders)

Social 

costs

Maintan-

ance

Project

orders

Primary cost unit

Primary costs

Secundary 

costs

Primary costs

C
o

n
tr

ib
u

ti
o

n
 A

c
c
o

u
n

ti
n

g

P
ro

d
u
c
t 
 V

ie
w

Primary costs

Secundary 

costs

Cost

object 

cost

Charg.

Exkurs: Integration der Prozesskostenrechnung 

in die Deckungsbeitragsrechnung
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Accounts and line items

Activities

Cost objects

Revenues

Level of Modelling

Activities by Department

Activity Assignments

Account Reallocation

Accounts Ressource

Driver

Departments

Activities

Products

Customers

Channels

Cost Driver

Account Costs

Value 

Allocations

Cost Object
Costs 

Cost TypsRevenues
External 

Costs

Master Data

Input Values & Data Reports

Ressource

Driver Values

Activity Costs

Cost Driver
Values

Die systematische Modellierung in der Technik
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Zusatznutzen
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Werkzeuge

… z.B. Anafee der Catenic AG, Unterhaching
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◼ Sample of a detail service 

charging form

◼ Costs per service/product 

can be demonstrated in 

detail (with trace back 

functionality)

Budgeted Quantities

Actual Quantities

Actual Unit Rate Charged Out

Budgeted Cross-charge

Actual Cross-charge

Werkzeuge

… z.B. SAP BO PCM  der SAP AG, Walldorf
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SAP PCM Beispiel: CIGREF Modell
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31

Units costs are automatically 

calculated

Users can manually input a price 

in place of the proposed one – or 

add a fixed or variable markup

Split between budget and actual 

allows the IT department the 

choice of invoicing using the 

forecasted demand or the actual 

demand

Service Katalog mit Preisen
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09.06.2010 30

Versions, 

periods, RC’s 

currencies

Up to 5 cost 

object 

dimensions

Revenue 

dimension

Services 

dimension

User-defined 

rules

Attributes 

Data aliases for

languages etc.

Oberfläche: Modellierung
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Planung und Budgetierung

Planung
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Workflow Management

Intercompany  Relationships

Cost planning

P
la

n
n
in

g
A

s
s
u

m
p

ti
o

n
s

P/L Cashflow
Balance sheet

consolidation

Management

AdjustmentsPersonnal

Turnover Planning

Capex

IT-operations

Integrierter Planungsprozess
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Planungswerkzeug SAP BO BPC
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◼ Strategic Planning

▪ Planning functionality like modelling, simulation (what-if analysis)

◼ Budgeting

▪ Top-down/bottom-up budgeting  workflow, aggregation of planned data

◼ Forecasting

▪ Collaborative forecasting, prediction of business performance

◼ Consolidation 

▪ Regulatory (Multi-GAAP) consolidation, management-consolidation, 

audit-trail reporting

◼ Reporting & Analysis

▪ Financial and operative reports, ad-hoc  queries

▪ Closing and reporting workflow, interactive and webbased

◼ Future prospects 

▪ Critical, sensitive and confidencial information will be automatically generated  and allocated to 

support business decistions

SAP Business Planning & Consolidation (BO BPC)
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Ergänzung um Werkzeuge zur Simulation
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Planung und Budgetierung von Projekten, Services und Kosten

Integration über Prozessautomatisierung
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Config.-
Management

Catalog-
Management

IDM & Access, Web-Portal/Sharepoint, 
Ticket-System, Service orders
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Integration…
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Config.-
Management

Catalog-
Management

IDM & Access, Web-Portal/Sharepoint, 
Ticket-System, Service orders
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SAP BWService 

Catalog

BPC (Planning)

Sharepoint/
BO Objects 

reporting layer,
decentralised 
service units
GER/F/UK/…

Reports

Ad Hoc

Dash

boards

Charging, SLA‘s, Controlling

PCM

1

1

1

1

Request Approval Fulfill Accaptence Charge

Integration durch 

externe  „Workflow-

Engine“ (z.B. Xpert.Ivy

von Soreco)

Durchgängiger Workflow

integriert verschiedene 

Systeme und überwindet 

den System- sowie Schnitt-

stellenbruch und vermeidet 

damit einen Prozessbruch!

• Governance

• Risiko

• Transparenz 

• Nachvollziehbarkeit

• …

Integration über Prozessautomatisierung 
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Vielen Dank für Ihre Aufmerksamkeit!
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Kontakt

EPOTECH AG

 Wolfsgangstraße 93 D-60322 Frankfurt am Main 

 +49 (69) 59 79 99 78  +49 (69) 78 98 78 29 

 www.epotech-ag.com 

Registernummer | HRB 79956

Umsatzsteuer-Identifikationsnummer | DE 114 177 019

Aufsichtsratsvorsitzender: Gerd Rupprecht

Vorstand: Andreas Fornefett, Claus Ehrhardt
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