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IT und H ightech - 
Prozessbenchm arker 
M anagem ent Sum m ary Singham m er hat Stand A ugust 2007 ca. 145 
Kunden aus dem  H ightech und IT U m feld m it seiner Branchenlösung SITE auf Basis 
M icrosoft D ynam ics N A V ausgerüstet. D ie Kunden kom m en aus verschiedenen 
Segm enten des IT und H ightech-U m felds und w eisen ganz unterschiedliche 
U nternehm ensgrößen und G eschäftsm odelle auf: vom  klassischen System haus bis 
zum  reinen IT D ienstleister ist alles vertreten. 
In jedem  Projekt w erden uns die gleichen Fragen gestellt:  
„W ie m achen es denn unsere Kollegen?“  
„W as haben andere für Kennzahlen an dieser Stelle?“  
„W ie entw ickeln sich die Prozesskennzahlen, w enn w ir Ihre Lösung eingeführt 
haben?“ D araus entstand die Idee, Kunden die G elegenheit zu geben, zentrale 
Prozess-Kennzahlen in einer anonym isierten D atenbank zu hinterlegen und  dam it 
einen Vergleich zu anderen zu schaffen. D er natürliche nächste Schritt ist dann auch 
N icht-Kunden dazu einzuladen, um  eine noch breitere Basis für die Kennzahlen zu 
erhalten. Es entstand der Prozessbenchm arker, den w ir unter 
w w w .processbenchm arker.com  zur Verfügung stellen. 

Zielsetzung 
 

 
 
D as Ziel des Prozessbenchm arkers ist es, D aten über interne Prozesse in IT 
U nternehm en anonym  m it anderen U nternehm en der Branche zu vergleichen. D er 
A ufw and jedes Einzelnen beträgt ca. 30 bis 45 M inuten, um  das eigene 
U nternehm en anhand von ca. 50 Fragen zu analysieren. D a w ir alle unsere Kunden 
und Interessenten einladen, dies zu tun, entsteht eine aussagefähige D atenbasis an 
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Kennzahlen, die jedem  Teilnehm er Stärken, Schw ächen und Potentiale in den 
eigenen Prozessen aufzeigt. Jeder erhält dafür eine system generierte A usw ertung 
incl. der zugrundeliegenden D aten in Excel. 
 
D am it auch M arktentw icklungen verfolgt w erden können, erhalten die Teilnehm er 
jew eils drei Q uartale lang autom atisch aktualisierte A usw ertungen. D ann ist der 
Benchm ark entw eder abgeschlossen oder die Teilnehm er führen eine w eitere 
Eigenanalyse m it diesem  W erkzeug durch – dann verlängert sich der Zeitraum  für 
aktualisierte A usw ertungen nach denselben Regeln w eiter. 
 
 
D er Prozessbenchm arker lebt  
 von der Q ualität der D aten, die m öglichst viele IT und H ightech-U nternehm en 

ehrlich und vollständig eingeben. D a die D aten m it einem  Zeitstem pel versehen 
w erden, entsteht autom atisch auch eine historische Perspektive, aus der 
Entw icklungstrends im  M arktsegm ent oder innerhalb des U nternehm ens 
abgelesen w erden können. 

 vom  V ertrauen, dass die D aten nur in anonym isierter Form  allen Teilnehm ern 
zur Verfügung gestellt w erden und ein Rückschluss auf einzelne U nternehm en 
nicht m öglich oder gar gew ünscht ist. Singham m er w ird die D aten, die einen 
Rückschluss auf die Teilnehm er zulassen w ürden, nur zu dem  Zw eck 
verw enden, die Q ualität des Prozessbenchm arkers hoch zu halten oder auch zu 
verbessern. A ndere Verw endungen der D aten w ird es nicht geben. 

 von der A ktualität der D aten, die jeder Teilnehm er in beliebigen A bständen 
im m er w ieder zur Verfügung stellen sollte. Singham m er w ird m it einem  festen 
M arketing-Budget darauf hinarbeiten, dass die D atenbasis laufend w ächst und 
aktuell gehalten w ird. 

 
D ie Zielsetzung der Teilnehm er für die Teilnahm e kann also sein, sich m it anderen 
zu vergleichen, um  unternehm erische Entscheidungen darauf aufzubauen oder die 
Entw icklung im  eingenen U nternehm en zu m onitoren. 
 
D ie Zielsetzung von Singham m er ist es, seinen Kunden einen N utzen durch die 
Beziehung zu uns zu verschaffen. W ir sind davon überzeugt, dass w ir dadurch 
unternehm erische Vorteile erlangen, auch w enn das durch den Prozessbenchm arker 
selbst nicht unm ittelbar angestrebt w ird. G anz im  Sinne von W eb 2.0 w ollen w ir 
einen aktiven ersten Schritt tun, dam it Interessenten auf uns zugehen, um  unsere 
Leistungen als Partner zur Lösung ihrer Businessprozessproblem e in A nspruch zu 
nehm en. 
 

W er sollte die D aten eintragen? 
W ir denken, dass die D aten vollständig nur der G eschäftsführung, dem  
M anagem ent oder den C ontrollern eines U nternehm ens zur Verfügung stehen.  
Viele der D aten können ohne große Vorbereitung von Kennern des U nternehm ens 
erfasst w erden, andere m üssen unter U m ständen erst erm ittelt w erden. D azu kann 
m an unvollständige Benchm arks speicher bzw . unterbrechen und zu einem  späteren 
Zeitpunkt w ieder aufnehm en. 
 
M anche der kom plexeren Kenndaten liegen vielleicht (noch) nicht vor. D afür haben 
w ir bei den dafür in Frage kom m enden W erten die O ption angeboten, dass die 
D aten bisher noch nicht erm ittelt oder evtl. nicht zutreffend sind. A uch danach kann 
m an in der A usw ertung dann später filtern, um  z.B. festzustellen, ob andere diese 
Kennzahlen jew eils beibringen können. 
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K ategorisierung 
D am it die Kennzahlen im  Kontext ihrer Entstehung w irkliche A ussagekraft erlangen, 
erheben w ir von allen Teilnehm ern am  Benchm ark einige Basisdaten über das sich 
benchm arkende U nternehm en, anhand derer eine detaillierte Interpretation erst 
m öglich w ird: 
 
 C harakter und Tätigkeitsschw erpunkte 
 U m satz, M itarbeiter (feste, freie/Subunternehm er), Standorte 
 U m satzaufteilung in H ardw are, Softw are, D ienstleistungen, Verträge 
 Strategie zum  Kosten- oder Q ualitätsführer 
 
Bei den A usw ertungen können diese A ngaben zur Filterung und Interpretation der 
Ergebnisse benutzt w erden. 
 
 
Ü bersicht 1: W ie könnte sich die teilnehm enden U nternehm en einordnen? 

 
 
 
Ü bersicht 2: W er betrachtet sich als Q ualitäts- oder als Kostenführer ? 
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D atenerhebung 
D er Fragenkatalog besteht aktuell aus ca. 50 Fragen nach Kennzahlen 
zu den Prozessen im  U nternehm en, die aus unserer Sicht typisch und 
aussagekräftig fürs M anagem ent von IT- und H ightech-U nternehm en sind. 
D ie Erläuterungen zu den einzelnen Punkten finden Sie im  W eb konkret 
neben den Fragen. 
 

Prozesse und Prozess-K now -how  

Zahl der Kernprozesse im  U nternehm en 
Zahl aller identifizierten Prozesse im  U nternehm en (U nterprozesse) 
A nzahl der gelenkten Prozesse 
A nzahl der Personen, die Prozesse zentral definieren oder steuern 
A nzahl der Personen, von deren Prozessw issen Ihr U nternehm en 
abhängt 

Technische Business-Prozess-U nterstützungen 

Zahl der System e, in denen D aten zu Business-Prozessen 
gespeichert und/oder bearbeitet w erden 

Zahl der aktuell betriebenen Schnittstellen zw ischen internen 
System en 

Kürzester Zeitraum  zum  A ktualisierung zw ischen zw ei System en 
Längster Zeitraum  zur A ktualisierung zw ischen zw ei System en 

V ertriebsprozesse 

Zahl der Zielunternehm en im  M arkt 
Zahl der Kontakte/Interessenten 
Zahl der Kunden 
Zahl der Vertriebsm itarbeiter 
Zahl der Kunden, die von einem  VB betreut w erden 
Zahl der Kundenbesuche/Interessentenbesuche des 
Vertriebsaussendiensts pro Jahr 

Zahl der Innendienst-Vertriebsm itarbeiter 
Zahl der Kunden, die von einem  Innendienst-VB betreut w erden 
A nzahl der A ngebote pro Jahr 
A nteil des N eukundengeschäfts pro Jahr am  U m satz 
W ieviel Prozent der A ktivitäten, Ereignisse oder Trends, die 
überw acht w erden sollten, w erden überw acht? 

Vertrieb: G eschätztes Potential an Produktivitätsreserven bei 
gleichen Rahm enbedingungen bei besseren Prozessen 

A uftragsprozesse 

Zahl der A uftragskoordinatoren 
Zahl der Lieferanten 
Zahl der A ufträge pro Jahr 
D urchschnittliche A uftragsgröße 
D urchschnittliche A barbeitungszeit eines A uftrags 
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Prozent des Streckengeschäfts am  G esam tgeschäft 
W ieviel Prozent der A ktivitäten, Ereignisse oder Trends, die 
überw acht w erden sollten, w erden überw acht? 

A ufträge: G eschätztes Potential an Produktivitätsreserven bei 
gleichen Rahm enbedingungen bei besseren Prozessen 

D ienstleistungsprozesse 

Zahl der D ienstleistungs- und Servicekoordinatoren 
Zielzahl der fakturierten M anntage pro D ienstleister 
W ert fürs G esam tunternehm en 

G ruppe der Verkäufer 
G ruppe der C onsultants / Projektleiter 
G ruppe der Entw ickler 
G ruppe der Techniker im  Innendienst 
G ruppe der H elpdesk-M itarbeiter 
G ruppe der Techniker im  A ußendienst 

Zielanteil fakturierbare Zeit an Jahresarbeitszeit in Prozent 
Verkäufer 
C onsultants / Projektleiter 
Entw ickler 
Technischer Innendienst 
Technischer A ussendienst 

Ihr um satzstärkster D ienstleister fakturiert w ie viel Tage? 
D urchschnitt fakturierter Tage pro M itarbeit im  U nternehm en 
W ieviel Prozent der A ktivitäten, Ereignisse oder Trends, die 
überw acht w erden sollten, w erden überw acht? 

D L-Prozesse:G eschätztes Potential an Produktivitätsreserven bei 
gleichen Rahm enbedingungen bei besseren Prozessen 

Rechnungsw esen und Finanzen 

Zahl der M itarbeiter im  Rechnungsw esen 
Prozentsatz der D okum ente, die Rew e autom atisch aus 
vorgelagerten Prozessen bekom m t 

D urchschnittliche Tage D urchlaufzeit Prüfung eines externen 
Belegs durch Rew e 

W ieviel Prozent der A ktivitäten, Ereignisse oder Trends, die 
überw acht w erden sollten, w erden überw acht? 

Rew e: G eschätztes Potential an Produktivitätsreserven bei gleichen 
Rahm enbedingungen bei besseren Prozessen 

Interne Prozess-IT 

Zahl der M A  in interner IT 
Zahl der M A  in der Betreuung der BusinessProzess-IT 
Kosten %  Ihrer internen IT gem essen am  U m satz 
Kosten %  Ihrer Business-Prozess-IT gem essen am  U m satz 
M anntage pro Jahr, die intern für die Pflege und 
W eiterentw icklung der Prozess-IT anfallen 

M anntage pro Jahr, die extern für Pflege und W eiterentw icklung 
der Prozess-IT notw endig sind 
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Kosten %  pro Jahr extern für M aintenance-, Lizenz- und Support 
vom  U m satz (Support- und Pflegevertrag) 

W ieviel Prozent der A ktivitäten, Ereignisse oder Trends, die 
überw acht w erden sollten, w erden überw acht? 

Interne IT: G eschätztes Potential an Produktivitätsreserven bei 
gleichen Rahm enbedingungen bei besseren Prozessen 

A usw ertungen 
Jeder Teilnehm er bekom m t die D aten aus dem  Benchm arker als Excel-
D aten und kann dann eigenen Fragestellungen nachgehen. G leichzeitig 
kann das System  einige zentrale A usw ertungen bereits vornehm en und 
ebenfalls als Excel-G rafiken m itliefern. 
 
M ögliche Fragestellungen: 
- W elchen A nteil an internen IT Kosten haben IT U nternehm en in Relation 

zu ihrem  U m satz? G eschäftsm odell? A nzahl von M itarbeitern? Zahl von 
N iederlassungen? 

- W elches Potential sehen die U nternehm en in den einzelnen 
U nternehm ensbereichen für Produktivitätsverbesserungen? 

- W ieviel Prozent der Prozesse sind gelenkt und w ie viele beruhen auf 
dem  nicht-system gestützten W issen von einzelnen Personen? 

- W ie ist das Verhältnis der A nzahl der M itarbeiter in der internen IT, im  
Vertrieb, in der D ienstleistung, etc. zum  gesam ten Personalstand? 

- W ieviel Prozent ihrer Zeit können D ienstleister in den einzelnen 
U nternehm en fakturieren? 

- W ie sind m eine Zahlen, w enn ich m ich m it den Q ualitätsführern 
vergleiche? 

 
 
M uster für Einordnung eigener W erte: 
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Beispiel 1: M eine Potentiale im  Vergleich zu anderen 
 

 
 
 
Beispiel 2: A nteil der gelenkten Prozesse 
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Beispiel 3: G elenkte Prozesse bei uns und bei anderen 
 

 
 

Redaktion des Prozessbenchm arkers 
D as System  des Prozessbenchm arkers soll so transparent sein, dass es 
eigentlich keinerlei Eingriff von „ordnenden H änden“ erfordert. Es ist aber 
im m er m öglich, dass m anuelle Eingriffe im  Sinne der Q ualität der Ergebnisse 
vorgenom m en w erden m üssen. 
 
Bei Singham m er w erden die D aten von einer Redaktion in regelm äßigen 
A bständen auf Vollständigkeit der A ngaben und innere Logik geprüft. 
Zw eifelhafte, w eit von unserer Erfahrung abw eichenden A ngaben w erden 
auf „nicht glaubw ürdig“ gesetzt und dam it aus dem  Benchm ark 
ausgeschlossen oder ganz gelöscht. 
 
D ie Redaktion kann auch D atensätze, die nicht m ehr im  Editierzugriff des 
D atengebers sind, auf dessen A nforderung m odifizieren oder aus der 
D atenbank entfernen. 
 
Sie erreichen die Redaktion unter processbenchm arker@ singham m er.com . 
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