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12. Fachtagung Praxis der Informationsverarbeitung in Krankenhaus und Versorgungsnetzen (KIS)



e Bisher: Informationsmanagement
(Planen, Steuern und Uberwachen des
Informationssystems des Krankenhauses
auf der strategischen, taktischen und
operativen Ebene)

 Neu: Serviceorientierung
= an den Anforderungen der Kunden
orientierte Dienstleistung

 Ein Hype — oder eine neue Perspektive?
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* Ausrichtung auf Unternehmensziele

e Dienstleister u. Berater — Kunden Beziehung
(Anwender / Fachverantwortliche / Management)

* Vereinbarung von Service-Levels (SLA)

« Kennzahlen zur Uberwachung der SLAS

e Transparenz der Service-Qualitat - Marketing
* Verrechnung der Leistungen als Regulativ

o Cultural Change in der IT-Organisation

 |ITIL als Modell aus Best-Practice-Empfehlungen
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Aufzeigung der kritischen Erfolgsfaktoren (KEF) bzgl.
der Auspragung des Unternehmenserfolgs / der

Unternehmensziele
Externe KEF Interne KEF

l Personal l

Kunden/Partner/Lieferanten A
v d IT/Technik/Ausstattung
Marketing< Unternehmens- >Organisation (Prozesse u.
erfolg/ziele Strukturen)

Produkte und[ v \Methoden und Verfahren

Dienstleistungen

Finanzen
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= Transparenz
= Qualitat (Gruppen)
= Preis
= Produkte
= Vermarktbar
= Vergleichbar
= Verrechenbar
= [TSM ermdglicht Transparenz hinsichtl. des Wertbeitrages der
TIMES (Technologie, Informatik, Media, Electronik, Software)
Losungen zum Erreichen der Unternehmensziele, da durch ITSM der
Einzug von Qualitats- und Preismalistdben ermoglicht wird, d.h.
= Vermarkt-, Vergleich- und Verrechenbarkeit wird erreicht, oder

anders ausgedruckt,
= werden bzgl. ihres Beitrages bewertbare Produkte = Siehe DRGs
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=Rechenzentrum "CPU-Zeit

sSpeicherplatz

=Systemhaus "Personentage

=|_jzenzkosten

*PC/LAN "Betreuung

sSW-Lizenzen

=Telekommunikation =Gebihren

"Wartungskosten

Leistungsarten = IT-Produktsicht
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Aufnahme
l "CPU-Zeit
Diagnostik =Speicherplatz

sPersonentage
=l izenzkosten

sBetreuung

- -

Postoperative Vers. *SW-Lizenzen

=Gebihren

-

Entlassung etc. =\Wartungskosten

Leistungsarten = Kundensicht
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» Dienstleistungskatalog fur alle laufenden und prolektbezogenen
IT-Dienstleistungen

» Klare Kalkulationen tUber Entwicklungsqualitat, -zeit, -kosten mit
Szenario- und Break-Even-Analysen

» Klare Budget- und Prioritatsentscheidungen

» Hochrechnungen tber ein Simulationsmodell liefert Grunddaten
fur den Managementbericht, die Leistungsabnahmenplanung und
die interne Leistungsverrechnung

» Regelmaliges Benchmarking z. B. mit BSC erlauben
zwischenbetriebliche und Branchenvergleiche

» Balanced Scorecard / IT-Scorecard bezieht qualitative und
quanitative Entwicklungsaspekte mit ein

» Dokumentation/Berichtswesen aller IT-Dienstleistungen
(Tops und Flops)
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ewertung/N eihordnung
Finanzperspektive Kundenperspektive
Kosten-Nut Gute Anwender-
Osten-ivutzen unterstiitzung
Verbesserung \
IT-Vision und
Strategie
Bedarfsgerechte . Einsatz ausgereifter
Systemverfugbarkeit Technologien
Prozessperspektive Potenzialperspektive

Die IT-Scorecard beantwortet die Frage wie hoch der
Wertbeitrag der TIMES Losungen bzgl. der KEFs bzw. des
Unternehmenserfolgs/der Unternehmensziele ist.
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« Macht ITSM dle Leistungen der IT -Organisation
nur verstandlich, oder auch be-/errechenbar?

Bringt ITSM einen kulturellen Wandel in der

Zusammenarbelit zw

Ischen der IT-Organisation

und der KH-Fuhrungsebene, oder erfordert ITSM

diesen?

Konzentriert ITSM a
Unterstutzung der K

le Aktivitaten auf die effiziente
H-Prozesse”?

Unterstreicht ITSM d

le Bedeutung der

Informationslogistik fur den Unternehmenserfolg?
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Analyse, Planung, Durchfihrung und Kontrolle der heute
und in Zukunft benétigten IT-Leistungen zur Unterstltzung
der Strukturen und Prozesse in Qualitat, Zeit und Kosten

= Strategische, investive und operative IT-Planung

» Sicherstellen der Leistung in Qualitat, Zeit und Kosten
= Abweichungsanalysen

= |[T-Leistungsverrechnung

= Weiterentwicklung des IT-Service-Management

= Mal3hahmen

» Pflege der IT-Service-Management-Datenbank

[12. KIS-Tagung 2007] [Kutscha & Meier] [IT-Service-Management im Gesundheitswesen - eine Einfiihrung]



be‘h »

~ ™~
prozessua ng/Prozessari-,ChlteIJr
T o 'y l‘ﬂt—

IT-Planung = Budget planen
und
Leistungen: Beschaffung planen

» |T-Portfolio planen

» [T-Infrastrukturkomponenten planen

» IT-Produkte planen

= Betrieb planen

» Service-Standards vereinbaren

» Leistungen in Qualitat, Zeit und Kosten
Datenerfassung = |st-Daten erheben
durchfihren

» [T-Service-Management-Datenbank pflegen
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Abweichungs- = Plan-Ist-Abweichung feststellen
analyse = Daten analysieren
durchfihren

= Information aufbereiten
» [T-Service-Management-IS aktualisieren
= Berichte erstellen und ausliefern

= Ad hoc Informationen bereitstellen

MalRnahmen » Informationen bewerten
S, Cl » Malinahmen formulieren

» MalBhahmen ausfihren

» Ergebniskontrolle durchfihren

» Prufen, ob weitere MalRnahmen notwendig
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IT-Leistungs- =Mengengerust erstellen
verrechnung } o
durchfiihren Wertgerust (Preisliste) erstellen

"Abrechnung abwickeln
»Rechnungsabschluss durchfihren

=Uber-/Unterdeckung ausgleichen

IT-Service- =Leistungsanalyse durchfiihren
Management

weiterentwickeln =VVerbesserungen planen und durchfihren

*"|T-Prozessmodell pflegen
"Abrechnungsmodell pflegen
*Methoden (weiter-) entwickeln

=Sonstige Instrumente (weiter-) entwickeln
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