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Abstimmung
der SLAs

Nachdem alle geschéftsprozess-
relevanten Komponenten aufge-
nommen waren, lieen sich die
vorhandenen SLAs entspre-
chend zuordnen. AnschlieRend
wurden die fiir die einzelnen
Prozessschritte geforderten Ser-
vice-Levels mit den vereinbarten
Regeln fiir die IT-Komponenten
und -Services verglichen, um die
SLAs entsprechend anzupassen
und zu vervollstandigen. Lang-
fristig sollten die Verrechnungs-
und Vertragsmodelle auf die pro-
zessorientierte Sicht transferiert
werden. Das ermdoglicht ein op-
timal auf die Anforderungen des
Kunden abgestimmtes IT-Ange-
bot: Zum einen werden durch ei-
ne unterdimensionierte IT be-
dingte Ertragsausfille reduziert,
zum anderen die Kosten ge-
senkt, indem iiberfliissige Tech-
nik vermieden wird. Dariiber
hinaus lassen sich nun die IT-
Kosten je Geschiftsprozess-
schritt bestimmen.

Geschaftsprozess-
Monitoring

Gefordert ist nicht so sehr die
vollstindige ,reaktive“ Uberwa-
chung aller Komponenten als
vielmehr die proaktive Kontrol-
le der fiir den Prozess tatsdchlich
kritischen IT-Bestandteile. Da-

her wurden bereits bei der Auf-
nahme desVorgangs gemeinsam
mit dem Kunden diejenigen Teil-
prozesse identifiziert, die fiir sei-
ne Wertschépfung entscheidend
sind. Nur auf diese Weise lieRen
sich die diesen Prozessschritten
zugeordneten IT-Komponenten
ermitteln sowie Ansitze und
Ideen zu deren Uberwachung
sammeln.

Neben den Standardmethoden
kénnen moderne Uberwa-
chungstechniken zum Einsatz
kommen. Hierzu gehéren bei-
spielsweise ,elektronische Test-
User“, die proaktiv bestimmte
Prozessschritte gehen. Auch
Traffic-Analysen von Datenban-
ken, wie sie die HVB Info zur
Uberwachung der Schufa-Aus-

i kunft verwendet hat, sind ein

probates Mittel: In einer Daten-
bank wird mit einem Zeitstem-
pel vermerkt, wann eine Schufa-
Anfrage versendet wird und
wann eine Antwort eintrifft.
Uber eine Abfrage der Daten-
bank beziehungsweise der Zeit-
stempel lassen sich Aussagen
tiber die Funktionsfdhigkeit der
Verbindung treffen. Sofern Pro-
bleme auftreten, kann die HVB

Kritische Erfolgsfaktoren

B Ressourcen friihzeitig einplanen: Bei einem durch-
schnittlich komplexen Geschéaftsprozess belauft sich
der Projektbedarf auf rund 40 Personentage plus 20
bis 60 Personentage fiir die Umsetzung der Uberwa-
chungsmechanismen. Die jeweiligen Aufwande in den
Betriebs- und Entwicklungseinheiten sowie den Fach-
bereichen sind rechtzeitig mitzuteilen und einzuplanen.
Dazu muss das Thema ,Geschéaftsprozesse” fest in
die Jahres- beziehungsweise Ressourcenplanung der
beteiligten Organisationseinheiten integriert werden.
B Business Case - ein Muss: Transparenz hinsicht-
lich der Verbindung zwischen den Geschéftsprozes-
sen und der IT ist das, was sich die Fachbereiche
stets gewlnscht haben. Dennoch zégert der Kunde,
sobald es um die Projektfinanzierung geht. Deshalb
muss die IT ihm den Business Case vorrechnen: Der
Kunde will wissen, was das Projekt und der anschlie-
fende laufende Betrieb kostet und bringt.

B Ohne Configuration-Management keine Transpa-
renz: Die heutigen Standard-Konfigurationsdatenban-
ken beriicksichtigen alle Arten von IT-Komponenten -
den einzigen Bezug zum Kunden stellen die Anwen-
dungen dar. Die wahrend der Prozessaufnahme neu
gewonnenen Informationen Gber die Geschéaftsablau-
fe, insbesondere die Teilprozessschritte mit den be-

teiligten Anwendungen, missen in das Configuration-
Management integriert werden. Nur so lassen sich
die Verbindungen zwischen fachlichen Abldufen der
Bank und IT-Komponenten mit vertretbarem Aufwand
aktuell halten. Andernfalls geht die gewonnene Trans-
parenz mit dem nachsten Wechsel wieder verloren.
B Dauerhafter Erfolg nur mit Geschaftsprozessver-
antwortung: Wird die Nachhaltigkeit vernachlassigt,
lassen Veranderungen an den Komponenten oder
den fachlichen Prozessen die aufgenommenen Infor-
mationen schnell veralten und die darauf bezogenen
Uberwachungen ins Leere laufen. Um den Qualitéts-
und Effizienzgewinn langfristig zu sichern, ist ein Ge-
schaftsprozess-Manager zu etablieren, der losgeldst
von der Linienhierarchie und organisationstbergrei-
fend als Vollzeitkraft arbeiten sollte.

B Kommunikation und Management-Unterstiitzung:
Aus dem organisationsiibergreifenden Charakter der
Aufgaben ergibt sich eine Vielzahl inhaltlicher Uber-
schneidungen mit anderen Projekten und Linienver-
antwortlichkeiten. Das daraus resultierende unter-
nehmenspolitische Spannungspotenzial ist nicht zu
unterschatzen. Wichtig ist daher die intensive Kom-
munikation mit allen Betroffenen. Zudem ist die
Unterstitzung durch das Management unverzichtbar.

Info unmittelbar und gezielt
Mafnahmen zu deren Beseiti-
gung einleiten — noch bevor der
Kunde den Fehler meldet.

Verbesserungs-
vorschlage

Uber die SLA-Anpassungen und
die proaktive Uberwachung hin-
aus konnen jetzt weitere Verbes-
serungen vorgeschlagen werden.
Dabei lassen sich grundsitzlich
folgende Kategorien unterschei-
den: Prozessoptimierung, Tech-
nikskalierung, zusatzliche Spezi-
alkontrollen und weitere SLA-
Anpassungen. Verbesserungen
miissen grundséatzlich mit dem
Kunden abgestimmt und ge-
sondert beauftragt werden. Die
Entscheidung, ob ein Vorschlag
umgesetzt wird, erfordert jeweils
eine Wirtschaftlichkeitsbetrach-
tung: Dem Aufwand fiir Ein-
richtung und Betrieb einer Spe-
zialiiberwachung steht bei-
spielsweise ein entsprechend
geringerer Aufwand fiir die Wie-
derherstellung eines Service be-
ziehungsweise ein niedrigerer
Ertragsausfall infolge von IT-St6-
rungen gegeniiber. (kf) *
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