Expeditionen ins Reich der Softwareablosungen ...

Drei Geschichten uber
Gold, Ruhm und Abenteuer,

die wir in der rauhen Welt der IT-Projekte von
Banken und Finanzdienstleistern erlebt haben.

Thomas C. Grempe . Beraterkontor . Expeditionsleiter






Expedition ausrusten.

Die Konigin uberzeugen:
Wo miissen wir graben?!

Eskalationsprozess
initlieran
s
Baschwerdeprozess
Initiiesar !
Statsilken arstallan

wie oben, weitere Aufgaben:
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Dafiir brauchen wir eine Karte.
Eine Prozesslandkarte.

Varanstaltungen \
gestalian
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Konigin und Volk uberzeugen.

Begriffe klaren.

e Prozessmodell ??!

» Begriffe / Firmensprech
e Landkarten

e Prozess-WS

* Reviews

e Erwartungen

* Freigaben



Landkarte

Prozess-
Gliederung

Prozess-
Ebene

Funktionale
Ebene




5 —
iederung.

Definition von Kernprozessen, Fithrungs- und Unterstiitzungsprozessen

Master

Themenbestimmung/
Lastenhefte

Vorab: Unterlagen verstehen
Erste Gliederung der Einzelprozesse

Abstimmung der Prozessverantwortlichen

Festlegung der Prioritaten fur die Bearbeitung

Festlegung von Zeitrahmen und Aufwanden

Prozesslandkarte
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Die Konigin uberzeugen...




_—

Eine reale Reihenfolge der Interviews.

Vartrisbspartner
Betreuung

*

Prozesslandkarte

Kundenbetreuung / Vertriebspartnerbetreuung

H Outbound F

Anrufer erkennen

*

= Neudaten erfassen B
*

: E Anliegen bearbaitan }(

3./4.

Eskalationsprozess
initiieren *
Baschwerdeprozess
initileren *
= Statistiken erstellen B

wie oben, weitere Aufgaben:

Institute tracken VP kategorisieren Verrdge venwalien
(* * *

1.

= Flr Lastenheft relevant

Reviews

Kampagnen managen F<
Varanstaltungen
gestalten
Kurshotline
unterstiltzen .

H Interne Unterstitzung P

Produktinnovation
unterstitzen

U

Kundensegmentierung
unterstdtzen *

Marketingwording
unterstitzen

Einsatzplan erstellen
*

Ul

3.+4.



Task Name Finish Duration 03 Apr'06 10 Apr'08 17 Apr'08 24 Apr'05 01 May 06 08 May '08 15 May '08 22 May '06
S[S[M[TIW[T]F[s[s|M[T[W[T[F[S[S[M|TIW[T[F[S[S[M[T[W[T[F[S[S[M|T|W[T[F[S[S[M[T[W[T[F|S[S|M[TW[T[F[S[S[M[T]W][T]F
1 |- Prozessmodell 2006 Tue 25.04.06 15 days? I . i
2 kickeff SPMIGF Tue 04.04.06)  Odays
3 Prozezzlandkarte Thu 13.04.08 55 days?
4 Kickoff BL Wed 19.04.06 0 days
5 KICKOFF PL Tue 25.04.06)  Odays
6 |-IKP Entwicklung Wed 31.05.06 31 days?
7 @:I’lﬂgﬂl‘lﬁl’fﬂh rungen @n Fri2B.04.06 ©days?
3 Interviews tamen. Fri05.05.08 9 days?
9 Modelierung Nautiluz Won 08.05.06) 1 day?
10 {bergabe Model an Review-Partner (HTML, Rep| Mon 08.05.06 0 days
1 Analyse Modell durch Reviewpartner Fri12.05.06| 4days
12 (m'.r'iew (PLErsteller) Fri12.05.06)  0days
13 AT Wed 17.05.06 3 days?
14 (bergabe Model an Review-Partner (HTML, Rer) Thu 18.05.08 1 day?
15 Analyze Modell durch Reviewpartner Fri19.05.06|  1day?
16 Creew®l) ) Fri19.05.08  0days
17 Anp WMon 22.05.06)  1day?
18 Erlduterung 2. Abteiung Mon 22.05.08  0days
19 Analyze Modell durch Reviewpartner Tue23.05.06  1day?
20 mw Q.Ahtenum Tue23.05.06 0 days
pa R v orbereten Wed 24.05.08 1 day?
P Workshop Konzoliderung Model, Maktnahmen fe, Thu 25.05.06) 1 day?
23 Ergebnizze formulieren als GF-Vorlage Fri26.05.06)  1day?
24 Analyze Ergebnizze durch GF Mon 29.05.08 1 day?
2 ﬁiew T Mon29.05.06  Odays
2 ATTTITE— Tug 300505 1day?
27 Freigabe von Modell und Maiknahmenplan Tue 30.05.06)  0days
28 (FﬂenTlichung Modell u (o) Wed 31.05.06) 1 day?
28 | ProETTevewesumaaie— Thu01.06.06 1 day?
30 |+ KP Vermarktung Mon 10.07.06 36 days?
54 |+ KP Feedback Mon 10.07.06 36 days?
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e ©
Jeder Jeck is anders...

e Der sachliche e Der Macher in Aktion...

Zahlenmensch... e Der ausgleichende

- Manager, Verkaufer ?! Beziehungsmensch.

- Logiker, Entwickler, > HR, Berater ?!

Finance ?!

Alle gehen mit Prozessmanagement unterschiedlich um.

Und alle miissen wir erreichen ©



Prozessworkshops.

Wieder ein leeres Blatt.
e Was machst Du generell?
e Was lost den Prozess aus? Wie geht’s los? Was bekommst Du auf den Tisch?
e Sind das alle Moglichkeiten / Falle?
e Was gibt es flur Sonderfalle, wie oft kommen die vor?
e Sind wir uns einig tUber ,Weglassen"/ Vereinfachen?

Der Modellierer ,malt"™ alles sauber ab.
Abstraktion, Hinzufligen, Weglassen, Randtexte.

Im 2. Durchgang:
e wichtige Dokumente/Templates/Arbeitsmittel grob
e Rollen
e Potenziale / Fragen / Sollprozess-Wege

3. Durchgang (fur Software-Anpassung des CRM)
e Hinweise auf Datenmodell
e \ollstandige Dokumentenanalyse
e Transaktionen / Schnittstellen ...



Aufnahme der Prozesse
o Interviews zur Erhebung der Prozesse

e Schnittstellenklarung Prcveimates
e Konsolidierungsgesprache (3-5 Reviewstufen) | =] (=J
Prozesslandkarte

Kundenbetreuung / Vertriebspartnerbetreuung

e e e e e

= Fur Lastenheft relevant

*
= fiir Lastenheft relevant 14./29.05.2009



intermatdownloads), Zeichnungsbetrag, Agia,
- Sanswechsel findet sta® --> Zeichner

1 Unferachelde: Kunde und VP-Kunde

. eingegangen Umibuchen ermoglichen, Lischen e rmiglichen
o "

1
i
| - {Protokolisren)
| Bei VP-\Wechsel nach Erlssung: KB muss emeut
é¢__ NS .| ST disponieran und GAW Sndert VP-Einrag
i
i
]
¥

Uniadagen ’

%

Wiedervorlage
auslésen

Unterlagen prifen

Status ‘Unterdagen volst' oder 'unvollst' —> Erfaasung
was mach fehk {! chackbox)

und ggf. verwclistdndigen, wenn Kunde Daten
zugesandt hat.

| | |
v i ’
ey o) [ vmtgen [ ometegen i

unvollstindig

Uberweisungs trager zusenden
Besti Sgungsachreiben Uber Eingang und (-Trager
ausierigen, -Augen-priden und zusenden.
Dok-Template!

i

T
|
|
|
|
!
1
|
!
|
1
i
1
|
4

Fehlerschreiben zusenden

/ - Oder telefonizch nachfassen bis die Einrelchungsfriat
abgelaulen ist
- lat Standard-Schreiten
3210 - Bei Status 'Zeich.schein fehlerhaft tel. Mahna ition
ausgeliat und durchgeflinn von KB, anschilessand
schaifil. Mahnaktion ausgebist durch GAW —= KB flihn

aus

o B P . RO Ej e e S o e o e manueller Anstol der Mahnung sol méglich sein {im
Berichtamanager (bersicht erzeugen)

\Wenn VP —= Kopie das Fehlerschreibens +

Arschreiben zusenden?
Sammel-Liste der Fehler Ubar KB an VP,

Unterlagen Depoterbtfnung an comdirect zusenden

Fehlerscheeiben
versendet 2usenden 1'_

comdirect zusenden

3 Unterlagen an comdirect zusenden

Unteragen an
T comdirect zusenden - comudirekt tellt uns die Depot-Mummar mit
- Musa mit Zeichnungsauftrag/Kunde verbknlpft
werden
- Status 'Unterlagen an Bank weieroe lelet’ sefzen les

i
5
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Gliederungs-
element

e ittt <

Gliederungs-
element

Dynamische Ebene (Tatigkeiten, Beziehungen)




i) Verkaufe bearbeiten [GAW Antragsbearbeitung]

EPK -

Y

Verkauf erfassen

Unterlagen richt
volistandig

Dokument
<Farmulzr

Bestiatigung

k—verwendet:

\

Bestéatigung an Kunden
Zusenden

— e e

Verkauf erfassen

Zum Kunden zum Produkt.
Auch Fahler werden erfasst.

Bestdtigung an Kunden zusenden
Auto-Hontakteintrag 'vollsténdig + weitergeleitet’
Dick-Templata!

Fehlerschreiben zusenden

Scanren der Unterlagen fir Versenden an
Registerfithrer,

Status fehberhaft' setzen.

Bei Fehlern: Checkliste abhakan —> Fehlerschreiben

auvtomatisch genariaren

--=Dok-Template!

Auto-Kontakteintrag m. Fehlerauflistung.
Unterlagen an comdirect zusenden

Verkaufsaufirag

Auto-Kontakteintrag
Dok-Template!

Unterlagen an Registerfilhror zusenden

Inkl. Unterschriftenpriifung und Fehlerschreiben m.
Fehleraufiistung.

Auto-Kontakteinirag
Dok-Template!



Die Konigin ist Uberzeugt:
Wir kdnnen Schatze in den Prozessen ,heben™ und die CRM-Software
an die Arbeitsweise anpassen.

1. Santa Maria, Pinta und Nifa ausriisten
2. Prozessbeschreibung verteilen (Gold liegt beim gro3en ,X")
3. Gewiinschte Softwareunterstiitzung formulieren

I.';'-- -r..' r ut
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Dann ging alles ganz schnell...




Expeditionen ins Reich der Softwareablosungen ...

Keiner versteht mich.

Uber Dolmetscher,
Tourguides und Sherpas.



B

Expeditionen ins Reich der Softwareablosungen ...
.., 02-de = 11:21 @ BE Y, (mm]

éé Keiner versteht mich o9

Ich verstehe leider nicht, was
du mit  Keiner versteht mich®
meinst.

Websuche



Herausforderungen.

Die Expedition ergab: Gold liegt in der »Antragsbearbeitung«.

Prozesslandkarte Geschaftsabwicklung

A s ariailiang g

Zoichrungsaninips
hasroaten

Dapolaninsps
DRErmaiten

Uberiragungen
banrbaitan

Yarkfula bearbadon

Sammetaufirag
barbailen

Zohkmgeabwscciung Hartatigung
minierEn regrEingriar Procuide
asfiben

Virtrlge Anderm L Rl chabwicitung !

Eméssion baorbaitan }
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Herausforderungen.

Die Expedition ergab: Gold liegt in der »Antragsbearbeitung«.

Wie soll die Software genau aussehen und funktionieren?

Bitte mal eine Feinspezifikation aufschreiben...



Dialog zwischen IT und Business ermoglichen.

Business-Sicht IT-Sicht
z.B. Geschaftsbereiche z.B. Systeme

\
z.B. Fachfunktionen \/\ v // z.B. Applikationen

\/ﬁ

z.B. Datenabhangigkeiten und Services




Der Trick: die Perspektive wechseln.
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Wechselspiele — wer kann was ?

P e e .
- |
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Fr Strategischer i
i# Prozess- l_
P verantwortlicher | |
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e : | implementierer |
~, (Process Analyst) | | : : :
" : | | (Process Engineer) | |
] | |
! - -

Ty ey Tt o

Prozess-
beteiligter

Business IT

Einige Rollen im Prozessmanagement (bpmb.de)



Wechselspiele — wer kann was ?




Herausforderungen.

~Wie soll die Software genau aussehen und funktionieren?
Bitte mal eine Feinspezifikation aufschreiben..."

Der Business Analyst als Mittler zwischen den Fachabteilungen, den
Entwicklern des Altsystems und der neuen LOsung.

Maknahme

19 Apr-10

26 Apr 10

03 May 10

10 May 10

17 May 10

24 May "10

31 May "10

07 Jun "0

M[TW[T[F[S]S

M[TW[T[F[S]S

M[TWI[T[F[S]S

M[TW[T[F[S]S

M[T[W[T[F[S]S

M[T[W[T[F[S]S

M[T[W[T[F[S]S

—! Erstellung Feinkonzepte [FK)
FK Abschl. Sammiung wvorhandener Konzepte
FK Feststellung fehlender Konzepte
FK Workshop Worb. FK (Anleitung, Details...» (13.00-17.00}
= FK TP01 Konzepterstellung
= FK TP Workshop 1xWoche je 0,5 Tage
FK TP Workshop 1 (Mi 13.30-17.30)
FK TP Workshop 2 (Mi 13.30-17.30)
FK TP Workshop 3 (Mi 13.30-17.30)
FK TPO1 Workshop 4 (Mi 13.30-17.30)
FK TPD1 Workshop 5 (Mi 13.30-17.30)
= FK TP01 Teamarbeit 1xWoche ca. 12 5td. in Kombi zu W5
FK TPO1 Teamarbeit 1 (Di-Mi)
FK TPO1 Teamarbeit 2 (Di-Mi)
FK TPD1 Teamarbeit 3 (Di-Mi)
FK TPO1 Teamarbeit 4 (Di-Mi)
FK TPO1 Teamarbeit 5 (Di-Mi)
= FK TP0Z Konzepterstellung
=/ FK TP02 Work=shop 1xWoche je 0,5 Tage
FK TPOZ Workshop 1 (Di 13.30-17.30)
FK TPOZ Workshop 2 (Di 13.30-17.30)
FK TPOZ Workshop 3 (Di 13.30-17.30)
FK TPOZ Workshop 4 (Di 13.30-17.30)
FK TP0OZ2 Workshop 5 (Di 13.30-17.30)
= FK TP02 Teamarbeit 1xWoche ca. 12 5td. in Kombi zu W5
FK TPOZ Teamarbeit 1 (Di-Mi)
FK TP0O2 Teamarbeit 2 (Di-Mi)
FK TPOZ Teamarbeit 3 (Di-Mi)
FK TPO2Z Teamarbeit 4 (Di-Mi)
FK TP0OZ Teamarbeit 5 (Di-Mi)
= FK TP03 Konzepterstellung

M[T[W[T[F[S
w

Goos
Goos

5[11%]
= [6%];Pott[6%];Grem

Bl Althoff[38%];Goos[38%];Nordhu
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|

[75%]
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v v
| ] | ] | ] | ] | ]
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fa];Hupe[75%]; Specht]
BN Aithofi[75

B AlthoffiHupe;SpechtGoos
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[75%]
t];Hupe[75%]; Specht

[75%]
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;Grempe §

v v
| ] | ] | ] n | ]
lordhues;l Poschli;Grempe v
| Nordh BleiPoschlGi ext.
B MNordhues;BleiiPoschliGrempe ext.
B Nordhues;BleiiPoschlGrempe ext.
B Nordhues;BleiiPoschlGrempe ext.
B Mordh -Blei:Po
| | | . |
H Mordhues;Blei;Poschi
H MNordhues;Blei;Poschl
HEEm Mordhues;Blei;Poschl
B Mordhues;Blei;Pdschl
H Hordhues;Bl
v v




,Tanz der Dokumente".

FA - Fachabt

Woche 1 Unterlagen und Screens

FK-Entwurf

!

FK-Entwurf besprechen und weiterentwickeln

e \
abgestimmtes Feinkonzept

Woche 2 T

FK besprechen

Woche 3

Spec begutachten

|

Woche 4 Spec freigeben




Und damit kann man Ansehen ernten?

Die Firma verandern?

Berihmt werden?




Welcher Name bringt Ruhm und Ehr' ?

Visitenkarten: . E—— 3

,'/ Strategischer
o Prozess- |
verantwortlicher

CPO Chief Process Officer

b

Leiter Prozessmanagement m | e B
Process Preacher N

PR

IT-Organisatorin S YN[ Pozess )
i Prozessmodellierer | | . . 3 !

B - A I 2 0 (Process Analyst) | | ! mplementn‘::rer .
usiness Analyst N | 1 |Process Engineen |

Prozesscoach
Prozessmanagement IT-Koordinator
CRM-Held

b, it <

Business IT




Welcher Name bringt Ruhm und Ehr' ?

Mehrwert der IT:
Effizienzsteigerung von Geschaftsprozessen.

Daflir braucht man einen Verantwortlichen, der auf der
Ebene der Prozesse und der Betriebswirtschaft denkt.
Gleichzeitig bendtigt er natlrlich ein starkes
strategisches IT-Know-how.

Das ist der CPO.

(Wolfram Jost, CTO, Software AG, 2011)




Man hat's geschafft.

e
4 (A8




Expeditionen ins Reich der Softwareablosungen ...

Dolmetscher v

Tourguides und Sherpas?



Expeditionen ins Reich der Softwareablosungen ...

Abenteuer bestehen.

...oder sogar IT-Projekte...



Abenteuer.

r \ “, "1 h 1; .
§ L
. t AL LR
~ Auch der langste Marsch beginnt mit einem Schritt. :

FEZ1T, #BREET

—

-‘l 1
Anforderungen beschreiben
Anbieter ins Boot holen
Change —yeswe can



Anforderungsdokumente.

Lastenheft
Ubersicht (Landkarten)
Prozessbeschreibungen 4
,nichtfunktionale" Anforde/ungen

F 4




a
)
L
)]
.
H
o
S

ter ins Boot holen

Anbie




Ein Datenmodell.
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Tanz der Dokumente: Maskengestaltung.

A apano GmbH - easyDB Professional - [Einzahlungsiiberprifung]
=) Datel Datenbiank Statistcen Berutzer Fenster 7

T 3 = .
Beenden @3 MNeuarlage Einscannen Einstelungen

&ﬂ Segmenl:lT Auswahl NR:

Kurzname:

Erwe. Suche @ Joint-Applicants (ﬁ I "=

Suchier inj Kurzname -

Typ: Kunde - ¥P-Kunde

I Legitimation liegt giltig var. T H.A.legtyar, [ 2, Personliegh vor,

[~ antragsteller und Uiberweiser sind identisch.

kunden - Einzahlungs-Details i Zugeardmeter Kunde
Wertriebspartrier Betrag oooe [y ‘wahrungsart Kunden-t, | G il
Marketing Yontoti ‘ e | | Kurzname |
Zaichiungan 8 St - Zugeardneter Zeichnungsschein
Walutadatum E] Buchungsdatum ‘f— L5 | J Fonids l J
Vunderreferanz | T‘ S.i U.| Uherweisungsbetraql “alutadatum I Buchungsdatum ‘ Uberweiser
Bankroferone | fuseugs-Hr.
Buchungstext |
Geschiftsvorfal |
& i
Uberweisername |
of  aktueller Kontostand 0,00
Yerwendungszweck
Soll-Betrag Ist-Betrag
Neninbetrag (z5-Summe): | noe | 0,00€
Agio-Betrag: ] no0g | 0,00
Gesanmtsurmnme: J 0,00 & | 0,00€
Legitimationsnachweise

1]
g Differenz - Betrag (Soll zu Ist): B 0,00%

™ H.aj- T 2. Person identisch

Vorher.

e Datum Datum — angl‘li]
suscenahice Eircshuna Sherneinen ade Andungen spechem.. ecten ||| ame | ame. | Antrage ZA darstellen (Einzahlungen) ol
L INVESTMENTS
—Einzahlungsliste Y ) e — i iy
s.[r.fp.] Betrag | Watr... | Valutadatum | Buchungsdatum | Mame [ Konto-ir, | e —
i Keine Einzahlungen vorhanden... Ao, ]
Qe m s . r -
bl ; X P [C A @
oM New Edtwren Lichen Heus Sufgabe Meuer Testran. abtusbcer e Dvuxhsn Hife
Auftragstyp Zeichnung v ZA Nummer
Seminare )il - Eingang 02.05.2010 Vermittier Germany Finance Ltd., Bonn ~
7 Einashlungsiiberpriung B Dstenbankssrver APGRYDED [dmdb] = 08.03.2010 Niinde Frau Beispiel, Anna / Herr Miller, Michael = Depot AP-1234567 (Dingsbums Bank, Manchen) «
Produkt 14 / apano Happy UCITS Euro v
Betrag 15.000,00 |  Einz.Status | vollstindig - Status Reservierung erstelit -
WP-Prospekt [
ZA-Daten | Einzahlungen @ Fehlerliste
Ubersicht
. Buc 06 O D i
01.05.2009 01.05,2009 15:000,00 € MMiller/23...
Erfassen. .
Aktueller Kontostand 15.000,00
Nachher e
L Nennbetrag 14.500,00 € 14.500,00 €
Agic-Betrag 500,00 € 500,00 €
Agio-Betrag 15.000,00 € 15.000,00 €
geplantes Aussehen — Mockup) o st 1
noIToY

Eeatalle 16.04.2010 von althoff | geandars 16.04.3010 von akhefl



Die Entwicklung geht ganz schnell...




Der Test: Gestern Fehlermeldung.

Hier fehlt noch eine Funktion.




Der Test: Heute geht's.

[ ~Lustomer” ' ]
% Akbualisiersn
Q@ s @ » \ — . £
: i ..-"'J;‘: "I?:L;.‘J h s 5— - :( =y Drucken
dokiitadeiad B heu Edlitieran . Meus Aufgsbe  MNeuer Termin  neue Historis VCard Export  Einzelbrief © Hire ‘,
CustomerID |JA-1234567 | Typ |Joint application E Kunde
[ 1 [ 2 | = Reservierer
Apano GmbH Email 5.testh@gmx . de
E‘E"Eﬂﬂgﬁ“aﬁe 73 Telefon Biro | +49 (2343) 234234
Email M Meler@gaoglemail
) Vertragspost

Adressen ] Legitimation X WpHG | BDSG .
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Change — yes we can...

Veranderungen managen.



Change — yes we can...

Neulich auf twitter:
@karaswisher, WSJ
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Change: Keyuser-Schulung.

B




Change: ein kaltes Wochende.

Produktivsetzung heif3t z.B.:
e ToDO-Liste von ca. 100 Punkten abzuarbeiten
e Mitarbeiterinformation liber 6 Wochen hinweg
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Abenteuer ohne Ende...

e Die Sachen, die problemlos/unkritisch erscheinen und deshalb
aufgeschoben werden, flihren zu Problemen.

(z.B. Testfalle erstellen, Dokumentenbereinigung, Handbuch
anpassen)
e Die Sachen, die klar als kritisch erkannt und deshalb friih

begonnen werden, filhren trotzdem zu Problemen.

(immer gern: Daten-Migration)



Abenteuer ohne Ende...

Projektmanagement-Tools: Statt der Glaskugel besser
die Was-passiert-dann-Maschine.

stock.xchna.hu. id 761662



Abenteuer ohne Ende...

Weitere wichtige Tools fiir das Veranderungsmanagement:




Expeditionen ins Reich der Softwareablosungen ...

3 Geschichten.

3 Aspekte der tieferen Beschaftigung mit einer Softwareeinfuhrung.

Wenig davon hatte mit der Software selbst zu tun.
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Prozessmanagement

etablieren.

Methoden und Strukturen
schaffen,

um »das Gold« zu heben.




Reklame: Das Beraterkontor.

Organisationen coachen.

Fur besseres IT/Fachabt.-
Verstandnis neue Rollen in der

Organisation schaffen.




Reklame: Das Beraterkontor.

IT Projekte fuhren.

ter klug steuern,
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beraterkontor.com —Beraterkontor—

Berlin . Potsdam . Miinchen . Stuttgart

Ruhm

und Abenteuer

aus einer Hand.



Der Hot Button ist an ! Jetzt Anrufen! —Beraterkontor—

Berlin , Potsdam . Miinchen . Stuttgart

Fur Fragen: 0171-8020639
Herr Thomas C. Grempe

- grempe@beraterkontor.com
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