AMADCcc

TRANSFORMING BUSINESS

Komplexitat messen und steuern
durch Service Design mit AMADEEE.O

N

Whitepaper
_ Oktober 2011
e ErwinKalinskff[Olaf Decker

Copyright © 2011 AMADEE. RightsReserved



Alle geschaftlichen Interaktionen in einem

Unternehmenc intern wie extern- lassensich als AMADcc

TRANSFORMING BUSINESS

Services darstellen

Ein Service beschreibt eine Kunden-Lieferanten-Beziehung innerhalb eines Unter-nehnmens
oder zwischen Unternehmen. Der Service-Konsument beauftragt den Service. Der Service-
Anbieter ist fUr die Lieferung des Service-Ergebnisses verantwortlich. Service-Konsument
und -Anbieter interagieren Uber Nachrichten. Ein Service kann wiederum Subservices
aufrufen und so beliebig detailliert werden

Das Service-Paradigma wird nach drei Regeln im Geschéaftsprozess umgesetzt:

- Konsequente
Ariage soss = s S0 Ergebnisverantwortung
— - Klar definierte Service Level
Ubergalbe der ﬁ:\ustauslcih Lieferulng des = Proaktlver NaChrIChtenaUStaUSCh

Auftragsinformation von Nachrichten Service-Ergebnisses

1 z, B, Zwischergsbnissa, | HER:S Bastabgungan,
StatusInformationen & * Zuzatzinformationen

Service-Ausfiihrung
--------- » (Einzelschritt oder -=====--===

Bei Bedarf Anfrage
von Subservices

AMADEE 3.0 ist die Software fur Service Design
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Top-Management Report: Was ist die
Gesamtserviceleistung der Organisation

AMADcc

TRANSFORMING BUSINESS

ﬁewio&l.a ndschaft

Gesamt Service fir |interne \
. - ' y
Kunden Services { " J
Services gesamt (2011} 116 95 21 - v J
A N\
Y
- . ~ -
|unveranderte Services 67 a7 20 [ |\
entfallene Services -6 -4 -2 s J
- |

neue Services 12 9 3 —f =P J

Services mit erweiterter Leistung 27 24 3 /4“ 7~ ”

Services mit veranderter Leistungserbringung 22 21 1] e S — — - - -

ice p.a. Servic P Ri. ‘enal\ Y Risiken neu |Leistungs- |Leistungs- (Schwach- [Schwach- |Einmal-
A -~ - v strung alt |stdrung neu [stellen alt |stellen neu |aufwinde

Services gesamt (2012) 122 97 25| » |

Veranderung 3 2 4 — [\ __%0.000 1.000 € 1.000 € 1 1 1 1 0€
SErVICE £ |Unverangert [intern | 20 N\ \ 9w A "”/]/ 1.200 5.000€ 15.000 € 1 1 2 2 0 €
Summe unverénder‘t| _ %3 3 11.200| 11.200 6.000 € 16.000 € 2,0 2,0 3,0 3,0 0 €]
Service R neu Kunde T,E\ o 4,0 0 3.000 0€ 10.000 € 0 1 0 2 250.000 €|
Service 5 neu Kunde e 9.0 0 15.000 0€ 5.000 € 0 2 0 1 35.000 €
Summe neu 0,0 13,0 0 18.000 0€ 15.000 € 0,0 3,0 0,0 3,0 285.000 €|
Service B erweitert intern 12,0 15,0 5.000 5.200 3.000 € 30.000 € 0 1 1 4 36.000 €
Service K erweitert Kunde 4,0 7.0 8.000 7.000 50.000 € 35.000 € 1 4 2 2 200.000 €|
Summe erweitert 16,0 22,0 13.000 12.200 53.000 € 65.000 € 1,0 5,0 3,0 6,0 236.000 €|
Service C verdndert Kunde 15,0 8,0 6.000 7.000 10.000 € 15.000 € 2 o 5 2 45.000 €
Service D verdndert Kunde 9,0 7.0 4.000 4.000 300.000 € 150.000 € 0 2 10 3 275.000 €|
Service L verdndert intern 7.0 6,0 5.000 15.000 50.000 € 15.000 € 5 2 2 1 5.000 €]
Summe verandert 31,0 21,0 15.000 26.000 360.000 € 180.000 € 7,0 4,0 17,0 6,0 325.000 €

g t 75,5 84,5 39.200 67.400 419.000 € 276.000 € 10,0 14,0 23,0 18,0 846.000 €

Verdnderung absolut 9.0 28.200 -143.000,00 € a4 -5
Verdanderungin & 12% 72% -34% 40% -22%

(&

>/
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N&chste Aggregationsebene: Auswertungund ~ AMADcc
Analyse eines Services

Servicegsher <Name Bereich> [servicenehmer [<Name Bereich> ]
|Servlcenehmer |<Name Bereich> |
7 o | -
Service gesamt —
FTE Bedarf fiir Service 16 Erliuterung des Ergebnisses Prozesse als Subservice Zuordnung zu Anzahl Services p.a FTE Risiken Risiken in~ | Schw:/w\ Le  'ngs-
Kontrollschritte gesamt 35] Rolle und OE Kontroll- Anzahl i s\ n oo )/I 1
Subservices 3 schritte \ Amy |\ > /
A R
Schnittstellen im Ser.wce 10 Prozess xyz gesamt 35 28.000] ] /A{Iﬁ VJL_{ZL \ a3 =3
5;‘2:;f;ER‘D’I"E:"‘“"D"‘E‘"he“e" i Prozess xyz|OE L, Rolle 1 2 23.500) v 1
Prozess xyz|OE 2, Rolle 3 13 4.500 — 2|
Anzahl genutzte Systeme 5|
Risiken - Anzahl 5| -
KontrollmaRnahmen umgesetzt 4 Interaktionen als Subservices Zuordnung zu Services p.a |FT™ Risikenin€ | Schwach-
KontrollmaRnahmen geeignet 3 Rolle und O stellen
Leistungsstorungen 3 [wichtigkeit des Services ] ] i’ S \ Anzahl
Schwachstellen o [ | gesamt Kl 35 329.800 €] 3
menschliche Interaktion 1|OE 3, Rolle 4 —~ — o2 1 204.800 € 2
Servicekosten gesamt 2.619.500 € [zufriedenheit Servi | menschliche Interaktion 2| OE 2, Rolle 2 - 2,500 15 1| 12.500¢€ 1
davon FTE-Kasten (hel 150 T€) 1.754.500€ [xxxx | menschliche Interaktion 3|00 "Ralle’ | ) j_ T [V om0 0,8 0 0
davon Systemkosten 865.000 €] systeminteraktion 1|00 @lle, ]\ 22.000) 0,0 0 0
‘davon Kesten Risiko/KontrollmaBnahme 281.300 € |Mﬁegrad Service 1 — =
davan Schwachstelle 354,452 €] | o Risiken rsche \Jgfﬁéhe Zuordnung |Services p.a. |Risiko- Kosten MaB- | relevante Anmerkung
- ‘n%__|proFallin€ kosten nahmen Kosten
Hebbares Potential gesamt 619.202,38 €| . ;f /
davon Risiken 239.750,00 € R U AL g mt 7,9 79.000| 1.071.800€ 647.000 € 881.300 €|
davon KontrollmaBnahmen 25.000,00 € AR LR s 5,0% 500 £€|Prozess xyz 28.000) 700.000€| S7A.000€  574.000€
davan Schwachstellen 354.452,38¢ HRR\N\E A “Risiko 2 4,0% 320 €£[MI 1 16.000]  204.800€ 204.200 €] NEUE KontrollmaR
Al w Risiko 3 0,5% 1.000 €£|MI 2 2.500 12.500 € 25.000 € 12.500 €| Kontr Enah
Risiko 4 15,0% 10 €£|Prozess xyz 28.000 42.000 €| 42.000 €| Kontr Enahme 4 umsetzen
Risiko 5 0,1% 25.000 €]51 2 4.500 112.500 €| 48.000 € 48.000€
KontrollmaBnahmen Kosten pro Fall |Zuordnung (Zuordnung |Services p.a. (Kosten umgesetzt Anmerkung
in€ Risiko Prozess
KontrollmaBnahme 1| 8,00 £|Risiko 1 Prozess xyz 28.000| 224.000,00€[ja
KontrollmaBnahme 2 10,00 £|Risiko 3 Mi 2 2.500| 25.000,00 €fja Kontr Bnah bschaffe
KontrollmaRnahme 3 8,00 £|Risiko 5 512 6.000| 48.000,00 €|ja
KontrollmaRnahme 4 12,50 €|Risiko 1 Prozess xyz 28.000| 350.000,00 €ja
KontrollmaRnahme 5 0,30 £|Risiko 4 Prozess xyz 23.500|  7.050,00 €[nein Kontr Bnahme umsetzen
Schwachstellen Zurordnung Services p.a. |Durchlauf- |Bearbei- Kosten Anmerkung
Prozess zeit tungszeit
gesamt 354.452,38 €
Schwachstelle 1|Prozess xyz 28.000|4 Tage 2 Stunden 30.857,14 €
Schwachstelle 2 [Prozess xyz 28.000|1 Tag 6 Stunden 178.714,29 €| Schwachstelle mit groBer Wirkung !
Schwachstelle 3[M11 16.000|3 Stunden 10 Minuten 17.904,76 €|
Schwachstelle 4[m11 16.000|1 Stunde 30 Minuten 17.904,76 €|
Schwachstelle 5{MI 2 2.500|5 Tage 1Tag 5.357,14 €
Schwachstelle 6{Prozess xyz 28.000|1 Tage 1Tag 103.714,29 €| Schwachstelle mit groRer Wirkung !
—
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Drei Erfolgsdimensionen zur Erbringung eines AMADEE
Services

/ Aufwand \

Services bzw. deren Ergebnisse werden durch drei
wesentliche Dimensionen beschrieben:

A WAS i Welches Ergebnis ist mit welcher
definierten Qualitat durch den Servicegeber zu
erbringen

A WIE i Welche Rahmenbedingungen gelten fur die
Erbringung des Serviceergebnisses (z.B. Menge
und Frequenz des Services, Dauer der

Serviceerbringung, tolerierbare Ausfallzeiten bzw. Was Wie
Wiederanlaufzeiten) K /

- AUFWAND resp. Preis T Welcher Aufwand fallt beim Servicegeber an bzw. welchen
Preis muss der Servicenehmer fur die Serviceerbringung entrichten

A Diese drei Dimensionen gelten sowohl fiir extern eingekaufte Services als auch fiir
Services, die innerhalb eines Unternehmens fiir den eigenen Bereich oder einen
anderen Bereich erbracht werden

Die Dimensionen i WAS und WIE T sind meistens bei einem Cost-Center
vorgegeben. Der Servicegeber steuert insbesondere die Dimension AUFWAND

© 2011 AMADEE. ARightsReserved



Die Komplexitat des Services wirkt sich direkt auf AMADcc

TRANSFORMING BUSINESS

die Serviceerbringung und deren Dimensionen aus

Die drei Dimensionen eines jeden Services Komplexitét des Services
T WAS, WIE und AUFWAND - werden wesentlich

durch eine vierte Grof3e i die Komplexitat der
Serviceerbringung T beeinflusst

Bei vorgegebenen Dimensionen WAS und WIE muss der
Servicegeber nicht nur die Dimension AUFWAND steuern,
sondern auch die Gr°Ce AKompl

Die Steuerung der Komplexitat ist moglich, wenn

A Transparenz tiber den einzelnen Services und dessen Komplexitit des Services
Komplexitat besteht

A geeignete Messpunkte und Messergebnisse je
Service vorhanden sind

Sind Services transparent und messbar,
kann die Komplexitat des Services gesteuert werden

© 2011 AMADEE. AflightsReserved 5




Indikatoren zur Messung der Komplexitat eines

Services

AMADcc

TRANSFORMING BUSINESS

Direkte Faktoren fur Komplexitat

Identifizierte Schwachstellen, deren
gualitative und quantitative Bewertung und
Einordnung als

A Leistungsstérungen

A Prozessschwéche

Operationale Risiken inkl. qualitative und
guantitative Bewertung (u.a. Wahr-
scheinlichkeit und Schadenspotential)

KontrollmalRnahmen zur Steuerung bzw.
Vermeidung operationaler Risiken inkl.
gualitative und quantitative Bewertung

Genutzte Systeme

A Schnittstellen und Zulieferungen inkl.

[re——

Zuordnung zu Services, Serviceschritten, Rollen, Organisationseinheiten

Indirekte Faktoren fir Komplexitat

A Beteiligter Organisationseinheiten und Rollen (inkl. evtl erforderlicher Kompetenzen)

~

A Schritte fur die Serviceerbringung

In einer Servicearchitektur werden die Indikatoren pro Service
auf nattrliche Weise identifiziert, dargestellt und bewertet

© 2011 AMADEE. ARightsReserved




Informationen Uber Services und Indikatoren fur die
Komplexitat der Services sind auswertbar und kénnen

AMADcc

TRANSFORMING BUSINESS

reportet werden

Alle Indikatoren sind standardisiert in dem beliebig

auswertbaren relationalen Repository verfligbar

Es entsteht die benétigte Transparenz Uber die
Indikatoren - Serviceschritte, Rollen, Organisations-

einheiten, Risiken mit Wahrscheinlichkeiten und

Auswirkung, Schwachstellen und ihre Auswirkungen,
Mengengeruste der Serviceerbringung, FTE-Angaben,
bendtigte Ressourcen wie u.a. IT-Systeme, Kompetenzen
etc.

Alle Auswertungen sind mdglich

A je Service

A konsolidiert iber die Services

A je Indikator

A je Servicenehmer (Kunden oder intern)

A je Servicegebereinheit

Das Management erhalt die benoétigte Informationsbasis fur
die Messung und Steuerung der Serviceerbringung

© 2011 AMADEE. ARightsReserved



Veranderungen der Serviceerbringung kénnen ~ AMADcc

TRANSFORMING BUSINESS

simuliert, analysiert und bewertet werden

Die Darstellung der Services mittels Service Design ermdoglicht die Abbildung und
Verprobung von Veranderungen

Durch die Simulation konnen die Auswirkungen der Veranderung auf den einzelnen Service
sowie die Wechselwirkungen zu anderen Service analysiert und bewertet werden

A Handlungsalternativen kénnen somit O
aufgrund konkreter Ergebnisse gezielt .

B

beurteilt und entschieden werden Sy C

B>

—p=—m =
E = >
(E; -~~~ Szenario2 Siim=c

Die Simulation von Veranderungen der Serviceerbringung
schafft Entscheidungssicherheit

© 2011 AMADEE. AflightsReserved 8




AMADcc

TRANSFORMING BUSINESS

Messung und Steuerung aller Services

Die Darstellung der Services mittels Service Design, die Erhebung
der Indikatoren sowie deren Messung ist die Basis flr eine
regelméiige Messung und Bewertung der Services

Neben der Information tber das aktuelle Serviceangebot und
damit verbundene Services (Zeitpunktbetrachtung) ist auch die
Betrachtung der Entwicklung des Service-angebots und die
Veranderung der Services moglich (Zeitraumbetrachtung)

A Neue Services bzw. entfallene Services
A Erweiterte Services z.B. erhohte Anzahl p.a.
A Veranderte Services z.B. reduzierte Durchlaufzeit
A Das Management erhalt das benétigte Steuerungsinstrument zur Entwicklung und Optimierung des
Serviceangebotes
- ldentifikation von Handlungsfeldern und deren gezielte Betrachtung
- Simulation von Veranderungen und deren gezielte Entscheidung

A Das Reporting schafft die Transparenz pro Service aber auch iiber alle Services als
Leistungsaussage eines Services

Die Servicearchitektur und das Reporting werden zu einem nachhaltigen,
dauerhaften Steuerungsinstrument

© 2011 AMADEE. AflightsReserved 9




Messungund Steuerung der Auslastung

Fur die Steuerung der Auslastung der
Organisationseinheiten wird die Trans-
parenz Uber die dort verantworteten Ser-
vices sowie genutzten Services benotigt.

A Welche Services werden in welchen
Organisationseinheiten verantwortet?

A Welcher Aufwand fallt fir die
Serviceerbringung dort an?

A Welche Service werden in der
Organisationseinheit genutzt?

A Welcher Aufwand entsteht?

A Welche Risikokosten bzw. Kosten fiir
KontrollmalRnahmen fallen in den
Organisationseinheiten an?

A Wie stellt sich die Auslastung der
Organisationseinheiten dar?

AMADcc

TRANSFORMING BUSINESS

-

Organisationseinheit

<Name Bereich>

o

FTE gesamt 75,00
FTE (Leitung, Stab, etc; 10%) 7,00
FTE 68,00
Personalkosten 8.250.000 €]
Servicegeber Servicenehmer

verantwortete Services 9 genutzte Services 2]

Summe Services p.a. 195.000| Summe Services p.a. 32.000

erforderliche FTE 43,75 erforderliche FTE 8|

anfallende Personalkosten 5.142.500 €] anfallende Personalkosten 1.100.000 €

erforderliche Systeme 26 erforderliche Systeme 26

anfallende Risikokosten 560.000 € anfallende Risikokosten 45.000 €

Kosten KontrollmaBnahmen 340.000 €| Kosten KontrollmaBnahmen 123.000 €

verantwortete Subservices 15 genutzte Subservices 3

Summe Services p.a. 67.000| Summe Services p.a. 67.000

erforderliche FTE 11,25 erforderliche FTE 2

anfallende Personalkosten 1.457.500 €] anfallende Personalkosten 330.000 €

erforderliche Systeme 7| erforderliche Systeme 7

anfallende Risikokosten 120.000 €| anfallende Risikokosten 34,000 £

Kosten KontrollmaRnahmen 50.000 € Kosten KontrollmaRnahmen 6.000 £
Hebbares Potential 620.250,00 €|

davon Risiken 240.000,00 €| FTE nicht zugeordnet 3
davon KontrollmaBnahmen 14.500,00 €]
davon Schwachstellen 365.750,00 €
davon FTE 330.000,00 €

J

Das Management kann die Auslastung der einzelnen
Organisationseinheiten ermitteln und steuern

© 2011 AMADEE. ARightsReserved
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AMADcc

Zusatzlicher Erstnutzen: Die zur Messung notwendige 7)Y/ \- =
Servicemodellierung deckt QuieW/insauf

A Jeder Service basiert auf einer eindeutigen Serviceanfrage eines Servicenehmers. Der
Servicegeber hat somit immer einen eindeutigen Auftraggeber
A Nicht mehr erforderliche Services sind schnell erkennbar und kénnen eingestellt werden

-~

A Ein Servicegeber erbringt nur tats2chlich be
erkannt und, falls gewtinscht, vermieden

A Jeder Service hat ein dezidiertes Serviceergebnis, dass der Servicenehmer explizit beim
Servicegeber anfordert

/ as s ernde i

das Ergebnis

A Der Servicegeber erbrlingt sorrfdoid [
Serviceleistung. Der Servicenehmer erhalt die
tatsachlich bendtigte Leistung. Notwendige Oberebe e Austassch Lieferng des

Auftragsinformation von Nachrichten Service-Ergebnisses
1 H H
Anpassungen werden schnell erkannt R A o

1
1
L Service-Ausfiihrung L
————————— [ (Eiml‘chriuoder - -

A
1

PO A
N H 1

1

¥

Bei Bedarf Anfrage
von Subservices

Service Design ist die nattrliche Basis fir Quick Wins und Optimierungen

© 2011 AMADEE. AlightsReserved 11



AMADcc

TRANSFORMING BUSINESS

Anhangc Inside AMADEE 3.0

© 2011 AMADEE. ARlightsReserved 12



Darstellung eines Services als ServiceMap in AMADEE L
3.0 AMADEE

TRANSFORMING BUSINESS

Inkl. erganzender Detailinformationen

9 e —— Eigenschaften SchwachstellenIIDokumenhe
e e e e _) Andere Bezeichnung: *
p G p
A E A J Kreditantrag
A &l 7 A
) Version: 10
=) =] (=] —) Schnittstelle: [ﬁl(reditantrag 1.0 v]q_, » | |
=68, B¢ Sichtbarkeit: Privat
A
1 = Geschaftsobjekt ServiceMap-Optionen  Beschreibung
@ Von der Schnittstelle verwenden:  Geschiftsobjekt Lokalisierbar
X Mitnutzbar
_) Andere Bezeichnung:

Implementiert Medium

In dieser ServiceMap In einer anderen ServiceMap Auftragsnachricht: o personlich -
Service: Ergebnislieferungsnachricht: | B24 Schreiben =

GriBe Auswirkung auf Unternehmen

Anzahl Services pro Jahr 13.000 Bewertung: Ef

Notwendiges Vollzeitdquivalent: 24,00 -

v T T v H . H 0
L i 0 . Seatokilly . N
] i [ " ' .
] { ' ' . ' .
0 ' ] ' H
i : : : H
. H . 1 .
) N ' L .
0 H " H
. [ et - . “--a
Auf d b = » r
rag H . l : . Anarkenmng
1 ' Ll ' L] dhes
nachrichi i i H ' H | verbraucheriredegesst:
] ' H . N /
' . . . s
Kreditantrag 10 z 0 = o o w H
. Entachid = o
- gepitte Bo : Krodinvartrag s y
---- | —"||:r:c.r.\..---ur¢gM — BONMSE pATien | ——  FT =t | dungrcriige oz | =—- Erstvatum — — 3 —— g' et
St nitit taller tigen
Fahle E
Profung Black
st ‘ i
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Darstellung einer Leistungsstorung:

Inkonsequente Ergebnisverantwortung mit AMAD':':
Stoérungsanalyse

f— .Eigenscha&en |Dokumante
. ‘ /\\ Allgemein Durchlaufzeit
Flae H N

y 4
-------- \ Bezeichnung: | Zweitvotum Dispo Leiter Filiale Qualitative Bewertung
\ Typ: Inkonsequente Ergebnisverantwortung ) undefiniert ) Keine () Niedrig @ Mittel ©) Hoch
=} I __J;’ Von: Dispokredit 1.0 / Dispo anlegen Quantitative Bewertung
A 10 Minuten
[] ‘ Service-Qualitat Kosten
] o o e |- Qualitative Bewertung Qualitative Bewertung
_ undefiniert ) Keine @ Niedrig ) Mittel ©) Hoch ) undefiniert ) Keine @ Niedrig ) Mittel ©J) Hoch
uantitative Bewertun uantitative Bewertun
Q ive B 9 OQ B ]
3,00 % Fehlerwahrscheinlichkeit ']
i )
;nmm“g L|i:J Bearbeitungszeit Beschreibung Auswirkung auf Unternehmen

Qualitative Bewertung

' undefiniert ) Keine @ Niedrig ) Mittel ) Hoch
Quantitative Bewertung

1 Stunde

Bewertung: Yririririy

=)

T
'
'
'
'

- Ziel:

baogen

Konsistente Ergebnisverantwortung

' ) ( )
= -
- | e J—‘l Schreiben Dispo J—t \QJ ————— -

© 2011 AMADEE. AlightsReserved 14



Darstellung einer Leistungsstorung:
Fehlende Servic&evelVereinbarung mit
Auswirkungsanalyse

AMADcc

= P yRT———T Eigenschaften |Dokumente]
e (e R e e e —e
G 2 Z A &) Allgemein Durchlaufzeit
A =] A
) Bezeichnung: Abforderung Rating Kreditreferent Qualitative Bewertung
== = = Typ: Fehlende Service-Level-Varlage ) undefiniert ) Keine O Miedrig @ Mittel ©) Hoch
; : P Von: Rating abfordermn 1.0 Quantitative Bewertung
=) 4 Stunden
T Service-Qualitat Kosten
P ) _ﬁ Qualitative Bewertung Qualitative Bewertung
LT N s o e M —e
C A : _'undefiniert ) Keine ) Miedrig @ Mittel ©) Hoch _undefiniert ) Keine @ Niedrig ) Mittel ) Hoch
v Quantitative Bewertung [C] Quantitative Bewertung
25,00 %z ideale Qualitat «
Bearbeitungszeit Beschreibung
Qualitative Bewertung
' undefiniert 0 Keine @ Niedrig ) Mittel ) Hoch
Quantitative Bewertung
20 Minuten
Auswirkung auf Unternehmen
Bewertung: phykd

Ziel:

Festlegung notwendiger und sinnvoller
Servicevereinbarungen

© 2011 AMADEE. AflightsReserved 15



Behebung eineLeistungsstorung:

ServicelLevetVereinbarung zwischen Servicegeber und AMADcc

nehmer

© 2011 AMADEE. ARightsReserved

TRANSFORMING BUSINESS

. Eigenschaften |Senrice- Level-Protokoll I Service Level Agreement I Schwachstellen I Do kumente]

Allgemein

Aufgerufene Service-Vaorlage: [0.3' Zweitvotum abgeben 1.0 (k = ]ﬂ, ¥
Service-Aufruf-Bedingung:

Service-Aufruf-Bedingung in der ServiceMap

Service-Aufruf-Bedingung:

Aufruf/Ergebnis Allgemein

Aufruf bei Kentrollschritt: [d Entscheidungsverlage erstel Vlﬂ, ¥

Art des Service-Aufrufs:

_) Micht spezifiziert
Eingang bei Kontrollschritt: [J Zweitvotum einfordem ']{, »

) Implizit
@ Explizit

Art der Ergebnislieferung: () Micht spezifiziert
) Implizit

Q) Explizit
Service-Beziehung  Service Level

O existent Service-Level-Protokoll definieren

_ nicht existent Service Level Agreement definieren

Basierend auf: | OF 1 Zweitvotum (Zweitvotum K vlﬁ, *

Ziel: Verbindliche, praktikable Vereinbarungen zur

Serviceerbringung zwischen Servicegeber und
Servicenehmer

16



Darstellung einer Leistungsstérung: AMADcc

TRANSFORMING BUSINESS

Schwachstelle mit Auswirkungsanalyse

=
- e
99 9 Schwachstelle - Hoher Anteil manueller Tatigkeiten -
.26 E= v Bank-Zentrale » Organisationseinheiten »  Kreditabteilung »
v L e e, QT T =
A A Eigenschaften |DDkumEntE]
Allgemein Durchlaufzeit
(- 1 | [¢ Bezeichnung: Qualitative Bewertung
= =
O— = g gk ‘__Z_—— S g = e Tl p ey = Typ: Hoher Anteil manueller Tatigkeiten J undefiniert () Keine ©) Niedrig @ Mittel () Hoch
Von: Kreditantrag 1.0 (Filiale) / Kreditkonditionen ermitteln Quantitative Bewertung
2 Tage
Service-Qualitat Kosten Bearbeitungszeit
Jualitative Bewertung Jualitative Bewertung ualitative Bewertung

) undefiniert ) Keine @ Niedrig © Mittel ) Hoch O undefiniert ) Keine @ Niedrig ) Mittel ©) Hoch ) undefiniert ) Keine ©) Niedrig @ Mittel ) Hoch
Quantitative Bewertung Quantitative Bewertung Quantitative Bewertung

. N 10,00 % ideale Qualitédt « 50,00 € 1 Stunde
' 15 ' 17

" Kraditkonditionen | Beschreibung Auswirkung auf Unternehmen
™ | Kreditform festliegen | —* it —= | O
CIHE Bewertung: 77701000

L]
Prijfung Black-
ikt
L]

i
*

-|::|I‘r:‘: Anteai
rnanyeller
'ét'g?.eiter

113 Zlel
3

- Behebung der Schwachstellen durch gezielte
rurger Optimierung

© 2011 AMADEE. ARightsReserved

17



Darstellung eines operationalen Risikos mit AMADcc

TRANSFORMING BUSINESS

Qualifizierung

- .Eigenschaﬂ:en Dokumente
= =N =T
A & Allgemein Bewertung
A
Bezeichnung:  Kreditbetrug Maodus: @ Qualitativ
R =) . Risikobereich: - Quantitativ
L =l ) i | | Wahrscheinlichkeit: ) Nicht spezifiziert
o9 P Risiko - Kreditbetrug - * Sicher
& LS = & =l ‘ = El Bank - Zentrale » ") Hoch
= L 2 T ) Mittel
A Eigenschaften |Dc:-kumente e
@ Gering
¢ ] ] & o
Z\ e N P P — .ﬂllgemein _' Unwahrscheinlich
2 A Verlusthéhe pro Fall: ©) Nicht spezifiziert
Bezesichnung:  Kreditbetrug - Existenzbedrohend
o . ) Kritisch
Risikcbersich: @ Mittel
_) Niedrig
Bewerlung _) Vernachlassigbar
w Modus: I Qualitativ
Erscirbwing @ Quantitativ
Eraliira 1 - Wahrscheinlichkeit:  3,0000%
..... - ’ =y =
. "-"'f‘-"”""'-""|_" erlusthdhe pro Fall:  10.000,00 €
D Auswirkung auf Unternehmen
Prutumg Hack-
™ -‘ Bewertung: LT
Ziel:

Steuerung der operationalen
Risiken
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Darstellung einer KontrollmafRnahme zur Steuerung

eines operationalen Risikos mit Auswirkungsanalyse

A : a
A
g==) ==l =) =
i 99 9
838, @96
A
A
Qe ¢
Ao e e e e ]
A

AMADcc

TRANSFORMING BUSINESS

KentrollmaBnahme - Prifung Blacklist

O « Kreditantrag Privatkunden 1.0 » Kreditform festlegen » KontrollmaBnahmen »  Prifung Blacklist

' 15 f
" | Kreditform fatleger] =" Kredet
él 51
L]
Priffung Black-
ikt

L]

:
¥ Ho
T4
Lo

- Eigenschaften |Dokumente

Allgemein Motivation
Bezeichnung: Prifung Blacklist Maotiv:
Risikeo: Risiko verwenden Kommentar:
B0 ftn <)
Type ) Nicht spezifiziert
) Erkennend
@ zchitzend

Grad der Automatisierung: ) Micht spezifiziert
) Manuell
@ Unterstitzt durch IT

) Vollsténdig automatisiert

KontrollmaBnahme wird durchgefiihrt Kommentar zur KontrollmaBnahme

) Nicht spezifiziert @ Ja ) Nein
Kosten pro Fall: 5,00 €

Sicherstellung:

m

© 2011 AMADEE. ARightsReserved

Ziel:

Operationale Risiken wirtschaftlich sinnvoll reduzieren
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AMADcc

TRANSFORMING BUSINESS

Anhang- Zusatznutzen
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AMADcc

TRANSFORMING BUSINESS

Die Servicearchitektur ist die natlrliche Grundlage fur

Ermittlung und Steuerung von operationalen Risiken

Operationale Risiken werden heute oft mittels Self-Assessments er- - e
hoben. Die vorliegenden Ablaufdarstellungen sind hierfir meistens

wenig geeignet (zu granular, keine Fokussierung auf das Ergebnis) B
Bei der Betrachtung operationaler Risiken liegt der Fokus auf den == -
Prozessergebnissen, somit letztlich auf den Ergebnisses der Services = _
eines Unternehmens ===

Aufgrund der Abbildung der Liefer- und Leistungsbeziehungen =
zwischen Servicegeber und 1 nehmer sind die Services die nattrliche Grundlage fur
die Ermittlung und Analyse operationaler Risiken

ST
- Identifikation der operativen Risiken im Rahmen der Servicemodellierung ? K,_/M‘- f/—\{
- Zuordnung der operativen Risiken im Service —c 9 '
- Ermittlung von Abhangigkeiten zu anderen Services, Sub-Services oder Rollen Tyt
- Unterstltzung der Bewertung der Risiken (qualitativ und quantitativ) T
- Abbildung KontrolimalRnahmen zur aktiven Steuerung des Risikos
- Gegenuberstellung von Risiken und KontrollmalRnahmen - Auswirkungen vs. Aufwand

A  Die Servicearchitektur wird zur wichtigen Informationsbasis des Risiko-Controlling iiber operationale
Risiken, deren Bedeutung sowie verbundenen Verlustpotentialen. Zudem werden Schwachstellen in
den kundenorientierten Services als Ausloser flr neue Risiken transparent

Die Servicearchitektur verschafft den Uberblick iiber
operationale Risiken und deren Wirkung
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http://cockpit.professionalservice.amadee.net/Home/Content/de/Resources/ExampleFiles/Platinum-Xtosa-ITIL-Incident-Prozess/Platinum-Xtosa-Beispiel-ITIL-Incident-Process.pdf

Die Servicearchitektur unterstiitzt das

Multiprojektmanagement in der Abgrenzung der
Projekte untereinander

A

In heutigen Projektportfolien sind
regelmaRig Uberschneidungen enthalten

Diese werden nicht oder zu spat erkannt
und fihren ggf. zu Doppelentwicklungen
und Konflikten

>

>

AMADcc

TRANSFORMING BUSINESS

Durch Anwendung von Service Design
und Nutzung der Servicearchitektur
werden Uberschneidungen frihzeitig
identifiziert

Die Projektinhalte kbnnen besser
abgegrenzt und zugeordnet werden

Entwicklungen erfolgen nur einmal

o

r ™

Projekt-

gegenstand |:>
|

9 N <

2

. 4

e
Projekt-
gegenstand
I

*)
Projekt-
gegenstand

Durch Transparenz tiber Inhalte und Abgrenzung der kundenorientierte Services
wird die passgenaue Zuordnung und Abgrenzung der Projekte moglich

© 2011 AMADEE. MRightsRésEES

heidung notwendig, in welchem Projekt die Uberschneidenden Service realisiert werden 29



Durch die Objektorientierung der Servicearchitektur AMAD':':
werden Fachbereiche und IT in Projekten unterstitzt

A Fach- und IT-Seite wenden eine Objektorientierung durch Nutzung der kunden-
orientierten Services sowohl als Basis der Servicearchitektur

A Fach- und IT-Seite erhalten so die gemeinsame Informationsbasis mit direktem Bezug

Fachspezifikation IT-Spezifikation A Durch Beibehaltung der gleichen

 (_Servicearchitektur J /_C Objektarchitektur )\ gtt;;JekI:;Jt:ggcal“]l:gil‘l]:)Ll;rgsaﬁ;VICe- und

Detaillierung wird auch dort der
eindeutiger Bezug sichergestellt

A e M Bonitédtssyste
a % 0 ol
i = [— \ | Bonitdtssystes
A W B o
[ — — )

A Fachbereiche und IT erhalten
eine gemeinsame Kommuni-
J kationsebene in Projekten

5 Bonitatsp
5.1 Bonitdt ermitteln

> 5.2 Bonitat Gberprafen

6 Kundenauskunft

6.1 Eigene Bonitat anfordern

“(_Objektbeschreibung )

Servicebeschreibung)-/ P

\_ _J

Die Servicearchitektur wird auch in Projekten
zur gemeinsamen Ausgangsbasis von Fach- und IT-Seite

\_
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Kundenorientierten Services und Servicearchitektur _
IANVIA D= =

wirken positiv auf die Aufbereitung, Vervollstandigung 7)Y/ \ <=~
und Analyse von Anforderungen

Das Anforderungsmanagement erhélt mit den kundenorientierten Services 1 informationsbasis
und Servicearchitektur die bendtigte Informationsbasis (WER, WAS, ' e
WANN, WIE). In der Aufbereitung und Analyse der Anforder-ungen entsteht a
Transparenz Uber deren thematische und organisa-torische Einordnung = ’
sowie die ber¢ghrten Bereiche. Anford:¢ B )
werden ; a
A Die Beteiligten erhalten einen schnellen Uberblick iiber heutige a
Strukturen, relevante IT-Systeme, bestehende Schwachstellen und
ungeklarte Verantwortlichkeiten
A Die Veranderungs- bzw. Optimierungsmoglichkeiten kénnen
konkret abgegrenzt und beschrieben werden

Durch Simulation und Bewertung von Handlungsoptionen
entsteht so die fundierte Entscheidungsbasis

[ Veranderung/Optimierung

>

Simulation

Vv Vv Vv
\% \%

Die Servicearchitektur ist die geeighete Ausgangsbasis
fur ein wirksames und zielgerichtetes Anforderungsmanagement
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