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Postbank Systems AG

Professionelles Service Level Management in einem heterogenen Umfeld mit
Workflow gesteuertem Reporting-,Freigabe- und Distributionsprozess mit dem

Q-Board und Q-Board Workflow
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B Postbank und Postbank Systems

B Aufgaben und Ziel der Postbank Systems

B Service Level Management

B SLA-Reporting Freigabe und Distribution
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A& Postbank

Die Postbank

Marken Deutsche Postbank AG

FUihrende Marke

Markenportfolio ”/ POStbank

Spezialmarke Kooperationsmarken
[ BHWA | PsiBank || BCB| i
m Privatkunden | | | |
m Service & Kredite m Bausparen m Bausparen = Baufinanzierung m Transaction-Banking
m Anlegen & Sparen m Baufinanzierung m Kredite (Kontobezogene
Zielgruppen m Versichern & Vorsorgen m Immobilien Dienstleistungen,
Kreditverarbeitung)
m Geschéaftskunden
m Firmenkunden
Business to Consumer Business to Business
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http://news-foxx.de/1007/Bild/Postbank-Filiale.html

Postbank und Postbank Systems & Postbank

Unser Kunde Postbank ist eine der grof3ten Privatkundenbanken
Deutschlands

14,6 Millionen Kunden (Nr. 1 in Deutschland)

rund 22.000 Beschaftigte plus 4.350 mobile Berater
Marktfihrer in Kernprodukten des Privatkundengeschéfts
Multikanalstruktur Uber alle Vertriebswege

dichtestes Filialnetz einer Bank in Deutschland

fihrend im Online- und Telefonbanking,

meist genutztes Online-Angebot

rund 35.000 Firmenkunden

fuhrende, voll integrierte Transaktionsbank in Deutschland
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4 Fostbank

B Aufgaben und Ziel der Postbank Systems
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Aufgaben und Ziele & Postbank

Unser Auftrag ist es, die IT der Postbank zu managen:
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= Effiziente, kostengiinstige ﬂ' E: .
IT-L6sungen fir das Massen- 3

geschaft B g | BB l'l
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= Intelligente Verknupfung aller i el S i
Kundenkontaktpunkte Uber e i
eine Multikanalarchitektur j [=—=\ &
ey

= Integration der Mandanten [ Dresdner Bank
unserer Transaktionsbank Deutsche Bank Hypwe,.w —
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Aufgaben und Ziele & Postbank

Entwicklung der Postbank Systems zu einer innovativen
IT-Organisation mit professionellen Rahmenbedingungen

Definition von IT-spezifischen Geschéaftsprozessen

Entwicklung einer kundenorientierten Qualitatsstrategie

I . . . .
* Planung, Entwicklung sowie Implementierung und den Betrieb von IT-
Anwendungssystemen und IT-Infrastruktur

T T T T

Mitwirkung bei der Entwicklung von Bankenstandard-Software durch
Kooperationspartner

-

Beratung, Beschaffung und managen von IT-Systemen
) |
Beauftragung und Steuerung von externen IT-Dienstleistern

e
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Vorgehen im Prozessmanagement

Strategiegrundséatze im Prozessmanagement Postbank Systems

Postbank Systems AG
Prozesslandkarte
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KUNDE

Postbank Systems AG

» Steuerungs-, Ressourcen- und
Wertschopfungsprozesse

» Vorgehensmodelle / PMV
» Prozessgruppenowner / Prozessowner

> Prozess- und Methodenberater in
Organisation verankert

» Dokumentation Uber Prozesssteckbriefe
und Prozessflussdiagramme

» Steuerung Uber Kennzahlen und
Assessments

» Management Attention / Review

» praxis- / zeitnahe Umsetzung
(iterative Vorgehensweise)

April 2008
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Steuerungsinstrumente der Postbank Systems AG

Auftragsmanagement-
prozess

Vertrage fir
Betriebsprodukte

Risikomanagement
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&% Postbank

Definition von Projektphasen als Produkte zur Erreichung
eines verbindlichen Vorgehensmodells und zur Orientierung
an Ergebnistypen

EinfiUhrung eines Auftragsmanagementtools zur Abbildung
und Verfolgung von Linienauftragen

Aufbau eines toolunterstutzten Prozesses zur Organisation
der Anwendungsentwicklung nach Releases (CCM)

Abschluss von Vertragen Uber Betriebsprodukte. Darin
Definition von SLA's mit Messkriterien zur Schaffung
von Transparenz tber die Kosten hinaus

Steuerung anhand der Einhaltung / Nichteinhaltung
vereinbarter Mel3grofden

OpRisk-Manager
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Steuerungs-Mechanismen zur Vermeidung ’i{ Postbank

stetig steigender IT-Betriebskosten

Standardsoftware wird nur mit den Standardfunktionalitdten eingeftihrt.

Standardsoftware muss im Leistungsumfang den bendétigten Funktionalitaten
entsprechen.

Bei Einsatz von Standard-Software entfallt andere Software.

Fur Standardsoftware wird bei der Wirtschaftlichkeitsberechnung eine Nutzungsdauer
von 10 Jahren angesetzt (Folgekosten: 170% von Anschaffungskosten).

Mit Ende eines Projektes gehen Projekt-Mitarbeiter mit in die Wartung.
Wartungsmitarbeiter gehen bei Ablosung des Produktes in Projekte.

Software (auch Hardware) wird nicht gemietet, Ausnahme: Nutzungsdauer
maximal 4,5 Jahre oder temporare Kapazitat.

Externe in Linie werden abgebaut.

Paradigmenwechsel: ,Vorgabe Zeit" - ,Vorgabe Ressourcen®
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B Service Level Management
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Ubersicht Service Baum &% Postbank

Postbank
> Bankfachliche Prozesse >

SLA-Reports

<{—
Vertrage, SLAs 4 Kennzahlen SOLL
Kennzahlen IST

Betriebsprodukte — Organisatorisches Montorn@

Applikationen

Software

— > Technisches Monitoring
Systeme

PB-Systems
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A& Postbank

Funktionalitat: Service Level Management

SEvice Sl Monitorin Reportin Kiingen-
definieren vereinbaren 9 P 9 Feedback

« Service Level Management gemal ITIL

SLAs mit Kennzahlen fur fast alle Betriebsprodukte

5 Kennzahlentypen

 Verfugbarkeit
Antwortzeit
Fertigstellungszeit (Batchlaufe)
Reaktionszeit auf Stérungen
Wiederherstellungszeit bei Starungen

Reporting intern und extern per Mail und/oder Info.sys
» Daily Service Report
* Wochenberichte
* Monatsberichte
« Jahresberichte
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4 Fostbank

B SLA-Reporting Freigabe und Distribution

Deutsche Post ¥ World Net Postbank Systems AG April 2008 Seite 14

MAIL EXPRESS LOGISTICS FINANCE



Informationsfluss
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Postbank Systems AG

&% Postbank
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Daily
Service
Report

SLA-
Reports
Systems

BSA
Wochen-
bericht

Postbank

Fortschr.
Jahres-
uberblick
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Beurteilung von Reports

A& Postbank

B Reports erzeugen

3 C
St

B Einvernehmliche, kommentierte Sicht der Systems schaffen

Service-Management
Accountmanagement

!

\\\\\\\

B Flexibles Rollen- und Berechtigungskonzept (Vertretungen, Defaults...)

nren analcioren
nnnnnnnnn

I =
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&% Postbank

Umsetzung Q-Board

Freigabe der Reports durch die
zustandigen Servicemanager und
Produktverantwortlichen

Generierung der Monats-
und Jahresreports am 2.
Kalendertag eines Monats

Versenden der
freigegebenen Reports
an die Bank

Schedule reports
elease reports
=

4> Einstellen der Reports Denl :
// é\/ ins Archiv nach Erhalt eployedreports

. der Feedbackbbtgen
Rejected reports

|

Uberarbeiten der zuriickgewiesenen
Reports durch das SLA-Reporting Team

Archiv
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4 Fostbank

B Fazit und Ausblick

B Fragen

Wolfgang Austermann

Postbank Systems AG
Baunscheidtstral3e 8

53113 Bonn

0228 920 64 390
wolfgang.austermann@postbank.de

Deutsche Post Q World Net

MAIL EXPRESS LOGISTICS FINANCE

Postbank Systems AG April 2008 Seite 18



