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edicos — der Spezialist

» edicos — lhr Consulting-Partner:
» Vertriebsstrategien entwickeln
» Vertriebsprozesse optimieren
» Vertriebssysteme einfuhren

» edicos — lhr Technologie-Partner:
» Fach- und DV-Konzeptionen erstellen
» CRM/CMS/DMS-Losungen entwickeln

» Portal-Losungen implementieren
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edicos — Versicherungsprojekte

HUK-COBURG - Konzept/ Implementierung Mitarbeiterportal
Da bin ich mir sicher

» Konzept Maklerportal

* Pflichtenheft und Ausschreibung Vertriebssystem

- EinfiUhrung Payback

» Kundenzufriedenheitsstudie (1.000 Telefoninterviews)

Hilft Dir Immer.

MUNCHENER VEREIN

@/ VERSICHERUNGSGRUPPE » Kfz- Kiindigerriickgewinnung

@ CanadallLife’ » Entwicklung Maklerportal

BRUDERHILFE PAX . Reorganisation betriebliche Altersversorgung
AN FAMILIENFORSORGE o . :
NP Versicherer im Raum der Kirchen » Reorganisation Bereich Marketing

SIGNAL IDUNA @ - Wiederanlagemanagement LV
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Begriffsbestimmungen

» Lastenheft (LH)

» Ersteller: Kunde

» Zusammenstellung der wirtschaftlichen und technischen
Rahmenbedingungen eines Projekts

» Beschreibung aller funktionalen und nicht-funktionalen Anforderungen an
das Projektergebnis (>> Vollstandigkeit!)

» Pflichtenheft (PH)

» Ersteller: Auftragnehmer
» Beschreibung der geplanten funktionalen und technischen Umsetzung
» Definition des anvisierten tatsachlichen Leitungsumfangs

» Change Request (CR)

» Ersteller: Kunde
» Definition von Anderungs- /Erweiterungswiinschen

» Testkonzept (TK)

» Ersteller: Kunde
» Definition von Testcases (Integration, Funktionen, Performance)
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Aufgaben von Lastenheft und Pflichtenheft

» Die wichtigste Funktion des Lastenhefts ist der Zwang zur
Selbstreflexion des Kunden daruber, was er wirklich
benotigt bzw. wiinscht.

» Im Pflichtenheft sagt der Anbieter, welche der geforderten
Funktionen er

» bis wann (Meilensteine)
» mit welchen technischen Mitteln (Verfahren)
» zu welchem Preis (Budget)

realisieren kann. Er Ubersetzt damit die Winsche des
Kunden in reale Optionen aus seiner Sicht.

» Zusatzlich spiegelt das Pflichtenheft die Ergebnisse der
Budgetverhandlungen wider. Es enthalt nur noch
Funktionen, Uber die beide Seiten Einigkeit erzielt haben.
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Der Erstellungsprozess

» Die Erstellung des Lastenhefts (LH) ist eine wichtige
Vorleistung, die der Kunde selbst erbringen muss.

» Wichtige Inputs von Anbietern und Referenzkunden

» ,Visionen® sind wichtig! Eine Investition ist ein ,,Einschnitt”, zu
dem alle Prozesse uberdacht werden mussen. Es besteht sonst
die Gefahr, uberholte Prozesse in neuer Technik abzubilden.

» Die Anforderungen mussen sich jedoch in einem ,realistischen
(technisch I6sbaren) Rahmen bewegen.

» Problematisch sind insbesondere ,,Wunsche®, deren Erflullung
spater nicht gemessen werden kann.
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Der Erstellungsprozess (2)

» Dem Prozess ist genluigend Zeit einzuraumen.
» Die Teamstruktur muss alle Stakeholder integrieren.

» Workshops helfen, ein gemeinsames Verstandnis der
Anforderungen zu entwickeln.

» Eine neutrale Moderation hilft die konkurrierenden Interessen
zusammenzubringen.

» Die Commitments sind schriftlich zu dokumentieren.
» Die Entscheider im Hintergrund mussen ebenfalls zustimmen.
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Der Erstellungsprozess (3)

» Aufbau / Gliederung

» Darstellung der IST-Situation, z. B.
» Prozesse
» Verwendete Systeme
» Mengengeriste

» Darstellung der angestrebten SOLL-Situation
» Allgemeine fachliche Anforderungen
» Allgemeine technische Anforderungen
» Spezielle fachliche Anforderungen

» Beschreibung der benotigten Funktionalitaten
» Spezielle technische Anforderungen, z. B.

» Schnittstellen

» Performance
» Sicherheit
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Der Erstellungsprozess (4)

» GroBe Unternehmen begleiten Projekte mit ausgefeilten
Projekt-Offices. Oft fehlt aber die qualifizierte Unterstiutzung im
Lasten- / Pflichtenheft-Prozess. Es dominiert die interne
Berichterstattung.

» Fur eine erste Annaherung an den Prozess eignet sich z. B.
DIN 69905. Sie gibt Auskunft zu Lastenheft und Pflichtenheft in
IT-Projekten

» (www.din.de bzw. Beuth-Verlag, ca. € 50).

» Fachverlage publizieren Marktstudien und Anbietervergleiche
zu gangigen SW-Produkten. Die Studien liefern wertvolle
Anregungen fur den inhaltlichen Aufbau eines Lastenhefts:

» Ein groBer Anbieter von Studien: Gartner (www.garther.com)
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Der Erstellungsprozess (5)

» Consultants konnen bei Projekten, die in ihrem Charakter
nicht alltaglich fur das Unternehmen sind, wertvolle
Unterstltzung leisten. Sie

» verfugen Uber einen Marktuberblick, kennen starke oder
schwache Anbieter.

» kennen die Besonderheiten der Anwendung aus friheren
Projekten.

» bringen ihr Prozess-Know-how aus fruheren Projekten ein.

» entlasten Team-Mitglieder von der Sonderbelastung des
Projekts (z. B. bei Ist-Aufnahmen, Befragungen,
Ausformulierung der Anforderungen).

» sind neutral. Sie moderieren interne Interessenkonflikte.
» treiben das Projekt voran, achten auf Budgets und Zeitplane.
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Nutzenorientierte Priorisierung der
Prozesse fur ein Vermittlerportal

hoch

Anzahl
Nutzer

gering

WlProdukt-/Tarifinf
B GD sauskulnfte
Self Services
daten
B Download
Angebotssoftware
B Forinulare Bl Leadmanagemeint
: WProvisionsajuskiinfte/
.V:t:trilgti’:- - abrechrjungen
Sroschi 2?22 Spez. Fachanwendungen
WBroschuren HESchadenauskiinfte
BSchadenmeldungen
Bl Tourenplaner
HEMahnlisten
gering hoch

Haufigkeit der Nutzung
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Team-Beteiligte

» Zum Team sollten gehoren:

» Anwender (fur die fachlichen Aspekte)

» IT-Fachleute (fur die technischen Aspekte)

» ,.Strategen” (fur die betroffenen Prozesse, meist aus Abt. BO)
» plus

» Moderatoren (z. B. externe Berater)

» ggf. Controller und Entscheider (zumindest zur Information)

» Wird der Teilnehmerkreis zu grof3, kann das Team in Autoren-
und Abstimmkreis gestaffelt werden.

» Die Team-Mitglieder missen
» als Sprecher der von ihnen vertretenen Bereiche autorisiert sein.
» die Mitgliedschaft kontinuierlich und personlich wahrnehmen.
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Das Lastenheft in der Anbieterauswahl

1. Schritt: Vorauswahl

» Das Lastenheft muss den Anbietern ausfihrlich erlautert
werden. Dazu sind i. d. R. Prasentationen erforderlich.

» Die sorgfaltige Bewertung der Angebote bindet ebenfalls
Zeit.

» Der Kreis der grundsatzlich geeigneten Anbieter ist deshalb
in einer Vorauswahl zu reduzieren (optimal 4 — 6 Firmen) .

» Dabei hilft eine Selbstauskunft der Firmen zur finanziellen
Situation und zur Kompetenz.

» Der Kunde verschickt dazu am besten ein eigenes
Formblatt (z. B. Excel-Datel), das eine rasche und
vergleichbare Bewertung der Anbieter ermoglicht.
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Das Lastenheft in der Anbieterauswahl (2)

» Kriterien der Vorauswahl-Matrix (Beispiel)

» Anbieterprofil

» GroBe (Umsatz / Mitarbeiter)

» Referenzen (Durchgefiihrte Projekte, kontaktierbare Kunden)
» Fachlichkeit

» Basisauskunfte zur angebotenen Losung / zum Produkt
» Technik

» Server-Plattformen / Betriebssysteme

» Integrationsfahigkeit (Customizing)
» Umsetzung

» Architektur, Entwicklungsmodell, Migration

» Projektorganisation
» Kosten

» Kostensatze

» Vertragsmodell
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Das Lastenheft in der Anbieterauswahl (3)

2. Schritt: Engere Wahl

» Die besten Anbieter in der Vorauswahl erhalten das Lastenheft
mit der Bitte um Abgabe eines Angebots.

» Die Angebote sind mit einer Punktbewertung in eine Rangfolge
zu bringen. Dazu mussen

» die Funktionen gewichtet (Maximalpunkte bei voller Erfiullung) und

» die Erfullungsgrade (erreichte Punktzahl) fur jede Funktionen
bewertet werden.

» Die Anbieter sollten ihre Losung live prasentieren. Die
»,Glaubwurdigkeit” ist im Team abzufragen (Punktbewertung).

» Vor der Ansprache des ausgewahlten Anbieters muss das Team
der Bewertungsfolge zustimmen.
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Wirtschaftlichkeitsberechnung
Cash flow und ROI

Kumulierter Cash-Flow in €

-2.000.000

-4.000.000

Kumulierter Cash-Flow im 3. Jahr in Abhangigkeit

8.000.000

von der Anzahl der Redakteure

6.000.000 -

4.000.000

/

2.000.000

/

OJ

/

50 100 150 2

Redakteure, die mit dem System arbeiten

ROI

ROl im 3. Jahr in Abhédngigkeit von der Anzahl der
Redakteure

]

0 50 100 150 200

Redakteure, die mit dem System arbeiten
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Einsparungseffekte Vermittlerportal (Beispiele)

In-/
Exkasso

Betrieb

Vertrieb

DV

Bearbeitung Mahnlisten online durch Vermittler (2)

Prifarbeiten fir Mahnungen und Zahlungsriickstande (Z/NL)
Senkung Mahnquote (2Z)

Beschleunigung Mahnwesen (Zinseffekt) (Z)

Rickfragen zu Provisionsabrechnung und sonst. Auskiinfte (NL/Z)

Aufwand fur Kundendatenpflege (NL)

Aufwand fir Policierungen (NL)

Vertragsanderungen (NL)

Vertragsauskiinfte (primar KfZ) (NL)

Versand von Formularen und Antragen (NL)

Aufwand fir telefonische und schriftliche Riickfragen (Z/NL)

Angebotserstellungen durch interne Mitarbeiter fiir vermittelte Kunden (NL)
Infoanfragen von Vermittlern (NL,Z)

VM-spezifische Infos zu Bestand, Produktion und Renta (Z,NL)
Cross-Sell-Effekt bei HUS in FV

Produktion dezentraler Angebotssoftware (Z)
Verteilung von DTA-Bandern (2)
Kosteneffiziente Anbindung Vermittler (Z)
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Anbieterauswahl (Beispiel)

hoch YY
@
» Lastenheft
- (@]
» Anf_orderungs S BB
matrix ‘g ‘
» Angebots- =
prasentationen & \'A";
i.V.m. Live- .g 4
Préasentation =
S KK
Software i
Anzahl Imple-
!
» Referenzbesuche mentierungen
system
(Kunden):
gering O O
>50 <50
hoch Kosten gering
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Das Pflichtenheft als Vertragsgrundlage

» Sobald der Kunde das Pflichtenheft akzeptiert, wird es zur
alleinigen Vertragsgrundlage.

» Der Anbieter wird versuchen, sich moglichst wenig festzulegen.
Deshalb giit:

» Alle Absprachen sind vollstandig zu erfassen.

» Die Inhalte der Absprachen missen von allen Beteiligten verstanden
werden:

» Kein technisches ,,Fach-Chinesisch®, das die Anwender im Team
uberfordert

» Visualisierungen (z. B. Screenshots des Interface)
» Keine ,,schwammigen® Formulierungen (z. B. ,,bemiht sich®)

» Zeitplane und Meilensteine mussen das Konzept gliedern.
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Das Pflichtenheft in der Qualitatssicherung

» Die Qualitat eines Projekts zeigt sich in
» Funktionaler Aufgabenerfullug
» Einhaltung der Budgetvorgaben
» Einhaltung der Zeitplane

» Alle Eckdaten flr das Qualitatsmanagement sollten im
Pflichtenheft niedergelegt sein.

» Sie sind die Grundlage
» der Meilenstein- und Endabnahmen
» des Testkonzepts.

» Der Kunde sollte Meilensteinabnahmen nutzen, um frihzeitig
Fehlentwicklungen zu erkennen.

» Ein fundiertes Testkonzept und die Tests selbst benotigen Zeit.
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Change Requests in der Umsetzungsphase (1)

» Funktionen, die im Pflichtenheft
» fehlen oder
» spater abweichend vom Lastenheft gewlinscht werden,
sind Gegenstand eines Change Request (CR).

» Davon kann es beliebig viele geben, die jeweils einzeln
behandelt werden

» Zum jedem Change Request gehort ein Nachangebot.

» CRs konnen bereits parallel zum Pflichtenheft entstehen,
wenn ein ausgehandeltes ,,Paket™ nicht mehr in Frage
gestellt werden soll. Wahrend des Realisierungsprozesses
sind sie nahezu unvermeidlich.
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Change Requests in der Umsetzungsphase (2)

» Hauptaufgabe der Abtrennung CR ist es, die Realisierung
des Basispakets zu den Bedingungen des Pflichtenhefts
erméglichen, wahrend noch iiber Anderungen (i. d. R.
Erweiterungen) diskutiert wird.

» CRs eignen sich gut als ,,lJdeenspeicher” fur nachfolgende
Investitionsperioden, wenn das aktuelle Budget nicht
ausreicht. Diese ,,Perspektive” mildert den
Verhandlungsdruck.

» Change Requests mussen gepruft werden auf
» Integrationsfahigkeit in das Basispaket
» Auswirkungen auf den Funktionsumfang des Basispakets
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Testkonzept — Grundlagen fur die Abnahme

Sytemverhalten korrekt,
logisch und performant ? SySteme
Integration und « HOST

Synchronisation ? Daten konsistent,
g * Agentursystem vollstindig und richtig
« CMS formatiert ?

* Portal

Regressionen

» Hardware

benutzerfreundlich *SLA
und SChne” ? ° Datenbanken

Infrastruktur verfligbar
und performant ?
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Funktionales Testing

» Ein Testfall stellt eine bestimmte Kombination von Eingabevarianten
(Ursachen) dar, die zu einer genau festgelegten Wirkung flhren sollen.

» Er umfasst alle relevanten Eingaben als auch die Beschreibung der erwarteten
Wirkung.

» Entscheidend fur die Qualitat eines Testfalles ist die vollstandige Beschreibung
von Ausgangssituationen, Eingabevarianten und der erwarteten Wirkung.

durchftihren zu
kénnen

Testfall |Test- Kurzbe- Ausgangs- |Durchfiihrungs- |[Erwartetes (Relevant fiir
ID objekt schreibung |Status |Prio Testfallart Planaufwand |situation beschreibung |Ergebnis _|Orgaeinheiten
Eindeutig [Name des Priorisierung |positiv positives der gesachétzte |Detaillierte Detaillierte Detaillierte Eintrag 'x' firr die
vergebene |zugehdrigen des Ergebnis im Aufwand zur Beschreibung  |Beschreibung der fiir |Beschreibung |OE, die dieser
Nummer [Testobjekts Testfalles. Sinne der Durchfuhrung des |der den Testfall des erwarteten |Testfall betrifft
aus Prioarten: gewunschten |Testfalls in Voraussetzunge |durchzuflihrenden Ergebnis
vorgegebe Verarbeitung  |hh:mmin n, die Schritte
nem fuhren geschaffen
Nummernk werden missen,
reis um diesen

Testfall

Uberhaupt

negativ

Fehlertestfalle,
die priifen, ob
die Anwendung
Fehlereingaben
und ungliltige
Konstellationen
korrekt

loale alali
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Bugtracking

» Tools: Unbestatigt
» Mercury Test Director Y
» Mantis :~i’"“""’““““
» Scarab —
} Emmmm [ Iugel:desm.r ]
In Baarbeitung
[Micht zustandig)

[Micht korrekt behoban)

[Fertigsteling Falease|
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Performancetesting

» Performancetesting -
beSteht in d er Lasts1erver Anbindung
Messung von m
Antwortzeiten aus Lastserver

2 - pfefferminzia.com

Endusersicht (!): /
1. ohne Last Slm:{ltlon Anbindu

2. mit der erwarteten 1
Last (Lasttest)

3. mit der
maximalen Last
(Stresstest)
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Stresstest (Beispiel)

Spectrum of Click Times

"Howy many users wvaited for howy long under swhat load to complete a click™™

100 e ™
a0
a0
70
&0
50
40
0
201
10

% of users

i)
=100rms

c I:IIjEEDD

<500m3
=1s h
<2 gD@Eﬁﬂﬁme since start of test

<10s

::5
Lser Wait Time <20s
<505 llilﬂs

fbsde : Oy it 1000 fems were graphed
Test Type: TWHE frar test for 10 minedes)
User Sialabion: 100 simulameows vsers - {0 secomds between olichs (Famdom)

ENFAESELER
@ Webserver Stress Tool
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Security Testing (Sicherheitslucken)

@
@ Database # @

——

NetBIOS

‘ h " Remote
@ Access

Vulnerability: A weakness or a flaw in a program or service that can allow an attacker to gain unauthorized or elevated system access
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