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Abstract

,»Die Bereitstellung der richtigen Information, in der richtigen Quali-
tat, am richtigen Ort, zur richtigen Zeit, zu den richtigen Kosten, fur
den richtigen Benutzer.” So lautet eine sehr haufig zitierte, abstrakte
Definition der Informationslogistik, die viel Spielraum fiir Interpreta-
tionen ero6ffnet. Fir die Finanzbranche wird eine potentielle Interpre-
tation erarbeitet: Welche Rolle die Informationslogistik fir Finanz-
dienstleister spielt, wie sie zu deren Erfolg beitragen kann und welche
Malinahmen zur Umsetzung bertcksichtigt werden sind Gegenstand
dieses Aufsatzes. Dabei findet ein aktuell viel diskutierter Begriff Be-
rucksichtigung: die Industrialisierung von Finanzdienstleistungen als
Erfolgsmodell fur diese Branche.

Der AnstoR zu diesem Aufsatz kommt aus einem laufenden Projekt
eines Finanzdienstleisters der Automobilbranche, das sich zum Ziel
gesetzt hat, ein Center der Informationslogistik umzusetzen. Es soll
die Abwicklung von Prozessen der Informationslogistik sowohl fir
das eigene Unternehmen, als auch fiir den dazugehdrigen, globalen
Konzern und mittelfristig auch fur weitere Unternehmen anbieten.
Nach einer Untersuchung des Projektes, seiner Entwicklung, seiner
Beteiligten und deren Vorstellungen, ist es das Ziel dieses Aufsatzes,
einen Bezug zwischen dem praktischen Vorgehen und den theoretisch
vertretenen Standpunkten herzustellen.



1 Industrialisierung von Finanzdienstleistungen

Aktuellen Bezug stellt das Thema Industrialisierung von Finanzdienstleistern in diesem
Zusammenhang dar. Es wird als nachhaltiges und strategisches Thema betrachtet, um
aktuelle Probleme der Branche zu 16sen. Unter der Industrialisierung von Finanzdienst-
leistungen versteht man die Ubertragung industrieller Erfolgsfaktoren auf die Finanz-
branche [SOKO05].

Wie die Finanzbranche heute, so steckte die Industrie vor rund 15 Jahren in einer
schwierigen Phase, die sie erfolgreich bewadltigt hat. Die Idee, aus den Fehlern und Er-
fahrungen einer anderen Branche lernen zu kénnen, lie den Begriff der Industrialisie-
rung der Finanzbranche aufkommen [PETO05, LAMO4]. Im Zuge der aktuellen Heraus-
forderungen der Finanzbranche wurde in der Folge die Industrie zum Vorbild der Fi-
nanzbranche. Diese Tatsache resultiert in der Uberlegung, die Erfolgsfaktoren der In-
dustrie, die zu der ,Industriellen Exzellenz* geflhrt haben, auf die eigene Branche zu
Ubertragen [SOKO05], vgl. Abb. 1.
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Abbildung 1: Erfolgsfaktoren Industrieller Exzellenz flr Finanzinstitute (Eigene Darstellung in
Anlehnung an [LOS05])



2 Verstandnis eines Centers der Informationslogistik fur Finanz-
dienstleister

2.1 Allgemeines Verstandnis der Informationslogistik

Einer immer wiederkehrenden, aus der Logistikdefinition abgeleiteten Beschreibung
nach befasst sich die Informationslogistik mit der Bereitstellung der richtigen Informati-
on, in der richtigen Qualitat, am richtigen Ort, zur richtigen Zeit, zu den richtigen Kos-
ten, fur den richtigen Benutzer [COO05, KLI103]. Eine vergleichende Betrachtung zu der
Definition der Logistik I&sst erkennen, dass der Begriff ,,Produkt* hier durch den Termi-
nus ,,Information” ersetzt wurde. Wie die Definition der Logistik lasst auch diese Be-
schreibung der Informationslogistik viel Raum fir Interpretationen. Um der Bedeutung
des Wortes im Allgemeinen und im speziellen Kontext dieses Aufsatzes gerecht zu wer-
den, muss folgenden Fragen nachgegangen werden: Wie wird im Zusammenhang mit
Informationslogistik die Information gesehen wird und welche Bedeutung spielt der
Begriff der Logistik. Aus diesen Aspekten gehen die im Folgenden erlduterten Sichtwei-
sen der Informationslogistik hervor, vgl. Abb. 2.
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Abbildung 2: Sichtweisen der Informationslogistik (Eigene Darstellung in Anlehnung an
[GLEO8])

Zundchst kdnnte man mit Informationslogistik die neben der Kernleistung der Logistik
stehende Informationsleistung der Logistik (Aspekt 1) in Verbindung bringen. Damit
waére die Bereitstellung der richtigen Information als Unterstiitzungsleistung zu betrach-
ten. Dieser Fokus wird hdufig im Zusammenhang mit industrieller Produktion auf die
Informationslogistik geworfen.



Ein weiterer Ansatz betrachtet die Information eher im Sinne von Wissen und versucht
beispielsweise anhand von semantischen Netzen Technologien fir ein effizientes Auf-
finden und Bereitstellen relevanter Informationen zu entwickeln [FRA08, KLI03]. In-
formationslogistik wiirde aus dieser Sicht dem Wissensmanagement (Aspekt 2) sehr
nahe kommen. Auch in diesem Fall steht die Informationslogistik nicht im Mittelpunkt
der Produktion bzw. des Inputs und Outputs eines Unternehmens, obwohl sie als disposi-
tiver Produktionsfaktor eine wichtige Rolle spielen mag.

Im Zusammenhang mit der Erbringung von Dienstleistungen, speziell von Finanzdienst-
leistungen, gewinnt die greifbare Information in Form von eingehenden Daten und Do-
kumenten, die zur Bearbeitung eines Kerngeschéftsprozesses entscheidend sind, die
besondere Bedeutung eines Produktionsfaktors. Hier ist der Transport von Informationen
ebenso von logistischen Uberlegungen gesteuert wie der Transport von Sachgiitern
[KRCO05]. Damit wird die Information nicht nur die Rolle einer erganzenden Logistik-
leistung einnehmen. Sie wird zum Gegenstand der Kernleistung der Logistik (Aspekt
3). Gleichzeitig mit informationslogistischen Kernleistungen fallen zwangslaufig auch
nebengeordneten Informationsleistungen an. Abbildung 3 veranschaulicht die Sichtweise
der Information und die daraus resultierende Konsequenz fiir die Interpretation der In-
formationslogistik.
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Abbildung 3: Sichtweisen von Information und Informationslogistik (Eigene Darstellung)



2.2 Informationslogistik aus der Sicht von Finanzdienstleister

Exemplarisch fur die Finanzbranche sind nachfolgend die Prozesse eines Bankbetriebs
dargestellt, um anhand dieser die Bedeutung der Informationslogistik zu untersuchen.
Kernprozesse umfassen Tétigkeiten, die der direkten Erfiillung der Kundenwiinsche
dienen [VAHO7]. Sie unterscheiden sich einerseits in Massen-Kernprozesse und weitere
Kerngeschaftsprozesse. Massen-Kernprozesse, auch Commodity-Prozesse genannt,
werden in groBer Anzahl und fortlaufend nach dem gleichen Schema abgewickelt. Kern-
geschéftsprozesse hingegen sind solche Prozesse, die der Individualitat der jeweiligen
Finanzdienstleistung bei der Erflllung der Kundenwiinsche Raum geben. Dazu gehdéren
Beratung und Vertrieb sowie Produktentwicklung etc. Die allgemeinen Prozesse wiede-
rum sind fir die Abwicklung des Geschaftes notwendig, aber nicht finanzdienstleis-
tungsspezifisch. Hier steht die Erfullung des Kundenwunsches nicht unmittelbar im
Vordergrund [LAMOS5]. Sie spielen fiir die folgenden Uberlegungen deshalb eine neben-
geordnete Rolle.
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Tabelle 1: Geschéaftsprozesse eines Bankbetriebs (Lamberti , H.-J. (2005), S. 73)



Legt man die Unterscheidung nach [BUC91] zugrunde, so wird deutlich, dass der ge-
genstandsgebundene Informationsprozess den Massen-Kernprozessen zuzuordnen ist.
Die Verarbeitung der jeweils eingehenden Informationen zu einem Produkt bzw. einer
Finanzdienstleistung spielt fir diese Geschéftsprozesse eine grofie Rolle. Der schnellen
und sicheren Verarbeitung von Information im Sinne von Daten und Dokumenten wird
sogar existentielle Bedeutung fiir die Zukunft einer Bank zugeschrieben: ,,Bankgeschaft
ist Informationsgeschéft“ [MOOQ7]. Die richtige Information — hier als Produktionsfak-
tor zu sehen — zur richtigen Zeit, am richtigen Ort, in der richtigen Menge und Qualitat
spielt also flr die Erstellung der jeweiligen Finanzdienstleistung eine tragende Rolle.
Informationslogistik nimmt damit fur die Abwicklung der Massen-Kernprozesse die
Rolle einer Kernleistung der Logistik (3) ein.

Mit den logistischen Kernleistungen gehen Informationsleistungen einher. Auch dem
zuvor beschriebenen Verstdndnis der Kernleistung der Logistik sind Informationsleis-
tungen zuzuordnen. Man kann sie als Informationen Uber die Information bezeichnen —
so genannte Metainformationen. Als Beispiel sind hier die Anzahl oder die Uhrzeit der
taglich eingehenden Dokumente zu einem Geschéftsprozess zu nennen. Diese Informa-
tionen sind nicht direkt dem einzelnen Dokument zu entnehmen, sind aber wichtig fur
den informationslogistischen Gesamtprozess. Den Begriff der Informationslogistik ledig-
lich auf die logistischen Informationsleistungen zu reduzieren, ist fiir den Finanzdienst-
leistungsbereich zumindest in Bezug auf Massengeschaftsprozesse und Kernge-
schéaftsprozesse allerdings nicht trennscharf. Wie bereits erldutert, stehen die logisti-
schen Informationsleistungen grundsétzlich in Zusammenhang mit logistischen Kernleis-
tungen. Es existieren jedoch keine nennenswerten anderen logistischen Kernleistungen,
auler den zuvor benannten Dokumentenverarbeitungsprozessen in Bezug auf die Mas-
sen-Kernprozesse. Aus diesem Grund wirde eine Reduzierung des Begriffes Informa-
tionslogistik auf die Informationsleistungen des logistischen Leistungssystems (1) zu
kurz greifen.

Einen wichtigen Aspekt hingegen spielt das Wissensmanagement (2) in Form von nicht
greifbarer Information, beispielsweise im Zusammenhang mit Kerngeschaftsprozessen
wie der Kundenberatung. Das implizit, in den Kopfen der Berater, vorhandene Wissen
Uber die Kunden greifbar zu machen, stellt ein sehr wichtiges Ziel dar. Innerhalb dieser
Sichtweise von Informationslogistik missen die fiir die Beratung eines Kunden richtigen
Informationen zur richtigen Zeit und am richtigen Ort verfigbar gemacht werden. Fir
die Kerngeschaftsprozesse ist diese Art der Verfugbarkeit von nicht greifbarem Wissen
wichtiger als bei Massen-Kernprozessen, da diese sehr haufig und nach wiederkehren-
dem Muster ablaufen.

Zusammenfassend kann festgehalten werden, dass flr Finanzdienstleistungen Informa-
tionslogistik als Wissensmanagement (2) und Informationslogistik als logistische Kern-
leistung (3) mit begleitenden Informationsleistungen in Betracht kommen. Die Reduzie-
rung der Informationslogistik auf die Informationsleistungen des logistischen Leistungs-
system (1) kommt fir die Kernprozesse von Finanzdienstleistungen nicht in Betracht
(vgl. Tabelle 2).
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Tabelle 2: Informationslogistik und Kernprozesse der Finanzdienstleistungen (Eigene Darstellung)

2.3 Einfluss der Informationslogistik auf die Industrielle Exzellenz von Finanz-
dienstleistern

Das Verhaltnis von Input zu Output in den Kernprozessen systematisch anhand der Di-
mensionen Kosten, Qualitat, Zeit, Service und Flexibilitat zu verbessern, ist das Ziel der
Operativen Exzellenz. [SOKO05] bezeichnet die Maxime der Operativen Exzellenz so-
wohl der Industrie als auch der Finanzbranche als “die benétigten Ressourcen zum rich-
tigen Zeitpunkt, am richtigen Ort in der richtigen Menge und Qualitat“. Der Begriff
Ressource steht synonym fur Produktionsfaktor. Fur die Abwicklung von Finanzdienst-
leistungen eine sehr wichtige, wenn nicht die wichtigste Ressource ist die Information.
Diese nimmt zum einen in Form von eingehenden Daten und Dokumenten bezuglich der
Massen-Kernprozesse von Finanzdienstleistungen und zum anderen fiir die Kernge-
schéftsprozesse wie Kundenberatung, Produktentwicklung und Vertrieb diese bedeuten-
de Position ein. Damit wére nach dieser Definition ,,die bendtigte Information, zum
richtigen Zeitpunkt, am richtigen Ort in der richtigen Menge und Qualitat* ein &uferst
wichtiges Element der Operativen Exzellenz. Nach der Definition der Informationslogis-
tik stellt diese damit einen bedeutenden Beitrag fiir die Operative Exzellenz dar. Diese
wiederum spielt eine groRe Rolle fiir die Erreichung der Industriellen Exzellenz und
damit die Zukunftsfahigkeit der Unternehmen, vgl. Abb. 4.
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Abbildung 4: Bedeutung der Informationslogistik fiir die Industrielle Exzellenz der Finanzdiens-
tleister (Eigene Darstellung)

Aufgrund der qualitativ und quantitativ groBen Bedeutung der Massen-Kernprozesse fiir
die Operative Exzellenz werden diese naher betrachtet. Damit spielt die Informationslo-
gistik als Kernleistung mit den dazugehdrigen Informationsleistungen fiir alle weiteren
Ausfiihrungen eine groRere Rolle als das Wissensmanagement. Uberdies spielt die In-
formationslogistik als tibergreifende Querschnittsfunktion eine bedeutende Rolle.



2.4 Shared Service Center als organisatorische Einordnung

Die Informationslogistik eines Finanzdienstleisters zur Unterstiitzung der Massen-
Kernprozesse muss bereichstibergreifend Aufgaben wahrnehmen. Sowohl der Postein-
gang und die verschiedenen Fachabteilungen, als auch die Verwaltung und Lagerung der
Dokumente, sowie der Postausgang sind von der Logistik dieser Dokumente in den
Kernprozessen betroffen. Die zu erbringende Leistung besteht in der Logistik der Do-
kumente und Daten Uber die verschiedenen Massen-Kernprozesse eines Finanzdienst-
leisters hinweg. Die jeweiligen Beteiligten, allen voran die Verantwortlichen der abzu-
wickelnden Kernprozesse, sind in logischer Konsequenz diejenigen, die diese Leistung
beauftragen und in Anspruch nehmen.

Nach [WERO04] ist ein Center definiert als ,,eine organisatorische Einheit [...], die Auf-
gaben bereichslbergreifend wahrnimmt, so dass ein Leistungstransfer zwischen dem
Center und mehreren internen Kunden stattfindet, und die fir eine bestimmte, ihr zu-
geordnete Leistung verantwortlich ist.“ Mit ihren Merkmalen der Selbstandigkeit, der
Kundenorientierung und Prozessorientierung, der Belieferung mehrerer Organisations-
einheiten und der Ressourcenorientierung unterstiitzt es zudem die Operative Exzellenz
(vgl. Abb. 5). Insgesamt ist ein Shared Service Center als organisatorische Mdglichkeit
der Verankerung von Informationslogistik in dem beschriebenen Sinne geeignet. Es tragt
positiv zu dem Ziel der Steigerung der Industriellen Exzellenz und damit dem Erfolg von
Finanzdienstleister bei.
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Abbildung 5: Merkmale eines Shared Service Centers (Eigene Darstellung in Anlehnung an
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3 Konkretisierung eines Centers der Informationslogistik am Beispiel
eines Finanzdienstleisters der Automobilbranche

Das bereits erwéhnte Praxisprojekt eines Finanzdienstleister der Automobilbranche hat
zum Ziel, die Prozesse des Informationsflusses in einer Betrachtung zu harmonisieren,
neu zu strukturieren und zu standardisieren. Gemeint sind damit alle Formen der schrift-
lichen Informationen, die das Unternehmen erreichen und verlassen. In der VVergangen-
heit hat sich der Informationsfluss vom Kunden zu dem Unternehmen iiber die einzelnen
Organisationseinheiten hinweg zu 1500 verschiedenen Einzelpfaden entwickelt. Um
nicht mit weiteren Insellésungen bei Prozessablaufen oder einer weiteren Diversifizie-
rung der Technik den anstehenden Problemen begegnen zu miissen, soll im Zuge des
Projektes des Centers der Informationslogistik eine optimal standardisierte Lésung ge-
schaffen werden. Anhand eines ausgewahlten Mustergeschaftsprozesses wird zunéchst
ein Pilot fur alle folgenden groRvolumigen Prozesse erstellt. Ziel des Pilotprojektes ist
es, die Informationslogistik mit diesem Prozess so zu gestalten, dass sie fiir andere Ge-
schéftsprozesse adaptiert werden kann, wenn mdglich auch fiir vergleichbare Prozesse
des dazugehdrigen Mutterkonzerns und auch fir vergleichbare Prozesse externer Unter-
nehmen. Der ausgewdéhlte Mustergeschéaftsprozess ist das Kreditfinanzierungsgeschaft.

3.1 Umsetzung des Centers der Informationslogistik

Die Umsetzung des Centers der Informationslogistik erfolgt in einem grof} angelegten
Projekt, das aufgeteilt ist in Teilprojekte. In diesen spiegeln sich die verschiedenen
Schritte der informationslogistischen Leistungen des Geschaftsprozesses Kreditfinanzie-
rung wider. Lésungsansatze und Implementierungen sollen dabei konsequent auf einheit-
liche und Ubertragbare Prozesse ausgerichtet sein. Die informationsbezogenen bzw.
dokumentbezogenen Prozessschritte sind in die Teilprojekte Input, Verarbei-
tung/Transformation, Archivierung und Output unterteilt, die enge Verflechtungen und
Interdependenzen aufweisen. Sie laufen nicht notwendigerweise sequentiell ab und sind
deshalb nicht immer trennscharf abzugrenzen.

Zunéchst werden im Teilprojekt Input die eingegangenen Dokumente in der zentralen
Poststelle gescannt und der beigefiigter Barcode wird ausgelesen. Die gescannten Do-
kumente werden dann temporar archiviert. Durch die ausgelesenen Datensétze werden in
den operativen Systemen weitere Geschaftsprozesse angestof3en. In einer elektronischen
Vorgangsmappe findet sich anschliefend der gesamte Geschaftsvorgang mit allen dazu-
gehorigen Informationen aus Formularen, Beilegern etc. vollstandig klassifiziert und
eindeutig gekennzeichnet wieder. Die anschlieBende fachliche Bearbeitung der einge-
gangen Informationen eines Kreditfinanzierungsvorgangs fuhrt an verschiedenen Stellen
des Prozesses zu einem Informationsausgang. Die erzeugten Ausgabedokumente glie-
dern sich in die drei Dokumentarten Brief, Formular oder Beileger. Briefe dienen nach
Definition zur Information bzw. Aufforderung zur Handlung und werden somit nicht
wieder im Inputprozess zurlickerwartet. Gleiches gilt fiir Beileger wie z. B. eine Werbe-
broschiire oder einen zuriickzusendenden Fahrzeugbrief, der dem Adressaten zu dessen
weiteren Verwendung Ubersandt wird.
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Anders verhélt es sich bei postalisch versendeten Formularen, die aus eben dem Zweck
versendet werden, dass sie vom Partner (Kunde, Héndler) ausgefullt und ggf. unter-
schrieben werden und dann per Fax oder Post an den Finanzdienstleister zurlickzuschi-
cken sind. Formulare sind im Regelfall vorausgefllt, d. h. sie tragen bereits Daten aus
dem druckerzeugenden (Backend-)System. Um sie bei der Rickkehr im Posteingang
moglichst einfach verarbeiten zu kdnnen, werden sie ahnlich behandelt wie Dokumente
aus einem Handlersystem, d. h., sie tragen einen Barcode. Zudem wird ein elektronischer
Datensatz mit den bei der Druckerzeugung genutzten Daten gespeichert. Dieser Daten-
satz kann tber die Kennung des Barcodes im Posteingang wieder zugesteuert werden.

Das dem Output zugehérige Formularmanagement stellt als Querschnittsfunktion ein
&uBerst wichtiges Element des Centers der Informationslogistik dar. Es sorgt zundchst
fur eine Konsolidierung der unternehmensweit vorhandenen Formulare und ubernimmt
deren optische und technische Gestaltung. Zudem werden sdémtliche formularbezogenen
Daten zentral in einer Datenbank, der so genannten Formulardatenbank verwaltet. Diese
Daten werden anderen Teilprozessen zur Verfigung gestellt. Dabei handelt es sich nicht
ausschlielich um Layoutdaten, sondern ebenfalls um Prozessattribute. Sie spielen damit
eine wichtige Rolle fiir die Logistik eines gro3en Teiles der prozesshezogenen Informa-
tionen. Daflir werden die Daten der Formulardatenbank in regelmaRigen Abstdnden an
angrenzende Systeme exportiert und dort weiterverwendet. Diese Daten stellen eine
wesentliche Komponente fir eine automatische Verarbeitung der Informationen dar. Sie
enthalten Informationen dariiber, wie jeder einzelnen Geschaftsvorgang korrekt zu rou-
ten und zu steuern ist. Die Daten werden dabei in allgemeiner Form bereitgestellt. Die
Aufbereitung fir die Weiterverwendung bleibt dabei den weiterfiihrenden Systemen
uberlassen. Diese verwenden die Daten und veranlassen so die Prozesssteuerung inner-
halb des jeweiligen Systems.

In dem Prozess entstehen an verschiedenen Stellen elektronische Daten. Zum Beispiel
durch den Scannvorgang, durch die fachliche Bearbeitung oder im Handlersystem. Um
zu gewdbhrleisten, dass die verschiedenen Systeme, die digitale Informationen zu einem
Geschaftsvorgang generieren, diese auch untereinander austauschen und zusammenfih-
ren kénnen, kommt ein Bussystem zum Einsatz. Es verbindet die verschiedenen Systeme
miteinander. Enterprise Application Integration und Serviceorientierte Architektur sind
die in diesem Zusammenhang wichtigen zu nennenden Schlagworte, vgl. Abb. 6.

3.2 Organisatorische Umsetzung
An den beschriebenen Teilprojekten sind verschiedene Organisationseinheiten beteiligt.

Dazu gehoren die Abteilungen Interne Dienste, IT-Entwicklung fiir Officesysteme und
Archivsysteme sowie der die Kreditfinanzierung bearbeitende Fachbereich.
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Abbildung 6: Uberblick tiber den Informationsfluss bei der Kreditfinanzierung von Automobilen
(Eigene Darstellung)

Das Center der Informationslogistik wird nach der Pilotierung an die Abteilung fir In-
terne Dienste Ubertragen werden und hat damit eine nicht unerhebliche Umstrukturie-
rung bzw. Erweiterung dieser Abteilung zu Folge. Die Abteilung ist, wie der Name
schon erkennen ldsst, bereits heute als unternehmensweiter Dienstleister eine selbstandi-
ge Organisationseinheit und wird diesen Status auch nach einer Umstrukturierung beibe-
halten. Wie bereits heute wird die Abteilung auch in Zukunft verschiedene Organisati-
onseinheiten mit Leistungen versorgen, indem sie sie mit informationslogistischen Leis-
tungen beliefert. Geplant ist neben der Belieferung unternehmenseigener Organisations-
einheiten auch die Leistungserbringung fur den Konzern und dritte Unternehmen. Pro-
zessorientierung und Kundenorientierung stehen dabei an vorderster Stelle. Die Not-
wendigkeit der Ressourcenorientierung und damit auch der Wertschdpfungsorientie-
rung ergibt sich aus dem Vorhaben, die Leistungen des Centers der Informationslogistik
fiir die verschiedenen Kunden des Erst-, Zweit- und Drittmarktes anzubieten. Jedoch nur
wenn die Ressourcen effizient eingesetzt werden kann der Beitrag zur Wertschopfung im
Rahmen der Leistungserbringung firr das eigene Unternehmen optimiert und nach auflen
angeboten werden.

12



Insgesamt bestatigt die geplante Umsetzung des Centers der Informationslogistik den
Ansatz des Shared Service Centers. Dabei werden die UmsetzungsmaBnahmen eine
Reihe von Elementen der Managementexzellenz beriicksichtigen miissen, um Schwie-
rigkeiten eines organisatorischen Wandels bewdltigen zu kénnen.
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Abbildung 7: Infrastruktur des Centers der Informationslogistik (Projektunterlagen des betrachte-
ten Finanzdienstleisters)

4 Malinahmen zur Umsetzung eines Centers der Informationslogistik

4.1 Geschéaftsprozessmanagement als Voraussetzung

Aus detaillierten Betrachtungen des Praxisbeispiels geht hervor, dass einige Schwach-
punkte insbesondere in der Prozessbetrachtung zu finden sind. Um den ermittelten
Schwachstellen in diesem Bereich entgegentreten zu kénnen, wird im Folgenden ein
bewahrter Managementansatz vorgeschlagen. Unter Geschéftsprozessmanagement
(engl.: Business Process Management, BPM) versteht man einen kundenorientierten und
wertorientierten Managementansatz, bei dem die betrieblichen Abl&ufe eines Unterneh-
mens systematisch und kontinuierlich analysiert, verbessert und Uberwacht werden sol-
len [EGGO05].

Der Ansatz lasst sich in vier Hauptbestandteile untergliedern, die in einem engen, wech-
selseitigen Verhaltnis zueinander stehen. Dazu gehdren die Prozessidentifizierung und
Prozessmodellierung, die Prozessimplementierung und Prozessausfiihrung, sowie das
Prozessmonitoring und Prozesscontrolling und die Prozessoptimierung und Prozesswei-
terentwicklung.
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Die einzelnen Komponenten des Prozessmanagements sind eng miteinander verflochten.
Eine Prozessoptimierung kann demnach nur dann erfolgreich vorgenommen werden,
wenn die Prozesse zuvor definiert, modelliert, implementiert und ausgefiihrt wurden.
Das Prozessmonitoring und Prozesscontrolling ermdglicht es dann erst valide zu Uber-
priifen, ob Prozesse tatsachlich optimiert wurden. Die wechselseitigen Beziehungen
verdeutlichen, weshalb ein Geschéftsprozessmanagement unumgéanglich fir die Pro-
zessweiterentwicklung und Prozessoptimierung und damit auch fur die Operative Exzel-
lenz ist. Nur wer seine Prozesse kennt, ist auch in der Lage, diese stetig zu verandern.
Denn ,,Geschéftsprozessmanagement ist ein [...] bewéhrtes Konzept, Unternehmen
flexibel an veranderte Bedingungen anzupassen.“ [EGGO05].

Die komplexen Anforderungen eines Centers der Informationslogistik machen ein fach-
gerechtes Geschéftsprozessmanagement absolut erforderlich. Nur so kénnen Gemein-
samkeiten der Massenkernprozesse erkannt, herausgefiltert und in einem Center der
Informationslogistik zu einem Standardprozess mit hohem Automatisierungsgrad zu-
sammengefasst werden. Dabei stehen immer die Ziele der Kosten-, Zeit-, Qualitats- und
Flexibilitatsoptimierung im Vordergrund. Die Installierung eines fachbereichsiibergrei-
fenden Geschiftsprozessmanagements (architektonischer Uberbau) ist zudem notwen-
dig, um eine Klammerfunktion zwischen den einzelnen Teilprozessen herstellen zu kén-
nen. Nur so kénnen mdgliche Fehlentwicklungen friihzeitig erkannt bzw. vermieden
werden.

4.2 Enterprise Content Management als Infrastruktur

Mit dem Geschéftsprozessmanagement werden Voraussetzungen geschaffen, um im
Einklang mit dem Fachbereich die bendtigte Infrastruktur aufzubauen. Diese wird zu
groBen Anteilen informationstechnologisch unterstiitzt." Zur Abbildung der Teilprozesse
der Informationslogistik wurde in dem Praxisbeispiel die Einteilung in die Teilprojekte
Input, Archiv, Verarbeitung und Output vorgenommen. Vergleicht man diese mit den
Komponenten des Enterprise Content Managements, dann werden grofRe Parallelen deut-
lich.

»Enterprise Content Management sind Technologien zur Erfassung, Verwaltung, Spei-
cherung, Bereitstellung und Archivierung von Daten und Dokumenten zur Unterstltzung
organisatorischer Prozesse im Unternehmen.”“ [KAMO6]. Enterprise Content Manage-
ment beschéftigt sich mit der Erschliefung unstrukturierter und strukturierter Informa-
tionen im Unternehmen. Wenn auch nicht die gesamte Wertschopfungskette abbildend,
so stellt Enterprise Content Management (ECM) dennoch zumindest unternehmensintern
die Bestandteile der fiir die Informationslogistik benétigten technologischen Infrastruk-
tur bereit. Da ECM sich sowohl auf strukturierte als auch unstrukturierte Informationen
bezieht, ist zusétzlich fiir eine Erweiterung der hier betrachteten Sichtweise auf Informa-
tionslogistik als Wissensmanagement der Grundstein gelegt, vgl. Abb. 8.

! Die IT-Infrastruktur ist die ,,Organisation, Hardware, Software, Kommunikations-Netzwerke und Dokumen-
tationen, die es ermdglichen, IT-Dienstleistungen zur Verfiigung zu stellen* [BUHO00].
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Abbildung 8: Komponenten des Enterprise Content Management ([KAMO06])

ECM stellt weder eine geschlossene Systemlésung noch ein einzelnes Produkt dar. Es
handelt sich dabei vielmehr um eine Strategie fir die Umsetzung der Infrastruktur
[KAMO6a]. Somit kann ECM kann als die Gesamtheit der technischen und logischen
Elementze fiur die Informationslogistik innerhalb eines Finanzdienstleisters betrachtet
werden.

4.3 Serviceorientierung als Architektur

Die Entwicklung eines Centers der Informationslogistik mit dem Anspruch, organisati-
onsweit und sogar Uber die Grenzen eines Unternehmens hinaus, die Abwicklung von
Massen-Prozessen Ubernehmen zu koénnen, ist ein hehres Ziel. Dahinter stehen, wie
bereits dargelegt, hohe Anforderungen an Standardisierung und Automatisierung der
abgebildeten Prozesse. Zudem ist hohe Flexibilitat und schnelle Anpassungsféahigkeit ein
Muss, um Uberhaupt verschiedenartige Prozesse in dem Center abbilden zu kénnen und
um exogenen und endogenen Verénderungen entgegentreten zu kénnen. Zusatzlich be-
steht die Forderung nach Kosteneffizienz und hoher Qualitét.

Im Zusammenhang mit diesen Forderungen kursiert der Begriff Serviceorientierte Archi-
tektur (SOA) in der IT-Fachwelt. Auch das betrachtete Finanzdienstleisters hat bei der
Umsetzung seines Centers der Informationslogistik den Ansatz aufgegriffen und bereits
in Teilen umgesetzt. Der einer SOA zugrunde liegende Gedanke ist zunéchst nicht tech-
nischer Natur, sondern fokussiert die Geschaftsprozesssicht [RIC05]. Die Technologie
ist dabei Mittel zum Zweck.

2 Nach Wikipedia versteht man unter einer IT-Infrastruktur ,,die Gesamtheit aller technischen und logischen
Elemente innerhalb einer Organisation, die zur automatisierten Informationsverarbeitung eingesetzt werden.*
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»SOA ist in erster Linie ein Managementkonzept und Architekturkonzept, das eine IT-
Infrastruktur fordert, die flexibel auf verdnderte Anforderungen im Unternehmensumfeld
reagiert.” Das zugehdrige Systemarchitekturkonzept untergliedert die Anwendungen des
Unternehmens in fachliche Funktionsbldcke, die durch kleine Softwarebausteine ausge-
fiihrt werden. Diese Funktionsblécke kénnen durch eine modellkonforme Konfiguration
Geschaftsprozesse abbilden und diese ohne groflen Anpassungsaufwand an die unter-
nehmerischen Erfordernisse flexibel angleichen. Wenn zudem diese fachlichen Funkti-
onsblécke mit Hilfe von entsprechenden Standardtechnologien® automatisiert werden,
bezeichnet man diese als ,,Services” [KLUOQ7]. Sie sind der zentrale Dreh- und Angel-
punkt dieses Architekturkonzeptes. Services bzw. Dienste realisieren fachliche Transak-
tionen oder sogar Teile eines Geschaftsprozesses [RAU04]. Sie stellen wieder verwend-
bare Funktionalitaten dar, die Uber standardisierte Schnittstellen in Anspruch genommen
werden konnen. Die Services lassen sich lose aneinander koppeln, werden von einem
Servicekonsumenten aufgerufen und von einem Servicelieferanten bereitgestellt
[SCHO06]. Verschiedene komplexe Geschaftsprozesse sollen sich im Optimalfall durch
eine Aneinanderreihung der wieder verwendbaren Services IT-seitig umsetzen lassen.
Die Widerverwendbarkeit von Services wird durch deren Wiederauffindbarkeit in einem
zentralen Verzeichnis ermdglicht. Die Aneinanderreihung der Services zu einem Ge-
schéftsprozess nennt man Orchestrierung [BENO6]. Diese Merkmale einer SOA fasst
[DOS05] in Form einer Pyramide zusammen, vgl. Abbildung 9.

Serviceorientierte

P N

Verteiltheit
Lose Kopplung
Verzeichnisdienst
Prozessorientiert

—

Zuverlassigkeit

Abbildung 9: SOA Tempel ([DOS05])

Das Fundament stellen offene Standards, Sicherheit und Zuverlassigkeit dar. Die tragen-
den Séaulen bilden die verteilten Services, deren lose Kopplung und Wiederauffindbar-
keit sowie die Orientierung an den Geschaftsprozessen [DOS05].

® Fiir weitere Informationen vgl. [WIE04].



Zusammengefasst lassen sich durch die spezifischen Eigenschaften einer SOA folgende
grundlegende Nutzenpotentiale realisieren. Sich verdndernde Geschéftsprozesse kénnen
schnell und ohne grofRen Aufwand durch die neue Verkniipfung von bereits bestehenden
Services angepasst werden. Das Unternehmen kann dadurch flexibel auf sich wandelnde
Marktgegebenheiten reagieren. Durch die Standardisierung von Schnittstellen und einer
damit einhergehenden Kapselung von Implementierungsdetails findet eine Komplexi-
tatsreduktion statt. Eine SOA kann somit einen positiven Beitrag zu einer besseren Uber-
sichtlichkeit der IT-Struktur im Unternehmen leisten. Die Widerverwendbarkeit der
Services und die Nutzung der einheitlichen Infrastruktur fihren mittelfristig zu Kosten-
einsparungen, da VVorhandenes auf immer gleiche Art wieder genutzt werden kann. Eine
SOA eignet sich zudem fiir eine evolutiondre Entwicklung einer Anwendungslandschaft.
Dies bezieht sich zum einen auf die Ablésung von Altsystemen, die schrittweise erfolgen
kann, indem die bestehende Anwendungslandschaft sukzessive aufgesplittet wird. Zum
anderen ist auch eine gewachsene SOA evolutiondr anpassungsféhig. Diese Architektur
bietet damit hohen Investitionsschutz: die Komplettablésung einer Anwendungsland-
schaft gehort der Vergangenheit an. Weiterhin fiihrt die Standardisierung von Services
und Schnittstellen dazu, dass Unternehmensgrenzen IT-seitig leichter iberwunden wer-
den kdénnen. So werden Supply Chain Management und Outsourcinguberlegungen be-
glnstigt. Insgesamt lasst sich ein positiver Einfluss auf die Dimensionen Zeit, Kosten,
Qualitat, Flexibilitat und Service feststellen [BENO6].

Den Chancen, die SOA eroffnet, steht eine Reihe von Risiken und Herausforderungen
gegeniber. Es ist derzeit noch keine etabliert Methodik vorhanden, um Anwendungssze-
narien zu modellieren und damit zu sinnvoll definierten Services zu gelangen. Die beste-
henden Ansdtze zur serviceorientierten Modellierung sind nicht hinreichend spezifiziert,
um ein prézises Vorgehen bestimmen zu kénnen. Verfahren zur durchdachten und struk-
turierten Entwicklung wieder verwendbarer Services sind duRerst komplex. Die Umset-
zung einer SOA verlangt daher viel Expertise und methodische Kreativitat [RIC05]. Die
Auslegung von Services auf lose Kopplung und Widerverwendbarkeit sowie die Ver-
wendung standardisierter Protokolle stehen oftmals in Konkurrenz zu Performanceerfor-
dernissen.

Auch wenn der Gedanke der Serviceorientierten Architektur mit einigen Risiken und
Herausforderungen verbunden ist, so stlitzen dennoch seridse Erfahrungen aus der Praxis
die vom SOA-Paradigma in Aussicht gestellten Vorteile. Eine Auseinandersetzung damit
scheint zudem vor allem dann ratsam, wenn man sich die greifbaren Wettbewerbsvorteil
durch den Einsatz von SOA vor Augen hélt bzw. die drohenden Wetthewerbsnachteile,
wenn man den Anschluss an die Entwicklung verpasst [BENO6]. Bezogen auf die hier
betrachtete Umsetzung eines Centers der Informationslogistik lasst sich feststellen, dass
der Ansatz der SOA mit seinen Nutzenpotentialen positiven Einfluss auf die Operative
Exzellenz nimmt. Sowohl die Prozessoptimierung und die Prozessentwicklung als auch
die unternehmensubergreifende Beriicksichtigung der gesamten Wertschdpfungskette
werden erleichtert, in dem die SOA prozessorientierte, technische Standards setzt.
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Zusammenfassend kann festgehalten werden, dass fiir die Umsetzung eines Centers der
Informationslogistik die fachkundige und in Einklang gebrachte Beriicksichtigung der
erléuterten Elemente Geschéaftsprozessmanagement, Enterprise Content Management
und Serviceorientierte Architektur eine solide Basis darstellt, um die Operative Exzel-
lenz zu erreichen. Ein unternehmenstiibergreifendes Geschéftsprozessmanagement liefert
die Voraussetzung fir die bedeutsame ganzheitliche Sichtweise auf die Prozesse, die
end-to-end-Betrachtung. Unternehmensintern liefert der Ansatz des ECM die notwendi-
ge Infrastruktur zur Umsetzung der Informationslogistik entlang der Geschéftsprozesse.
Die Umsetzung einer geschaftsprozessorientierten SOA schlieBlich liefert insgesamt die
notwendige Flexibilitat zur Anpassung, insbesondere fiir die unternehmensiibergreifende
Betrachtung des ECM-Ansatzes, vgl. auch Abbildung 10.

Unternehmenstuibergreifendes BPM

A
v

ECM

A

Unternehmen

v

Abbildung 10: Zusammenspiel der MalRnahmen fiir die Umsetzung eines Centers der Informa-
tionslogistik (Eigene Darstellung)

5 Fazit

Die abstrakte Definition der Informationslogistik ,,Die Bereitstellung der richtigen In-
formation, in der richtigen Qualitit, am richtigen Ort, zur richtigen Zeit, zu den richtigen
Kosten, flr den richtigen Benutzer.” wird in diesem Aufsatz mit Leben gefiillt. Der Fo-
kus der Betrachtungen liegt dabei auf der Finanzbranche, die mit dem Ansatz der Indust-
rialisierung von Finanzdienstleitungen beleuchtet wird. Dieser Ansatz fasst die Erfolgs-
faktoren der heutigen Industriebranche abstrahiert als Industrielle Exzellenz zusammen
und Ubertragt sie auf die Finanzbranche. Das Erreichen der Operativen Exzellenz als
Bestandteil der Industriellen Exzellenz findet dabei besondere Berticksichtigung. Indust-
riellen Exzellenz definiert sich Uber die Bereitstellung der bendtigten Ressourcen zum
richtigen Zeitpunkt, am richtigen Ort in der richtigen Menge und Qualitat.
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Die Ressource Information an der richtigen Stelle, zum richtigen Zeitpunkt, am richtigen
Ort bereit zu stellen, bedeutet einen elementaren Bestandteil des Geschéftes von Finanz-
dienstleistern. Die Logistik der Informationen gewinnt eine mit der klassischen Logistik
sehr gut vergleichbare Bedeutung. An dieser Stelle entwickelt sich das Bild der Informa-
tionslogistik als Bereitstellung von logistischen Kernleistungen zur Abwicklung der
Massen-Kernprozesse. Das damit zu unterstitzende Ziel ist die Erreichung der Operati-
ven Exzellenz als wichtiger Bestandteil der erfolgswirksamen Industrialisierung von
Finanzdienstleistungen. Zur organisatorischen Umsetzung dieser funktionsiibergreifen-
den Aufgabe stellt sich ein Shared Service Center als gut geeignet heraus. Es unterstiitzt
die Bereitstellung von Querschnittsfunktionen in einer der Zielerreichung zu Gute kom-
menden Art und Weise.

Das Zusammenspiel aus Geschéftsprozessmanagement, Enterprise Content Management
und Serviceorientierter Architektur schafft eine solide Basis fiir die erfolgreiche Umset-
zung eines Centers der Informationslogistik. Insgesamt greifen die MaRBnahmen stark
ineinander. Eine solide aufgebaute SOA erfordert zwangsldufig ein Geschéaftsprozess-
management und ermdglicht zudem eine unternehmensibergreifende Integration der
technischen Infrastruktur. Der Erfolg der Industrialisierung von Finanzdienstleistungen
kann also nicht nur aus der Umsetzung einer Teildisziplin resultieren. Dieser Erfolg kann
nur durch die Gesamtheit und Ganzheitlichkeit der Betrachtung herbeigefiihrt werden
[SOKO05]. Unter Beriicksichtigung der Managementexzellenz kann der langfristige Er-
folg im Wettbewerb um Marktanteile gesichert werden. Insgesamt betrachtet das hier
beschriebene Center der Informationslogistik einen Ausschnitt aus dem Gesamtpaket
umzusetzender MaRnahmen, um den gegebenen und zukiinftigen Marktbedingungen des
Finanzdienstleistungsmarktes gewappnet entgegentreten zu kénnen.
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