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HUK-COBURG a.G.

Branche:

Versicherungen,
Finanzdienstleistungen

Produkte:

Kraftfahrt-, Haftpflicht-,

Unfall-, Hausrat-, Wohngebaude
-, Kranken-, Lebens— und Rechts-
schutz-versicherungen, Vermitt-
lung von Bausparprodukten

Mitarbeiter:
>10.000

Fazit

"Mit OMNITRACKER ITSM Center
sind wir einen erheblichen Schritt
auf unserem Weg von gewach-
senen Strukturen zum integrier-
ten Enterprise Service Manage-
ment und damit zur Verbesse-
rung der Kundenzufriedenheit
voran gekommen."

(Michael Niekut,
Leiter Service Operations
Center)
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Aufgabenstellung

Mitte 2013 entschied sich die HUK-COBURG, die
vorhandenen und vom Hersteller teilweise nicht
mehr unterstiitzten Systeme, u.a. ,HP Service
Center” und ,HP Service Manager” zu ersetzen.
Die Prozesse Incident-, Knowledge-, Problem-,
Change- und Configuration-Management sollten
in einer zukunftssicheren, flexibel erweiterbaren
und integrierten Losung bereit gestellt werden.
In einer mehrtagigen, begleiteten Teststellung
wurde durch OMNITRACKER die exemplarische
und effiziente Umsetzung wesentlicher Anforde-
rungen nachgewiesen. Nach der Entscheidung
flir OMNITRACKER begann Anfang 2014 die Im-
plementierung der gewiinschten Lésung.

Lésung

Die benotigten Prozesse wurden mit dem ITILv3
Edition 2011-zertifizierten OMNITRACKER IT Ser-
vice Management Center implementiert. Eine
Besonderheit ist das symptombasierte Incident
Management, d.h. die komplette Eliminierung
von Freitexttickets, und die Verzahnung der Pro-
zesse, die der weit Uber dem Branchenschnitt lie-
genden Prozessreife der IT-Organisation der
HUKCOBURG geschuldet ist. Das zu verwaltende
Mengengeriist umfasst >100.000 Tickets und
>6.000 Changes pro Jahr, >112.000 Configuration
Iltems und >40 Schnittstellen. Zur Lastverteilung
wurde deshalb eine Multi-Server-Architektur vor-
gesehen, die sich auch auf die verschiedenen
Entwicklungs-, Test- und Schulungssysteme er-
streckt. Da sowohl Anzahl als auch Komplexitat
der Schnittstellen erheblich sind, wurden zur
effizienten Integration von OMNITRACKER in die
HUK-COBURG-Systemwelt  eine  zusatzliche
,Datendrehscheibe” auf SQL-Server-Basis sowie
ein Webservice-basierter Schnittstellenproxy fir
die Echtzeitintegration und den Mailversand auf-
gebaut. Beide Losungen erweitern die Leistungs-
fahigkeit von OMNITRACKER nochmals deutlich.
Des Weiteren wurde eine einheitliche Anwen-
dungs-Ergonomie, z.B. ein Fortschrittsbalken im
Formular, Gber alle Prozesse hinweg geschaffen.
Die Systemlandschaft wurde von Anfang an unter
Berlicksichtigung betrieblicher Aspekte, z.B. Fo-
kus auf die Verfahren innerhalb Test-, Release-
und Change-Management, implementiert. Die
Unterstltzung aller Prozessbeteiligten wurde
durch konsequentes Projektmanagement mit der
HUK-COBURG-eigenen PRINCE2-Methodik und
durch die nachhaltige Vermittlung des notwendi-
gen Wissens Uber die Servicebetriebsprozesse
und deren Toolumsetzung erreicht. So konnte
das gemeinsame Projektteam den Projektauftrag
trotz unerwarteter neuer Herausforderungen im
Projektverlauf innerhalb der geplanten Zeit und
mit dem vorgesehenen Budget umsetzen -

die neue Losung ist seit September 2015 erfolg-
reich im Live-Betrieb. ,Bemerkenswert ist, dass
unsere (internen) Kunden bereits am Tag nach
dem Cut-Over den gewohnten Service im ge-
wohnten Umfang in Anspruch nehmen konnten”,
stellt Michael Niekut, Leiter Service Operations
Center, zufrieden fest. Durch die optimierte Be-
dienbarkeit und die tGber dem Tool-Markt liegen-
de Integration der Prozesse erwartet die HUK-
COBURG bei konservativer Schatzung einen ROI
in Bezug auf die einmaligen Projektkosten noch
innerhalb der nachsten 3 Jahre. Zusatzlich erge-
ben sich jahrlich steigende Einsparungen, denn
vorhandene Bausteine kdnnen fiir weitere Pro-
zesse wieder verwendet oder gemeinsam ge-
nutzt werden. ,Die vom Hersteller garantierte
Release-Kompatibilitdit vermeidet aufwandige
Migrationen auf neue Versionen per Design -
ganz im Gegensatz zu den Alttools“, erganzt Mi-
chael Niekut. Die konsequente Umsetzung der
Prozesse mit redundanzfreien, einheitlichen Da-
ten und ohne diverse Medienbriiche, wie in den
zerstreuten Altsystemen, reduziert bestandig das
Fehlerrisiko. Bereits heute kénnen die ca. 700
Mitarbeiter(innen) des DV-Ressorts in der glei-
chen Zeit mehr Prozessdurchldufe in besserer
Qualitat bearbeiten als mit den Altsystemen. Be-
lohnt wurden die Anstrengungen im Projekt mit
dem Erhalt des Projekt-Awards ,Bestes ITSM-
Projekt 2015“ des itSMF. Die Auszeichnung erhalt
die Organisation, die das erfolgreichste und her-
ausforderndste ITSM-Projekt im aktuellen Jahr
abgeschlossen hat.

Ausblick

Nicht nur wegen der hohen Stabilitdt des Produk-
tivsystems, dass seit mehr als 18 Monaten ohne
jegliche Probleme arbeitet, plant HUK-COBURG
die kontinuierliche Serviceverbesserung im Un-
ternehmen mit der OMNITRACKER Geschaftspro-
zessplattform. U.a. werden das Bestellwesen, ein
Risikoinventar, ein Betriebskriterienkatalog und
eine Analyse-Schnittstelle zu SAPFICO im OMNI-
TRACKER implementiert. Prozessumsetzungen
aulerhalb des DV-Ressorts, z.B. bei der Anwen-
dersoftware-Entwicklung, werden ebenfalls dis-
kutiert. OMNITRACKER unterstiitzt die HUK-
COBURG so auf dem Weg zu einem umfassenden
Enterprise Service Management.
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