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Prozesslandkarte mit den neun Informatikprozessen der Bundesverwaltung

Kernprozesse
Kernprozesse tragen mit ihren Leistungen zur Wertschopfung bei und
besitzen einen direkten Bezug zu den Informatikleistungen.

Supportprozesse tragen nicht direkt zur Wertschépfung bei, sind aber
notwendig, um die Kernprozesse auszuftihren.

FUhrungsprozesse
Fiihrungsprozesse setzen Rahmenbedingungen, dienen der Koordina-
tion oder sichern die Prozess- und Produktqualitat.

Fragen und Anregungen
informatikprozesse@ish.admin.ch

Prozessdokumentation im Intranet
gmx.ish.admin.ch

Aushildungsangebote
www.bit.admin.ch/ausb/kurse/uebersicht/22.php
Informatikstrategieorgan Bund I1SB
Friedheimweg 14, 3003 Bern
Telefon 031 32 245 38
Fax 031 32 245 66

Programm NOVE-IT
www.nove-it.admin.ch




Sinn und Nutzen der Informatikprozesse

Uberblick tber die Informatikprozesse

Die Informatikprozesse der Bundesverwaltung binden Kunden
(Leistungsbeziiger), interne Leistungserbringer und Lieferanten in
gemeinsame Abldufe ein.

Die Informatikprozesse

e strukturieren den Ablauf,

« sind auf die Erfiillung von Kundenanforderungen ausgerichtet,

 unterstitzen eine standige Verbesserung der Produktqualitat und
-sicherheit,

« definieren Rollen, Aufgaben und Verantwortung der Beteiligten,

= ermdglichen eine einheitliche Arbeitsweise
und den Einsatz standardisierter Werkzeuge,

« erleichtern die Zusammenarbeit unter verschiedenen Stellen und
Organisationseinheiten.

Die Prozesse ermdglichen den Mitarbeitenden eine selbststandige
Arbeit, da die Rollen und Ablaufe definiert sind. Zusatzlich geben
sie den Linienvorgesetzten eine Grundlage fir die zielorientierte
Fahrung.

Die Kunden erhalten Filhrungsinstrumente, um Informatikleistungen
nach ihren Bedirfnissen zu beziehen und zu steuern.

Mit dem Einsatz einheitlicher Werkzeuge, kontinuierlicher Verbesse-
rung und Optimierung der Prozesse kdnnen Wirtschaftlichkeit und
Wirksamkeit gesteigert werden.

Der Leistungsbezug und die Leistungserbringung in der Informatik
der Bundesverwaltung werden uber neun Informatikprozesse
gefuhrt.

P01 «Informatik steuern»

Der Flihrungsprozess P01 «Informatik steuern» setzt den Rahmen
flr die optimale Informatikunterstuitzung der Geschéftsprozesse.
Dabei werden Informatikvorgaben in Form von Leitbild, Strategien,
Architekturen und Standards erarbeitet und gepflegt.

P02 «Fahigkeiten entwickeln»

Der Supportprozess P02 «Fahigkeiten entwickeln» ergénzt den
Personalprozess der Bundesverwaltung aus der Sicht der
Informatikprozesse.

P03 «Guter und Dienstleistungen beschaffen»

Der Supportprozess P03 «Guter und Dienstleistungen beschaffens»
stellt die effektive und effiziente Beschaffung von Hardware,
Software und Dienstleistungen sicher.

P04 «Informatik fihren»

Mit dem Flihrungsprozess P04 «Informatik flihren» wird der
Informatikeinsatz im Departement und in den Verwaltungsein-
heiten geplant. Ein Informatikportfolio (Studien, Projekte und
Anwendungen) wird erstellt und nachgefiihrt. Mit Hilfe von P04
werden zwischen Leistungsbeziiger und Leistungserbringer auch
die Service-Level-Agreements (SLA; Dienstleistungsvereinbarungen)
ausgehandelt und tberwacht.

P05 «Losungen entwickeln»

Der Kernprozess P05 «Losungen entwickeln» deckt den gesamten
Ablauf - von der Initialisierung bis zur Einfiihrung - von Informatik-
projekten ab. Hier sind die notwendigen Aktivitaten beschrieben,
um Informatikvorhaben beziiglich Qualitat, Dauer, Kosten und
Kundenanforderungen zur Zufriedenheit des Auftraggebers abzu-
wickeln.
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Prozesslandkarte der Informatikprozesse

P06 «Infrastruktur betreiben»

Mit dem Kernprozess P06 «Infrastruktur betreiben» werden opera-
tionelle IT-Leistungen gemass den Service-Level-Agreements ge-
plant und erbracht. Er dient der Optimierung der operationellen
Betriebsabldufe und der Informatiksicherheit, im Sinne von Ver-
traulichkeit, Verfligharkeit, Integritat und Nachweisbarkeit.

P07 «Benutzer unterstitzen»

Der Kernprozess PO7 «Benutzer unterstiitzen» legt fest, dass der
Leistungsbeziiger fir alle Fragen und Probleme eine Anlaufstelle
hat. Er beschreibt Ablaufe fiir die effiziente und effektive Problem-
behandlung. Leistungsbeziiger erhalten damit Anlaufstellen fir
Fragen und Probleme.

PO8: Prozesse pflegen

Prozessverbesserungen, Anderungsmitteilungen,
Prozessindex

=

P08 «Prozesse pflegen»

Im Prozess P08 «Prozesse pflegen» wird das Prozessmanagement
festgelegt. Der Fihrungsprozess umfasst die Messung, Beurteilung
und kontinuierliche Verbesserung der Informatikprozesse im Rah-
men des Release Managements.

P09 «Finanzielle Fihrung unterstiitzen»

Im Supportprozess P09 «Finanzielle Fiihrung unterstiitzen» werden
die Grundlagen fiir die finanzielle Planung, Budgetierung und Steu-
erung der Mittel fur Informatikleistungen erarbeitet. Als Teil eines
Ubergreifenden finanziellen Controllingprozesses wird eine SAP-ge-
stlitzte Kosten- und Leistungsrechnung (KLR) als wichtigstes finan-
zielles Fihrungsinstrument eingesetzt.



Aufbau der Prozesse

Die Informatikprozesse gelten bundesweit und dienen zur Unter-
stlitzung des Verwaltungsgeschéfts. Hauptfokus der Prozessergeb-
nisse bilden die Kundenbedrfnisse.

Ein Prozess beschreibt einen Ablauf
von Aktivitaten und Entscheidungen.
Ausgangspunkt sind die Kundenbe-
dirfnisse, welche das Prozessergebnis
definieren. Ein Beispiel ist der Prozess
PO7 «Benutzer unterstiitzen».

&= Prozesse

Die Prozesse kdnnen in Subprozesse
unterteilt sein. Diese dienen der weite-
ren Strukturierung und Beschreibung
des Prozesses. Ein Beispiel ist der
Subprozess P07.02 «Probleme behan-
deln».

Eine Aktivitat ist ein in sich geschlos-
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| einer bestimmten Rolle ausgefiihrt
und schliesst mit einem definierten
Resultat ab. Ein Beispiel ist die Akti-
vitét «Problem analysieren» aus dem
Subprozess P07.02.

= Rolle | Aktivitat [Ergebnis |

Die Aktivitatenlisten beschreiben, was
von welcher Rolle zu tun ist, um eine
geforderte Leistung zu erbringen. Akti-
vitatenlisten werden pro Subprozess
oder Szenario erstellt.
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Ein Szenario stellt einen bestimmten
Geschéftsfall eines Prozesses dar.

Die dazugehdrige Aktivitatenliste be-
schreibt den Prozessablauf fir diesen
Geschéftsfall. Ein Beispiel ist die Akti-
vitatenliste «Problembearbeitung», ein
Szenario des Prozesses PO7.

Uber definierte Schnittstellen wird das
Zusammenwirken der verschiedenen
Prozesse oder Subprozesse sicherge-
stellt. Ein Beispiel ist die Schnittstelle
«Projektanmeldung» zwischen den
Prozessen P04 und PO5.




|Zusammenspie| der Prozesse P04 bis PO7

Die Informatikprozesse P04, P05, PO6 und PO7 sind von entschei-
dender Bedeutung bei der Zusammenarbeit zwischen den Kunden
(Leistungsbeziigern) und den Leistungserbringern. Deshalb wird im
Folgenden das Zusammenwirken dieser vier Prozesse beispielhaft
erlautert:

Die Informatikdienstleistungen des Bundes werden von vielen An-
wendern genutzt. Bei auftretenden Problemen und Fragen wenden
sich diese an die Benutzerunterstiitzung (Support, Call Center, Hot-
line, etc.). Diese Supportstellen arbeiten nach den Abléufen des
Prozesses PO7 «Benutzer unterstutzen».

Der Prozess PO7 «Benutzer unterstutzen» definiert alle notwendi-
gen Ablaufe, um die festgelegten Unterstiitzungsdienstleistungen
zu erbringen. Diese sind in Vereinbarungen zwischen Leistungsbe-
zliger und Leistungserbringer (SLA) ausgehandelt und festgelegt
worden (P04 «Informatik fiihrens).

Damit die Benutzer optimal arbeiten kdnnen, sind sie auf eine sta-
bile Betriebsumgebung angewiesen. Der Prozess P06 «Infrastruk-
tur betreiben» beschreibt die ndtigen Aktivitaten, um zuverlassige
operative Bedingungen zu garantieren.

Gute und effiziente Anwendungen sind eine Grundlage firr zufrie-
dene Kunden. Deshalb wurde mit dem Prozess P05 «Ldsungen ent-
wickeln» ein an Hermes angelehntes Vorgehen fiir die Durchfiih-
rung von Informatikprojekten bereit gestellt.

Studien

Informatikportfolio fuhren

Studien fiihren

Projekte
fihren
e
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Damit der Leistungsbeziiger den Bau, Betrieb und die Unterstut-
zung von Informatikmitteln Gberblicken kann, findet er die entspre-
chenden Vorgehensschritte in den Subprozessen von P04 «Infor-
matik fuhren».

Mit dem Subprozess «Informatikportfolio fiihren» steuert und
Uberwacht er den Einsatz seiner Informatikmittel. Die Aktivitaten
im Subprozess «Studien fiihren» geben ihm Anhaltspunkte tber
den Nutzen von geplanten Informatikvorhaben. Die Subprozesse
«Projekte flihren» sowie «SLA erstellen» und «SLA Gberwachen»
dienen dem Leistungsbeziiger zur Kontrolle der ausgehandelten
Vereinbarungen.



Prozessdokumentation

Release Management

Die Dokumentation der Informatikprozesse ist in einer Datenbank
abgelegt. Die Benutzer greifen via Intranet darauf zu unter:
http://gmx.ish.admin.ch

Von der Hauptseite her filhren Verknlipfungen zu den Homepages
der Prozesse. Jede Prozess-Homepage ist in die folgenden
Abschnitte aufgeteilt:

» Prozess = Organisation

e Instrumente e Grundlagen

Weitere Unterlagen

* Prozess

= Organisation

e Instrumente = Grundlagen

j -
Prozessverbesserungen

gemeldete Prozessverbesserungen
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Aufbau der Prozesshomepage

Prozesskern

Im blauen Abschnitt wird der bundesweit giiltige Prozesskern
definiert. Dieser Prozesskern soll von allen Verwaltungseinheiten
ubernommen werden, damit die Prozesse stabil ber die ganze
Bundesverwaltung funktionieren.

Weitere Unterlagen

Im orangen Teil werden weitere Unterlagen aufgefiihrt, die den
Prozesskern ergénzen. Sie kdnnen den Bediirfnissen der Departe-
mente und der Bundeskanzlei angepasst werden.

Prozessverbesserungen

Im grauen Teil wird auf eine Liste mit eingereichten Verbesserungs-
vorschlagen hingewiesen. Sie werden je nach Prioritéat in einem
nachfolgenden Release der Informatikprozesse umgesetzt.

Fr Fragen oder weitere Anregungen steht eine Mailadresse zur
Verfligung.

Die Prozesse werden auf Grund von Erfahrungen, neuen Anforde-
rungen oder Vorschldgen nach dem Prozess P08 «Prozesse pfle-
gen» kontinuierlich verbessert. Die Federfiihrung ist pro Prozess
einer Prozessgruppe Ubertragen, die sich aus Prozessverantwort-
lichen und Fachspezialisten zusammensetzt.

Gesammelte Prozessverbesserungen filhren zu neuen Releases und
werden auf im voraus festgelegte Termine freigegeben. Der Stand
der gemeldeten Prozessverbesserungen ist auf der jeweiligen Pro-
zess-Homepage abrufbar. Pro Jahr sind hdchstens zwei Releases zu
erwarten.




FAQ

Warum sind Prozesse so kompliziert?

Betrachtet man die Gesamtheit aller Prozesse auf einem relativ de-
taillierten Niveau, findet man in der Tat ein recht komplexes Ge-
bilde vor. Das Konzept der modularen Aufteilung in Subprozesse,
Aktivitatenlisten und Szenarien sollte die Prozesssicht fiir den ein-
zelnen Rollentrager stark vereinfachen.

Wie lernt man nach Prozessen zu arbeiten?

Wer sich einen Uberblick verschaffen will, kann sich in der Prozess-
dokumentation informieren. Fiir Rollentrager, welche die Prozesse
umsetzen und leben wollen, empfiehlt es sich vom Kursangebot zu
profitieren. Kurse tiber Informatikprozesse werden im Ausbildungs-
programm des Bundesamtes fiir Informatik und Telekommunika-
tion (BIT) angeboten.

Wie die Arbeit wirklich zu tun ist, hangt aber wesentlich vom Um-
feld am Arbeitsplatz, sowie von den eingesetzten Werkzeugen ab.
Die Linienvorgesetzten und Prozessverantwortlichen helfen den
Mitarbeitenden, den richtigen Einstieg in die Prozesse zu finden.

Was bedeuten die Rollen?

Wir leben téglich in verschiedenen Rollen, sei es in der Familie, am
Arbeitsplatz, im Verein oder in einem 6ffentlichen Amt. In Rollen
werden Aufgaben, Zustandigkeiten und Kompetenzen zusammen-
gefasst, um sie einer oder mehreren Personen zur Ausfilhrung zu
ubertragen. Mitarbeitende werden in mehreren Prozessen und in
verschiedenen Rollen tatig sein. Diese Rollen bilden einen wichti-
gen Teil der Stellenbeschreibung.

Wie tragt man zur Verbesserung der Prozesse bei?

In einem sich verdndernden Umfeld wiirde ohne kontinuierliche
Verbesserung, die Leistung und Wirksamkeit der Prozesse stetig
abnehmen. Prozessverbesserungen werden in der Regel in den de-
partementalen Prozessgruppen ausgearbeitet. Aus den Praxiserfah-
rungen werden Schwachstellen identifiziert, Verbesserungsvor-
schlage und Anregungen gesammelt. Viele Verbesserungen kénnen
direkt am Arbeitsplatz oder im Prozessteam umgesetzt werden.
Wie die definierten Prozesse zu &ndern sind, ist im Prozess P08
«Prozesse pflegen» festgelegt.

Was ist die KPM-Organisation?

Im kontinuierlichen Prozessmanagement (KPM) nehmen die Pro-
zessverantwortlichen eine Schliisselrolle wahr. Der Begriff «KPM-
Organisation» umfasst sowohl organisatorische Regelungen, wie
auch Rollentrager, die den Prozess P08 «Prozesse pflegen» in der
Bundesverwaltung zum Leben bringen. Die KPM-Organisation ist
als Matrixorganisation in die Linienorganisation eingebunden.

Wer beantwortet Fragen?

Im Gespréch mit Kollegen oder Vorgesetzten lassen sich viele Fra-
gen klaren. Falls im Arbeitsumfeld kein geeigneter Gespréchspart-
ner gefunden wird, wendet man sich direkt an den zustandigen
Prozessverantwortlichen. Auch die Kursleiter von Prozessausbildun-
gen geben gerne Auskunft bei Fragen oder Problemen. Weiter steht
eine Mailadresse fiir Auskiinfte und Anregungen zur Verfugung.




