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 Übersicht 

 Problem Management 

 Change Management 

 Anlage: ServiceDesk-Anfrage 

 Ansprechpartner 
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Releases synchronisiert 

mit Meldewesen-Releases 

Unterstützung 

 bei Incidents  

Erweiterungen* Korrekturen 

CONVERT 
Wartung 

Release  

oder  

Lizenz 

Release 
Analyse 

Beratung 

Patch 

Change Management 

Problem Management Change Management 

Incident Management 

Information,  

Lieferung in  

4 Wochen 

Reaktions- 

zeiten 

Mitwirkungs- 

pflicht Kunde 

Reaktions- 

zeiten 

Mitwirkungs- 

pflicht Kunde 

Gemeinsame 

Abstimmung 

CONVERT-Wartung| Übersicht 

* Erweiterungen im Rahmen des Change Management erfolgen nicht grundsätzlich im Rahmen  

  der Wartung und können dementsprechend auch kostenpflichtig erfolgen. 
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CONVERT-Wartung| Problem Management 

Prozesskonkretisierung Problem Management  

 Schlüsselkriterien von Prozessen 
 Leistungsgetrieben und messbar 

 Reaktion auf Ereignisse 

 Lieferung definierter Ergebnisse 

 
 Definition der  

 Prozessauslöser 

 Prozessziele 

 Prozessrollen 

 Verantwortlichkeiten 

 Festlegung notwendiger Skills/Ressourcen für unterschiedliche Aktivitäten 
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CONVERT-Wartung| Problem Management 

Prozesskonkretisierung Problem Management  CONVERT (1)  

 CONVERT  mit dem Fokus der Anbindung von Nicht-Kunden eines 

Meldewesenherstellers zur Meldungskonsolidierung mit den 

Anlieferformaten bzw. Zielsystem 
 Excel-Sheets 

 SAMBAplus 

 ABACUS/DaVinci 

 BAIS 

 
 Ein aufgetretenes Problem kann basieren auf einem Fehler in 

 CONVERT 

 Liefersystem (Sender) 

 Konfiguration 

 Hersteller-Software 

 Empfängersystem 

 Konfiguration 

 Hersteller-Software 
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 Festlegung Verantwortungs-Matrix 

 Festlegung notwendiger Skills/Ressourcen bei diversen Fehlerlokalisierungen 

CONVERT-Wartung| Problem Management 

Prozesskonkretisierung Problem Management  CONVERT (2)  

System, in dem Fehler lokalisiert wurde Ansprechpartner 

Excel-Sheets Kunde 

SAMBAplus, ABACUS/DaVinci, BAIS Vom Kunden vermittelter 

Ansprechpartner bei Sender 

ABACUS/DaVinci, SAMBAplus, BAIS Kunde (Empfänger) 

Tätigkeit Verantwortlich 

Initiale Problemanalyse SKS; informiert Kunde über Ergebnis 

Korrektur CONVERT-Fehler SKS 

Meldung und Nachverfolgung von  Fehlern 

in Meldewesen-Software 

Kunde nach Information von SKS 
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Mitwirkungspflicht 

Kunde 

 

Festgelegte 
Reaktions-Zeiten 

 

CONVERT-

Support-

formular 

Aufnahme Problem-

Meldung 

Fachl. Zuordnung 

und Bewertung  

Kunden-Meldung 

vollständig? 

CONVERT-Korrektur 

notwendig? 

Lösung 

Dokumentation und 

Lieferung 

Lösungsbereitstel-

lung für alle Kunden 

• Korrektur 

• Test  

• Freigabe durch  

  Produkt-   
  verantwortlichen  

Ja 

Ja 

Ja 

• Analyse der  

  ServiceDesk-   

  Anfrage 

Nachforderung von 

Unterlagen / Daten 

Ja 

Kunden-Meldung 

vollständig? 

Nein 

Nein 

Problem in  

• Datenanlieferung 

• Meldewesen-   

  software 

• …. 

Incident Management 

Nein 

Nein 

CONVERT-Wartung| Problem Management 

Information an 

Kunden, Vergabe 

Vorgangs-Nr. 

Information 

an Kunden 

Mitwirkungs 

-pflicht 

Kunde 

• Ansprechpartner lt. Skill-Matrix 

• Prozessverantwortlicher des 

  Kunden ist immer involviert. 

Lösungsbestätigung 

vom Kunden 

Übermittlung 

Analyse-

Ergebnisse an 

Kunden 

Testdaten 

Kunde 
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CONVERT-Wartung| Problem Management 

Vereinbarungen/Verpflichtungen SKS 

 Reaktionszeiten SKS auf Problemmeldung 
 Definition in Wartungsvertrag 

 

 Rückmeldung der Vorgangs-Nr. 

 

 Problem-Analyse 
 Ggf. nach Rückfrage beim Kunden mit benanntem Ansprechpartner (falls nicht 

Kunde direkt) 

 Lfd. Kundeninformation 

 

 Rückmeldung der Analyse-Ergebnisse an Kunde 
a) CONVERT-Problem 

 Problem analysiert 

 Lösung avisiert zum … 

 

b) Kein CONVERT-Problem 

 Übermittlung Analyse-Ergebnisse  
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CONVERT-Wartung| Problem Management 

Vereinbarungen/Verpflichtungen Kunde 

 Problem-Meldung 

 CONVERT-Supportformular     CONVERT-ServiceDesk-Supportformular-V1.1.doc 

 Punkt 1. „Grundsätzliche Fragen“ ist vollständig ausgefüllt 

 Lieferung CONVERT.XLS mit der der Fehler auftritt  

 Lieferung Ein-/Ausgangs-Daten* zum Nachvollziehen des Problems 

 Ggf. weitere Unterlagen lt. Anforderung (Protokolle o.ä.) 

 … 

 
 Bereitstellung von notwendigen Unterstützungs-Skills 

 Benennung Ansprechpartner, wenn nicht bei Kunde direkt (bspw. SAMBAplus-

Ansprechpartner bei Sende-Institut) 

 

 Meldung und Nachverfolgung aufgezeigter Fehler in Meldewesen-

Software 

 

 Reaktionszeit für Nachtest und Lösungsbestätigung  

 

 
*  Lieferung der Testdaten: 

unterzeichnete Vertraulichkeitserklärung bei datenliefernden Instituten seitens SKS, bzw. 

anonymisierte Testdaten 

 

CONVERT-ServiceDesk_Supportformular_V0 3.doc
CONVERT-ServiceDesk_Supportformular_V0 3.doc
CONVERT-ServiceDesk_Supportformular_V0 3.doc
CONVERT-ServiceDesk_Supportformular_V0 3.doc
CONVERT-ServiceDesk_Supportformular_V0 3.doc
CONVERT-ServiceDesk_Supportformular_V0 3.doc
CONVERT-ServiceDesk_Supportformular_V0 3.doc
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• Veröffentlichte 
Releaseplanung 

• Veröffentlichte 
Releaseplanung 

• Veröffentlichte 
Releaseplanung 

Information an 

Kunden:  

Planung der 

Hersteller und ggf. 

notwendige 

CONVERT-Releases 

Einflussgrößen 

CONVERT-Wartung| Change Management: Release-Prozess 

Hinweis:  

SKS verfügt aktuell über folgende Meldewesentestsysteme: 

 SAMBAplus, ABACUS/DaVinci und BAIS. 

 Geplant: IBRA 

… 
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CONVERT-Releaseplanungen 

 Veröffentlichung der Releaseplanung auf SKS-Homepage 
 Kundenmitteilung per E-Mail 

 Abhängig von Releaseplanung der Hersteller 

 Ggf. zeitliche Überschneidungen 

 Bei Hotfix der Meldewesen-Software kurzfristige Kundeninformation über 

notwendiges CONVERT-Release 
 

 

1.1. 1.4. 1.7. 1.10. 1.1. 

…weitere Hersteller 

Evtl. 

CONVERT-

Release Evtl. 

CONVERT-

Release 

Evtl. 

CONVERT-

Release 

Evtl. 

CONVERT-

Release 

CONVERT-Wartung| Change Management: Release-Prozess 

Hotfixes 
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KW 0 

KW 3-4 

KW 2-3 

 
KW 1-2 

Neues Meldewesen-Release ist terminiert und 

definiert  

Anpassungen notwendig? 

Realisierung notwendiger Anpassungen 

Technischer Test der vorgenommenen 

Anpassungen 

Ggf. fachlicher Test lt. Testdaten der Kunden 

Auslieferung neues CONVERT-Release  

an betroffene Kunden 

Konzeptionierung notwendiger Anpassungen 

CONVERT-Wartung| Change Management: Standard-Releases 

Schnittstellen-

Dokumentation 

Hersteller 

Information an 

Kunden 

„Releaseplanung“ 

Keine CONVERT-

Anpassung 

notwendig 

Ja 

Nein 

Information an 

Kunden 

Testportfolio 

Kunde 
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Hotfix Meldewesen-Software fertiggestellt 

Anpassungen notwendig? 

Realisierung notwendiger Anpassungen 

Technischer Test der vorgenommenen 

Anpassungen 

Ggf. fachlicher Test lt. Testdaten Kunden 

Auslieferung neues CONVERT-Release  

an betroffene Kunden 

Konzeptionierung notwendiger Anpassungen 

CONVERT-Wartung| Change Management:  Hotfix Meldewesen-Software 

Information 

vom Hersteller 

Meldewesen-

Software 

Ja 

Nein 

Kunden-Info: 

CONVERT-Release 

für MW-Hotfix 

avisiert 

Testdaten 

Kunde 

Keine CONVERT-

Anpassung notwendig 
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CONVERT-Wartung| Change Management 

neue CONVERT-Releases 

 
SKS 

 
 Analyse der notwendigen Anpassungen lt. Herstellerspezifikation  

(ggf. durch Vorab-Auslieferung) 

 Release-Information an Kunden 

 Umsetzung 

 Technische Tests 

 Optionale fachliche Tests auf Testportfolio des Kunden 

 Bereitstelllung neues Release im Download-Bereich 

 

Kunde 

 
 Bereitstellung Testportfolio 

 Anonymisiert bzw. auf Basis einer unterschriebenen Vertraulichkeitserklärung 

seitens SKS  

  regelmäßige Aktualisierung 
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CONVERT-Wartung| Anlage: ServiceDesk-Anfrage 

ServiceDesk-Anfrage I 
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CONVERT-Wartung| Anlage: ServiceDesk-Anfrage 

ServiceDesk-Anfrage II 
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Robert Scheurell 
Partner . Bereichsleiter Meldewesen & 
Bankenaufsichtsrecht . Diplom-Kaufmann 

Geheimrat-Hummel-Platz 4   
65239 Hochheim am Main 

Mobil      + 49. (0) 163. 3 60 17. 03 
E-Mail      Robert.Scheurell@sks-ub.de 

Denny Lorenz 
Managing Consultant . Prokurist  
Diplom-Kaufmann 

Mobil      + 49. (0) 163. 3 60 17. 50 
E-Mail      Denny.Lorenz@sks-ub.de 
 

CONVERT-Wartung| Ihre Ansprechpartner bei der SKS Unternehmensberatung GmbH & Co. KG 

CONVERT-Servicedesk 
Convert Supportanfragen/Hotline 

E-Mail      Convert-ServiceDesk@sks-ub.de 


