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Zusammenfassung:

Informationsverarbeitung (IV) ist innerhalb von Unternehmen zu einem strategischen
Erfolgsfaktor geworden. Die Qualitdtsanforderungen an die der IV zugrunde liegen-
den Informationstechnologien (IT) sind entsprechend gewachsen. Um die Anforde-
rungen an die IV qualititssichernd zu erfiillen, setzen IT-Betreiber Management-
werkzeuge ein. Bestehende Managementwerkzeuge sind jedoch vorwiegend aus der
Sicht von Entwicklern entstanden und erfiillen die Bediirfnisse eines IT-Betreibers
nur bedingt. Sie implementieren Funktionen zur Uberwachung und Steuerung der
technischen IT-Systeme, unterstiitzen jedoch nicht ausreichend die Kooperation des
verteilten Betriebspersonals. Dieser Beitrag beschreibt eine Methode, mit deren Hilfe
komplexe Betreiberszenarien analysiert und betreibergerechte Managementwerkzeu-
ge spezifiziert werden. Die vorgestellte Methode trdgt den Namen PRODEM und hat
in zahlreichen Projekten mit Telekommunikations- und Datennetzbetreibern zu Ma-
nagementwerkzeugen gefiihrt, die sich heute im Wirkbetrieb befinden und nachweis-

lich zur Effizienzsteigerung beigetragen haben.
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1 Einleitung

In den letzten Jahren wurden in vielen Bereichen zentrale GroBrechner durch verteilte und
vernetzte IT-Systeme, wie z.B. Workstations und Personal Computers, ersetzt [SE97]. Die
Kosteneinsparungen bei der Beschaffung der Hardware sind dabei mit einem Mehraufwand
fiir den Betrieb der verteilten IT erkauft worde]. Gleichzeitig hat die Bedeutung der
IV innerhalb und zwischen Unternehmen zugenommen. Die IT-Infrastruktur stellt in vielen
Fillen ein lebenswichtiges Nervensystem dar. Um die Betriebskosten und erhohten Anforde-
rungen an den IT-Betrieb bewiltigen zu konnen, werden Aufgaben und Verantwortlichkeiten
fiir den Betrieb der verteilten und vernetzten IT zentralisiert. Durch diesen Ansatz der virtuel-
len Rezentralisierung der IT entwickeln sich Betreiber von einstigen Systemexperten hin zu
Dienstleistern rund um die IV [WLAE9S].

Virtuelle Rezentralisierung bzw. Outsourcing des IT-Betriebs fiihrt zur Definition von Rollen,
die am Betrieb der IT und der Bereitstellung einer qualitidtsgesicherten IV beteiligt sind, sowie
zu Schnittstellen zwischen diesen Rollen.[Abbildung | zeigt einen Uberblick iiber die am IT-
Betrieb beteiligten Rollen und deren Beziehungen untereinander. Der Kunde nimmt die vom
Betreiber in einem Dienstkatalog angebotenen IV-Dienste in Anspruch und verein-
bart mit dem Betreiber Qualititsanforderungen in Form von Dienstleistungsvereinbarungen
(DLVs). Derartige DLVs stellen zum einen Anforderungen an die IT, wie z.B. Antwortzeiten
einer Anwendung, aber auch Anforderungen an die Organisationsstrukturen des Betreibers,
wie z.B. Reaktions- und Reparaturzeiten bei Auftreten eines Fehlers. Ziel des Betreibers ist
die Erfiillung der in den DLVs garantierten Dienstqualitdt. Die qualitdtsgesicherte Bereitstel-
lung der IV-Dienste erfordert vom Betreiber einen effektiven und effizienten Betrieb der IT.
Dazu greift er auf die von Entwicklern bereitgestellten IT-Ressourcen und Managementwerk-

zeuge zuriick und integriert diese in seine vernetzte IT-Umgebung.
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Abbildung 1: Rollen und Schnittstellen im I'T-Betrieb

Unter betreibergerechten Managementwerkzeugen werden Informationssysteme verstanden,
die den Betrieb und damit die Konfiguration und Uberwachung von IT-Komponenten sowie
eine effektive und effiziente Kooperation des verteilten Betriebspersonals innerhalb der Be-
triebsprozesse ermdglichen.

Dieser Beitrag stellt eine Methode vor, mit deren Hilfe Betreiberanforderungen an Manage-
mentwerkzeuge spezifiziert werden konnen. Vor dem Hintergrund gewachsener IT-
Infrastrukturen und bestehender Managementwerkzeuge liegt der Schwerpunkte dieser Me-
thode auf einer schrittweisen Optimierung bestehender Betriebsprozesse mit dem Ziel einer
Migration von an den technischen IT-Ressourcen orientierten Managementwerkzeugen zu
prozeBorientierten, betreibergerechten Managementwerkzeugen. Im folgenden Abschnitt wird
die Methode in bestehende Ansitze eingeordnet und die Besonderheiten dieser Methode bzgl.
des IT-Managements herausgearbeitet. Abschnitt 3 stellt die Methode mit Namen PRODEM
(engl. PROvider DEMands) vor und vertieft deren Vorgehen und Ergebnisse sowie die Un-
terstiitzung der Methode durch geeignete Hilfsmittel. In durchgefiihrten Projekten hat sich
dabei der Einsatz einer sog. Methodenmappe bewéhrt. In einem weiteren Abschnitt wird die
Unterstiitzung der Methode durch rechnergestiitzte Modellierungswerkzeuge am Beispiel
AENEISDaufgezeigt. Der Beitrag schlieBBt mit einem Ausblick auf weitere Forschungsfrage-
stellungen und der Weiterentwicklung der Methode, insbesondere deren Unterstiitzung durch

Modellierungswerkzeuge.

! http://www.ipro-tool.de/



2 Einordnung der Methode

Die Literatur [HB96, BF96, GI98] versteht unter dem Begriff Methode eine planmélig ange-
wandte, begriindete Vorgehensweise zur Erreichung von festgelegten Zielen. Methoden kon-
nen fachspezifisch sein und umfassen systematische Handlungsanweisungen, Notationen und
Regeln zur Uberpriifung der Ergebnisse. Im Bereich der Entwicklung von Informationssyste-
men stellt [JBS97] die Darstellung der Ergebnisse jedes methodischen Schrittes in den Vor-
dergrund. Neben den zu verwendenden Sprachen zur Darstellung von Ergebnissen wird
schrittweise die Erarbeitung der Ergebnisse in einer sinnvollen Reihenfolge beschrieben.

Die qualitétsgesicherte Bereitstellung von IV-Diensten erfordert Managementwerkzeuge, die
sowohl Funktionen zur Uberwachung und Steuerung der IT als auch Funktionen fiir die koor-
dinierte Kommunikation und Kooperation des verteilten Betriebspersonals implementieren.
Da diese Managementwerkzeuge die Betriebsprozesse von der Beauftragung durch den Kun-
den bis zum AbschluBl der Auftragsbearbeitung unterstiitzen, setzen betreibergerechte und
damit prozeBorientierte Managementwerkzeuge ein schliissiges Betriebskonzept voraus
[Tay95, AM97].

Die in diesem Beitrag vorgestellte Methode vereint dabei Aspekte der ProzeBmodellierung
und der Entwicklung von Informationssystemen. Sie erhebt nicht den Anspruch vollstindiger
Automatisierbarkeit, sondern stellt vielmehr ein pragmatisches Vorgehen dar, das Hilfestel-

lungen bei der Durchfiihrung von einschlégigen Projekten gibt.

2.1 Dimensionen einer Methode

Der Methodenbegriff in|[BF96]| zeigt vier Dimensionen einer Methode auf. Abbildung 2[nennt

diese Dimensionen als wesentliche Bestandteile einer Methode.
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Abbildung 2: Dimensionen einer Methode

e Einer Methode liegt stets ein strukturiertes Vorgehen zugrunde. Es beschreibt Regeln, die
zur Erreichung des Ziels der Methode fiihren [BF96].

e Rollen, die an bestimmten Vorgehensschritten aufgrund ihrer Qualifikation beteiligt sind,
werden benannt. Die Definition dieser Rollen und die Besetzung durch Personen bzw. Or-
ganisationseinheiten fiihrt in konkreten Projekten zur Projektorganisation.

e FEin weiterer Bestandteil einer Methode ist die Definition von Ergebnissen. Als eines der
wichtigsten Ergebnisse der Methode PRODEM beschreibt z.B. das Pflichtenheft die An-
forderungen an ein zu implementierendes Managementwerkzeug aus Sicht eines Betrei-
bers. Es ist Grundlage der Auftragsbeziehung zwischen Betreiber und Entwickler des Ma-
nagementwerkzeugs.

e FEine effiziente Durchfiihrung der Methode sieht zudem den Einsatz von Werkzeugen zur
Unterstiitzung der Methode vor. Dabei konnen zwei Werkzeugarten unterschieden wer-
den: Zum einen werden Werkzeuge eingesetzt, die den Fortschritt der Methode und eines
Projektes tiberwachen und steuern (Projektmanagementwerkzeuge). Zum anderen werden
insbesondere Werkzeuge zur Modellierung und Darstellung der (Teil-) Ergebnisse einge-

setzt, auf die wir uns im folgenden konzentrieren werden.

Erfahrungen aus der Praxis haben gezeigt, dal} die in einem Pflichtenheft spezifizierten An-



forderungen in vielen Fillen nicht fiir ein hinreichendes Verstindnis des Entwicklers ausrei-
chen. Der oftmals fehlende Kontext der Betriebsprozesse 1468t zu groBBe Freiheitsgrade zwi-
schen der Spezifikation und der spiteren Implementierung von Managementwerkzeugen ent-

stehen. Dies kann im schlimmsten Fall sogar zum Scheitern eines Projekts fiihren.

2.2 Innovation durch PRODEM

In werden Kriterien genannt, anhand derer existierende Methoden gegeniibergestellt
werden konnen. Zu den wichtigsten Kriterien fiir einen Vergleich und die Einordnung von
PRODEM zéhlen:

e Die Zielsetzung legt die Schwerpunkte und das Gesamtergebnis einer Methode fest. Das
Spektrum der Zielsetzung reicht dabei von einer sanften Optimierung bestehender Prozes-
se, uiber eine (radikale) Umstrukturierung der Prozesse und Organisationsstrukturen bis
hin zu der kompletten Neuentwicklung von Informationssystemen.

e FEin weiteres Kriterium stellt der Umfang und damit die Vollstindigkeit einer Methode
dar. Existierende Methoden legen aufgrund ihrer Zielsetzung den Schwerpunkt auf ausge-
wihlte Dimensionen. Als Beispiel seien Methoden erwéhnt, die ihren Schwerpunkt auf die

Ergebnisse und entsprechenden Modellierungstechniken und —werkzeuge legen.

Die Zielsetzung der Methode PRODEM ist die Spezifikation von betreibergerechten Mana-
gementwerkzeugen fiir einen qualititsgesicherten IT-Betrieb auf Basis einer integrierten und
prozeBorientierten Werkzeugumgebung. Dies setzt die Spezifikation eines prozeBorientierten
Betriebskonzepts (PBK) voraus, das sowohl die Betriebsprozesse, die Rollen im Betrieb als
auch die einzusetzenden prozeBorientierten Managementmittel (POMs) [HANO99] definiert.
Ein POM ist eine klar abgrenzbare Einheit von Daten, Funktionen und Gestaltungsparametern
aus Sicht der Rollen. Auf dieser Ebene wird die benétigte Werkzeugfunktionaltitit fiir einzel-
ne Aktionen innerhalb eines Prozesses klar spezifiziert. Zur Realisierung kénnen unter Um-
stinden mehrere POMs zu einem integrierten Werkzeug zusammengefal3t werden.

Als wesentlicher Unterschied zu bestehenden Methoden wird dabei die Berticksichtigung be-
stehender Betriebsprozesse und vor allem vorhandener Managementwerkzeuge und IT-
Strukturen angesehen. Eine radikale Umstrukturierung eines IT-Betriebs ist aufgrund der
Komplexitit der vorhandenen IT i.d.R. nicht mdglich.

Aufgrund der Projekte, in denen PRODEM eingesetzt wird, umfallit die Methode alle vier ge-
nannten Dimensionen. Zeitliche Randbedingungen innerhalb der Projekte erfordern ein

strukturiertes Vorgehen sowie die Definition der Projektorganisation, um zielgerichtet Inter-



views und Workshops mit den jeweils verantwortlichen Personen durchzufiihren. Ein
Schwerpunkt liegt insbesondere auf den Ergebnissen zur Realisierung eines prozefBorientierten
Betriebskonzepts (PBK) und zur Implementierung einer das PBK unterstiitzenden, integrierten
Werkzeugumgebung. Um betreibergerechte Managementwerkzeuge realisieren zu konnen,
muf die Darstellung von (Teil-) Ergebnissen vom Betreiber verstanden und mit ihm diskutiert
werden. Die Spezifikation mufl aber auch so geartet sein, da3 ein Entwickler die entsprechen-
den Managementwerkzeuge implementieren kann. Die Methode PRODEM zeigt fiir die Dar-
stellung der jeweiligen Ergebnisse entsprechende Strukturen (Semantik) und Sprachen (Syn-
tax) auf, die sich im Rahmen von Projekten in Gespriachen sowohl mit dem Betriebspersonal,
das 1.d.R. nicht vollstdndig aus Informatikern besteht, als auch mit Entwicklern bewidhrt ha-
ben.

Ein weiterer Schwerpunkt liegt auf der Unterstiitzung der Methode durch Werkzeuge zur
Modellierung und Darstellung der Ergebnisse. Dabei werden die bewidhrten Ergebnisstruktu-
ren auf die einzusetzenden Werkzeuge abgebildet und z.T. als unausgefiillte Schablonen in
ausgewdhlten Vorgehensschritten bereitgestellt. An dieser Stelle sei bereits auf die Metho-
denmappe verwiesen, die als papierbasiertes Werkzeug einen Uberblick iiber das Vorgehen,
die Projektorganisation und die Ergebnisse beschreibt und insbesondere Schablonen fiir jeden
Vorgehensschritt beinhaltet, die in Projekten durch konkrete Inhalte gefiillt werden. Der Um-
fang der in der Methodenmappe enthaltenen Schablonen wéchst mit der in Projekten gewon-
nen Erfahrung und beinhaltet somit strukturiertes Wissen. Sich bewihrte Ergebnisstrukturen
werden in die Methodenmappe als Schablone aufgenommen, wodurch ein pragmatischer
Lernproze3 und die Sammlung von Erfahrungen durch die Methodenmappe unterstiitzt wer-
den. Die Schablonen beziehen sich dabei auch auf bereits existierende Standards und entspre-
chende Referenzmodelle des IT-Betriebs [CCTA94, NMF98].

Dariiber hinaus wird PRODEM durch rechnergestiitzte Modellierungswerkzeuge unterstiitzt,
die die verwendeten Strukturen und Schablonen bereitstellen und somit Teile der Methode

automatisieren.

Entsprechend wird das Vorgehen in einzelne Phasen zerlegt, von denen jede
Phase zusammengehorende Vorgehensschritte enthélt. Sowohl Phasen als auch Vorgehens-
schritte konnen durch eine chronologische Reihenfolge zueinander in Beziehung stehen. Fiir
die jeweiligen Phasen bzw. Vorgehensschritte werden verantwortliche Rollen definiert, die

zusammen die Projektorganisation ergeben. Projektteams iibernehmen dabei die Verantwor-



tung fiir definierte Vorgehensschritte oder Phasen

Im Mittelpunkt von PRODEM stehen Struktur und Syntax der (Teil-) Ergebnisse einzelner
Vorgehensschritte und Phasen. Strukturen werden dabei als Schablonen innerhalb den Vor-
gehensschritten verwendet, um zielgerichtet das Ergebnis zu erarbeiten. Unterstiitzende
Werkzeuge bieten diese Schablonen papierbasiert (z.B. in Form von Tabellen) oder rechner-
gestiitzt (z.B. ProzeBschablonen) an. Mit der Struktur werden also Zusammenhdnge be-
stimmter Elemente eines Ergebnisses beschrieben. Die Syntax legt hingegen die Notation fiir
die Inhalte der im Ergebnis zu beschreibenden Elemente fest. Auch eine Syntax kann sowohl
in papierbasierter Form, als auch mit Hilfe von (Modellierungs-)Werkzeugen festgelegt wer-
den. Siehe dazu auch M‘

PRODEM erhebt nicht den Anspruch auf vollstindige Unterstiitzung durch rechnergestiitzte
Werkzeuge und ist ebensogut in der papierbasierten Form (Werkzeug im weitesten Sinne)

anwendbar, wenngleich eine weitgehende Werkzeugunterstiitzung angestrebt wird.

3 Die Methode PRODEM

Die im folgenden beschriebene Methode PRODEM zeigt einen pragmatischen und zielge-
richteten Weg zur Spezifikation betreibergerechter Managementwerkzeuge auf. Der Einsatz
von PRODEM in Projekten zum Outsourcing des IT-Betriebs sowie zur Optimierung der Be-
triebsprozesse hat zu hinreichend betreibergerechten Managementwerkzeugen gefiihrt, die
sich heute bei IT-Betreibern im Wirkbetrieb befinden und nachweislich zur Effizienzsteige-
rung beigetragen haben.

PRODEM umfaft alle vier Dimensionen einer Methode; der Schwerpunkt im Rahmen dieses
Beitrags liegt jedoch auf den fiir den IT-Betrieb typischen Ergebnisstrukturen sowie der Un-
terstlitzung der Methode durch methodische Hilfsmittel. Dabei werden einzelne Vorgehens-

schritte durch rechnergestiitzte Modellierungswerkzeuge unterstiitzt.
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Abbildung 3: Uberblick iiber die Methode PRODEM

zeigt einen Uberblick iiber die Methode PRODEM. Das Vorgehen gliedert sich
in die drei Phasen der Analyse, des Designs und der Realisierung. Die Phasen grenzen sich
durch entsprechende Ergebnisse voneinander ab, die durch die Vorgehensschritte innerhalb
einer Phase erstellt werden. Die Phase der Analyse endet mit der Modellierung des Ist-
Zustandes beim Betreiber, aus dem die Defizite des Betreibers hervorgehen. Die Designphase
umfaBlt die Erstellung des prozeBorientierten Betriebskonzepts (PBK) und die Spezifikation
der betreibergerechten Managementwerkzeuge, die als Soll-Modelle in die Realisierungsphase
eingehen. Die Phase der Realisierung greift Konzept und Spezifikation auf und implementiert
sowohl das Konzept innerhalb der Organisationsstruktur als auch Managementwerkzeuge. Die
in gezeigten Phasen iiberschneiden sich in vielen Projekten. So wird der Ist-
Zustand eines IT-Betreibers bereits dahingehend strukturiert, da in der Phase des Designs
erkannte Defizite behoben werden konnen. Das zielgerichtete Vorgehen in der Analysephase
wird durch vordefinierte Ergebnisstrukturen in Form von Schablonen unterstiitzt. Diese
Strukturen beruhen auf Erfahrungen und bestehenden Erkenntnissen aus den nachgelagerten
Phasen. Gleiches gilt fiir die Phase des Designs, in der Erkenntnisse iiber die bestehenden
Managementwerkzeuge eingesetzt werden, um zielgerichtet die Spezifikation dieser Mana-
gementwerkzeuge voranzutreiben. Die Pflege und Weiterentwicklung der Ergebnisstrukturen
und Schablonen ermdglicht einen Lernproze3 der Methode. Geeignete Strukturen werden in
rechnergestiitze Werkzeuge abgebildet und automatisiert. In den folgenden Abschnitten wer-

den die vier Dimensionen von PRODEM vertieft.

3.1 Vorgehen

Ziel der Analysephase ist die Beschreibung des Ist-Zustandes beim IT-Betreiber und der Defi-

zite, die behoben werden sollen. Die Analyse umfal3t dabei folgende Vorgehensschritte:



In einem ersten Schritt wird der Betreiber bzw. der von ihm betrachtete Bereich einge-
grenzt und Schnittstellen zu anderen Bereichen bzw. Kunden und Lieferanten identifiziert.
Als Ergebnis werden die externen Beziehungen dokumentiert.

In einem zweiten Schritt wird der innere organisatorische Aufbau untersucht. Dabei stehen
Verantwortungsbereiche und der Grad der Eigenstindigkeit einzelner Organisationsein-
heiten im Vordergrund. Als Ergebnis wird der Organisationsaufbau dokumentiert.
Ausgehend von dem Organisationsaufbau werden die Beziehungen zwischen den Organi-
sationseinheiten untersucht. Die Ergebnisse werden als Ist-Prozesse dokumentiert.

In einem néchsten Schritt erfolgt die Konkretisierung der einzelnen Aktivitiiten, die durch
verantwortliche Rollen durchgefiihrt werden. Im Mittelpunkt steht dabei eine Bestands-
aufnahme der von den Rollen eingesetzten prozeBorientierten Managementmittel (POMs).
Die Konkretisierung der POMs beschreibt die zu verarbeitenden Informationen und
Funktionen. Dabei steht nicht die Technologie der bestehenden Werkzeuge im Vorder-

grund, sondern die Nutzung z.B. eines Formulars oder eines Managementwerkzeugs.

Die Ergebnisse der Analysephase spiegeln ein hinreichend vertieftes Verstindnis des IT-

Betreibers wider. Anhand dieser Ergebnisse sind die zu behebenden Defizite erkennbar. In der

Designphase werden die Ergebnisse der Analysephase aufgegriffen und die identifizierten

Defizite behoben. Dabei kann das Design des prozeBorientierten Betriebskonzepts (PBK) vom

Design der betreibergerechten Managementwerkzeuge unterschieden, aber nicht vollstindig

voneinander getrennt erarbeitet werden. Die Designphase enthilt die folgenden Vorgehens-

schritte:

1.

Beginnend mit einer detaillierten Definition der externen Schnittstellen des Betreibers,
z.B. zu Kunden und Lieferanten, wird ein Dienstkatalog erstellt.

Von den angebotenen Diensten des Betreibers werden Soll-Prozesse abgeleitet, die die
Einhaltung der garantierten Dienstqualititen zum Ziel haben.

Anhand der Aufgaben innerhalb eines Prozesses und im Hinblick auf die Dienstqualitdten
werden Rollen definiert, die durch bestehende oder neu zu bildende Organisationseinhei-
ten besetzt werden.

Im Hinblick auf die Spezifikation der Managementwerkzeuge werden Aktivititen einzel-
ner Rollen vertieft, indem Aktionen und Informationen aus Sicht der jeweiligen Rolle be-
schrieben werden.

Aufgrund des Unterstiitzungsbedarfs zur Durchfithrung der Aktionen und Verarbeitung

der Informationen werden aus Sicht der Rollen POMs spezifiziert.



6. Ausgehend von den POMs wird ein semantisches Datenmodell erstellt, das die manage-
mentrelevanten Informationen der Betriebsprozesse beinhaltet und den Anforderungen aus
den POM-Beschreibungen gentigt.

7. Anhand der Daten und des ProzeBkontextes wird das dynamische Verhalten der POMs
spezifiziert.

8. Entsprechend den Anforderungen werden Werkzeugtypen ausgewdhlt, die fiir die be-
trachteten Betriebsprozesse in Frage kommen, ohne sich bereits auf konkrete Produkte
festzulegen.

Wihrend die ersten vier Vorgehensschritte das PBK erarbeiten, vertiefen die letzten vier Vor-

gehensschritte die Spezifikation der Managementwerkzeuge. In der Realisierungsphase wer-

den das PBK, die Rollendefinitionen sowie die Werkzeugspezifikationen aufgegriffen und
implementiert. Im Hinblick auf die Werkzeugentwicklung wird auf Methoden aus dem Be-
reich des Software Engineering zuriickgegriffen. Da der Schwerpunkt von PRODEM auf der

Analyse und dem Design liegt, wird auf eine Vertiefung der Realisierungsphase verzichtet.

Das beschriebene Vorgehen von PRODEM 14t grundsitzlich den Einstieg in die Methode

offen. Ein Neuaufbau eines IT-Betreibers kann z.B. ein Projekt erfordern, das bereits mit der

Designphase beginnt.

3.2 Projektorganisation

In der Phase der Analyse tritt der Betreiber in den Vordergrund. Zur Beschreibung der Bezie-
hungen, Organisation und der Ist-Prozesse werden Ansprechpartner auf Managementebene
benétigt, die einen Uberblick iiber den IT-Betrieb besitzen. Die Analyse einzelner Aktivititen
erfolgt innerhalb der identifizierten Organisationseinheiten und bedingt operative Ansprech-
partner. Es haben sich Interviews an den jeweiligen Arbeitspliatzen bewéhrt, an denen der Ein-
satz bestehender POMs beschrieben wird.

Innerhalb der Designphase steht der Berater, der PRODEM zur Durchfiihrung von Projekten
nutzt, im Vordergrund. In den Vorgehensschritten zum Aufbau des PBK steht dieser in engem
Kontakt mit dem Betreiber. Dabei werden mit dem Management die Proze3- und Rollendefi-
nitionen, mit den operativen Rollen der Informations- und Funktionsbedarf diskutiert. In den
Vorgehensschritten zur Spezifikation der Managementwerkzeuge tritt der Berater in Kontakt
mit geeigneten Entwicklern. Mit diesen verfeinert er die Spezifikation der Werkzeuge und
faB3t die Ergebnisse in einem Pflichtenheft zusammen.

Die Realisierung der Managementwerkzeuge ist von der Rolle des Entwicklers geprégt, die

hier jedoch nicht weiter vertieft wird. Der Berater iiberwacht die Entwicklung und begleitet



die Abnahme der Managementwerkzeuge.

3.3 Ergebnisstrukturen

PRODEM verfolgt einen ergebnisorientierten Ansatz. Der Schwerpunkt der Methode liegt
daher auf den Ergebnissen der einzelnen Phasen und weniger auf der fest definierten Reihen-
folge der Vorgehensschritte. Methodische Hilfsmittel unterstiitzen dabei die Durchfiihrung
einzelner Vorgehensschritte und die Erstellung der Ergebnisse.

Zu den Ist-Modellen als Ergebnisse der Analysephase zédhlen Organigramme, die die inter-
nen Organisationsstrukturen beschreiben. Einer der wichtigsten Ergebnisstrukturen ist die
Darstellung der Ist-Prozesse. Die Darstellung erfolgt typischerweise z.B. in einem mehrdi-
mensionalen Prozeffmodell nach. Darin werden einzelne von Rollen ausgefiihrte
Aufgaben (Aktivititen) im ProzeBkontext beschrieben. Mit Hilfe des mehrdimensionalen
Prozefimodells werden bestehende Werkzeuge und IT-Systeme den Rollen und Aktivitéten
zugeordnet. Dabei wird die Art der Werkzeugnutzung als prozeBorientiertes Management-

mittel (POM) in den Vordergrund gestellt.
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Abbildung 4: Metamodell von PRODEM zur Darstellung von Ergebnissen

Abbildung 4|beschreibt die Struktur zur Beschreibung der Prozesse in Form eines Metamo-

dells. Ein ProzeB besteht aus einer oder mehreren Aktivitdten, die jeweils von einer Rolle aus-



gefiihrt werden. Durch Aktionen lassen sich einzelne Bearbeitungsschritte einer Rolle be-
schreiben. In den Aktionen unterstiitzen POMs die Verarbeitung oder Kommunikation. Durch
sie werden hauptsdchlich Funktionen und Informationen beschrieben, die in einer Aktion be-
notigt werden, aber auch Gestaltungsparameter (vgl. Formulare). Im Kontext eines Be-
triebsprozesses werden diese POMs nach Informations-, Verarbeitung oder Kommunikations-
POMs unterschieden [HAN99]. Das POM-Attribut Werkzeug beschreibt dabei, mit welchem
Werkzeug diese POM-Funktionalitdt erbracht wird.

Die zur Darstellung verwendete Struktur und Syntax ist in| Abbildung $ aufgezeigt. Sie ist

sowohl fiir eine papierbasierte als auch fiir eine werkzeuggestiitzte Ergebnisdarstellung ein-

setzbar.
Prozef3: Musterprozef3
Startaktivitdten Reportaktivitdten
Rolle/ ... —_ . i
Orga Aktivitat P1 Aktivitat Aktivitat
Rolle/
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Orga > Struktur
Rolle/ P4)0)> Aktivitat —(P5
Orga
Rolle/ ‘ Eskalation
Orga @‘ Bearbeiten )
Legende: B
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Verzweigung PoM D

Abbildung 5: Struktur und Syntax von Ergebnissen

Die Defizite bilden das Bindeglied zwischen der Analysephase und der Designphase. Dabei
konnen anhand der auf unterschiedlichen Abstraktionsebenen liegenden Ist-Modelle Defizit-
typen unterschieden werden. Diese reichen beispielsweise von inkonsistenten ProzeBstruktu-
ren bis hin zu mangelhafter Werkzeugunterstiitzung. Von einer Rolle benétigte Informationen
konnen unvollstindig oder gar nicht vorhanden sein. In vielen Féllen sind die Verantwor-
tungsbereiche und damit die Rollen nicht hinreichend definiert. Anhand der Aktivitdten- und
POM-Beschreibungen kdnnen Reibungsverluste identifiziert werden.

In der Designphase werden ausgehend von den Ist-Modellen optimierte Soll-Modelle erstellt.

Die vom Betreiber angebotenen Dienste werden in einem Dienstleistungskatalog beschrie-



ben. Dabei kann zwischen Kern- und Zusatzdiensten unterschieden [HAN99] werden. Kern-
dienste sind dadurch charakterisiert, dal3 sie direkt durch IT-Ressourcen bereitgestellt werden.
Zu den Kerndiensten zdhlen Anwendungsdienste, wie z.B. SAP R/3, und Kommunikations-
dienste, wie z.B. Mail, FTP, Teleconferencing. Zusatzdienste dagegen liefern dem Anwender
Hilfestellungen, um die Kerndienste sinnvoll in Anspruch nehmen zu kénnen. Dazu zdhlen
Beratung und Schulung, aber auch Installations- und Wartungsdienste. Fiir jeden angebotenen
Dienst enthilt der Dienstleistungskatalog eine Kurzbeschreibung der Funktionen. Nimmt ein
Kunde Dienste aus dem Angebot des Betreibers in Anspruch, so werden durch Dienstlei-
stungsvereinbarungen (DLVs) die wesentlichen an die Diensterbringung gestellten Quali-
tatsanforderungen (Dienstqualitit) festgelegt und dem Kunden zugesichert. Abhédngig von der
Art des Dienstes stehen dem Kunden verschiedene Diensteigenschaften mit abgestuften Qua-
litdtsgraden zur Auswahl, fiir die entsprechende Kosten berechnet werden.

Die Erfiillung der Dienstqualitéten stellt Anforderungen an die Soll-Prozesse. Dabei hebt sich
die Struktur und Syntax zur Beschreibung der Soll-Prozesse nur unwesentlich vom Analy-
seergebnis der Ist-Prozesse ab. Die Soll-Prozesse sind dahingehend optimiert, dafl erkannte
Defizite behoben und evtl. zusitzliche bzw. erweiterte POMs eingearbeitet werden. In den
Prozefimodellen beschrinkt sich die Darstellung auf POMs zur Kommunikation zwischen
Rollen an den Schnittstellen der Aktivitdten. Effektive Kommunikationswege stellen dabei fiir
den Betreiber eine wichtige Voraussetzung zur qualititsgesicherten Bereitstellung eines Dien-
stes dar.

Anhand der Aufgaben innerhalb der Prozesse sind in der Analyse bereits bestehende Rollen
und zugehorige Organisationseinheiten erhoben worden. Aus den Defiziten, die dabei festge-
stellt wurden, werden in der Rollendefinition neue Rollen und zugehorige Aufgaben definiert

oder die Aufgaben bestehender Rollen angepallt bzw. im Sinne der Dienstqualitit optimiert.

Ein Pflichtenheft, enthdlt sowohl Verfahrensanweisungen mit den ProzeBmodellen fiir die
Betriebsprozesse als auch die Rollen- bzw. Aktivititsbeschreibungen als Arbeitsanweisun-
gen [ISO9000, DT97]. Im Hinblick auf die Werkzeugspezifikationen werden die Aktivititen
bis auf Aktionen und Informationen vertieft (Vgl.

Die Spezifikation prozeBorientierter Managementmittel (POMs) fallit Aktionen und Informa-
tionen aus Sicht einer Rolle zusammen. Die Darstellung der POMs in den Diskussionen mit
den Betreiberrollen zeigen die wesentlichen Bestandteile und deren Anordnung auf der spite-

ren Werkzeugoberfldche auf. Dabei werden Beziehungen einzelner Aktionen untersucht und



z.T. als zusammengehorige Cluster betrachtet. In |

[abelle 1|sind zu unterscheidende Typen und Eigenschaften einzelner Aktionen und Aktio-

nen-Cluster aufgefiihrt.

Typ Eigenschaft

Einzelne Aktionen

Verzweigung Eine Verzweigung kann grundsitzlich zweifach oder mehrfach sein.
Die Entscheidung, welcher Zweig einzuschlagen ist, kann unter Zu-

hilfenahme eines Verarbeitungs-POMs erfolgen

POM-Benutzung Wird in einer Aktivitit ein POM eingesetzt, so wird fiir diese Benut-
zung eine Aktion spezifiziert. Die Spezifikation beinhaltet die Funk-

tion, die das POM bereitstellt und die Daten, die verarbeitet werden.

Verbal Nicht weiter spezifizierte Aktion. Kann einerseits Flexibilitdt be-
deuten — es soll nicht ndher festgelegt werden, wie eine bestimmte
Aktion zu erbringen ist; kann jedoch auch fiir noch nicht geklirte
Aktionen verwendet werden und damit eine Migration der Prozef3be-

schreibung ermdéglichen.

Sprung Eine Sprungaktion kann zur Fehlerbehandlung eingesetzt werden.

Cluster von Aktionen (AAC)

Beliebige Ausfiihrung | Hierbei werden mehrere Aktionen zusammengefallt betrachtet, die
von der Rolle in beliebiger Reihenfolge ausgefiihrt werden konnen,

jedoch alle ausgefiihrt werden miissen.

Parallele Ausfiihrung |Parallele Ausfiihrung der Aktionen moglich.

Sequentielle Ausfiih- | Aktionen miissen sequentiell ausgefiihrt werden.

rung

Tabelle 1: Typen von Aktionen

Die in den Aktionen eingesetzten POMs werden beziiglich Daten und Funktionen im Pflich-
tenheft detailliert. Neben der Bezeichnung des POMs sind der POM-Typ, die verwendeten
Daten und die Aktivitit, in der das Hilfsmittel eingesetzt wird, zu beschreiben. Beziiglich der
Daten werden sowohl die Attributnamen als auch deren Datentypen, wie z.B. Liste, Text,

Ganzzahl usw., spezifiziert. Da in einer vernetzten IT-Umgebung die Daten an verschiedenen



Lokationen und in verschiedenen Werkzeugen gehalten werden, wird die Herkunft der Daten
ebenfalls aufgenommen. Des weiteren sind besondere, vom POM-Typ abhingige Charakteri-
stiken zu spezifizieren. So ist fiir eine Kommunikationshilfe der eingesetzte Kommunikati-
onsmechanismus als Triager bzw. Transportmittel der Information in einer produkt-
unabhingigen Form zu definieren. Fiir eine Verarbeitungshilfe sind u.a. die erforderlichen
Parameter sowie die Darstellung der Ergebnisse und Anforderungen beziiglich der Weiterver-
arbeitung der Ergebnisse festzulegen.

Die Art der POMs sowie die Eigenschaften der Aktionsbeziehungen vor dem Hintergrund
eines Prozesses lassen auf die notwendigen Werkzeugtypen schlielen, die in der Realisie-
rungsphase zur Implementierung der POMs herangezogen werden. Stehen bei einer POM-
Spezifikation die Aktionen in einem starken Zusammenhang, konnen die Aktionen durch
Workflow-Managementsysteme angeleitet werden. Diese Zusammenfassung von Aktionen
bezeichnen wir als automatisierte Aktionen-Cluster (AAC). Ist die Reihenfolge der Aktio-
nen beliebig, die zu erarbeitende Information innerhalb einer Aktivitdt jedoch strukturierbar,
konnen z.B. Dokumentenmanagementwerkzeuge zur Kooperation eingesetzt werden
[OAGI7]. Die Art der managementrelevanten Informationen gibt Aufschlu3 auf zu integrie-
rende IT-Monitore. In der Realisierungsphase werden dann anhand der Anforderungen im

Pflichtenheft konkrete Technologien, Werkzeuge und Produkte ausgewihlt.

PRODEM Syntax Aktivitatenebene
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Nortel Notation Automatisierungsebene

Output Set

Input Set

Compound Task

Abbildung 6: Automatische Ausfithrung von Aktionen-Clustern durch Workflow-
Managementsysteme

Ausgehend von der Spezifikation der POMs wird ein Datenmodell erstellt, in dem alle mana-
gementrelevanten Daten und deren Beziehungen enthalten sind, die fiir die Durchfiihrung der
Betriebsprozesse erforderlich sind. Die in den POMs spezifizierten Sichten der Rollen auf die

Daten miissen zu einem gemeinsamen semantischen Datenmodell zusammengefaf3t werden.
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Abbildung 7: Datenmodelle auf unterschiedlichen Abstraktionsebenen

Bei der Abbildung der Daten von den POMs auf das Gesamtdatenmodell miissen Datenmo-
delle von bestehenden Managementwerkzeugen einflieBen und um zusétzlich erforderliche
Datenelementen erweitert werden. Hierbei ist zu beachten, dall die Daten, wie sie in den
POMs spezifiziert sind, im Kontext einer Aktivitdt und aus Sicht einer Rolle zu verstehen
sind. Fiir das Gesamtdatenmodell sind jedoch die Beziehungen der Daten im Gesamtkontext
von Bedeutung. Diese Semantik kann der Berater z.T. aus Datenmodellen bestehender Werk-
zeuge stiickweise extrahieren und durch zusétzliche Gesprache mit qualifiziertem Fachperso-
nal konsolidieren. Das semantische Datenmodell ist im Gegensatz zu einem logischen Daten-
modell unabhédngig von Datenbanksystemcharakteristika [LL95]. Zur Darstellung konnen
Notationen wie z.B. UML, OMT oder ER eingesetzt werden.

Die Beschreibung dynamischer Aspekte der POMs und der zu entwickelnden Management-
werkzeuge geschieht mit Hilfe von Zustandsiibergangsdiagrammen. Diese Diagramme de-
taillieren die Beziehungen zwischen Aktionen innerhalb einer Aktivitdt bzw. Prozessen und
dienen dem Entwickler als Basis fiir die Realisierung von Ablaufsteuerungen. Bestandteile
von Zustandsiibergangsdiagrammen sind zum einen die Zustinde, die anhand von Wertbele-
gungen bestimmter Daten beschrieben werden, und Regeln bzw. Bedingungen, die den Aus-
gangszustand in einen neuen Zustand iiberfiihren. Beispiele hierfiir sind Eskalationen oder
Entscheidungen innerhalb von Betriebsprozessen. Die Syntax fiir ein Zustandsiibergangsdia-

gramm orientiert sich an den Grundlagen der Automatentheorie [HU94]

3.4 Werkzeuge

Fiir die Anwendung der Methode PRODEM in Projekten, wie z.B. dem Outsourcing des IT-



Betriebs, unterstiitzt die Methodenmappe als pragmatisches Hilfsmittel die Erstellung des pro-
zeBorientierten Betriebskonzepts (PBK) sowie die Spezifikation betreibergerechter Manage-
mentwerkzeuge. Die Mappe beschreibt die Projektorganisation und folgt dem Vorgehen von
PRODEM. Sie stellt eine Art Baukastensystem dar, das den Phasen von PRODEM entspre-
chend in Analyse und Design aufgeteilt ist und im Anhang Werkzeuge in Form von Schablo-

nen fiir die Erstellung der notwendigen Ergebnismodelle bereitstellt.

zeigt Inhalte der Methodenmappe. Fiir die Beschreibung der externen Beziehun-
gen eines IT-Betreibers bietet die Mappe einen tabelarischen Dienstkatalog als Schablone, in
der bereits Spalten entsprechend beschriftet sind, in die in einem Projekt die betreiberspezifi-
schen Dienste eingetragen werden kdnnen. Weitere Hilfsmittel fiir die Analysephase sind Fra-
gebOgen zur Struktur der internen Organisation und den Ist-Prozessen sowie ein tabellarisches
Aktivititsblatt zur Dokumentation einzelner Aktivititen, das in Interviews mit den Rollen
gefiillt werden kann. Ein Interviewleitfaden beschreibt den Einsatz des Aktivitdtsblatts sowie
Hinweise zum Fiillen der Zeilen und Spalten. Das Aktivitdtsblatt implementiert dabei die
Struktur aus |Abbildung 4. Fiir die Designphase stehen Referenzmodelle fiir IT-
Betriebsprozesse [CCTA94, CK97, NMF98] sowie Schablonen fiir Verfahrens- und Arbeits-
anweisungen zur Verfligung. Die Spezifikation der Managementwerkzeuge wird durch Tem-
plates zur Beschreibung der POMs z.B. fiir die Kommunikation zwischen Rollen und die Ver-
arbeitung managementrelevanter Informationen unterstiitzt. Das schrittweise Bearbeiten der

Methodenmappe in einem Projekt erstellt das umfangreiche Pflichtenheft fiir den Entwickler.
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Abbildung 8: Methodische Hilfsmittel in der Analysephase

4 Automatisierung der Methode

Bei der Rechnerunterstiitzung der Methode werden zwei Arten unterschieden. Zum einen geht
es um die Unterstiitzung des Vorgehens durch Methodenfiihrungswerkzeuge und zum anderen
um die Unterstiitzung der Strukturen und Syntax der Ergebnisse durch Modellierungswerk-
zeuge [Pro97]. Erster Aspekt wird in diesem Beitrag nicht weiter vertieft.

Die in diesem Beitrag vorgestellte Methode wird weitestgehend durch das Modellierungs-
werkzeug AENEIS der Firma ipro unterstiitzt. Der Schwerpunkt der Rechnerunterstiitzung
liegt derzeit im Design des betreibergerechten Managementwerkzeuges.

Folgende Abbildungen geben einen Uberblick iiber den Einsatz von AENEIS zur Unterstiit-
zung von PRODEM. Dazu sind ausgewihlte Ergebnisstrukturen als Bildschirmausziige darge-
stellt.

In ist eine ProzeBsicht mit den Strukturelementen Aktivitét, Rolle und Informati-
on dargestellt. Der Fokus dieser Perspektive liegt dabei auf den Kommunikationswegen und
den Schnittstellen zwischen den vertikal geordneten Rollen (mehrdimensionales Prozemo-

dell).
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Abbildung 9:Werkzeugunterstiitzung des mehrdimensionalen ProzeSmodells

Die Vertiefung der Aktivititen durch Aktionen wird ir} Abbildung 10 und Abbildung 11 dar-

gestellt. Zunichst ist der Einsatz eines Verarbeitungs-POMs (vertikale Kommunikation) auf-
gezeigt. In dieser Aktion iibergibt die Rolle dem POM Informationen und nimmt das Ergebnis

entgegen. Abhéngig von diesem Ergebnis verzweigt sich der weitere Ablauf.
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Abbildung 10: Vertiefung der Aktivitit — Hilfsmittelbenutzung

Bei der Vertiefung von Aktivititen konnen Aktionen zu Clustern zusammengefalit werden.

Fiir das in[Abbildung 1] gezeigte Cluster ist die Ausfithrung der Aktionen beliebig, sofern

sichergestellt ist, daB3 alle enthaltenen Aktionen ausgefiihrt werden.
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Abbildung 11: Vertiefung der Aktivitit - Cluster von Aktionen

Die in |Abbildung 12 gezeigte Struktur gibt die Verwaltung von prozeBorientierten Manage-

mentmitteln (POMs) in AENEILS wieder. Dabei werden sowohl Daten (Attribute) und Funk-

tionen als auch die Realisierung als Bestandteile der POMs explizit modelliert.
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Abbildung 12: Ergebnisstruktur von POMs

AbschlieBend zeigt Abbildung 13] wie Datenattribute, deren Typen und Herkunft sowie

Funktionen und typspezifische POM-Details (z.B. Form der Ergebnisdarstellung fiir das Ver-
arbeitungs-POM oder Triger fiir das Kommunikations-POM) in AENEIS dokumentiert wer-

den.

Als Ergebnis konnen aus dem Modellierungswerkzeug AENEILS Reports generiert werden, die

als Spezifikation der Managementwerkzeuge in das Pflichtenheft einflieen.
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Abbildung 13: Detaillierte POM-Beschreibung

5 Ausblick

Die in diesem Beitrag beschriebene Methode PRODEM ist im Zusammenhang mit Projekten
zur Spezifikation von betreibergerechten Managementwerkzeugen fiir einen qualitdtsgesi-
cherten IT-Betrieb entstanden. Der Schwerpunkt liegt dabei auf der strukturierten Vorgehens-
weise und den Ergebnisstrukturen der einzelnen Phasen. Die Anwendung von PRODEM in
Form der Methodenmappe und im Zusammenhang mit dem Modellierungswerkzeug AENEIS
hat in zahlreichen Projekten zu betreibergerechten Managementwerkzeugen gefiihrt. Als Bei-
spiel sei die prozeBorientierte und integrierte Werkzeugumgebung Cooperative IT Change
Control (CICC) fiir die geplante und koordinierte Durchfiihrung von Anderungen an der IT
genannt [AM97, AM99, HAN99]. Des weiteren wurden prozeBorientierte IT-
Managementwerkzeuge fiir den qualititsgesicherten Betrieb von digitalen Vermittlungsknoten
eines Telekommunikationsbetreibers entwickelt, die sich heute im Wirkbetrieb befinden
[AMSWO99]. Aktuelle Projekte zum Aufbau eines Call Centers fiir IT-Betreiber und zur Opti-
mierung der Betriebsprozesse eines Datennetzbetreibers evaluieren die Methode PRODEM
und ergidnzen bewéhrte Strukturen und Vorgehensweisen.

Obwohl bisher kein MeBverfahren eingesetzt wurde, um die spezifizierten und implementier-
ten Managementwerkzeuge auf ihren betreibergerechten Nutzen zu untersuchen, bekréftigen

die erzielten Ergebnisse nach Meinung der Autoren die vorgestellte Methode. Wiinschens-



werte Erweiterungen im Bereich der Gegeniiberstellung von Ist-Modellen und den spezifi-

zierten Soll-Modellen sollten Angaben zum Grad der Vergleichbarkeit einzelner Aspekte,

MeBdimensionen und Nutzen des Betreibers aufweisen. Verstindlicherweise konnen diese

Punkte nicht im Rahmen dieses Beitrages diskutiert werden, sondern werden als weiterer For-

schungsgegenstand angesehen.
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