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Uberblick iiber diese Veranstaltung (3) Betriebliche Informationssysteme
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Methodefi ungd Werkzeuge UNIVERSITAT LEIPZIG

Institut fiir Informatik

St I'a teg iefi n q u n g Betriebliche Informationssysteme

e Strategie-Elemente
= Kostenfuhrerschaft oder Differenzierung?
* Prioritaten von z.B. Kosten, Qualitat, Time-to-Market
= Image der Firma
= Struktur des Dienstleistungsangebotes

e gibt groben Entwicklungsrahmen vor, der zur Orientierung und
als Entscheidungsgrundlage dient

e basierend auf der Strategie wird ein Zielkatalog entworfen, der
den Nutzen der verschiedenen Ziele quantitativ und qualitativ
priorisiert

e nicht nur harte Nutzenkennwerte wie ROI, Kapitalwert,

Rentabilitat usw. beachten, sondern auch qualitative Kriterien
mit beachten

Quelle: Strat. IT-Management Band 1 (2003)
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Institut fiir Informatik

St I'a teg lefl n d u n g Betriebliche Informationssysteme

e Wichtige Fragen flr die Strategiefindung

Wohin wollen wir? Ziele

Wie kommen wir zu den Zielen? MaBnahmen

Wie und wann messen wir den Grad der Indikatoren,
Zielerreichung? Zeitraster

Wo stehen wir? Ist-Zustand

Wie sollten die Sollwerte sein? Soll-Zustand
Welche Rickschllsse ziehen wir? Entscheidung
Haben sich unsere Ziele geandert? Umgebungs-Check
Ist unsere Gesamtstrategie noch adaquat? Strategie-Check

Quelle: Strat. IT-Management Band 1 (2003)
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Methodefi ufd Werkzeuge UNIVERSITAT LEIPZIG

Institut fiir Informatik

St I'a teg iefi n d_ u n g Betriebliche Informationssysteme

e Beispiel eines strategischen Zielkatalogs

Strategischer Zielkatalog fiir das Geschaftsjahr 2003 Gewichtung
EF: Optimierung der Effektivitat 25
Einbindung Zulieferer in Wertschépfungsprozess 7
Abldsung Altsysteme/integrierte Systemarchitektur 18
EF: Gewinnung Marktanteile 30
Neue Distributionskanale 10
Erkennung neuer Marktanforderungen 8
Innovationsverstarkung 8
Bessere und schnellere Info Uber Mitbewerber 4
EF: Effizienz der Geschaftsprozesse 15
Sicherung der Ertrage 5
Beitrag zur Effizienzsteigerung/Kostensenkung 10
Strategische Ziele der IT 70

EF: relevante Erfolgsfaktoren
Quelle: Strat. IT-Management Band 1 (2003)
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Institut fiir Informatik

St I'a teg iefi n d__ u n g Betriebliche Informationssysteme

e Beispiel eines strategischen Zielkatalogs (2)

Operativer Zielkatalog fiir das Geschaftsjahr 2003 Gewichtung
EF: Kunden-/Benutzerzufriedenheit 10
Ausfallguote des Equipment reduzieren 5
Durchlaufzeit fur Installationen erhéhen 2
Reaktionsgeschwindigkeit bei Probleme erhdhen 3
EF: Applikations-Qualitat 8
Transparenz der Informationen erhdhen 2
Vereinbarte Verfugbarkeiten erreichen 6
EF: Sicherung der Rentabilitat 12
Reduzierung der Entwicklungszeit 4
Wartungskosten senken 8
Operative Ziele der IT 30
Summe der Zielwerte 100

Quelle: Strat. IT-Management Band 1 (2003)
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Management der Dlenstlelstungsentwmklung Betriebliche Informationssysteme
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Methodef und Werkzeuge UNIVERSITAT LEIPZIG

Institut fiir Informatik

Management - Organisatorische Planung Betriebliche Informationssysteme

Wo werden Dienstleistungen im Unternehmen entwickelt?

Dienstleistungs- Dienstleistungsentwicklung eigene Organisationseinheit
entwicklung wird von anderen far die
als dauerhafte Aufgabe Organisationseinheiten Dienstleistungsentwicklung
ubernommen

Dienstleistungs-
entwicklung

Dienstleistungsentwicklung

externe Entwicklung von in Form spezifischer

Dienstleistungen

I sre Auf :
als temporare Aufgabe e Projektteams
Dienstleistungs- Dienstleistungs-
entwicklung entwicklung
als Nebenaufgabe als Hauptaufgabe

Quelle: Fraunhofer IAO
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Methodefi ungd Werkzeuge UNIVERSITAT LEIPZIG

Institut fiir Informatik

Management - Organisatorische Planung Benibiche Infommationssysioms

Ergebnisse einer empirischen Studie:

»Wie ist in Ihrem Unternehmen die Entwicklung von
Dienstleistungen organisatorisch geregelt?"

eigene Organisationseinheit fiir die | 10
Dienstleistungsentwicklung

Aufgabe wird von anderen 77
Organisationseinheiten iibernommen
spezielle Projektteams 49
externe Entwicklung der Dienstleistungen 7 Quelle:
IAO-Studie 1999

0 10 20 30 40 50 60 70
in Prozent
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Methodefi ufd Werkzeuge UNIVERSITAT LEIPZIG

Institut fiir Informatik

Management - Organisatorische Planung Betriebliche Informationssysteme

e Moglichkeiten einer eigenen Organisationseinheit flr --
die Entwicklung von Dienstleistungen

Stabstelle ?

Abteilung/Gruppe

Center e i

Quelle: Fraunhofer IAO
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Methodefi ungd Werkzeuge UNIVERSITAT LEIPZIG

Institut fiir Informatik

Management - Organisatorische Planung Betriebliche Informationssysteme

e Ubernahme der Dienstleistungsentwicklung
durch andere Organisationseinheiten

Abteilung/Gruppe

%%

Gruppe pro Abteilung I | i

Quellen: Fraunhofer IAO, Strat. IT-Management Band 1 (2003)
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Methodefi ung Werkzeuge UNIVERSITAT LEIPZIG

Institut fiir Informatik

Management — Organlsatorlsche Planung Betriebliche Informationssysteme

Ergebnisse einer empirischen Studie:

»Falls die Entwicklung von Dienstleistungen von
anderen Organisationseinheiten tdbernommen wird:
Von welchen?"

FuE-Abteilung 18
Geschiftsfiihrung 78
Marketing 28
Organisation 15
Produktmanagement 27
Vertrieb 29
Sonstige | 10 ?Auoe—”Set:udie 1999

0O 10 20 30 40 50 60 70

in Prozent
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Methodefi ufd Werkzeuge UNIVERSITAT LEIPZIG

Institut fiir Informatik

Management - Organisatorische Planung Betriebliche Informationssysteme

e Dienstleistungsentwicklung in Form
spezifischer Projektteams

Projektteam

Arbeitskreis

Virtuelle Strukturen

Quelle: Fraunhofer IAO
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Methodefi ungd Werkzeuge UNIVERSITAT LEIPZIG

Institut fiir Informatik

Management - Organisatorische Planung Betriebliche Informationssysteme

Ergebnisse einer empirischen Studie: ,Falls Sie spezielle --
Projektteams zur Entwicklung von Dienstleistungen einsetzen:
Wie sind diese zusammengesetzt?"

Geschaftsfiihrung 80

Marketing 45

Organisation 26

Produktmanagement 43

Vertrieb 52

externe Berater 36

externe Kooperationspartner 42
Sonstige | 12 TAG-Studie 1999

0O 10 20 30 40 50 60 70

in Prozent
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Methodefi ung Werkzeuge UNIVERSITAT LEIPZIG

Institut fiir Informatik

Management — Organlsatorlsche Planung Betriebliche Informationssysteme

e Externe Entwicklung von Dienstleistungen

Auftrag

(— @
Zukauf

—

Quelle: Fraunhofer IAO
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Methodefi ufd Werkzeuge UNIVERSITAT LEIPZIG

Institut fiir Informatik

M a n a ge m e n! = Pe rso n a I p I a n u n g Betriebliche Informationssysteme

e Ausgewahlte Aufgabenstellungen des Human Resource--
Management in der Dienstleistungsentwicklung:

= Ressourcenplanung
= Recruitment

= Qualifizierung

= Personalentwicklung

e Derzeit gibt es keine Ausbildungsgange im Bereich der
Dienstleistungsentwicklung und auch das Angebot im Bereich der
Weiterbildung ist eher sparlich.

e In der Praxis muss deshalb i.d.R. auf vorhandene Ressourcen
zurtckgegriffen werden und die erforderlichen Kompetenzen
werden durch die Einbindung einer Vielzahl an Mitarbeitern
aufgebaut

» Es wurden bereits die Rollenkonzepte als ein Instrumentarium
fir das Human Resource Management und die Planung des
Einsatzes und des Einstellens von Mitarbeitern vorgestellt.

Quelle: Fraunhofer IAO
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Methodefi ufd Werkzeuge UNIVERSITAT LEIPZIG

Institut fiir Informatik

M a n a ge m e n! = Pe rso n a I p I a n u n g Betriebliche Informationssysteme

e das Anforderungsprofil eines Dienstleisters beinhaltet --
vielfaltige Anforderungen, z.B.:

e Fachliche Qualifikation e Personlichkeit

* Branchenkenntnisse = Zuverlassigkeit

= Spezielles Fachwissen = Korrektheit

* Produktkenntnisse *= Selbstbewusstsein

= ,Problemldsungs™-Kompet = Offenheit

enz = Konsequentes Handeln

e Kommunikative Fahigkeiten e Reprasentative Fahigkeiten

" Rhetorik = Auftreten

= Kommunikationssicherheit = Hoflichkeit

= Verkaufsgeschick = Erscheinungsbild

= Argumentationsgeschick » Corporate Identity

= EinfUhlungsvermadgen

Prof. Dr. K.-P. Fahnrich Quelle: Liestmann: DL-Entwicklung défteB55280iee Engineering 22



Methodefi ufd Werkzeuge UNIVERSITAT LEIPZIG

Institut fiir Informatik

M a n a ge m e n! = Pe rso n a I p I a n u n g Betriebliche Informationssysteme

e vor und wahrend der Implementierung eines neuen --
(Service-)Produkts mussen neue Mitarbeiter eingestellt und
zusammen mit den vorhandenen trainiert werden, z.B. durch:

e Prasentationstraining

= Regeln fur die Prasentation von Produkten, Dienstleistungen
und Arbeitsergebnissen

e Moderationstraining

* methodische Hilfsmittel z.B. fur die Aktivierung der
Gesprachsteilnehmer oder die Visualisierung der
Gesprachsinhalte

e Training zu Projektmanagement

= Methoden zur Projektinstallation, -durchfihrung, -lenkung,
-dokumentation

= Konfliktbewaltigung
= organisatorische Fragestellungen

e Personliche Arbeitsorganisation und Zeitmanagement
= Hilfestellung zur individuellen Selbstorganisation

Prof. Dr. K.-P. Fahnrich Quelle: Liestmann: DL-Entwicklung défteB55280iee Engineering 23
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Institut fiir Informatik

Ma I‘lag»emen! r— verwalten der Betriebsmittel Betriebliche Informationssysteme

e Yield-Management-Systeme: Systeme zur Vermeidung--
von Freikapazitaten

e werden bereits im Dienstleistungsbereich eingesetzt (z.B.
Fluggesellschaften, Autovermietungen, ...)

e die Nachfrage wird geschatzt, um eine mdglichst optimale
Dimensionierung der Kapazitaten zu erreichen

e das Nachfrageverhalten wird Uber Preisdifferenzierung gesteuert:

Zeitlich Quantitativ
e Preise nach dem Zeitpunkt der e Preise nach Abnahmemenge
Bestellung oder der gestaffelt
Inanspruchnahme gestaffelt
e Beispiel: Frihbucherrabatt o Beispiel: GroBabnehmer-Rabatt
Qualitativ Zielgruppenorientiert
e Zusatzleistungen werden verbilligt | ¢ je nach Marktsegment werden
im Paket angeboten angepasste Produktvariationen zu
e Beispiel: Bundles (z.B. Hard- und verschiedenen Preisen angeboten
Software zusammen) o Beispiel: Studentenangebote

Prof. Dr. K.-P. Fdhnrich 29\ feP@@6Bodendorf, 1999 24



Methodef un/ﬁ Werkzeuge | UNIVERSITAT LEIPZIG

Institut fiir Informatik

Management — Verwalten der Betriebsmittel seviebiche nformationssysteme

bekannte Parameter: unbekannte Parameter:

7 BEE

Kapazitat J zukunftige Nachfrage

Preise o Stornoquote
Auslastung
Nachfrage
externe Faktoren

o unvorhergesehene
externe Faktoren

Ferien, Messen
Yield-Management-System

Preisdifferenzierung Kapazitatsdimensionierun

Prognosemethoden
Kapazitatssteuerung
Uberbuchungstechniken
Kombinierte Kapazitaten
Mengensteuerung

Quelle: Bodendorf, 1999
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Methodefi ungd Werkzeuge UNIVERSITAT LEIPZIG

Institut fiir Informatik

Managg ent — Unterstutzung durCh ERP— Betriebliche Informationssysteme
Systeme: Komponenten von ERP-Systemen --—

e Unterstlitzungsprozesse e Flhrungsprozesse
= Rechnungswesen und * Management/
Controlling Informationssystem
° Finanzbuchhaltung ° Konzernfahigkeit
° Betriebsbuchhaltung mit x ° Konsolidierung
Dimensionen ° Managementinformations
° Budgetierung -system
° Anlagebuchhaltung ° Umsatzkennzahlen
° Zeitwirtschaft ° Zeitwirtschaft
° Kostenrechnung Projekte ° Liquiditatsplanung
© Kostenrechnung Prozesse ° Betriebsbuchhaltung
° Debitoren- / ° Stufengerechte
Kreditorenbuchhaltung Kostenauswertungen
= Lohn-/ Personal ° Spezifische Berichte
° Personaladministration * Projektmanagement
° Lohnbuchhaltung ° Leistungserfassung
© Zeiterfassung ° Projektbudgetierung
° Spesenabrechnung ° Material- und
° Arbeitszeitverwaltung Ressourcenverwaltung

fett markierte Komponenten kénnen fir das Service Management von Nutzen sein

Prof. Dr. K.-P. Fahnrich 24.05.2006 26



Methodef ung Werkzeuge

Management - Unterstutzung durch ERP-

UNIVERSITAT LEIPZIG

Institut fiir Informatik
Betriebliche Informationssysteme

Systeme: Komponenten von ERP-Systemen

e Leistungsprozesse

= Auftragsgewinnung
° CRM-Modul
° Vorkalkulation
° Konfigurator
° Offertwesen

= Beschaffung
° Bestellvorschlage
° Anfragen/ Offerten
° Bestellungen
° Rahmenbestellungen
° Terminiiberwachung
° Warenannahme mit QS
° Artikelbudgetierung
= lLager
° Artikelverwaltung
° Mehrere Lagerorte
° Serien- &
Chargennummerverwaltung
° Strukturverwaltung
° Artikelbezugskosten
= Auftragsabwicklung
° Anbindung Webshop
° Kassenldsung
° Auftragsgenerierung/ Freigabe

O O O o o

Bedarfsrechnung / Simulation
Rahmenvertrage
Nachkalkulation
Pendenzenverwaltung

Logistik

Produktion

o

(o]

Ressourcenverwaltung

Ressourcenplanung
Mitarbeiter

Ressourcenplanung Mittel

Simulation/
Kapazitatsrechnung

Auftrags-/
Terminuberwachung

BDE (Soll-Ist-Zeiten)
Verlangerte Werkbank
Lagerverwaltung
Chargenverwaltung

Servicevertrage
Kassenldsung

Serviceartikel
Einsatzplanung Mitarbeiter
Reklamationswesen

Prof. Dr. K.-P. Fahnrich
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Methodefi ung Werkzeuge UNIVERSITAT LEIPZIG

Institut fiir Informatik

M a n a ge m e nt U nte rstu tz u nﬂ d u rc h E RP Betriebliche Informationssysteme

e ERP-Systeme bieten eine Vielzahl nutzlicher
Komponenten flr den Einsatz im Service Engineering

e mittlerweile gibt es ERP-Systeme der 2. Generation

* integrieren oft CRM, SCM (Supply Chain Management), SRM
(Supplier Relationship Management) und ,klassische™ ERP-
Anwendungen

e Beispiele fur ERP-Systeme:
= SAP R/3
= iBaan ERP (SSA Global GmbH)
* Brain AG
= Sage KHK
= Microsoft Navision

Prof. Dr. K.-P. Fahnrich 24.05.2006 28
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Institut fiir Informatik

M é n a mm e n t — P = M dr kt 2 0 b 2 Betriebliche Informationssysteme

1 SAP R/3 I 13.5 %
2 Navision Financials I 7.4 %
3 infor. COM I 6.7 %
4 Office Line I 6.1%
6 b 2 I 4.7 % ; DE:’.E - “?jﬁf%
6 Infra I 4.7 % ra .
6 Proalpha I 4.7 % 3 Baan § 88,4 %
7 Abas-ExS I 4.4 % 4 Navision |
g Brain XPPS I 4,0 % 5 Brain |
9 Brain AS I 3.4 % & Infor I
9 P2 N 3.4% : "
10 Psipenta I 3,2 % 8 Abas §
1 SAP R/2 I 2.7 % 9 Peoplesoft
Que lle: ERP-Studie 2002 i C@P 10 Baurer
; 1 Psl
12 Proalpha
12 SoftM
14 Sage KHK |
1 SAP R/3 15 Commanc
2 Oracle Applic fuelk: Konmadin-Verlag Grafik: CEP
3 Navision Financials ! !
4 Brain AS
5 iBaan
6 Comet
7 Proalpha
a Infor. COM
g Abas-EKS
10 Charisma
1 Mapics XA
12 b2
132 Classic Line
14 P2
15 One World

(el Konsadin-Verlag Grfic C@P

A
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ualitatsmana ent — Motivation Institut firr Informatik
o= Wanadgienty Mot

Betriebliche Informationssysteme
- -

Die Grinde fur Abwanderung von Kunden liegen --

meistens in der Qualitat der Dienstleistungen!

... waren mit der
Serviceleistung
unzufrieden

... waren mit der

... fanden ein ... fanden ein Betreuung
besseres billigeres unzufrieden
Produkt Produkt

Quelle: Forum Corporation

7
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Methodefi ung Werkzeuge UNIVERSITAT LEIPZIG

Institut fiir Informatik

Q u a I lta ts m a n a g e m e nt e M Ot l vatl o n Betriebliche Informationssysteme

Dienstleistungsqualitat mit den Augen des Kunden:

Art und Weise des Telefonkontaktes

Sortimentstiefe Hoflichkeit und Freundlichkeit der Mitarbeiter

Sicherheit Auftreten und Verhalten der Mitarbeiter

Termintreue

Kompetenz der Mitarbeiter
Auge des

Erreichbarkeit
Kunden

Verstandlichkeit der Leistung
Design
Auswahl und Sortimentsbreite

Kulanz, Garantie

hnelligkei
Preis-Leistungs-Verhaltnis >chnelligkeit

Technische Ausstattung Glaubwdrdigkeit

Dargebotene Ldsung Verhalten bei Beschwerden

Materielles Umfeld

Quelle: Software Union Syseca
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Methodefi ungd Werkzeuge UNIVERSITAT LEIPZIG

Institut fiir Informatik

Q I.Ia I Itatsma nagement = VO rgehensm Odel Ie Betriebliche Informationssysteme

e wir haben bereits Vorgehensmodelle aus dem --
Software-Engineering kennen gelernt, welche auf ihre spezifische
Eignung flr das Service Engineering Uberpruft wurden

e ein Vorgehensmodell flr das Qualitatsmanagement kann sich
daran anlehnen, aber nicht einfach diese vorhandenen
ubernehmen

e (geeignet sind z.B. Elemente aus dem V- oder Spiralmodell
e bekannte QM-Modelle sind z.B.:

= QFD (Quality Function Deployment)

= FMEA (Fehlermdglichkeits- und —einflussanalyse)

= Conjoint Analysis

* DoE (Design of Experiments)

= Poka Yokes

Quelle: Henning: Prozessorientiertes QM von DL

Prof. Dr. K.-P. Fahnrich 24.05.2006 32



Methodefi ung Werkzeuge UNIVERSITAT LEIPZIG

Institut fiir Informatik

Qualltatsmanagement — SW-Unterstutzung  sricbiiche informationssysteme
e Im Moment auf dem Markt befindliche Tools --
unterstutzen einzelne Methoden, die im Rahmen der
Dienstleistungsentwicklung eingesetzt werden kénnen. Nachteil
ist jedoch die mangelnde Anbindung an vor- bzw.
nachgelagerten Aktivitaten.
e Beispiele:
Quality Function Deployment (QFD)
(Toollbersicht unter http://www.qgfd-id.de)
= Conjoint Analysis
(ACA, http://www.sawtooth.com)

= Fehlermdglichkeits- und -einflussanalyse (FMEA)
(IQ-FMEA, http://www.fmea.de)

Quelle: Fraunhofer IAO
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Quality Function Deployment QFD

e Quality Function Deployment ist eine durchgangige
Planungsmethodik fur Produkte und Dienstleistungen.

e Der QFD-Prozess beginnt bei der Ermittlung der Anforderungen.
Mit Hilfe von Matrizen werden diese Anforderungen gezielt in
Dienstleistungsmerkmale und diese wiederum in Funktionalitaten
und Prozesse umgesetzt.

e MaBnahmen und Funktionen des Qualitatsmanagements (engl.
»Quality Function«) kommen zum Einsatz (engl. »Deployment«).

Quelle: Fraunhofer IAO
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Qualltatsmanagement — Vorgehensmodell Betricbliche Informationssysteme

Quality Function Deployment QFD

e Ziel der Methodik ist es, bessere, kostenglnstigere und
kundenorientierte Losungen in klrzerer Zeit zu entwickeln:

* bessere Losungen durch die Zusammenarbeit aller am
Entwicklungs- und Dienstleistungsentstehungsprozess
beteiligten Fachabteilungen,

= kostengunstigere Losungen durch eine vorausschauende,
praventive Vermeidung von Fehlentwicklungen

= kundenorientiertere Losungen durch eine frihzeitige
Beachtung der Kundeninformationen und Ubersetzung der
»Stimme des Kunden« in die »technische Sprache der
Entwickler«.

= klrzere Entwicklungszeit durch eine fundierte
Dienstleistungsdefinition und folglich minimalen Anderungen
im Rahmen des Dienstleistungsentwicklungsprozesses.

Quelle: Fraunhofer IAO
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Von den Anforderungen zur Dienstleistungsspezifikation: --

Service
Characteristics
Customer 1 Customer
Needs Data
Performance
Targets
Process
Characteristics
Service Quelle:
L | Chara- 2 performance Ramaswamy, 1996
o Targets
cteristics
Rrocess Performancsd
Targets
Subprocess
Characteristics
Process Process
—| Chara- 3 Performance
cteristics Targets
Subprocess
Targets
Function
Specifications
Performance 4 Subprocess
I Targets Targets
Functions Targets|
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» erfolgreiches Modell: der Demingkreis

Quelle: Henning: Prozessorientiertes QM von DL
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e der Demingkreis besteht aus vier Phasen: --

* Plan: (auch Analyse) es wird ein Ist-Zustand ermittelt und die
Rahmenbedingungen flr das Qualitatsmanagement
festgelegt, danach werden Konzepte und Abldufe erarbeitet

* Do: die in der Plan-Phase gewonnenen Erkenntnisse werden
umgesetzt, auch z.B. mittels klassischer Methoden wie QFD,
FMEA oder auch Benchmarking

= Check: Auswerten qualitativer und quantitativer
Qualitatsinformationen, Kosten/Nutzen-Betrachtungen und
uberprifen von gemachten Annahmen

= Act: aus den in der Check-Phase gewonnenen Informationen
werden konkrete StrukturverbesserungsmafBnahmen
gewonnen, Prozesse optimiert und Erfolge und Ergebnisse
kommuniziert

e die Phasen werden iterativ angewendet, d.h. nach der letzten
Phase wird wieder die erste begonnen

Quelle: Henning: Prozessorientiertes QM von DL
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aus der Kombination des PDCA-Kreislaufs im
Demingkreis und anderen Qualitatstechniken
wurde das S-QIS-Vorgehensmodell erstellt:

S Analyze / Plan

' Buizaaujun

Lokale
Qualititsmanagement-

maBnahmen
Qualitdtsverbessernder
Ressourceneinsatz o o
Quelle: Henning: Prozessorientiertes QM von DL
24.05.2006 40
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Qualitatsmodell fur IT Service Management Prozesse
Operationalisierung des Begriffs der Prozessqualitat im

Quelle: Dienstleistungstagung 2003, J.Ruhling (DB Systems GmbH)
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QM - Anwendungsbeispiel DB Systems st i informat

Betriebliche Informationssysteme

Qualitatsmodell fiir IT Service Management Prozesse
Struktur und Elemente (II.)

Qualitatsskala Fahigkeitsgrade

W Der Fahigkeitsgrad als Indikator fur das Leistungs- 1: Durchgefiihrt
vermogen einer Organisation, Prozesse 2: Gemanaged
auszufuhren, 3: Definiert
zu regeln und zu verbessern. 4: Quantativ
B Finfwertige Skala fur den Fahigkeitsgrad gemanaged

. : . eyt e s 5: Optimierend
B Vierwertige Skala fur die Qualitatskriterien

Begutachtungsmethoden Selbstbewertung

Partner Review
PPQA Review
Standortbestimmung
Internes Assessment
Externes Assessment

B Systematische Bewertung basierend auf:

— 1SO TR 15504 (Prozessfahigkeit der Organisation,
Bewertung der Qualitatskriterien)

— CMMI (Systematik und Methoden der Prozess-
messung)

)
o)
£ 5
23
S O
£3
=)
> £
Q
om

Quelle: Dienstleistungstagung 2003, J.Ruhling (DB Systems GmbH)
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QM - Anwendun sbelsflel DB Systems Betrobliche Informationssysteme
Objektivierte Prozessmessung durch unterschiedliche
Perspektiven

Fremdbild

er errelcht

der erreichten

_=———;
Il
0l

HH\
il
Externer Assessor H‘

"""""" ewertu ﬁﬁ der 4
= / organisations: umm
'Prozessverantwortlicher » & _spezifischen 4 Interner Assessor
B 4 | TTp———r -

4 s

Quelle: Dienstleistungstagung 2003, J.Ruhling (DB Systems GmbH)
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Betriebliche Informationssysteme
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2 2003 8 ==
= tagung ' £ Q0L  funktional und formal
= J.RUhling (DB ® > 59 8 * bezogen auf ein oder mehrere Prozesse
5 Systems GmbH) pgn €2 S bzw. Geschaftsprozesse
2 =
= o .. * Fokus auf die Analyse der Prozessreife und Prozessqualitat
- o T g « funktional und formal
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SN0 =]
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() . i 1 . .
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Implementierung
"‘.—--.‘
I'h'lanagemut-:*nt:>
i
’
’
: \
}
]
Strate ie :
: i
'
!
]

Implementierung von Dienstleistungen

o

SLR

Kundenzentriert

Regeln

"harte"” oder "weiche"

oLA Speicherung Standards
: ——
D Service Level —_Best Practices

'I Uberpriifung der Einhaltung
klmplementierung Rechte und Pflichten
OLA
@ S\W-Unterstiitzung
Prozessmodell
Umsetzen der Modelle /" Produktmodell
\R9530urcenmodell

Kundenintegration

Prof. Dr. K.-P. Fahnrich
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Implementlerung Service Level Agreements setieiiche informationssysteme
e Ein Service Level Agreement (SLA) ist eine Menge --
von fest definierten und messbaren Service- und

Leistungsvereinbarungen zwischen einem Servicegeber und

einem Servicenehmer.
Strategisches IT-Management, Band 1 (2003)

e im Allgemeinen regelt ein SLA:
» Rechte und Pflichten flur Serviceanbieter und Servicenutzer

* dokumentiert Parameter, Kennzahlen und Zielwerte der
Services

= beschreibt die Messverfahren
* |egt die Veranderungsverfahren (Change Procedures) fest
= Rahmenparameter wie Gultigkeitszeitraum etc.

Prof. Dr. K.-P. Fahnrich 24.05.2006 46
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Iplementierung #ervig Leve‘| Agreements rswwioma
' 4

Service Level Requirements

4

Service Level Agreements
(TuK mit Kunden) ]
|

Vertrage

Operational Level Agreements
(innerhalb der IT, IT und ext.
Lieferanten)

Zu einem SLA k6nnen mehrere .
Vertrage

OLAs gehoren. Ein OLA kann
mehrere SLAs unterstitzen.

=

Quelle: Strategisches IT-Management, Band 1
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Implementierung: Service Level Agreements st firinformati

Betriebliche Informationssysteme

DB-Server App-Server

Kunden-
Client

|\\

Was nach ,viel" klingt flr eine
Einzelkomponente kann wenig
fur den Kunden sein...

Client/Server Infrastruktur Uptime

Total Environment Uptime 96,5%

Quelle: Strategisches IT-Management, Band 1
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Implementlerung Umsetzen der Modelle Betriebliche Informationssysteme

e optimal sollten die in der Modellierung erstellten --
Modelle (Prozess-, Produkt-, Ressourcenmodell) direkt umgesetzt
werden kénnen

e Prozessmodell-Implementierung:

= CASE-Tools mit integrierter Quellcode-Erzeugung (Rational
Rose, ARIS mit entsprechendem Modul)

* Prozesssteuerungssysteme mit integrierter Modellierungs-
funktion (MS BizTalk, IBM WebSphere Business Integration
Workbench)

e Produktmodell-Implementierung:
* bereits vorgestellte Produktkonfiguratoren

e Ressourcenmodell-Implementierung:
= Projektmanagement-Software
= ERP-Systeme bieten einen gewissen Grad an Unterstitzung

Prof. Dr. K.-P. Fahnrich 24.05.2006 49
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IBM WebSphere Business Integration Modeler --_

e IBM WebSphere Business Integration Workbench
* Modellierung und Analyse

= besteht aus Modellierungsumgebung als zentrale
Komponente und diversen Erweiterungen

e IBM WebSphere Business Integration Monitor
* Prozessuberwachung in Echtzeit
e IBM WebSphere Business Integration Workbench Server

* bietet Netzwerkfahigkeit, um Modelle gemeinsam Uber das
Intra-/Internet zu verwenden

e Die Integrations-Strategie von WebSphere Business Integration:

= Zielorientierte Modellierung durch Softwareentwickler und
Experten

= Modellierung in UML und BPM-Modellen, die in beide
Richtungen konvertiert werden kénnen

Prof. Dr. K.-P. Fahnrich Quelle: http://www-106.ibm.com/develdpdrngf&Fibm/library/i-holo/ 50
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IBM WebSphere Business Integration Workbench --

WebSphere Business Integration bietet Moglichkeiten zum
e FErstellen

= erstellen, simulieren, analysieren und auswahlen von neuen,
optimalen Prozessen

o Zusammenarbeiten
= gemeinsames Benutzen von Prozessmodellen ist moéglich

= ein Versionskontrollsystem mit Sicherheitsmodell ist
implementiert

e Automatisieren

* Prozessmodelle konnen direkt nach MQSeries Workflow
exportiert werden

e Verwalten

= Prozessfllisse kénnen Uberwacht und in Echtzeit korrigiert
werden

* Prozessmetriken kdnnen abgefragt werden

Prof. Dr. K.-P. Fahnrich Quelle: http://www-106.ibm.com/develdpdrindB&Fibm/library/i-holo/ 51
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e Problematik: die Prozessmodelle in verschiedene --

brauchbare Formate flur die Implementierung umwandeln
Business Modeler | UML Modeler

Business Process Model | C

b o

Use Case Diagram

Prof. Dr. K.-P. Fahnrich Quelle: http://www-106.ibm.com/develdp&tnd&Fibm/library/i-holo/ 52
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Implemenherung von Prozessmodellen Betriebliche Informationssysteme

Datentransformation mit WebSphere Business Integration--
= BPM Datenstrukturen und UML-Klassen

= BPM Prozessmodelle (ADF diagrams) und UML Use Cases mit
den entsprechenden Activity Diagrams

= BPM Tasks und UML Use Cases und Akteure

Business | T
|
UML M
Business Requirements Diagrams
Business
Process
Models

aystem Capabikbes

Prof. Dr. K.-P. Fahnrich Quelle: http://www-106.ibm.com/develdpdrindB&Fibm/library/i-holo/ 53
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e Schnittstellen der IBM WBI Workbench _

IBM
WebSphere

Business
Integration
Workbench

Prof. Dr. K.-P. Fahnrich Quelle: http://www-106.ibm.com/devel%&ﬁlaﬂ&@ibm/library/i-holg/ 54 r
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Ein Beispiel mit der IBM WBI Workbench: --

2. Definieren des Prozesses (,,Pack Customer Order")

! Pack Customer Dirdes
Actrety Decimon Flow [eagram
BEEREEOEERBOAAFEEEIEEAREEEEEAET ™
i sambly Mot Dag amibis Pack Cwmomar  Packapgs Order 15 Fu ady B Cusmemar painua O 1 End procaseng | Package Ord
Cuwtarrier Order Pre.dsrd Pradu- -
£ A A
afm E 1 0 Ciarys E 1.00Hm Product E i.l0Hm E 1Dl Froduct
W 1 00 Clys WD (il W i i D Ok W 1 0Hrs
T O 1T Ut rrame Jrdsr
Frm
1 @
-
| o
Position = 7.1 | End processing | tramerd  isseabler |E 1 00Brs-¥ 1. 00Hrs |
4 | "

]
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Ein Beispiel mit der IBM WBI Workbench: --

2. Export nach XML

8
chiodel FileName="" phase="1" Version_no="1"
cCategory ClassType="Cateqgory” Documentation=" Name="Roal" OID="Rool" StereoType="" model=""
Parenmt="0" statemodel="" statermodal_id="0">
chssociations /s
cCategornes /o
cClassuagrams
cClasses />
czenerahzations />
eScenamdlha qJrams g
F.'.'SE':-EI‘E-E'E'IEIQT-EIFI"E- o
= €llsalasess
- «llseCase ClassType="Usacase” Documentations="" Name="Customer Order (As-1s5)" OID="Customer
Order (As-15)UE" StereoType="" abstract="0" category="Rookt" Persstance="01"
Statemodel="Customer Order [As-15)8M" Singlton="0" statemods_id="Customer Order (As-15)8M"
Type="001" ¥isihty="0"=
cattnbutes M
cheneralizationBels /o
cOperations
<Rolerefs />
SpeciakrationPfe fs i
gClassDiagrams />
ZScen Elr":ll:'lEll.'_-lr-Hl'l"‘E- i»
<zl EISEL“EI_:IFEI'TIS =
cfsaases
chlseCasess
CiCategory s
<StateModels> ﬂ
r

]
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Implemenherung von Prozessmodellen Betriebliche Informationssysteme

Ein Beispiel mit der IBM WBI Workbench: --

2. Import als UML Activity Diagram
DEW B i@ &5 7

C T TEC T T @) o sj@|sief [« | e
il Azszemblerwimlane Warshouse clekivwimlane _—_I

QW\ pﬁm

End processing

Ship Custormer Product “-\.\_‘_\1
"y

Pack Cu e Produc =R ey Arthatan

Custorner Order Famm

La]=fe [a]o|-|o]a]o]ofe]. [«|O]|D]>

Azcemble Customer Order i3l

4] |
|E Activaslion] B Pack Customer Order] |

Fr
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Quelle: Dienstleistungstagung 2003, Wittmann(Siemens AG)
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unterstiitzung vorhandenen Service
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De I‘ I m ple m e ntl e ru n g Sp rozess Betriebliche Informationssysteme

Initialisierun Spezifikation Implementierun Einfuhrung

Realisierungs- Vertriebs- -
freigabe freigabe Serienlieferung

v < -

f Realisierung; L
] sy lerun ocal
+ M1 Emder@ T‘eam(s] ; * Comp
; LC
Experten \,L ‘
Akquisitions-{ | Logisfik .I-e[slgs;:’:ﬁi Versorgte Service i?r;i:r;g Interne
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