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Da S CAS ET VO I‘g e h e n S m Od e I I Betriebliche Informationssysteme

Anforderungs- Produkt- Produkt- Vorbereitung

analyse konzeption realisierung Markteinfithrung Rlaeniibeing

Definition

e Generisches Vorgehensmodell
Produktmodellierung
= Modulares und konfi gurie rbares Modell et s SIS Dok I

+ Produktmodule + Gestaltung der mafinahmen
. Machbarkeitsstudie Kundenschnittstelle
* Funktionalitaten
. ecns asen zur rukturierun er i
Prozessmodellierung
Prozess-  Machbarkeitsstudie ion Prozess ierung Prozess ®
M O d u | e ebene o Kostenschitzung o . 3 « Anpassung gem. « Anlaufiiberwachung
. . Testerg .
mafinahmen
. . . . . . W Marketlng
] Macl i 9 9 g Roll-out Controlling
Marketing- o Konkurrenzanalyse  « Markt ST e Renti + interne und externe « Markt-Feedback
n ebene « Markttsilnehmer « Marketing-Mix « operative Kommunikation
. + Instrumente Umsetzung des + Informationsver-
* Umnwelt Marketing-Mix anstaltungen
eingeordne
Ressourcenmanagement
. . . Macl i i ierung Roll-Out Cantrolling
PY o Ist-Verfigharkeit  anforderungen Ressourcen Ressourcen . q . q
Mitarbeiter und « Mitarbeiter « Mitarbeiter + Persanal- « Bereitstellung von « Mitarbeiter-Feedback
Betriebsmittel . .
. . . . .. I — + Betrichsmittel + Einrichtung einer mafinahmen
Zusammenarbeit im Projekt eingefiihrt
J g Informationstechnik
Macl i ion IT jerung 1T ®
o Ist-Verfigharkeit  anforderungen « Hardware + Hardnare + Anpassung gem. « Anlaufiberwachung
Technik + Technik + Software + Software Testergebnissen + Anpassungs-
mafinahmen
Controlling / SE-Management
Machbarkeitsstudie Unternehmens- Controllin
o Funktionalitstsn  anforderungen « Anlaufiberwachung
o Strategie- « Strategie « Anpassungs-
betrachtung + Organisation mafinahmen
* gesetzl. Rahmen
« Marktpatsnzial Preisbildung
* Wirtschaftlichkeit  « Retrograde
Projekt- 4 projektizrung Kalkulation
management
Test
T itung c
. . . o
* Prozesstestst + Benutzertest

+ Usability-Test

Prozess-
evaluierung
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Unterstiitzu ng der Prozessauswahl Betriebliche Informationssysteme

Klassifikation

C-A-S'ET

e In der CASET-Plattform kOnnen =i
verschiedene Vorgehensmodelle it
hinterlegt werden. e —

EEEEEEEEEEEEEEE

LLLL

e Ausgehend von der o
Klassifikation der Dienstleistung
schlagt das CASET-System ein
Vorgehensmodell vor.

e Die Klassifikation basiert auf
Kriterien, die im Rahmen des
Projekts erarbeitet wurden.

e Zwei Entwicklungsprozesse sind
eingepflegt und kénnen
jederzeit um weitere Prozesse
erganzt werden.

Prozess 1
[ ocfniton | Anforderungsanalyse | Produc

uuuuuuuuuuuuuu

. . . o Umsetzung des
bestimmen ...} bestimmen (...) kenzipieran (.1.) Marketing-Mix (...)

nnnnnnnnnnnnnnnnnnn

..........
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Anpassung des Entwmklungsprozesses Betrisbliche Informationssysteme
Generlscher CASET Prozess _ _
e O S e Entwicklungsprozess basierend auf dem

generischen CASET-Vorgehensmodell speziell
auf die Bedurfnisse des Deutschen Sparkassen
Verlags (DSV) zugeschnitten.

e Der DSV-Prozess steht nun fur weitere
Entwicklungen zur Verfligung.

Controlling / SE-Management

R NN A N
i “ Anford.- \ \ \Leistungs- nLe\slungs N . Markt- N
i B ,) analyse , /konzepnon / ,reallsuerung / einfuhrung /’
/ / F
R ketnaplan
Voraussetzungen: Produktidee (Kundenwunsch oder Vorschlag aus 1V) 7 /
o i Temkmodmle ) e
Teilschritte: 1. Grobes Produktmodell erstellen
(Funktionalitat, organisatorische Leistungen, Module und sontordenngen petalienn de:
Varianten, Servicequalitat) :
2. Machbarkeitsstudie erarbeiten Unternehmens
{Rahmenbedingungen, Marktpotenzial, e i | wicnas o
technisch-organisatorische Machbarkeit, Make-or-Buy)
Ergebnisse: Leistungskatalog + llotbatrieb
DSV-spezifischer Prozess DSV-Prozess in der

CASET-Plattform

Prof. K.-P. Fahnrich 14.06.2007 6
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Entwicklung einer Dienstleistung beim Betriebliche Informationssysteme

Deutschen Sparkassen Verlag (DSV)

Grindung in Jahr 1935
Allround-Dienstleister der Sparkassen-Finanzgruppe
= Klassische Verlagsprodukte
= Gerate, Bankkarten und Softwarelésungen
* Angebote und Dienstleistungen im Digital-Business
= Kommunikationskonzepte und PR-Events

e Der DSV bietet seine Dienstleistungen innerhalb der Sparkassen-Finanzgruppe und
fir externe Kunden an.

e Beim Deutschen Sparkassen Verlag wurden drei Dienstleistungen nach dem
angepassten CASET-Modell entwickelt:

= Betreuung von Arbeitsplatzsystemen mit differenzierten Service-Levels (sog.
.modulares Supportmodell™),

* Betrieb von Web-Applikationen,
» Betrieb von Lotus-Notes-Datenbanken.

e Das modulare Supportmodell fir PC-Arbeitsplatze wurde realisiert und wird vom
DSV angeboten.

Prof. K.-P. Fahnrich 14.06.2007 7
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Fa I I DEISpIel P I‘Oblem Stel I u ng Betriebliche Informationssysteme

Anford.- Leistungs- Leistungs- Markt-

Definition - . I
analyse konzeption realisierung einfithrung

e Das Fehlen eines eindeutig definierten Leistungsangebots des Bereichs
Informationsverarbeitung erschwert

* die Vermarktung,
*= die Leistungstransparenz und
= die Leistungserbringung.

e Zur EinfUhrung von abgestuften Service Levels im PC-Support sollen die
angebotenen IT-Dienstleistungen systematisch strukturiert, beschreiben und
bepreist werden, um

= Kosten und Aufwande zu senken
* und die eigenen Leistungen transparenter zu gestalten.
e Vorteile fir den Kunden

» Kontrolle iber Kosten und Service-Level. Es muss nur der Service bezahlt
werden, der bendtigt wird.
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Fa I I b3|5p|e| AnfO I‘deru I‘Igsa na Iyse Betriebliche Informationssysteme

Anford.- Leistungs- Leistungs- Markt-
analyse konzeption realisierung einflhrung

e Marktanforderungen erheben
* Bisherige Call-Center-Calls analysieren
* Interne Umfrage im Intranet durchflihren
e Unternehmensanforderungen erheben
* Projekt mit der Unternehmensstrategie abgleichen
* Anforderungen an die Organisation definieren
* Anforderungen an das Personal definieren
e Anforderungen an die Technik definieren

Prof. K.-P. Fahnrich 14.06.2007 9
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Fallbeispiel: Konzeptlon des Leistungsangebots Betriebliche Informationssysteme

Anford.- Leistungs- Leistungs- Markt-

Definition - - s
analyse konzeption realisierung einflhrung

e Das Full-Service-Modell mit pauschaler Leistungsverrechnung
wird ersetzt durch 27 Service-Module, charakterisiert durch

* drei Wiederherstellungszeiten (4h, 8h, 16h)

= drei Unterstlitzungstiefen
(Basis, Standard, Full-Service)
* drei Gerateklassen
(Laptop, Desktop, Drucker)
e Nur die acht haufigsten
Module werden angeboten.
e Beispiel:
LB16 = Basis-Support fur

Laptops mit 16 Stunden
Wiederherstellungszeit

>

LB16 || LS16 || LF16

LB8 LS8 LF8

LB4 LS4 LF4

Wiederherstellungszeit

Unterstiutzungstiefe

Prof. K.-P. Fahnrich 14.06.2007 10
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Fallbeispiel: Anpassung der IT-Infrastruktur Betriebliche Informationssysteme

Service Level Agreement Wizard

S Deutsch
- Anford.- Leistungs- Leistungs- Markt- Sgg,igsggn
Definition - . e
analyse konzeption realisierung einfilhrung Verlag

m Verflgbarkeit

m Servicezeiten

e In der Realisierungsphase g

[5] Datei Bearbeten Ansicht Extras Aktionen Fenster Hifs =@ x|

wurde die IT-Infrastruktur an gl olel 2121 slal Bl |

[SPLVERTRAG (Andern)

der neue Dienstleistung R TR—
a n g e p a S St : Vertidge Emm/S[\i v;-n-:gs-u- lm

Vetisg | Gerdte/Kunds |

™ 1 A1 Anz Vertragsnummer Kurzbezsichnung Gegenstand
I l eg ra IO I I e r I I IO u a rel l [intem = |[stv a1 EE Basicsupport Desklop 16| | Basissupport Desklop 16 ~|
Bedmlafzet | Encelaeek  LasiManate Lausilave Venagsendeduch  Wiedervaragedatm

PC-Supportangebote in der e — o
Call-Center-Software, e -- g

Veiragzuordnen IAdrmn |
= Unterstlitzung d :
Kiiterien zur K
e rs u Z u g e r [k [ Jaat1 | [ertiaqsiD a
Druckersupporl {FF1E Triem 5LV 0000000000
Laplop FullSendISNE Intem 0000000000000 IR ) GE AT
A n g e b Otse rste I I n g d rC h D eskiop Full 815D [nien 0000000000001 | ~| [ =l
l I l I - [ntein ]
8 x
el I lel I Gel lerator fu r Servlce Erfassen Problem | Kunde Historis |

Name + Yomame Telefon + KundenlD + Gerdt + Standart

po [ [ [ooooo0o00000137 [stungan / Haus 1/3.06 ¢ _||1mzso o

eve greemei 1ts. Gerte Lsnsen des Kanden © b sse Ve dos Ky

Produklbezeichr] Gerat [instaliiert auf GerD. I it asni q
FCFSC SCENICWOITS 1 Hein

Detail .Gerdt | Detall..Produkt | Detal..Auftrag | betioff, Komp, 2uweisen | Vertiag auneisen | Detall Vetiag

Beschieibung | Aktivitat | Losung | Slandaldpmb\eml Eskalatin Zeit | Admin |

dem Problem zugewiesene Komponente und g

Bezsichnung Gerdit Veriag Reakiionszeit iederherstellung _ VerrdyiD Senvivezeil

[PcFsCscENCL [wot13 [Deskiop FullService [0T 74h/0min  [0T/16h/0mn  [0000(0000000010 D |[Standard i =
Kategorie Kurzheschihyng Call - Typ ‘Aufnohmeart Aklionen  EskalStufe

Fragen - | . [Probiemmettung nise? =] [Teeton =] [weteten =] ~] o]
Problemkategoiie G Gerct Eifasst duch  Erfasst am

was [Sattware; Office 2000 pro [PCFSCECENICL w3 D | [shoept e |
Beschreibung

Word bringt beimStaiten "Lavfzeitehier”. Wie besprochen Reparatur, wenn richt ok... PC neu Aufsetzen. Wie mitIhnen Herm Hipeke besprochen. DANKE M

Guuppe Mitarbeiter Aufwand je ME DSYVKPreis
Weiterleitung an: ~ | | 100
RequestD [00D00D000001816  Eskaliert? [sa | dindenung durch [xkhoept
Bearbeiter  |skhaep StatusTicket [augewiesen G1./Pers 7| Anderungsdatum [22082003 .. | Abbrechen | Speichem und Sehiisben
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Fa I I DEISpIE| M a rketl ng u nd SCh u I u n g Betriebliche Informationssysteme

Anford.- Leistungs- Leistungs- Markt-
analyse konzeption realisierung einfiihrung 30

Definition

o _ Wie viel Support darf’s denn sein?
® Um d|e Dlenstlelstung bekannt ZUu machen Modulares Supportmodell in der Erprobung

und um Akzeptanz zu schaffen wurden Kolese Compute:unsbkGmmiich her - Basissupport Anwendungssupport

nicht immer unfehlbar. Und wenn or ; .
Zwel Beispiele sollen das Prinzip,  Ein zweltes Beispicl:

interne und externe MarketingmaBnahmen

beim einen mehr, beim anderen wenig

ie haben
ein Notcbook, sind hiufie wnter.

) .

5 Deutscher

durchgeflhrt: Deshthwid das SuppartCener ab 200 — ey S

unterschiedliche Leistungsstufen in der - Ihr Informatik-Dienstleister - Verlag

* Leistungsbeschreibung im Intranet

Dazu hat das Sapport Center
mehrere Suppartmodule mic dé

= Veroffentlichungen und Flyer

stistzung zu bieten, die er brauch
nicht mehr, aber auch niche we
= 20 einem entsprechend

= Artikel in der Hauszeitschrift

* Durchfihrung einer T
Kundenbefragung

e Schulung des Personals

unterscheiden

Wit dem modularen Supporimodell bisten wir unseren
Kunden die Maglienkeit, sich den bendtigten Suppert in
Hinblick auf Verfligharkst, Supportumfang und Kosten /
Nutzen auswahien zu kbnnen

Hstert| | (1) & & 0)  ||[EModuares .. @ Thomas bas... | By caser icrosoft W... | &]5uchergebni,

Damit versetzen wir den Kunden in die Lage, akiiv auf
den van inm bendtigten Supportumfang Einfluss nehmen

Datel Bearbeiten Anscht Favoren Extras 7

ik - = - @ [2) A | @suchen GFavorten verat | By S [ - zu konnen. Auch hat der Kunde dadurch die Maglichkeit
e [E1 2u pritfen, ob die angebotene Kosten- / Nutzen-Relation
esse [&] it fuos15jmod_sup.hind sich mit semen Enwartungen und Bedirfnissen Geckt

Der Kunden bezahit damit letzendiich nur das, was er
euniick Home Das Team Tips & Tricks Intern Projekte Kunden Datenb, auch tatsachiich bandtiat
Wir bieten unseren Kunden gerdtespezifisch folgende

Stand: 3 Mai, 2003 Verantwortiich: Herr Kiotz
Modulasupragungen an:

Kriterium Unterstiitzungstiefe

Slislise Modulares Support- und Mietmodell - kurz “SuMM” ), (S) und Fulk-Sers R (F)
Ausioser fur die Einfuhrung des modularen Support Ko B Lo TR
e e o o Kanzeption ey e et e e e e Dl
Suporosion owe. ;‘5 ’“.i'.“”c"m“'s“m”"”‘z das Angebotene Module innerhalb des Servicekonzepts
Betriebsprojekt ust s Lovel-angsbots Notebook 4 stund, Notebook / Lapiop (L) L84 Lse LFiE
uster eines Service-Le vel-Angsbots Notsbook 4 Stunden Dositon f Tower (1) © T84 = Lo
Ansatz innerhalb des Betriebsprojektes C'A*S'ETwar, Prasentation im IV-JFF1 am 23.07.2002 Drucker (P) PB4 PF8
dass Leistungen so beschrieben und bepreist werden, prasentation fur die Kundengesprachge nformieren Sie sich iber unser L im Intranet bttp:liniranet
dass Untersthiediiche Kundenanforderungen relativ
schnell und standardisiert entsprechend den Motulares Supportmodell
Kundenanforderungen designed und in enem
Leist et modul fasstwerd et fuont Untersemens
K Paet modUlar 2usammen gefasstwerden Présentation des modularen Supparimodells 24‘”"‘2)“‘ &y

Kalkulation des modularen Support-Modells in Excel

Leistungsbeshreibung der einzelnen hodule

Kundeninformationen

« Basissupport
o Standard-Support
o Ful-Senice Support

Adikel fir die MIZE Januar 2003 Seite 1

Fragenbogen des Artikels Seite 2 und Fragen

Redesign ARS zur technischen Unterstiitzung

Unter andererm zur technischen Unterstitzung / Realisierung der
Kanzeption des modularen Miet- und Supporimodells wurde ein
Redesign der ARS-Applikation initiert. Siehe hier

(B s e T B oo s
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Online Servi ce En gineeri I‘Wg Leitfaden Betriebliche Informationssysteme

Definition Anforderungs- Produkt- Produkt- Vorbereitung

PY D e r Le i tfa d e n d ie nt a I S analyse konzeption realisierung Markteinfiihrung
WlssenSbaS|S fU r dle Produktmodellierung

- - - Ideenmanagement Konzeption Produkt Realisierung Produkt Produkttests
D ien Stl ej stu nasen tW i Ckl er un d Ergebnis-  » Ideen sammeln « Produktheschreibung  » Produkt-  TPEEET @,
ebene  + ldeen banerien inkl. Starmmdaten S e TeHErgaAtEen

.. « Produktrmodule + Gestaltung der
Machbarkeitsstudie Kundenschnittstells
entha s e
Prozessmodellierung

. - . Prozess-  Machbarkeitsstudie Konzeption Prozess  Realisierung Prozess Produkttests
[ ] E b b I k b d = * Prozessschritte + pufhauorganisation * Anpassung gem.
inen Uberblick Uber das GAP-Analyse St i e
generische CASET- T

Grundlage der GAP-Analyse ist eine Teilung der Interaktionsbeziehung in die Ebenen Dienstleister und Kunde. Abbildung 1 stellt die

Inter: gen zwischen D und Kunde sowie magliche Konfliktbereiche dar: Konzeption Mark_etmg Reahs“?ru“g Roll-Out
O r e e n S m O e + Marketingstrategie Marketing + interne und externe
, Gap 1: * Marketing-Mix * aperative Karnrnunikation
Liicke zwischen den igen und deren durch das Urnsetzung des + Informationsyer-
Gan Marketing-Mix anstaltungen
Liicke zwischen der gen durch das und der der D « Start-Paket
Gop 3
n D eta | | | e rte L R R R R N R R Ressourcenmanagement
- Gap 4: Konzeption Realisierung Roll-Out
B e SC h re I b u n g e n d e r Liicke zwischen erbrachter Dienstisistung und der an den Kunden gerichteten Kommunikation der Dienstieistung. ey (EeEEITEED « Mitarbeiterschulung
Gap 5 3 = —

Liicke zwischen den Erwartungen des Kunden an eine Dienstleistung und seiner Wahme hmu
It g [esi  ewbeten  grode  Ceecess e | -

Arbeitspakete, e FE X R e

ey | [ mmm | [ e 1 Tre———

Kommunikation rfnisse der Vergangenheit

* FEinen erweiterbaren :

s
= “wahrgenommena
Methodenbaukasten mit vl
Diens
- Ieiger ==
| handengerchiate
Methodenbeschrelbungen Vi fomtiser WSS
2 i
z.B. GAP-Analyse oder S . '
L] L rodha iw'ﬂ'#—'\ﬂl'ﬂﬁlrmmtﬂ-\rlhnhi'(
C-A-SET o S e Dk e e
= H = Pardionen we
ervice Blueprinting e T p——r— .
(| newes prosexr il I H
T Anwendungsbereich
| sxrumanagerEnt il
[[®essowmcew — [] | Die Ergebnisse siner Dienstleistung kommen durch Prozesse zustands, dis untar Betsiligung des =
n B eW e rt u n g s a te n a n u r ! Dienstlaisters und des Kunden ablaufen. Die Prozesse beschreiben, wie ein Produkt bzw, die damit
LEITFADEN zustande kommen. Sie werden dementsprechend im Anschluss an die
CASET Lartfaden praduktheschreibung entwickelt. L L ey Hamriae i L
d ie l | be rt ra ba rke |t von B o Prosasamacial a1l i bk . A matadigten eetia ST S
P die Schulung fur das neue Produkt und gaf. ve extarnan D L Latren anyuim and TubLnh ssanes s der Mot hoos
i) aniion geniigen (DIN SO 3000, gesetaliche Anforderungen etc.). Bei IT-basierten Dwersl\elslungan kann das - e et et
- Prozessmodell ggf. als Grundlage einer Workflow-komponente verwendet werden
ethoden aus anderen ; et i b st e
1 P Input v e et e e
D I SZI | I n e n Voraussetzung fiir die Erstelling van Pre bildet die Proy Dariiber hinaus miissen L i ore SN v
[ Schnittstellen zu bereits existierenden Querschnittsprozessen (2.8, Fakturierung, Archivierung) bekannt sein Lo sl L et o e
hadil I-'l ietrh i alorme Mtesdon
Vor und g o e e o 1 e . 4 "
Marktanforderungen TR o=
) sy Zur Modellierung von Prozessa kann die Software ARIS-Toolset der IDS AG eingesetat. Als Methoda liagen
Chierly ol diesem Taol die sag ten Prozesskette (EPK) zugrunds. Diese basiart auf einem ——
; m‘ : Wechsel von Ereignissen und Fuﬂkh)nen (vgl, Abbildung)
= Praizildun =,
= Konzaption Produkt
losen Funktionen aus
. St AL 0 TraE e S )
g tpn ¢ v ——
T Fupanapsiareres g lin rhe Biitans Farrerne 1.0 "
Erignis  Funkiion  Ereignis
e s i I s psichorn 8

& Realizierung Marketing

Froasaces) =l
s ol
u Produkttest = j_)n‘ & biwre
b | Funkiionen generieren Ereignisse |
e Funion  Ereignis
Abb, 1: Ereignisgesteuerte Prozessketten (EPK)

u Contralling
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Syste np ‘C h |te-_kthu d er P I Jttfo rm ’ Bestriebliche I:for;ationssysteme

e Die CASET-Plattform ist eine
internet-basierte Anwendung und
besteht aus den Komponenten:

= Application Server mit der
CASET-Plattform

* Repository zur
Datenspeicherung (z.B.
Vorgehensmodelle)

* CASET-Leiftaden

* Import- und
Exportschnittstellen zu
ausgewahlten Werkzeugen

7
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; |

Die CA;E:I-- Ia_ttfo Institut fiir Informatik

Betriebliche Informationssysteme

e Die CASET-Plattform bietet flr
das ausgewahlte
Vorgehensmodell

» Personalisierte Sichten auf
Aufgaben und Arbeitspakete

* Einen einfachen
Freigabemechanismus zur C-A-SET . . ' |

[I MEINE PROJEKTE |

Fortschrittskontrolle A——

Now -Page DEFINITION ANFORDERUNGSANALYSE KONZEPTION REALISIERUNG MARKTEINFUHRUNG
Ubersicht
Meine Artefakte

Meine Kollegen

Phase setzen | ‘ iibersicht

Ressourcenmanagement]

Projekrisiken

® Terminversaltung

* Beschreibungen der Service
Engineering Aktivitaten mit

Verknupfung Zzum Leltfaden NEUES PROJEKT Now-Page
e Das Erscheinungsbild der CASET- e —— et emoliet] Rl | beboter Joeenet]

Gliver Pape

Produktesrantyarticher TS PSPS

Mitarbeiter im Prozess schulen ! :
Serviceengineer

[

[

[
Plattform kann Uber eine Schablone :

[

[

.-
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Dienstleistungserbringung:

B Target Costing
F Prozesskostenrechnung
¥ EFQM Excellence Modell

Projektmanagement:

E Projekt- und Entwicklungscontrolling
E Termin- und Ressourcenplanung
E Multiprojektmanagement

Entwicklungsprozess-Assessment:

¥ EFQM Excellence Modell
I Reifegradmodelle (ServAs)
E Benchmarking
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e Service Engineering flr unternehmens-
Ubergreifende Dienstleistungen

e Service Engineering flur IT-Dienst-
leistungen / Virtuelle
Dienstleistungsprodukte

e Unternehmenslbergreifende
Integration von IT-Dienstleistungen
(Dienstleistungsportale)

e Zusammenflihrung von Product
Development und Service Engineering

e Computergestutzte Messung / Bewertung
von Dienstleistungen
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