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Das CASET-Vorgehensmodell

• Generisches Vorgehensmodell
 Modulares und konfigurierbares Modell
 Sechs Phasen zur Strukturierung der 

Module
 Module sind in sieben „Disziplinen“ 

eingeordnet
• Modell wurde als Arbeitsgrundlage für die 

Zusammenarbeit im Projekt eingeführt
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Unterstützung der Prozessauswahl

• In der CASET-Plattform können 
verschiedene Vorgehensmodelle 
hinterlegt werden.

• Ausgehend von der 
Klassifikation der Dienstleistung 
schlägt das CASET-System ein 
Vorgehensmodell vor.

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

• Zwei Entwicklungsprozesse sind 
eingepflegt und können 
jederzeit um weitere Prozesse 
ergänzt werden.

Klassifikation

Prozess 2

Prozess 1

Vorschlag



Prof. K.-P. Fähnrich 6

Werkzeuganwendung II - CASET
Institut für Informatik
Betriebliche Informationssysteme

14.06.2007

Anpassung des Entwicklungsprozesses

• Entwicklungsprozess basierend auf dem 
generischen CASET-Vorgehensmodell speziell 
auf die Bedürfnisse des Deutschen Sparkassen 
Verlags (DSV) zugeschnitten.

• Der DSV-Prozess steht nun für weitere 
Entwicklungen zur Verfügung.

DSV-spezifischer Prozess

Generischer CASET-Prozess

DSV-Prozess in der 
CASET-Plattform
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• Gründung in Jahr 1935
• Allround-Dienstleister der Sparkassen-Finanzgruppe

 Klassische Verlagsprodukte
 Geräte, Bankkarten und Softwarelösungen
 Angebote und Dienstleistungen im Digital-Business 
 Kommunikationskonzepte und PR-Events

• Der DSV bietet seine Dienstleistungen innerhalb der Sparkassen-Finanzgruppe und 
für externe Kunden an. 

• 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.

• Das modulare Supportmodell für PC-Arbeitsplätze wurde realisiert und wird vom 
DSV angeboten.

Entwicklung einer Dienstleistung beim 
Deutschen Sparkassen Verlag (DSV)
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Fallbeispiel: Problemstellung

• Das Fehlen eines eindeutig definierten Leistungsangebots des Bereichs 
Informationsverarbeitung erschwert
 die Vermarktung, 
 die Leistungstransparenz und
 die Leistungserbringung.

• Zur Einführung von abgestuften Service Levels im PC-Support sollen die 
angebotenen IT-Dienstleistungen systematisch strukturiert, beschreiben und 
bepreist werden, um
 Kosten und Aufwände zu senken
 und die eigenen Leistungen transparenter zu gestalten.

• Vorteile für den Kunden
 Kontrolle über Kosten und Service-Level. Es muss nur der Service bezahlt 

werden, der benötigt wird.
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Fallbeispiel: Anforderungsanalyse

• Marktanforderungen erheben
 Bisherige Call-Center-Calls analysieren
 Interne Umfrage im Intranet durchführen

• Unternehmensanforderungen erheben
 Projekt mit der Unternehmensstrategie abgleichen
 Anforderungen an die Organisation definieren
 Anforderungen an das Personal definieren

• Anforderungen an die Technik definieren
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Fallbeispiel: Konzeption des Leistungsangebots

• Das Full-Service-Modell mit pauschaler Leistungsverrechnung 
wird ersetzt durch 27 Service-Module, charakterisiert durch
 drei Wiederherstellungszeiten (4h, 8h, 16h)
 drei Unterstützungstiefen

(Basis, Standard, Full-Service)
 drei Geräteklassen

(Laptop, Desktop, Drucker)
• Nur die acht häufigsten 

Module werden angeboten.
• Beispiel:

LB16 = Basis-Support für 
Laptops mit 16 Stunden 
Wiederherstellungszeit

LB4 LS4 LF4

LB8 LS8 LF8

LB16 LS16 LF16

Unterstützungstiefe

W
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st
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sz
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t
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tek
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se
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Fallbeispiel: Anpassung der IT-Infrastruktur

• In der Realisierungsphase 
wurde die IT-Infrastruktur an 
der neue Dienstleistung 
angepasst:
 Integration der modularen 

PC-Supportangebote in der 
Call-Center-Software,

 Unterstützung der 
Angebotserstellung durch 
einen Generator für Service 
Level Agreements.
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Fallbeispiel: Marketing und Schulung

• Um die Dienstleistung bekannt zu machen 
und um Akzeptanz zu schaffen wurden 
interne und externe Marketingmaßnahmen 
durchgeführt:
 Leistungsbeschreibung im Intranet
 Veröffentlichungen und Flyer
 Artikel in der Hauszeitschrift
 Durchführung einer 

Kundenbefragung
• Schulung des Personals
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Online Service Engineering Leitfaden

• Der Leitfaden dient als 
Wissensbasis für die 
Dienstleistungsentwickler und 
enthält

 Einen Überblick über das 
generische CASET-
Vorgehensmodell,

 Detaillierte 
Beschreibungen der 
Arbeitspakete,

 Einen erweiterbaren 
Methodenbaukasten mit 
Methodenbeschreibungen 
(z.B. GAP-Analyse oder 
Service Blueprinting)

 Bewertungsdatenbank für 
die Übertragbarkeit von 
Methoden aus anderen 
Disziplinen.
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Systemarchitektur der Plattform

• 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 
ausgewählten Werkzeugen
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Die CASET-Plattform

• Die CASET-Plattform bietet für 
das ausgewählte 
Vorgehensmodell

 Personalisierte Sichten auf 
Aufgaben und Arbeitspakete

 Einen einfachen 
Freigabemechanismus zur 
Fortschrittskontrolle

 Beschreibungen der Service 
Engineering Aktivitäten mit 
Verknüpfung zum Leitfaden

• Das Erscheinungsbild der CASET-
Plattform kann über eine Schablone 
an das gewünschte Design angepasst 
werden.
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Repository

• Neue Vorgehensmodelle 
werden in einem UML-
werkzeug erstellt und in das 
Repository importiert.

• Am Anfang der Entwicklung 
wurde auf der Grundlage 
eines UML-Modells die 
Datenbankstruktur und die 
objektorientierte 
Datenzugriffsschicht 
erzeugt.
 Weniger Programmier-

fehler
 Erhöhte die Flexibilität 

bei Änderungen

UML Modelle

Generatoren

DB Schema

Business-Klassen
       COM+

XMI Export
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Werkzeuge

• Der CASET-Prototyp arbeitet 
zusammen mit
 Office Anwendungen wie 

z. B. Word und Excel,
 ARIS WebClient und 

GraMoSET,
 Einfachen Rollen-

Management und 
Controlling Modulen.
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Abteilungs-
Leiter
Kredit

RessourcenmodellProzessmodellProduktmodell

Prozess zur
Leistungserstellung

Kredit wird
genehmigt

Unterlagen
kontrolliert

Kredit-
unterlagen

zurück

Unterlagen
zurückgeben

Prozess

Kreditberater
Privatkunde

PC

Fach-
kompetenz

Organisations-
einheit

Wissen

Computer-
Hardware

Kredit-
Unterlagen Dokument

Unterlagen
zur Kontrolle

vorlegen

Kredit-
Unterlagen

Dienstleistungsmodellierungs-Objekte

Auftragsgrundlage
des Produkts

Adressaten des 
Produkts

Produkt

Ziel des Produkts

Mittelfristige
Finanzierung
Privatkunden

Privatkunden
EXT

Gesetz über 
das Kredit-

wesen

(Teil-)Leistungen der
Produkterstellung

Kreditanfrage
bearbeiten

Kreditent-
scheidung

treffen

Kreditver-
bindung
anlegen

Konsumenten-
kredit
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Dienstleistungsmodellierungs-Framework

Produktmodell Prozessmodell Ressourcenmodell

Prozessmodulkette Ereignisgesteuerte
Prozesskette

Leistungsbaum

Leistungszuordnungsdiagramm

Funktionszuord-
nungsdiagramm

Organigramm

Wissenslandkarte

Technische
Ressourcen

Fehlerquellen-
diagramm

„extern" „intern“

„extern" „intern“

DL SL

XOR

V

!

!

DL
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Collective
loan CL

Eingang
bearbeiten

Darlehens-
antrag

vorprüfen
(KD/VD)

Schuldner
bearbeiten

(KD)

Objekt
bearbeiten

(KD/VD EB)

Grundbuch-
daten

erfassen
(KD/VD EB)

Darlehens-
Vertrag
erstellen
(KD/VD)

Auszahlung
durchführen

Service
modules

Advance
loan

AL

Extra-
collective

loan 

Blank 
loan

Follow up
loan

(CL/FUL)

Normal
procedure 
(BL/NOP)

Normal
procedure 
(BL/NOP)

New
procedure 
(BL/NP)

Simplified
procedure 
(BL/SP)

Objekt
bearbeiten

(KD/VD ND/2)

Grundbuch-
daten

erfassen
(KD/VD ND/2)

Darlehens-
antrag

vorprüfen
(BD EB/NB)

Schuldner
bearbeiten

(BD EB)

Darlehen
entscheiden

(BD)

Darlehen
abschließend

bearbeiten
(BD)

Auszahlung
durchführen/
überwachen

Auszahlung
durchführen/
überwachen

Auszahlung
durchführen/
überwachen

Auszahlung
durchführen/
überwachen

Eingang
bearbeiten

Darlehens-
antrag

vorprüfen
(KD/VD)

Eingang
bearbeiten

Eingang
bearbeiten

Darlehens-
antrag

vorprüfen
(KD/VD)

Darlehens-
antrag

vorprüfen
(KD/VD)

Schuldner
bearbeiten

(VD)

Objekt
bearbeiten

(KD/VD EB)

Grundbuch-
daten

erfassen
(KD/VD EB)

Darlehens-
Vertrag
erstellen
(KD/VD)

Objekt
bearbeiten

(KD/VD ND/2)

Grundbuch-
daten

erfassen
(KD/VD ND/2)

Schuldner
bearbeiten

(KD ND/2/3)

Zwischen
kredit

bearbeiten
(BD EB/NB)

Darlehen durch
Kompetenzträger

entscheiden
(BD)

Darlehens-
antrag

vorprüfen
(BD EB/NB)

Zuteilungs-
antrag

vorprüfen
(BD NV/VA)

Schuldner
bearbeiten
(BD NB)

Schuldner
bearbeiten
(BD NV)

Schuldner
bearbeiten

(BD VA)

Darlehensvertrag
(Rücklauf)
bearbeiten
(BD NV)

Darlehen
entscheiden

(BD)

Darlehen
entscheiden

(BD)

Darlehen
entscheiden

(BD)

Zuteilungs-
antrag

vorprüfen
(BD NV/VA)

Darlehensvertrag
(Rücklauf)
bearbeiten

(BD VA)

Zwischen
kredit

bearbeiten
(BD EB/NB)

Schuldner
bearbeiten

(VD ND/2/3)

Eingang
bearbeiten

Eingang
bearbeiten

Eingang
bearbeiten

Eingang
bearbeiten

Darlehen
abschließend

bearbeiten
(BD)

Darlehen durch
Kompetenzträger

entscheiden
(BD)

Darlehen
abschließend

bearbeiten
(BD)

Darlehen durch
Kompetenzträger

entscheiden
(BD)

Darlehen
abschließend

bearbeiten
(BD)

Darlehen durch
Kompetenzträger

entscheiden
(BD)

Darlehens-
Vertrag
erstellen
(KD/VD)

Darlehens-
Vertrag
erstellen
(KD/VD)

Darlehen
entscheiden

(KD/VD)

Darlehen
entscheiden

(KD/VD)

Darlehen
entscheiden

(KD/VD)

Darlehen
entscheiden

(KD/VD)

Eingereichte
Sicherheiten
bearbeiten

Auszahlung
durchführen

Eingereichte
Sicherheiten
bearbeiten

Auszahlung
durchführen

Eingereichte
Sicherheiten
bearbeiten

Auszahlung
durchführen

Eingereichte
Sicherheiten
bearbeiten

Screening 

Reaching
decision

Handling 
of object

Handling
of land 
register

Making 
contract

Handling
of securities 

Effecting
payment 

First 
loan

(AL/FL)

Follow up
loan

(AL/FUL)

Auszahlung
durchführen

Auszahlung
durchführen

Auszahlung
durchführen

Auszahlung
durchführen

Handling 
of input

Handling
of debtor

Product
scenarios
Product

scenarios

First 
loan

(CL/FL)

Komponentenbasierter Ansatz

...

Filiale

Internet

. Darlehen
prüfen
(Filiale)

...

...
Selbst-
auskunft

eingeben
...

Eingang
Unterlagen

überwachen

Darlehen
vorbereiten
(Internet)

Darlehen
vorbereiten
(Filiale)

Selbst-
auskunft

eingeben

Schufa
Prüfen
(Filiale)

Schufa
prüfen

(Internet)
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Ideenfindung und -spezifizierung

Special
Purpose

Card

Doppel-
karten-
besitzer

Firmen

Familien

Internet-
benutzer

Zielgruppen

Gesamt-
umsatz

räumlich zeitlich

monatl.
Umsatz

Jugend-
schutz-
funktion

Transaktions-
anzahl

Taschen-
geld-

funktion

Begrenzungen Zweit-
karte

virtuelle
Karte

anonymisierte
Karte

individuell
gestaltete

Karte

Zusatzkarten

mehrere
Nutzer

geschäftl. /
privat

getrennte
Abrechnung

Trennung von
privaten und

gesch. Ausgaben

Partner-
karte

virtuelle Karte
(Internet)

Limititierung
(Urlaub)

Limitierung
(Taschengeld) Anwendungsfälle

Umsatz-
steigerung

Kundenbindung

flexible
Dienstleistung

erhöhte
Sicherheit

Vorteile

räuml.
Begrenzung

Jugend-
schutz-
funktion

rechtl.
Probleme

(Übertragung)

Probleme

Mehraufwand

Prozess-
anpassung

Komplexitäts-
erhöhung

für Kunden

Nachteile

keine Änderungen
bei den Annahme-

stellen

Basisangebot
darf nicht teurer

werden

möglichst wenige
Änderungen an

exist. Prozessen

Rahmenbedingungen
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Anforderungsübertragung

Erreichbarkeit Telefon-
möglichkeit

Keine Einschränkung
durch Abnutzung

Schutz gegen
Missbrauch

Hohe Akzeptanz-
stellendichte

Sicherheit

Vertrauen

Kunden-
bedürfnis

Produkt-
anforderung

Produkt-
komponente

Notfallservice

Auskunftsservice

Produkt-
eigenschaft
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Prozessmodell

Prototypingunterstützung

Auszahlungs-
unterlagen
anfordern

Auszahlungs-
unterlagen
angefordert

Unterlagen
anforderung

Unterlagen-
bearbeitung

Bonitäts-
übersicht
prüfen

Bonität
geprüft

Bonitäts-
beurteilung

Bonitäts-
merkmal
setzen

Bonitäts-
merkmal
gesetzt

Bonitäts-
beurteilung

Sachbearbeiter
Darlehen

Sachbearbeiter
Darlehen

Sachbearbeiter
Darlehen

KREBEA
PRG

KREBEA
PRG

KREBEA
PRG

Notwendige
Kompetenzen

prüfen

Notwendige
Kompetenz
gegeben

z.B. 2-Augen-Prinzip
Notwendige
Kompetenz

nicht gegeben
z.B. 4-Augen-Prinzip

Darlehens-
Entscheidung

KREBEA
PRG

Darlehens-
antrag

entscheiden

Darlehens-
antrag

genehmigt

Darlehens-
Entscheidung

Beschluss-
vorschlag
erstellen

Beschluss-
vorschlag

erstellt

Entscheidungs-
träger

auswählen

Entscheidungs-
träger

ausgewählt

Darlehens-
Entscheidung

Darlehens-
Entscheidung

Sachbearbeiter
Darlehen

Sachbearbeiter
Darlehen

Sachbearbeiter
Darlehen

KREBEA
PRG

KREBEA
PRG

KREBEA
PRG

Darlehen durch
Kompetenzträger

entscheiden 

Ablehnung
Soll

Darlehen
abgelehnt

Sicherheiten
korrekt
erfasst

Darlehens-
vertrag
erstellen

Maskennavigation Maskendesign

Funktions-Software-Mapping
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CASET-Bewertungssystem

Entwicklungsprozess-Assessment:

 EFQM Excellence Modell
 Reifegradmodelle (ServAs)
 Benchmarking

Projektmanagement:

 Projekt- und Entwicklungscontrolling
 Termin- und Ressourcenplanung
 Multiprojektmanagement

Dienstleistungserbringung:

 Target Costing 
 Prozesskostenrechnung
 EFQM Excellence Modell
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Vorteile des Werkzeugeinsatzes

• Standardisierung des Entwicklungsprozesses

• Verkürzung der Time to Market

• Kostenreduktion bei der Entwicklung
neuer Dienstleistungen

• Verbesserung des Wissensmanagements /
Erhöhung der Transparenz

• Koordination des Entwicklungsprozesses
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Fazit

Konzeption, Realisierung und Erprobung

• eines integrierten Rahmenkonzepts und
• einer Werkzeugumgebung

für die

• systematische Entwicklung,
• Gestaltung und
• EDV-technische Unterstützung

von Dienstleistungen.
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Ausblick

• Service Engineering für unternehmens-
übergreifende Dienstleistungen
 

• Service Engineering für IT-Dienst-
leistungen / Virtuelle 
Dienstleistungsprodukte
 

• Unternehmensübergreifende 
Integration von IT-Dienstleistungen 
(Dienstleistungsportale)
 

• Zusammenführung von Product 
Development und Service Engineering
 

• Computergestützte Messung / Bewertung 
von Dienstleistungen


