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1 EinfUhrung

1.1 Szenario und Motivation

Mit der Neuausrichtung der Geschaftsoperationen fand Anfang der 90er Jahre ein Para-
digmenwechsdl in der Datenverarbeitung statt: Client-/Server-Architekturen l6sten die
Grofrechner-zentrierten Strukturen ab und schrittweise wurden die alleinstehenden
Abteilungs- und Biro-PCs zu immer grofler werdenden Netzwerken zusammen-
geschlossen [vgl. Dehn 1995, S. 17; Magura 1995, S. 20; Wess 1996, S. 231.].

Die Betreuung dieser verteilten Umgebungen und ihrer Anwendungen ist aber im Ver-
gleich zum Mainframe-Ansatz viel komplexer, wobel die Grinde hierflr vielschichtig
sind und in groben Zigen der Tabelle 1.1-1 entnommen werden kénnen. Als Haupt-
grund hierfir ist die Heterogenitdt in Form unterschiedlicher Rechnerarchitekturen
sowie Netzwerk- und Datenbanksystemen anzusehen, die durch Unternehmensfusionen,
Akquisitionen und Joint-Ventures, aber auch durch unterschiedliche Einkaufsmethoden
innerhalb einer Organisation entstehen [vgl. Arnold 1993, S. 14].

Mainframe-Architektur Verteilte Umgebung
homogen - heterogen
wenige zentrale Server - viele verteilte Server
zentrale Datenhaltung - vertellte Datenhaltung
statische Applikationen - dynamische Applikationen
| T-getrieben - Endbenutzer-getrieben

Tab. 1.1-1:  Verteilte Umgebung erhoht die Komplexitat [vgl. Tivoli 1997]

Fir die Zukunft erwartet das Marktforschungsunternehmen Gartner Group, dal3 neue
Technologien wie Mobile Computing, Komponenten-basierte Software, Multimedia-
Anwendungen und Telefon- sowie Videokonferenzsysteme die Komplexitét verteilter
Umgebungen sogar noch weiter erhéhen [vgl. Ottomeier 1996, S. 11]. Mit steigender
Komplexitdt einer DV-Umgebung wachsen jedoch auch die Probleme tberproportional
an, wie das Marktforschungsunternehmen Meta Group festgestellt hat [vgl. Hammer-
schmidt 1998, S. 32]. Dies schlégt sich in einem erhéhten Support-Bedarf nieder und
verlagert somit die Kostenverteilung (siehe Abbildung 1.1-1).
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Mainframe-Rechenzentren Verteilte Umgebung
Sonstiges LAN Hardware
10% 2% 15%

Software
6%

Hardware
48%

Support
28%

Support

Software
14% 7%

Abb. 1.1-1:  Vergleich der DV-Kostenverteilung [vgl. Wesseler 1995, S. 21]

Da im Rahmen heutiger Kostensenkungsbestrebungen gerade aber auch die Datenver-
arbeitung als Sparpotential aufgefaldt wird, empfehlen Marktforschungsunternehmen
den sogenannten Managed-PC, bei dem Uber das Systemmanagement K ostensenkungs-
potentidle erschlossen werden. Zur Bewertung der Effektivitdt wird dabe die
Berechnung der Total Cost of Ownership (TCO) herangezogen, bei der nicht nur die
Kosten der Hard- und Software ermittelt, sondern insbesondere auch die sogenannte
Mitarbeiter-TCO mit eingeschlossen wird, die sich aus unproduktiven Arbeitszeiten auf
Grund von Problemen mit dem PC ergibt. Durch unterschiedliche Berechnungs-
methoden kommt es dabei zu abweichenden Kosten und damit verbundener Sparpoten-
tiale zwischen 12% und 50% [vgl. Holzmann 1998, Koll 1998, Rademacher 1997,
Wimmer 1997, Gursky/Thole 1996].

Zwar bietet sich mit dem Network Computer (NC) eine noch ginstigere Alternative an,
jedoch schiitzt diese nicht die getétigten Investitionen in die bereits vorhandene Hard-
und Software. Aul3erdem rangiert die geringere TCO fir IT-Manager nur auf Platz 5 der
Hauptvorteile von NCs[vgl. 0. V. 1997, S. 1].

Mit der standig zunehmenden Komplexitédt verteilter Umgebungen und dem dadurch
notwendigen Konzept des Managed-PCs ergibt sich als Mativation fur diese Arbeit der
Bedarf nach einer innovativen Losung fur das Change Management als zentralen

Bestandteil des Systemmanagements.

1.2 Zielsetzung

Ein Schwerpunkt dieser Arbeit liegt in der Entwicklung einer einsatzféhigen Ldsung zur
Abbildung der administrativen Geschaftsprozesse zum Change Management fur den
Client-/Server-Bereich der Deutschen Bundesbank mit Hilfe eines elektronischen

Workflow Management-Systems.
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Diese Entwicklung wurde im Rahmen eines Projekts vorgenommen, in dem die IBM
Unternehmensberatung die vorhandenen Geschéftsprozesse analysierte und in Koopera-
tion mit der Firma PAVONE Informationssysteme auf Basis der Rahmenanforderungen
zum Systems Management in ein realisierbares Modell Uberfiihrte. Dieses wurde dann
von der PAVONE Informationssysteme praktisch implementiert, wobel der Autor als
Consultant dieses Unternehmens mit fur die Uberfiihrung und Umsetzung des Modells

verantwortlich war.

Der vorliegende schriftliche Tell der Diplomarbeit soll die realisierte Losung in zentra-
len Implementierungsaspekten vorstellen und in einen theoretischen und praktischen

Bezugs- und Relevanzrahmen einordnen.

1.3 Aufbau der Arbeit
Die Arbeit gliedert sich in sieben Hauptkapitel.

Im zweiten Kapitel werden die grundlegenden Themengebiete abgegrenzt und alle

wichtigen Begriffe zur konsistenten Nutzung im Rahmen dieser Arbeit definiert.

Kapitel 3 bettet die Themenstellung in eéin Rahmenkonzept mit Anspriichen aus Theorie

und Praxis ain.

Im Anschlul3 wird in Kapitel 4 das konkrete Szenario der Deutschen Bundesbank
beschrieben. Dazu wird schwerpunktmalRig ein umfassender Uberblick (ber den
erarbeiteten theoretischen Rahmen fir die praktische Implementierung des Change

M anagement-Prozesses gegeben.

Um dem Leser das Verstdndnis der umgesetzten Implementierung zu erleichtern,
werden im funften Kapitel die zu deren Realisierung genutzten Plattform-Technol ogien

beschrieben.

Kapitel 6 stellt dann die implementierte Losung auf Basis des theoretischen Rahmens
und der Plattform-Technologien vor. Begonnen wird mit einem Uberblick Uber das
Architekturmodell und den redisierten Prozefdverlauf, bevor drei zentrale Implemen-

tierungsaspekte ausfuhrlich erlautert werden.

Abschlief?end wird in Kapitel 7 eine kritische Diskussion der konkreten Implemen-
tierung durchgefihrt sowie Perspektiven zu deren Weiterentwicklung gegeben.
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2 Thematische Abgrenzung und begriffliche

Definitionen

Dieses Kapitel soll die fir das Versténdnis der Arbeit notwendigen Grundlagen erortern,
indem wichtige Begriffe der Plattform-Technologien sowie des Workflow und des

Systems Managements eingefiihrt werden.

2.1 Plattform-Technologien

Plattform bedeutet laut Duden ,Basis, Standpunkt, von dem ... ausgegangen wird®
[Duden 1996, S. 1157], und eine Technologie bezeichnet ,, technisches Wissen; Gesamt-
heit der technischen Kenntnisse, Fahigkeiten und Moglichkeiten® [Duden 1996,
S. 1521]. Damit kann eine Plattform-Technologie im Rahmen der Informatik als eine

Basis verstanden werden, die gewisse technische Mdglichkeiten bietet.

Das grundlegende DV -Paradigma stellt eine solche Plattform-Technologie dar. Friher
war dieses durch den Grol3rechner-Ansatz gekennzeichnet, bei dem sowohl Daten als
auch Applikationen von grof3en, zentralen Rechnern (auch Mainframe oder Host ge-
nannt [vgl. Schneider 1997, S. 514]) verwaltet wurden, wahrend die Benutzer Uber Ter-
minals auf diese Rechner zugriffen. Spéter wurde durch den Einsatz von Personal Com-
putern (PCs) Verarbeitungsintelligenz am Benutzerarbeitsplatz selbst zur Verfligung
gestellt, was einen Wechsel zum Client-/Server-Konzept einleitete. Dieses nutzt die
Moglichkeit, ,, Computer unterschiedlicher Leistungsklassen und Zweckbestimmungen
Uber verteilte Anwendungsarchitekturen miteinander zu verbinden.” , Client/Server be-
deutet die Loslésung vom traditionellen Mainframe-Termina-Modell zu vernetzten
Umgebungen” [Riemensperger 1993, S. 14]. Ein Server bernimmt dabei ,, die Funktion
des Prozeld- und Daten-Servers‘, wahrend der Client ,,die Steuerung der graphischen
Benutzerschnittstelle sowie die lokale Verarbeitung” Gbernimmt [Riemensperger 1993,
S. 14].

Im Rahmen dieser Arbeit wird mit Groupware eine weitere Plattform-Technologie ein-
gesetzt, die auf dem Client-/Server-Paradigma basiert. , Groupware stellt einen generi-
schen Begriff fur spezialisierte computerbasierte Werkzeuge dar, die darauf ausgerichtet
sind, fur die kollaborative Arbeit in Teams eingesetzt zu werden.” [Ott 1996, S. 1]
Synonym wird oft auch der Begriff des Workgroup Computing verwendet [vgl.
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Nastansky et al. 1994, S. 273], alerdings herrscht hier eine Begriffsunschérfe vor, so
dal3 z. B. Kickuth den Bereich des Workgroup Computing nur als einen Tellbereich der
Groupware auffal3t (vgl. Abbildung 2.1-1).

Kommunikations-
unterstutzung

Systemklasse
Kommunikation

Video-
konferenz-
systeme

Bulletin
Board- '
Systeme
spez.
Daten-

banken vertellte
Hyperlext
Systeme

gemeinsame Informationsraume
Workflow Management
Workgroup Computing

Gruppen-
editoren

Workflow-
Managament-
Werkzeuge

Entscheidungs-
und Sitzungs-
unterstitzungs-
systeme

Planungs-
systeme

Koordinations- Kooperations-
unterstutzung unterstutzung

Abb. 2.1-1:  Klassifikationsschema fiir Groupware [Kickuth 1996, S. 162]

Ein zentraler Aspekt von Groupware ist die Kommunikation. Hierunter versteht man
»den expliziten Informationsaustausch zwischen verschiedenen Informationspartnern®,
wobe ,in erster Linie Raum- und Zeitdifferenzen Uberbrickt” werden [Kickuth 1996,
S. 161]. Eine Mdoglichkeit besteht dabel in der Nutzung von elektronischer Post, der
sogenannten E-Mail. Als weiteres Kernaufgabengebiet von Groupware kann das
Informationsmanagement angesehen werden, bei dem es sich um einen Management-
ansatz handelt, ,in dessen Mittelpunkt die wirtschaftliche Versorgung betrieblicher
Stellen mit Informationen steht, die zum Erreichen der Unternehmensziele beitragen.”
[Schneider 1997, S. 417] Dies geschieht haufig in Form gemeinsam genutzter Daten-
banken, die in dieser Funktion auch als Repositories bezeichnet werden kdnnen (ein
Repository ist ein ,,umfassendes Verzeichnis tber alle Daten und Informationen inner-
halb von EDV-Anwendungen® [Schneider 1997, S. 724]).

Auf Basis der beiden erlauterten Plattform-Technologien lassen sich nun eigenstéandige
Losungen entwickeln, die die technischen Mdglichkeiten ausnutzen. Die im Projekt
realisierte Implementierung kann dabei als Prototyp bezeichnet werden, da ein Prototyp
laut Duden eine ,,zur Erprobung und Weiterentwicklung bestimmte erste Ausfiihrung
(von Fahrzeugen, Maschinen 0. A.)* bezeichnet [Duden 1996, S. 1190]. Bei der Projekt-
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implementierung handelt es sich um eine erste, vollstandig einsetzbare Ldsung, die noch
nicht ale gewinschten Bereiche abdeckt, die aber in Zukunft entsprechend erweitert

werden soll.

2.2 Change Management als Teil des Systems

Management

In der direkten Ubersetzung bedeutet Change Management soviel wie , Verwaltung von
Anderungen”, weshalb der Begriff auch auf ale Formen von Anderungen angewandt
wird. So werden z. B. Anderungen am Programmcode in der Applikationsentwicklung
mit Hilfe eines Change Managements erfaldt, das Anderungsmanagement an Doku-
menten als Change Management bezeichnet oder Anderungen in Unternehmen im
Allgemeinen und im Rahmen der Geschéftsprozesse im Besonderen unter dem Begriff
Change Management zusammengefihrt [vgl. Rei3 1997]. Diese indifferente Nutzung
|83t es dem Autor daher als besonders wichtig erscheinen, den Definitionsrahmen des

Change Managements fir diese Arbeit klar abzugrenzen.

Der Begriff ,,Change Management* soll im Rahmen dieser Arbeit als Teil des Systems
Managements verstanden werden, das Ubersetzt auch als Systemmanagement bezei chnet
wird. Dieser Begriff wird haufig synonym fir den Begriff des Netzwerkmanagements
verwendet, was jedoch nicht vollig korrekt ist, weshalb zuerst eine Trennung dieser bei-

den Begriffe vorgenommen werden soll.

Das ,Netzwerkmanagement kimmert sich um die Funktionalitdt, Wartung, Uber-
wachung und Optimierung aller Komponenten eines Netzwerks® [Matzer 1997, S. 16],
womit alle physischen Bestandteile wie z. B. Router und Switches gemeint sind.
Wichtigstes Element zur Erfullung dieser Aufgaben ist dabel das Simple Network
Management Protocol (SNMP), das fast 60 Prozent aller Netzwerkmanagementsysteme
nutzen [vgl. Kauffels 1995, S. 252]. ,Das Konzept von SNMP basiert .. auf einem
Netzwerk-Management Programm (SNMP-Manager), welches z. B. auf einer Netzwerk-
Management Workstation oder NMS (Network Management Station) implementiert ist,
und SNMP-Agenten in den zu Uberwachenden Geréten. ... SNMP ist eine Funktionen-
sammlung zur Kommunikation zwischen Management-Station und Agenten®
[Kauffels 1995, S. 237].
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»Im Gegensatz dazu kiimmert sich das Systemmanagement um die Vorgange, Mitar-
beiter und Werkzeuge. Im Fokus stehen die Ressourcen, die sicherstellen, dal3 die DV
eines Unternehmens am effektivsten und produktivsten ausgenutzt wird.” [Matzer 1997,
S. 16] Als Ressourcen werden dabei sowohl die Hardware-Komponenten as auch die
eingesetzten Betriebssysteme und Anwendungen aufgefaldt [vgl. Schneider 1997,
S. 578]. Umfaldte das Systemmanagement urspriinglich nur den Grof3rechner-Bereich, so
nahm mit der in Kapitel 2.1 angesprochenen Entwicklung zum Client-/Server-Compu-
ting sowie der Internet-Ausrichtung auch die Verwaltung der Rechnernetzwerke einen
immer hoheren Stellenwert ein [vgl. Matzer 1997, S. 16]. Dies fuhrte zu einer Verzah-
nung von Netzwerk- und Systemmanagement, so dal’ heute das Systemmanagement den

Bereich des Netzwerkmanagements einschlief3t.

Im Rahmen des Systems Managements umfal3 das Change Management damit alle
Anderungen in der Hard- und Software-Konfiguration einer Organisation (z. B. neuer
Rechner fur eine Abtellung, Einbau einer neuen Festplatte oder Installation einer neuen
Software), wobei eng mit den anderen Managementgruppen zusammengearbeitet wird
[val. Kauffels 1995, S. 109 ff.]. In der deutschsprachigen Literatur werden synonym

haufig auch die Begriffe Anderungsmanagement und Erweiterungsplanung benutzt.

Im weiteren Verlauf der Arbeit werden insbesondere noch die Begriffe Change-Antrag
und Change Request verwendet. Diese bezeichnen synonym eine Beantragung einer
Veranderung im Rechnerumfeld eines Endanwenders, wobei die (durchgefiihrte)

Anderung an sich auch mit dem Begriff Change bezeichnet wird.

2.3 Workflow Management

»Ein Workflow [Herv. durch Verf.] ist eine endliche Folge von Aktivitéten, wobei die
Folge von Ereignissen ausgel 6st und beendet wird.” [Kickuth 1996, S. 161] Dieser sehr
allgemeine Ansatz wird daher an gleicher Stelle sofort ndher spezifiziert as ,, organisa

tionsweite arbeitsteilige Prozesse, in die viele Akteure einbezogen sind.”

Somit kann der Begriff des Workflows in der deutschen Sprache als Prozef3 bezeichnet
werden. Sofern es sich um einen Prozef3 mit betriebswirtschaftlichem Hintergrund
handelt, kann auch von einem Geschéaftsprozef3 gesprochen werden. Dieser ,, subsumiert
im algemeinen ale Leistungs, Koordinations- und Administrationsprozesse eines
Unternehmens.“ [Rose 1996, S. 320] Heilmann behandelt Workflow, Geschaftsprozef3
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und Vorgang synonym als ,ein abgrenzbarer, meist arbeitsteiliger Prozef .., der zur
Erstellung und Verwertung betrieblicher Leistungen fuhrt.“ [Heilmann 1994, S. 9]

Wichtiger as eine Abgrenzung der Begriffe untereinander erscheint dem Autor fur diese
Arbeit die Unterscheidung von Begrifflichkeiten, die Teilschritte von Workflows be-
zeichnen. So spricht Kickuth lediglich von einer Folge von Aktivitaten [Kickuth 1996,
S. 161]. Dagegen gehort fur Becker/Vossen zur Spezifikation eines Workflows ,eine
Beschreibung derjenigen Aufgaben, aus denen er zusammengesetzt ist, sowie der
Verarbeitungseinheiten, welche diese ausfihren kdnnen* [Becker/V ossen 1996, S. 20].
Mithin kénnen zumindest Aufgaben und Aktivitdten als Teile eines Workflows unter-

schieden werden.

Innerhalb dieser Arbeit werden weiterhin noch die Begriffe des Subprozesses und des
Subprozefdschritts eingefiihrt, wobei die Beziehungen zwischen den einzelnen Begriffen
in Abbildung 2.3-1 dargestellt werden: der Gesamtprozef3 kann in verschiedene Sub-
prozesse aufgeteilt werden, die wiederum in Teilschritte zerfallen, die ihrerseits eine
Reihe von Aktivitéten beinhalten. Im Projekt wurde genau diese schrittweise Ver-
feinerung des Gesamtprozesses durchgefihrt, bis auf der Aktivitdtenebene eine genaue
Prozef3beschreibung vorlag. In der konkreten |mplementierung wurden dann aufeinander
folgende Aktivitdten, die dieselbe Verarbeitungseinheit aufweisen, zu Aufgaben

zusammengefaldt, und als solche in der Benutzerfiihrung abgebil det.

Gesamtprozel3
Sub- Sub- Sub-
— F - A

Subprozel} 2

=> Subprozel{=AISubprozef{
schritt 1, . schritt 2

SubprozefRschritt 2

& v i
(] 1 @ (]
. Rolle A | . Rolle B . Rolle Bl
Aufgabe

Abb. 2.3-1:  Begriffsdefinitionen zum Workflow Management im Projekt [vgl.
IBM 19984, S. 35]
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Die Abbildung deutet auch bereits eine Verbindung zwischen den einzelnen Elementen
an, wobel bel einer Abhangigkeitsbetrachtung der Teileinheiten untereinander von
einem Prozel3fluld gesprochen wird. Den grofiten Detaillierungsgrad zur Beschreibung
eines Prozel¥lusses erreicht die Aktivitdtenabfolge, bel der jede einzelne Aktivitét auf-
geflhrt und beschrieben wird. Auf Grund des Projektumfangs betrachtet diese Arbeit
aber nur eine Prozef3grobstruktur, in der die Abhangigkeiten der Subprozesse oder Sub-
prozef3schritte untereinander dargestellt werden.

Der Begriff des Workflow Managements umfal3t fur Kickuth ,alle Aufgaben, die bei der
Modellierung, der Simulation sowie bei der Ausfiihrung und Steuerung von Workflows
erflllt werden mussen.” [Kickuth 1996, S. 161] Dabe faldt Kickuth das Workflow
Management als einen Teilbereich der Groupware auf (vgl. Abbildung 2.1-1). Dagegen
benutzt die Workflow Management Coalition den Begriff des Workflow Managements
synonym fur Workflow [vgl. WIMC 1996, S. 7] und kommt der Definition von Kickuth
erst bel der konkreten Betrachtung eines Workflow Management-Systems nach: , Ein
System, das die Ausfihrung von Workflows mit Hilfe von Software definiert, erstellt
und verwaltet, laufend auf einer oder mehrerer Workflow Engines, und welches in der
Lage ist, die Prozef3definition zu interpretieren, mit Workflow-Teilnehmern zu intera-
gieren und, sofern bendtigt, andere Tools und Applikationen aufzurufen.“ [WfMC 1996,
S. 8 - Ubersetzung durch den Autor] Erklartes Ziel eines solchen Vorgangssteuerungs-
systems ist es, ,die Logik zur Steuerung von Prozessen aus Anwendungsprogrammen
herauszul 6sen.” [Scheer et a. 1997, S. 29] Dies wird an gleicher Stelle mit dem Einsatz
von Datenbankverwaltungssystemen verglichen, mit denen die Funktionen zur Daten-

verwaltung aus den Anwendungsprogrammen ausgel agert wurden.

Bei der Modellierung wird in einem Workflow Management-System ein Vorgangstyp
(Synonym: Workflow-Klasse) entworfen, der die abstrakte Aufgabenfolge zur Behand-
lung einer bestimmten Klasse von Geschéftsvorfdlen (z. B. Geschéftsvorfall
»Angebotserstellung*) bezeichnet [vgl. Hasenkamp 1987, S.56]. In der Ausfiihrung
wird dann ein Vorgangsexemplar (Synonym: Workflow-Instanz) als Instanzierung des
Vorgangstypen erzeugt, welches einen konkreten Geschéftsvorfall abwickelt (z. B.
»Angebotserstellung fur das Change Management bel der Deutschen Bundesbank®).
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3 Anforderungen und Konzepte aus Theorie und

Praxis

Zur Einordnung in ein theoretisches und praktisches Rahmenkonzept sollen in diesem
Kapitel zuerst verschiedene Ansdtze des Systems Managements zur besseren Ver-
deutlichung der operativen Problemstellung vorgestellt werden. Anschlief3end wird auf
algemeine Anforderungen an ein in der prototypischen Implementierung als Basis-
plattform genutztes Workflow Management-System eingegangen, bevor abschlief3end
Grundprinzipien der Software-Ergonomie a's Einfluf3faktoren der konkreten Implemen-

tierung im Rahmen von Workflow Management-Systemen diskutiert werden.

3.1 Systems Management-Modelle

Bedingt durch das in Kapitel 1.1 geschilderte Szenario und der in Kapitel 2.1 geschil-
derten Entwicklung des Systems Management ist auf dem Markt eine grof3e Intrans-

parenz durch eine Vielzahl unterschiedlicher Konzepte und L 6sungen zu beobachten.

Generell kann dabei zwischen , punktorientierten Einzelldsungen®, die eine ,fir eine
Umgebung optimal angepaléte Losung” darstellen, und ,, Suiten* unterschieden werden,
die ,eine Ein-Paket-Losung aus verschiedenen, miteinander verknupften Produkten
eines Anbieters® bilden. Dazwischen kénnen sogenannte , Frameworks® angesiedelt
werden, die ein Gerust fir miteinander verbundene Punktlésungen bieten. So ermog-
lichen sie ,die individuelle Anpassung einer Managementlosung an die spezifischen
Anforderungen im Unternehmen” [Matzer 1997, S. 16].

Diese Hersteller-Frameworks (allgemein auch Modelle genannt), die auch von Normie-
rungsgremien wie z. B. der International Standards Organization (ISO), von unter-
schiedlichen Herstellerzusammenschliissen wie der Open Software Foundation (OSF),
von Marktforschungsunternehmen wie der Meta Group und auch in der Literatur darge-
stellt werden, weisen samtlich unterschiedliche Tellbereiche auf, so dal? kein einheit-
liches, gesamtgultiges Modell des Systems Management existiert. Der Autor mochte
daher im Folgenden einige ausgewahlte Frameworks vorstellen und den Bereich des
Change Managements dem jeweiligen Modell zuordnen. Je nach Fokussierung der
Modelle auf das Netzwerk- oder Systemmanagement wird dabei auch das Change

Management unterschiedlich stark innerhalb der Modelle gewichtet. Fir einen um-
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fassenderen Uberblick tiber die Thematik des Systems Managements sei auf die Aus-
fuhrungen von [Gulla 1996], [Kauffels 1995] und [Langsford/M offett 1993] verwiesen.

»,Das OSI Management Framework [OSI: Open Software Interconnection, Anm./Herv.
durch Verf.] ist ein 1SO-Standardisierungsdokument ..., welches Richtlinien fur die
Koordination der Weiterentwicklung bestehender OSI-Management-Standards angibt.”
[Kauffels 1995, S. 270] Dabei unterscheidet das Framework funf spezifische Manage-
ment-Funktionsbereiche [vgl. Kauffels 1995, S. 272 ff.; Gulla1996]:
Accounting Management (Abrechnungsfunktion): Basis fir Benutzungskosten
Configuration Management (Konfigurationsfunktion): u. a. Installation von Kom-
ponenten und deren Namengebung
Fault Management (Fehlerfunktion): Bearbeitung von Fehlerzustdnden
Performance Management (L eistungsfunktion): Bewertung der Effektivitat

Security Management (Sicherheitsfunktion): umfal3t alle Sicherheitsmechanismen

Daes sich bel diesem Modell in erster Linie um ein Netzwerkmanagement-Framework
handelt [vgl. Kauffels 1995, S. 386], das Change Management jedoch eine Teildisziplin
des Systemmanagements darstellt, beinhaltet das OSI Management Framework auch
keine Erweiterungsplanung, sondern konzentriert sich auf die eigentliche Konfigura-
tionsverwaltung [vgl. Kauffels 1995, S. 279].

Fur die Distributed Management Environment (DME) der Open Software Foundation
(OSF) wurden Technologien fuhrender Hersteller ausgewahlt, , die zur Integration und
Vereinfachung des Netzwerk-Managements heterogener Systemumgebungen dienen
sollen.” [Kauffels 1995, S. 295] , Die Implementierung des OSF DME schafft einen
Rahmen fur die Entwicklung von Anwendungen und Servern fir die Pflege der ver-
walteten Objekte.” [Kauffels 1995, S. 304] Damit kann die DME nicht mit dem zuvor
vorgestellten OSI Management Framework verglichen werden, da mit der DME ledig-
lich eine Grundstruktur definiert wird, die nur rudimentdre Anwendungsdienste zur
Software-Verteilung und -Installation, zur Druckverwaltung, zum Hostmanagement und
zur Lizenzverwaltung beinhatet. Zur eigentlichen Implementierung gehtrt dann die
Auswahl von Werkzeugen unterschiedlicher Hersteller und deren Integration tUber das

definierte Framework. Dies umfalét auch ein Werkzeug fur das Change Management.

Das Modell der Meta Group ist insofern im Ansatz mit dem OSl Management

Framework vergleichbar, als auch hier eine Gruppierung in Funktionsbereiche
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vorgenommen wird (siehe Abbildung 3.1-1), wobei alerdings eindeutig auf das System-
und nicht auf das Netzwerkmanagement abgezielt wird. Das Change Management wird
in der schematischen Darstellung nicht explizit erfald, kann aber der Bestands- und
Inventarverwaltung zugeordnet werden, wobei sich bei Anderungen Auswirkungen auf

das Konfigurationsmanagement ergeben.

Help-desk -— Konfigurations- <¢—
management
Service- —
Management T

Sicherheit

(Authorisierung,
Bestands- und Inventarverwaltu Verschliusselung,
(DV-Ausstattung) ceo)

klassisches
Systemmanagement
(Speicherverwaltung,
Job Scheduling, ...)

Abb. 3.1-1:  Systemmanagement-Modell der Meta Group in schematischer Ubersicht
[0.V. 19983, S. 13]

In der Literatur werden ebenfalls Eintellungen in Funktionsbereiche vorgenommen. So
fuhrt beispielsweise Kauffels die funf Aufgabenbereiche Konfigurations-, Fehler-,
Leistungs-, Sicherheitss und Abrechnungsmanagement an, wobei e das Change
Management unter der deutschen Bezeichnung ,Anderungs-Management” dem
Konfigurationsmanagement zurechnet [vgl. Kauffels1995, S. 93ff.]. Damit folgt
Kauffels dem OSI Management Framework, erweitert dieses jedoch um eine
Systemmanagement-Komponente. Dagegen unterscheidet Wesseler sieben Funktionen
des Client-/Server-Managements. Bestands-, Konfigurations-, Problem-, Performance-,
Security-, Accounting-Management und Administration [vgl. Wesseler 1995, S. 22].
Somit folgt Wesseler der Meta Group in der Trennung von Konfigurations- und
Bestandsmanagement in zwei separate Bereiche, wobei das ,, Anderungsmanagement*
dem Bestandsmanagement zugeordnet wird, was die Einordnung im Modell der Meta
Group bestétigt.

Als letztes Modell soll das SystemView Framework vorgestellt werden, das ,,die Uber-
greifende Management-Strategie der IBM* bildet [Kauffels 1995, S. 382]. Da Uber ,die

klassischen Ziele des Netz-Managements hinaus ... die Beherrschung heterogener Netze
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angestrebt” wird [Kauffels1995, S.384], kann eine starke Ausrichtung auf das
Systemmanagement festgestellt werden. SystemView definiert dabel eine offene
Managementarchitektur, die folgende Anwendungsdimensionen unterscheidet [vgl.
Kauffels 1995, S. 390; Gulla 1996]:
Operations Management: Verwaltung der Nutzung von Ressourcen und Systemen
im Hinblick auf das Erreichen von Unternehmenszielen
Problem Management: Problemverfolgung vom Auftreten bis zur Behebung
Configuration Management: physische und logische VerknUpfungen zwischen
Ressourcen
Performance Management: Sammlung von Leistungsdaten, Tuning, Kapazitats-
planung
Change Management: Planung, Durchfiihrung und Protokollierung von Ande-
rungen
Business Management: Bestandsverwaltung, Finanzverwaltungsfunktion, Planung

aller Ressourcen eines Unternehmens wie Mitarbeiter, Anlagen und Daten

Dieses Framework unterscheidet damit nicht nur wie Wesseler und die Meta Group das
Bestands- und Konfigurationsmanagement in zwel unterschiedliche Gruppen, sondern

stellt auch das Change Management als eine eigenstandige Disziplin dar.
Fazit

Die Vorstellung der verschiedenen Modelle zeigt die unterschiedliche Schwerpunkt-
setzung algemein im Systems Management wie auch insbesondere im Bereich des
Change Managements. Dabel wird diese Komponente um so starker betont, je mehr sich

das Framework auf das Systemmanagement konzentriert.

Auch muli3 eine grol3e Interdependenz zwischen den einzelnen Disziplinen der jewel-
ligen Modelle festgestellt werden, wie sie bereitsim Modell der Meta Group angedeutet
und von Kauffels bestétigt wurde [vgl. Kauffels 1995, S. 111]. Wimmer verdeutlicht
dies in einem Integrationsschaubild (siehe Abbildung 3.1-2), in dem das Change
Management im Fokus der Betrachtung steht [vgl. Wimmer 1997, S. 45].
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Main Control/
Asset
Management

Budget-Verwaltung
Installationsplanung

Benutzerprofile
Automatisches Inventory

Main Control/
Configuration

Finanzen Management
Vertrage Alert Events
Rechnungen Software Problems
Benutzer Installation «
Main Control/ nfo Konfi
R onfig.
Info Vertrage, Change Anforderung Info
Lieferanten, Management
Anforderung Benutzer etc.

Change oder

Anforderung

v

Change Anforderungen

‘\/

Alerts Events Problems

Main Control/
Software
Distribution

Main Control/
Help Desk

Abb. 3.1-2:  Interdependenzen zwischen den Framework-Disziplinen

Zusétzlich fallt dem Change Management im Rahmen der Verzahnung in die Geschéfts-
prozesse eine zentrale Rolle zu (siehe Abbildung 3.1-3). In Zukunft soll das System-
management mit der Geschaftsprozeffautomation zur Unternehmenssystemautomation
verschmelzen [vgl. Born 1998, S. 13].

Geschaftsprozesse

Bestandsmanagement

Automatische Konfiguration

Hardware Software
Software Installation

Anderungen Konfiguration

Help Desk Lizenziberwachung
Problem

Management

Deinstallation
; Nutzung
Lieferung Installation

Geschéftsprozesse

Auftrag Bestellung

Zeit

Abb. 3.1-3:  Verzahnung technischer und betriebswirtschaftlicher Anwendungen [vgl.

Wimmer 1997, S. 44]
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3.2 Anforderungen an Workflow Management-Systeme

Im Rahmen dieses Abschnitts sollen einige, fir das weitere Verstandnis der Arbeit
erforderliche konzeptionelle Anforderungen an Workflow Management-Systeme vor-
gestellt werden.

Workflow-Referenzmodell der Workflow Management Coalition

Grof3er Einflul auf die Konzeptionierung von Workflow Management-Systemen geht
von der Workflow Management Coadlition (WfMC) aus. Die WfMC ,ist en inter-
nationaer, freiwilliger Zusammenschlul3 von Softwareherstellern, Workflow-Absatz-
ermittlern, Benutzern und Analysten mit tber 100 Mitgliedern. Das Ziel der WIMC ist
die Forderung des Workflow-Einsatzes durch Verabschiedung von Standards fir Be-
griffe, Interoperabilitét und Verbindung zwischen den Vorgangssteuerungssystemen.”
[Weil¥Krcmar 1996, S. 505 f.]

Als wichtigstes Ergebnis der Arbeit dieses Gremiums kann das Workflow-Referenz-
modell angesehen werden (siehe Abbildung 3.2-1). Dieses beinhaltet die Beschreibung
von Begriffen, Werkzeugen und Schnittstellen und setzt damit einen Standard fir die

Entwicklung von Workflow Management-Systemen.

Process
Definition Tools

Interface 1

Workflow API and Interchange formats Interface 4
Interface 5

i Other Workflow
Workflow Enactment Service Enactment Service(s)

Workflow
Engine(s)

Administration
& Monitoring <> <>
Tools Workflow
Engine(s)
Interface 2 ¢ # Interface 3
Applications Applications

Abb. 3.2-1:  Workflow-Referenzmodell - Komponenten und Schnittstellen
[WEMC 1994, S. 20]

Mit Hilfe der Process Definition Tools (dt. Vorgangsentwurfswerkzeuge) kénnen Vor-
gangstypen entworfen, beschrieben und simuliert werden. Uber eine Workflow API

(API: Application Programming Interface, dt. Anwendungsprogrammschnittstelle) oder
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ein Austauschformat kann die Workflow-Klasse dann im Workflow Enactment Service
(dt. Vorgangsausfuhrungsdienst) abgelegt werden, in dem eine oder mehrere Workflow

Engines die Anordnung der Tétigkeiten zur Laufzeit Gbernehmen.

Die Workflow Client Applications (dt. Vorgangsendanwenderapplikationen) stellen dem
Anwender die zu bearbeitenden Téatigkeiten zur Verfligung. Zusétzlich binden sie die

Invoked Applications (dt. aufgerufene Applikationen) ein.

Die Administration und Monitoring Tools (dt. Administrations- und Uberwachungs-
werkzeuge) ermoglichen die Auswertung und Verfolgung der Vorgangsexemplare, wah-
rend das Interface 4 die Interoperabilitdt mit anderen Workflow Management-Systemen
sicherstellen soll [vgl. Weil¥Krcmar 1996, S. 506 1.].

Der Ansatz des Workflow Life Cycles

Planung, Ausfihrung und Kontrolle eines Arbeitsprozesses kénnen als die Aufgaben
eines Workflow Management-Systems angesehen werden [vgl. ElgassKrcmar 1994,
S. 70]. Deshalb schlagen sowohl Heilmann [Heilmann 1994, S. 13f.] as auch Hilpert
[Hilpert 1994, S. 2 ff.] einen kontinuierlichen Workflow Management-Zyklus vor (siehe
Abbildung 3.2-2). Dieser Zyklus ,kann mehrfach durchlaufen werden, bis ein hinrei-

chend optimierter Vorgangstyp vorliegt.“ [Heilmann 1994, S. 13]

ex post Workflow
Analysis Specmcatlon

ex ante
Analysis

Application
collaboration

Application:
coordination

i

Abb. 3.2-2:  Workflow Life Cycle [Hilpert 1994, S. 3]

Aus dem Zyklus lassen sich auch die Komponenten eines Workflow Management-
Systems ableiten. Ausgehend von einer konkreten Situation der Zusammenarbeit

(Application: collaboration) wird diese nachtréglich analysiert (ex post Analysis).
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AnschliefRend wird in einem Modellierungssystem (Modeling) die Workflow-Klasse
definiert und in elner Spezifikationsdatenbank (Workflow Specification) abgelegt. Diese
Datenbank dient als zentrales Daten-Repository Uber den gesamten Lebenszyklus.

Die modellierten VVorgangstypen kénnen nun auf Basis festgelegter Parameter in einem
Simulationssystem getestet werden (ex ante Analysis), bevor sie operativ im Ausfih-
rungssystem instanziert werden (Application: coordination). Werden in der Simulation
Probleme festgestellt, so konnen die Workflow-Klassen ggf. verandert und neu ssmuliert

werden.

Die Workflow-Instanzen kdnnen zu einem beliebigen Zeitraum in einem Vorgangs-
informationssystem kontrolliert werden (ex post Analysis), was auch als Tracking oder
Monitoring bezeichnet wird. Wird dabei ein Verbesserungspotential aufgezeigt, so be-

ginnt der Zyklus erneut.
Das Workflow-Kontinuum

Je nach Strukturiertheitsgrad der Geschéftsprozesse ergeben sich verschiedene Anfor-
derungen an Flexibilitdt und Automatisierung der Workflow-Strukturen. Dieser Tat-
sache kann durch ein Workflow-Kontinuum Rechnung getragen werden, das die Anfor-

derungen mittels vier Workflow-Klassen abdeckt (siehe Abbildung 3.2-3).

Ad-hoc- Task Force Semi-  strukturierter ~ Workflow Standard
Workflow Workflow
E-Mail Nicht vorher- Vorherbestimmtes Vorherbestimmtes Ad-hoc Fest strukturierter
basiert bestimmter Team und nicht Team und Anzahl von Ausnahmen Workflow
Workflow vorherbestimmte Person(en)
Person(en)
"Store-and-forward"- Gemeinsamer Daten- Kombination von Kombination von Strukturierter Fest vorherbestimmte
System, kein gemein- zugriff, Einzelschritte definierter Aufgabe und definierter Aufgabe und Workflow mit Aus- Workflow Schritte
samer Datenzugriff . nicht vorherbestimmter vorherbestimmter Anzahl nahmebehandlung
Person von Personen
A Ausnahm
N | ,‘ 6 usnahme
eolle o-+{o}-~0
7 N Gruppe o
! (naus m) ot
Spontane (Re-)aktion Diskussionsorientierte Eine verantwortliche Die Anzahl der Team- Einfach durchzufiihrende Fest vorherbestimmter
Bearbeitung im Team Person weist Aufgaben mitglieder fiir die flexible Veranderung des und strukturierter
innerhalb des Teams zu Bearbeitung einer Aufga- Workflows Workflow
und definiert den be ist vorherbestimmt; die
AbschluB der Bearbeitung | Bearbeitungsreihenfolge
ist variabel
z. B. Spontanes Sammeln | z. B. Gemeinsames z. B. Gemeinsames z. B. Mitzeichnungs- z. B. Konsumentenkredit z. B. Konsumentenkredit
von Informationen Verfassen von Erstellen eines verfahren mit besonderen
Publikationen Jahresberichtes Kundenwiinschen

flexibel, veranderlich, einmalig

vorgegeben, strukturiert, wiederkehrend

Abb. 3.2-3:  Workflow-Kontinuum [vgl. Nastansky/Hilpert 1994, S. 2]

»Einmalige und kurzlebige Prozesse, die in ihrem Komplexitétsgrad stark variieren und
generell schlecht strukturierbar sind, werden dem Ad-hoc-Workflow zugeordnet.”
[Well¥Krcmar 1996, S. 509]
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Die Klasse der Task Force Workflows unterscheidet sich von den E-Mail-basierten
Ad-hoc-Workflows dahingehend, dal3 autonome Arbeitsgruppen diskussionsorientiert
arbeiten, da sie auf eine gemeinsame Datenbasis zugreifen konnen. Dies schrénkt die
Flexibilitét insofern ein, dald nur Gruppenmitglieder an der Bearbeitung teilnehmen

konnen.

Standard Workflows sind , gleichartig wiederholbare Prozesse mit Routineaufgaben in
verschiedenen Varianten“ [Weil¥Krcmar 1996, S. 510]. Sie sind vorherbestimmt und
fest strukturiert.

Zwischen den Klassen der Standard und Task Force Workflows kénnen verschiedene
Gruppen von semi-strukturierten Workflows festgestellt werden. Dies beginnt mit einfa-
chen Ad-hoc-Ausnahmen von der fest vorgegebenen Struktur und reicht Uber
»controlled team tasks® [vgl. Nastansky/Hilpert 1994, S. 2] mit einer vorherbestimmten
Gruppe und einer vorherbestimmten Anzahl an Bearbeitern bis zur Einbindung von

autonomen Arbeitsgruppen asje eine Aufgabe im Vorgangstyp.

3.3 Grundsatze der Software-Ergonomie

,Wenn die Ergonomie die menschengerechte Gestaltung der Arbeit bedeutet, ist die
Software-Ergonomie die menschengerechte Gestaltung der Interaktion zwischen
Mensch und Computer.” [Lauter 1987, S. 1]

Die Ziele der Software-Ergonomie lassen sich dabei wie folgt angeben [vgl.
Lauter 1987, S. 1]:
optimale Anpassung von Mensch und dial ogorientiertem Computersystem
Entwicklung eines Mensch-orientierten Computersystems
hohe Benutzerakzeptanz des Systems
Forderung von Motivation und Kreativitét des Anwenders
bestmogliche Arbeitsergebnisse unter menschengerechten Bedingungen erzielen

grof3en Handlungsspielraum und -kompetenz fir den Anwender bereitstellen

Der Stellenwert der Informationsprésentation durch die Mensch-Maschine-Schnittstelle
kann dem Umstand entnommen werden, dal3 heute mehr als 50% des Programmcodes
zu diesem Zweck verwandt werden [Reiterer 1994, S. 1]. Dieser Aufwand ist verstand-
lich, ist doch ein , Software-Produkt .. nur so gut, wie seine Benutzer damit umgehen
konnen.” [Lauter 1987, S. 1]
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Die Beziehungen zwischen Aufgabe, Benutzer und Computer lassen sich dabei in ein
Modell fassen, das in Abbildung 3.3-1 dargestellt und fur viele Richtlinien und Normen
als Basis herangezogen wird. Beispielhaft sind hier die DIN/EN 29241 Teil 10,
EVADIS der Gesellschaft fur Mathematik und Datenverarbeitung (GMD), die SO 9241
Tell 14-17, die EU-Bildschirmrichtlinie (90/270 EWG) und die VDI Richtlinie 5005 zu

nennen [vgl. Keil-Slawik 1995, S. 8.
\

A

Personlichkeits-
forderlichkeit

Handhab-
-

Abb. 3.3-1:  ABC-Modell der Software-Ergonomie [vgl. Keil-Slawik 1995, S. 8]

Angemessenheit

Exemplarisch sei an dieser Stelle die DIN/EN 29241 Teil 10 néher betrachtet, da sie
einen besonders ganzheitlichen Ansatz auf Basis der weltweiten Norm 1SO 9241 dar-

stellt und ihre Anwendung al's européi sche Norm mal3geblich ist.

Die DIN/EN 29241 Teil 10 , enthdt ergonomische Grundsétze, die as grundlegende
Begriffe formuliert sind, d. h. sie werden ohne Bezug auf die Arbeitssituation, Anwen-
dungen, Umgebungen und Technik wiedergegeben.” [DIN/EN 29241, Anwendungs-
bereich] Dieser sehr breite Ansatz bedeutet, dal? die Grundsétze frei auf die jeweilige
Situation interpretiert werden kénnen, wobei die aufgelisteten Empfehlungen und Bei-
spiele der einzelnen Grundsdtze einen insgesamt positiven Ansatz verglichen mit den
Uberwiegenden Negativkriterien der traditionellen Software-Ergonomie darstellen [vgl.
Keil-Slawik 1995, S. 10]. Daher kdnnen die Prinzipien auch ,bei der Gestaltung und
Bewertung von Diaogsystemen angewandt werden.” [DIN/EN 29241, Anwendungs-
bereich] In Kapitel 6.4.4 soll aufgrund dieser Eignung der implementierte Prototyp im

Hinblick auf seine Benutzerfihrung und -interaktion bewertet werden.

Im Folgenden sollen die in der DIN/EN 29241 Teil 10 definierten Grundséize im Kon-

text von Workflow Management-Systemen eingeordnet werden:
Aufgabenangemessenheit: ,, Ein Dialog ist in dem Male aufgabenangemessen, wie
er den Benutzer unterstitzt, seine Arbeitsaufgabe effizient und effektiv zu
erledigen.” [DIN/EN 29241, Aufgabenangemessenheit]
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Dieser Grundsatz muf3 als zentrales Gestaltungsziel eines jeden Workflow
Management-Systems angesehen werden. Dabel darf aber nicht nur die Unter-
stitzung der eigentlichen Aufgabe betrachtet werden. Vielmehr ist auch ein ein-
faches Navigationskonzept zu beriicksichtigen, da dieses als zentraler Bestandtell
des Arbeitsumfelds mal3geblich die Erledigung der Arbeitsaufgabe beeinfluft.
Selbstbeschreibungsfahigkeit: , Ein Dialog ist in dem Mal%e selbstbeschreibungs-
fahig, wie jeder einzelne Dialogschritt durch Rickmeldung des Dialogsystems
unmittelbar verstandlich ist oder dem Benutzer erklart wird, wenn er die ent-
sprechenden Informationen verlangt.” [DIN/EN 29241, Selbstbeschreibungs-
fahigkeit]

Dieses Kriterium stellt sicher, dal3 sich der Anwender mit der eigentlichen Auf-
gabe auseinandersetzen kann und nicht durch Bedienungsfragen zum System in
seinem Arbeitsflul? gestort wird. Damit wird der Effizienzgedanke der Aufgaben-
angemessenheit unterstitzt.

Steuerbarkeit: ,Ein Dialog ist in dem Mal3e steuerbar, wie der Benutzer in der
Lage ist, den gesamten Dialogablauf bis zu dem Punkt, an dem das Ziel erreicht
ist, zu beeinflussen.” [DIN/EN 29241, Steuerbarkeit]

Damit zielt dieser Grundsatz auf allgemeine Anforderungen ab wie z. B. die
Dialoggeschwindigkeit, die angezeigte Informationsmenge, die Moglichkeit der
Unterbrechung mit erneuter Arbeitsaufnahme an diesem Punkt oder die Ruick-
nahme des |etzten Dialogschrittes.

Erwartungskonformitat: , Ein Dialog ist in dem Mal%e erwartungskonform, wie er
den Kenntnissen aus bisherigen Arbeitsabléufen, der Ausbildung und der Erfah-
rung des Benutzers sowie den allgemein anerkannten Ubereinkiinften entspricht.”
[DIN/EN 29241, Erwartungskonformitét]

Wichtig sind im Hinblick auf Workflow Management-Systeme die Unterstiitzung
der gewohnten Arbeitsablaufe sowie die einheitliche Darstellung der Sachverhalte
Uber verschiedene Aufgaben hinweg, um gleiche Bearbeiter mehrerer Aufgaben
maoglichst effektiv zu unterstiitzen.

Fehlerrobustheit: ,,Ein Dialog ist in dem Mal3e fehlerrobust, wie das beabsichtigte
Arbeitsergebnis trotz erkennbar fehlerhafter Eingaben mit minimalem oder ohne
Korrekturaufwand erreicht wird.” [DIN/EN 29241, Fehlerrobustheit]
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Da die Aufgabenweiterleitung oft automatisiert auf Basis der eingegebenen Daten
vorgenommen wird, mussen offensichtlich fehlerhafte Eingaben abgefangen wer-
den. Der Benutzer sollte dabei dahingehend unterstiitzt werden, dal? er den Fehler
leicht finden und in Zukunft vermeiden kann.

Individualisierbarkeit: ,Ein Dialog ist in dem Mal%e individualisierbar, wie er
Anpassungen an individuelle Benutzerbelange und Benutzerféhigkeiten im Hin-
blick auf eine gegebene Arbeitsaufgabe zul&3t.” [DIN/EN 29241, Individuaisier-
barkeit]

Diese Anforderung umfaldt die in jedem System zu beachtende Berticksichtigung
von Leistungsminderungen des Benutzers, die z. B. eine unterschiedliche Farbdar-
stellung oder eine vergrof3erte Schrift notwendig machen. Aber auch die Anpas-
sung des Erlauterungsumfangs von Hilfetexten und Fehlermeldungen sowie die
fur Workflow Management-Systeme relevante Automatisierung eigener, wieder-
kehrender Aufgaben fallen in diesen Grundsatz.

Lernférderlichkeit: ,,Ein Dialog ist in dem Male lernforderlich, wie er dem
Benutzer wéahrend des Erlernens Unterstitzung und Anleitung gibt.”
[DIN/EN 29241, Lernforderlichkeit]

Im Hinblick auf Workflow Management-Systeme mul3 darauf geachtet werden,
dai3 oft auch weniger erfahrene Benutzer im Rahmen gelegentlicher Téatigkeiten
am System teilnehmen. Diese Benutzer kdnnen oftmals nicht geschult werden und
erhalten daher nur eine kurze schriftliche Anleitung. Die restliche Schulung er-
folgt direkt in der Praxis wahrend der Arbeit im System.

Zusammenfassend kann eine hohe Relevanz der DIN/EN 29241 Teil 10 auch im Be-
reich der Workflow Management-Systeme festgestellt werden, da siein al ihren Grund-
sdtzen positive Gestaltungsansédtze fur die elektronische Umsetzung von Geschéfts-

prozessen bietet.
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4 Konkretes Szenario der Deutschen Bundesbank

In diesem Kapitel sollen die Rahmenbedingungen fir die prototypische Implemen-
tierung vorgestellt werden. Als erster Schritt wird die Eingliederung des Change
Managements in den Systems Management-Ansatz der Deutschen Bundesbank darge-
stellt. Anschlief3end wird das Projektumfeld ndher charakterisiert, bevor der von der
IBM Unternehmensberatung erarbeitete theoretische Rahmen fir die Projektimplemen-
tierung in den wichtigsten Punkten vorgestellt wird.

4.1 Systems Management-Ansatz

Die Deutsche Bundesbank hat sechs Prozel3gruppen als Bestandteile des Systems
Managementsidentifiziert [vgl. IBM 1998, S. 11]:
Problem Management: alle Aktivitéten zur Erfassung, Bearbeitung, Losung und
Dokumentation von Problemen im I T-Bereich
Operations Management: sdmtliche Aktivitdten zur Planung, Steuerung und
Uberwachung des Betriebs der | T-Infrastruktur
Change Management: ale Aktivitdten, die Anderungen in der 1T-Infrastruktur
hervorrufen
Performance Management: samtliche Aktivitdten zur Planung, Kontrolle, Analyse
und Anpassung von Performance Parametern und Kapazitdten zur System- und
Betriebsablaufoptimierung
Configurations Management: alle Aktivitaten zur Planung, Erfassung und Bereit-
stellung von Konfigurationsdaten
Business Management: vorwiegend betriebswirtschaftliche Aktivitaten, die zur

Erfassung und Verwaltung der I T-Infrastruktur notwendig sind

Damit folgt der Systems Management-Ansatz dem in Kapitel 3.1 vorgestellten

SystemView-Framework der FirmalBM.

Im Vorfeld des im weiteren Verlauf der Arbeit ndher beschriebenen Projekts zur Reali-
sierung des Change Managements mit Hilfe einer toolgestitzten Losung wurde bereits
ein Problem Management-Prozel3 definiert und ein entsprechendes Produkt eingefihrt.
Desweiteren wurde eine Studie zur Definition einer Prozef3grobstruktur im Change und

Configurations Management durchgeftihrt. Die praktische Umsetzung des Change
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Managements stellt somit die zweite Ausbaustufe in der Realisierung der Systems

Management-Prozesse dar.

Als dritte Ausbaustufe soll in naher Zukunft das Configurations Management ange-
gangen werden, da hier eine besonders enge Verzahnung mit dem Problem und dem
Change Management festgestellt werden muf3. So ist es ul3erst hilfreich, bei Problem-
meldungen die Konfigurationsdaten des PCs zur Verfigung zu haben, um mdgliche
Fehlerquellen einzugrenzen. Bei Change-Antrdgen kann wesentlich einfacher die Ver-
traglichkeit der beantragten Hard- und Software mit der vorhandenen Konfiguration

Uberpruft werden.

Die dann noch ausstehenden drei Prozef3gruppen des Operations, Performance und
Business Managements sollen im Anschluf3 an das Configurations Management umge-
Setzt werden.

4.2 Projektumfeld

Ziel dieses Abschnittsist es, das Projektumfeld vorzustellen, um insbesondere auf Basis

der Projektziele die Umsetzung des Projekts beurteilen zu konnen.

421 Projekthintergrund/Motivation

Den gesteigerten Anforderungen an die Informationstechnik in Form der geplanten
Wahrungsunion, der Jahr 2000-Problematik sowie neuer Techniken im Client-/Server-
Umfeld versuchte die Deutsche Bundesbank in den letzten Jahren durch den Einsatz
moderner Technologie und verbesserter Infrastruktur zu begegnen. ,,Durch die neuen
Techniken und gesteigerten Anforderungen werden aber auch dringend neue, verbes-
serte Ablaufe (Prozesse), Strukturen (Organisation) und unterstiitzende Technologien
(Tools) benétigt.” [IBM 1998Db, S. 4]

Ein zusdtzlich motivierender Faktor ist die zunehmende Serviceausrichtung der
DV-Abteilung, die allen Abteilungen als interner Dienstleister ein erhohtes Service-
angebot zur Verfigung stellen mochte. Die Richtlinien und Prinzipien des Systems
Managements wurden entsprechend dieser Serviceziele ausgerichtet (vgl. Abbildung
4.2.1-1).
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Serviceziele

Systems Management

Richtlinien und Prinzipien ;
P « MeR- Quali- Stelle
riterien fikation

unterliegen Terforderlich ¢ hat

Tatigkeit

im ProzeR - Rolle - Aufgaben
flihrt aus

ist zuge-

ordnet d
weraen aus-
hat gefiihrt mit
Entschei-

dungs- ~q———| Verpflich- Werk-
kompetenz benétigt tung zeugen

“Systems Management ist nicht allein eine Frage der
Technik, sondern muf integrativ betrachtet werden.”

Uy

Systems Management
Aufbauorganisation (Rollen)
Systems Management
Ablauforganisation (Prozesse)
Systems Management
Werkzeuge
zur Unterstutzung (Tools)

Abb. 4.2.1-1: Integratives Systems Management mit klarer Serviceausrichtung [vgl.
IBM 1998b, S. 12]

Um die gewlnschten Serviceziele zu erreichen und den gesteigerten Anforderungen
gerecht zu werden, wurde daher ,mit der Verbesserung des Managements des
I T-Betriebs (Systems Management) begonnen* [IBM 1998b, S. 4]. Dieser Prozefd wird

mit der Implementierung des Change Management-Prototypen fortgesetzt.

4.2.2 Projektziele

,Ziel des Projektes ... ist die Implementierung des bereits definierten Change-Prozesses
und die weitgehende Automatisierung des Prozef3ablaufes mit Hilfe eines Lotus Notes-
basierten Workflow-Systems.” [IBM 1997a, S. 4]

Dies bedeutet, dal? die Ergebnisse des Vorprojekts, in dem eine grobe Prozef3struktur fir
das Change Management festgelegt wurde, insgesamt verfeinert (u. a. Feindesign der
Aktivitdtenabfolge, Erstellung eines konzeptionellen Datenmodells, Vertiefung des
Rollenmodells) und konkret implementiert werden sollten (Modellierung und Um-

setzung des Workflows).

Der Schwerpunkt der Umsetzung lag dabei auf der Unterstiitzung des anstehenden
Windows NT-Rollouts, wobel aber auf eine einfache Erweiterbarkeit fir die zukinftige
Nutzung im UNIX- und Host-Umfeld zu achten war. Zudem sollte bei Projektbeginn
lediglich der DV-interne Ablauf abgebildet werden, jedoch wurde im Verlauf des
Projekts deutlich, dal’ eine elektronische Einbindung aler weiterer am Prozef3ablauf

beteiligten Abteilungen aulierst sinnvoll ist, und dies von diesen auch gewinscht wurde.
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Als Pramissen wurden fir das Projekt formuliert [vgl. IBM 1998b, S. 5]:
schnelle Umsetzung
Verringerung von Transport- und Liegezeiten
erhohte Transparenz (Statusabfragen sollten jederzeit moglich sein)
modulares Konzept zur Gewahrleistung zukinftiger Erweiterbarkeit

Unterstiitzung der wichtigsten Geschéftsvorfélle

Als wichtigste Geschéftsvorfale bel der NT-Einfihrung wurden dabei die Einrichtung
eines neuen Arbeitsplatzes, die Hardware-Neuanschaffung, das Hardware-Upgrade, die
Hardware-Reparatur, die Software-Neueinfiihrung und die Software-Fehlerbereinigung
identifiziert. Zusdtzlich wurden in der Implementierung noch die Geschéftsvorfdle

Standard-Hardware und Standard-Software berticksichtigt [vgl. IBM 1998b, S. 22].

4.2.3 Projektverlauf

Das Projekt wurde von vier Consultants der IBM Unternehmensberatung in enger
Zusammenarbeit mit zwei Consultants der PAVONE Informationssysteme durchge-
fuhrt. Ein Teil der Implementierungsarbeit konnte im PAVONE-Hauptsitz in Paderborn
vorgenommen werden, was eine enge Zusammenarbeit mit dem Entwicklungsteam des
eingesetzten Workflow Management-Systems ermoglichte, so dal3 mehrere Funktionen
aus dem Projekt in das Standardprodukt eingeflossen sind. Einen Uberblick iber den
zeitlichen Verlauf des Projekts gibt die Abbildung 4.2.3-1, wobel allein der Implemen-

tierungsaufwand mit ca. 1.200 Mannstunden angesetzt werden muf3.

Datum 27.10. 3.11. 10.11. 17.11. 24.11. 1.12. 8.12. | 15.12. 5.1. 12.1. 19.1. 26.1.
Datenmor dell | Change-Typ |
Identiizierung & [ ]
Modellierung | Change-Annahne, Vor- und I 1
Aftivititenab- .
— folgd Modellierung CGhange-Typ abhangige [ |
Festlpgung fbige Modellierung u L
Abnahmiek oucrifung g ]
- k!l = ol | infove] hnst
Legende: —c = ol Produlftionsein g | e trerung der
Festlegung Portfolio-DB
Fegflegung —
o Benusdmieraktion Benutzer-Interakfio
Unternehmensberatung
PAVONE Schulungs-
Informationssysteme planung
Abnahme
Autbau ] C_
Entwicklung: I 1 Schulungs-
jebun planung

arbeit bei ddr Modellierung I
fer D

askendes(gn und Umsetzurjg

estu
eeeeeee endesign “:;"“59‘1“"9 Naghbesserung

skend
r Modellieruhgsergebnisse Mithilfe bei def Spezifizierun 9
der Por

Kick-Off 1. Checkpoint 2. Checkpoint 3. Checkpoint prasentation

Abb. 4.2.3-1: Zeitlicher Projektverlauf [vgl. IBM 1998b, S. 6]
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4.3 Umsetzung des Change Management-Prozesses

Dieser Abschnitt soll den theoretischen Rahmen fir die konkrete Implementierung des
Prototypen vorstellen. Ermittelt wurde das Konzept zur Realisierung des Prototypen von
der IBM Unternehmensberatung, wobei die Firma PAVONE Informationssysteme zu

Fragen der technischen Realisierbarkeit beratend mitwirkte.

4.3.1 Konzept der Geschaftsvorfalle und Change-Typen

Geschéftsvorfélle sind altagliche Situationen wie z. B. das Einrichten eines neuen
Arbeitsplatzes oder die Neuanschaffung von Hardware. Um nicht fur ale denkbaren
Geschéftsvorfélle je einen eigenstandigen Prozef3 definieren zu missen, die sich dann in
weiten Teilen Uberdecken wirden, wurde ein Klassifikationsraster gebildet, das am
Ende in die sogenannten Change-Typen mindet (siehe Abbildung 4.3.1-1). Damit sind
»,Change-Typen .. kombinierbare Bausteine, mit denen samtliche Geschéftsvorféle im
Change Management abgebildet werden konnen.” [IBM 19974, S. 15] ,,Durch die Tren-
nung von Geschéftsvorfélen und Change-Typen ist das Change Management modular
aufgebaut und somit zukinftig leicht erweiterbar.“ [IBM 1997a, S. 16]

|
/\

Hardware Software
Portfolio- Standard- Wunsch/ Portfolio- Standard- Wunsch/
Anderung Change Anforderung Anderung Change Anforderung
NZANEZANEVZAN ANEVZANEVZAN
Typegn EIATABRE EIATABRE EIATABRE EIATABRE EIATABRE EIATABRE
El Erstinstallation AT Austausch AB Abbau RE Reorganisation/Umzug

Abb. 4.3.1-1: Klassifikationsraster zur Change-Typen-Ermittlung [IBM 19974, S. 15]

Zur Klassifikation wird zundchst zwischen Hard- und Software unterschieden. Der
zweite Schritt differenziert zwischen einer Portfolio-Anderung (erstmalige Einfilhrung
eines Produkts, was vorbereitende und qualitdtssichernde Maldnahmen voraussetzt),
einem Standard-Change (Hard- oder Software, die zum wiederholten Male eingesetzt
wird) und einem Wunsch (Anforderung einer vollig neuen, noch nicht implementierten,
projektierten bzw. freigegebenen Komponente). In der dritten Klassifikationsebene wird
schliefdlich zwischen Erstinstallation, Austausch, Abbau und Reorganisation/Umzug fur

den jeweiligen Anwender unterschieden.
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Die funf in Abbildung 4.3.1-1 markierten Change-Typen reichen dabel aus, um sowohl
die sechs urspringlich geplanten as auch die zwel spater im Projektverlauf hinzuge-
nommenen Geschéftsvorfalle abzudecken (vgl. Kapitel 4.2.2). Eine konkrete Zuordnung
der implementierten Geschéftsvorfale zu den benétigten Change-Typen kann dabei der

Abbildung 4.3.1-2 entnommen werden.

Geschaftsvorfalle assoziierte Change-Typen

1. Einrichten eines neuen Arbeitsplatzes
(fir neuen oder vorhandenen Mitarbeiter)

2. Standard-Software

(Einsatz bereits erprobter Software) R

Erstinstallation

3. SW - Fehlerbereinigung
(z. B. Fixpacks installieren)

i

2. SW, Portfolio-Anderung,
Erstinstallation

4. SW - Neueinfuhrung

. B. Textverarbeitung test d einfih
(z extverarbeitung testen und einfiihren) 3. HW, Standard-Change,

Erstinstallation
5. Standard-Hardware

(Einsatz bereits erprobter Hardware)
4. HWw, Portfolio-Anderung,
6. HW - Upgrade Oder Erstinstallation
(z. B. Speichererweiterung installieren)

. HW, Standard-Change,

7. HW - Neuanschaffung Austausch

(z. B. Backup-Streamer testen und einfuihren)

\

8. HW - Reparatur
(durch Problem Management initiierter Change)

Abb. 4.3.1-2: Abbildung der ausgewahlten Geschaftsvorfalle auf die Change-Typen
[vgl. IBM 19974, S. 16]

4.3.2 ProzelRstruktur

Jeder Geschéftsvorfall im Change Management , kann in einen administrativen und in
einen technischen Teil untergliedert werden. Wahrend im technischen Teil die tatsach-
lichen Anderungen im IT-Umfeld ... vorgenommen werden, werden im administrativen
Teil alle durchzufiihrenden Anderungen vorbereitet, die Durchfiihrung unterstiitzt und
dokumentiert.“ [IBM 1998Db, S. 23] Der Change Administration Prozef3 wurde daher in
vier Teile untergliedert, die in Abbildung 4.3.2-1 dargestellt werden.
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Change
Administration
ProzelR

Change Change Change Change
Annahme Vorbereitung Durchfuhrung Nachbereitung

Change Request: Change Request: Change Request: Change Request:

* Annahme (ehem. « Definition » Testphase » Ergebnisprifung
Antragsformulare) « Priifung + Planung « AbschlieRende

 Freigabe durch « Durchfiihrung Dokumentation
Controlling, etc.

> Struktur weit- T Struktur weit- . Struktur stark T Struktur weit-

gehend unab- gehend unab- abhangig vom gehend unab-
hangig vom hangig vom Change-Typ hangig vom
Change-Typ Change-Typ Change-Typ

Abb. 4.3.2-1: Grobgliederung des Change Administration Prozesses [IBM 1997b, S. 2]

Somit ergeben sich ,drel stark strukturierte, geringen Verdnderungen unterworfene
Subprozesse” (Change Annahme, Vorbereitung und Nachbereitung) sowie in der
Change Durchfihrung eine ,variable Anzahl von unterschiedlichst stark strukturierter,
haufigen und oft grof3en Verdnderungen unterworfene und vom Change-Typ abhéngige
Subprozesse* [IBM 1997b, S. 3].

Faldt man nun die Change Annahme und Vorbereitung zusammen, so ergibt sich die
Struktur des Change Administration Prozesses, wie sie in Abbildung 4.3.2-2 dargestel It
wird. Nach dem Durchlaufen der Change Annahme und Vorbereitung entscheidet sich
auf Basis des Geschéftsvorfalls, welche Change-Typen in der Change Durchfihrung
durchlaufen werden. Anschlief3end findet eine Prozeldresynchronisation statt, bevor
abschlief3end die Change Nachbereitung durchlaufen wird.

Pl _is I \
2

Change ‘ I /
Annahme

& . Change Change
Vorbereitung Durchfiihrung Nachbereitung

ProzeR3-
Resynchronisierung
&

Abb. 4.3.2-2: Struktur des Change Administration Prozesses [IBM 1997b, S. 3]
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4.3.3 Rollen und Aufgabenbereiche

» Eine Rolle kann von einer Person - aber auch von einer Gruppe von Personen - beklei-
det werden und definiert fir einen festgelegten Arbeitsbereich Aufgaben und Verant-
wortungen.” [IBM 1998b, S. 16]

Damit kann eine Rolle als zusétzliche Abstraktionsebene bei der Zuordnung von Bear-
beitern zu Aufgaben angesehen werden. Den Aufgaben der Workflow-Klasse kann eine
funktionelle Rolle mit einem elngangigen Namen zugeordnet werden, die erst in einem
zweiten Schritt zu konkreten Personen aufgelost wird. Dabei kdnnen Personen auch
mehrere funktionelle Rollen erflllen, jedoch wird die Prozef3beschreibung durch die
Zuordnung des funktionellen Rollennamens wesentlich einfacher lesbar. Abbildung
4.3.3-1 gibt einen Uberblick tber dieim Projekt benétigten Rollen.

¢ A

Controller:

gresﬁhlar{f?\rdk B @' Verantwortlich fiir Kosten-
‘ganisiert u ontrolliert dex rechnung und -genehmigung

gesamten Beschaffungsvorgang

Change Verfahrens-

" Designer SW-
Request i
i Empfanger Verteiler ﬁ
Verteil- ii

Systemadministrator:
(Spezialisierung der Rolle

Administrator
Verfahrensdesigner)
. Verwaltet und pflegt die
F\ ProzeRverantwortlicher Workflowtools

Antragsteller:

o
Change Spezifizierer:

Y (Spezialisierung der Rolle

F“:‘[ den Andeiigey .Verteiladministrator*)

antragiats; Spezifiziert Anderungen =

e
und ermittelt Kosten Personalverantwortlicher

HW_' des Antragstellers:
Verteil- Verteiler Priift Notwendigkeit der Antrage
Vorbereiter
Integrations-
tester

(24
Kostenstellenleiter:
Genehmigt Kosten des Changes

Abb. 4.3.3-1: Rollen im Change Management-Prozef3 [vgl. IBM 1998c, S. 2]

Zu der Abbildung muf3 angemerkt werden, dal3 nicht alle Rollen aktiv im Prozef3 teil-
nehmen. So pflegt der , Verfahrensdesigner” die Vorgangstypen der konkreten Imple-
mentierung und erweitert ggf. das System, wobel er vom , Systemadministrator bel
administrativen Tatigkeiten unterstiitzt wird. Allgemein kann angemerkt werden, daf3
die Haufigkeit der Tellnahme am Prozef3 von innen nach auf3en abnimmt (so nehmen

» Beschaffer® und ,, Controller” nur im Rahmen einer Aufgabe am gesamten Prozef3 teil,
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wahrend der ,, Prozef3verantwortliche” permanent mit dem System arbeiten wird, um die
darin verwalteten Changes zu Uberwachen - eine Funktionsbeschreibung jeder Rolle
kann der Quelle [IBM 1998c, S. 3 ff.] entnommen werden).

In Abbildung 4.3.3-1 fehlende Tétigkeitsbeschreibungen werden in Abbildung 4.3.3-2
unter Verwendung des Prozef3grobdesigns ndher erlautert. Hierbel handelt es sich um
die Kernrollen des Projekts, da alle zusétzlichen Rollen erst im Verlauf der Implemen-
tierung hinzugekommen sind, was teilweise mit der Einbindung zusétzlicher Abteilun-

gen zusammenhangt.

] ProzeRverantwortlicher

@ Rangbedingungen I @ [ Tragt die Gesamtverantwortung fir die Einhaltung

der Serviceziele des gesamten Prozesses

= A i
A
| (| Change Request Empfanger

1 Nimmt alle Change Request entgegen und priift
© | Sharmsregiesiae, sie formal
v Change zuriickstellen

[ verteiladministrator

1 Plant die Durchfiihrung und koordiniert/verfolgt
alle Teilaufgaben Uber die ges. Bearbeitungszeit

Change Request
definierel

Change testen

Change einplanen

B verteilvorbereiter
1 Erweitert das Systems Management Portfolio

¥ [ integrationstester
@ @ [ Tragt die Verantwortung fiir die Planung und

Durchfuhrung von QS-MalRnahmen

Change synchroni-
sieren und aktivieren :l .
Verteiler

— @ 1 Verteilt, installiert und aktiviert Hard- und Software
Ergebnis tiberpriifen
Umgehung bereitstellen || B verfahrensdesigner

Change schiiefien § | © 1 Laufende Weiterentwicklung, Wartung und Pflege
aller eingesetzten Verfahren und Tools

@

Abb. 4.3.3-2: Aufgaben und Verantwortungen der Kernrollen [vgl. IBM 1997b, S. 11]

434 Ubersicht tiber den ProzeRfluR

Die Grundlage fur die Beschreibung des Change Management-Prozesses bildete der in
Abbildung 4.3.4-1 dargestellte Prozef3flul?. Die Abbildung spiegelt sehr gut die
Komplexitdt des Prozesses wie auch die Verknipfungen zwischen den einzelnen
Prozef3gruppen des Systems Managements (dargestellt in den Ellipsen) wider. Da eine
detalllierte Erlauterung des Prozef¥flusses den Rahmen dieser Arbeit bei weitem
sprengen wirde, sei der Leser auf die Beschreibung im rechten Teil der Abbildung

hingewiesen.
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Randbedm'gun en
festlegen fur den
hange Proze

0 Randbedingungen festlegen fur den Change ProzeR
= SW: Entwicklung geeigneter Software-Verteilungsverfahren
%X (Anwendungs-, System-Software, keine Daten)
siehe = HW: Definition des Hardware-Change-Ablaufs

ChangehRequest
nnehmen
CULEIIS unten | g Change Request annehmen
rechts Es wird ein Change Dokument angelegt. Die Change Anforderungen

Changeaut werden ins Change Dokument aufgenommen.
'» 0 Change auf Durchfiihrbarkeit prifen
Der Change Request wird formal auf technische Durchfiihrbarkeit geprift.
a Change zurtickstellen
Change auf Termin legen und Anwender informieren. Wenn Zeitpunkt
erreicht Change erneut priifen und mit Anforderer besprechen. Ist der
Change nicht mehr nétig, wird er verworfen. Gegebenenfalls wird ein
v neuer Change Request initiiert.
Q Change Request definieren
Das Changedokument wird fortgeschrieben. Konfigurationsdaten werden

A

Operations

Performance

Thange technisch

Problem durchfihrbar?

Configuration

aktualisiert eingeholt.
ch SW: Der Change bekommt eine Versionsnummer.
* wirznge Gegebenenfalls wird eine Installationsroutine entwickelt.
Change Request 0 Change im Testumfeld testen
definieren verworfen g

Das Testumfeld kann ein Testcenter oder die temporar fur Tests
reservierte Produktionsumgebung sein. Jede Portfolioerweiterung wird
auf Vertraglichkeit bzgl. der aktuellen Konfiguration und Einhaltung der
SLAs uberprift. Bei Feststellung von Unvertréaglichkeiten wird der
Change angepaft oder gegebenenfalls an das Business Management
zurtickgegeben. Evtl. kann der Change in der Testumgebung nicht
abgebildet werden und erfordert eine Erweiterung der Umgebung.
SW: Neben dem Vertréaglichkeitstest werden die Installationsroutinen fiir
die Wiederherstellung des Ausgangszustandes entwickelt und getestet.
HW: Die Fallback-Lésung besteht bei Upgrades im Wiedereinbau der
alten HW.
> @ Q Change einplanen
Das notwendige Zeitfenster fiir den Change wird ermittelt und der
Zeitpunkt fur den Change unter Bericksichtigung der
Systemverfligbarkeit, Personal- und Changeplanung (eventuell
Performance )-1- Jo| Zusammenfassung von Changes) festgelegt. Alle Betroffenen (Benutzer,
UHD,...) werden informiert.
SW: Der Aktivierungszeitpunkt wird geplant.
Q Change verteilen/durchfiihren
SW: Der Ist-Zustand wird gesichert. Der Change wird auf die betroffenen
Systeme verteilt.
HW: Bei Hardware-Changes wird der Einbau durchgefiihrt.
0 Change synchronisieren und aktivieren
SW: Anderung der Konfigurationsdateien und der Programmaufrufe.
Eventuell Reboot der geanderten Systeme.
Q Ergebnis Uberprifen
Das Ergebnis des Changes wird tiberwacht durch Funktionstest,
Nachfrage beim Anwender, usw.
Q Umgehung bereitstellen
Situationsgerechte Umgehung der Fehlersituation bereitstellen. Trotz
eines fehlgeschlagenen Changes muR der Betrieb méglichst reibungslos
weiterlaufen (evtl. Fallback).
0 Change schlieRen
Der durchgefiihrte Change wird dokumentiert (das Change Dokument
wird weitergefiihrt) und die Konfigurationsdatenbank aktualisiert.

Configuration )~ - J'

Change
Korrekt?

Operations =

durchfihren

Verteilung
erfolgreich?

)ange
synchronisieren
pdoiivieren
Ergebnis
{iberpriifen

Umgehung
bereitstellen

Change schlieRen F=======Z2 —‘,:

* Erlauterung zu dem ProzeRfluR

Wenn der Change als solcher korrekt war, aber trotzdem
nicht verteilt werden konnte, so besteht die Mdglichkeit, da
das vorhandene Change Verfahren unzulanglich oder
fehlerhaft ist. In diesem Fall muR das Verfahren uberarbeitet

: oder korrigiert werden, um die geforderte Verteilung leisten zu
— ProzeRflul = konnen; daher kehrt der ProzeRfluR ganz an den Anfang
- - DatenfluR zuriick zu demjenigen Schritt, der das Verfahren ausarbeitet.
G

Abb. 4.3.4-1: Prozelfluf} im Change Management [vgl. IBM 1997b, S. 12 f.]

4.3.5 Qualitatsparameter

,Ziel des Change Management ist die termingetreue, qualitdtsgesicherte und hoch-
automatisierte Durchfiihrung und Dokumentation von Anderungen.” [IBM 1998d, S. 1]

Allgemein lassen sich Qualitétsparameter von kritischen Erfolgsfaktoren ableiten. Diese
wurden fir das Projekt wie in Abbildung 4.3.5-1 dargestellt und in [IBM 1998d, S. 1]
konkretisiert: , Erfolgsfaktoren sind ein hoher Automatisierungsgrad, geringe Durchlauf-
zeiten, eindeutige Prozel3verantwortung, Aktualitdt der Konfigurationsdaten und, dafi
der Prozef? aktiv gelebt wird.”
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Qualitat, Fehlerfreiheit Bearbeitungszeit, Cycle Time

"What gets measured
gets done !"

Kundenzufriedenheit,

. . ProzeRkosten, Produktivitét
Zufriedenheit des Empféngers

Abb. 4.3.5-1: Kritische Erfolgsfaktoren flir Prozesse [IBM 1998Db, S. 10]

Im Projekt wurden separate Ziele, Erfolgsfaktoren und Qualitétsparameter fur die
Change Vor- und Nachbereitung sowie fir die Change Durchfuhrung aufgestellt [vgl.
IBM 1998d, S. 2 ff ]:

Change V or- und Nachbereitung:

- Ziel der Vorbereitung ist die Bereitstellung aller Informationen, die fir die
Durchfihrung bendtigt werden. Zusétzlich wird geprift, ob eine Durch-
fuhrung maoglich ist oder der Change modifiziert oder abgebrochen werden
mul3.

- Erfolgsfaktoren sind ein hoher Automatisierungsgrad, Aktualitét und Voll-
standigkeit der Konfigurationsdaten und die Qualitéat der Prifungen.

- Qualitétsparameter: Anzahl der Anderungen (erfolgreich ggii. abgebrochen),
Dauer erfolgreicher sowie Anzahl und Verwelldauer noch offener Changes

Change Durchfihrung:

- Zid ist die vallstandige, fehlerfreie und termingerechte Durchfihrung der
Anderung

- Erfolgsfaktoren sind ein hoher Automatisierungsgrad, Fehlerfreiheit und
Termintreue

- Quadlitatsparameter: Anzahl und Dauer der einzelnen Change-Typen wie

auch die Dauer noch offener Change-Typen

Weitere Parameter zur Qualitétssicherung sind denkbar [vgl. IBM 1998d, S. 6], sind
jedoch nicht im Projektumfang enthalten und sollen daher hier nicht weiter ausgefuhrt

werden.
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4.3.6 Eskalationsmanagement

In Workflow Management-Systemen &3 sich Eskalation wie folgt definieren: , Tritt bei
einem Workflow-Dokument ein besonderes Ereignis auf, so soll dieses Ereignis einen
Alarm ausl6sen und eine entsprechende Meldung soll erfolgen.” [PAVONE 1997] Dies
wirft die Frage auf, welche besonderen Ereignisse im Workflow-Umfeld existieren und

wer im jeweils konkreten Fall benachrichtigt werden soll.

Als besondere Ereignisse wird in [PAVONE 1997] unterschieden:
Uberschreitung der maximalen Liegezeit fur eine Aufgabe
Gefahrdung der rechtzeitigen Beendigung einer Workflow-1nstanz
Abbruch oder Delegation eines Vorgangsexemplars
das Anschwellen der Bearbeitungsliste fur eine bestimmte Person tber einen Kriti-
schen Wert hinaus

das Erreichen bestimmter Meilensteinaufgaben

Dabel kann insbesondere die Identifikation der Vorgangsexemplare, deren rechtzeitige
Beendigung geféhrdet ist, als schwer umsetzbar bezeichnet werden, da Workflow-
Klassen mehrere Bearbeitungsenden, mehrere Moglichkeiten zum Erreichen dieser

Enden sowie Schleifen aufwei sen kénnen.

Die Ermittlung des Empfangers einer Eskalation kann ebenfalls as problematisch
angesehen werden. Hierbel kann es sich abhangig von der Aufgabe um verschiedene
Personen handeln, da z.B. verschiedene Organisationseinheiten am Prozel3¥flul3
teilnehmen. Auch ist die Art der Benachrichtigung festzulegen, wobel zwei generelle
Konzepte unterschieden werden konnen: im Push-Konzept werden Statusnachrichten an
die jeweiligen Empfanger versandt, wahrend sich Vorgesetzte im Falle des Pull-
Konzepts aktiv mit Hilfe von Report-Mechanismen Uber den Eskalationszustand
informieren [vgl. PAVONE 1997].

Prinzipiell ist auch eine Status- und Prioritaten-orientierte Eskalation denkbar, in der
dem Bearbeiter zeitiiberschrittene Vorgangsexemplare in entsprechenden Uberschrei-
tungsklassen préasentiert werden. Ab einer gewissen Uberschreitung kann dann die Prio-
ritdt der Workflow-Instanz heraufgesetzt werden. Diese Maldnahmen wirden implizit
die Liegezeiten verkirzen und dafiir sorgen, dal3 zuerst hochpriorisierte und zeittiber-

schrittene V organgsexemplare bearbeitet werden [vgl. PAVONE 1997].
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Im vorliegenden Projekt wird die Informationsregelung ,,primér nicht als (vertikale)
Kontrollfunktion verstanden, sondern soll den (horizontalen) Prozef3fluld unterstiitzen®
[IBM 1998c, S. 22]. , Kontrollmechanismen im herkdbmmlichen Sinne mit leistungs-
abhangiger, vertikaler Eskalation sind nicht vorgesehen.” Vielmehr ,wird die Unter-
stitzung einer gleichmaligeren Verteilung der Arbeitslast angestrebt”, und es soll eine
»Kommunikation zwischen Rollen und Stellvertreterrollen” sichergestellt werden
[IBM 1998c, S. 23].

4.3.7 Systems Management Portfolio-Datenbank

Die Entwicklung einer Portfolio-Datenbank mit den entsprechenden Prozessen zur
Pflege sowie Evaluierung und Aufnahme von Produkten stellt eine Erweiterung des
urspriinglichen Projekts dar, da die Datenbank eigentlich paralel von der Deutschen
Bundesbank entwickelt werden sollte, was aber mangels Kapazitéten fir die Realisie-

rung nicht moglich war.

Eine Einfihrung eines Change Management-Systems ohne eine Portfolio-Datenbank
erschien aber nicht sinnvoll, da durch die Portfolio-Datenbank ,in vielen Féllen der
Prifungs- und Beratungsaufwand innerhalb des Change Management-Prozesses
erheblich verringert wird, da ,,diese Produkte .. bereits ausgetestet und vollsténdig
spezifiziert” sind [IBM 1998e, S. 2]. Damit kann die Portfolio-Datenbank selbst, wie
auch die zu ihrem Management bendétigten Prozesse dem weiteren Umfeld des Change

M anagements zugeordnet werden.

Aus diesem Grund wurde noch wéahrend des eigentlichen Projekts mit der Entwicklung
einer entsprechenden Datenbank begonnen. Dieses neue Teilprojekt soll daher in den
wesentlichen Tellen vorgestellt werden, da diese auch direkt das Change Management-
System betreffen.

,Die Portfolio-Datenbank ... enthdlt Informationen Uber die wichtigsten Produkte im
DV-Bereich ... So ist z. B. ersichtlich, welche Produkte getestet wurden, welchen
Servicelevel der Anwender fur Produkte erwarten kann und wie sich die Standard-
Beschaffungspakete zusammensetzen.“ [IBM 1998f, S. 3] AulRerdem wird die Daten-
bank als Schnittstelle zum Change Management-System eingesetzt und dient dort ,, der

schnellen und einfachen Auswahl von Produkten fur den elektronischen Beschaffungs-
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antrag.” [IBM 1998f, S. 3] Ferner wird die Datenbank in Zukunft als Arbeitsgrundlage

fUr das Portfolio-Team im Rahmen des Portfolio-Erweiterungsprozesses dienen.

Unterschieden wird in erster Linie zwischen Produkten und Beschaffungspaketen. Diese
werden dem Anwender auf Wunsch verschieden aufbereitet présentiert, so dal3 eine ein-
fache Auswahl moglich ist (z. B. nach Produktkategorie, Einsatzempfehlung, Service-
kategorie usw.). Hervorzuheben ist dabei der bendtigte hohe Informationsgehalt, so daf3
Benutzer Vor- und Nachteile verschiedener Produkte gegeneinander abwagen konnen.
Dazu gehtren exakte Produktbeschreibungen, Hinwelse auf Abhangigkeiten, die Unter-
stitzungskategorien der DV-Abteilung, Preise und ggf. zugehdrige Produkte, die sinn-
vollerwei se zusétzlich beschafft werden sollten [vgl. IBM 1998f, S. 3 f.].

Zusitzlich ist auf eine einfache Ubernahme der ausgewahlten Produkte und Beschaf-
fungspakete in den elektronischen Beschaffungsantrag zu achten. Dabel sollen wichtige
Daten fur die weitere Bearbeitung insbesondere im Hinblick auf die spétere Zuordnung
zu den Change-Typen mit aus der Portfolio-Datenbank tbernommen werden. Fur die
Bearbeiter im weiteren Prozef3fluld muf3 es moglich sein, zu erkennen, ob die Daten im
elektronischen Beschaffungsantrag aus der Portfolio-Datenbank Ubernommen oder
manuell eingetragen wurden. Bei einer Ubernahme aus dem Portfolio sollte der kom-
plette Produkteintrag fur die weiteren Bearbeiter einfach wieder auffindbar sein, um dort

ggf. nochmals spezielle Hinweise nachlesen zu kdnnen [vgl. IBM 1998f, S. 8].
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5 Verwendete Arbeitsumgebung

Dieses Kapitel soll einen Uberblick (iber die in der Projektimplementierung genutzten
Plattform-Technol ogien geben (siehe Abbildung 5-1).

Als Basisplattform setzt die Deutsche Bundesbank unternehmensweit das Groupware-
System Lotus Notes ein. Der in Kapitel 6 ndher beschriebene, realisierte Prototyp wurde
vollstdndig innerhalb der Applikation PAVONE Espresso umgesetzt, die wiederum auf
Lotus Notes aufsetzt. Die benttigte Funktionalitét innerhalb des Prototypen machte
dabel eine Erweiterung der Funktionalitdt von Lotus Notes erforderlich, die durch das
Genii Midas Rich Text LSX bereitgestellt wird.

PAVONE Espresso
| |
Lotus Notes | Midas LSX |

Abb. 5-1: Architekturiiberblick Uber die genutzten Plattform-Technologien

5.1 Lotus Notes

Die Groupware-Plattform Lotus Notes ist nach einer aktuellen Studie der Gartner Group
das dominierende System im traditionellen Groupware-Bereich der nicht-Web-basierten
Zusammenarbeit [vgl. Gartner Group 1997]. Nach Angaben der Lotus Development
Corporation setzen derzeit ca. 20 Millionen Benutzer diesen Groupware-Standard ein
[val. Venetz 1998].

Aktuell in der Version 4.6.1 vorliegend, soll Lotus Notes im Rahmen dieser Arbeit in
der Version 4.5 naher betrachtet werden, da die Deutsche Bundesbank die Version 4.5.2
in Deutsch einsetzt. Im Folgenden soll dabel lediglich ein Kurziberblick Gber die fr
diese Arbeit wichtigsten Architekturmerkmale und Funktionalitéten gegeben werden, da
eine vollstandige Beschreibung den Rahmen dieser Arbeit bei weitem sprengen wurde.
Fur eine genaue Darstellung se auf die Quellen [IBM 1996], [Lotus1996] und
[Newbold/Lipton 1997] verwiesen.
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Kurzdefinition von Lotus Notes

»Lotus Notes ist eine vertellte Client-/Server-Plattform, die es erlaubt, Applikationen zu
entwickeln, deren enthaltene Daten von Benutzergruppen Uber ein Netzwerk gleich-
zeitig genutzt werden konnen. Notes besteht aus einer Sammlung von Dokumenten-
datenbanken auf Basis einer Kommunikationsinfrastruktur. Im Zusammenspiel mit der
vertellten Speicherung und den Kommunikationseigenschaften erlaubt die integrierte
Entwicklungsumgebung (Integrated Development Environment (IDE)) die Erstellung
strategischer, unternehmensweiter Geschéftsapplikationen durch Rapid Prototyping
(Rapid Application Development and Deployment (RADD)).“ [vgl. IBM 1996, S. 3 -
Ubersetzung durch den Autor]

Hauptfunktionalitaten und Architekturelemente von Lotus Notes

Wichtigstes Merkmal von Lotus Notes ist der Dokumenten-zentrierte Ansatz: en
Dokument wird in Notes als Basis-I nformationsobjekt wahrgenommen, das sich aus ver-
schiedenen Feldern und deren Inhalten zusammensetzt. Dabei werden Feldtypen unter-
schiedlichster Medialitét unterstiitzt, so dafd ein Dokument nicht nur Text sondern auch
Graphiken, Videos, Dateianhdnge und andere Datentypen enthalten kann. Somit handelt
es sich um sogenannte V erbunddokumente [vgl. Nastansky et al. 1994, S. 285].

Uber Masken, die statische Elemente wie z. B. Texte und Graphiken als auch die Feld-
definitionen enthalten, werden die Dokumente dem Benutzer zur Ansicht gebracht und
ermoglichen damit die Dokumentenerzeugung und -modifikation. Jedes Dokument kann
Uber unterschiedliche Masken angezeigt werden, so dal3 je nach Kontext nur eine
bestimmte Teillmenge der im Dokument enthaltenen Informationen angezeigt werden
kann. Teilmasken geben dem Entwickler die Mdglichkeit, bestimmte Maskenelemente
konsistent Uber mehrere Masken hinweg zu benutzen, indem diese Tellmasken als

Bestandteile der eigentlichen Hauptmasken eingefligt werden.

Mit Hilfe von Ansichten konnen Dokumente gezielt selektiert und aktiviert werden.
Grundsétzlich sind Ansichten mit Inhaltsverzeichnissen vergleichbar, in denen eine
unterschiedliche Auswahl an Dokumenten (z. B. ,ale Dokumente® oder nur ,,meine
Aufgaben”) unterschiedlich sortiert (z. B. ,nach Datum® oder ,nach Prioritdt") ange-
zeigt werden. Die Ansichten konnen zwischen allen Benutzern getellt werden oder aber
benutzerspezifisch sein (sog. Private Ansichten). Um gelegentliche Benutzer durch die

oft hohe Anzahl von Ansichten nicht zu verwirren, stellen Navigatoren eine graphische
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Oberflache zur Verfigung, in der die Hauptansichten ausgewahlt oder Aktionen wie

z. B. das Erstellen von Dokumenten ausgefiihrt werden kénnen.

Zur Automatisierung bestimmter Aktionen werden Agenten eingesetzt, die zeit- oder
ereignisgesteuert aufgerufen werden kdnnen. So kdnnen bei spielsweise einmal wochent-
lich alte Dokumente von einem Agenten archiviert oder einem Benutzer eine Benach-

richtigung zugeschickt werden, sobald ein Dokument neu erzeugt oder verandert wurde.

Diese Architekturelemente, die intern auch as (Architektur-)Dokumente verwaltet
werden, und die (Daten-)Dokumente werden in Datenbanken zusammengefaldt. Somit
enthalten Lotus Notes-Datenbanken nicht nur Daten, sondern gleichzeitig auch die

Funktionalitét zur Bearbeitung und Nutzung dieser Daten.

Die Datenbanken konnen dabel auf Notes-Servern im LAN- oder WAN-Umfeld zur
Verfligung gestellt werden, so dal3 mehrere Benutzer gleichzeitig auf diese Datenbanken
zugreifen konnen, oder aber lokal beim Benutzer vorliegen, was den mobilen
Endanwender ohne standige Serveranbindung unterstiitzt. Der Abgleich zwischen den
verteilten Datenbanken wird durch Replikation sichergestellt, die automatisch alle

Anderungen an den Dokumenten zwischen den Datenbanken abgleicht.

Leistungsstarke und hochgradig skalierbare Sicherheitsmechanismen regeln den Zugriff
bis hinunter zu einzelnen Feldern in Dokumenten. Basis des Sicherheitskonzepts ist
dabei die Authentifizierung des Benutzers tber dessen Nutzerkennung und Pal3wort.
Der Zugriff auf Datenbanken kann dann fur jeden Benutzer individuell eingestellt wer-
den, wobei die einzelnen Zugriffsstufen durch unterschiedliche Rechte gekennzeichnet
sind. Durch Verschlisselung konnen einzelne Felder oder gesamte Dokumente gegen
unbefugte Zugriffe geschitzt werden. Ein im Rahmen des Projekts wichtiger Sicher-
heitsmechanismus ist die digitale Unterschrift, mit deren Hilfe einzelne Feldinhate
signiert werden konnen. So wird sichergestellt, dal3 die Information tatsachlich vom

angegebenen Benutzer stammt und nachtraglich nicht verandert wurde.

Die integrierte Gruppenkommunikation umfal3 ein leistungsstarkes E-Mail-System mit
einer Adref3ouch-Verwaltung (Directory Services) ebenso wie die Nutzung gemein-

samer Datenbanken (Information Sharing).
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Mdoglichkeiten der Programmierung in Lotus Notes

Entwicklern bietet Lotus Notes mehrere Mdglichkeiten, die benttigte Funktionalitét in
Anwendungen zu redlisieren. Die leistungsstarke Entwicklungsumgebung ist dabei voll-

standig in die Vollversion von Lotus Notes integriert.

Die einfachste Form der Programmierung ist die Nutzung vordefinierter Funktionen,
den sog. Simple Actions. Diese kdnnen in einem gefuhrten Dialog gesetzt werden und
verlangen daher kaum Entwicklungskenntnisse. Mdgliche Aktionen sind z. B. das

Andern von Feldinhalten oder das V ersenden von Dokumenten.

Die dlteste Form der Programmierung in Lotus Notes ist eine komplexe Formelsprache,
die sog. @-Funktionen, mit denen sich kurze, aber leistungsstarke Formeln erstellen
lassen. Allerdings reicht das Leistungsspektrum nicht an eine richtige Programmier-

sprache heran, da z. B. keine Schleifen programmiert werden kénnen.

Aus diesem Grund wurde Lotus Notes ab der Version 4.0 mit LotusScript eine BASIC-
kompatible, objektorientierte und multi-plattformféhige Programmiersprache hinzu-
gefugt. Die integrierte Entwicklungsumgebung unterstitzt dabei den kompletten
Entwicklungsprozef3 &hnlich wie herkdmmliche Entwicklungsumgebungen anderer
Programmiersprachen. Erweitert werden kann das Klassenmodell von L otusScript durch
die Einbindung eigener Klassendefinitionen, den sog. LotusScript Extensions (LSX), die
dann wie ale anderen LotusScript-Klassen genutzt werden konnen. Abgelegt wird der
Script-Code an den jeweiligen Objekten oder in sog. Script-Bibliotheken, so dal’ der dort
abgel egte Code von mehreren Objekten genutzt werden kann.

Ferner konnen Uber die Notes APl (API: Application Programming Interface, dt.
Anwendungsprogrammschnittstelle) externe Anwendungen auf Notes-Datenbanken in
ahnlicher Art und Weise zugreifen, wie dies Benutzer Uber Lotus Notes tun. Dadurch
koénnen externe Applikationen Daten in Notes-Datenbanken verandern sowie im- und

exportieren.

52 Genii Midas Rich Text LSX

Das Midas Rich Text LSX der amerikanischen Firma Genii Software erweitert die Pro-
grammiersprache LotusScript um Klassendefinitionen, mit deren Hilfe Feldinhalte vom

Datentyp Rich Text besser bearbeitet werden kdonnen (siehe Abbildung 5.2-1). Der
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Datentyp Rich Text zeichnet sich dadurch aus, dal? in einem solchen Feld nicht nur Text
sondern auch formatierter Text, Tabellen, Graphiken, Videos und alle Arten von Objek-

ten wie z. B. OLE-Objekte und Dokumentenverkniipfungen enthalten sein knnen.

Core Scripting Capabilities
of Notes

Scriptable Notes Native LSX Classes
Classes Classes Classes (Genii Midas Rich Text LSX)

S T

Notes Existing Operating
AP LotusScript API Application System
API API

Abb. 5.2-1:  Erweiterung von LotusScript um das Midas Rich Text LSX [vgl.
Lotus 1996, S. 172]

Zwar bietet LotusScript eine eigene Klasse , NotesRichTextltem”, jedoch ist deren
Funktionalitét fur die Umsetzung der Projektanforderungen nicht ausreichend. So er-
maoglicht Notes, bestehende Rich Text-Elemente auszulesen, jedoch kdnnen diese nicht
in ihrem Aussehen verandert werden. Die Firma Genii spricht daher von einer statischen
Funktionalitat [vgl. Genii 1998].

Midas dagegen bietet die Mdglichkeit der Anderung bestehender Rich Text-Elemente.
Insbesondere umfaldt dies die dynamische Erzeugung von Tabellen wie auch die
dynamische Formatierung einzelner Tabelleninhalte und -eigenschaften. Genau diese
Funktionalitat wurde im Projekt benttigt, kann aber mit LotusScript allein nicht erreicht

werden.

5.3 PAVONE Espresso

»,PAVONE Espresso ist ein gruppenbasiertes Workflow- und Office-Management-
System auf Basis von Lotus Notes.“ [PAVONE 19983, S. 4]

Da auf Wunsch der Deutschen Bundesbank auf die Office Management-Komponente im
Projekt verzichtet werden sollte, wurde diese Komponente in enger Zusammenarbeit
zwischen der Produktentwicklung und dem Projektteam entfernt, so dald eine eigen-

standige Workflow Management-L6sung auf Basis von PAVONE Espresso entstand.
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Diese ist dadurch charakterisiert, dal3 spezielle Office Management-Funktionalitéten des
Hauptprodukts entfernt wurden, die Konzepte und Basisfunktionen (z. B. personliche
Wiedervorlage oder zur Kenntnisnahme) jedoch nach wie vor auch in der Workflow-
Version enthalten sind und deshalb auch genutzt werden kénnen. Im Rahmen dieser
Arbeit soll daher die Workflow-Version néher vorgestellt werden, ohne die speziellen
Merkmale der Office Management-Komponente zu berticksichtigen oder weiter auf die

I ntegrati onspotentiale der beiden Komponenten einzugehen.

Abbildung 5.3-1 gibt einen Uberblick tber die grundlegende Architektur von PAVONE
Espresso, die im weiteren Verlauf néher erlautert werden soll. Bel den als ,PAVONE
Espresso-Komponenten® bezeichneten Merkmalen handelt es sich um Lotus Notes-
Datenbanken, wéhrend die ,,PAVONE Espresso externe Anwendungen® eigenstandige

Applikationen sind, die Uber die Notes API auf die Datenbanken zugreifen.

Espresso Vorlagen

Espresso Anwendung @

Espresso Organisation

Espresso Vorgangstypen (G}

OrganizationModeler B ProcessModeler &7

[ ] PAVONE Espresso-Komponenten
[ ] PAVONE Espresso externe Anwendungen

Abb. 5.3-1:  PAVONE Espresso Architekturtberblick [vgl. PAVONE 19983, S. 3]

Im Hinblick auf die in Kapitel 3.2 formulierten Anforderungen an Workflow Manage-
ment-Systeme kann festgestellt werden, dal? diese von PAVONE Espresso nahezu voll-
standig abgedeckt werden:
Fur das Workflow-Referenzmodell stellt der ProcessModeler ein Process Defini-
tion Tool dar, wéahrend die Espresso-K omponenten den Workflow Enactment Ser-
vice sowie die Interfaces 2, 3 und 5 beinhalten. Das Interface 4 kann als generelles
Problem heutiger Workflow Management-Systeme angesehen werden, da noch
kein allgemein anerkanntes Austauschformat existiert. Daher wird dieses Interface

auch von PAVONE Espresso nicht speziell unterstitzt.
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Komplett abgedeckt wird der Workflow Life Cycle: Modellierung und Simulation
Ubernimmt der ProcessModeler, bereitgestellt wird die spezifizierte Workflow-
Klasse in der Espresso Vorgangstypendatenbank und die Ausfihrung zur Laufzeit
sowie die nachtragliche Analyse wird durch die Espresso Anwendung abgedeckt.

Vollsténdig unterstiitzt wird auch das Workflow-Kontinuum im Zusammenspiel
der Espresso Anwendung und des ProcessModelers. Die notwendige Funktiona-

litét fir Ad-hoc-Workflows stellt Lotus Notes als Basisplattform bereit.

5.3.1 Espresso Datenbanken

Die Lotus Notes-Datenbanken enthalten alle Informationen, die fir die Benutzung von
PAVONE Espresso notwendig sind. Damit unterstitzt Espresso alle Hard- und
Software-Plattformen, die auch von Lotus Notes unterstitzt werden. Auferdem kann die
Anwendung hierdurch Uber den Replikationsmechanismus von Lotus Notes auf ver-
schiedenen Servern dem Benutzer bereitgestellt oder von diesem loka an der eigenen

Arbeitsstation genutzt werden.
Espresso Anwendung

,Die Anwendungsdatenbank dient der Aufzeichnung und Verwaltung samtlicher
Geschéftsvorfélle und Dokumente, der Kommunikation zwischen den Organisations-
mitgliedern, dem Management von einzelnen Vorgangen und der Kontrolle tber die
Ausfihrung von einzelnen Aufgaben.” [PAVONE 19984, S. 20]

Damit ist die Anwendungsdatenbank die einzige Datenbank, in der der Endbenutzer
aktiv arbeitet, wahrend die anderen Datenbanken lediglich als Repositories dienen, auf
die zur Laufzeit zugegriffen wird. Aus diesem Grund soll nun die Funktionalitét im
Hinblick auf die Workflow-Komponente ndher erlautert werden [vgl. PAVONE 1998a,
S. 111 ff].

Jeder Benutzer besitzt die Mdglichkeit, neue Instanzen von Vorgangstypen zu bilden,
fir deren erste Aufgabe er als Bearbeiter eingetragen ist. Allgemein muf3 festgestellt
werden, dal3 Espresso die Sicherheitsmechanismen von Lotus Notes ausgesprochen
stark nutzt, so dal3 nur die jeweils als Bearbeiter zugewiesenen Personen ein Dokument

verandern dirfen. Alle anderen Personen konnen diese Dokumente nur [esen.

Zu bearbeitende Dokumente findet der Benutzer in personlichen Aufgabenlisten vor, die

unterschiedlich sortiert dargestellt werden kénnen. Jedes Vorgangsexemplar enthélt den
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aktuellen Aufgabennamen sowie die zugehdrige Aktivitétenliste und Aufgabenbe-
schreibung. Nach dem Abschlief3en der Aufgabe Uberprift die Workflow Engine die
Eingaben und weist auf fehlende Daten oder andere Unstimmigkeiten hin. Werden keine
Probleme festgestellt, so leitet die Workflow Engine das Dokument auf Basis der einge-
gebenen Daten an die korrekte(n) Folgeaufgabe(n) und deren Bearbeiter weiter.

Haufig ist die Nutzung dieses starren Konzepts standardisierter Workflow-Klassen in
der Praxis jedoch nicht einsetzbar. Daher wird die Espresso Anwendung Endbenutzer-
getriebenen Flexibilitdtsanforderungen gerecht. Dies beginnt mit der Bereitstellung einer
Auswahl moglicher Weliterleitungsoptionen an den Benutzer, beinhaltet die Mog-
lichkeit, Ausnahmebehandlungen vorzunehmen (u. a. Aufgabe delegieren oder andere
Aufgabe fur die Workflow-Instanz auswahlen), und reicht bis zur Definition einmaliger

Ad-hoc-Vorgange.
Espresso Organisation

» Die Organisationsdatenbank dient der Verwaltung aller Ressourcen, die im PAVONE
Espresso-Umfeld eingesetzt werden. Eine Ressource ist eine Person, die durch einen
Namen représentiert wird.” [PAVONE 19983, S. 62]

Organisiert werden die Ressourcen dabel in Abteilungen, Arbeitsgruppen und Rollen
(vgl. Abbildung 5.3.1-1). Diese werden primér in Vorgangstypen den einzelnen Auf-
gaben zugeordnet und werden dann zur Laufzeit zu den einzelnen Personen aufgel 0st.
Dadurch kénnen haufig auftretende Anderungen in der Organisationsstruktur flexibel
gehandhabt werden, ohne dal? alle Workflow-Klassen jedesmal entsprechend geéndert

werden missen.

Organlsatlon

@ @
Abtellungen Arbe|tsgruppen

Abb. 5.3.1-1: Organisationseinheiten von PAVONE Espresso [PAVONE 1998a, S. 63]
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Espresso Vorgangstypen

In der Vorgangstypendatenbank werden die erstellten Workflow-Klassen gespeichert.
Zur Laufzeit werden diese Daten dann von der Anwendungsdatenbank ausgelesen, um

mogliche Nachfolgeraufgaben zu ermitteln.

Die einzelnen Vorgangsobjekte (Aufgaben) werden als je ein Dokument abgespeichert
und sind durch verschiedene Attribute charakterisiert. Als wichtigste Attribute sind hier
Aufgabenname, Bearbeiter, Aktivitdten der Aufgabe, Aufgabenbeschreibung und
Weiterleitungsbedingungen anzufihren. Ferner werden interne Felder fur die Workflow

Engine sowie zur Prasentation im Espresso ProcessModeler gespeichert.
Espresso Vorlagen

Die Vorlagendatenbank stellt spezielle Office Management-Funktionen in Form von
Briefkdpfen und Formeln zur Adressierung von Briefen zur Verfligung. Vorlagen die-
nen zur Anwendung as Standardformulare, in denen auch auf Endbenutzerapplika-
tionen wie z. B. Microsoft Word oder Lotus 1-2-3 zuriickgegriffen werden kann.
Desweiteren kénnen Schltsselwortlisten fir die Verwendung in Masken innerhalb der
Anwendungsdatenbank definiert werden. Als Beispiele seien hier eine Staatenliste oder
eine Liste mit moglichen Briefanreden angefihrt. Ferner kann in dieser Datenbank eine

aulderst flexible, Masken-basierte Archivierungslogik hinterlegt werden.

5.3.2 Espresso ProcessModeler

,Der ProcessModeler ist ein grafisches Vorgangstypen-Modellierungswerkzeug.”
[PAVONE 19983, S. 76]

Abbildung 5.3.2-1 zeigt die Oberflache anhand eines implementierten Beispiel-
prozesses. Aufgaben werden as Objekte in der Modellierungsoberflache abgelegt und
kénnen Uber eine Dialogbox mit Attributen (Aufgabenname, Bearbeiter usw.) belegt
werden. Verbindungen zwischen den Objekten, die durch einfaches Anklicken der zu
verbindenden Objekte realisiert werden, stellen Weiterleitungsmdglichkeiten dar. Auch
diese konnen mit Attributen versehen werden, wobe die Weiterleitungsoptionen
»Immer*,  Mehrfachauswahl®, , Exklusivauswahl“, ,Bedingung® (Formel kann einge-
geben werden) und ,, Sonst” unterstiitzt werden. Zusétzliche Textobjekte erlauben eine
Kommentierung der einzelnen Workflow-Phasen. Alle Objekte konnen dabei jederzeit

Uber Drag& Drop-Mechanismen in der Oberflache verschoben werden.
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Abb. 5.3.2-1: Graphische Modellierungsoberflache des Espresso ProcessModelers

Zudem erlaubt der ProcessModeler, Uber eine Verifikation die Korrektheit des
Vorgangstypen zu Uberprifen, wahrend eine Simulation Problembereiche wie z. B.
Ressourceniberlastungen aufdeckt. Die so modellierten Workflow-Klassen werden

dann in der Vorgangstypendatenbank abgel egt.

5.3.3 Espresso OrganizationModeler

Wie in Kapitel 5.3.1 beschrieben, dient die Organisationsdatenbank dazu, alle Ressour-
cen zu verwalten, dieim PAV ONE Espresso-Umfeld eingesetzt werden. Dies kann voll-
standig Uber die Masken innerhalb der Datenbank oder einfacher mit dem Espresso
OrganizationModeler geschehen, der die Aufbauorganisation mit graphischen Ele-
menten visualisiert. Personen und Arbeitsgruppen kénnen dann mit Hilfe einfacher
Drag& Drop-Interaktion aus dem Lotus Notes-Adref3ouch Gbernommen werden. Auch
die Rollen-, Abteilungss und Arbeitsgruppenzuordnung kann auf diese Weise

vorgenommen werden.

Auf eine weitergehende Beschreibung wird an dieser Stelle aus Relevanzgriinden ver-
zichtet. Eine Anleitung zur Benutzung des OrganizationModelers kann
[PAVONE 19983, S. 62 ff.] entnommen werden.
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6 Ausgewahlte Implementierungsaspekte des

Prototypen

Innerhalb dieses Kapitels sollen einige zentrale Aspekte der prototypischen Implemen-

tierung ausfuhrlich vorgestellt werden.

6.1 Uberblick

Zur besseren Orientierung soll zunéchst ein Uberblick tiber das entstandene Architektur-
modell und den realisierten Prozelverlauf gegeben werden, bevor die konkreten

Aspekte der Implementierung im Einzelnen vorgestellt werden.

6.1.1 Architekturmodell

Basierend auf den Ausfihrungen zur verwendeten Arbeitsumgebung in Kapitel 5 kann
das Architekturmodell der prototypischen Implementierung wie in Abbildung 6.1.1-1
dargestellt werden. Neben den bereits erlauterten Komponenten werden drei weitere
Datenbanken als Repositories eingesetzt, um die Bedienung des Prototypen zu ver-

einfachen.

Datenflu3 zur
Laufzeit

Espresso
Vorgangstypen

Espresso
Organisation

Espresso
Vorlagen

Espresso
Anwendung

PAVONE Espresso

Midas LSX

Notes API I Simple Actions I @-Funktionen I LotusScript
I I I I

Lotus Notes

Abb. 6.1.1-1: Architekturmodell der prototypischen Implementierung

Wann immer personenbezogene Daten (Name, Telefonnummer usw.) bendtigt werden,
kénnen die einzelnen Felder von Hand ausgefillt werden. Eine einfachere M6glichkeit

besteht darin, tGber eine Schaltflache die Person(en) aus dem Lotus Notes Namens- und
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AdreRbuch der Deutschen Bundesbank herauszusuchen. Die assoziierten Felder werden
dann automatisch gefullt, indem Name und E-Mail-Adresse dem Namens- und Adref3-
buch entnommen werden, wahrend die restlichen Daten (Telefon, Fax, Raum, Orga-
nisationsmerkmal und Kostenstelle) in der bereits vor Projektbeginn vorhandenen
Organisationsdatenbank der Deutschen Bundesbank enthalten sind und von dort in die
Maske Ubertragen werden. Somit werden im Sinne einer effizienten Nutzung der vor-

handenen Datenbasis die Benutzereingaben minimiert.

Die Systems Management Portfolio-Datenbank wurde bereits in Kapitel 4.3.7 kon-
zeptionell vorgestellt. Die enthaltenen Hard- und Software-Produkte konnen einfach in
den elektronischen Beschaffungsantrag Ubernommen werden. Genauer wird die Be-

nutzerinteraktion der Portfolio-Datenbank in Kapitel 6.4.3 beschrieben.

6.1.2 Realisierter ProzeRverlauf

Die Initiierung eines Change-Workflows kann, wie in Abbildung 6.1.2-1 dargestellt, auf

drel unterschiedliche Arten geschehen.

von Antragsteller
Uber WF-System
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genehmigen

Abb. 6.1.2-1: Drei Moglichkeiten der Initiierung eines Change-Workflows [vgl.
IBM 1998b, S. 24]

Nutzt der Kostenstellenleiter noch nicht den Prototypen, so muf3 der Beschaffungsantrag
nach wie vor papierbasiert gestellt werden. Der Antrag wird dann in das Change
Management-System tbernommen und im Folgenden elektronisch bearbeitet. Fir die
Kostengenehmigung wird ein erganzender Ausdruck vorgenommen, der dem urspriing-
lichen Papierantrag angehangt wird. Der Kostenstellenleiter entscheidet auf Basis des
erganzten Papierantrags Uber eine Freigabe der Kosten. Diese Entscheidung wird in das

System tibernommen, und der Antrag lauft bis zum Ende elektronisch weiter.



6  Ausgewahlte Implementierungsaspekte des Prototypen Seite 48

Ist der Kostenstellenleiter dagegen aktiv in das Change Management-System eingebun-
den, so kann der Beschaffungsantrag direkt elektronisch gestellt und weiterverarbeitet

werden. Medienbriiche werden komplett vermieden.

Kommt esim Rahmen einer Problemmeldung zu einem Hard- oder Software-Austausch
(z. B. defekter Bildschirm erfordert Austauschgerdt und Reparatur), so mufd zunachst
kein Beschaffungsantrag gestellt werden. Statt dessen werden die Daten aus dem
Problem Management-System Ubernommen und der Austausch so dokumentiert (Auf-
stellung des Ersatzgerdtes). Ist eine Ersatzbeschaffung nétig (Reparatur nicht moglich),
mul3 der Anwender einen papierbasierten oder elektronischen Beschaffungsantrag mit
Bezug auf die bestehende Problem- und Change-1D stellen. Nach erfolgreicher Repara-
tur oder Eintreffen des Ersatzgerdtes wird dann das Austauschgerét wieder abgeholt und
das eigentliche Geréa angeschlossen, was wiederum in dem vom Change Management

initiierten Vorgang dokumentiert wird.

Mit den Ausfihrungen zur moglichen Initiierung eines Change-Workflows wurde
bereits ein kleiner Einblick in den realisierten Prozef3fluld gegeben. Genauer wird dieser
in Abbildung 6.1.2-2 dargestellt, wobei eine weiterreichende Erléauterung auf Aufgaben-
oder gar Aktivitétenebene den Rahmen dieser Diplomarbeit sprengen wirde. Eine
detalllierte Beschrelbung der realiserten Prozesse auf Aufgabenebene kann dem
Benutzerhandbuch der Projektdokumentation [PAVONE 1998b, S. 62 ff.] entnommen

werden.

Auslésung
aus Problem
Management

Papierantrag
aufnehmen

Fehlende
Informationen
ermitteln

Change

Antrag Durchfiihrung und

ausfillen

Antrag
genehmigen

Abhangig- Durchfihr- Kosten-
keiten prufen barkeit prifen freigabe

Nachbereitung

Change Change
zuriickstellen zuruickstellen

Abb. 6.1.2-2: Uberblick tiber den realisierten ProzeRverlauf [vgl. IBM 1998b, S. 28]



6  Ausgewahlte Implementierungsaspekte des Prototypen Seite 49

6.2 Modularer L6sungsansatz

Das in Kapitel 4.3.1 vorgestellte Konzept der Geschéftsvorfalle und Change-Typen
sowie der geforderte modulare Ansatz (vgl. Kapitel 4.2.2) machten es notwendig, zur
Bearbeitung eines Change Requests mehrere Vorgangstypen heranzuziehen. Dieser
Abschnitt soll zuerst die Notwendigkeit hierfir durch die Diskussion méglicher Prozef3-
architekturen verdeutlichen, um dann die konkreten Auswirkungen auf eine Beispiel-
anforderung deutlich zu machen. Abschlief3end wird erlautert werden, wie die benétigte

Funktionalitét in der Hintergrundverarbeitung umgesetzt wurde.

6.2.1 Vergleich moglicher Prozel3architekturen

Betrachtet man die Abbildung 4.3.2-2 unter Beriicksichtigung der in dem zugehérigen
Kapitel getroffenen Feststellungen, so bietet sich an, die drei stark strukturierten Prozef3-
teile der Change Annahme, Vorbereitung und Nachbereitung innerhalb einer Workflow-
Klasse gemeinsam abzubilden. Fir die Change Durchfiihrung stehen dann zwei Alter-
nativen zur Verfigung (siehe Abbildung 6.2.1-1): alle moglichen Change-Typen als
parallele Aste im gleichen Vorgangstypen zu modellieren oder aber eigenstéandige Pro-

zesse zu bilden, die sich mit dem Hauptprozef3 synchronisieren miissen.

O
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Abb. 6.2.1-1: Madgliche Realisierungsformen der ProzeRRarchitektur
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Die Einbeziehung in die gleiche Workflow-Klasse bedeutet, dal3 die Lésung dem ge-
wiinschten modularen Ansatz nicht gerecht wird, da selbst bei einer Anderung nur eines
Change-Typen in der Change Durchfilhrung (einem der parallelen Aste) bzw. bei einer
Erweiterung um einen weiteren Change-Typen (weiteren parallelen Ast hinzufiigen) der

gesamte Vorgangstyp verandert wird.

Die zweite Moglichkeit der Prozeffarchitektur wird dem modularen Gedanken gerecht,
jedoch mul3 eine Prozef3synchronisation im verteilten Umfeld geschaffen werden, die
das Standardprodukt PAVONE Espresso nicht abdeckt. Dadurch erhoht sich der
Verwaltungs- wie durch die nétigen Synchronisationsaufgaben auch der Modellierungs-

aufwand erheblich.

Entscheidend fir die Auswahl der Prozel3architektur war der bereits in Papierform
existierende Beschaffungsantrag der Deutschen Bundesbank (vgl. Anlage C.1), Uber den
bislang ale Hard- und Software-Anforderungen beantragt wurden, so dal3 dessen
Struktur und Daten in den elektronischen Beschaffungsantrag Uberfihrt werden mufiten.
Bringt man diesen Antrag mit dem Modell der Geschéftsvorfalle und Change-Typen in
Verbindung, so wird deutlich, dal3 auf einem Beschaffungsantrag mehrere Geschéfts-
vorféle beantragt werden konnen. Dieser Fall liegt beispielsweise vor, wenn ein ,, neuer
Arbeitsplatz® und ein CD-ROM fir einen vorhandenen PC bestellt werden. Folgt man
flr dieses Beispiel der Abbildung 4.3.1-2 in der Zuordnung der Change-Typen, so ergibt
sich, dal3 der Change-Typ ,,HW, Standard-Change, Erstinstallation” zweimal durch-
laufen werden muf3 (einmal fir den Hardware-Teil des neuen Arbeitsplatzes und einmal

fUr das Hardware-Upgrade).

Dieser Umstand ist bei der Modellierung als parallele Aste jedoch nur umsetzbar, wenn
die Abarbeitung sequentiell erfolgt (per Rucksprung an den Anfang des Astes) oder
wenn die angeforderten Komponenten beider Geschaftsvorfélle zusammengefaldt durch
diesen Ast geleitet werden. Beide Alternativen scheiden jedoch aus, da sie zu inflexibel
sind. Andere Optionen wie das dynamische Duplizieren eines Astes zur Laufzeit oder
das Bereitstellen mehrerer paralleler Aste des gleichen Change-Typs sind entweder
technisch nicht realisierbar oder erscheinen nicht sinnvoll, da der Modellierungsauf-

wand insbesondere bei Anderungen als extrem hoch angesehen werden muR.

Somit verbleibt als Losung nur die Umsetzung als eigenstéandige V organgstypen, bei der

die nétigte Anzahl an Vorgangsexemplaren je Change-Typ erzeugt wird. Allein diese
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Prozef3architektur bietet auch die nétige Flexibilitét zur Synchronisation von Abhéan-

gigkeiten zwischen den Workflow-Instanzen, die nun néher erlautert werden soll.

6.2.2 Synchronisation von Abhangigkeiten an einem Praxis-Beispiel

Durch die Realisierung der Change-Typen als eigenstandige Workflow-Klassen ergibt
sich eine erste Abhangigkeit, in der der Hauptprozef3 nach dem Initiieren der Change-
Typ-Prozesse auf deren Beendigung warten mul3, bevor er selbst in die Change Nach-

bereitung eintreten darf.

Ferner missen Interdependenzen berticksichtigt werden, die sich in drei Kategorien
einteilen lassen:
Abhangigkeiten zwischen Change-Antrdgen (Antrag A muf3 vor Antrag B durch-
gefuhrt werden)
Abhangigkeiten zwischen Geschéftsvorféllen eines Antrages (Geschéftsvorfall |
muf3 vor Geschéftsvorfall Il durchgefihrt werden)
Abhangigkeiten zwischen Change-Typen eines Geschéftsvorfals (im Falle eines
neuen Arbeitsplatzes mul erst die Hardware bereitstehen, bevor die Software

darauf installiert werden kann)

Gel st wurden die Interdependenzen durch Synchronisationsaufgaben in den Workflow-
Klassen, die automatisiert durch Lotus Notes-Agenten bearbeitet werden. Das Konzept
soll im Folgenden am Beispiel eines Geschéftsvorfalls ,,Neuer Arbeitsplatz® erlautert
werden, der die beiden Change-Typen ,HW, Standard-Change, Erstinstallation” und
» W, Standard-Change, Erstinstallation” umfaldt (vgl. Abbildung 4.3.1-2).

In dem Beispiel wird nun der Change Request initiiert, durchlduft die Change Annahme
und Vorbereitung und gelangt nach der Kostenfreigabe in die Change Durchfihrung.
Hier werden im Hauptprozeld die einzelnen Change-Typ-Prozesse gestartet, und der
Hauptprozef3 wartet auf deren Abarbeitung. Abbildung 6.2.2-1 verdeutlicht diesen wie
auch die folgenden Schritte im Rahmen der betrachteten Change-Typen. Die Initiierung
der Change-Typen wurde dabei as Schritt ® gekennzeichnet.
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Abb. 6.2.2-1: Synchronisation der Change-Typ-Prozesse im betrachteten Beispiel

Uber die Startaufgabe zur Initiierung des Change-Typs werden bestimmte Arbeits-
schritte angestol3en (@), die parallel ablaufen konnen, da der Antrag bereits in der
Change Vorbereitung sowohl technisch als auch betriebswirtschaftlich geprift und

genehmigt wurde.

Nach der HW- bzw. SW-Beschaffung ist jeweils ein Synchronisationspunkt vorgesehen,
an dem auf Abhangigkeiten gewartet wird (®): der Hardware-Change-Typ (HW-CT)
wartet auf | nterdependenzen zu anderen Geschéaftsvorféllen oder Change Requests, wéh-
rend der Software-Change-Typ (SW-CT) auf die gleichen Abhéngigkeiten sowie auf
den Abschluf3 der Hardware-Vorbereitung im HW-CT wartet.

Sind die Interdependenzen fur die Hardware nun aufgelost, so kann die Bearbeitung
fortgesetzt werden. Es wird ein Zusammenfihrungspunkt erreicht, an dem auf die Be-
reitstellung der Netzinfrastruktur gewartet wird (@). Wahrenddessen wartet der SW-CT
weiterhin an seinem Synchronisationspunkt darauf, dal3 der HW-CT die Hardware-

Vorbereitung abgeschlossen hat.

Wurde die Netzinfrastruktur bereitgestellt oder mufite keine Netzinfrastruktur geschaf-
fen werden, so kann die Hardware vorbereitet werden. Anschlief3end wird ein zweiter,

Geschéftsvorfall-interner Synchronisationspunkt erreicht (®), an dem der SW-CT frei-
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geschaltet wird. Gleichzeitig wird im HW-CT eine Interdependenz zum SW-CT einge-

tragen, so dal? hier auf dessen Beendigung gewartet wird.

Der SW-CT verliert durch die Freischaltung die letzte Abhangigkeit (weitere missen
mit denen des HW-CT in Schritt @ identisch gewesen und somit auch aufgel6st sein),
so dai die Software-Verteilung vorgenommen werden kann. Es wird ein Zusammen-
fuhrungspunkt erreicht (®), der wie Schritt @ gehandhabt wird.

Im né&chsten Schritt erreicht der SW-CT die Endaufgabe, in der von diesem Vorgangs-
exemplar abhangige Workflow-Instanzen freigeschaltet werden (@). Dazu gehort in
jedem Fall der zugehorige Hauptprozefd sowie der betrachtete HW-CT, kann aber auch

noch weitere Change-Typ-Prozesse beinhalten.

Der HW-CT durchlauft nun die Hardware-Auslieferung, bevor er seine Endaufgabe

erreicht, an der wiederum bestehende I nterdependenzen freigeschaltet werden (®).

Damit kann nun auch der Hauptprozef3 in die Change Nachbereitung eintreten, sofern

nicht auf die Beendigung weiterer Kindprozesse gewartet werden muf3 (©).

6.2.3 Hintergrundverarbeitung zur Realisierung der bendtigten

Funktionalitat

Um die in Kapitel 6.2.1 und 6.2.2 vorgestellte Funktionalitdt bereitzustellen, wurden
mehrere Lotus Notes-Agenten in LotusScript redisiert, die die Bearbeitung automa-
tiseren. Abschlief3end sollen die Komponenten dieser Hintergrundverarbeitung vor-
gestellt werden. Fur technische Details sei auf das Administratorhandbuch der Projekt-
Dokumentation verwiesen [vgl. PAVONE 1998c, S. 15 ff.].

Starten von Prozessen

Auf Basis der im Beschaffungsantrag involvierten Geschéftsvorfalle wird ermittelt,
welche Change-Typ-Prozesse zu starten sind. Die entsprechenden Vorgangsexemplare
werden erzeugt und als Abhéngigkeiten, auf die gewartet werden muf3, in einem Feld

vermerkt. Abschlief3end wird das Dokument zur néchsten Aufgabe weitergel eitet.

Bei der Erzeugung der Vorgangsexemplare missen gewisse Daten aus dem Haupt-
prozefd an die Workflow-Instanzen Gibergeben werden, so dal3 diese Daten fir die Durch-
fuhrung zur Verfiigung stehen (Content Management). Unterschieden werden mul3 hier

zwischen Kerndaten, die der Agent automatisch in jeden Kindprozef3 transferiert (z. B.
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die Interdependenzen dieses Vorgangsexemplars), und Change-Typ-spezifischen Daten.
Letztere konnen in der Espresso Vorlagendatenbank je Change-Typ in Einstellungs-
dokumenten spezifiziert werden, so dal3 fir einen Transport zusétzlicher oder anderer

Felder nicht der Agent, sondern nur dieses Einstellungsdokument gedndert werden muf3.
InterprozelRkommunikation und Synchronisation

Der Hauptprozef3 tbergibt den Change-Typen dle fir sie relevanten Abhangigkeiten.
Erreicht ein solcher Kindprozef3 nun einen Synchronisationspunkt, so wird dort solange
gewartet, bis die Workflow-Instanzen, von denen das betrachtete Vorgangsexemplar

abhangig ist, dieses freischalten.

Dies geschieht, indem eine abhangige Workflow-Instanz in einem ihrer Felder eine
Nachricht fir das wartende Vorgangsexemplar eintrégt, sobald ein Freischaltpunkt
erreicht wird. Somit steht diese Nachricht fur das wartende Vorgangsexemplar zur
Verfigung, die freischaltende Workflow-Instanz kann aber ohne Beeintrachtigung
weliterlaufen. Als Nachrichten werden zur Zeit ,,Completed” fir den Beendigung einer
Workflow-Instanz und ,,HW-V orbereitung abgeschlossen® zur internen Synchronisation

des Geschéftsvorfalls,,Neuer Arbeitsplatz® verwendet.

Das wartende Vorgangsexemplar prift nun pro eingetragener Interdependenz, ob die
abhangige Workflow-Instanz die vereinbarte Nachricht in deren Feld gesetzt hat. Ist dies
der Fall, so wird die im wartenden Vorgangsexemplar gespeicherte Abhangigkeit in ein
Feld tbernommen, in dem erledigte Interdependenzen protokolliert werden. Die Abhan-
gigkeit selbst wird aus dem Feld, das die aktuellen Interdependenzen enthélt, entfernt.
Somit kann das am Synchronisationspunkt wartende Vorgangsexemplar zur néchsten
Aufgabe weitergeleitet werden, sobald dessen Feld mit den aktuellen Interdependenzen
leer ist. Ist das Feld dagegen nicht leer, so wird gewartet, bis der bearbeitende Agent das
néchste Mal die noch bestehenden Abhéangigkeiten Uberprift.

Fehlerbehandlung

Von besonderer Relevanz ist die Fehlerbehandlung der automatisierten Aufgaben, da
Fehler am Server auftreten und somit keinem Benutzer zur weiteren Behandlung Uber-
geben werden konnen. Pro Aufgabengebiet der Hintergrundverarbeitung (u. a. Starten
von Prozessen, Benachrichtigung unter den Prozessen) werden daher jeweils drel Felder

verwaltet: ErrorCounter, Errors und Resets.
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Tritt ein Fehler auf, so wird der Wert in ErrorCounter inkrementiert und die zugehérige
Fehlermeldung im Feld Errors angehéngt. Kann die Aufgabenbearbeitung bei einem
erneuten Versuch erfolgreich abgeschlossen werden, so wird der ErrorCounter geldscht,
um den Mechanismus spéter erneut anwenden zu kénnen. Wird dagegen eine festgel egte
maximale Fehleranzahl in einem Aufgabengebiet Uberschritten, so wird das Vorgangs-

exemplar suspendiert.

Eine spezielle Ansicht erlaubt dem Administrator, alle Workflow-Instanzen einzusehen,
wahrend deren Bearbeitung ein Fehler aufgetreten ist. Eine besondere Maske zeigt die
aufgetretenen Fehler und ermdglicht es, das Feld ErrorCounter auf den Wert O zurtick-
Zusetzen, wodurch die Hintergrundverarbeitung erneut angestol3en wird. Das Zurlck-
setzen wird dabel im Feld Resets protokolliert, damit nachvollzogen werden kann,
wel che Person wann einen Reset angestol3en hat.

6.3 Die Anforderungsliste als zentrale Komponente

Zur Umsetzung eines elektronischen Change Management-Systems gehdrt die Bertick-
sichtigung des bereits vorhandenen Formularwesens. In diesem Projekt handelt es sich
dabei um den in Anlage C.1 abgebildeten Beschaffungsantrag. Weitere Formulare

wurden in der Prototypimplementierung nicht berticksichtigt.

Die zentrale Komponente des Beschaffungsantrags bildet die Anforderungsliste, wes-
halb bel der elektronischen Umsetzung auf eine moglichst einfache Bereitstellung der
benttigten Funktionalitdt geachtet wurde. Dieser Abschnitt soll zuerst die ndtigen
Architekturmerkmale vorstellen, um den Leser in die Problematik einzufihren.
Anschliefiend werden die im Prototypen genutzten Implementierungskonzepte vorge-
stellt [vgl. PAVONE 1998b, S. 14 ff.].

6.3.1 Bendtigte Architekturmerkmale

Die Anforderungsliiste besteht priméar aus zwei Spalten, in denen einer Menge eine
Bezeichnung zugeordnet wird. Bei der Preisermittiung werden dann zwel Spalten mit
einem Einzel- und einem Gesamtpreis erganzt. Im weiteren Verlauf der Bearbeitung
werden zusétzlich pro Position aufgenommen: der Geschéftsvorfall, der Change-Typ,
eine Bemerkung, der voraussichtliche Beschaffungstermin und die fir die Beschaffung

zustandige Person. Durch diese sukzessive Anreicherung mit Informationen ist es zur
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besseren Ubersichtlichkeit des jeweiligen Bearbeiters notwendig, diesem nur die jeweils

bendtigten Daten aufgabensel ektiv verflgbar zu machen.

Ferner setzt die Angabe des Geschéftsvorfalls und des daraus resultierenden Change-
Typs eine Verwaltung aler in der Anforderung vorhandenen Geschéftsvorfélle in einer
separaten Liste voraus. Diese Liste umfaldt pro Geschéftsvorfall die folgenden Daten:
Name des Geschéftsvorfalls, Prioritét, Empfangerinformationen (Namen, Aufstellungs-
orte, Bemerkung) sowie Abhangigkeiten von anderen Geschéaftsvorfélen oder kom-

pletten Change Requests.

Ein sehr wichtiges Architekturmerkmal ist der moglichst einfache Zugriff auf die
Systems Management Portfolio-Datenbank. Produkte missen inklusive aller wichtiger
Daten fur die weitere Bearbeitung insbesondere im Hinblick auf die spétere Zuordnung
zu den Change-Typen aus der Portfolio-Datenbank in die Anforderungdliste Uber-
nehmbar und spater aufgrund der Eintrage in der Anforderungsliste in der Portfolio-
Datenbank wieder auffindbar sein (vgl. Kapitel 4.3.7). Diese Anforderung ist nur durch
eine strukturierte Ablage der Daten mdglich, bei der es zudem notwendig ist, dal3 aus
der Portfolio-Datenbank Ubernommene Bezeichnungen nicht mehr editiert werden

kénnen, um eine eindeutige Zuordnung zu gewahrleisten.

Weiterhin macht die gewahlte Prozef3architektur eine Separierung der Anforderungsliste
notwendig, denn jedem Change-Typ-Prozef3 soll nur der fur ihn relevante Teil in Form
einer eigenen Anforderungdliste tibergeben werden. Dies vereinfacht die Bearbeitung in
der Change Durchfiihrung, da nicht in jeder Aufgabe erneut die zu bearbeitenden Posi-
tionen in der Anforderungsliste identifiziert werden mussen. Letzteres Vorgehen wirde
auch dazu fuhren, dal3 gewisse Positionen doppelt und andere Positionen gar nicht bear-
beitet werden, da die Zuordnung zu den Change-Typen &ul3erst flexibel gehandhabt

werden kann und somit nicht eindeutig ist.

Eine weitere zentrale Funktionalitét ist die Erstellung einer Historie zur Sicherstellung
der Revisionsfahigkeit. Zu unterschiedlichen Zeitpunkten sind in der Bearbeitung von
gewissen Personen Unterschriften zu leisten (Antragsteller, Personalverantwortlicher,
Kostenstellenleiter sowie vom Controlling). Diese mussen auch im elektronischen
Beschaffungsantrag in Form elektronischer Unterschriften abgebildet werden. Da sich
die Unterschriften in erster Linie auf die zu beschaffenden Komponenten beziehen, muf3

die Anforderungsliste daher zu diesen Zeitpunkten ,eingefroren® und digital signiert
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werden. Ferner muR3 eine Ubersicht bereitgestellt werden, die aufzeigt, wer wann

welchen Stand der Anforderungsliste genehmigt hat.

6.3.2 Uberblick tiber die technische Realisierung

Zur Implementierung der geschilderten Architekturmerkmale wurde eine dedizierte
Maske in Lotus Notes bereitgestellt, bei der in einer Tabelle strukturiert die benttigten
Felder zur Verfigung gestellt werden. Im Gegensatz zu anderen Implementierungsalter-
nativen, wie z. B. als OLE-Objekt eingebettete Tabellenelemente, ermdglicht dies eine
aufgabenselektive und zugriffskontrollierte Datenprasentation, was eine Ubersichtliche
Bearbeitung sowie eine spétere Wiederauffindbarkeit der aus der Systems Management

Portfolio-Datenbank tbernommenen Positionen gewahrleistet.

Die zu l6sende Problematik innerhalb der Maske bestand darin, dal3 die Anforderungs-
liste eine variable Anzahl an Positionen besitzt, in Lotus Notes jedoch eine vordefinierte
Anzahl an Feldern bereitgestellt werden mul3, da eine dynamische Felderzeugung zur
Laufzeit nicht mdglich ist. Als Losung wurde ein Schichtenmodell eingefiihrt, das in
Abbildung 6.3.2-1 dargestellt wird.

Speicherungsschicht Bearbeitungsschicht

o o ~ o o] aF
H

OLEERCLL

0,00 DM

Midas LSX

Anzeigeschicht

= - - -

T 7[SNI Farbmonitor MCM 1705 NTD 110300 DM 1.103.00 DM

= Bearbeitungsstatus: in Bearbeitung
emerkurn

Ex oy
DRINGEND
21 1| Lesmark Optra 5 1650 Laserdhucker 1.802,00DH 1.802,00 DM

=Bearbeihungsstatus: in Beaibeitung
Hirweis fiir Anwender

gesamt 2.905.00 DM

Abb. 6.3.2-1: Schichtenmodell zur Realisierung der Anforderungsliste

In der Speicherungsschicht wird die Anforderung in einer vom Entwickler frei wahl-
baren, nativen Lotus Notes-Datenstruktur verwaltet, was die Handhabung der Daten
z. B. im Hinblick auf die Datentibernahme aus der Portfolio-Datenbank gegentiber der

Verwendung eines externen Tabellenobjekts stark vereinfacht und beschleunigt.
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Die Bearbeitungsschicht ermdglicht das Bearbeiten eines Teilausschnitts der Anfor-
derungsliste in strukturierter Form. Der Teilausschnitt kann dabel durch entsprechende
Navigationselemente (Bildlaufleiste - vgl. © in Abbildung) selektiert werden. Damit
wird die Darstellung von der internen Verwaltung entkoppelt, so dal3 die Speicher-
struktur bei Bedarf gedndert werden kann, ohne dal3 sich dies auf die Benutzerdar-

stellung auswirkt.

Da die Bearbeitungsschicht nur einen Teilausschnitt der Anforderungsliste bietet und
sich zudem noch in einer dedizierten Maske befindet, wurde eine weitere Schicht, die
Anzeigeschicht, eingefuhrt. In dieser wird die Anforderungsliste in eine Rich Text-
Tabelle der bendtigten Lange Uberfuhrt und in der eigentlichen Maske zur Aufgaben-
bearbeitung zur Anzeige gebracht. Zur Realisierung wurde an dieser Stelle das Midas
Rich Text LSX genutzt.

Die Separierung der Anforderungsliste bei der Initilerung der Change-Typ-Prozesse
geschient automatisiert auf Basis der je Position zugeordneten Geschéftsvorféle und
Change-Typen. Fur jeden Kindprozeld werden die zugeordneten Positionen aus der
Anforderungsliste ermittelt und in eine neue Anforderungsliste fur diesen Change-Typ
Ubernommen. Die in der Portfolio-Datenbank definierten Beschaffungspakete (z. B.
Beschaffungspaket ,, Standard-PC*) werden dabel in den einzelnen Bestandteilen in die
Anforderungslisten der Change-Typen Ubertragen, wahrend sie im Hauptprozefd noch als
eine Position gefuihrt werden. Abbildung 6.3.2-2 verdeutlicht diesen Vorgang.

GV [Typ
T [Neusr Atbeisplatz Benutzer. Fiall Lutter
Piioitdt. nomal [Aufstelungsott.  HHI56

Pos | Menge |Bezeichnung

Geschaftsvorfall / Changetyp
11 1|Beschaffungspaket Standard-PC. £.529.00 DM £523,00 DM

> Hirweis fiir Anwender

1.802.00 DM 1.802.00 DM

8.331.00 DM

Change-Typ:

HW, Standard-Change, Erstinstallation Change-Typ:

SW, Standard-Change, Erstinstallation

e
1| SHI Seceric Pro DB 1346
SHI Ferbmanitor MCM 1705 1100, 113,00 DM
1| Leumark Opua 5 1650 1 602, T.602,00 DW
ggggg t 7.751,00 DM

E
“1%%|g

ge | i i
dobe Aciobal Reader 3.0 0 0
1BH Personal Commurications 3270 Yersion 4.1 20, 30,

Lotus Notes 4.5 150, 150,00 DM
‘Mltrnsnll Office Standard 95 400, 400,00 DM
[gesam t 580,00 DM

e
HEIEEE

Abb. 6.3.2-2: Separierung der Anforderungsliste fiir die Change-Typ-Prozesse
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Somit werden die Beschaffungspakete nicht von den Herstellern bestimmt, sondern
koénnen von der Deutschen Bundesbank selbst festgelegt werden. Um die Separierung zu
ermoglichen, missen die daflir nétigen Informationen bereits in der Portfolio-Datenbank
spezifiziert und be der Bestelung eines Beschaffungspaketes mit in  die

Speicherungsschicht der Anforderungsliste Ubernommen werden.

Die bendtigte Historie wurde wiederum in einer dedizierten Maske redisiert, um die
eigentliche Maske zur Aufgabenbearbeitung in ihrer Darstellungskomplexitdt zu ent-
lasten. Die einzelnen ,eingefrorenen” und signierten Anforderungslisten werden dabel
im Vergleich zur aktuellen Anforderungsliste tUbersichtlich dargestellt. Sind zwischen
den einzelnen zu protokollierenden Zeitpunkten keine Anderungen an der Anforderung
vorgenommen worden, so wird dies durch die Bemerkung ,keine Anderung durch-
gefuhrt* kenntlich gemacht, um eine Suche nach nicht vorhandenen Unterschieden in
den Listen zu vermeiden (siehe Abbildung 6.3.2-3).

w _aktuell

Pos | Menge (B ichnung Einzelprei: G p
11 1|5MI Scenic Pro DB 4.900,00 DM 4.900.00 D
= Bearbeitungsstatus: in Bearbeitung
21 1|SMI Farbmonitor MCM 1708 1.599.00 DM 1.533.00 DM
= Bearbeitungsstatus: in Bearbeitung
gesamt 6.499.00 DM
w Original - Signed by Ingo Huebner/DVY3/DY/504/BBK/DE on 03.02.98 13:26:54. according to /DV/504/BBK/DE
Pos | Menge |Bezeichnung Einzel G prei
11 1|5MI Scenic Pro DB 4.900,00 DM 4.900,00 DM

= Bearbeitungzstatus: in Bearbeitung
21 1| Sary Multizean 400PS 2.493.00 DM 2.493,00 DM

= Bearbeitungsstatus: in Bearbeitung
gesamt 7.399.00 DM

w Personalverantwortlicher - Signed by Franz Weis/D¥1/DVY/504/BBK/DE on 03.02.98 14:32:50, according to /504/BBK./DE
keine Anderung durchgefihrt

b Kost
p Controlling

Abb. 6.3.2-3: Historie eines Beispiel-Beschaffungsantrages

6.4 Benutzerfihrung und -interaktion

»Ein Software-Produkt ist nur so gut, wie seine Benutzer damit umgehen kénnen.”
[Lauter 1987, S. 1] Dies gilt auch fur die vorgestellte prototypische Implementierung,
denn die durch den Projektumfang bedingte Komplexitdt und Interdependenzen des
Gesamtsystems sollen dem Anwender verborgen bleiben. Aus diesem Grund wurde bei

der Implementierung auf eine maglichst einfache Bearbeitung der Vorgangstypen durch
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die Anwender geachtet, um die Aufgabenbearbeitung zu beschleunigen, die Ergebnis-

qualitét zu verbessern und die Akzeptanz des Systems sicherzustellen.

Im Rahmen dieses Unterkapitels soll zuerst das konzeptionelle Maskendesign als
Strukturierung der Schnittstelle zur Informationsreprésentation vorgestellt werden.
Anschlief3end wird anhand ausgewahlter Aspekte der allgemeinen Benutzerfihrung die
einfache Bedienbarkeit des Systems belegt, bevor die Benutzerinteraktion in der
Systems Management Portfolio-Datenbank vorgestellt wird. Abschlief?end wird eine
Bewertung auf Basis der in Kapitel 3.3 vorgestellten DIN/EN-Kriterien vorgenommen.

6.4.1 Konzeptionelles Maskendesign

Innerhalb des Prototypen wurden insgesamt 7 Masken und 46 Teillmasken umgesetzt.
Fir die eigentliche Aufgabenbearbeitung werden dabei lediglich zwei Masken bendtigt:
eine Maske fur den Hauptproze? und eine Maske fur alle Change-Typ-Prozesse. In
diesen beiden Masken wird dann jeweils eine aufgabenspezifische Tellmaske einge-

bunden, die ale fir diese Aufgabe bendtigten Felder enthélt (siehe Abbildung 6.4.1-1).

| Change-Typ Anforderungsliste bearbeiten

- Historie ansehen
Hauptprozel

Aufgabenspezifische Teilmaske
- %

\

' Ausdruck: Benachrichtigungen an ProzeRbeteiligte
' Ausdruck: Anlage fir Beschaffungsantrag
Fehlerbehandlung

Abb. 6.4.1-1: Zusammenspiel der implementierten Masken und Teilmasken

Bestimmt wird die Teilmaske auf Basis eines im ProcessModeler festgelegten Alterna-
tivnamens fir jede Aufgabe, so dal? der eigentliche Name der Aufgabe verandert werden
kann, ohne dal3 die Auswahl der richtigen Teilmaske gefdhrdet wird. Diese Vorgehens-
weise wurde im Projektrahmen neu spezifiziert und ist in das Standardprodukt

PAV ONE Espresso eingeflossen.

Die konsistente Benutzung nur einer Maske Uber alle Aufgaben eines Vorgangstypen
hinweg hat den Vorteil, da3 aufgabentibergreifende Funktionalitdten in der Maske
bereitgestellt und sehr einfach geéndert werden kdnnen, ohne dal3 pro Aufgabe je eine
Maske angepaldt werden muf3.



6  Ausgewahlte Implementierungsaspekte des Prototypen Seite 61

Die weiteren Masken stellen Hilfsmasken zur Bearbeitung der Anforderungsliste, zur
Anzeige der Historie, zur Fehlerbehandlung, zum Ausdruck eines Anhangs zum
Beschaffungsantrag fur die Genehmigung durch den Kostenstellenleiter oder zum

Ausdruck von Benachrichtigungen an Prozef3beteiligte dar.

Im Folgenden soll das konzeptionelle Maskendesign des Hauptprozesses beispiel haft
vorgestellt werden. Abbildung 6.4.1-2 zeigt die Maskenstruktur.

-
Aatgabe

fl Auigabe:  Neupriifung it

ber Notwendigkel eier Neupriiung fallen

Aktivitter Entsche
‘ Gfs. Antiag modiizieren oder Begrlindung il Neupriiiung eintiagen

Anleitung: Im ist die K. durch den K und event. auch durch C erfolgt. Dabei hat eine
il H H Stelle am loder Auflagen gesetzt], so dal Sie nochmals priifen miissen, ob der Antrag in
@ Zugriff & Zur Kennthis... | 6‘1 Worgand... | @ det run speaiizerten Form durchgefibit werden kann.
i It eine Neupriifung natwendig. so geben Sie bitte an, warum dies der Fall it - der Antragstelier wird iiber die Begriindung informisit
Cjz:-ﬂ'rg)g /}fﬂﬁggem eﬂj- Ardernfals dndem Sie ggfs. den Antrag so o, daf er hne Probleme durchgefilbrt werden kann,
. . I
» Aufgabe: Meupriifung niti e Aulgabanspeziische Felder
p Aufaabenzpezifische Felder . - -
0 C und/oder der Kostenstellenleiter hat dem Change Request nur unter Anderungen/Auflagen zugestimmt_ Bitte priifen
- Sie, ob aus i Sicht eine il des Changes machen.
p Anforderungsliste [aktueller Stand) e °
" Any
e I ht.
»  Vaorgang: RLUR3G5GCY e o R
p  Protokall ‘ Ist eine Neupriifung des Changes notwendig? O Ja () Nein
b weitere Informationen Beschaffungsantiag:
‘v
Antorderungslisie {sktaeller Stand]
Pos | Menge i Einzelpreis Gesamtpreis
1 1|5MI Scenic Pro DE 4.500.00 D 4.900,00 Did
2 1|SMI Farbmonitor MCH 1705 1.555.00 D 1.658,00 Did
gesamt 6.495.00 DM

Abb. 6.4.1-2: Konzeptionelles Maskendesign fiir den Hauptprozel3

Die Aktiondeiste (®) beinhaltet Schaltflachen fir die jeweils zu diesem Zeitpunkt mog-
lichen Aktionen. Dies bedeutet, dal? sich die Zusammensetzung je nach Bearbeitungs-
status (z. B. Anforderungdliste anderbar oder nicht) und Bearbeitungsmodus (Lese- oder

Schreibmodus) andern kann.

Die Aufgabensektion (@) gibt an, welche Aufgabe gerade bearbeitet wird (eine Sektion
in Lotus Notes ermdglicht es, einen Bereich eines Dokuments normal anzuzeigen oder
lediglich als Sektionstiberschriftenzeile darzustellen). Standardméfdig ist die Sektion
geschlossen, jedoch kann sie bei Bedarf vom Bearbeiter getffnet werden, woraufhin der
Aufgabenname, die Aktivitdten der Aufgabe sowie eine Anleitung zur Bearbeitung

angezeigt werden.

Die standardméfdig gedffnete Sektion , Aufgabenspezifische Felder” (®) enthdlt die
aufgabenspezifische Teilmaske wie auch den Beschaffungsantrag am Ende der Sektion.
Dieser wird aus Griinden der Ubersichtlichkeit in einer eigenstandigen, als Vorgabe

geschlossenen Sektion innerhalb der beschriebenen Sektion verwaltet.
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Der aktuelle Stand der Anforderungsliste wird wegen seiner Bedeutung im Rahmen der
Bearbeitung des Change Requests in einer separaten, standardmaldig gedffneten Sektion
dargestellt (@). Je nach Bearbeitungsfortschritt innerhalb des Hauptprozesses wird dort
auch die Aufteilung in Geschéaftsvorfalle und Change-Typen angezeigt.

Am Schluf3 der Maske werden die weniger relevanten Sektionen mit Vorgangsein-

stellungen, dem Protokoll und weiteren Informationen zum Vorgang aufgefiihrt (®).

Die Maske fiur alle Change-Typen besitzt vergleichbare Merkmale, jedoch entfdlt die
separate Sektion fur die Anforderungdliste, die statt dessen innerhalb der Sektion ,, Auf-
gabenspezifische Felder* angezeigt wird, da dort der Beschaffungsantrag nicht mehr
enthalten ist. Dieser befindet sich nur im Elterndokument des Change Management-
Hauptprozesses, so dal3 eine Schaltflache ,, Beschaffungsdokument® in der Aktionseiste
zur Verfigung gestellt wird, die die nicht mehr bend6tigte Aktion , Historie” ersetzt, um

das Elterndokument so einfach erreichen zu konnen.

6.4.2 Ausgewahlte Aspekte der allgemeinen Benutzerfiihrung

Ein zentrales Ziel der Prototypenumsetzung ist die einfache Aufgabenbearbeitung durch
die Prozef3beteiligten, weshalb zundchst ein moglichst einfaches Navigationskonzept
bendtigt wird. Dieses basiert auf der Standardnavigation von PAVONE Espresso, wurde

jedoch projektspezifisch angepaldt und wird in Abbildung 6.4.2-1 dargestellt.
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Abb. 6.4.2-1: Navigationskonzept des implementierten Prototypen
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In Schritt ® wahlt der Benutzer die Anwendungsdatenbank in der Lotus Notes-Arbeits-
oberfléache aus und 6ffnet die Datenbank. Der erscheinende Navigator (@) gibt einen
Uberblick tber die wichtigsten Ansichten der Datenbank und ermdglicht das Anlegen
neuer Change Requests.

Als zentrale Ansicht steht dem Endanwender die private Ansicht , Eigene Vorgange -
aktudl“ zur Verfiugung (®), die rechts im Fenster neben dem Navigator alle zu
bearbeitenden Vorgangsexemplare rollenbasiert auffiihrt, so dal3 der Bearbeiter sofort

erkennen kann, in welcher Funktion die jeweilige Aufgabe auszufUhren ist.

Waéhlt der Benutzer ein Dokument aus, so kann er dieses bearbeiten (@). Ist die Auf-
gabenbearbeitung abgeschlossen, so betétigt der Anwender die Schaltflache ,, Erledigt”
in der Aktiondeiste (®): das Dokument wird nach einer Eingabenvalidierung automa-
tisch an die néchste(n) Aufgabe(n) weitergeleitet, und der Benutzer kehrt zu seiner

gewdhlten Ansicht zuriick (®) und kann dort die néachste Workflow-1nstanz auswéahlen.

Erganzt wird das bewuld einfach gehaltene Navigationskonzept durch en intuitives,
aufgabenbezogenes Maskendesign, welches grundlegende Konzepte Uber alle Aufgaben
hinweg bereitstellt, so dal3 die Endanwender keine aufgabenspezifische Einarbeitung in
die Anwendung bendtigen. Das in Kapitel 6.4.1 vorgestellte konzeptionelle Masken-
design stellt dabei die Grundlage fir die eigentliche Maskengestaltung dar, deren zen-
trale Aspekte im Folgenden vorgestellt werden sollen.

Die Aufgabensektion enthdlt eine genaue Anleitung dartiber, was in der jeweiligen Auf-
gabe zu tun ist (vgl. Abbildung 6.4.1-2). Die Sektion gibt auch einen Uberblick dartiber,
weshalb das Vorgangsexemplar zu bearbeiten ist (woher es kommt) und was nach der
Bearbeitung geschieht (Weiterleitungsmoglichkeiten werden beschrieben). Die Aktivi-
tatenliste unterstiitzt den Bearbeiter dahingehend, dal? er bereits ausgefihrte Aktivitéten

als solche kennzeichnen kann (Aktivitaten konnen abgehakt werden).

Da die Aufgabensektion standardmaldig geschlossen ist und die Anleitung nur statische
Informationen zur Aufgabenbearbeitung enthélt, wurde am Anfang jeder Aufgabe eine
Informationsbox eingefligt, die ale nétigen Hinweise zum Bearbeitungsstand der zu
erledigenden Aufgabe enthalt und deren Inhalt sich dynamisch an die jeweilige Situation
anpaldt (vgl. Schritt ® in Abbildung 6.4.2-2). Der erste Schritt zur Bearbeitung einer
Aufgabe besteht somit in der Information Uber den Bearbeitungsstand.
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oder der Kostenstellenleiter hat dem Change Fequest nur unter Anderungen/Auflagen zugestimmt. Bitte priifen
i b die Aufl. A aus hnizcher Sicht eine N uf des Changes notwendig machen.

won C:
enehmigung nur, wenh ausreichend Mittel vorhanden sind!

st eine Neuprifung des Changes notwendig? O Ja O Nein

4

Ist eine M I des Changes dig? ® Ja O Mein

..

J Die Aufgabenbearbeil ist ab: h . Bitte driicken Sie den "Erledigt”-Button in der Aktionsleiste.

Abb. 6.4.2-2: Bearbeitungskonzept des implementierten Prototypen

Schritt @ im Bearbeitungskonzept ist dann die Bearbeitung der Aufgabe auf Basis der
angezeigten Felder und Informationstexte. Diese wurden dem Sinn nach in Tabellen und
gof. Sektionen gruppiert, um dem Bearbeiter aus Griinden der Ubersichtlichkeit ein
Schlief3en der Sektionen zu ermoglichen. Dadurch soll dem Endanwender ein klar
gegliedertes und Ubersichtliches Dokument zur Verfiigung gestellt werden, was selbst
gelegentlichen Bearbeitern die Nutzung des Systems ohne grof3en Einarbeitungsaufwand

erlaubt.

Um interdependente Aktivitétenabfolgen innerhalb einer Aufgabe zu realisieren, werden
die entsprechenden Felder nicht nur gruppiert, sondern diese werden auch erst nach
Abschlul? der vorhergehenden Aktivitét eingeblendet. Ermdglicht wird dies durch die
Nutzung einer Standardfunktionalitdt der Lotus Notes-Entwicklungsumgebung zum
differenzierten Ausblenden von Gestaltungselementen und anderen Attributen. Die
gleiche Funktionalitét wird auch genutzt, um Masken kontextsensitiv anzupassen (z. B.
situationsbedingte Informationstexte in Schritt ®, Anzeige der Felder je nach Bearbei-
tungsstatus auch innerhalb einer Aktivitét).

Durch die Abhangigkeiten in der Aktivitdtenabfolge kann auch der Zeitpunkt ermittelt
werden, an dem die Aufgabenbearbeitung abgeschlossen ist. Der Bearbeiter wird dann
durch eine weitere Hinweisbox Uber diesen Umstand informiert und aufgefordert, das
Vorgangsexemplar durch das Dricken der Schatflache , Erledigt” in der Aktionsleiste
an die néchste(n) Aufgabe(n) weiterzuleiten (®). Kann aufgrund fehlender Interdepen-

denzen zwischen den Aktivitéten der Aufgabenabschluf nicht ermittelt werden, so wird
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anderweitig auf die Schaltflache hingewiesen (zumeist bereits innerhalb der ersten

I nformationsbox).

Um den Eingabeaufwand in den Masken zu reduzieren, werden Felder weitestgehend
mit sinnvollen Vorgaben vorbelegt und bestehende Datenpools zur Ermittlung von
Daten herangezogen. So kdnnen Uber Feldern zugeordneten Schaltflachen Namen aus
dem Lotus Notes Namens- und Adref3buch ausgewahlt werden, wobei ale zugehorigen
Merkmale wie Telefonnummer etc. aus den vorhandenen Repositories extrahiert und in

die zugeordneten Felder eingetragen werden.

6.4.3 Benutzerinteraktion in der Portfolio-Datenbank

Die Systems Management Portfolio-Datenbank folgt als eigenstdndige Datenbank-
anwendung in ihrer Interaktion dem Paradigma des Electronic Shopping, bel dem
Waren in einem elektronischen Warenkorb abgelegt werden kénnen, um sie spater in
ihrer Gesamtheit bezahlen zu kénnen. Abbildung 6.4.3-1 und die folgende Ausfihrung
verdeutlichen dieses Vorgehen am konkreten Beispiel der Portfolio-Datenbank (vgl.
[PAVONE 1998d]; [PAVONE 1998¢€]).

7 Ok | 3 Abbrechen |  Pas ciniigen | *F_Pos anhingen | Pos. léschen | ] PatiaioDE | (1% wiererkor cinfiigen |
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1 "o a
2 oa
3 al"a
a7 e a
4 alma o
SM-Partolio . L
onLocal : i — =
@ s »
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e 0.00 DM
N Bemedungens o
- -
Bles nach

EITemrT & ¥y Poket inwarerkoh ||% eingehiéingte Produkte in Warenkorb. | g tnios |
b E - 5 A FPortfolio Fintas - Beschallungspaker
-_Beschfmsoskelanech.. | .. ¥y Inwererkablegen | [y Infos P

ame. 4
Paketname » Bearbeitunasstatus
@I EntyicklerPL } Bemerkungen

Entwickler-PC 2 4 -

D Name:

Standard-PC
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Standard P Hard-und Software

Standard FCSoftware D Produkikategorie]: D Einsat.
., Paket\Hw-5% StandaidBet
., @ Im Paket enthaliene Piodukte/Beschaffungspakete: @ Das Pai
4 Beschaffungspaket: Standard PC S oftware: Keine Version: Beschaff "gsr
it jgrder * e

Standarr-Pr-Saft

®

Abb. 6.4.3-1: Paradigma des Electronic Shopping in der Portfolio-Datenbank
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Nach dem Offnen der Datenbank (iber eine Schaltfléche in der Maske zur Bearbeitung
der Anforderungdliste (®) oder von der Lotus Notes-Arbeitsoberflache aus (@), kdnnen
Produkte und Beschaffungspakete mit Hilfe des Navigators (®) und vorhandener An-
sichten (@) unterschiedlich sortiert angezeigt, selektiert und betrachtet werden (®). Bel
Interesse werden die ausgewéhlten Elemente Uber eine Schaltflache in der Aktionseiste
des Dokuments oder der gewdahlten Ansicht (®) in einen personlichen Warenkorb (@)
gestellt, nachdem eine kurze Zusammenfassung angezeigt wurde (Daten des Produkts,
Servicekategorie etc.). Im Warenkorb enthaltenen Produkte und Beschaffungspakete
verbleiben dort, bis sie aktiv entfernt werden oder bis der Warenkorb tber eine weitere
Schaltflache in der Maske zur Bearbeitung der Anforderungdliste (®) in eben diese

ubernommen wird.

Somit verbleiben die Dokumente auch im Warenkorb, wenn die Datenbank verlassen
wird. Dies ermdglicht dem Antragsteller, friihzeitig nach den benttigten Komponenten
zu suchen und diese im privaten Warenkorb einzustellen. Der eigentliche Antrag kann

dann zu einem beliebigen, spateren Zeitpunkt gestellt werden.

6.4.4 Bewertung auf Basis der Grundsatze zur Dialoggestaltung

Abschliel3end soll eine Untersuchung der Benutzerinteraktion in Bezug auf die in

Kapitel 3.3 vorgestellten Grundsétze der Dial oggestaltung vorgenommen werden:
Aufgabenangemessenheit: Der Beachtung dieses Grundsatzes wurde insgesamt ein
sehr hoher Stellenwert zugemessen, so dal3 hier nur eine Auswahl an beispiel-
haften Merkmalen angegeben werden kann. Diese umfassen u. a. die einfache
Navigation, die selektive Anzeige nur arbeitsrelevanter Sachverhalte, die kontext-
sensitive Hilfe zur Arbeitsaufgabe, die Automatisierung der fir den Prototypen
notwendigen Aufgaben ohne Bezug zur Arbeitsaufgabe und die Vorgabe ersetz-
barer Standardwerte.
Selbstbeschreibungsfahigkeit: Fur dieses Kriterium wurde auf eine intuitive Ober-
flachengestaltung in Verbindung mit ausreichenden, auf den jeweiligen Benutzer
und die Aufgabe zugeschnittenen und den Gesamtzusammenhang verdeutlichen-
den Hilfetexten geachtet. Dies beginnt beim Feldtitel und reicht Gber die Feldhilfe
und den beschriebenen Informationsboxen bis hin zur Aufgabenanleitung.
Steuerbarkeit: Dieser Grundsatz wird hauptsachlich von der Groupware-Plattform
Lotus Notes bzw. von PAVONE Espresso abgedeckt. So bietet Notes die M6g-
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lichkeit, die letzte Aktion riickgéangig zu machen. Espresso ermdglicht die Arbeits-
unterbrechung/-wiederaufnahme an einem beliebigen Punkt und leitet das Doku-
ment erst an den nachsten Bearbeiter weiter, wenn dieser diese Aktion aufruft. Im
Projekt wurde durch die Bildung von Sektionen darauf geachtet, dal3 der Benutzer
die Menge der angezeigten Daten steuern kann.

Erwartungskonformitat: Die einheitliche Informationsdarstellung wird auf Basis
des konzeptionellen Maskendesigns und das einheitliche Dialogverhalten durch
die allgemeine Benutzerfihrung sichergestellt und im Benutzerhandbuch be-
schrieben. Da die vorhandenen Arbeitsabléufe lediglich elektronisch nachgebildet
wurden und Lotus Notes als Unternehmensstandard eingesetzt wird, entspricht
auch das neue System den bisherigen Kenntnissen der Anwender.
Fehlerrobustheit: Bel der Gestaltung des Prototypen wurde Wert darauf gelegt,
daf’ fehlerhafte Eingaben auf Basis umfangreicher Validierungsformeln vermieden
werden und dal? entsprechende Fehlermeldungen verstandlich und sachlich kon-
struktiv formuliert sowie einheitlich strukturiert sind.

Individualisierbarkeit: Hierbei handelt es sich wohl um die am schwersten
umsetzbare Forderung im Rahmen dieses Projekts. Grundsétzliche Funktionen
werden daher vom Betriebssystem bereitgestellt (Mauseinstellungen, Schriftgrofe,
Farbkombinationen usw.). Lotus Notes bietet die Mdglichkeit, eigene Funktionen
in Form von privaten Agenten zu definieren, was jedoch entsprechende Rechte
und technisches Wissen voraussetzt. Bel der prototypischen Implementierung
wurde auf die Bereitstellung von Hilfetexten in unterschiedlichem Detaillierungs-
grad geachtet.

Lernforderlichkeit: Diese Anforderung wurde dahingehend beachtet, daf3 die
allgemeine Benutzerfiihrung konsistent durch die gesamte Anwendung durchge-
halten wird und die Hilfe- und Hinweistexte auch dem ungelibten Benutzer aus-
reichende Hinweise zur korrekten Bearbeitung der jeweiligen Aufgabe geben. Ein

entsprechender Schulungsmodus wurde nicht implementiert.

Die vorgenommene Einschatzung wird gestiitzt durch die nahezu durchgangig positiven
Bewertungen zur Systembedienbarkeit im Rahmen der vier eintégigen Endanwender-
schulungen. Eine statistische Auswertung der Beurteilungen kann der Anlage C.2 ent-

nommen werden.
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7 Fazit und Perspektiven

Im Rahmen dieses Kapitels soll eine abschlieflende Betrachtung der Arbeit durchgefiihrt

sowie konzeptionelle Weiterentwi cklungsmdglichkeiten aufgezeigt werden.

Ziel dieser Arbeit war die Einordnung der Themenstellung in einen theoretischen und
praktischen Bezugs- und Relevanzrahmen sowie die Vorstellung der zentralen Imple-
mentierungsaspekte des Prototypen zur Abbildung der administrativen Geschéfts-

prozesse im Change Management.
Fazit

Im vorliegenden schriftlichen Teil wurde die Bedeutung des Systems Management
durch die erh6hte Komplexitat im Client-/Server-Umfeld herausgestellt. Die Einord-
nung des Change Managements in die verschiedenen Systems Management-Ansdtze
zeigt dabei eine starke Interdependenz zwischen den einzelnen Disziplinen. Als zentrale
Komponente zur Steuerung von Veranderungen in der I T-Infrastruktur wird das Change
Management daher im Verbund mit der geforderten Geschéftsprozefforientierung als
Erfolgsfaktor der betrieblichen Datenverarbeitung aufgefalit.

Zusétzlich zum theoretischen Rahmen der Projektimplementierung wurden Anforderun-
gen an Workflow Management-Systeme vorgestellt und das eingesetzte System auf die
Umsetzung hin untersucht. Ferner wurden Ergonomie-Anforderungen im Rahmen von
Workflow Management-Systemen diskutiert und der realisierte Prototyp auf dieser

Basis bewertet.

Der implementierte Prototyp stellt eine innovative Lésung im Bereich des Systems
Management dar, die alen Projektanforderungen gerecht wird. Das modulare Konzept
ermoglicht eine beliebige Skalierbarkeit im Einsatzbereich der I T-Infrastruktur, und der
geforderte Geschéaftsprozel3-orientierte Ansatz bietet eine systematische Verzahnung der
kompletten Wertschopfungskette zur Erschlief3ung von Effizienzpotentialen.

Perspektiven: Allgemeine Trends

Den hohen Stellenwert des Systems Management bestétigen die Markteinschétzungen,
die von einem jahrlichen Wachstum von 30 Prozent ausgehen. So erwartet die Interna-
tiona Data Corporation (IDC) fur das Jahr 2000 ein weltweites Marktvolumen von
12,7 Milliarden Dollar [vgl. Beuthner 1998, S. 17].
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Immer gréliere Bedeutung kommt dabei der Einbindung von Internet-Technologien zu
[vgl. Born 1998, S. 13; 0. V. 1998Db, S. 1Q]. , Vielleicht helfen solche Technologien bei
der dramatischen Vereinfachung des unternehmensweiten Systemmanagements sowie
der Verbindung dessen mit den Geschéftsprozessen.” [Born 1998, S. 13] Lotus Notes
bietet mit seiner Internet-Ausrichtung daher die ideale Plattform fir den implemen-

tierten Prototypen.
Perspektiven: Weiterentwicklungspotentiale der Ldsung

Durch den modularen Aufbau des Prototypen ist dieser in der Lage, zukunftige
Erweiterungen in Form weiterer Geschéftsvorfale wie z. B. Umzug oder Aul3erbetrieb-
nahme sowie der Unterstiitzung des Mainframe-Bereichs zu integrieren. Auch kann der
Portfolio-Erweiterungsprozeld eigensténdig modelliert und automatisch mit dem

Change-Prozef3 Uber die vorhandene I nterprozef3kommunikation synchronisiert werden.

Die Architektur des Prototypen kann durch eine Offnung hin zu bestehenden Systemen
wie Tivoli, SAP und dem Bestellwesen OMEGA einfach erweitert werden, um den
Datenaustausch mit anderen Disziplinen des Systems Managements und den Geschéfts-
prozef3-Anwendungen zu gewdahrleisten. Insgesamt sollte eine Integration in ein Systems
Management-Framework in Erwagung gezogen werden. Die Einbindung eines Projekt
Management-Werkzeugs kann den Anwendungsbereich von Endbenutzer-getriebenen
Veranderungen hin  zu geplanten Veranderungen erweitern, was auch ene
Ressourcenplanung fir die DV-Abteilung ermoglichen wirde. Aus praktischer Sicht ist

eine Verschmelzung der beiden eingesetzten Organi sationsdatenbanken anzustreben.

Eine Erweiterung des Funktionsumfangs kann aus administrativer Sicht in einer graphi-
schen Auswertung bearbeiteter Changes mit dem Ziel der Prozef3verbesserung sowie in
einer besseren Unterstiitzung des Prozef3verantwortlichen im Rahmen der Interprozef3-
kommunikation angestrebt werden (z. B. mussen bei einem Abbruch in der Change
Durchfiihrung alle betroffenen Prozesse von Hand abgebrochen werden). Auch sollte
eine vertikale Eskalationsregelung vorgesehen werden. Im operativen Umfeld konnten
die Bearbeiter in Zukunft durch ,Best Practise”-Studien unterstiitzt werden, um die
Prozef3qualitéat zu erhéhen.
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C Anlagen

C.1 Beschaffungsantrag in Papierform

Abbildung C.1-1 zeigt den bereits existierenden Beschaffungsantrag der Deutschen
Bundesbank. Als Bestandteil des Formularwesens war dieser Antrag in elektronische

Form zu Uberfihren.

Or kmal Kc Frankfurt am Main,

Hausruf

A. Beschaffungsantrag

fiir i aller Art, Biiro-, Text- und Kommunikationssysteme, DV-Hard- und Software

Wir bitten um Beschaffung von Zutretfendes ankreuzen [X] oder ausfillen
Menge Bezeichnung und Begrindung (ggf. auf einem besonderen Blatt)

Bei DV-Nact E bitte den Typ, Modell/Feature, die Maschinen-Nr., BBk-Inventar-Nr. oder PC-Nr. des

bereits installierten Gerates bzw. die Version der Software ang: . Bel affungen ich die Hard- und Softwareteile

angeben, die zuriickgegeben werden.

Anfordernder Bereich

Notwendigkeit bescheinigt

Unterschrift des Kostenstellenleiters Name des Antragstellers in bauds Nr.), Nuizer, O

Weiterzuleiten an D Vb 20 Beschaffungen (auBer Hard- und Software sowie Telefonausstattung)
D Dv 33 Hard- und Software einschlieBlich Zubehdr
D Vb 320-1 Telefonausstatiung

B. Bearbeitungsvermerke Eingang

1. Prifung der ZweckmaBigkeit der beantragten Gegenstande und Festlegung der Bestellmerkmale einschlielich Preisermittiung

Menge Bestelimerkmale Einzelpreis Gesamtpreis

Unterschrift, Datum, Ordnungsmerkmal

2. Kostenstelle
In der Plankostenrechnung/in dem Investitionsplan 18
] genehmigt (Weiterleitung an Vb 20/Vb 320-1)
D eingestellt, aber noch nicht genehmigt (mit eingehender Begrindung Weiterleitung auf dem Dienstweg an C 3)
D noch nicht eingestellt (mit eingehender Begriindung Weiterleitung auf dem Dienstweg an C 1)
worden.

sind fur diese Beschaffung Mittel

Unterschrift, Datum

3. Ggt. C 3 zur Genehmigung/Stellungnahme

L gemas i Datum
4. Ggf. C1zur in die ung19 5. Eingang bei Vb 20/Vb 320-1
Unterschrift, Datum NZ, Datum

BBk-Vordr. 121121 1293 - 6§

Abb. C.1-1:  Beschaffungsantrag der Deutschen Bundesbank
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C.2 Endanwenderschulung

Die Endanwender wurden in einem eintdgigen Seminar im realisierten Prototypen
geschult. Insgesamt fanden vier Schulungen im Zeitraum vom 3.-6. Februar 1998 bei
der Deutschen Bundesbank in Frankfurt am Main statt, wobei der Autor selbst die
Schulungen durchgefihrt hat.

C.21 Agenda

PAVONE

INFORMATIONSSYSTEME GMBH

AGENDA

9:00 - 10:15 BegrifRung, Einfihrung, Ablauf
Hintergrund und Ziele des CAP-Projektes
Theoretische Grundlagen des Workflow-Managements
Der Change Prozel’ bei der DAD
Rollen und Aufgabenbereiche

10:15-10:30 Pause

10:30 - 12:00 Architektur: Grundlagen der Espresso-Umgebung
Konfiguration der Espresso-Datenbanken
Aktionen \ weitere Einstellungen Espresso
Einfliihrung in die CAP-Anwendung
Navigator
Bedienung der Aufgabenliste
Anlegen eines neuen Vorgangs
Aufbau des CAP-Dokumentes
Grundlegende Bedienung der CAP-Dokumente
Ausflillen eines neu erstellten Vorgangs

Speichern
12:00 - 13:00 Pause
13:00 - 14:45 Praktische Ubung zur Wiederholung der bisherigen Lerninhalte

Einfliihrung in die CAP-Anwendung (Fortsetzung)

Kopplung zur Portfolio-DB

AbschlieRen von Aufgaben

Wiederfinden von Dokumenten

Weiterflhrung des Beispiels eines neuen Vorgangs
Allgemeine Espresso-Vorgehensweisen

Reservieren

Zur Kenntnisnahme

14:45 - 15:00 Pause
15:00 - 16:30 Praktische Ubung
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C.2.2 Auswertungsbogen

Vorderseite

IBM Unternehmensberatung Change Administration Prototyp Deutsche Bundesbank
Anwenderschulung

Auswertungsbogen

Ihre Meinung zum Change Administration Prototyp ist uns wichtig. Bitte helfen Sie uns, das
CAP-System und den zugrundeliegenden Change-Prozeld weiter zu verbessern, indem Sie
folgende Aussagen durch Ankreuzen bewerten und die Fragen auf der Rickseite des Blattes
beantworten.

Vielen Dank fur Ihre Unterstitzung!

Name: Legende:
++ vollstandig zutreffend

+  groltenteils zutreffend

Ordnungsmerkmal: 0 teilweise zutreffend
- groRtenteils nicht zutreffend

Datum: --  gar nicht zutreffend
Die in der Schulung vorgestellten Geschéftsprozesse wurden ++ Y%+ %0 Yo- Yo--
meines Erachtens im CAP-System korrekt umgesetzt. Vo Yo Yo Y
Bemerkungen:
Das CAP-System ist leicht und komfortabel bedienbar. ++ Yo+ 160 Yo- Yo --

B Yo Y Y
Bemerkungen:
Mir sind keine gravierenden Fehler bei der Ausfiihrung des ++ Yo+ %0 Y- Y --
CAP-Systems aufgefallen. Y2 Y2 Y Y
Bemerkungen:
Ich halte die toolgestiitzte Bearbeitung von Anderungs- ++ Y%+ B0 Yo- Yo--
wilnschen im IT-Umfeld fur eine sinnvolle Erweiterung der Yo Yo Yo Y

bestehenden DV-Dienstleistungen.

Bemerkungen:
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Ruckseite

IBM Unternehmensberatung Change Administration Prototyp Deutsche Bundesbank
Anwenderschulung

Folgende Anderungen am Change Prozef sind aus meiner Sicht zum reibeungslosen Ablauf
unbedingt erforderlich (z. B. Anderungen oder Erganzungen in der Abfolge der Aufgaben,
Abhéngigkeiten, InformationsfluR):

Folgende Anderungen am Change ProzelR waren wiinschenswert:

Folgende Anderungen am CAP-System sind aus meiner Sicht zum reibungslosen Ablauf
unbedingt erforderlich (z. B. Anderung der Masken, Ansichten, zusétzliche Funktionalitét):

Folgende Anderungen am CAP-System wéren wiinschenswert:

Sonstige Anmerkungen (ggf. zusatzliches Blatt benutzen):

c.2.3 Ergebnis der Befragung

Insgesamt liegen dem Autor 29 Auswertungsbdgen vor.

Auf eine Wiedergabe der teilweise umfangreichen Bemerkungen soll an dieser Stelle
verzichtet werden, da eine Beschrankung auf den zu betrachtenden Teil der System-
bedienbarkeit fur den Leser nicht nachvollziehbar ware und die Bemerkungen oftmals

extrem detalliert sind (z. B. ,Angabe der Lesten-Bodentanknummer* als unbedingt
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erforderliche Anderung am System). Zudem kann das Bewertungsraster der Vorderseite
as ausreichend angesehen werden, da es ale Bemerkungen zu einer quantifizierten

Aussage summiert.

Die folgenden Tabellen geben die Antwortverteilung zu den vier zu wertenden
Aussagen wieder. Summendifferenzen im Vergleich zur Grundgesamtheit ergeben sich

durch fehlende Wertungen auf den Auswertungsbdgen zu der betrachteten Aussage.

Angeschlossen an die jeweilige Antwortverteilung wird ein Durchschnittswert ange-
geben, der sich aus der Gewichtung von +5 fir ,, vollsténdig zutreffend* bis +1 fir ,,gar

nicht zutreffend” ermittelt.

Aussage 1: ,Die in der Schulung vorgestellten Geschéftsprozesse wurden meines

Erachtens im CAP-System korrekt umgesetzt.”

Tendenzielle Aussage Anzahl Nennungen
vollstandig zutreffend 2
grofdtenteils zutreffend 17

teilweise zutreffend

grofdtenteils nicht zutreffend

gar nicht zutreffend

Tab. C.2.3-1: Antwortverteilung zur korrekten Umsetzung der Geschéaftsprozesse
Ermittelter Durchschnittswert: +3,84

Aussage 2: ,Das CAP-System ist leicht und komfortabel bedienbar.”

Tendenzielle Aussage Anzahl Nennungen
vollstandig zutreffend 5
groltenteils zutreffend 16
teilweise zutreffend 7
groftenteils nicht zutreffend 0
gar nicht zutreffend 0

Tab. C.2.3-2: Antwortverteilung zur komfortablen Bedienbarkeit des Prototypen

Ermittelter Durchschnittswert: +3,93
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Aussage 3: ,,Mir sind keine gravierenden Fehler bei der Ausfiihrung des CAP-Systems

aufgefallen.”

Tendenzielle Aussage Anzahl Nennungen
vollstandig zutreffend 4
groftenteils zutreffend 16

teilweise zutreffend

groftenteils nicht zutreffend

gar nicht zutreffend

Tab. C.2.3-3: Antwortverteilung zur Fehlerfreiheit des Prototypen
Ermittelter Durchschnittswert: +3,89

Aussage 4: ,lch hate die toolgestiitzte Bearbeitung von Anderungswiinschen im

IT-Umfeld fir eine sinnvolle Erweiterung der bestehenden DV -Dienstleistungen.”

Tendenzielle Aussage Anzahl Nennungen

vollstandig zutreffend 18

groltenteils zutreffend

teilweise zutreffend

groftenteils nicht zutreffend

SQ|O|WwW|Oo®

gar nicht zutreffend

Tab. C.2.3-4: Antwortverteilung zur Sinnhaftigkeit des Prototypeneinsatzes

Ermittelter Durchschnittswert: +4,56

C.3 Realisierter Prototyp

Dieses Kapitel behandelt die erstellte Applikation und enthdt u. a. eine Anweisung zur
Installation des Prototypen von der beiliegenden CD-ROM aus. Bei der Formulierung
der Installationsanweisung geht der Autor davon aus, dal3 der Leser Kenntnisse des
Betriebssystems und von Lotus Notes besitzt. Bel Fragen zu diesen Bereichen lesen Sie

bitte in dem zustandigen Handbuch nach.

Bitte beachten Sie, dal3 die beigefiigten Lotus Notes-IDs und -Datenbanken der
Deutschen Bundesbank nur zum Testen der Applikation beigefligt wurden und eine

weitergehende Nutzung hiermit untersagt wird.
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C.31 Dateien des Prototypen

Alle notwendigen Dateien des Prototypen befinden sich auf der beigefiigten CD-ROM
im Verzeichnis\ APPLI KATI ON bzw. in dessen Unterverzeichnissen. Zur Installation auf
Ihrem Rechner beachten Sie bitte die Systemanforderungen in Kapitel C.3.2 und folgen
Sie der Installationsanleitung in Kapitel C.3.3. Fir eine anschlief3ende De-Installation
beachten Sie bitte die Hinweise in Kapitel C.3.4.

C.3.2 Anforderungen an Hard- und Software

Zur Installation des Prototypen bestehen folgende Systemvoraussetzungen:
IBM kompatibler Computer mit 80486 Prozessor (Pentium oder hoher empfohlen)
16 MB RAM (32 MB oder mehr empfohlen)
SVGA (800*600) mit mind. 256 Farben
mindestens 20 MB freier Speicherplatz auf der Festplatte
Windows 95 bzw. Windows NT 3.51 (oder héher)

Lotus Notes Version 4.5.2 oder hdher

C.3.3 Installationsanleitung

Applikation installieren

Erzeugen Sie ein neues Verzeichnis auf Ihrer Festplatte. Dieses sollte am Besten relativ

unterhalb des Notes-Datenverzeichnisses liegen.

Kopieren Sie nun ale Dateien aus dem Verzeichnis\ ApPLI KATI ON der CD-ROM in das
neue Verzeichnis. Die Datel CAPNAVES. NSF muld dabel in jedem Fall im Notes-Daten-

verzeichnis oder darunter liegen.

Die Test-IDs aus dem Verzeichnis \ AppLI KATI ON\ | Ds werden ebenfals in das neu
angelegte Verzeichnis kopiert. Die Dateien aus dem Verzeichnis\ APPLI KATI ON\ M DAS
mussen in das Notes-Programmverzeichnis kopiert werden. Die Textdateien im Ver-

zeichnis\ APPLI KATI ON\\ PROBLEM MANAGEMENT kopieren Sie bittenach C: \ .
Applikation einrichten

Als erster Schritt muld das Namens- und Adrefsbuch CAPNAVESBBK. NSk als solches
verflgbar gemacht werden. Dazu rufen Sie in Lotus Notes Uber das Menu bitte Datei -

Extras - Benutzervorgaben... auf. Dort konnen Sie im Bereich Mail die Lokale
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AdreRbiicher einstellen. Nehmen Sie hier hitte die Datei CAPNaVeSBBK. NSF Uber die
Schaltflache hinzu.

Flgen Sie nun ale kopierten Lotus Notes-Datenbanken zu lhrer Arbeitsoberfléache hinzu
(bitte tatsachlich Symbol hinzufiigen und nicht Offnen wahlen). Fir den besten Uber-
blick Uber die sieben Datenbanken sollten Sie diese gemald dem vorgestellten
Architekturmodell in Abbildung 6.1.1-1 anordnen.

Bevor Sie den Prototypen nun einsetzen konnen, mussen die Datenbanken noch konfi-
guriert werden. Den ersten Schritt mussen Sie dazu mit lhrer eigenen Lotus Notes-ID
ausfuihren, da zwei Designelemente angepal’t werden missen (Sie bendtigen eine Voll-
version von Lotus Notes, um diesen Schritt auszufuihren). Offnen Sie daher die Anwen-
dungsdatenbank und bestdtigen Sie einfach den Einstellungsdialog, ohne dal3 Sie sich
um diesen weiter kimmern. Wahlen Sie nun das gemeinsam genutzte Feld
BBKPfDBPath aus und passen Sie die Pfadeinstellung an das von Ihnen gewahlte
Verzeichnis an. Genau die gleiche Einstellung nehmen Sie bitte in der Script-Bibliothek
BbkAgentLibBasis. Deklarieren Sie dort entsprechend die Konstante pfDBPath.
Desweiteren sollten Sie noch die Einstellungsdokumente fur die Espresso Runtime in

der Ansicht Einstellungen an lhre Verzeichnisstruktur anpassen.

Wechseln Sie nun zu einer der kopierten Lotus Notes Test-1Ds. Das Pal3wort fur jede ID
lautet passwort. Wahlen Sie sodann die Espresso Vorgangstypendatenbank in lhrer
Arbeitsoberflache durch Selektieren oder Offnen aus und rufen Sie die Aktion
Vorgangstypen-DB zur Auswahl aus dem Menl Aktionen aus. Wiederholen Sie dies fur
die Organisations- und die Vorlagendatenbank. Wenn Sie nun die Anwendungs-
datenbank 6ffnen, erscheint wiederum der Einstellungsdialog, den Sie auch Uber die
Aktion Weitere - Einstellungen Espresso... erreichen konnen. In diesem Diaog referen-
zieren Sie bitte die anderen drei Datenbanken, indem Sie der Beschreibung in
Kapitel 5.5 der Datei ESPRESSO | NSTALLATI ONSANLEI TUNG. PDF im Verzeichnis

\ APPLI KATI ON\ DOKUMENTATI ON folgen.
Applikation nutzen

Sie kdnnen nun den Prototypen einsetzen. Eine Anleitung entnehmen Sie bitte dem
Benutzerhandbuch der Projektdokumentation (Datel BENUTZERHANDBUCH. PDF  im
Verzeichnis \ APPLI KATI ON\ DOKUMENTATI ON). Einen Einblick in die umgesetzte Funk-

tionalitéat vermittelt auch die Lotus ScreenCam CAP- PRQIEKT. SCM im Verzeichnis
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\ APPLI KATI ON\ DEMONSTRATI ON.  Einen  ScreenCam-Player fur ale Windows-Platt-
formen finden Sie im gleichen Verzeichnis. Bitte starten Sie diese Datei SCPLAYER. EXE

und wahlen Sie dann die erwahnte ScreenCam-Datel aus.

Die beigefiigten zehn Test-1Ds sind fiur eine Evaluation des Prototypen so eingerichtet,
dal’ sie moglichst alle Rollen abdecken. Die konkrete Zuordnung entnehmen Sie bitte
der Espresso Organisationsdatenbank. Wichtig ist anzumerken, dal3 die Test-ID ccml
als Workflow-Designer immer alle Dokumente editieren darf. Die Test-ID ccm10 wurde

keiner Rolle zugeordnet, um einen normalen Antragsteller zu simulieren.

C.34 De-Installationsanleitung

Fur die De-Installation 16schen Sie einfach die laut Kapitel C.3.3 installierten Dateien
und entfernen die Datenbanken aus der Arbeitsoberfléche von Lotus Notes. Loschen Sie
weiterhin den Verweis auf das aufgenommene Namens- und Adref3buch in lhren
Benutzervorgaben. Die verbleibenden Einstellungen in Ihrer NoTES. | NI -Datel beein-

trachtigen nicht die zukiinftige Funktion Ihres Computers.

C.35 Dokumentation

Die Dokumentation befindet sich aus Griinden der Ubersichtlichkeit auf der beigefiigten
CD-ROM im Verzeichnis \ APPLI KATI ON\ DOKUMENTATI ON. Zum Einsehen der Doku-
mente steht im Verzeichnis \ QUELLEN auf der CD-ROM eine Installationsversion des
Adobe Acrobat Reader 3.01 fir Microsoft Windows 95 und NT bereit (Datei

ACROBATREADER. EXE).

Die Projekt-Dokumentation besteht aus folgenden Komponenten:
ESPRESSO | NSTALLATI ONSANLEI TUNG. PDF
Espresso Runtime - Einfiihrung und Installation
BENUTZERHANDBUCH. PDF
Projekt-Dokumentation - Benutzerhandbuch [PAVONE 1998b]
ADM NI STRATORHANDBUCH. PDF
Projekt-Dokumentation - Administratorhandbuch [PAVONE 1998c]
PORTFOLI O BENUTZERHANDBUCH. PDF
Projekt-Dokumentation - Portfolio DB Benutzerhandbuch [PAVONE 1998d]
PORTFOLI O ADM NI STRATORHANDBUCH. PDF
Projekt-Dokumentation - Portfolio DB Administratorhandbuch [PAVONE 1998¢€]
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Zusétzlich zur eigentlichen Projekt-Dokumentation wurden noch aufgenommen:
ESPRESSO FLYER. PDF
PAV ONE Espresso Produkt-Flyer
ESPRESSO ERSTE SCHRI TTE. PDF
PAVONE Espresso - Die ersten Schritte [PAVONE 19984]

C4a Online-Quellen

Alle genutzten Online-Quellen befinden sich auf der beigefigten CD-ROM im
Verzeichnis \ QUELLEN. Zusétzlich sind dort weiterfihrende Quellen abgelegt, die im
Rahmen der Diplomarbeit ermittelt, in der Arbeit selbst aber nicht verwendet wurden.

Die enthaltenen Dateien sind:
PERVEB. NSF
Online-Quellen in Form einer Personal Web Navigator-Datenbank
RTHELP4. NSF
Midas Rich Text LSX On-Line Hilfe
NOTEARCH. PDF
Artikel: ,Notes: A sustainable platform architecture®
L SPRoGGD. PDF
Artikel: , LotusScript R3 Programmer’ s Guide*
L SLANREF. PDF
Artikel: , LotusScript R3 Language Reference®
LN- DBVS. PDF
Artikel: , Lotus Notes Enterprise and DBMS Integration®
D N29241. pPoOF
DIN/EN 29241 Teil 10 (Entwurf Januar 1994)

Beigefugt wurde ferner der Adobe Acrobat Reader in der Version 3.01 als Installations-

version fur Microsoft Windows 95 und NT (Datei ACROBATREADER. EXE).
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C.5 Diplomarbeit in elektronischer Form

Die elektronische Form der Diplomarbeit befindet sich auf der beigefiigten CD-ROM

im Verzeichnis\ DI PLOVARBEI T.

Die enthaltenen Dateien sind:
D PLOVARBEI T RALF LUTTER. Doc und Dt PLOVARBEI T RALF LUTTER. DOT
Diplomarbeit im Format Microsoft Word fur Windows 95 mit zugehoriger
Dokumentenvorlage
D PLOVARBEI T RALF LUTTER. PRZ

Genutzte Graphiken im Format L otus Freelance Graphics 97
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