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Zusammenfassung

Die qualitatsgesicherte Bereitstellung von Funktionen zur Informationsverarbeitung setzt einen
strukturierten Betrieb der heute verteilten und vernetzten Informationssysteme voraus. Endan-
wender nehmen, z.B. als Folge von Outsourcing-Projekten, die Rolle von Kunden ein, die ihre
Qualitdtsanforderungen an den Betreiber der Informationssysteme in Form von Dienstleis-
tungsvereinbarungen definieren. Fiir die Sicherstellung der garantierten Qualitdt werden Mana-
gementwerkzeuge eingesetzt, die zum einen die Uberwachung und Steuerung der Informations-
systeme und zum anderen die Kooperation des verteilten Betriebspersonals unterstiitzen. Da im
Betrieb der vernetzten Informationssysteme nicht alle Prozesse bis ins Detail vordefiniert wer-
den kénnen und ausreichend Flexibilitit zur Behandlung von Ausnahmen gewéhrleistet werden
muss, wurde ein pragmatischer Ansatz zur Unterstiitzung von semi-strukturierten Betriebspro-
zessen erarbeitet. In diesem Beitrag werden Werkzeuge vorgestellt, welche die Modellierung
dieser Prozesse unterstiitzen. Die Modellierungswerkzeuge sind im Rahmen einer Methode mit
dem Namen PRODEM (engl. PROvider DEMands) zur Spezifikation von Betreiberanforderun-
gen entstanden. Als Bestandteil einer integrierten Dienstmanagement-Architektur werden die

erstellten Modelle fiir eine deskriptive und funktionale Anleitung der Betriebsprozesse genutzt.



1 Einleitung

Informationsverarbeitung (IV) ist zu einer wichtigen Querschnittsfunktion in Unternehmen gewor-
den. Die Qualititsanforderungen an die zugrundeliegende Infrastruktur sind entsprechend hoch. Mit
dem Ziel, die Qualitdt und Effizienz des Betriebs von heute i.d.R. verteilten und vernetzten Infor-
mationssystemen zu optimieren, wird die Verantwortung fiir den Betrieb dieser Systeme und die
Bereitstellung von IV-Funktionen zentralisiert. Diese virtuelle Rezentralisierung der Informations-
systeme, z.B. in Form von Outsourcing, fithrt zur Definition der Rollen Kunde und Betreiber, die
zueinander in einem Dienstnehmer-Dienstleister-Verhéltnis stehen. Fiir die Inanspruchnahme der
Dienste werden Dienstleistungsvereinbarungen (DLVs) zwischen Kunde und Betreiber vertraglich
festgelegt. Derartige DL Vs beziehen sich zum einen auf die Qualitét des vernetzten Systems, zum
anderen aber auch auf die Qualitdt der Betriebsprozesse. Neben der eigentlichen Funktionalitit der
vernetzten Informationssysteme werden Zusatzdienste fiir eine strukturierte Stérungsbearbeitung
und Anderungsdurchfiihrung angeboten. Die Sicherstellung ablauforganisatorischer Qualititseigen-
schaften, wie z.B. Reaktions-, Reparaturzeiten und Wartungsfenster, wird durch den Einsatz von
Kooperationswerkzeugen unterstiitzt. Bestechende Werkzeuge erfiillen dabei nur bedingt die Anfor-

derungen eines Betreibers.

Fiir die Spezifikation von Betreiberanforderungen an einzusetzende Werkzeuge wurde die Methode
PRODEM entwickelt Schwerpunkt der Methode ist die Modellierung von Prozessen im
Betrieb vernetzter Informationssysteme bzw. die gezielte Anleitung zu deren Umsetzung. Ausge-
hend von den Kundenanforderungen an die Dienste des Betreibers werden der bestehende Betrieb
und die vorhandenen Managementwerkzeuge analysiert und auf moégliche Defizite untersucht. Sei-
tens der Kunden werden Anforderungen sowohl an technische Ressourcen als auch an ablauforgani-
satorische Strukturen des Betreibers in Form von DLVs gestellt. Erkannte Defizite im Betrieb zei-
gen das Potential fiir eine Optimierung auf . Dabei werden die gewonnenen Ist-Modelle in
Soll-Modelle iiberfiihrt. Aus den Modellen lassen sich Anforderungen an einzusetzende und zu

entwickelnde Managementwerkzeuge ableiten.

Im Hinblick auf eine effiziente Durchfiihrung der Methode PRODEM wurden Werkzeuge entwi-
ckelt, die den Aufbau der Modelle unterstiitzen. Die Modelle sind Bestandteil einer integrierten
Dienstmanagement-Architektur (DMA), in der sie die Durchfiihrung der Betriebsprozesse anleiten.
Im folgenden Abschnitt wird ein Uberblick iiber die Methode PRODEM gegeben. Das Hauptau-
genmerk wird auf die Modellierung der Betriebsprozesse gelegt. In einem weiteren Abschnitt wer-

den Werkzeuge vorgestellt, welche die Erstellung der Modelle unterstiitzen. Die Modellierungs-



werkzeuge implementieren das Metamodell von PRODEM und verwenden eine betreibergerechte
Darstellung. Eine Integration der Modelle und damit die Nutzung in der DMA wird im fiinften Ab-

schnitt beschrieben. Der Beitrag schlie3t mit einem Ausblick auf aktuelle Arbeiten.

2 Methode PRODEM

Die Methode PRODEM verfolgt als Ziel die Modellierung von Prozessen im Betrieb von Informati-
onssystemen und die Spezifikation von betreibergerechten und prozeBorientierten Werkzeugen fiir
den Betrieb Der Ansatz der Methode ist betreiberorientiert, d.h., der Betreiber wird stark
in die Projektdiskussion einbezogen. Dabei wird nicht davon ausgegangen, daB3 jede Rolle im Be-
trieb das notwendige Informatikwissen zur Entwicklung von Managementwerkzeugen besitzt. Die
Modelle zur Beschreibung der Betreiberanforderungen miissen entsprechend versténdlich sein. Das
Vorgehen ist ergebnisorientiert, d.h., der Fokus liegt auf den zu entwickelnden Ergebnismodellen

und weniger auf einer zwingenden Reihenfolge, in der diese Modelle erstellt werden miissen.
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Abbildung 1: Dimensionen der Methode PRODEM

Bei der Anwendung der Methode PRODEM in Projekten werden Schwerpunkte beziiglich der in

Abbildung 1| gezeigten Dimensionen gesetzt: Vorgehensphasen, Projektorganisation, Ergebnismo-
delle und Methodenwerkzeuge | BF96



2.1 Vorgehensphasen und Projektorganisation

Die ergebnisorientierte Vorgehensweise gliedert sich in die drei Phasen Analyse, Design und Reali-
sierung. Die Phasen werden durch die jeweils erarbeiteten Ergebnisse abgeschlossen. Aus den Pha-
sen Design und Realisierung kann in die jeweils vorhergehende Phase zuriickgekehrt werden, um

deren Ergebnisse zu iiberarbeiten.

e Analyse:
Zu Beginn eines Projekts werden zunédchst die Anforderungen an den Betreiber sowie der Ist-
Zustand analysiert. Demzufolge sind in dieser Phase die Projektmitglieder Betreiber und Berater
von grofler Bedeutung. Ziel ist es, in methodischer Weise, mdglichst unter Zuhilfenahme geeig-
neter Modellierungswerkzeuge den Ist-Zustand des Betreibers zu modellieren, aus dem einer-

seits das bisherige Betriebskonzept, andererseits die Defizite der Betriebsprozesse hervorgehen.

e Design:
In der Designphase arbeiten Berater und Entwickler eng zusammen. Von Betreiberseite wird ei-
ne Spezifizierung der Anforderungen erwartet. Diese gehen zusammen mit den erkannten Defi-
ziten in ein Soll-Konzept ein. Die Erstellung eines prozeBorientierten Betriebskonzepts und die
Spezifikation betreibergerechter Werkzeuge fiihrt zu Soll-Modellen fiir die Realisierungsphase.
In der Designphase kann durch den Einsatz rechnergestiitzter Modellierungswerkzeuge effi-

zienter auf die jeweiligen Anforderungen des Betreibers reagiert werden.

e Realisierung:
Ziel der Realisierungsphase ist die Umsetzung der in der Designphase erarbeiteten Ergebnismo-
delle. Entwickler und Systemintegratoren arbeiten wiederum mit rechnergestiitzten Entwick-
lungswerkzeugen. Es werden Konzept und Spezifikation der Designphase aufgegriffen und or-

ganisatorische Teile des Konzepts sowie die prozeBorientierten Werkzeuge implementiert.

2.2 Ergebnismodelle

Die einzelnen Phasen und Vorgehensschritte werden durch die jeweils erarbeiteten Ergebnisse ab-
geschlossen. Diese Ergebnisse miissen geeignet strukturiert sein, um fiir eine nachfolgende Phase
bzw. den ndchsten Schritt eine effiziente Vorgehensweise zu ermdoglichen. Es ist zusétzlich eine
aussagekriftige Aufbereitung der fiir den nachfolgenden Bearbeiter benotigten Modelle erforderlich,

welche normalerweise mit Hilfe grafischer Darstellungsmittel erreicht wird.

Die Dimension der Ergebnismodelle ist in die bzgl. der zu betreibenden Informationssysteme un-



terschiedlichen Abstraktionsebenen Dienste, prozeforientiertes Betriebskonzept und betreiberge-
rechte Werkzeugspezifikation unterteilt. Die feingranular aber strikt definierte ProzeB3ebene, welche
die Zuordnung einer speziellen Funktion eines Managementwerkzeugs zu einer bestimmten Rolle in
einer bestimmten Situation beschreibt, wird durch das Konzept der ProzeBorientierten Manage-
mentmittel (POM) w flexibilisiert. Ein POM kapselt Daten, Funktionen und Gestaltungs-
aspekte in einer abstrakten Struktur, die den Einsatz eines Werkzeugs, das eine Rolle zur Durchfiih-

rung einer Aufgabe im Betrieb benoétigt, beschreibt (vgl. W
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Abbildung 2: Metamodell von PRODEM



Ebene der Dienste: In der Analysephase stehen zunéchst die Dienste, deren Eigenschaften, Zu-
ginge und Qualitdtsanforderungen seitens der Kunden an die Dienste im Vordergrund. Es hat
sich bewahrt eine Unterteilung in Kerndienste und Zusatzdienste vorzunehmen.
Erstere sind diejenigen Dienste, die durch die zu betreibenden Informationssysteme des Betrei-
bers die zugesicherten Funktionen im angegebenen Umfang realisiert werden. Die Motivation
der Zusatzdienste liegt in der Unterstiitzung der Kerndienste. Dazu zédhlen z.B. Dienstleistungen
zur Beratung, Planung, Leistungserhaltung und -wiederherstellung der zugesicherten Dienst-

qualitéten.

Ebene des prozeBlorientierten Betriebskonzepts: Aufgrund der dynamischen Anforderungen
in den DLVs, wie z.B. Lieferzeiten, Reaktions- und Reparaturzeiten, werden betriebliche Abléu-
fe als Prozesse strukturiert und dargestellt. In der Analysephase werden die mit dem Betreiber
kooperierenden Rollen (z.B. Betreiber, Lieferanten, Kunden), die als Diensterbringer bzw.
Dienstnehmer auftreten, beachtet [Schidl98]. Dies erleichtert Diskussionen und vermeidet iiber-
detaillierte Gesamtiibersichten. Um der Zielsetzung einer betreibergerechten Darstellung gerecht
zu werden, miissen Formulierung und Darstellung verstdndlich und zugleich ausdrucksstark
sein. Sonderfille werden getrennt von den Standardfdllen betrachtet. Gleichzeitig erlaubt die
Darstellung, sich auf bestimmte Bereiche zu konzentrieren, ohne durch mehrfache Erfassung
unnétige Redundanz zu erzeugen. PRODEM verwendet zur Erreichung dieser Ziele ein mehr-
dimensionales ProzeSmodell Ablauforganisation (Prozesse), Aufbauorganisation
(Rollen) und Aufgabenorganisation (Aktivititen, Aktionen) werden dabei in einem gemeinsa-
men Kontext betrachtet. Ein Prozefl besitzt einen definierten Anfangspunkt (Ausloser) und ei-
nen Endpunkt (Endzustand), sein Inneres besteht aus einer Folge einer oder mehrerer Aktiviti-
ten. Die Beziehung einzelner Aktivititen zueinander kann serieller, paralleler oder auch kondi-
tionaler Natur sein. Es ist ferner moglich, dal} einzelne Aktivititen durch atomare Aktionen de-
finiert werden. Jede Aktivitdt wird durch genau eine Rolle ausgefiihrt. Dabei handelt es sich um
ein abstraktes Strukturierungsmittel, das durch die Summe der Aufgaben in einer organisatori-
schen Einheit definiert wird. Zwischen Rollen und konkreten Personen besteht eine n:m-

Beziehung.

Ebene der prozeBorientierten Werkzeugspezifikation: Die Ebene der POMs ist eine Zwi-
schenschicht, welche die Anforderungen der Prozeebene in die Definition von Management-
werkzeugen liberfiihrt. Auf diese Weise konnen die Anforderungen des Betreibers ohne Festle-
gung auf spezielle Werkzeugprodukte definiert werden. Durch die Abbildung von POMs auf

Managementwerkzeuge wird der im Projekt notwendige Ubergang von der Betreibersicht auf



die Entwicklersicht bzw. vom Modell zur Implementierung eingeleitet. Im Unterschied zu den
Verarbeitungs-POMs beschreiben Kommunikations-POMs jede Art von Datenaustausch. Die
Kommunikation auf einer gemeinsamen Prozefebene erfolgt iiber horizontal geleitete POMs
und ist somit reglementiert. Es erfolgt ein Informationsaustausch zwischen fest definierten
Rollen. Vertikale POMs dienen dagegen zur Steuerung und Uberwachung der vernetzten Infor-

mationssysteme. Eine detaillierte Beschreibung der POM-Typen findet sich in @I und

i

Eine Vertiefung der Modellierungswerkzeuge wird in einem der folgenden Abschnitte vorgenom-
men. Die Werkzeuge implementieren das Metamodell von PRODEM und versehen die Modelle mit

einer geeigneten Darstellung.

3 Prinzip der angeleiteten Kooperation

Die Umwandlung von implizitem in explizites Wissen, wie es in Form einer Dokumentation der
Betriebsprozesse mit Hilfe eines Modellierungswerkzeugs geschieht, stellt nicht den letzten Schritt
in der Optimierung dieser Prozesse dar. Vielmehr stellt sich die Frage nach den Automatisierungs-
moglichkeiten, die sich durch den Einsatz geeigneter Managementwerkzeuge zur Unterstiitzung der

Betriebsprozesse ergeben.

Der iibliche Weg, einen Betriebsprozell zu automatisieren, besteht in der Umsetzung des Prozesses
in einen Workflow, der von einem Workflow-Management-System interpretiert und ausgefiihrt wird
[Hol94, Jab96, Law97]. Jedoch ist davon auszugehen, da3 ein Prozell unter Umstdnden nur teilwei-
se durch einen Workflow automatisiert werden kann . Wihrend der Workflow ein vor
der Laufzeit fest definierter Ablauf ist, kommt es im Laufe von Betriebsprozessen regelmiflig vor,
dall Aufgaben auftreten, die sich nicht vollstindig im Voraus erfassen lassen, sondern von den Ent-
scheidungen der involvierten Personen und der aktuellen Situation abhdngen Die dahinter
stehenden Prozesse sind semi-strukturiert und kdnnen daher nicht vollstindig in einen vordefinier-

ten Workflow gegossen werden.

Am Beispiel des Betriebsprozesses fiir eine strukturierte Storungsbearbeitung wird deutlich, welche
Art von Unterstiitzung fiir die Durchfiihrung der Betriebsprozesse notwendig ist. Die Sicherstellung
der ablauforganisatorischen DLVs erfordert eine zielgerichtete Anleitung im Hinblick auf die Er-
fiilllung der DLVs, wie z.B. Reaktionszeit und Reparaturzeit. Da nicht alle Fehlerfdlle als Workflow
vordefiniert werden konnen und Ausnahmen innerhalb der Stérungsbearbeitung die Regel sind, ist

eine flexible Kooperation des im Betrieb verteilten Expertenwissens notwendig.



Um eine solche kooperative Zusammenarbeit zu realisieren, ist ein weniger starrer An-
satz notwendig, als dies z.B. der Workflow-Ansatz ist. Das Konzept, das dieses Ziel erfiillt, heif3t
Guided Cooperation Concept (GCC, Konzept der angeleiteten Kooperation) Das GCC
geht grundsétzlich davon aus, daf nicht alle Prozesse im Betrieb von vernetzten Informationssyste-
men bis auf detaillierte Workflows heruntergebrochen werden kénnen. Fiir die Erfiillung der DLVs
stellt es Richtlinien (engl/. Guideline) zur Verfligung, damit auch der unerfahrene Benutzer bei der
Bearbeitung seiner Aufgabe unterstiitzt wird. Unter einer Richtlinie wird ein Weg durch die Aufga-
ben oder Informationen verstanden, von dem zu jeder Zeit bei begriindetem Bedarf abgewichen
werden kann. Ein Mindestmall an Koordination besteht im Setzen von (zeitlichen) Synchronisati-
onspunkten, die bei der Bearbeitung eines Prozesses passiert werden miissen. Diese Punkte verhin-
dern ein unkontrolliertes Abschweifen vom Ziel.
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Abbildung 3: Guided Cooperation Concept (GCC)

Abbildung 3| zeigt einen Uberblick iiber das Prinzip der angeleiteten Kooperation. Im folgenden
werden die Teilaspekte des GCC vertieft.

e Dem Ansatz von Qualititsmanagement-Handbiichern folgend werden deskriptive Richtlinien
in multimedialer Form bereitgestellt. Diese werden durch Texte, Bilder, Animationen, Audio-

und Videosequenzen beschrieben. Neben den deskriptiven Inhalten werden Funktionen integ-

riert. In [See99]} [Schu99]} [Eil00]| werden Prototypen beschrieben, derartige Assistenzfunktio-

nen mittels Web-Technologien zu implementieren. In die deskriptiven Bausteine werden Funk-



tionen wie Email, Videokonferenz sowie Werkzeuge des Web-based Management-Ansatzes

eingebaut.

Die Struktur von semi-strukturierten Prozessen 148t sich dadurch berticksichtigen, daf3 der Ab-
lauf nur an bestimmten Synchronisationspunkten fest definiert wird (z.B. Beginn und Ende einer
Aufgabe), wihrend der Benutzer zwischen diesen Punkten durch Informationen und u.U. durch
einen Pool von frei wiahlbaren POMs unterstiitzt wird. Anstatt der Reihenfolge der Aktivititen
und Aktionen zwischen zwei Synchronisationspunkten wird die zu verarbeitende und zu erar-

beitende Information an den Synchronisationspunkten strukturiert [AM97], [AM99]| [HAN99]!
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Abbildung 4: Modellierung von semi-strukturierten Prozessen

zeigt eine Darstellung fiir semi-strukturierte Prozesse Eine sog. Verbund-
aufgabe kann aus weiteren Aufgaben bestehen. Am Anfang und am Ende werden Eingabe- und
Ausgabesitze modelliert. Die Sdtze beinhalten Datenobjekte, die zur Bearbeitung einer Aufgabe
notwendig sind oder die von einer Aufgabe erarbeitet werden. Eine Satzdefinition stellt eine Re-
gel dar, mit der ein Synchronisationspunkt (SP) beschrieben wird. Eine Aufgabe kann aus meh-
reren einfachen Aufgaben zusammengesetzt sein. Die Beziehungen zwischen den Aufgaben be-
schreiben die Datenabhéngigkeiten. Anpassende Aufgaben konvertieren Daten an unterschied-
lich gearteten Schnittstellen. Generische Aufgaben bilden Platzhalter fiir Aufgaben, die zum
Zeitpunkt der Modellierung noch nicht konkretisiert werden konnen. Ein leerer Satz spezifiziert

ein Ereignis.

Durch die Spezifikation von Workflows wird die Reihenfolge von Bearbeitungsvorgingen im

Detail vordefiniert. Beispielsweise wird die Reihenfolge von bestimmten Aktionen sowie die



Nutzung bestimmter Werkzeuge festgelegt. Tritt eine nicht vordefinierte Ausnahme ein, kann

vom Workflow abgewichen werden. Der néchste SP muf} jedoch erreicht werden.

Es lassen sich folgende Anforderungen an die Anleitung semi-strukturierter Betriebsprozesse zu-
sammenfassen: Die Kommunikation stellt die elementare Voraussetzung fiir eine effektive Koope-
ration der Rollen im Betrieb dar. Kooperationsfunktionen unterstiitzen die gemeinsame Verarbei-
tung von Informationen. Fiir ein zielgerichtetes Vorgehen im Betrieb ist ein gewisses Mal3 an Koor-
dination notwendig. Die Koordination kann durch Funktionen zur Weiterleitung von Ereignissen,

durch (zeitliche) Uberwachungsmechanismen sowie durch deskriptive Anleitung erfolgen.

4 Modellierungswerkzeuge AENEIS und GDT

Fiir die Erstellung des Wissens zur Anleitung der Betriebsprozesse unterteilt PRODEM die Metho-
denwerkzeuge zur begrifflichen Abgrenzung in drei Typen. Durch sogenannte Schablonen, die
durch unterschiedliche Werkzeuge (z.B. Standard Office Applikationen) realisiert werden, ist es
moglich, grundlegende Betreiberszenarien detailliert zu beschreiben und wihrend der Phasen des
Projektes sukzessive mit konkreten Daten zu fiillen. Die zweite Werkzeugkategorie ist die der Mo-
dellierungswerkzeuge fiir die ProzeBmodellierung bzw. -optimierung. Ziel von PRODEM ist es
dabei, die mit einem solchen Werkzeug erstellten Modelle in ein konsolidiertes Ergebnismodell zu
tiberfiihren. Es wird eine effiziente und effektive gegenseitige Ergéinzung von Methode und Werk-
zeug angestrebt. Das Modellierungswerkzeug greift das Metamodell (vgl. und die
grundsitzliche Vorgehensweise von PRODEM in der Weise auf, daB3 eine geeignete rechnerge-
stiitzte Schablone erstellt werden kann. Das Modellierungswerkzeug ist in Terminologie und Dar-
stellung — wie auch die Methode selbst — dem Betreiber verstidndlich. Weiterhin wird Redundanz bei
der Eingabe von Daten vermieden und auf ausreichende Dynamik des Werkzeuges bzgl. kiinftiger

Anderungen geachtet.

Auf die dritte Kategorie, die Projektmanagementwerkzeuge, wird im folgenden nicht weiter ein-

gegangen. Sie unterstiitzen die Planung und Uberwachung des zeitlichen Fortschritts eines Projekts.

Am Beispiel des Modellierungswerkzeugs AENEIS der Firma ipro wird erldutert, wie der
praktische Einsatz eines Methodenwerkzeugs erfolgt, das die oben genannten Kriterien weitgehend
erfiillt. Die Intention von AENEIS ist auf die Modellierung eines Unternehmens ausgerichtet
Als Beispiel dient in diesem Beitrag der Prozef3 der Storungsbearbeitung eines Betreibers
von vernetzten Informationssystemen. Grundlage fiir die Modellierung stellt eine Ergebnisschab-

lone [GI98]| dar, die fiir die konsequente Anwendung von PRODEM mit dem Werkzeug erstellt
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Abbildung 5: Werkzeugunterstiitzung fiir PRODEM

zeigt den Zusammenhang zwischen dem Metamodell von PRODEM, dem Modellie-
rungswerkzeug AENEIS und einem weiteren Modellierungswerkzeug, dem Guideline Definition
Tool (GDT), das feingranulare Modelle erlaubt, mit denen Workflows definiert werden kdnnen.
Uber entsprechende Schnittstellen werden Modellinformationen von einer Darstellung in die andere
iiberfiihrt und zwischen den Werkzeugen zur Weiterverarbeitung ausgetauscht. Die folgende Uber-
sicht gibt einen kurzen Uberblick dariiber, wie das Modellierungswerkzeug AENEIS in der metho-
dischen Arbeit im Sinne von PRODEM eingesetzt wird.

4.1 AENEIS

In [Schi99], [Schu99] und [Eil00]| wurden Untersuchungen iiber die Eignung von AENEIS fiir die

Arbeit mit PRODEM angestellt. Dabei zeigt es sich insbesondere bzgl. einer Anpassung und Wei-
terentwicklung sehr flexibel. Alle Modellierungsdetails sind durch die Baumiibersicht des Werk-

zeugs schnell zu erreichen und {iibersichtlich dargestellt. Eine wichtige Aufgabe besteht darin, dem



Anwender das Vorgehen nach der Methode PRODEM nahezulegen bzw. zu vereinfachen. In
mwurde eine Schablone W fiir AENEIS entwickelt, die das Metamodell von
PRODEM als Grundstruktur vorgibt. Der Anwender fiillt diese zum einen mit konkreten Daten.
Gleichzeitig ist jedoch die Flexibilitit gegeben, strukturelle Anpassungen entsprechend den Projekt-
gegebenheiten vorzunehmen. Auf diese Weise hat der Modellierer PRODEM stets ,,vor Augen®,
ohne seine Modellierungsfreiheit zu verlieren. Vielmehr handelt es sich um eine echte Hilfestellung
im Sinne eines vorgezeichneten Pfades. Durch die Anwendung der Schablone wurde das Modellie-

ren mit AENEIS nach der Methode PRODEM vereinfacht.
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Abbildung 6: Struktur der Ergebnismodelle von PRODEM in AENEIS

Abbildung 6| zeigt die Modellierungselemente in AENEIS. Neben dynamischen Modellen zur Be-
schreibung der Prozesse und statischen Diagrammen zur Definition der Dienste sind Elemente zur

Modellierung der POMs vorgesehen.

4.2 GDT

Das GCC sieht die Detaillierung von Prozessen, die z.B. mit AENEIS modelliert wurden, bis auf

Workflows vor. Hierflir wurde das Modellierungswerkzeug Guideline Definition Tool (GDT) entwi-



ckelt, das die Prozefimodelle von AENEIS tiber eine XML-Schnittstelle aufnimmt und weiter verar-
beitet IfRL%j‘I Das Werkzeug erlaubt die Modellierung von Arbeitsabldufen (Workflows) und die
Speicherung dieser in einem speziellen Format zur Anleitung der Betriebsprozesse. Das Werkzeug

verwendet dabei die in W gezeigte Darstellung von Prozessen.
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Abbildung 7: Darstellung im Guideline Definition Tool (GDT)

Abbildung 7| zeigt die Oberfliche des GDT zur Verfeinerung der Abldufe. Ahnlich wie in AENEIS
wird links ein Verzeichnisbaum mit den Modellierungselementen angezeigt, iiber den eine bequeme

Navigation moglich ist. Auf der rechten Seite ist das grafische Modell zu erkennen.

5 Integrierte Dienstmanagement-Architektur

Der Benefit der Modelle liegt in der Anleitung der semi-strukturierten Prozesse im Betrieb von ver-
netzten Informationssystemen. Der Betrieb ist heutzutage durch ein enormes Repertoire von Werk-
zeugen geprigt, die fiir spezielle Einsatzbereiche genau ihren Zweck erfiillen. Zur Uberwachung der
technischen Informationssysteme sind dies z.B. Tivoli NetView und TME 10, HP OpenView usw.

Im Hinblick auf die integrierte Dienstsicht der Kunden eines Betreibers werden diese Werkzeugen



sowie die Kooperationswerkzeugen in eine integrierte Dienstmanagement-Architektur (DMA) zu-
sammengefiihrt m Fiir die Konfiguration der betreiberindividuellen Betriebsprozesse sind
auch die Modellierungswerkzeuge Bestandteile der DMA. Die Integration der Modelle und deren
Nutzung wird in den folgenden Abschnitten konkretisiert. M zeigt einen Uberblick iiber

die DMA. Die Bausteine zur Anleitung der Kooperation sind dabei hervorgehoben.

Dienstmanagement
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Abbildung 8: Integrierte Dienstmanagement-Architektur (DMA)

Nachdem die Modellierung abgeschlossen ist, werden die Modelle der Betriebsprozesse in mehrer-
lei Hinsicht benutzt. Dabei ist zwischen deskriptiver und funktionaler Anleitung zu unterschei-
den. Auf funktionaler Ebene werden die Modellinformationen an geeigneten Stellen zu Workflows
verfeinert. Eine auf XML basierende Guideline Definition Language (GDL) konfiguriert ein COR-
BA-basiertes Workflow-Management-System. Das Dokumenten-Management-System Action Re-
quest System (ARS) von Remedy unterstiitzt die Definition von strukturierten Objekten und die U-
berwachung der Einhaltung von (zeitlichen) Synchronisationspunkten. Uber die Anleitung des Be-
triebes hinaus werden z.B. Stellenbeschreibungen oder Lernmodule (CBT — Computer Based Trai-
ning) fiir zukiinftiges Betriebspersonal erstellt. Die Modelle werden deskriptiv iiber einen Assisten-
ten in Form von Text, Bildern, Animationen usw. zur Verfiigung gestellt. Die Integration der Funk-

tionen in den Assistenten wird durch die Verwendung von Web-Technologien gewéhrleistet.
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Abbildung 9: Anleitung semi-strukturierter Betriebsprozesse

konkretisiert die Verwendung der modellierten Betriebsprozesse. Die Schnittstellen
von AENEIS sowohl zum deskriptiven Assistenten als auch zum funktional anleitenden Kooperati-
onswerkzeug werden durch das in entwickelte Werkzeugmodul TARGET implementiert.
Zum einen ist durch TARGET die komfortable Erzeugung benutzerdefinierter Berichte moglich,
was dem Aspekt der deskriptiven Anleitung und Dokumentation der Betriebsprozesse Rechnung
tragt. Zum anderen ist es moglich, Modelle bzw. relevante Details aus AENEIS direkt in das Format
des GDT zu iiberfiihren. Die Aufgabe des Exports von Modellen aus AENEIS iibernimmt ebenfalls
TARGET.

Da das GDT fiir die interne Modellierung der Prozesse auf XML aufbaut, wurde auch an der
Schnittstelle zu AENEIS eine auf XML-basierende GDL entwickelt. Mit Hilfe der Transformations-
sprache XSL werden die XML-Ausgaben als komfortable Web-Berichte dargestellt. TARGET st
somit eine einheitliche Schnittstelle zur Weiterverarbeitung oder Weitergabe von Daten aus dem

Modellierungswerkzeug AENEIS.



6 Ausblick

Das in spezifizierte WMS, vereint sowohl das Dokumenten-Management- als auch das
Workflow-Management-Paradigma. Zur Anleitung Semi-strukturierter Prozesse im Betrieb von
vernetzten Informationssystemen wird dieser Ansatz dahingehend untersucht, das in diesem Beitrag
beschriebene ARS durch eine Weiterentwicklung des WMS zu ersetzen. In diesem Zusammenhang
muss auch das GDT um die Spezifikation der Dokumente bzw. Objekte angepasst werden. Es wird
eine weitestgehende Substitution der deskriptiven durch eine funktionale Anleitung angestrebt, ohne

die im GCC geforderte Flexibilitit zu verlieren.

Im Hinblick auf einen qualititsgesicherten Betrieb vernetzter Informationssysteme etablieren sich
prozessunterstiitzende Kooperationswerkzeuge. Sie bilden das Fundament, neben den technischen
DLVs auch ablauforganisatorische DLVs garantieren zu konnen. Die Akzeptanz dieser Werkzeuge
wichst, je flexibler sich derartige Werkzeuge an gegebene Betreiberszenarien anpassen lassen. Dies
setzt die Integration von bestehenden IT-Management-Werkzeugen voraus, die zur Uberwachung
und Steuerung der Systeme notwendig sind. Ziel ist die Weiterentwicklung einer integrierten DMA,
die in individuellen Szenarien eingesetzt werden kann. Die Methode PRODEM dient als Wegweiser

zum Aufbau und der Implementierung einer derartigen komplexen Werkzeugumgebung.
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