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Teil 1

Einfiihrung






Kapitel 1

Problemstellung

1.1 Motivation

Die aktuelle Diskussion iiber den Beginn der Informationsgesellschaft und die Rolle
des Information-Highway betont die Wichtigkeit der Verfiigharkeit von Informatio-
nen fiir die Wettbewerbsfahigkeit eines Unternehmens.

Eine weitere Herausforderung ist die zunehmende Komplexitat von Arbeitsablaufen.

Diese Prozesse, die als Workflow bezeichnet werden, finden sowohl innerhalb eines
Betriebes wie auch zwischen mehreren Betrieben statt.

Durch deren Optimierung und Automatisierung ( Workflow-Management) ergibt sich
ein immenser Bedart an Programmen und Systemen.

Infolge der standigen Erweiterung und Vernetzung von Systemen tragen organi-
satorische und technische Anforderungen zu einer immer weniger iiberschaubaren

EDV-Struktur bei.

Beispiele fiir organisatorische Anforderungen sind:

o Vereinbarkeit historisch gewachsener und neuer Organisations- und EDV-Struk-
turen

Komplexe Standardlésungen mit anspruchsvollen Anpassungsaufgaben
o Dezentralisierung von Systemen
e Konzernweite Anwendungen

e Unternehmensweite Transparenz bei der Datenkommunikation
(die Partner kommunizieren, ohne die Verbindungswege zu kennen)
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Folgen dieser Anforderungen sind grofie technische Herausforderungen:

e Heterogenitit: Unterschiedliche, teilweise herstellerspezifische Netz- und Sy-
stemtechnologien prallen aufeinander.

e Wechselwirkungen zwischen Systemen: Durch die unternehmensweite
Transparenz der Systeme — der Endanwender muf z.B. nicht wissen, welche Sy-
steme oder Rechner beim Start einer Anwendung beeinflufit werden — kénnen
sich auch Stérungen in einem ortlich entfernten System auf diese Anwendungen
auswirken.

Um diesen Anforderungen gerecht zu werden, werden alle EDV-Komponenten (z.B.
Rechner, Software, Netzverkabelungen, Koppelelemente etc.) in einem grofien Kon-
text, dem Corporate Network bzw. den Enterprise Information Systems (EIS) be-
trachtet und verwaltet.

Da die Vertiigbarkeit von EDV-Ressourcen in einem modernen Betrieb von extremer
Wichtigkeit ist, hat der reibungslose Betrieb des Corporate Network den Status eines
"Eckpfeilers“ des Erfolges erlangt.

Schwierigkeiten von Netzbetreiber-Organisationen

Planung, Einrichtung und insbesondere ein reibungsloser Betrieb eines Corporate
Network sind jedoch mit zunehmender Komplexitat und Heterogenitét eine schwer
zu l6sende Aufgabe:

Arbeiten mehr und mehr Anwender mit einer standig wachsenden Anzahl von Syste-
men, treten erfahrungsgemafl um ein Vielfaches mehr Probleme auf als die Zunahme
der Komplexitat erwarten 1a8t. Zusatzliche Probleme ergeben sich durch den oft
schwierigen Ubergang von zentralen auf verteilte Architekturen (Downsizing), wenn
die EDV-Strukturen historisch gewachsen sind und der Einsatz miithsam erstellter,
firmenspezifischer Losungen in Frage gestellt wird.

Storungen konnen sich in der Diensthierarchie (von Anwendungen iiber Protokolle-
benen bis zur physikalischen Ebene) in vielfacher Hinsicht auswirken. Haufig wird
der Zusammenhang nicht erkannt und der Fehler wird parallel von verschiedenen
Mitarbeitern untersucht. Andere Fehler werden stdndig von einem Bearbeiter an
den néchsten weiterverwiesen oder die Problembeschreibung liegt viel zu lange in
einer Ablage.

Die fehlende Koordination bei der Bearbeitung und Behebung von Stérungen kann
schwerwiegende Folgen haben.
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Die Mehrtachbearbeitung eines Fehlers verursacht iiberfliissigen Einsatz von Mit-
arbeitern und somit erh6hte Personalkosten. Lange Bearbeitungszeiten oder Nicht-
bearbeiten von Stérungsmeldungen schaden dem Vertrauen der Anwender in den
Betrieb des Corporate Network bzw. der EIS.

Systematische Problembehandlung

Der Prozefl von der Erfassung von Stérungen iiber das Ermitteln der Ursachen,
das Ergreifen von Mafinahmen bis zur Fehlerbehebung wird als Problem Resolution

Process (PRP) bezeichnet.

Zur Optimierung der Problembehebung wird der Einsatz von Personen und Res-
sourcen so koordiniert werden, daB der PRP moglichst schnell, effektiv und ohne
parallele Bearbeitung durchlaufen wird.

Trotz Unterstiitzung durch Systeme wie Netzdokumentationssysteme sind in vielen
Betrieben die zustandigen Abteilungen iiberfordert,

o bestehende und neue Systeme in gleichem Mafle zu beherrschen

(z.B. Mainframe vs. Client-Server),

o die durch stidndig neue Anwendungen entstehende Flut von Problemen zu be-
arbeiten,

e die Dynamik, die in einem groflen verteilten System steckt, effektiv zu doku-
mentieren.

o die Komplexitat und Vielfalt der Management-Werkzeuge zu beherrschen

Da Storungen in Netzkomponenten, Hardware oder Betriebssystemen in vielen Or-
ganisationen dhnliche Ursachen haben, ergibt sich fiir eine Firma, die das nétige
Know-How mitbringt, die Méglichkeit, sich darauf zu spezialisieren und solche Dien-
ste von Betreiberorganisationen zu iibernehmen.

Outsourcing - Unterstiitzung durch externe Anbieter (Dienstleister)

Das Verfahren der Auslagerung von Diensten an einen externen Dienstleister wird
als Outsourcing bezeichnet und hat in den vergangenen Jahren im Bereich Informa-
tionssysteme sehr viel an Bedeutung gewonnen, aber auch wegen der Vielzahl von
Begriffen und Definitionen fiir Verwirrung gesorgt.

Das Marktforschungsinstitut Input hat nach dem Artikel [CZ1395] versucht, den
Begriff Outsourcing mit seinen verschiedenen Varianten zu definieren:
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Im allgemeinen impliziere Outsourcing eine langfristige Beziehung zwischen einem
IT-Anbieter und einem IT-Benutzer. Dabei tibertragt der Kunde die Verantwortung
fiir die Gesamtheit oder fiir einen grofien Teil eines Unternehmensprozesses auf einen
oder mehrere Dienstleister. Die Informationsverarbeitung (Information Systems) sei
ein wesentlicher Bestandteil des Outsourcing-Vertrages.

In Kapitel 2.1 werden zum Thema Outsourcing neben dem angesprochenen Arti-
kel verschiedene Teilaspekte wie Trends, Chancen, Gefahren und Grenzen genauer
betrachtet.

Auswahl méglicher Dienste aus dem Netz- und Systemmanagement

In dieser Arbeit soll nicht das Outsourcen einer kompletten Unternehmensfunktion
(z.B. zentrale DV) untersucht werden, sondern die Eignung spezieller, von einem
Netzbetreiber erwiinschter Teilaufgaben des Fehlermanagements als integrativem
Bestandteil des Netz- und Systemmanagements.

Die Auslagerung von Teildiensten aus diesem so umfassenden Gebiet bietet jedoch
so viele Moglichkeiten, dafl diese nach sogenannten Managementdimensionen klassi-
fiziert werden miissen. In Kapitel 2.2 werden die verschiedenen Dimensionen genauer
betrachtet.

Die Granularitdt eines Outsourcing-Vertrages verbirgt sich vor allem hinter der Di-
mension der Szenarien aus Komponenten-, System-, Anwendungs- und FEnterprise
Management.

Die Ubernahme des Managements eines Enterprise Information-/Communication
Systems ist sicher nur schrittweise iiber die genannten Szenarien moglich, jedoch
sollte von Anfang an der Blick auf das System als Ganzes gerichtet und die Struktu-
ren der Informationen, die spater ausgetauscht werden sollen, entsprechend geplant
werden.

Das Nebeneinander von Insellésungen soll allerdings vermieden werden; denn als
Endstufe ist die Durchfithrung des gesamten integrierten Netz- und Systemmanage-
ments angestrebt.

Dennoch muf ein Teilbereich zur detaillierten Betrachtung ausgewahlt werden, um
das riesige Thema einzugrenzen. Dazu wird der Bereich Problemmanagement aus-
gewahlt.

Bei erfolgreicher Arbeit auf diesem Gebiet soll diese Methodik — jedoch nicht im
Rahmen dieser Arbeit — auf weitere Bereiche angewendet werden.
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1.2 Vorgehen und Inhaltsiibersicht

1.2.1 Problemstellung und Grundlagen (Teil I)

Nachdem die Problemstellung in Kapitel 1 bereits erlautert wurde, beginne ich bei
Kapitel 2:

Um einen Einblick in die Problematik und Komplexitidt des Themengebietes ”Pro-
blemmanagement® zu vermitteln, werden in Kapitel 2 einige zum Verstandnis der
Aufgabe wichtigen Grundlagen behandelt.

Nach einer Einfithrung zum Thema Outsourcing und einem Uberblick iiber Dimen-
stonen des Netz- und Systemmanagements, anhand derer Dienste aufgelistet werden,
folgt eine Betrachtung verschiedener Aspekte des Problemmanagements wie Aufga-
ben, Werkzeugunterstitzung und mogliche Szenarien.

1.2.2 Entwicklung und Anwendung einer Methodik zur Be-
schreibung von Dienstleistungen (Teil II)

Um das Outsourcing von Aufgaben / Diensten in der informationsverarbeitenden
Branche tiberhaupt zu ermdéglichen, mufl der Dienstnehmer seine Erwartungen an
die Dienste, die er auslagern will, genauestens formulieren. Der Dienstleister hat die
Aufgabe, sicherzustellen, die Erwartungen mit einem gewissen Quality of Service

(QoS) zu erfiillen.

Bedingung fiir eine erfolgreiche Beziehung zwischen Dienstnehmer und Dienstleister
fiir beide Seiten ist eine moglichst genaue Beschreibung der Aufgaben sowie eine
gemeinsame Auffassung tiber den zu erreichenden QoS.

In Kapitel 3 wird eine Methodik zur Beschreibung von Dienstleistungen ent-
wickelt, deren Prozesse und Daten mit Hilfe eines Werkzeugs modelliert werden, um
anschlieffend in Kapitel 4 Qualitdtskennzahlen zu ausgewihlten, konkreten
Prozessen bei der Deutschen Telekom AG unter dem Aspekt ”Fehlerbearbei-
tung* zu erarbeiten und auf die beschriebenen Prozesse zu projizieren.

Mit dieser Beschreibung soll erkannt werden, welche Teile eines Unternehmenspro-
zesses an einen externen Dienstleister kostengiinstig und ohne Qualitétsverluste
ausgelagert werden kénnten. Zusatzlich soll der dazu erforderliche Informationsaus-
tausch mit den moglichen Ubertragungstechniken ermittelt werden.



8 KAPITEL 1. PROBLEMSTELLUNG

1.2.3 Realisierung der Auslagerung von Dienstleistungen mit
einem Trouble-Ticket-System (Teil ITII)

Werkzeuge zur Fehlerdokumentation, die im allgemeinen als Trouble-Ticket-Sys-
teme (TTSe) bezeichnet werden, sind wertvolle Hilfsmittel zur Unterstiitzung des
PRP. Sie stellen einerseits eine Problem-Datenbank und damit ein umfassendes Pro-
blemlésungswissen dar, iibernehmen andererseits aber auch Aufgaben der Prozef}-
steuerung. In Kapitel 2.5 werden Funktionalitat, Standards und mogliche Erweite-
rungen von TTSen behandelt.

Durch die wichtige Fignung, einen Workflow zu unterstiitzen, zu klassifizieren bzw.
zu automatisieren, koénnte ein TTS als Schnittstelle zwischen Netzbetreiber und
Dienstleister agieren. Abb. 1.1 zeigt, wie ein Netzdokumentationssystem und ein
TTS eine Schnittstelle zum Austausch von Workflow-Informationen bilden kénnen.
Sind bei Dienstnehmer und Dienstleister Workflow- oder ahnliche Systeme vorhan-
den, kann deren Einsatz den Informationsaustausch erheblich erleichtern, jedoch die
Anpassung und Pflege des Systems erschweren. Entscheidend fiir die Koordination,
Systematisierung und Automatisierung von Arbeitsablaufen ist jedoch eine sorgféltig
geplante Informationsstruktur von Trouble-Tickets (im weiteren als T'T bezeichnet).

Durch entsprechende Anpassungen kénnte ein T'T'S eine Klassifizierung von Diensten
und somit die Auswahl bestimmter Prozesse zur Auslagerung an den Dienstleister
unterstiitzen.

Wurden die Dienste, die ausgelagert werden sollen, durch eine Modellierung der
entsprechenden Prozesse beziiglich ihres Umfangs und ihrer Qualitdtsanforderungen
detailliert beschrieben, sind die Informationen, die zur Durchfiihrung des Dienstes
durch den Dienstleister ausgetauscht werden miissen, zu ermitteln.

Dieser Informationsaustausch zwischen Dienstleister und Dienstnehmer wird in
Teil 111 erarbeitet:

Nach einer Beschreibung der inhaltlichen Anforderungen an den Informations-
austausch zwischen Netzbetreiber und Dienstleister in Kapitel 5 werden in Kapitel
6 daraus resultierende Trouble-Ticket-Strukturen abgeleitet.

Kapitel 7 behandelt offene Fragen und das weitere Vorgehen bei der Model-
lierung von Dienstleistungen im Rahmen eines Projekts am Lehrstuhl. Dort werden
neben technischen Apekten (Implementierung und Ansétze zur Durchfithrung des
Informationsaustausches zwischen Dienstnehmer und Dienstleister auf der techni-
schen Ebene) organisatorische Probleme wie der Zugriff auf Bestandsdaten beleuch-
tet.

SchlieBlich wird kurz die Vorgehensweise weiterer Arbeiten vorgestellt, in denen
die Modellierung unternehmerischer Sollprozesse aus der Sicht des Abrechnungsma-
nagements und des Change Managements vorangetrieben werden soll.
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Dienstleisters, eben- —
fallsin Ebenen unterteilt

— logische, hierarchische
Ebenen unterteilt

Aufgabenbereich,
z.B. Problemmanagement

Netzbetreiber : Dienstleister
|
\ |
I
1 Workflow- (
= | unterstiitzendes N ‘
= Workflow- | ygem| =
- unterstiitzendes ‘@I ' = |
- System | . Z'B;* > \
= | TTS
|
o |
. . 1 .
Arbeitsgruppen, in : Arbeitsgruppen des
|
|
|
|
|
1

** TTS = Trouble-Ticket-System

Abbildung 1.1: Systemunterstiitzter Informationsaustausch

Zu Abb. 1.1 ist zu bemerken, dafl der Netzbetreiber einerseits die Rolle des Dienstlei-
stes einnimmt, indem er den Endanwendern unter anderem Netzdienste zur Verfiigung
stellt.

Andererseits kann er auch die Rolle des Dienstnehmers einnehmen, indem er z.B. den
Support anwendungsspezifischer Probleme einem externen Dienstleister tibergibt.



Kapitel 2

Grundlagen

2.1 Outsourcing

2.1.1 Einfiihrung

Wegen der in 1.1 angesprochenen Komplexitat von Daten- und Kommunikationsnet-
zen und der daraus resultierenden Komplexitat der auftretenden Probleme miissen
viele Netzbetreiber ihre Help Desk - Organisationen, die - wie in 2.3.6 beschrieben
wird - Problembehebungsmafinahmen, Hilfe- und Informationsdienste initiieren und
koordinieren, erweitern oder tiberarbeiten. Dies erfordert neben Personalaufstockung
hohe Investitionen fiir Schulungen, Beratung, Infrastruktur und Strategieplanungen.
Um sich auf die sogenannten ”"Kernbereiche® eines Unternehmens zu konzentrieren,
nehmen dies viele Firmen zum Anlafl, Dienste an einen externen Spezialisten aus-
zulagern wie etwa solche, die von den eigenen Mitarbeitern nur schwer oder kosten-
intensiv zu bewaltigen sind.

Nach [SONO95] lohnt sich Outsourcing vor allem dort,

e wo die DV-Abteilung wie ein Rechenzentrum im Mehrschichtbetrieb arbeitet,
e wo Software mit hohem Personalaufwand gepflegt wird,

e wo der Erfolg eines Unternehmens unmittelbar von einer stabilen, immer be-
triebsbereiten Informationsverarbeitung abhangt,

e wo die Moglichkeit, neue Geschiftsprozesse zu gestalten, an zu vielen, unter-
schiedlichen Lésungen verschiedener Hersteller scheitert.

Hat ein Dienstleister das erforderliche Know-How, eignet sich nach dieser These das

Fehlermanagement als wichtiger Bestandteil des integrierten Netz- und Systemma-
nagements, zumindest teilweise ausgelagert zu werden.

10
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2.1.2 Klassifizierung von Outsourcing

Wie in der Einfithrung angekiindigt, soll hier nédher auf die vielen Begriffe, die in
Verbindung mit Outsourcing verwendet werden, sowie auf den Vorschlag einer Klas-
sifizierung durch das Marktforschungsinstitut Input in Artikel [CZ1395] eingegangen
werden:

Input nennt die umfassendste Art des Outsourcing Business (Operations) Outsour-
cing bzw. Funktionales Qutsourcing.

Hier iibernimmt ein Dienstleister einen kompletten Geschéftsprozel oder eine voll-
standige Unternehmensfunktion, einschlieflich der zugehdrigen Informationssyste-
me, wobei der Ausgabenanteil fiir die Informationssysteme mindestens 30 Prozent
betragt.

Abb. 2.1 zeigt eine Aufspaltung des "Funktionalen Outsourcing® in verschiedene

Teilbereiche.

Business Oper ations Outsour cing

I nfor mationsystem(l S) - Outsourcing
*andere Unternehmensprozesse

stems Operations (SO . Network Management o
S per (SO) Desktop Services g Application Management
Outsourcing Outsourcing
> Pl at.for ms SO: Entwicklung, Wartung und Betrieb / Management Entwicklung und Wartung
Betrieb / Management Vernetzur\g von I?Cs - der Daten- und aler Anwendungssysteme
- des Computersystems, Workstations, Client-Server- - Telekommunikationsnetze fiir eine Unternehmensfunktion
- desRechenzentrums ~ Und LAN-Systemen
(z.B. auch Bild-, Sprach- (nur Software)
(auch Hardware) zusétzlich:

und Videodienste)
- HW-/SW-Installationen

- Schnittstellenmanagement

- Client-Server-Support

- Help-Desk-Funktion

- Benutzertraining

->  Applications SO:
Entwicklung / Wartung
von Anwendungen
(zusitzlich)

Abbildung 2.1: Kategorien von Outsourcing nach Input
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Eignungskriterien fiir das Outsourcen spezifischer Dienste

Die Eignung eines Dienstes fiir seine Auslagerung an einen Dienstleister hangt von
Kriterien ab, die nach ihrer Wichtigkeit und Auswirkung auf die Firmenstrategie

geordnet werden.

Ein mogliches Vorgehen wére, zu den jeweiligen Kriterien Punkte zwischen 1 und

10 zu vergeben (10: in hohem Mafle geeignet, 1: in keiner Weise geeignet) und die

Summe zu analysieren.

Eine kleine Auswahl méoglicher Kriterien sei hier betrachtet:

1.

Firmenspezifitat (Specific ... Generic:)

Im allgemeinen gilt: Je allgemeingiiltiger ein Dienst ist, um so hoéher ist die
Wahrscheinlichkeit, dafl ein Dienstleister diesen Dienst schneller, einfacher und
preiswerter erbringt. Ein in hohem Mafle firmenspezifischer Dienst wird sicher-
lich nicht an eine Fremdfirma abgegeben.

. Vertraulichkeit:

Besonders fiir Firmen mit strategischen Plinen, die nicht an die Offentlichkeit
bzw. an die Konkurrenz gelangen sollen, ist der Vertraulichkeitsaspekt aus-
schlaggebend dafiir, nur wenige Dienste einem Dienstleister anzuvertrauen.

Insbesondere bei Diensten, die auf ein technologisch hohes Niveau gewachsen
sind, ist die Gefahr, diesen Vorsprung dem Markt preiszugeben, nicht uner-

heblich.

Kosten:

Vor der Betrachtung, ob ein Dienst ausgelagert werden soll, sind die Bestim-
mung der aktuellen Kosten und der Vergleich mit den Kosten, die ein Dienst-
leister veranschlagt, eine Grundlage fiir weitere Diskussionen.

Ist der Unterschied nicht gravierend, kann ein Outsourcing letztlich teurer
werden, als das urspriingliche Verfahren.

Dienste-Angebot:
Ein entscheidender Faktor, iberhaupt den Gedanken an ein Outsourcing auf-
zunehmen, ist eine Erweiterung des bestehenden Dienst-Angebots.

Quality of Service:

Der bestehende Dienst mufl auch beziiglich seiner Qualitdt genauestens mit
dem zu erwartenden Service des Dienstleisters verglichen werden; denn eine
noch so betrachtliche Kostenersparnis bringt nicht den erwiinschten Erfolg,
wenn die Dienstqualitat nicht mindestens beibehalten wird.

Dazu miissen Dienstgiiteparameter (z.B. maximale Zeit von der Meldung ei-
nes Fehlers bis zur Meldung eines Zwischenergebnisses) definiert und deren
Erfillung durch die Dienste analysiert werden.
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Im weiteren soll der allgemeine Outsourcing-Trend in den Bereichen Daten- und
Informationstechnik untersucht werden. Dabei sind insbesondere die sich daraus
eroffnenden Chancen, die den Trend verursachen, aber auch die sich dahinter ver-
bergenden Gefahren zu betrachten.

2.1.3 Chancen und Risiken von Outsourcing
Chancen von Outsourcing

Trotz grofler Bemiithungen, Standards fiir Systeme und Anwendungen einzufithren
bzw. durchzusetzen, wird es immer schwieriger, den Uberblick und das nétige Tie-
fenwissen iiber die Vielzahl von Hardware-Plattformen und Software-Paketen zu
behalten.

Daneben haben sich Standardanwendungen etabliert (z.B. SAP-R/3), deren Poten-
tial nur wenige voll ausschépfen kénnen. Der Bedarf an solchen Spezialisten ist so
hoch, dafl eine Support-Organisation, die sich auf die Unterstiitzung einer dieser
Anwendungen spezialisiert, enormen Zuspruch fande.

Verschiedene Griinde sprechen dafiir, neben Standardanwendungen besonders an-
spruchsvolle Dienste, wie z.B. die verschiedenen Teilbereiche des Netz- und System-
managements, an spezialisierte Dienstleister abzutreten:

e Innovationen:

Ein Dienstleister, der sich auf ein bestimmtes Gebiet spezialisiert, ist gezwun-
gen, mit der hohen Innovationsgeschwindigkeit mitzuhalten, da dieses den
Kernbereich seines Unternehmens darstellt.

Daneben erméglicht die Arbeit mit verschiedenen Organisationsformen einen
standigen Austausch von Informationen, Erfahrungen und neuen Herausfor-
derungen.

Gerade das Auslagern von Netzdiensten betrachten viele Unternehmen als
Chance, die Reorganisation ihrer Infrastruktur in den Griff zu bekommen.

e Kosten:

Die Auslagerung von Netzdiensten an einen kompetenten, zuverlassigen Dienst-
leister garantiert den Einsatz neuester Technologien zu fest vereinbarten Ko-
sten.

Diese Kalkulierbarkeit von Investitionen und Wartungskosten erleichtert das
Treffen von Entscheidungen. So kann auf die Rekrutierung teurer oder gar
nicht verfiigharer Spezialisten bzw. auf aufwendige Fortbildungsmafinahmen
verzichtet werden.
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Risiken von Outsourcing

Neben den Chancen, die Outsourcing bringen kann, existieren natiirlich auch Ge-
fahren, die bei der Planung einer Auslagerung zu beriicksichtigen sind:

e Abhédngigkeit vom Dienstleister:

Besonders wenn der Dienstleister sehr gut ausgelastet ist und keinen grofien
Konkurrenzdruck spiirt, kann er seine Preise diktieren.

Der Dienstnehmer, der die ausgelagerten Dienste selbst nicht mehr oder nur
unter Einsatz aller Krafte iibernehmen und auch keinem anderen Dienstleister
iibergeben kann, ist somit dem Dienstleister und seinen Preiserhhungen aus-
geliefert.

Daher ist es fiir den Dienstnehmer von Vorteil, wenn der Markt "eng* ist, also
der Dienstleister durch die Konkurrenz ersetzbar ist.

e Verlust von Know-How:

Je zuverlassiger der Dienstleister arbeitet, um so weniger priift normalerweise
der Dienstnehmer die geleistete Arbeit und wendet sich seinen Kernaufgaben
zu. Damit ist automatisch ein Know-How-Verlust verbunden; denn die Ein-
sparung von Mitarbeitern mit diesem Know-How ist ja gerade eine These fiir
die Auslagerung.

o Auslagerung als ”Einbahnstrafle

Eine unmittelbare Folge aus der Abhéangigkeit vom Dienstleister und dem Ver-
lust von Know-How ist die Tatsache, dafl der Weg zuriick zum traditionellen
Inhouse-doing gar nicht mehr oder nur mit zuséatzlichen Investitionen méglich
ist.

2.1.4 “Service-Level-Agreements” als Voraussetzung fiir die
Vertragsgestaltung

Wie bereits in der Einfithrung erwéhnt, ist eine iibereinstimmende Auffassung iiber
Umfang und Qualitat der Dienste, die an den Dienstleister ausgelagert werden sollen,
zwischen Dienstnehmer und Dienstleister Voraussetzung fiir eine gute, beide Seiten
zufriedenstellende Geschiaftsbeziehung.

Die Beschreibung durch verschiedene Grofien soll die Vertragsgestaltung unterstiitzen
(die genannten Beispiele beziehen sich auf DV-Supportleistungen):

Beschreibung der Granularitdt des Outsourcing-Vetrages

Granularitit ist eine Grofle, die die Tragweite einer Dienstauslagerung beschreibt.
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LaBt sie sich zwar nicht exakt in Zahlen ausdriicken, so gibt sie doch eine Auskunft
iiber die Dimension eines Vertrages und seiner moglichen Auswirkungen. Dies kann
z.B. bei der Gestaltung versicherungs- und haftungsrechtlicher Vertragsbestandteile
hilfreich sein.

Die groftmogliche Granularitat stellt das Outsourcen eines ganzen Unternehmens-
bereiches - etwa die komplette Datenverarbeitung - dar.

Ein Beispiel fiir einen Outsourcing-Vetrag mit einer sehr kleinen Granularitat ist
z.B. ein Wartungsvertrag, der sich auf ein spezifisches technisches Gerét (z.B. Hub)
bezieht.

Beschreibung der Komplexitit des Outsourcing-Vetrages

Neben der unternehmerischen Tragweite wird eine Dienstleistung auch beziiglich
ihrer Komplexitat beurteilt. Diese wird vor allem durch den zur Ertilllung der Dien-
ste erforderlichen Personal- und Ressourceneinsatz des Dienstleisters, insbesondere
durch den geforderten Ausbildungsstand der Mitarbeiter, beschrieben.

Folgende drei Gruppen stellen nur eine Grobeinteilung der Komplexitét einer Support-
Leistung dar:

¢ End-User-Support: Die Unterstiitzung des Endanwenders erfordert vorwie-
gend Personal mit allgemeinem Wissen tiber géangige Systeme und Anwendun-
gen, aber nur wenige Spezialisten.

e Specialist-Support: Hier soll die Arbeit mit Spezialsystemen oder -anwen-
dungen unterstiitzt werden. Eine entsprechende Spezialisierung des Service-
Personals wird vorausgesetzt.

e Vendor-Support: Die Unterstiitzung durch den Hersteller eines Systems ist
bei der Losung hochkomplexer Probleme, bei Anderungswiinschen oder neuen
Anforderungen erforderlich.

Beschreibung des inhaltlichen Informationsaustausches zwischen Dienst-
leister und -nehmer

Dieser enorm wichtige Bestandteil eines Dienstleistungsvertrages mufl genauestens
festgelegt werden, damit der Dienstleister ohne zeitintensive Riickfragen schnell mit
seinem Auftrag beginnen und effizient arbeiten kann. Dies liegt auch im Interesse
des Dienstnehmers.
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Beschreibung der technischen Schnittstellen zwischen Dienstleister und
-nehmer

Erst nach einer Ubereinkunft iiber den inhaltlichen Informationsaustausch werden
die zur Verfiigung stehenden technischen Schnittstellen auf ihre Eignung gepriift
und der Aufbau neuer Ubertragungstechniken in Betracht gezogen. Ein aktuelles
Beispiel ist die Ubertragung von Daten aus vorgefertigten Formularen in Form von

World-Wide- Web-Seiten.

2.2 Dimensionen des Netz- und Systemmanage-
ments

Das Gebiet Netz- und Systemmanagement verteilter Systeme ist so umfangreich,
daf} es in verschiedene Teilbereiche aufgespalten werden mufl, um einen Uberblick
iiber Dienste zu erhalten, deren Auslagerung interessant bzw. relevant sein kénnte.

In [HEABO93] werden Dienste nach den drei Managementdimensionen
funktionale -, zeitliche - und Dimension der Szenarien klassifiziert.

Zu einigen der Teilbereiche nenne ich mogliche Outsourcing-Ansétze.

2.2.1 Funktionale Dimension

Hier erfolgt die wichtigste Eingrenzung der moglichen Dienste, da die Anforderungen
an den Informationsaustausch im wesentlichen durch die Funktionalitdat bestimmt
werden. Somit wird nur ein kleiner Ausschnitt denkbarer Teildienste aus dem so
umfangreichen Gebiet der fiinf Teilgebiete Konfigurations-, Fehler-, Sicherheits-,
Leistungs- und Abrechnungsmanagement vorgestellt.

Konfigurationsmanagement

Alle einem verteilten System zugehorigen Ressourcen miissen so konfiguriert werden,
daf} sie ihre erwiinschten Funktionen auch erfiillen kénnen. Eine Systembeschretbung
beinhaltet in der Regel alle vorkommenden Ressourcen und ihre Anordnung in geo-
graphischer, topologischer und organisatorischer Hinsicht.

Beispiel fiir einen Outsourcing-relevanten Dienst:

Durchfithrung von Erstkonfigurationen oder Veranderungen infolge Stérungen, die
dem Dienstleister gemeldet wurden (siehe Fehlermanagement). Der Dienstleister
schlagt nicht nur Lésungen vor, sondern hat Zugriffsrechte auf die Konfigurierung
des Netzes und fithrt neue Losungen oder Stérungsbehebungen selbst durch.
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Fehlermanagement

Um den reibungslosen Betrieb des Systems zu gewéhrleisten, miissen auftretende
Storungen erkannt und durch geeignete Mafinahmen behoben bzw. deren Auftreten
verhindert werden.

Beispiele fiir Outsourcing-relevante Dienste:

1. Zeitabhangige Storungsannahme (End-User Support):

Der Dienstleister iibernimmt zu festgelegten Zeiten oder bei voriibergehendem
Bedarf die Bereitschaft, Fragen zu beantworten bzw. Stérungsmeldungen ent-
gegenzunehmen und zu behandeln (Hotline).

Zusétzlich versorgt der Dienstleister den Netzbetreiber mit Betriebsinformatio-
nen (z.B. Ausfall eines Routers, Wartungszeiten, etc.) und Reports / Statisti-
ken (z.B. iiber offene und abgeschlossene Probleme, Probleme mit bestimmter
Prioritat).

2. Netziiberwachung (Operating):

Durch das Transferieren von spezifischen Alarmen in das System des Dienst-
leisters wird eine automatische Einleitung von Mafinahmen infolge spezifischer
Alarme erméglicht. Eine weitere Moglichkeit ist die Verarbeitung von Alarmen
zu langfristigen Analysen (Counter, Reports, etc.).

3. Bearbeitung spezifischer, komplexer Probleme (Specialist-Support):

Der Dienstleister behandelt vom Netzbetreiber gemeldete, spezifische und vor-
her im Detail festgelegte Stérungen und Fragen.

Leistungsmanagement

Ziel des Leistungsmanagements ist, durch die Uberwachung und Analyse des Sy-
stems beziiglich vorher definierter Dienstgiiteparameter dafiir zu sorgen, dafl die
Leistung des Systems optimiert wird.

Beispiele fiir Outsourcing-relevante Dienste:

1. Kurzfristige, ortlich begrenzte Analysen (Local Performance Analysis):
Der Dienstleister erstellt kurzfristige Analysen auf der Basis von Informatio-
nen, die ihm das Support System durch Reduktion und Anpassung von Rohda-
ten (z.B. Alarm- oder Mefidaten) in aufbereiteteter Form zur Verfiigung stellt.
Die o6rtliche Begrenzung bestimmt der Netzbetreiber.

2. Langfristige Gesamtnetzwerkanalyse (Global Performance Analysis):
Der Dienstleister "beobachtet* das Netz des Kunden, erstellt Statistiken, Vor-
hersagen etc. und schliagt Anderungs- oder Optimierungsstrategien vor.
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Abrechnungsmanagement

Um die Verrechnung von Diensten zu ermdéglichen, miissen dem Dienstleister Infor-
mationen wie Verbrauchsdaten, Abrechnungskonten und deren Zuordnungskriterien
zur Verfiigung gestellt werden. Da die Abrechnungspolitik sehr firmenspezifisch ist,
ist dieser Bereich fiir eine Auslagerung an eine Fremdfirma im allgemeinen wenig
geeignet,.

Sicherheitsmanagement

Das Verhiiten von unberechtigten Zugriffen auf Daten ist ein immer wichtiger wer-
dendes Anliegen, insbesondere wenn personliche Daten betroffen sind (man denke
an Banken, Versicherungen oder Krankenkassen).

Die Probleme, die in Client-Server-Umgebungen durch ein unvollstiandiges Sicher-
heitsmanagement zu verfolgen sind, fordern geradezu heraus, dafiir Standardlésun-
gen zu finden und anzubieten.

Beispiel fiir einen Outsourcing-relevanten Dienst:

Planung, Realisierung und Betrieb eines Firewalls.

2.2.2 Zeitliche Dimension

Eine Netzbetreiberorganisation konnte in allen drei Lebenszyklusphasen (Planung,
Realisierung und Betrieb von Managementaufgaben) an einer Unterstiitzung durch
Spezialisten interessiert sein. Der Dienstleister wird jedoch erst einen Auftrag zur
Anderung bewahrter Prozesse bekommen, wenn er seine Kenntnisse und Zuverlissig-
keit bei der Unterstiitzung des laufenden Betriebs unter Beweis gestellt hat.

Deshalb wird hier als erste Stufe die Unterstiitzung bewahrter Prozesse betrachtet.

2.2.3 Dimension der Szenarien

Die Spannweite des Managements wird durch die verschiedenen Szenarien Kompo-
nenten-, System-, Anwendungs- und Enterprise Management bestimmt. und spiegelt
somit die Granularitat eines Outsourcing-Vertrages wieder.
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2.3 Das Problemmanagement verteilter Systeme

2.3.1 Einfithrung und Ubersicht

Das Erreichen von strategischen Zielen einer Firma oder Organisation hangt mehr
und mehr von der Zuverlassigkeit verschiedenster Netzdienste (Informations- und
Kommunikationsdienste, verteilte Anwendungen u.a.) ab. Deshalb ist es extrem
wichtig, die Verfiigbarkeit eines Netzes oder verteilten Systems auf moglichst ho-
hem Niveau zu halten.

Aufgabengebiete des Problemmanagements

Die Anforderungen an das Problemmanagements von Systemen, die in Gréfle, Kom-
plexitéat und Heterogenitat immer mehr zunehmen, haben sich als extrem schwierig
erwiesen.

Die Begriffe Problemmanagement und Fehlermanagement werden haufig als Synony-
me verwendet. Abb.2.2 zeigt, wie die Begriffe im weiteren Verlauf dieses Dokuments
verwendet werden.

Neben dem fiir die Verfiigbarkeit eines Systems enorm wichtigen Gebiet Fehlerma-
nagement, das auf bereits aufgetretene Storungen reagiert , werden Hilfedienste dazu
bereitgestellt, den Endanwender z.B. bei Unklarheiten mit bestimmten Anwendun-
gen zu unterstiitzen. In beiden Féallen reagiert die zustindige Organisation.

Informationsdienste stellen Informationen zur effizienten Nutzung von Diensten und
Ressourcen zur Verfiigung, um Stérungen oder Unklarheiten zu vermeiden.

Problemmanagement

reagierend vermeidend

Fehler management Hilfedienste Informationsdienste

Abbildung 2.2: Aufgabengebiete des Problemmanagements
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2.3.2 Fehlermanagement

Sowohl von Benutzern gemeldete als auch automatisch erzeugte (z.B. durch Alarme
ausgeloste) Symptombeschreibungen werden analysiert. Der Prozefl zwischen Feh-
lererkennung und -behebung wird auch als Problem Resolution Process (PRP)
bezeichnet und stellt die betroffenen Abteilungen vor grofle Koordinationsprobleme,
da die komplexer werdenden Probleme von unterschiedlichen Personen oder Abtei-
lungen bearbeitet werden miissen.

Dieser Prozefl gliedert sich in die drei Phasen Fehlererkennung, Fehlerdiagnose und
Fehlerbehebung, wie in Abb. 2.3 zu sehen ist. AnschlieBend werden die Phasen einzeln
betrachtet.

Fehlermanagement

Fehlererkennung Fehlerdiagnose Fehlerbehebung

W

Dokumentation

Abbildung 2.3: Phasen des Fehlermanagements

Fehlererkennung (Fault Detection)

Eine Storung kann von verschiedenen Quellen mit entsprechenden Erwartungen bzw.
Perspektiven (sogenannnte views) gemeldet werden:

e Der Endanwender mit niedrigen bis sehr guten Systemkenntnissen:
Storungsmeldungen reichen von “Ich kann nichts mehr eingeben” bis “Es muf}
ein Knoten ausgefallen sein, ich kann Thnen die Protokollierung des traceroute
iiber Email schicken”.

e Der Mitarbeiter mit mittleren bis guten Systemkenntnissen, der die Ursache ei-
ner Storung bereits eingrenzen kann und beispielsweise meldet, dafl bestimmte
Dateiverzeichnisse nicht zugreitbar sind.

o Der Mitarbeiter mit guten Systemkenntnissen, der haufig die Ursache einer
Storung kennt und beschreibt (z.B. Filter einer Bridge ist falsch konfiguriert,
weil Anwendung in Subnetz x nicht maglich).
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e Monitore und Systeme, die Systemmeldungen zu Alarmen in standardisierter
Form (z.B. fir SNMP) verarbeiten
(Beispiel: Warning; Sat Jun 15 09:44:12; 131.159.12.36; Node down).

Bei der Storungsmeldung durch eine betroffene Person ist folgendes zu beachten:

e Stiandige Verfiigharkeit eines Verantwortlichen ("Ownership*):

Dem Endanwender mufl von dem Zeitpunkt der Meldung bis zum Zeitpunkt,
an dem das Problem ”geschlossen“ wird (d.h. endgiiltig behoben oder abge-
lehnt), ein Ansprechpartner zu seinem Problem zur Verfiigung stehen. Dieser
wird {iblicherweise als ”Owner* bezeichnet.

o Identifizierung des Endanwenders:

Sowohl Endanwender wie Operateur sind daran interessiert, moglichst schnell
zum Inhalt der Anfrage zu kommen. Wenn bei jedem Anruf zuerst Informatio-
nen iiber Name, Standort, Abteilung, Telefon-, Faxnummer usw. ausgetauscht
werden miissen, frustriert das beide und der Endanwender versucht, diesen
Weg zu umgehen und die Information auf anderen Wegen zu beschaffen (z.B.
Direktanruf eines Experten).

Deshalb ist es extrem wichtig, dafl Personen- oder Firmendaten iiber eine
eindeutige Nummer (z.B. Personalnummer) oder tiber den Namen aus einer
Datenbank abgerufen werden kénnen.

e Dringlichkeitsabfrage:

Dem Endanwender mufl die Moglichkeit gegeben werden, sein Problem mit
einer bestimmten Dringlichkeitsstufe (Severity) zu versehen; denn die Be-
schreibung eines Symptoms alleine kann sehr unterschéatzt werden, wenn nicht
die verschiedenen Auswirkungen, Folge- und Wechselwirkungen (Impact) mit-
betrachtet werden.

Andererseits kann ein Endanwender, der sein Problem immer als ”dringend “
betrachtet, unberechtigt zuvorkommend behandelt werden. Deshalb ist neben
der Severity auch die Priority aus der Sicht des Betreibers zu definieren, die
vom Operateur einzuschétzen ist.

Ubliche Werte fiir Severity /Priority sind:
3:  Unkritisch/Niedrig 2:  Wichtig/Mittel 1: Dringend/Hoch

Severity oder Priority konnen auch vier oder mehr Stufen einnehmen (zuséatz-
lich z.B. Fatal), abhangig vom Einsatzszenario.
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Alarme werden im Rahmen der Netziiberwachung (Network Control) generiert.
Dabei werden Netz- und Systemzustand standig tiberpriift, ob z.B.

1. bestimmte Verbindungen stehen
2. Dienstgiiteparameter eingehalten werden

3. sich meBlbare Groflen wie die Netzlast in einem vertretbaren Rahmen bewegen

Fehlerdiagnose (Fault Diagnosis)

Der zeitintensivste Teil ist wegen den immer komplexer werdenden, vielfach he-
terogenen Umgebungen die Fehlerdiagnose. Ist der Fehler lokalisert und in einen
Zusammenhang mit einem oder mehreren Symptomen gebracht, ist die Behebung
oft sehr einfach.

Folgende Aspekte tragen zu einer effizienten Diagnose bei:

e Stindiger Uberblick iiber den eindeutigen Bearbeitungszustand:

Ein grofier Teil von Anrufen bei der zentralen Stérungsannahme sind Status-
abfragen. Hier kann das Personal in hohem Mafle entlastet werden, wenn Sta-
tusmeldungen automatisch (periodisch oder bei Erreichen eines bestimmten
Zustands) an den Endanwender gesendet werden.

Dringlichkeitsabhangige Bearbeitungsreihenfolge:
Operateure oder Experten bearbeiten Probleme nach der vom Problemmelder
vergebenen Severity bzw. nach der von ihnen zugeteilten Priority.

Gruppenorientierte Benachrichtigungen (” Group Assignment*):

Oft arbeiten die verschiedenen im Prozef} involvierten Personen in verschiede-
nen Schichten bzw. ein Experte ist im Urlaub oder auf Dienstreise.

Dennoch diirfen Analyse-, Diagnose- oder Fehlerbehebungsmafinahmen nicht
unterbrochen werden.

Eine Moglichkeit, dies zu umgehen, ist das Group Assignment: Durch Eintra-
gen einer zustdndigen Gruppe und Benachrichtigung der Gruppenmitglieder
nimmt sich der Mitarbeiter des Problems an, der gerade vertiighar ist.

Definition situationsabhéngiger Mainahmen (”Escalation®):

In bestimmten Situationen miissen Aktionen eingeleitet werden, um Probleme
effizient zu beheben, die bestehende Situation zu entscharfen bzw. unerwiinsch-
te Folgesituationen zu vermeiden.

An dieser Stelle sollten die Begriffe Notification, Routing und Escalati-
on differenziert werden. Im Anschluff an die Bescheibungen werden Beispiele
aufgetiihrt.
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Notification: Um einer Person oder Gruppe einen Hinweis zu geben (z.B.

iiber das Eintreten einer unerwiinschten Situation oder iiber das Zuwei-
sen eines Problems), kann eine Notification tiber Email oder speziellen
Anwendungen (”Notification Tools“) zu dieser Person gelangen.

Routing: Das Routing beschreibt Zuweisungsregeln von Problemen, damit

sie an die passende Person oder Gruppe weitergeleitet werden, wenn die
Diagnose oder Behebung durch den aktuellen Bearbeiter (z.B. Operateur)
nicht moglich ist (”Normalfall“). Dabei wird die Verantwortlichkeit fiir
ein bestehendes Problem iibertragen.

Escalation: Wahrend Routing ”"Normalfille® behandelt, untersucht Escala-

Eskalations-
schritte

tion (dts. Eskalation) ein System oder einen ProzeB, ob spezielle, meist
unerwiinschte Situationen, also ”Sonderfélle“ eintreten (z.B. Uberschrei-
ten vereinbarter Zeiten fiir die Problembearbeitung), und definiert Maf-
nahmen, um einen erwiinschten Zustand wiederherzustellen bzw. eine
drohende Ausweitung oder Verschlechterung zu vermeiden.

Die Fscalation Policy, die Auskunft gibt {iber firmenspezifische Eska-
lationsregeln und -mechanismen, wird durch ein Modell mit mehreren
Eskalationsebenen, von nun an Levels genannt, beschrieben (Wegen der
Ubersichtlichkeit / Chronologie sind die Ebenen in verkehrter Reihenfolge
dargestellt):

Generalisten

§< % : Operateure

|

A L Expertengruppen gur
|
I

bestimmte Bereiche

|
Spezialist
% §< X i (inlerill e?;[ern)

Spezialisten
Abbildung 2.4: Beispiel eines Eskalationsmodells

Personen, die im PRP beteiligt sind, werden nach ihren Aufgaben und den
Anforderungen an ihr Wissen klassifiziert und diesen Levels zugeordnet.
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Mitarbeiter, die direkt mit den Endanwendern in Kontakt stehen, beant-
worten einige der vielen, vorwiegend einfachen Fragen zu verschiedensten
Diensten teilweise sofort und leiten nur wenige weiter.

An diese Mitarbeiter werden neben technischen auch persénliche Anfor-
derungen gestellt (z.B. Feingefithl mit verargerten Anwendern). Thr tech-
nisches Wissen ist einerseits sehr betreiberspezifisch, kann aber anderer-
seits breitgestreut und oberflachlich sein, weshalb ich diese Mitarbeiter
Generalisten nenne. In [BER95] wird anhand eines Beispielszenarios er-
mittelt, dal der Anteil der "trivialen® Probleme langfristig zwischen 85
und 90 Prozent liegt. Dieser Wert héangt allerdings stark von der Einsatz-
umgebung ab.

Die Generalisten (z.B. Operateure) erhalten im oben angesprochenen
Ebenen-Modell die oberste Ebene, also den niedrigsten Level.

Bei einem Routing eines Problems an spezialisiertere Mitarbeiter spricht
man von einer Eskalation zum n&chsthoheren Level. Mit jedem Level
nimmt der Grad der Spezialisierung auf ein Fachgebiet zu. Eine mehrstu-
fige Eskalation ist sozusagen der Weg vom Generalisten zum passenden
Spezialisten.

Ein Level gibt dabei Auskunft iiber:

1. den Grad der Spezialisierung der in den Fehlerbehebungsprozef} in-
volvierten Bearbeiter

2. die Komplexitat eines Problems
3. organisationsabhangige Folgeaktionen

Beispiel: Ein Problem in Level 2, dessen Behebung an eine Dritt-
firma tibergeben wurde, wird nicht schnell genug
bearbeitet.

Folge: Der zustandige Mitarbeiter dieser Firma wird ermahnt,
daran zu arbeiten.

Da Eskalatonsschritte organisationsabhédngig und von strategischer Be-
deutung sind, werden komplizierte und detaillierte Eskalationsprozedu-
ren entworfen. Leider erschwert dies die Erstellung und Durchsetzung
von Standards.

Abgrenzung Routing — Escalation:

Routing und Notification kénnen Folgen einer Eskalation sein. Das Rou-
ting an einen Mitarbeiter mit hoherem Spezialisierungsgrad ist gleichbe-
deutend mit einem Eskalationsschritt.

Wird ein Problem jedoch an einen Kollegen innerhalb des gleichen Levels
durch Routing weitergegeben (z.B. durch Uberlastung oder Ausfall eines
Mitarbeiters), wird dies nicht Eskalation, sondern Routing genannt.

Es gibt jedoch einen Fall der Eskalation, der Routing nicht einschliefit,
die administrative (informelle) Eskalation (siehe nachste Seite).
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Folgende Beispiele wurden inhaltlich aus [Rose94] entnommen, die Bezeich-
nungen wurden von mir gewahlt:

— Explizite Eskalation (durch Bearbeiter):

Die zentrale Stérungsannahme besteht z.B. aus Operateuren. Die nachst-
hohere Spezialisierungsebene sind etwa Experten im Bereich Workstation
Administration. Die Eskalation zum néchsten Level wird explizit durch
Eintragen eines spezialisierteren Mitarbeiters bzw. einer dafiir vorgesehe-
nen Gruppe gestartet oder durch Kategorisierung des Problems (“Sach-
gebiet” oder ”Problem Area“) angestoBen. Die Eskalationsebenen wirken
fir die Experten also wie ein Schutzschirm vor 7 Allerweltsproblemen*,
die sie andernfalls dauernd bei der Arbeit stéren und von weniger spezia-
lisierten Mitarbeitern mit der gleichen Qualitat gelost werden kénnen.

— Administrative (informelle) Eskalation:

In bestimmten Situationen miissen bestimmte Verantwortliche tiber die-
sen Zustand durch eine Notification (asynchrone Benachrichtigung) infor-
miert werden, damit diese GegenmafBnahmen einleiten kénnen. Der Un-
terschied zur expliziten Eskalation besteht darin, dafl kein Routing statt-
findet, also keine bestehende Verantwortung zu einem Problem tibertra-
gen wird.

Beispiel: Die Storungsannahme ist durch die Vielzahl von Anrufen iiber-
lastet. Durch das Mitverfolgen und Messen der ”Call Volume* wird der
Administrator benachrichtigt. Er kann entscheiden, ob z.B. Mitarbeiter
aus dem Bereitschaftsdienst angefordert werden.

— Prioritatsabhéngige Eskalation:

Sollen bei Problemen mit hoher Prioritat spezialisiertere Mitarbeiter mit
der Diagnose beauftragt werden als bei "unkritischen® Problemen, er-
folgt dies durch Abfrage der Prioritdt und entsprechendem Eintragen der
zustandigen Person bzw. Gruppe.

Beispiel: Bei einem Problem mit Prioritdt 1 wird sofort ein geeigneter
Spezialist (Level III) eingeschaltet, bei Problemen mit Prioritat 2 oder 3
nur Bereichsexperten (Level 1I).

— Zeitabhingige Eskalation:

Um ein ”Vergessen“ von Problemen zu vermeiden, werden verschiedene
Zeitbegrenzungen definiert.

Beispiele:
1. Response Time: Zeitraum fiir Quittierung der Problemmeldung
2. Analyse Time: Zeitraum fir die Analyse (Kategorisierung, Zuweisung
an einen zustandigen Mitarbeiter, Diagnose)
3. Mean Time To Repair (MTTR): Durchschnittliche Zeit von Problem-

meldung bis zur Verfiigharkeit einer Losung
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Fehlerbehebung (Fault Recovery / - Correction):

Die Fehlerbehebung bringt die reklamierten / iiberwachten Objekte wieder in einen
stabilen Zustand und gliedert sich ebenfalls in mehrere Phasen:

e Vorstellung einer Losung
e Einbringen der Losung beim Endanwender bzw. Kunden

e Verifizierung (Test) der Losung, ob sie erfolgreich ist

e Schlieflen des Tickets

Die Durchfithrung der Problembehebung kann dabei voriibergehend in den Bereich
Konfigurationsmanagement iibergehen.

Parallel neben diesen Phasen mufl die Dokumentation unterstiitzt werden:
Alle Einzelheiten (Aktionen, Ergebnisse, Anderungen, ...) des PRP werden in den
genannten Phasen dokumentiert, also mitverfolgt und gespeichert.

Das Trouble Tracking enthélt unter anderem:

e Datum, Uhrzeit der Aufnahme/Ankunft der Problemmeldung
e Datum, Uhrzeit der Weitergabe an andere Gruppen/Personen
e Prioritdtszuteilungen, -veranderungen

e Datum, Uhrzeit des ”Schlieflens“ eines Problems
Dadurch wird es méglich, z.B.

o erfolgte Aktionen zu einer bestimmten Zeit nachzuweisen,
e Zeitraume wie MTTR (Mean Time to Repair) zu berechnen,

e Statistiken nach verschiedensten Kriterien auszugeben.

Héufig treten Probleme mehrmals oder in dhnlicher Form auf. Analayse, Diagnose
und Behebung werden von verschiedenen Personen mehrmals durchlaufen und neh-
men so unnoétige Zeit in Anspruch.

Dies kann durch Wiederverwendung bereits abgeschlossener Probleme eingeschrankt
werden: Die Zugriffsmoglichkeit auf alle Einzelheiten und Aktionen stellt wertvolles
Problemlosungswissen zur Verfiigung.

Zur Dokumentation und Unterstiitzung bei Fehlerdiagnose und -behebung werden
die in Kapitel 2.5 beschriebenen Trouble- Ticket-Systeme eingesetzt.
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2.3.3 Hilfedienste

Jeder Netzbetreiber hat das Anliegen, daff die Méoglichkeiten, die vorhandene Res-
sourcen und installierte Software-Pakete bieten, nicht brach liegen, sondern optimal
genutzt werden.

Dazu dient eine Organisation, die den Endanwender bei Unklarheiten beziiglich der
Anwendung von Software oder bei Situationen, in denen der Endanwender hilflos
ist, unterstiitzt. Daraus ist der Begriff Help Desk entstanden, auf den spater ge-
nauer eingegangen wird. Folgende Teilaufgaben sind durch diese Organisation zu
verwirklichen:

e Das Entgegennehmen von Anrufen und deren Behandlung
(Antworten, Weiterleitung).

e Das Aufnehmen und Speichern (Tracking) der Gesprache oder Anschreiben
(Brief, Fax, Email) und deren Behandlung (méglichst automatisch).

e Die Riickmeldung bei Hilfe-Anforderungen (ebenfalls moglichst automatisch).

Die Automatisierung im Bereich Call Tracking erfordert dabei den Einsatz von
Werkzeugen aus dem Bereich Telekommunikation:

e Automated Call Distribution (ACD) systems:
Um die Zeit, die ein Anrufer warten muf}, bis er mit einem Mitarbeiter der
Storungsannahme verbunden wird, zu reduzieren bzw. fiir alle Anrufer mog-
lichst gleich zu halten, werden Verteilsysteme eingesetzt. Oft sind Mefiver-
fahren integriert, die z.B. bei bestimmten Anrufhaufigkeiten (“Call Volume”
Verstarkung aus dem Bereitschaftsdienst anfordern.

e Automated Number Identification (ANI) systems:
Diese Systeme werden im allgemeinen nur zur Anzeige der Nummern von an-
kommenden Gesprachen auf einem Display benutzt. Die Nummern kénnen
aber auch an Systeme weitergeleitet werden, um damit z.B. mit dieser Num-
mer als Schliissel einen Datenbankeintrag abzurufen. Der Bearbeiter hat sofort
die Daten des Anrufers auf dem Bildschirm.

2.3.4 Informationsdienste

Einerseits sollen Software-Pakete optimal genutzt werden, andererseits erhoht jedes
neu installierte System die Anzahl der Anrufe, denen die Operateure ausgesetzt sind.
Um dies zu verhindern, werden die Benutzer iiber Verdnderungen oder neue Méglich-
keiten in verschiedenen Formen informiert (z.B. Product Bulletins, Update-Informa-
tionen, Release Notes etc.).
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Hilfe- und Informationsdienste unterscheiden sich durch den Zeitpunkt, wann sie in
Aktion treten:

Hilfedienste reagieren auf bestehende Probleme,

Informationsdienste versuchen, Probleme zu vermeiden, agieren also proaktiv.

Eine Verschmelzung der Aufgaben in einer Organisation ist schon deshalb sinnvoll,
weil die Erfahrung mit bereits exisitierenden Problemen eine ideale Riickkoppelung
ist und so die Vermeidung kiinftig zu erwartender Probleme unterstiitzen kann. Als
Bezeichnung dieser Organisation wird im weiteren der Begriff Help Desk verwendet
und in 2.3.6 genauer betrachtet.

2.3.5 Rollen im Problemmanagement

Abb. 2.5 zeigt ein typisches Beispiel fiir eine Rollenverteilung bei der Bearbeitung
von Storungen oder sonstiger Anfragen von Endanwendern:

Netzmanagement- //—/’/% e X Endanwender
Plattform \\\‘\\\\% %
|
|
— Gatewa)
Alarm—! Y
; ! |
V [ §< e §< e §< 1 Operateure
Ticket <= - -—-—--—--——- !
Report ! Zentrale Storungsannahme IEitiE\J_!
- - --"-"-"-"=-"=-"=-"=-"~-"-" - - - === |
|
Trouble | “ H S ‘ H S ‘ H : Expertengruppen fiir
I ‘ ‘ I bestimmte Bereiche
Ticket- ! Abteflungen & Level | 1
Systeem | o ________
| |
: §< o X o j( : Spezialisten (intern / extern)
| Expertenin Spezidgebieten _ _ _ _ _ Level Il |

: >o< >O< i i 7O< 7O< §< i Strategen

Abbildung 2.5: Rollen im Problemmanagement

Die in der Abbildung erwahnten Rollen seien hier erklért:

e Endanwender melden Probleme, z.B. mit Endgeraten, Anwendungen oder
mit Netzdiensten.
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e Operateure nehmen das Problem entgegen, 16sen es sofort oder tragen einen
Trouble Report — eine Symptombeschreibung mit zusétzlichen Daten wie z.B.
die Umgebung, in der eine Stérung aufgetreten ist — in das T'T ein. Fiir den
Kontakt zum Endanwender oder Kunden wird der Report-Ersteller als An-
sprechpartner eingetragen und ist (aus Endanwendersicht) fiir die Behebung
des Problems verantwortlich, auch wenn die Zustandigkeit voriibergehend an
eine andere Person iibergeht (z.B. Bereichsexperte).

e Bereichsexperten sind fiir Probleme in einem ihnen vertrauten Bereich zu-
standig. Reicht deren Wissen ebenfalls nicht aus, das Problem zu 16sen, muf
ein Spezialist eingeschaltet werden.

e Spezialisten haben im Gegensatz zu Operateuren und Bereichsexperten nicht
die Problembearbeitung als Hauptaufgabe, sondern sind z.B. mit Entwick-
lungsprojekten beschéftigt. Deshalb sollten sie nur dann bei ihren eigentlichen
Aufgaben gestort, wenn es wirklich erforderlich ist.

Externe Spezialisten sind z.B. Mitarbeiter einer Herstellerfirma von Koppel-
elementen.

e Ein Trouble-Ticket-System, kurz TTS (dazu mehr in 2.5) dokumentiert
verschiedene Mafinahmen im gesamten PRP — also wahrend der drei Phasen
Fault Detection, Fault Diagnosis und Fault Recovery — und kann ausgebaut
werden zu einem Werkzeug zur Unterstiitzung

— der Koordination von Fehlerbehebungsmafinahmen:
Eine Stérung mit hoher Komplexitat wird im allgemeinen von verschiede-
nen Mitarbeitern bearbeitet, deren Aktionen koordiniert werden miissen.

— der Kommunikation zwischen den Mitbeitern, die am PRP beteiligt sind.

— der Fehlerdiagnose:
Problemen wie die Mehrfachbehandlung verschiedener Symptome, die auf
eine Fehlerursache zuriickzufiihren sind, oder der fehlende Zugriff auf
frithere Erfahrungen bei d&hnlichen Problemen, wird zunehmend Aufmerk-
samkeit geschenkt.
In [Dreo95] werden Losungsansitze wie die Korrelation zwischen Feh-
lermeldungen (Symptome), zwischen Alarmen und zwischen den daraus
entstandenen Informationen zu moglichen Fehlerursachen behandelt.

— der Fehlerbehebung — etwa durch ein automatisches Anstoflen von Ak-
tionen bei Auftreten bekannter Konstellationen, im allgemeinen in Form
von Regeln definiert.

— der Erstellung von Reports / Statistiken.
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e Fin Gateway ist in diesem Kontext eine Verbindung zu einer Netzmanage-
mentplattform oder zu einem Alarmsystem, iiber die Alarminformationen au-
tomatisch als TT angelegt werden, was als Automatic- Trouble- Ticket-Genera-

tion (ATTG) bezeichnet wird.

e Strategen versuchen, die aus existierenden Problemen und deren Behebungs-
mafinahmen gewonnenen Informationen (etwa in Form geschlossener TTs) zu
analysieren,um z.B.

— Erweiterungen von Diensten und den dazu nétigen Personalbedart zu
planen,

— Aussagen tiber die Performance des PRP zu erhalten und Verbesserungen
vorzuschlagen,

— Schulungen fiir Kunden mit extrem hoher Anrufrate zu bestimmten Soft-
ware-Paketen auszuarbeiten

e Der Help Desk Manager/Administrator ist die Person, die die Prozesse
des Problemmanagements iiberwacht und, wenn notig, eingreift (z.B. gibt er
einer Abteilung, die sehr lange Bearbeitungszeiten verzeichnet, einen Hinweis,
wie sie effizienter arbeiten konnte).

Der Begriff Help Desk wird in 2.3.6 im Detail behandelt.

Um der Flut von Anrufen in angemessener Weise Herr zu werden, sind Werkzeuge
und eine gewisse Methodik zur systematischen Behandlung von Problemen Voraus-
setzung.

Im folgenden werden sowohl der Help Desk als Organisation, die den Endanwender
in jeglicher Art und Weise unterstiitzt, als auch T'TSe als Werkzeuge zur Fehlerdo-
kumentation beschrieben.

2.3.6 Der Help Desk als umfassende Support-Organisation

In 2.3.5 wurde die Rolle eines TTS im PRP beschrieben.

Dabei ist das TTS das Werkzeug, das die Fehlerdokumentation und die Koordi-
nation der Behebung unterstiitzt. Eine tiefergehende Beschreibung von TTSen folgt
in Kapitel 2.5.

Die aus [CCTA8T] entnommene Abb. 2.6 zeigt den Kontext, in dem ein Help Desk

nur die Fehlererkennung unterstiitzt und als Schnittstelle zwischen Incidents (Er-
eignissen) und Problem Control (Diagnose) wirkt.
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Problem Management Components Organizational
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Multiple
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Abbildung 2.6: Einordnung eines Helpdesk nach [CCTAS87]

Aufgaben eines Help Desk

In der Fachwelt herrschen verschiedene Meinungen, welche Aufgaben ein Help Desk
beinhaltet. In seiner urspriinglichen Bedeutung hat sich der Help Desk aus dem
Bereich Call Management gebildet und wird deshalb noch héufig mit einer Hotline
gleichgesetzt. Dieser Begriff ist jedoch kein passendes Synonym, da ein Help Desk
verschiedene Aufgaben und den Einsatz von Werkzeugen (z.B. TTSe) systematisch
koordiniert, wéhrend eine Hotline nur Storungen entgegennimmt.

Ich teile meine Meinung mit einer Aussage in [Fin94]. Dort steht:

“Instead of building a “separate” support organization, the help desk is viewed as an
integrator of existing ones.” Im weiteren verwende ich den Begriff “Help Desk” also
zur Bezeichnung einer umfassenden Organisation, die alle Aktivitdten im Bereich
Benutzerservice abdeckt, und fasse die Aufgaben eines Help Desk in der folgenden
Definition zusammen:
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Fin Help Desk (HD) wird betrachtet als eine Organisation, an die interne oder ex-
terne Kunden sich wenden kénnen, um:

o [ragen beziglich Software oder Bedienung zu stellen und/oder Hilfe
(Technischen Support) anzufordern.

e Probleme zu melden, deren Ldosung vom HD organisiert wird.

o Informationen tber Produkte, Updates, Neuinstallationen, Anwendungen zu
erhalten (maoglichst ohne Anforderung).

Ein umfassender HD erbringt also nicht nur Dienste in den Bereichen Call- und Pro-
blem Management, sondern unterstiitzt indirekt auch Aufgaben des Change Manage-
ment, einem bei der heutigen Dynamik der Anderungen immer wichtiger werdenden

Teilgebiet.

Dem Change Management sind Aufgaben zuzuordnen wie Ausgabe von Informa-
tionen tiber Produktdnderungen, neue Funktionen oder allgemeine Veranderungen,
Dokumentation von organisatorischen Verdnderungen, oder

Vermeidung von mehrmaligem Auftreten gleicher, dhnlicher oder zu einer Klasse
gehorender Probleme in der Zukunft durch strategische Mafinahmen (haufig als
”Reoccurance Prevention“ bezeichnet).

Anforderungen an einen “modernen” Help Desk

Bei der Zusammenstellung der Anforderungen dienten [Rose94] und [CCTA87] Grund-
lage.

e Schnelle Bedienung des Kunden bzw. Endanwenders mit Information bzw.
Technischem Support

e Schnelle und korrekte Problembearbeitung

e Sammeln aller Daten, um sie dem HD bei kiinftigen Anrufen, Problemen oder
Analysen zur Verfiigung zu stellen

o Geringer Bedienaufwand mit hohem Nutzeffekt durch Zugriff aut Betriebsda-
ten und Problemldsungswissen (Einsatz von sorgfaltig ausgewahlten, benut-
zerfreundlichen (Standard-)Werkzeugen wie Netzdokumentationssysteme oder

TTSe).
o Offenheit fiir Feedback von allen Seiten zu jeder Zeit

e Unterstiitzung des Managements durch einfache Erstellung von Analysen und
- moglichst graphischen - Statistiken, um mit den Ergebnissen Mifistande auf-
zudecken und Verbesserungsvorschlage zu unterbreiten.
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Neben den bisher genannten reaktiven Funktionen (der HD reagiert auf Anstofie
von auflen) werden proaktive Ansitze immer wichtiger:

e Knowledge Engineering (Der HD als ”Wissensbasis“):
Die wahrend der Problembehandlung oder Hilfeleistungen mitverfolgten und
gespeicherten Daten stellen Expertenwissen dar, auf das ”Nichtexperten zur
Anwendung auf gleiche oder dhnliche Probleme und Strategen zur Optimierung
der Prozesse zugreifen kénnen.

e Analyse von Anrufen/Problemen nach bestimmten Gesichtspunkten,
Erkennen von Trends.

Beispiele:

— Anrufhaufigkeit und Anzahl von Problemen in bestimmten Bereichen ge-
ben evtl. Aufschluff iiber das Wissen der Kunden und die Auswirkung
auf den Schulungsbedarf.

— Die Dauer von Problemlésungen von Erhalt bis Schlieffen des Problems
gibt evtl. Aufschluf} iber die Effizienz des PRP und es kénnen entspre-
chende Mafinahmen eingeleitet werden.

e Verhinderung von wiederholtem Auftreten und Bearbeiten gleicher Probleme

e Versorgung aller Beteiligten mit aktuellen Informationen ohne Anforderung,
um sie zum optimalen Nutzen ihrer Ressourcen / Produkte zu verhelfen (z.B.
Release Notes, Manuals, Bulletins, News).

o Offenheit fiir Feedback von Kunden, HD Staff, Management, Entwicklungsab-
teilungen zu jeder Zeit und Wahrnehmung dieser wichtigen Information zur
Planung von Mafinahmen.

e Dokumentation von organisatorischen Veranderungen

e Analyse von "Calls“ und “Problems” hinsichtlich dessen, was der Kunde da-
zugelernt hat (”Change in knowledge®)

e Vermeidung von mehrmaligem Auftreten gleicher, ahnlicher oder zu einer Klas-
se gehorender Probleme in der Zukunft durch strategische Mainahmen (”Reo-
ccurance Prevention®).
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Das ”"Help Desk Problem*

Es soll hier kurz erlautert werden, aus welchen Griinden vielen Help Desks zu we-
nig Aufmerksamkeit geschenkt wird und zu wenig finanzielle Mittel zur Verfiigung
stehen. Hierbei handelt es sich vorwiegend um psychologische Ursachen:

In [Drew93] beschreibt Candy Drew das sogenannte Help Desk Problem. Sie sieht
einen Grund vor allem in der Meinung, dafl ein Help Desk nur Kosten verursacht,
jedoch keinen Gewinn erwirtschaftet.

Das Potential, das in einem bestens strukturierten und angemessen besetzten Help
Desk stecke, werde dadurch kaum wahrgenommen. Budget-Einsparungen bewirken
eine Verschlechterung der Arbeitsbedingungen, Abwanderungen von leistungstahi-
gem Personal und viele andere Punkte, die alle in einer Minderung der Produktivitét
des Help Desks miinden.

Dieser Teufelskreis wird unter verschiedenen Aspekten beleuchtet, von denen hier
nur ein kleiner Ausschnitt genannt sei:

e Ausbildungsstand / Kompetenz des Personals:

Die Rekrutierung, Bezahlung und insbesondere das Halten von Experten ist
ein groBes Problem fiir Verantwortliche im Support-Bereich, der nicht gera-
de als ”Karrierehochburg® bekannt ist. Dort werden selten langfristige Auf-
stiegschancen vermittelt. Die Folgen sind:

— Verhaltnisméfig geringe Auswahl an Bewerbungen
— Unzureichend ausgebildetes und iiberfordertes Personal

— Ungzufriedenheit und hohe Fluktuation

e Ansehen der HD-Organisation:

Eine Support-Organisation hat leicht den Ruf einer “Dienermannschaft”, die
taglich gleiche und “triviale” Fragen zu beantworten hat. Dadurch entsteht
das Bild eines Arbeitsplatzes mit niedrigen fachlichen Anforderungen, aber
hoher nervlicher Belastung (Stress). Zudem entspricht die Ausstattung der
Arbeitsplétze nicht dem neuesten Stand; denn Organisationen mit geringer
Wertschépfung werden mit entsprechend “archaischen” Computer-Systemen
ausgestattet.

o Frithes Entwicklungsstadium unterstiitzender Systeme:

Als Folge des niedrigen Ansehens von Support-Organisationen wurde bisher
relativ wenig in die Entwicklung unterstiitzender, komplexer Systeme inve-
stiert. Allerdings erkennen immer mehr Entscheidungstréager die Bedeutung
eines funktionierenden Help Desk fiir das Erreichen der strategischen Ziele
und treiben die Entwicklung durch Investitionen voran.
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Help Desk - Outsourcing

Die Frage, ob und in welcher Auspréagung das Outsourcen eines Help Desk durchfiihr-
bar und sinnvoll ist, beschéftigt die Fachwelt in zunehmendem Maf.

[MAG95] beschreibt “Abrechnungsstrategien fir das Helpdesk-Outsourcing”:

Darin wird Netzbetreibern, die sich fiir Helpdesk-Outsourcing entscheiden, nahege-
legt, die fir sie giinstigste Abrechnungsstrategie durch eine detaillierte Analyse zu
finden; denn die Entscheidung fiir oder gegen eine Strategie kann erhebliche Vor-
oder Nachteile bringen.

Verschiedene Ansétze solcher Strategien sind:

e Fall- bzw. Losungsorientierte Abrechnung (per solution):
Der Preis wird — unabhangig vom wahren Aufwand einer Lésung — nach der
Anzahl der erfolgreichen Problemlésungen ermittelt.

e Arbeitsplatzbezogene Abrechnung (per seat):

Héaufig angebotene Version, der Preis richtet sich nach Anzahl der insgesamt
unterstiitzten Desktops und nach Art der installierten Soft- und Hardware.
Preisspanne: 15 bis 300 Dollar je Desktop und Monat.

e Anruforientierte Abrechnung (call-block-prizing):

Bei dieser Variante richtet sich die Rechnung nach der Anzahl von Telefonan-
rufen.
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2.4 Werkzeuge zur Unterstiitzung des Netz- und
Systemmanagements

In [Dreo95] werden aktive und passive Werkzeuge beim Einsatz im Netz- und
Systemmanagement verteilter Systeme unterschieden:

2.4.1 Aktive Werkzeuge

Aktive Werkzeuge erméglichen den Zugriff auf Netzressourcen und bei Bedarf deren
Manipulation.

Beispiele:

o Konfigurationswerkzeuge zur Generierung bzw. Modifizierung von Konfigura-
tionsdaten unter Verwendung einer Management Information Base (MIB).

o Managementstationen als Werkzeuge der Operateure zur Statusiiberwachung
von Ressourcen.

e Spezialsysteme wie Monitore zum Mitverfolgen von Ereignissen (events) im
gesamten Netzwerk.

2.4.2 Passive Werkzeuge

Passive Werkzeuge haben die Aufgabe, das Netz- und Systemmanagement zu un-
terstiitzen, indem sie auf management-relevante Informationen einwirken.

Beispiele:

e Protokollanalysatoren zur Analyse von Protokolldaten, die zwischen zwei oder
mehreren Teilnehmern / Ressourcen tibertragen werden.

e Expertensysteme zur Speicherung und Wiederverwertung von Expertenwis-
sen, das bei zuriickliegenden Fehlerbehandlungen (Diagnose und Behebung)
gesammelt und durch eine der verschiedenen Formen der Wissensreprasenta-
tion hinterlegt wurde.

e Informationssyteme wie z.B. Online (Hypertext) - Manuals oder FAQ-Daten-
banken zur Unterstiitzung bei Beschreibung, Voranalyse und Klassifikation
von Stérungen

o TTSe zur Fehlerdokumentation und zur Unterstiitzung der Koordination von

Fehlerbehebungsmafinahmen (siehe 2.5).
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2.5 Trouble-Ticket-Systeme — passive Werkzeuge
zur Unterstiitzung des Problemmanagements

Wie schon erwahnt, ist ein TTS im urspriinglichen Sinn ein Werkzeug zur Doku-
mentation von Fehlerbehebungsmafinahmen. Dariiber hinaus eréffnen sich Méglich-
keiten, die durch die drei Begriffe Kommunikation, Kooperation und Koordination
sehr treffend beschrieben werden.

In [DrLe94] werden Wege gezeigt, wie sich die Funktionalitat von TTSen erweitern
1aBt. Doch zuerst zu den urspriinglichen Anforderungen:

Samtliche Ereignisse (z.B. Anderung des Bearbeitungszustandes) und Aktionen (z.B.
Diagnose- und Behebungsmafinahmen) werden durch die Zusammenfassung der zu
einer Storung (Trouble) zugehorigen Daten in einem Dokument (Trouble-Ticket)
aufgezeichnet. Diese werden in der Trouble-Ticket-Datenbasis gespeichert.

2.5.1 Grundlegende Anforderungen

An ein TTS werden gewisse grundlegende Anforderungen gestellt:

e Anlegen (Eingabe) und Lesen (Ausgabe) von TTs

e Ausfithrung von Standard-Aktionen (z.B. Benachrichtigung des Melders, daf§
eine Losung verfiigbar ist, wenn das Feld ”Solution“ ausgefiillt wurde).

— Weitere Beispiele fiir Situationen:
Eintreffen eines neuen Tickets, Anderung des Bearbeitungszustandes ei-
nes Tickets, Uberschreitung von Bearbeitungszeiten.

— Weitere Beispiele fiir Aktionen:
Benachrichtigungen, Weiterleiten der Verantwortung, Abfragen einer Da-
tenbasis.

o Autfbereitung der Ticket-Daten nach unterschiedlichen Kriterien:
Um aussagekriftige Ubersichten zu erhalten, werden die Daten nach Kriterien
wie Bearbeitungszustand, Prioritat oder Stérungsmelder angeordnet.
Beispiel: Ein Administrator 148t sich nach einem Schichtwechsel die nach Dring-
lichkeit sortierten, neu angelegten Tickets anzeigen.

e Beauftragung von Personen (Dispatching):
Die Ubergabe eines TTs an eine Person zur Erledigung einer Aufgabe (to
dispatch: erledigen) sollte durch Eintrag des Namens in einem Feld (meist mit
der Bezeichnung assigned to:) ausgelost werden.
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2.5.2 Funktionalititserweiterungen

Neben der Grundfunktionalitat kann ein T'TS weitere Aktionen im PRP unterstiitzen
(Erweiterungen):

e Korrelation:

Bei der Zuordnung zu in irgend einer Form dhnlichen Tickets oder der Grup-
pierung von Tickets nach bestimmten Merkmalen spricht man von Korrelation.
Damit wird unter anderem das Ziel verfolgt, eine Mehrfachbearbeitung eines
Fehlers, zu dem mehrere Tickets existieren, zu vermeiden; denn mehrere Feh-
lersymptome kénnen sich auf eine Stérungsursache beziehen und zudem kann
ein Fehlersymptom sprachlich in vielen Variationen beschrieben werden.

Eine Erweiterung eines T'TS um Korrelationseigenschaften bzw. -ansatzen er-
fordert eine sorgfaltige Auswahl von Korrelationskriterien. Vertiefende Infor-
mationen kénnen in [Dreo95] nachgelesen werden.

o Fehlerdiagnose:

Das Wissen, das bereits abgeschlossene Tickets durch ihren Prozefl von der
Meldung bis zur Behebung bereitstellen, soll auf neue, offene Tickets ange-
wendet werden.

Folgende zwei Ansétze, entnommen aus [Lew93], versuchen, dieses Problem zu
16sen:

1. Rule Based Reasoning:
Beim "regelbasierten Schliefen® werden Regeln definiert, nach denen Ak-
tionen vorgeschlagen werden
(Beispiel: if throughput < x then “increase bandwith”)
Eine Schwierigkeit dabei ist die sprachliche Beschreibung des Problems,
das auf eine formale Regel angewendet werden soll. Auch die Tatsache,
dafl Tickets nur auf vorhersehbare, bekannte Aktionen angewendet wer-
den koénnen, schrankt die Moglichkeiten dieser Methode ein.

2. Case Based Reasoning:

Beim "fallbasierten Schlieflen® wird die TT-Datenbasis zur Fall-Datenba-
sis, in denen geschlossene Tickets Fehlerfélle darstellen. Ein neues Ticket
wird nicht nicht nur bestehenden, bereits abgeschlossenen Tickets mit ex-
akt gleichen Symptomen zugeordnet. Durch Anpassung verschiedener be-
stehender Tickets an eine vollig neue Situation kénnen unter Umstanden
zur Losung notwendige Zusammenhénge angezeigt werden. Wird das neue
Ticket erfolgreich geschlossen, wird es als neuer Fall zur Aufnahme in die
Fall-Datenbasis vorgeschlagen.
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Beide Ansitze konnen die Diagnose jedoch nur unterstiitzen. Ob eine vorge-
schlagene Korrelation von Tickets oder die Aufnahme in die Falldatenbank
auch sinnvoll ist, mufl der Bearbeiter entscheiden.

o Filter:
Filtermechanismen verhindern eine Uberschwemmung der Datenbasis mit we-
nig aussagekraftigen oder redundanten Tickets.

e Verdichtung:
Zu statistischen Zwecken kann ein TTS die Loéschung von Tickets, deren In-
halt z.B. redundant ist, vorschlagen. Die Entscheidung tiber das Léschen von
Tickets wird jedoch beim Systemadministrator bleiben.

e Integration in eine Management-Umgebung:

Wie bei anderen Teilaufgaben innerhalb des Netz- und Systemmanagements
soll auch die Werkzeugunterstiitzung des Problemmanagements keine Insel-
16sung darstellen, sondern voll in eine Netzmanagement-Plattform integriert
werden.

Zuséatzlich bieten sich noch andere Méglichkeiten fiir die Nutzung dieses Werkzeuges,
auch wenn der Begriff Trouble dazu verfiihrt, die Anwendungen auf die Behandlung
von Fehlern einzuschranken.

e Nutzung als "Product Bulletin®:

TTs stellen eine strukturierte Haltung von Daten dar und kénnten somit dem
Endanwender dazu dienen, z.B. Informationen iiber die Installation neuer Soft-
ware oder “Release Notes” nach selbst gewéahlten Kriterien (etwa nur betriebs-
wirtschaftliche Anwendungen) abzurufen.

e Unterstiitzung der computergestiitzten Gruppenarbeit (CSCW):

Gerade im Fehlermanagement leisten TTSe einen Beitrag zum Computer Sup-
ported Cooperative Work (CSCW), da Probleme bis zur Behebung durch viele
Hénde gehen kénnen und bei Aktionen ein Teil der Beteiligten informiert wer-
den muf.

e Unterstiitzung bei der Automatisierung von Prozessen:

Bestimmte, stindig wiederkehrende Aktionen wie die Benachrichtigung eines
fiir eine Aufgabe zustdndigen Sachbearbeiters sind im allgemeinen durch ein
TTS ausfithr- bzw. steuerbar.
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2.5.3 Standardisierungsbestrebungen
International Telecommunications Union - Telecommunications (ITU-T)

Das Dokument [ITU-T D565/5] spezifiziert neben der Funktionalitdt von TTSen
insbesondere dessen Informationsstrukturen unter Verwendung des
Management-Informationsmodells nach ISO-OSI.

Durch eine Ableitung einer generischen Managed Object Class (MOC) unter Bertick-
sichtigung des Vererbungsprinzips werden spezifische Objektklassen beschrieben.

Top
Repair Trouble
Activity Contact Report Form. Trouble Log
Object Object Definitions Report Record
Event
Log
Record
l
Provider A Trouble
Trouble Telecommunications History
Report Trouble Report Record

Abbildung 2.7: Objektdefinitonen fiir Fehlermanagement nach ITU-T

Ein TT ist demnnach eine Instanz der Objektklasse trouble report und beinhaltet
Informationen, die bei der Meldung eines Problems eingegeben werden. Anderungen
von TTs und Informationen, die wihrend des PRP mitverfolgt werden, werden in
einem Objekt der Klasse Trouble History gespeichert.

Der Begriff Fehlermanagement wird in [ITU-T D565/5] bezeichnet als "Trouble-
reporting and - tracking“ unter gemeinsamem Wirken von CME’s (Conformant Ma-
nagement Entities), die bis zur Losung eines Problems wechselweise die Rolle eines
Managers und eines Agenten einnehmen kénnen.
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e Der Manager ist verantwortlich fiir Ansto und Uberwachung des PRP.
Dazu gehoren:

— Meldung einer Stérung in einem trouble report
— Ubergabe eines trouble report an den Agenten zur Bearbeitung

— Versorgen des Agenten mit Informationen
(z.B. n&dhere Beschreibung nach wiederholtem Auftreten einer Stérung)

— Uberpriifung des Problemabschlusses (closure)

e Der Agent ist verantwortlich fiir die Durchfiihrung der Problembehandlung,
kann aber ebenfalls einen trouble report anlegen und dem Manager tibergeben.
Zu seinen Aufgaben gehoren:

— Zuweisung und Anstoflen von Test-, Diagnose- und Behebungsaktionen
— Beschreibung / Anderung des Bearbeitungszustands bzw. -fortschritts
— Beauftragen zustandiger Experten

— Durchfithrung der Problembehebung bzw. Mitteilung einer Lésung an den
Endanwender und Anleitung bei der Behebung

— Uberpriifung des Ergebnisses der Problembehebung und SchlieBen des
trouble report bei erfolgreicher Problembehebung

Internet Activity Board (IAB)

Eine sehr pragmatische Ubersicht iiber Standardanforderungen an ein TTS, das
bei Netzbetreibern eingesetzt wird, liefert das Dokument [RFC 1297] des Internet
Engineering Task Force (IETF). Dort werden Gebrauch, Architekturen und eine
erstrebenswerte Funktionalitdt von "operator-level application tools®, also von TT-
Sen, die nicht nur von Experten, sondern von allen, im PRP beteiligten Personen
(z.B. von Operateuren) benutzt werden, belichtet.

Die wichtigsten Aspekte, die in diesem Dokument angesprochen werden, seien an
dieser Stelle genannt:

e Funktionalitat:
Hier werden neben Anforderungen, die zu der Grundfunktionalitdt von TTSen
gehoren (z.B. Mitverfolgung, Kommunikation, Dispatching) auch Punkte wie
flexible, kundenabhangige Eskalationszeiten, Zusammentassungen mit statisti-
schen Analysen, automatische Generierung von TTs aus Alarmsystemen und
Abrechnungsansatze behandelt.
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e Feldtypen:

Felder sind Informationseinheiten, die - gemeinsam mit anderen angeordnet -
einen TT-Teilbereich bilden. Der Autbau und Informationsgehalt eines Feldes
sowie die Gruppierung mehrerer Felder haben grofle Auswirkungen auf die

Moglichkeiten, die die resultierende Gesamtstruktur bietet.

Nach [BoSc95] lassen sich diese einteilen in strukturierte, semi-strukturierte

und unstrukturierte Informationen.

Strukturierte Informationen sind z.B. Auswahlfelder, die nur vordefinier-
te Werte zulassen, oder Felder, bei denen ein vorgegebenes Format einge-

halten werden muf (z.B. Datum). Sie eignen sich insbesondere zur Erwei-
terung der TTS-Funktionalitidt (z.B. automatisierter Import von Daten
aus Datenbanken, Report- / Statistikerstellung).

In semi-strukturierten Informationen werden dem Anwender mogliche
Werte angeboten, aber nicht vorgeschrieben. Sogenannte “Pull-Down-
Menues” unterstiitzen den Anwender durch Vorschlage, lassen aber auch

andere Werte zu. Werden Tickets beispielsweise iiber eine Email-Schnitt-
stelle angelegt, soll die Meldung nicht wegen eines Tippfehlers abgelehnt
werden.

Unstrukturierte Informationen sind Freitext-Felder ohne strenges For-

mat, evtl. mit Langenbegrenzung. Ein Anwendungsbeispiel ist die detail-
lierte Symptombeschreibung.

[RFC 1297] unterscheidet zwischen Fixed fields und Freeform fields, nennt
Vor- und Nachteile von Fized Fields und stellt Beziehungen zwischen Informa-
tionen und passenden Strukturen her.

— Vorteile von fized fields:

1.
2.
3.
4.
d.

Die Verifikation von Daten wird erméglicht
Suchmechanismen und Statistikerstellung werden unterstiitzt
Die Einbindung von Datenbankabfragen ist sinnvoll
Konsistenz und Strukturiertheit werden erh6ht

Strukturierung bildet eine Basis fiir eine erweiterte Funktionalitét

— Nachteile von fized fields:

1.
2.

Existenz vieler Felder, die nur fiir bestimmte Probleme relevant sind

Erhohter Wartungsaufwand

Die enge Beziehung zwischen TT-Struktur und Problemstruktur wirft die
Frage auf, ob mehrere TT-Strukturen sinnvoll sind. Unter dem Outsourcing-
Aspekt ist das Ziel jedoch, eine flexible Struktur zu ermitteln, die dennoch
die Eingabe irrelevanter Daten in Grenzen halt.
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e Verschiedene TT-Typen:
Nicht die Quantitdat von TTs ist entscheidend fiir einen grolen Nutzen, son-
dern deren Qualitat. Andererseits miissen alle Kundenanfragen aus verschiede-
nen Griinden (Abrechnung, Bezugnahme, Analysen) mitverfolgt werden. Eine
Méglichkeit, aus der Masse von Problemen das Expertenwissen herauszufil-
tern, ist die Einfithrung verschiedener Ticket-Typen:

— Ineinem User Complaint Ticket: wird jede Anfrage eines Kunden bzw.
Endanwenders als trouble report gespeichert. Eine einzige Stérung im
Netz kann sich auf verschiedene Endanwender auswirken und somit eine
Vielzahl von User Complaints, die sich in gleichen oder verschiedenen
Symptomen ausdriicken, erzeugen.

— Ein Trouble Ticket beschreibt dagegen eine Storung, auf die sich meh-
rere User Complaints beziehen konnen (“trouble”).

— Mehrere Storungen koénnen sich wiederum auf ein bekanntes Problem
beziehen, das groflere Zusammenhange beriicksichtigt. Dies kann ein be-
reits bekanntes Problem (z.B. schlechte Performance, Engpésse) sein, des-
sen systematische Ergriindung {iber einen langeren Zeitraum gehen kann.
Durch das Eintragen und Verfolgen von Engineering Tickets werden
bekannte Probleme systematisch auf ihre Auswirkungen untersucht, um
gegebenenfalls umfangreiche Mafinahmen langfristig zu planen.

— Ein weiterer Typ behandelt die Probleme, die sich auf die bisher ge-
nannten Tickets beziehen: Meta Tickets beschreiben z.B. unpassende
Felder, nicht oder falsch funktionierende Operationen darauf oder einen
Wunsch, die Funktionalitat bzw. Automatisierung zu erweitern. Beispiels-
weise wird hier gespeichert, daf ein Fixed Field an einer bestimmten Stelle
im User Complaint Ticket den Problemmelder verwirrt.

Ein Beispiel fiir Querbeziehungen zwischen den verschiedenen TT-Typen zeigt

Abb. 2.8.

— Die User Complaint Tickets 1 und 3 beziehen sich beispielsweise auf ein
Problem, das im Trouble Ticket 1 beschrieben wird.

— Die Ursachen und Auswirkungen der Trouble Tickets 1 und 3 werden
wiederum in einem FEngineering Ticket iiber einen langeren Zeitraum be-
trachtet und anschliefend ausgewertet.

— Das Trouble Ticket 4 beschreibt ein Problem, bei dessen Eintrag sich
herausgestellt hat, daf die Werte eines Auswahlfeldes unzureichend sind.
Darauthin wird ein Meta Ticket fir das Trouble Ticket angelegt.

Weiterhin schlagt das IAB in [RFC 1297] die Integration von TTSen in ei-
ne Management-Umgebung und Standards beziiglich der Informationsstruktur
von TT's vor.
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User Complaint Tickets Trouble Tickets Engineering Tickets Meta Tickets

>
=
=

Abbildung 2.8: Querbeziehungen zwischen TT-Typen

Die Unterscheidung verschiedener Aspekte bei der Problembehebung durch die Exi-
stenz verschiedener Ticket-Typen bildet meines Erachtens den Kern der Vorschléage

aus [RFC 1297].

Waihrend die Anforderungen, die eine Mitverfolgung aller Stérungsmeldungen an
ein T'TS stellt, durch die Speicherung in User Complaint Tickets erfiillt werden,
bilden Engineering Tickets eine Grundlage fiir die gezielte, moglicherweise langer-
fristige Betrachtung von bekannten Problemen wie Leistungsengpéssen.

Da Meta Tickets sich nur auf Strukturen und Mechanismen von T'Ts beziehen,
haben sie eine spezifische Struktur.

Andere Organisationen

Neben ITU-T und IETF bieten auch das American National Standards Institute
(ANSI) und das NM Forum Standardisierungsdokumente an.
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2.5.4 Vorschlag einer allgemeinen TT-Grobstruktur

Unter Berticksichtigung der oben genannten Standardisierungen und deren Anre-
gungen wird nun eine allgemeine Grobstruktur fiir die verschiedenen Auspragungen
von Tickets vorgeschlagen. Die einzelnen Bereiche entsprechen der Chronologie des
Fehlerbearbeitungsprozesses (PRP).

Die Grobstruktur dient spater als Schablone fiir Erweiterungen und Anpassungen
an Anforderungen, speziell unter dem Aspekt OQutsourcing.

Abb.2.9 zeigt verschiedene Ticket-Bereiche und ihre Zuordnung zu Phasen des PRP.

- K opf
(Daten iiber Melder etc.)

Symptom-Beschreibung

Diagnose-Aktionen
PRP Fehlerdiagnose
Fehlerursache(n)

Fehlerbehebung Aktionen zur
Fehlerbehebung
Bewertung Statistische Daten
V des PRP (Behebungsdauer, Kosten etc.)

Abbildung 2.9: Trouble-Ticket-Standardstruktur
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2.6 Mogliche Szenarien im Bereich Problemma-
nagement, die Netzbetreiber zum Outsour-
cing bewegen

Von den vielen Problemen, mit denen Netzbetreiber konfrontiert werden, seien hier
nur einige Ausgangssituationen genannt, die einen Netzbetreiber dazu bringen kénn-
ten, bestimmte Dienste im Bereich Problemmanagement an einen externen Service-
Anbieter auszulagern:

e Steigendes Problemaufkommen — fehlende Bearbeiter:

Vielen Firmen ist es zu teuer, die Support-Abteilungen zu erweitern. Haufig
sind Arbeitskrafte mit den notwendigen Kenntnissen nicht verfiighar.

Viele Unternehmensbereiche — insbesondere bei der Produktion — arbeiten in
3 Schichten, aber nur selten die DV-Abteilung. Obwohl die Datenverarbeitung
in fast alle Bereiche vorgedrungen ist, ist der 3 Schicht-Betrieb oft schwer
durchsetzbar. Ist ein kostengiinstiger Anbieter fiir diesen Service verfiigbar,
wird dessen Beauftragung in Betracht gezogen.

e Fehlende Kenntnisse bei einzelnen Anwendungen:

Ein ahnliches Problem ist der Bedarf an anwendungsorientiertem Support. Ge-
rade bei der Einfiithrung neuer oder Spezialanwendungen, deren Schulungen
nicht fiir jeden Mitarbeiter der betriebseigenen Support-Organisation durch-
gefithrt werden kann, ist eine — evtl. voriibergehende — Unterstiitzung durch
einen Dienstleister interessant.

e Fehlende, jedoch wiinschenswerte Arbeitsablaufe:

Viele hilfreiche oder sogar notwendige Prozesse sind wegen fehlender Zeit bzw.
Mitarbeiter nicht als Workflow definiert oder gar nicht bekannt.

Ein Beispiel ist die langfristige Beobachtung und Auswertung von Netzwerkda-
ten (Leistungsanalyse) und die daraus entstehenden Verbesserungsvorschlage.

Die Moglichkeit einer Unterstiitzung beim Problemmanagement durch einen Dienst-
leister hangt auch davon ab, welchen ”Systematisierungsgrad“ der PRP bereits hat.
Zwei Extrembeispiele seien dazu genannt:



2.6. MOGLICHE OUTSOURCING-SZENARIEN 47

Ein Netzbetreiber mit systematisiertem Problemmanagement

Administrator | Administrator

Netzbetreiber Dienstleister
|
|
|
|
_ |
_ - -7 / > ~ R |
/7 N I
XX \ i
Netzmanagement- |
s s Plattform 1
X X ,
\/ |
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|
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L ______ | existierendes 1
____________ | Trouble-
: v | | Trouble- | Tk
ev e — icket- -
Y | Ticket- 1 = Level Il
|m—mmmm——— o - =~ 1 = System
1 System |
! Level 11 I | des
———————————— ! des | Dienstleisters
Tt T T T Betreibers |
! Level 111 - :
____________ | |
_________ . |
Help Desk : | Help Desk
|
|
1

Abbildung 2.10: Beispielszenario mit systematisiertem Problemmanagement

In diesem Szenario bestehen aus den verschiedenen Perspektiven Ansatze, Dienste
zeit- oder diensteabhéangig an einen darauf spezialisierten Dienstleister zu iibergeben.

e Endanwender (im allgemeinen der Storungsmelder):

Fiir den Endanwender ist es wichtig, daf er:

— nur eine Nummer zur Meldung einer Stérung kennen muf

— einen Ansprechpartner erhélt, der bis zur Behebung fiir "sein* Problem
zustandig ist

— tiber den Bearbeitungszustand in bestimmtem Intervallen oder bei Ein-
tritt bestimmter Situationen informiert wird.

Der nicht zu wechselnde Ansprechpartner konnte das Outsourcen des Problem
Resolution Process erschweren, da beim Einschalten eines Dienstleisters jeder
Informationsaustausch tiber den Ansprechpartner abgewickelt werden muf.
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o Zentrale Stérungsannahme:

Der Operateur spricht mit dem Endanwender und versucht, die Symptome
nachzuvollziehen, evtl. zu reproduzieren und in einer Schnelldiagnose eine
Lésung zu finden oder Fragen sofort zu beantworten.

Es wird angestrebt, dafl ein moglichst hoher Anteil der Fragen oder Probleme
von den Operateuren sofort beantwortet bzw. gelost wird (sogenannte triviale

Probleme).

Kann die Frage nicht sofort beantwortet oder das Problem nicht sofort gel6st
werden, hangt die Frage, wer zum Ansprechpartner wird, davon ab, ob fiir den
gesamten PRP eine Person als “Owner” oder Koordinator fiir das Problem
verantwortlich bleiben soll, oder ob die Verantwortung als Ansprechpartner an
Experten oder Spezialisten weitergegeben wird.

Outsourcing-Ansatze:

— Zeitabhédngiges Outsourcen der gesamten Stérungsannahme:
Die Operateure sind z.B. daran interessiert, keine Nachtschichten mehr
zu belegen. Dieses ist ein ausschlaggebender Punkt, jedoch kann die Aus-
lagerung der gesamten Storungsannahme grofie Probleme bereiten; denn
firmenspezifische, fiir Operateure oft sogar triviale Probleme, sind von
einem Dienstleister nicht immer 16sbar.

— Outsourcing in Form von Unterstiitzung bei Uberlastung:
Ist das Personal bei Spitzenzeiten tiberlastet, ist eine voriibergehende
Unterstiitzung durch den Dienstleister hilfreich. Da hier wohl auch die
"Bereitschaft“ als Dienst bezahlt werden muf}, sollten solche Vertrige
genau kalkuliert werden.

— Dienstabhéngiges Outsourcen durch Vergabe einer gesonderten Nummer:

Sind die Kapazitdten in der Stérungsannahme sehr begrenzt und haben
die Endanwender viele Fragen zu einem neuen Produkt, kénnte eine spe-
zielle Telefon-, Faxnummer oder Email-Adresse beim Dienstleister, der
mit dem Produkt vertraut ist, nur fiir Fragen zu diesem Produkt einge-
richtet werden.
Dieses Vorgehen ist ein krasser Gegensatz zum Prinzip der zentralen Er-
fassung und sollte vermieden werden oder nur in Ausnahmefallen ange-
wendet werden, beispielsweise als Ubergangslésung, bis die Operateure in
der neuen Anwendung geschult sind.

e First Level Support (FLS):

Auf dieser Ebene sind Fragen oder Probleme schon nach verschiedenen Krite-
rien kategorisiert. Entsprechend dieser Kategorisierung ist eine Dientleistung
leichter zu definieren bzw. abzugrenzen.
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Outsourcing-Ansatze:

— Problemabhéngiges Outsourcen, gestaffelt nach Attributen wie
Prioritit — Objektwelt — Anwendung — FEndgerdteart etc.

— Zeitabhédngiges Outsourcen:

Da bei Problemen nach einer bereits erfolgten Voranalyse — ausgenommen
mit hochster Prioritat — in der Regel die vereinbarten Bearbeitungszeiten
einen Tag iiberschreiten, sind dafiir auch keine Nachtschichten von Be-
reichsexperten vorgesehen.

Gerade fiir jene mit hochster Prioritét aber kann das zeitabhangige Out-
sourcen an einen Dienstleister, der fiir verschiedene Kunden nachtlichen
Support leistet, eine Losung sein. Sind diese “Hot Calls” jedoch extrem
firmenspezifisch, begrenzt sich die Aufgabe des Dienstleisters auf die so-
fortige Benachrichtigung einer Bereitschaftsgruppe.

e Spezialisten (Support-Level 2 bzw. Expert Level Support , ELS):

Bevorzugte Art des Outsourcens ist die Bearbeitung komplexer Fragestellun-
gen, da zu diesen hdufig nicht sofort eine Lésung erwartet wird und so eine
Mitarbeiter- und Ressourcenplanung méglich wird. Zudem werden solche Pro-
bleme meist von Personen gemeldet, die eine Vorstellung von der Komplexitat
der Probleme haben und die Dringlichkeit entsprechend angeben.

Langwierige Téatigkeiten, die pauschal oder individuell abgerechnet werden,
geben dem Dienstleister die Mdoglichkeit, dem Arbeitsaufwand angemessene
Preise festzulegen. Hotline-Dienste haben es dagegen schwerer, die Problem-
bearbeitung, die haufig in wenigen Minuten abgeschlossen ist, in Rechnung zu
stellen. Zudem existieren vielfach grofiziigig angesetzte Dienstleistungsvertrage
fir Kunden, die die Moglichkeiten eines Produkts voll ausreizen (sogenannte
“Power User”), so dafl die Bezahlung der Problembearbeitung gesichert ist.

e Strategen (Support-Level 3 bzw. Long Term Planning Support, LTPS):

Bei vielen Netzbetreibern ist die Mitarbeiterzahl im Bereich Fehlermanage-
ment nicht den steigenden Anforderungen angepaft, so daf fiir langfristige Lei-
stungsanalysen, Ausbauplanungen, Messungen von Bearbeitungszeiten oder
Report- und Statistik-Erstellungen die Zeit nicht reicht.

Gerade hier gibt es fir Dienstleister Moglichkeiten, ihre Erfahrungen, die sie
bei anderen Netzbetreibern gesammelt haben, einzusetzen.
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Ein Netzbetreiber mit niedrigem Systematisierungsgrad bei der Problem-
behandlung

Dieses Szenario soll nur zur Darstellung des Gegensatzes dienen und ist gerade
bei Netzbetreibern groflerer Systeme weniger relevant; im allgemeinen wird dort
eine Netzmanagement-Plattform eingesetzt und Fehlerbehebungsprozesse mifiten
wenigstens ansatzweise systematisiert sein.
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Abbildung 2.11: Beispielszenario ohne systematisiertem Problemmanagement

Dagegen sollte beim Ausbau eines Daten- und Kommunikationsnetzes neben dem
Erwerb einer Netzmanagement-Plattform auch die Installation eines T'TS bertick-
sichtigt werden. Dies ermdglicht die Auslagerung von Diensten des Problemmana-
gements, die fiir den Netzbetreiber ein vollig neues Gebiet sein kénnen und nicht
verfiighare Kapazitaten oder Mitarbeiter erfordern, beim Dienstleister aber zu einem
fest vereinbarten Preis zur Verfligung stehen.
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Kapitel 3

Entwicklung einer
Beschreibungsmethodik unter
Beachtung von Qualititsaspekten

3.1 Dienstleistungsbeschreibungen als Vorausset-
zung fiir die Gestaltung von Outsourcing-Ver-
tragen

In der Beschreibung der Aufgabenstellung wurde bereits die Wichtigkeit einer tiber-
einstimmenden Auffassung tiber Umfang und Qualitat von Dienstleistungen erwéhnt.

In diesem Kapitel soll anhand eines konkreten Progekts in Verbindung mit der Deut-
schen Telekom AG die Problematik der Beschreibung und Abgrenzung komplexer
Dienstleistungen innerhalb eines Corporate Network und schliefllich deren Bewer-
tung durch Qualitdtskennzahlen erértert werden. Die Rahmenbedingungen werden
erschwert durch eine komplexe Rollenverteilung, in der eine Organisation sowohl
(interner) Kunde, Dienstleister oder Hersteller (z.B. von Anwendungssoftware) sein
kann.

Die Ziele des Progekts sind:

o Entwicklung eines Beschreibungsrahmens, ausgehend vom Rahmenbetriebs-

konzept (siehe [RBK94], [FIS 95] und [Wei94])
e Abbildung des Beschreibungsrahmens mit Hilfe eines Werkzeugs

e Erweiterung des Beschreibungsrahmens um Qualitatsaspekte

53
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3.2 Entwicklung eines Beschreibungsrahmens

3.2.1 Rahmenbedingungen und Terminologien des Projekts
“Geschiftsprozefimodellierung”

Um die innerhalb der im Projekt betrachteten Prozesse in einem gemeinsamen Be-
schreibungsrahmen zu modellieren und zu vereinigen, miissen einige Begriffe und
organisatorische Rahmenbedingungen erklart werden.

Organisationsstrukturen:

Die fiir das Projekt relevanten Organisationseinheiten lassen sich unterscheiden in
Einheiten mit Fithrungs- und Einheiten mit Produktionsleistungen:

e Fihrungsleistungen werden von der Organisationseinheit TD4 erbracht. Sie ist
verantwortlich fiir Technik, Betrieb und Service der Informationsverarbeitung

(IV) und gliedert sich in die Fachbereiche TD41 - TD45.
e Produktionsleistungen werden von verschiedenen, verteilten Einheiten erbracht:

— IVS: IV-Service-Stellen, an ca. 160 Orten,
— SCZ: Strategische Computer-Zentren,
— CC: Competence Center.

Beziehung zwischen Diensten und Prozessen:

Das “Gesicht zum Kunden” ist der Dienst: Er wird dem Kunden mit Qualitéts-
vorgaben angeboten. Diese so zu formulieren, dafl Dienstnehmer und -leister die
gleiche Vorstellung davon haben, ist eine schwierige Aufgabe. Noch anspruchsvoller
ist jedoch die Umsetzung der kundenorientierten Qualitdtsvorgaben auf technische
Groflen sowie der Zugriff darauf.

In einem Produkt- und Dienstleistungskatalog des TD4 werden die angebotenen
Dienste beschrieben. Bei der Bereitstellung dieser Dienste mit einer entsprechend ga-
rantierten Qualitat spielen die von TD4 {iberwachten Prozesse eine wichtige Rolle:
Sie dokumentieren die Zuordnung von IV-Ressourcen — das sind im wesentlichen
zentrale Systeme, dezentrale Systeme, Kommunikationssysteme, Arbeitsplatzsysteme
und sonstige Systeme — zu dafiir zustandigen Organisationseinheiten unter Zu-
hilfenahme bestimmter Werkzeuge.

In [Hae95] werden diese Zusammenhénge naher betrachtet.
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Aufgabenfelder und Kernprozesse:

Abb. 3.1 zeigt die Zuordnung der drei Aufgabenfelder

e Kundenkontakte,

e Planung, Beschaffung und Einfiihrung,

e Betrieb und Support.

zu den Organisationen Marketing, Fachbereiche und SCZ.

Ubergeordnete
Fuhrungsaufgabe
TD4

scz
Betrieb und Support

Kundenbezug
(Vertrieb,
Marketing)

Planen
Beschaffen
Einflhren

Fachbereiche

Flachenorganisation

Abbildung 3.1: Beziehung zwischen Diensten und Organisationseinheiten

Kernprozesse sind Prozesse, die zur Erbringung verschiedener Dienste beitragen,
aber noch keine Aspekte des Betriebs beschreiben. Sie lassen sich diesen Aufgaben-
feldern zuteilen und zerlegen diese in Teilaufgaben (sieche Abb. 3.2).

Auf der Ebene der Kernprozesse miissen zuerst allgemeingiiltige, dienstunabhéngige
und spater dienstspezifische Qualitatskennzahlen erarbeitet werden. Dabel miissen
verschiedene Randbedingungen beriicksichtigt werden:

e Beziehungen zwischen Diensten und Kernprozessen sind kombinierbar.

e Zuordnungen zu Diensten werden nachtréglich veranderbar.

o Kernprozesse werden bereits Organisationen zugeordnet.

o Die beteiligten Organisationen kénnen verschiedene Rollen annehmen.
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Aufgabenfelder

Aufgaben der .
Kundenkontakte . Betrieb & Support
Fachbereiche
- Markt beobachten - Ressourcen planen - Service betreiben
- Kunden gewinnen - Ressourcen beschaffen - Support leisten
- Vertrag abschliel3en - Reesourcen einfiihren

Abbildung 3.2: Teilaufgaben der Aufgabenfelder

Aufgabe der Kernprozesse ist nun, einen Einsprung in die Ebene der Durchfithrungs-
prozesse mit der Bereitstellung der dafiir vorgegebenen Qualitatskennzahlen zu ver-
kniipfen.

3.2.2 Beschreibungsrahmen gemifl Rahmenbetriebskonzept

Das am Lehrstuhl entwickelte Rahmenbetriebskonzept (RBK) unterscheidet zwi-
schen betriebswirtschaftlicher und technischer Sicht. Es beschreibt eine strukturierte
Vorgehensweise von der Definition eines Quality of Service auf Dienstebene iiber die
Beschreibung organisationsabhangiger Ablaufe als Aufgaben sowie der technisch be-
dingten Vorgehensweise als Verfahren bis hin zum Einsatz dazu notwendiger Werk-
zeuge.

Tiefergehende Informationen sind in [RBK94], [FIS 95] und [Wei94] nachzuschlagen.
Abbildung 3.3 zeigt den Einflufl des RBK auf den Beschreibungsrahmen.

Die Bezeichnungen Dienst und Kernprozef$ wurden bereits eingefithrt. Auf der Ver-
fahrensebene werden konkrete Prozesse zur Umsetzung der Kernprozesse wegen ihres
“durchfiihrenden Charakters” als Durchfiihrungsprozesse bezeichnet. Sie lassen
sich unterscheiden in:

e Ubergeordnete Prozesse, die einen objektunabhingigen Ablauf von Aktio-
nen beschreiben, und

e Spezifische Prozesse, die deren objektbezogene Auspragung darstellen.
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Dienst- und RBK-
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Kunde

nimmt in Anspruch

Dienst- und
‘ wird erzielt durch ‘
Aufgabenebene
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wird ausgefiihrt von ‘ ———————————
\ Durchfiihrungs-
prozesse
Ubergeordneter ProzeB J
Verfahrens-
— pps ebene
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sche Ausprigung in
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Abbildung 3.3: Beziehung zwischen Dienst- und ProzeBebenen und dem RBK
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3.3 Abbildung des Beschreibungsrahmens mit Hil-
fe des Modellierungswerkzeugs ARIS

3.3.1 Einfiihrung
Anforderungen an die Modellierung

Die bisher erarbeitete Beschreibungsmethodik stellt an ein Modellierungswerkzeug
verschiedene Anforderungen:

o Der Dienstkatalog mufl — méglichst hierarchisch — modelliert werden kénnen.

e Die verschiedenen Zuordnungen bzw. Kombinationen daraus miissen durch
Tabellen oder Matrizen abbildbar sein.

e Zur Beschreibung von Durchfithrungsprozessen sind Techniken zur Prozefimo-
dellierung unabdingbar.

e Modelle miissen hierarchisch hinterlegbar sein.

Grundkonzepte von ARIS

Integrierte Informationssysteme unterstiitzen betriebswirtschaftliche Anwendungs-
konzepte und haben das Ziel, die verschiedenen Anwendungen mit Hilfe einer Da-
tenbasis zu vereinen. In dieser integrierten Datenbasis werden alle Datendefinitionen
unternehmensweit festgelegt sowie redundanzfrei erfaft, gespeichert und verarbeitet.

In [SCHE90] beschreibt Prof. Scheer mit ARIS ein Referenzmodell zur Modellierung
und Unterstiitzung industrieller Geschéaftsprozesse.
Die Grundprinzipien von ARIS seien dennoch kurz vorgestellt:

e Zerlegungsprinzip:

Ein — in der Regel sehr komplexer — Unternehmensprozefl wird in vier verschie-
dene Sichten zerlegt (Organisations-, Daten-, Funktions- und Steuerungssicht).
Anschlieend werden diese Sichten isoliert betrachtet und erst zuletzt durch
Wiederherstellen logischer Verbindungen zu einem Gesamtbild zusammenge-
fugt.

e Konzept unterschiedlicher Beschreibungsebenen:

Der Weg von der betriebswirtschaftlichen Problemstellung zur technischen
Realisierung bekommt erst durch die Verwendung eines Life-Cycle-Konzeptes
eine durchgéngige Struktur.
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Die einzelnen Beschreibungsebenen sind:

— Fachkonzept (Semantische Modelle),
— DV-Konzept und

— Technische Implementierung
Durch die Vereinigung dieser zwei Konzepte sollen Informationssysteme zur Un-

terstiitzung von Geschéftsprozessen ganzheitlich, also aus allen relevanten Sichten
und durch Betrachtung aller Phasen im Entwicklungsprozefl, betrachtet werden.

Architektur von ARIS

Die genannten Konzepte und deren Vereinigung werden durch die Architektur in

Abbildung 3.4 verdeutlicht.

Betriebswirtschaftliche Problemstellung

Fachkonzept

Organisation
DV-Konzept

Implementierung

N ¢ T

Fachk t

Fachkonzept acnkonzep Fachkonzept

— — A
<4—> DV-K t <>

DV-Konzept Onzep DV-Konzept

— — A
. Implementierung .
Implementierung Implementierung
v v
Daten Steuerung Funktion

Abbildung 3.4: ARIS - Architektur
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Ausgewidhlte Beschreibungstechniken

Um etwa das Fehlermeldevertahren der Deutschen Telekom AG zu beschreiben, wer-
den die gebrauchlichsten Beschreibungstechniken aus [SCHE90] vorgestellt und ei-
nige fiir die Modellierung ausgewahlt.

e Beschreibung der betriebswirtschaftlichen Ausgangssituation

Im Vorgangskettendiagramm (VKD) werden sogenannte [st-Prozesse, deren
mogliche Schwachstellen und Erweiterungskonzepte durch einen Uberblick iiber
alle ARIS-Beschreibungssichten und das Zusammenwirken der ARIS-Kompo-
nenten in komprimierter Weise dargestellt. Dieses Verfahren eignet sich

— zur Beschreibung gebrauchlicher Prozesse, die verbessert oder erweitert
werden sollen sowie

— zum Erarbeiten von Dienstgiiteparametern, um Ansédtze zur Bewertung
und Verbesserung der Prozesse zu erhalten.

e Beschreibungstechniken fiir die Fachkonzepte

— Funktionssicht:

Vorgange werden laut [SCHE90] durch ein Startereignis ausgelost und
durch ein Endereignis abgeschlossen. Hierarchische Funktionsb&ume brin-
gen nur die statische Funktionsstruktur zum Ausdruck, nicht jedoch den
zettlichen Ablauf der Vorgédnge in den Funktionen. Die Darstellungsme-
thode Ablauffolge dagegen beschreibt die Vorgénge nach dem Prinzip
eines Graphen.

— Organisationssicht

Ublicherweise wird ein Organisationsaufbau durch ein Organigramm be-
schrieben. Dieses sollte sowohl mit Funktionen als auch mit Prozessen
vereinigt werden konnen (funktionsorientierte und prozeforientierte Or-
ganigramme).

— Datensicht

Neben Modellen wie dem Entity-Relationship-Modell (ERM), das in
[CHETT] detailliert beschrieben wird, wird in der Datensicht das
Fachbegriffsmodell, das zur Klarung und Beschreibung von Fachbe-
griffen verwendet wird, unterstiitzt.

— Steuerungssicht

Die Steuerungssicht, die die Beziehung zwischen Daten, Funktionen und
Organisationen herstellt, 1aBt sich durch verschiedene Modelle beschrei-
ben:
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* Die erweiterte Ereignisprozefikette (eEPK) konzentriert sich auf
die zeitliche Ablauffolge (parallele, exklusive oder sequentielle Bear-
beitung) von Aktionen oder hierarchisch hinterlegten Prozefiketten
in Verbindung mit Ein- / Ausgabedaten und Organisationen.

* Die (ProzeBauswahlmatrix (PAM) verdeutlicht besonders verschiede-
ne Zuordnungskombinationen von Diensten zu Prozessen. Besonders
im vorliegenden Projekt ist dies wegen der Rollenvielfalt der Orga-
nisationen eine erwiinschte Darstellungsform.

Zur Betrachtung von Beschreibungstechniken fiir DV-Konzepte und Imple-
mentierung verweise ich auf [SCHE90].

3.3.2 Modellierung der Bestandteile des Beschreibungsrah-
mens

Die verschiedenen Bestandteile der Hierarchie

Dienst

Kernprozesse

Durchfihrungsprozesse (tibergeordnete und spezifische Prozesse)

sowie deren Zusammenhidnge miissen nun mit einer durchgingigen Methodik in
ARIS modelliert werden. Dazu wurden folgende Beschreibungsmodelle ausgewéhlt:

Bestandteil des ARIS-Beschreibungsmodell | ARIS-Sicht
Beschreibungsrahmens
Dienstkatalog Funktionsbaum Funktionssicht
Durchfiithrungs- erweiterte Ereignisprozefikette | Steuerungssicht
prozef (eEPK)
Zusammenhang ProzeBauswahlmatrix Steuerungssicht

Dienst # Kernproze —

Durchfithrungsprozef

Tabelle 3.1: Zuordnung von Analysepunkten zu Durchfithrungsprozessen

Alle drei Falle finden auf der Fachkonzept-Ebene statt. Zur Modellierung wird der
Dienst BISON/BISAM ( Verwaltung der Bestands- und Betriebsdaten, Auswertung der
Priifeinrichtungen — analoge Technik) zur Bearbeitung ausgew&hlt.
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3.3.3 Vorgehen bei der Navigation durch die in ARIS mo-
dellierten Bestandteile

Hier soll kurz beschrieben werden, wie ein Anwender durch “Navigieren” in ARIS
diese Zuordnung betrachten kann. Dabei werden grundlegende Kenntnisse der An-
wendung des ARIS-Toolsets vorausgesetzt. Diese kdnnen den entsprechenden Hand-
biichern (siehe [ARIS94]) entnommen werden.

Offnen der Datenbank

Durch Selektieren des Pull-Down-Befehls ¢ ‘Datenbank ...éffnen’’ werden die
verfligbaren Datenbanken zur Auswahl angezeigt. Um die Modelle des TD4-Projekts
zu betrachten, ist die Datenbank FMV zu selektieren. Der Bearbeitungsmodus “Na-
vigieren” ist Default-Einstellung.

Offnen des TD4-Dienstkatalogs und Auswahl eines Dienstes

Als Einstieg in die ARIS-Modellierung ist der Dienstkatalog zu sehen. Ist die Da-
tenbank zur Navigation ausgewahlt worden, kann aus dem Sichten- und Life-Cycle-
Modell (siehe Abbildung 3.4, Seite 59) eine Sicht sowie eine Beschreibungsebene

innerhalb der Sicht durch Driicken der linken Maustaste ausgewéhlt werden.

Da ARIS die Gruppierung von Modellen unterstiitzt, ist vorher die entsprechende
Gruppe Dienste-Kernprozesse auszuwahlen.

Um den TD4-Dienstkatalog zu erhalten, wird die Fachkonzeptebene der Funkti-
onssicht selektiert.

Daraufhin erscheint unter anderem das Modell Dienstkatalog - Funktionsbaum.
Durch Selektieren und “OK” bzw. “Doppelklick” wird das Modell geéffnet und am

Bildschirm in einem neuen Fenster angezeigt (sieche Abb. 3.5).
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Dienstkatalog

E Endanwenderzugang }
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Peripherie-

System UNIX...)
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gerate

(Drucker...)

aus Platzgriinden wurde die Verfeinerung in einem Icon
zusammengefal3t; in ARIS selbst wird weiter als

Baumstruktur verfeinert

Abbildung 3.5: TD4 - Dienstkatalog



64 KAPITEL 3. ENTWICKLUNG EINER BESCHREIBUNGSMETHODIK

Offnen der ProzeBauswahlmatrix (PAM) und Auswahl von Durchfiihrungs-
prozessen

Um einen Dienst aus dem Dienstkatalog zur tiefergehenden Navigation auszuwéhlen,
kann das gewiinschte Icon (in ARIS-Terminologie ein Objekt), das durch Hinterle-
gung einer ProzeBauswahlmatrix “hierarchisiert” wurde, in der selben Vorgehens-

weise gedffnet werden (Beispiel: Dienst BISON / BISAM, siehe Seite 61). Dabei

wird automatisch von der Funktions- in die Steuerungssicht gewechselt.

In dieser Matrix (Abb. 3.6) werden die verschiedenen Moglichkeiten, Kernprozesse
einem Dienst zuzuordnen und daraus die erforderlichen Durchfithrungsprozesse zu
ermitteln, gezeigt.

Dabei werden auch die Féille beriicksichtigt, in denen fiir einen Kernprozefl verschie-
dene organisatorische Bereiche zustéandig sind.

Kernprozef3 [ Support leisten } [ Planen } [ Beschaffen} [Einﬁlhren} @

Dienst

Planung

Anwendungs-
betrieb

Arbeitsplatz-
system

Rechner

C

Prozesse SD&M

[ [I@all%ll

Anwendungszugang /
zentrale Systeme Anwendung auf
Host betreiben
BISON/BISAM BISON/BISAM
betreiben

Abbildung 3.6: Ausschnitt aus der PAM “Dienste — Kernprozesse”
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Offnen der modellierten Durchfiihrungsprozesse

Durch Selektieren des Objekts (z.B. BISON/BISAM betreiben) in der oben ge-

nannten ProzeBauswahlmatrix erscheint der entsprechende Durchfithrungsprozef,

der wiederum beliebig oft hierarchisierbar ist.

Abb. 3.7 zeigt einen Ausschnitt aus einem in den SCZs erfaiten eEPK.

DB-Ausfall bearbeiten BISON / BISAM

eine DB ist

ausgefallen

‘ stellt fest Betrieb B1
tritt relativ !

! Operating
selten auf |
!
ATOP unterstitzt Ausfall
Automat.
Operator wahrnehmen

AV ist ‘
informiert wird informiert

Fehlerursache
analysieren

Ruckgriff auf
Sicherung
notig

I

|

|

1
Satzart behebbar mit
14uft voll UDS-Tools

Abbildung 3.7: eEPK aus “BISON / BISAM betreiben”

Ziele und weitere Schritte dieser Modellierung sind, wie bereits erwahnt:

e Die Uberfithrung der erfafiten Ist-Doingprozesse in Soll-Doingprozesse

e Eine einheitliche Behandlung von Aspekten, die auf viele Dienste anwendbar

sind (z.B. Fehlerbearbeitung)
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3.4 Erweiterung des Beschreibungsrahmens um
Qualitatsaspekte

3.4.1 TUberblick

Abb. 3.8 zeigt die Vorgehensweise bei der qualitativen Beschreibung von Dienstlei-
stungen im Rahmen des QM-Propekts:

(Basis-) Modell

PR ot |

E Qualitdtsmanagement }

i wird erbracht durch

[ -
J Geschafts-
Analysedaten KernprozeR prozesse

i wird erbracht durch

uDoingll_

(Ubergeord. bzw. spez. ProzeB, prozesse

[
Durchfiihrungsproze J
Ist- bzw. SollprozeR)

"y >y

Schablone, Analysepunktliste
zu verschiedenen Aspekten

(z.B. Fehlerbearb., ASB)

QM-relevante Erweiterung

Y

[
Systeme J
Werkzeuge

Abbildung 3.8: Qualitative Beschreibung von Prozessen

Um Durchfithrungsprozesse in einem moglichst systematischen Vorgehen um Qua-
litdtsaspekte zu erweitern, mufl ein Modell gefunden werden, das die “Top-Down-
Qualitétskennzahlen” als Vorgabedaten sowohl dienstiibergreifend, als auch unter
verschiedenen Qualitdtsaspekten (quality views) definiert und diese Daten wie
Schablonen auf die in Durchfithrungsprozessen erfaiten Realdaten propiziert.
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3.4.2 Analysepunktlisten

Zu jedem Qualitatsaspekt (Beispiel Fehlerbearbeitung) wird ein “Fahrplan” in Form
einer Analysepunktliste vorgegeben. Die einzelnen Analysepunkte stellen die “Hal-
testellen” des Fahrplans dar, an denen die aus den Durchfithrungsprozessen hervor-
gehenden Ist-Daten auf die vorgegebenen Qualitétskennzahlen projiziert werden.
Jedem Analysepunkt sind entsprechende Kennzahlen zu hinterlegen.

Abbildung 3.9 zeigt ein Beispiel fiir einen Analysepunkt, der bereits aut einen
Durchfithrungsprozefl projiziert wird. Dazu miissen nach der Erarbeitung der Kenn-
zahlen verschiedene Zuordnungen durchgefithrt werden, die in Kapitel 4.4 erlautert
werden.

Analysepunktliste DurchfiihrungsprozeB *

DB-Ausfall bearbeiten
(BISON / BISAM)

Problem- . AV i§t
Analysepunkt analyse und informiert

z.B. Fehlerbearbeitung

-behebung

* Kurzlegende:

Vorkommen behebbar
(liberg./spez. Prozesse) mit D - Ereignis
Qualititsvorgaben UDS-Tools .
Analysedaten (2B. max. Ausfallzeit) ‘ . [ ) = Funkiion
Ergebnisdaten . Fehler mit .. () = Regd
(zB. reale Ausfall zit) liefern UDS-Tools

Instanzen DB wieder-
hergestellt

Abbildung 3.9: Modell eines Analysepunktes

Das Beispiel zeigt unter anderem die Ereignisse “AV ist informiert” und “DB wieder-
hergestellt”. Bei beiden Ereignissen werden Zeitstempel aufgenommen und in einen
Zeitraum umgeformt, der aus der Sicht der Fehlerbearbeitung ein Qualitdtsmerkmal
darstellt.
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3.4.3 Modellierung der Analysepunktlisten in ARIS

Die Modellierung von Analysepunktlisten erfordert ein Modell, das einerseits einen
Uberblick iiber verschiedene Qualitatsaspekte (z.B. Fehlerbearbeitung, Disaster Re-
covery, Change Management) gibt, andererseits die Auswahl eines Aspekts in Form
einer Analysepunktliste ermdglicht, um die den Analysepunkten zugeordneten Qua-
litdtskennzahlen betrachten zu kénnen. Das in ARIS zur Verfiigung stehende, der
Datensicht zuzuordnende Fachbegriffsmodell halte ich fiir geeignet, dies angemes-
sen zu modellieren.

Ein Fachbegriff (z.B. Aspekte) wird durch Zerlegung in seine Bestandteile (z.B.
hierarchisierter Fachbegriff oder andere Datenmodelle) beschrieben. Abb. 3.10 zeigt
ein Beispiel fiir diese oberste Ebene.

Qualitatsaspekte

Analysepunktliste Analysepunktliste Analysepunktliste
Problem- Change e Disaster
bearbeitung Management Recovery

Abbildung 3.10: Ubersicht iiber verschiedene Qualititsaspekte

Wird das Objekt “Analysepunktliste Fehlerbearbeitung” geoffnet, erscheint das hier-
archisch hinterlegte Fachbegriffsmodell (Abb. 3.11).

Den Objekten des Fachbegriffsmodells “Fehlerbearbeitung” sind nun Qualitatskenn-
zahlen zu hinterlegen:

Eine Moglichkeit ist die Hinterlegung eines von ARIS unterstiitzten Datenmodells,
etwa eines erweiterten Entity Relationship Modells (eEERM).

Eine weitere, einfachere Moglichkeit ist das “Fiillen” der Objekte mit Attributen.
Neben von ARIS vorgegebenen Werten (z.B. Bearbeitungszeit) wird ein zusatzliches
Feld (“Default”) durch ein Template ersetzt, das die fiir den Analysepunkt relevanten
Groflen enthalt.
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Analysepunktliste "Fehlerbearbeitung”

Analysepunkt

manuelle Erfassung

Analysepunkt

automatische Erfassung

Analysepunkt

Klassifizierung

Analysepunkt

Zuordnung

Analysepunkt

Problemanalyse

Analysepunkt

Problemlésung

Analysepunkt

Problemabschluf’

Analysepunkt

Uberwachung

Abbildung 3.11: Analysepunktliste “Fehlerbearbeitung”
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Kapitel 4

Erarbeitung von

Qualitatskennzahlen fiir den
Aspekt Fehlerbearbeitung

4.1 Methodik

Wie bereits erwidhnt, ist die Analysepunktliste als Schablone, die auf konkrete Aus-
pragungen in Form von Durchfithrungsprozessen projiziert wird, zu verstehen.

Im Rahmen einer Vertiefung des ausgewahlten Aspekts Fehlerbearbeitung soll ei-
ne Analysepunktliste mit entsprechenden (Vorgabe-) Qualitatskennzahlen entworfen
und so modelliert werden, daf} sie spater auf die in Durchfithrungsprozessen erfafiten
Realdaten abgebildet werden kénnen.

Zur systematischen Beschreibung der Qualitat von Prozessen miissen Qualitatskenn-
zahlen zur logischen Klassifizierung aus verschiedenen Aspekten betrachtet werden
(z.B. Zeitaspekte, Ressourcenverbrauch, Mitarbeitereinsatz). Zur Betrachtung der
logischen Aspekte dient unter anderem ein Ausschnitt aus [CCTA94], in dem Da-
tenfluldiagramme fiir die verschiedenen Aufgabenblocke wie Problem Management
oder Change Management veranschaulicht werden. Innerhalb dieser Aspekte werden
die Kennzahlen anhand einer chronologischen Betrachtung der Prozesse ermittelt.

Diese Methodik soll bei Betrachtung weiterer Aspekte wie Disaster Recovery (Wie-
derherstellung eines durch Mitverfolgung von z.B. Datenbank-Transaktionen gespei-
cherten, stabilen Zustandes nach einer schwerwiegenden Betriebsstorung) ebenfalls
angewendet werden.

Die ermittelten Kennzahlen sind als Vorschlag zu betrachten und erfillen nicht
den Anspruch auf Vollstandigkeit. Sie sollen bei der Umsetzung auf Trouble-Ticket-
Strukturen in Teil ITI berticksichtigt werden.
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4.2 Kennzahlen des Aspekts “Fehlerbearbeitung”

Qualitdtsmerkmale, die in Analysepunktlisten erarbeitet werden, wirken sich bei ih-
rer Abbildung auf TT-Strukturen direkt auf die Struktur einzelner TT-Bestandteile
aus. Beispiele sind:

e Die Beriicksichtigung von Zeitaspekten wirkt sich in automatisch zu fiillende
Felder fiir Zeitstempel aus.

e Daten zur Erstellung von Fehlerreports erfordern Zihler (z.B. Inkrementieren
eines objektwelt- oder kundenabhéngigen Zahlers).

e Datenbankzugriffe erfordern strukturierte Informationen (fized fields) mit ent-
sprechenden Mechanismen.

Vorher miissen jedoch relevante Qualitdtsmerkmale zu den verschiedenen Analyse-
punkten der Analysepunktliste “Fehlerbearbeitung” erarbeitet werden.

Neben [CCTA94] wird zur Ermittlung der Kennzahlen auch [BESST95] beriick-
sichtigt.

4.2.1 Analysepunkt “Manuelle Erfassung” (mit Voranalyse)

Die manuelle - oder Basiserfassung einer Stérung beinhaltet neben der Erfassung
der Storungssymptome auch die Ermittlung von Benutzerdaten (Telephonnummer,
Abteilung, Zugriffsrechte auf Daten, Abrechnungsdaten, etc.) und Bestandsdaten
(z.B. Hardware- bzw. Systemumfeld, in dem die Storung aufgetreten ist).

Auch eine Voranalyse ist Bestandteil der manuellen Erfassung, inshesondere bei ei-
ner Unterstiitzung des zustdandigen Bearbeiters der Stérungsannahme durch Werk-
zeuge, die thm einen Zugriff auf Betriebsinformationen und Problemlésungswissen
bereitstellen (z.B. bekannte Fehler im selben Umfeld, Fehler, die haufig auftreten,
Symptombeschreibungen mit dhnlichem Wortlaut, etc.).

Die Klassifizierung wird in einem weiteren Analysepunkt behandelt, auch wenn die
gleiche Person, die die Stérung erfaft, sie auch klassifiziert.
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Qualitéats- Beschreibung Datentyp,
aspekte Mafleinheit
Zeitaspekte Wartezeit des Problemmelders bis zu einer Sekunden - Minuten
Verbindung (Hold Time)
Dauer der Benutzerdatenerfassung Sekunden - Minuten
Dauer der Bestandsdatenerfassung Sekunden - Minuten
Gesamtdauer der Erfassung Minuten
Werkzeug- Unterstiitzung durch Ja / Nein , Tool
unterstiitzung “Automated Call Distribution” (ACD)
Riickruf-Eintrag moglich Ja / Nein
Unterstiitzung durch Personal-DB, Ja / Nein , Tool
Antwortzeit schnell / mittel / langsam
Unterstiitzung durch Bestands-DB, Ja / Nein , Tool
Antwortzeit schnell / mittel / langsam
Zugang zu elektronischen Checklisten, Ja / Nein , Tool
Antwortzeit schnell / mittel / langsam
Einsatz eines TTS Ja / Nein , Tool
Unterstiitzung der Grobklassifikation Ja / Nein , Tool
Automatische Ubernahme des Ja / Nein , Tool
Voranalyse - Ergebnisses
Unterstiitzung bei der Ja / Nein
Kundenbenachrichtigung
Automatische Notification an FLS Ja / Nein
Allgemeine Systematik der Problemerfassung (Steht Ja / Nein
Merkmale ein Fragenkatalog zur Verfigung 7)
Aussagekraft der Problemmeldung gut / mittel /schlecht
Statistik- Problemmelder intern / extern Ja / Nein
daten Problemmelder-Bezeichnung Name, Gruppe ..
Objektwelt Host, C/S, PC ..
Mufite Problemmelder verbunden werden ? Ja / Nein
Triviales Problem Ja / Nein
(zur Ermittlung des Anteils)
Sofortige Losung fiir triviales Problem Ja / Nein
vertiighar
Riickruf erforderlich Ja / Nein

Tabelle 4.1: Kennzahlen fiir den Analysepunkt Manuelle Erfassung
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4.2.2 Analysepunkt “Automatische Erfassung”

Alarme, die durch entsprechende Systeme oder Netzmanagementplattformen erzeugt
und aufbereitet werden, miissen in die Fehlerbearbeitung ibernommen werden. In
2.3.5 (Seite 28) wird das Prinzip der Automatic-Trouble-Ticket-Generation (ATTG)
kurz erklart. Ziel ist, Alarme so umzuformen, dafl sie automatisch in die Trouble-
Ticket-Datenbasis tibernommen werden kénnen. Damit diese nicht mit Alarmen
“iberflutet” wird, entwickeln sich Filtermechanismen zum Standard. Zusétzlich exi-
stieren bereits Werkzeuge, mit denen z.B. ein Netzadministrator einstellen kann,
welche Alarme in das TTS {ibernommen werden sollen. Diese “Alarm Sensitivity”
kann z.B. im SPECTRUM Alarm Notifier nach verschiedenen Kriterien eingestellt
und iiber den SPECTRUM AR Gateway in das T'TS Action Request System impor-
tiert werden. Folgende Qualitdtsmerkmale sind bei der automatischen Erfassung von

Interesse:
Qualitéats- Beschreibung Datentyp,
Aspekte Mafleinheit
Zeitaspekte Dauer zwischen Auftreten und Sekunden - Minuten
Erkennung des Alarms
Dauer bis zu einem Eingriff Sekunden - Minuten
Dauer bis zum Anlegen eines Tickets Sekunden - Minuten
Dauer eines Alarms (im wesentlichen die Sekunden - Stunden
Zeit zwischen Link Down und Link Up)
Werkzeug- Art der Alarmerzeugung Tools
unterstiitzung Art der Alarmerkennung Tools
Anbindung an Netzmanagement-Plattform Ja / Nein , Tool
Unterstiitzung durch ATTG Ja / Nein , Tool
Filterunterstiitzung wegen Lawineneffekten Ja / Nein , Tool
Unterstiitzung beim Start von Ja / Nein , Tool
Sofortmafinahmen
Zugriff auf Konfigurationsdaten Ja / Nein , Tool
Automatische Kundenbenachrichtigung Ja / Nein
Automatische Mitarbeiterbenachrichtigungen Ja / Nein
Statistik- Alarm Code Code
daten Alarmstufe / -typ z.B. gelb / rot
Quelle z.B. IP-Adresse
Sofortmafinahme erfolgreich Ja / Nein

Tabelle 4.2: Kennzahlen fiir den Analysepunkt Automatische Erfassung
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4.2.3 Analysepunkt “Klassifizierung”

Eine gut organisierte Klassifizierung ist Voraussetzung fir die Zuordnung zu be-
kannten Problemen oder fiir das Einleiten der Routing-Mechanismen, deren Regeln
in Abhéangigkeit von Klassifizierungswerten den weiteren Verlauf der Problembear-

beitung steuern.

Qualitéats- Beschreibung Datentyp,
aspekte Mafleinheit
Zeitaspekte Dauer von der Problemmeldung bis zum Minuten - Stunden

Abschlufl der Voranalyse
Dauer der Ermittlung der Wirkungsbreite Minuten
Beginn der Problemverfolgung Zeitstempel
Liegezeit zwischen Voranalyse und Minuten - Stunden
Klassifizierung
Dauer der Klassifizierung (inkl. Liegezeit) Minuten - Tage
Mitarbeiter- Gleicher Bearbeiter wie Erfasser Ja / Nein
einsatz Gesamteinsatz Klassifikation Anzahl
Kosten Personalkosten (pauschal) DM
Kosten des Ressourceneinsatzes DM
Werkzeug- Unterstiitzung bei Ermittlung der Ja / Nein , Tool
unterstiitzung Wirkungsbreite
Hinweise auf iibergeordnete Ursachen Ja / Nein , Tool
Unterstiitzung bei Objektweltbestimmung Ja / Nein , Tool
Unterstiitzung bei Prioritatsfestlegung Ja / Nein , Tool
(Richtlinien, Vorschlage)
Automatische Notification an hohere Instanz | Ja / Nein , Tool
(Eskalationsmechanismen)
Prioritat, bei der eine Notification x-0
ausgelost wird
Allgemeine Automatische Behebung erfolgreich Ja / Nein
Merkmale ibergeordnete Stérungsursache Ja / Nein
Statistik- Objektwelt Host, C/S, PC ..
daten Fehlertyp SW-Bug, MR, ..
zugewiesene Prioritat x-0
Bisher unbekanntes Problem Ja / Nein
Tabelle 4.3: Kennzahlen fiir den Analysepunkt Klassifizierung
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4.2.4 Analysepunkt “Zuordnung”

Die Zuordnung zu einem passenden Problembearbeiter ist einer der wichtigsten Pro-
zesse im Problemmanagement, in dem der Bearbeitungsaufwand durch den Einsatz
eines adaquaten Werkzeugs bzw. durch Definition effizienter Automatisierungsme-
chanismen erheblich reduziert werden kann.

Qualitéats- Beschreibung Datentyp,
Aspekte Mafleinheit
Zeitaspekte Dauer einer manuellen Zuordnung Sekunden - Minuten
Dauer einer systemunterstiitzten Zuordnung | Sekunden - Minuten
Liegezeit Sekunden - Minuten
Kosten Personalkosten (pauschal 7) DM
Allgemeine Art der Zuordnung Manuell /
Merkmale systemunterstiitzt
Organisation der Zuordnung Zentral / Verteilt
Werkzeug- Unterstiitzung durch TTS Ja / Nein , Tools
unterstiitzung | Automatische Mitarbeiterbenachrichtigung Ja / Nein
Art der Benachrichtigung Email / sonstige
Automatische Kundenbenachrichtigung Ja / Nein
Gruppenzuweisung moglich Ja / Nein
Zuordnung eindeutig / Auswahlmoglichkeiten Eind. / Ausw.
Eskalation bei zu langer Liegezeit Ja / Nein
Statistik- Erstzuordnung Ja / Nein
daten Zugeordnete Organisation / Gruppe / Name | z.B. Org/Gr/MA
Zuordnende Organisation / Gruppe / Name z.B. Org/Gr/MA
Aktivierungen von Routingmechanismen Anzahl
Losung wéhrend Zuordnung Ja / Nein

Tabelle 4.4: Kennzahlen fiir den Analysepunkt Zuordnung

4.2.5 Analysepunkt “Problemanalyse”

Bei der Problemanalyse ist in besonderem Mafl die Unterstiitzung von Koordina-
tionsmafinahmen zu priifen. Bei immer komplexeren Problemféllen ist haufig eine
gemeinsame Bearbeitung des Problems durch 6rtlich getrennte Experten gefordert.
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Qualitéats- Beschreibung Datentyp,
aspekte Mafleinheit
Zeitaspekte | Dauer von Problemmeldung bis (Erst-)Zuordnung | Minuten - Stunden

Dauer von Zuordnung bis Analyse-Start Minuten - Stunden
Dauer der Dringlichkeitsermittlung Minuten
Dauer der Bedarfsermittlung (Personaleinsatz) Minuten
Dauer von Analyse-Start bis zum 1. Vorschlag Minuten - Stunden
eines Workaround
Bearbeitungszeit bei Hersteller/Dienstleister Minuten - Tage
Bearbeitungszeit intern Minuten - Tage
Liegezeit Minuten - Stunden
Dauer der Analyse (inkl. Liegezeit) Minuten - Tage
Mitarbeiter- Falsch zugewiesene Mitarbeiter Anzahl
einsatz Bei der Analyse eingesetzte Mitarbeiter Anzahl
Kosten Personalkosten DM
Kosten des Ressourceneinsatzes DM
Kosten durch Weitergabe an Hersteller DM
Werkzeug- Zuordnungsiiberpriifung automatisch/manuell Ja / Nein , Tool
unterstiitzung Re-Routing automatisch/manuell Ja / Nein , Tool

Meldung iiber (Mifi-)Erfolg beim Re-Routing

Ja / Nein , Tool

Automatische Notification an hohere Instanz
(Eskalationsmechanismen)

Ja / Nein , Tool

Dringlichkeit, bei der eine Notification
ausgelost wird

Niedrig - Dringend

Unterstiitzung bei Bedarfsermittlung

Ja / Nein , Tool

Unterstiitzung bei Bedarfsmeldung

Ja / Nein , Tool

Einsatz von CSCW-Techniken

Ja / Nein , Technik

Koordinationsmechanismen verfiigbhar

(z.B. TTS)

Ja / Nein , Technik

Unterstiitzung bei Anstofl von Ja / Nein
Koordinationsmafinahmen
Unterstiitzung bei einer Meldung an das Ja / Nein
Change Verfahren
Unterstiitzung bei der Kundeninformation Ja / Nein
Unterstiitzung bei Speicherung in der Ja / Nein

Problem-Datenbasis (Known Errors)
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Qualitéats- Beschreibung Datentyp,
aspekte Mafleinheit
Allgemeine Verifikation der vom Kunden angegebenen Ja / Nein
Merkmale Werte iiblich
Anzahl falscher Zuordnungen Anzahl
Gesamtanzahl Zuordnungen Anzahl
Statistik- Problemmelder intern / extern Ja / Nein
daten Problemmelder-Bezeichnung Name, Gruppe ..

Objektwelt

Mainframe, C/S, PC ..

Bearbeiter hat Workaround gefunden Ja / Nein
Normalzustand durch Workaround wieder- Ja / Nein
herstellbar

Problem von Bearbeiter alleine 16sbar Ja / Nein

Unterstiitzung des Kunden durch Ja / Nein
Wartungspersonal notwendig

War Fehler bereits in der Problem-Datenbasis Ja / Nein

Liegt ein neues Problem vor Ja / Nein

Tabelle 4.5: Kennzahlen fiir den Analysepunkt Problemanalyse

4.2.6 Analysepunkt “Problemlésung”

Wurde ein Problem diagnostiziert, sind Behebungsmafinahmen durchzufithren, deren
Wirkung zu tiberpriifen und das Ergebnis einem fiir das Markieren eines Problems
als 7gelost“ verantwortlichen Mitarbeiter weiterzuleiten.

Zur Problemlosung gehort auch die Behebung. Die Zeit, in der ein Losungsvor-
schlag bereits in der Hand des Kunden ist, aber dort nicht umgesetzt wird, darf
dem Dienstleister nicht als Bearbeitungszeit angerechnet werden. Er muf} jedoch
nachweisen koénnen, daf§ der Losungsvorschlag zu einem bestimmten Zeitpunkt an
den Kunden abgesendet wurde.
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Qualitéats- Beschreibung Datentyp,
aspekte Mafleinheit
Zeitaspekte Dauer zwischen Loésungsvorschlag und Minuten - Tage
Durchfithrung durch den Kunden (Liegezeit)
Dauer der Durchfithrung Minuten - Stunden
(Behebung durch Kunden)
Dauer der Behebung durch Wartungspersonal Stunden - Tage
Dauer zwischen Problemmeldung und Wieder- Tage
herstellung des Normalzustandes
Mitarbeiter- Mitarbeitereinsatz bei Losungsbeschreibung Anzahl
einsatz Mitarbeitereinsatz bei Behebung Anzahl
Kosten Personalkosten DM
Kosten des Ressourceneinsatzes DM
Kosten durch Weitergabe an Wartungspersonal DM
Werkzeug- Unterstiitzung bei Benachrichtigung des Ja / Nein , Tool
unterstiitzung zustdndigen Personals beim Kunden
Riickmeldung durch System (TTS) aufnehmbar | Ja / Nein , Tool
Eskalation bei nicht erfolgreicher Behebung Ja / Nein , Tool
Benachrichtigung des Bearbeiters Ja / Nein , Tool
Unterstiitzung bei Prioritatsanpassung Ja / Nein , Tool
Unterstiitzung bei einer Meldung an das Ja / Nein
Change Management
Unterstiitzung bei Benachrichtigung aller Ja / Nein , Tool
Betroffenen (Kundeninformationssystem)
Allgemeine Uberpriifung der vom Kunden angegebenen Ja / Nein
Merkmale Dringlichkeit iiblich
Anzahl falscher Zuordnungen Anzahl
Gesamtanzahl Zuordnungen Anzahl
Statistik- Behebung durch Endanwender (1) oder 1/2
daten Wartungspersonal (2)
Lésung eines bekannten Problems Ja / Nein
Erstosungsvorschlag akzeptiert Ja / Nein
Anzahl erforderlicher Vorschlage Anzahl
Beurteilung der Lésung durch Endanwender 1-6
Begriindung Text
Text

Beurteilung des PRP durch Bearbeiter

Tabelle 4.6: Kennzahlen fiir den Analysepunkt Problemlésung
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4.2.7 Analysepunkt “Problemabschluf}”

Mit dem ”Schlieflen® eines bisher unbekannten Problems stellt dieses mit den im
PRP gewonnenen Erkenntnissen einen neuen Fall bzw. neues Problemlésungswis-
sen dar. Dabei ist wichtig, daBl dieses Wissen nicht nur gespeichert wird, sondern
bei spater auftretenden Problemen zur Verfiigung gestellt werden kann. Ebenso ist
die Information anderer Bereiche wie des Change Managements sowie aller mogli-
cherweise in Zukunft von dem Problem betroffenen Endanwendern méoglichst durch
Werkzeuge zu unterstiitzen.

Qualitéats- Beschreibung Datentyp,
aspekte Mafleinheit
Zeitaspekte Dauer zwischen Fehlerbehebung und Minuten - Tage

Kundenantwort
Liegezeit zwischen Kundenantwort und Minuten - Stunden
Problemabschlufl
Dauer bis zur Information der Minuten - Stunden
Qualitatssicherung
Gesamtdauer des PRP Stunden - Tage
Mitarbeiter- Mitarbeitereinsatz bei wiederholter Anzahl
einsatz Aufnahme der Bearbeitung
Kosten Gesamtkosten der Problembehebung DM
Werkzeug- Unterstiitzung bei Anzeige der zu Ja / Nein , Tool
unterstiitzung schliefenden Falle
Unterstiitzung bei Benachrichtigung der Ja / Nein , Tool
Qualitatssicherung
Benachrichtigung des Bearbeiters Ja / Nein , Tool
Unterstiitzung durch Meldung an das Ja / Nein
Change Management
Unterstiitzung bei Benachrichtigung aller Ja / Nein , Tool
Betroffenen (Kundeninformationssystem)
Statistik- siche Problembehebung, zusatzlich:
daten Verantwortlicher fiir Abschlu andere Ja / Nein
Person als “Owner”
Beurteilung des PRP durch Verantwortlichen Text

Tabelle 4.7: Kennzahlen fiir den Analysepunkt Problemabschluf
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4.2.8 Analysepunkt “Uberwachung” (mit Eskalation)

Alle Aktionen, die wahrend der Problembearbeitung ausgefithrt werden, miissen
iiberwacht werden. Bei bestimmten Situationen sind Mafinahmen einzuleiten. Diese
werden in einer sogenannten “Escalation Policy” beschrieben. Ein Wichtiges Merk-
mal ist hier die Automatisierung der Eskalationsschritte.

Qualitats- Beschreibung Datentyp,
aspekte Mafleinheit
Zeitaspekte Mitverfolgung aller Aktionen, fiir die
Zeitstempel definiert wurden
Dauer bis zur Wirksamkeit von Minuten - Stunden
Benachrichtigfungen / Eskalationen
Dauer bis zur Information der Minuten - Stunden
Qualitatssicherung
Mitarbeiter- Mitarbeitereinsatz, durch Eskalationen Anzahl
einsatz verursacht
Kosten Kosten durch Eskalation an Hersteller DM
Kosten durch fehlerhafte Eskalationen DM
Werkzeug- Unterstiitzung der Eskalationsmechanismen | Ja / Nein , Tool
unterstiitzung Benachrichtigung der Qualitatssicherung Ja / Nein , Tool
Benachrichtigung des Bearbeiters Ja / Nein , Tool
bei Eskalationen
Statistik- Eskalation nétig Ja / Nein
daten (zur Bestimmung der Haufigkeit)
Aktivierte Eskalationen Anzahl
Erreichte Eskalationsstufe Code

Tabelle 4.8: Kennzahlen fiir den Analysepunkt Uberwachung
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4.3 Hinterlegung der Kennzahlen hinter Analyse-
punkte

Zur Modellierung der Kennzahlen eines Analysepunktes in ARIS wird das bereits
erwahnte, der Datensicht zuzuordnende Fachbegriffsmodell verwendet. Den Be-
standteilen (das sind in ARIS-Notation Objekte des Fachbegriffsmodells) konnten
unterschiedliche Datenmodelle (z.B. Entity Relationship Model (ERM) hinterlegt
werden. Eine weitere, einfachere Moglichkeit ist das “Fiillen” der Objekte mit At-
tributen. Neben von ARIS vorgegebenen Werten (z.B. Bearbeitungszeit) wird ein
zusatzliches Feld (“Default”) durch ein Template ersetzt, das die fiir den Analyse-
punkt relevanten Gréen enthélt.

4.4 Vorgehen bei der Projektion der Qualitéts-
kennzahlen auf Ist-Daten

Der Weg vom Dienst zur Zuordnungsmatrix
Dienst x Kernprozefl — Durchfihrungsprozef

wurde bereits in 3.3.2, Seite 61, beschrieben.

Neben den Durchfiihrungsprozessen kénnen den Matrixelementen (Icons) weitere
Modelle hinterlegt werden.

Zuordnung von Aktionen eines Durchfiihrungsprozesses zu Analysepunk-
ten:

Die Zuordnung
Durchfiihrungsprozef x Analysepunkt — Aktionen mit (Ist-)Kennzahlen,

die in Abbildung 4.1 anhand eines Beispiels verdeutlicht wird, erfolgt ebenfalls durch
eine ProzeBauswahlmatrix.

Die in den Aktionen lieferbaren Groflen kénnen als Attribute der entsprechenden
Objekte der Durchfithrungsprozesse definiert werden.
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Jedem Analysepunkt

werden Kennzahlen

in Form eines Daten-
modells hinterlegt

Innerhalb der
Aktionen auftretende
Qualitdtsdaten werden
Kennzahlen zugeordnet

Abbildung 4.1: Zuordnungsbeispiel Fehlerbearbeitung zu “DB-Ausfall betreiben”

Zur Projektion der Vorgabegroflen aus den Analysepunkten auf die in Aktionen
der Durchfithrungsprozesse gelieferten (Ist-)GroBen wird vorgeschlagen, zwei Fenster

nebeneinander zu offnen:

e Das Fachbegriffsmodell mit Analysepunkten und deren Kennzahlen

e Die ProzeBauswahlmatrix

DurchfiihrungsprozeB x Analysepunkt — Aktionen mit (Ist-)Kennzahlen,

Zuséatzlich konnen zur Verdeutlichung der Durchfithrungsprozesse die entsprechen-

den ProzeBlketten gedffnet werden.

Die weiteren Schritte des laufenden Projekts sind:

o Modellierung ausgewahlter Analysepunkte in ARIS

Auffinden von Defiziten in bestehenden Ist-Prozessen

Modellierung der Zuordnungsmatrizen fiir ausgewahlte Prozesse

Entwicklung von Soll-Prozessen auf Basis festgelegter Qualitatskennzahlen
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Kapitel 5

Anforderungsanalyse

Aus den in Kapitel 2.2 vorgestellten, fiir Outsourcing relevanten Diensten FEnd-
User-Support, Spectalist-Support, Operating und Performance-Analysis werden nun
die Funktionalitaten von End-User - und Specialist-Support beschrieben.

SchlieBlich wird der End-User-Support zur Umsetzung auf eine TT-Struktur unter
Beriicksichtigung der in Kapitel 4 ermittelten Qualitdtsmerkmale (Bearbeitungszei-
ten, Mitarbeitereinsatz, Kosten, Werkzeugunterstiitzung und sonstige Merkmale)
herausgegriffen.

Dazu miissen die Anforderungen an den inhaltlichen Informationsaustausch zwi-
schen Netzbetreiber und Dienstleister ermittelt werden, um anschlieBend diese In-
formationen als T'T zu strukturieren.

Ein grofles Problem ist der nicht in jedem Fall erwiinschte Zugriff auf die Betriebs-
daten des Netzbetreibers durch den Dienstleister, der auf gewisse Daten zur Lésung
von Problemen nicht verzichten kann.

Im Zuge der Datenintegration ist ein weiteres Ziel der Betrachtung, die Anforde-
rungen der verschiedenen Stufen in moglichst wenig Informationsstrukturen zu inte-
grieren. Durch den Zugriff auf gemeinsame Datenbestande 148t sich z.B. Redundanz
vermeiden, wodurch Kosten infolge einer einfacheren Pflege von Datenbestdnden
gesenkt werden konnen.

Anschlieend soll mit den gewonnenen Erfahrungen ein Ausblick auf weitere Moglich-
keiten, Dienste auszulagern, vorgestellt werden (insbesondere zu Operating und Per-
formance Analysis).

85
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5.1 Angestrebte Funktionalitaten von “End-User-
Support” und “Specialist-Support”

5.1.1 Funktionalitit von “End-User-Support”

Die zeitabhéingige Auslagerung einer Hotline bzw. eines Help Desks kann fiir Unter-
nehmen interessant sein, bei denen nur zu bestimmten Zeiten (z.B. bekannte Spitzen-
zeiten) ein erhohter Bedarf an Support-Personal besteht, oder wenn die Endanwen-
der in drei Schichten arbeiten, aber eine 3. Schicht bei der Endanwender-Betreuung
nicht durchsetzbar ist.

Beispielsweise ibernimmt der Dienstleister die Rufbereitschaft, das Entgegenneh-
men und Bearbeiten von Problemen

o an Werktagen von 20 Uhr abends bis 6 Uhr morgens,

e an Samstagen, Sonn- und Feiertagen rund um die Uhr.

Da nicht alle Anfragen sofort beantwortet werden kénnen, soll mit Hilfe des beim
Dienstleister bestehenden T'TS eine Informationsstruktur entworfen werden, die den
Einsatz des Personals und deren Aktionen koordiniert und sie durch verschiedene
Mechanismen unterstiitzt.

Aus dieser und der aus den Anforderungen an den Specialist-Support abgeleiteten
Informationsstruktur soll schliefilich ein umfassendes “Schemagefiige” von Daten-
und ProzeBinformationen gebildet werden.

Uberblick iiber geplante Prozesse:

Abb. 5.1 zeigt einen Uberblick iiber die von der Systemerweiterung ”End-User-
Support® zu unterstiitzenden Prozesse.

Die Anwender des Netzes auf der Seite des Netzbetreibers melden ihre Probleme
oder Fragen zu den vertraglich festgelegten Zeiten in der gleichen Art und Weise
wie zu den tlibrigen Zeiten, ohne die “Umleitung” an den Dienstleister zu bemerken
(Transparenz).

Der Dienstleister pafit sich an die Verfahren des Netzbetreibers an (z.B. gemeinsame
Festlegung eines Fragenkataloges zur Eingrenzung eines Problems oder Eingliede-
rung einer Datenbank mit “Known Errors” oder “Frequently Asked Questions”).

Die Verfahren sollen an verschiedene Ubertragungsmedien anpaBbar sein. Rein syn-
chrone Kommunikation (Telefon) soll ebenso beriicksichtigt werden wie asynchrone
Kommunikation (z.B. Email) oder eine Kombination daraus.
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Netzbetreiber - Seite Dienstleister - Seite

O O O
O EndanwenderO O e
O O-----_____ O
O O O_____ A

Anfragen wihrend Anfragen wihrend
tiblicher sonstiger Zeiten
Geschiiftszeiten (nach Vereinbarung)

Y vyvyvy

Zentrale Stoérungsannahme

Ausgelagerte Storungsannahme

(FLS)
|
A |
| A |
Verweis an andere Organisationen Trouble- (
ELS
oder _
Eingabe in ein Trouble-Ticket-System Ticket-
LPS
System L

ir

ADMIN

Abbildung 5.1: Auslagerung des ”End-User-Support“

Auf die Anforderungen an den Informationsaustausch hat dies — rein inhaltlich be-
trachtet — keine Auswirkungen, jedoch sind bei asynchroner Kommunikation Au-
tomatisierungsmechanismen moglich, die das Personal auf beiden Seiten entlasten
kann (man denke an die verzweifelten Versuche, eine bestimmte Person zu erreichen,
an zeitraubende Weiterverbindungen, etc.). Die “Umleitung” zur Stérungsannahme
des Dienstleisters konnte technisch durch eine zeitlich variable Rufweiterschaltung
oder durch “Forwards” auf Email-Basis realisiert werden.

Es ist auch abhéngig von Einsatzszenario und Kundenwunsch, ob — z.B. aus Griinden
der Abrechnung — alle Anfragen mitverfolgt werden miissen oder nur jene, die nicht
sofort beantwortet werden kénnen.

Das Mitverfolgen aller telefonischen Anfragen wird durch sogenannte ”Call Tracking
Tools* ermoglicht, wahrend elektronische Nachrichten in vereinbarten Verzeichnissen
(z.B. in /usr/var/spool) gespeichert werden konnen.
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Das Speichern von nichttrivialen Problemen dagegen geschieht durch Eingabe von
strukturierten, festgelegten Informationen in das T'TS. Die mit Hilfe des TTS zu un-
terstiitzenden, teilweise zu automatisierenden Mechanismen koordinieren den Ein-
satz von FLS (First-Level-Support), ELS (Expert-Level-Support) und LTPS (Long-
Term-Planning-Support). Der Administrator (ADMIN) implementiert und pflegt die
Informationsstrukturen.

5.1.2 Funktionalitit von “Specialist-Support”

Der User Help Desk organisiert die Bearbeitung von Problemen, die von Anwendern
beim Netzbetreiber beziiglich Netzdiensten, Software-Systemen oder Endgeraten ge-
meldet werden. Das schliefit auch die nichttrivialen Probleme der verschiedenen
Hersteller-Hotlines ein. Welche Probleme an den Dienstleister zur Bearbeitung tiber-
geben werden, wird vertraglich festgehalten und das TTS des Netzbetreibers sollte
diese automatisch selektieren kénnen. Beispielsweise werden alle Probleme zu einer
bestimmten Anwendung, auf die der Dienstleister spezialisiert ist, oder alle Probleme
mit bestimmten Geraten ausgelagert.

Die Art und Struktur eines Problems wird auch im Dienstleister-System durch die
Definition geeigneter Informationsstrukturen detailliert beschrieben.

Uberblick iiber geplante Prozesse

Abb. 5.2 zeigt einen Uberblick fiir den Fall, daB beim Netzbetreiber ein Workflow-
System — im Idealfall sogar ein TTS — existiert.

Netzbetreiber - Seite Dienstleister - Seite

Trouble-Ticket-System
des Netzbetreibers

Trouble-Ticket-System
des Service-Anbieters

1
1
1
( ) Tickets‘mitID 1 Tickets‘mitlD
1
Zentrale Storungsannahme 1 (
| FLS
Bereichsexperten L !
| > 3 K| et wl ELS
\ Spezialisten % 1
L 1 LTS
[ saewm , |
1
\
1
1
1

Abbildung 5.2: Auslagerung von ”Specialist-Support“ (1)

Der Vorteil dieser Architektur liegt in der Transparenz fiir die Beteiligten auf der
Netzbetreiber-Seite, da die Anpassung an die Benutzerschnittstelle durch das T'TS
realisiert wird.
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Netzbetreiber - Seite Dienstleister - Seite

Schnittstelle '
(z.B. Email, HTTP)

1
1
1
( ) |
1
Zentrale Stor hme } Tickets mit ID
I \
|
| FLS
‘ Bereichsexperten % I ‘ @
ELS
|
|
LTS
\ Spezidlisten L . -
1 i
! | Cyym ]
‘ Strategen % 1 I
|
| 7
|
|

Trouble-Ticket-System
des Dienstleisters

Abbildung 5.3: Auslagerung von ”Specialist-Support“ (2)

Ist kein solches System vorhanden, mufl die Kommunikation mit dem TTS des
Dienstleisters dennoch erméglicht werden (Abb. 5.3).
Entscheidend dabei ist eine detaillierte Schnittstellenbeschreibung, deren Inhalt
(nicht die Technik) in diesem Kapitel ermittelt wird.
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5.2 Anforderungen an den Dienst
“End-User-Support”

Um den zur Durchfithrung des Dienstes “End-User-Support” durch den Dienstleister
notwendigen Informationsaustausch zu ermitteln, werden als Anforderungen die In-
teressen der betroffenen Mitarbeiter und die durchzufithrenden Bearbeitungsschritte
betrachtet. AnschlieBend werden die Informationen beschrieben und strukturiert.

Das an die Anforderungen anzupassende (customized) TTS wird im weiteren mit
Support-System bezeichnet.

5.2.1 Interessen der betroffenen Mitarbeiter

Bei der Anderung eines Workflows kénnen Probleme mit der Akzeptanz der Mit-
arbeiter entstehen, wenn ihnen das neue Support-System vorgesetzt wird, ohne sie
vorher geniigend in die Entscheidung miteinzubeziehen.

Jeder, der mit dem Support-System im weitesten Sinne konfrontiert wird, hat ge-
wisse Vorstellungen, deren Beriicksichtigung wichtig fiir die spatere Akzeptanz des
Systems ist. Die Anstofle wirken sich direkt oder indirekt auf die Informationen
aus, die zwischen den Beteiligten ausgetauscht werden, und dadurch auch auf die
Informationsstruktur der TTs.

Als besondere Ziele bei der Auslagerung der Stérungsannahme sind zu nennen:

Ziele der Endanwender:

Der laufende Betrieb der Stérungsannahme dart auf keinen Fall durch die Aus-
lagerung beeintrachtigt werden. Die Inanspruchnahme des Dienstleisters bzw. des
Support-Systems sollte fiir die Anwender so transparent und einfach wie moglich
sein (moglichst keine Anderung der Rufnummer, Vergabe von ” Aliases*®).

Ziele des Netzbetreiber-Personals:

Mitarbeiter der Netzbetreiber-Organisation haben bei zeitweiser Auslagerung
des FEnd-User-Support vor allem dann Schwierigkeiten, wenn sich Endanwender auf
eine, bereits dem Dienstleister gemeldete, Storung beziehen. Deshalb sollten sie eine
Moglichkeit haben, auf alle Informationen zu gemeldeten Storungen zuzugreifen.

Ein Operateur kann nach Riickgabe des End-User-Support als ?Owner® eingetragen
werden. Thm wird somit die Verantwortung fiir die Weiterbearbeitung des Problems
iibertragen. Er sollte mit einem Blick den Bearbeitungszustand und verschiedene
andere Informationen ersehen kénnen.
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Es sollte fiir den Owner zwar moglich, jedoch nicht noétig sein, den PRP aktiv zu
iiberwachen. Der Dienstleister hat jedoch keinen Einflufl auf das System des Netzbe-
treibers und kann nur festlegen, wie die Informationen an die entsprechenden Stellen
des Netzbetreibers iibergeben werden.

Probleme, die vom Dienstleister bearbeitet werden, kénnen unter Umstdnden auch
an Spezialisten beim Netzbetreiber weiterverwiesen werden, wenn es vertraglich so
festgelegt wird. Der FLS auf der Seite des Dienstleisters tibernimmt dabei zuerst die
Rolle des Bereichsexperten und entscheidet bei Problemen, die nicht sofort gelost
werden kénnen, ob die Verantwortung beim Dienstleister bleibt oder einem Spezia-
listen beim Netzbetreiber iibertragen wird.

Bei vollstandiger Ubergabe der Problembearbeitung (zeitunabhingig) hat der
Dienstleister dafiir zu sorgen, dafl gemeldete Probleme in vertraglich festgelegter
Zeit analysiert werden (Analysis Time).

Der Systemadministrator ist daran interessiert, dal Schwierigkeiten so schnell wie
moglich behoben werden und er so wenig wie méglich eingreifen mufl. Eine Zusi-
cherung einer maximalen Dauer bis zur Problembehebung ist im allgemeinen nicht
iiblich, weil es in den seltensten Fallen durchfithrbar ist. Stattdessen wird héufig
eine durchschnittliche Dauer bis zur Problembehebung zugesichert.

Zeichnen sich schwerwiegende Probleme ab, mufl der Systemadministrator durch
das Support-System des Dienstleisters oder durch einen Mitarbeiter rechtzeitig in-
formiert, also in die Eskalationsmechanismen einbezogen werden.

Ziele des Dienstleister-Personals:

Fiir den Dienstleister ist es wichtig, moglichst jede Aktion, die zur Behebung eines
Problems ausgetithrt wird, mitzuverfolgen: Telefongesprache sollten automatisch ge-
speichert und jederzeit abrufbar sein. Nichttriviale bzw. nicht sofort 16sbare Proble-
me werden in der T'T-Datenbasis gespeichert.

Die Person, die die Stérungsannahme besetzt (FLS), sollte mit einer Methodik vor-
gehen, die das Problem sehr schnell erkennt bzw. das Fehlersymptom eingrenzt.
Dazu kann anfangs ein Fragenkatalog dienlich sein, der vom Mitarbeiter jederzeit
abrufbar ist.

Der FLS kann entweder nur Probleme aufnehmen und in das TTS eingeben oder
aber, soweit moglich, sofort bearbeiten. Deshalb muf} jeder FLS-Mitarbeiter auf der
Dienstleister-Seite (lesenden) Zugriff auf bestehende, geloste TTs haben. Da der
FLS aus mehreren Personen bestehen kann, muf} fiir jeden Bearbeiter erkennbar
sein, ob ein anderer bereits die Bearbeitung eines Tickets aufgenommen hat, um
eine parallele Bearbeitung auszuschlieflen.
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Probleme, die nicht in der FLS-Ebene behoben werden kénnen, miissen relativ ein-
fach und transparent (ohne den Experten personlich zu bestimmen) an einen Ex-
perten weiterverwiesen werden koénnen.

Die Gruppe der Experten (ELS) ist verantwortlich fiir Probleme, deren Losung Ex-
pertenwissen iiber spezielle Gebiete erfordert. Ob sich hier eine Einzel- oder Grup-
penzuweisung besser eignet, hangt von der Grofle der Organisation und der Auf-
teilung der Spezialgebiete ab. Experten miissen die Moglichkeit haben, bestehende
T'Ts nach verschiedensten Kriterien aufbereiten zu kénnen, um méglichst schnell auf
wertvolle Informationen zugreifen zu kénnen.

Um Leistungsdaten sowohl kurz- als auch mittel- bis langfristig auszuwerten, brau-
chen Strategen (LTPS) eine moglichst graphische Darstellung der Prozesse, die vom
Support-System unterstiitzt werden. Mit diesen Auswertungen sollen Schwachstellen
aufgedeckt und Verbesserungen geplant werden.

5.2.2 Durchzufiihrende Bearbeitungsschritte

Um die zum Informationsaustausch nétigen Daten zu bestimmen, miissen die ein-
zelnen Schritte des Gesamtprozesses ( Workflow) genau beschrieben werden:

Workflow zwischen Endanwender des Dienstnehmers und Stérungsan-
nahme (FLS) des Dienstleisters:

Nur bei Kommunikation via Telefon bzw. Fax wendet sich der Endanwender an
die Stérungsannahme (FLS). Kann eine Stérung nicht sofort behoben werden, wird
beim Dienstleister ein Ticket angelegt. Der Endanwender bekommt eine eindeutige
Ticket-ID, die er bei Riickfragen anzugeben hat. Er ist berechtigt, jederzeit Fragen
zum Bearbeitungszustand eines bestehenden Tickets zu stellen oder einen Riickruf
innerhalb einer vereinbarten Zeit zu wiinschen. Da der Anteil von Zustandsabfragen
an der Gesamtheit aller Anrufe nach [Rose94] sehr hoch ist, sollte dem vorgebeugt
werden, indem Zustandsmeldungen vom Owner an den Endanwender weitergege-
ben werden. Dieser muf} jedoch vom System daran erinnert bzw. dazu aufgefordert
werden.

Bei Verfiigbarkeit elektronischer Kommunikation (Email, HT'TP, Remote Client des
TTS) sollte ein direkter Kontakt zum Support-System gegeben sein. Das hat den
Vorteil, daBl z.B. das Warten auf eine Telefonverbindung entfallt. Zustandsanfragen
sind ebenfalls direkt an das Support-System zu richten. Zur Automatisierung von
Zustandsmeldungen miissen entsprechende Mechanismen definiert werden, die im
Idealfall kundenspezifisch angestoflen werden.
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Beispiel: Kunde A will erst benachrichtigt werden, wenn zumindest ein Workaround
verfiighar ist, Kunde B will iiber jede Zustandsidnderung informiert werden.

Workflow zwischen Endanwender und Support-System

Diese Kommunikation kommt nur in Frage, wenn der Netzbetreiber die Moglichkei-
ten elektronischer Kommunikation ausschopfen will.

Dazu miissen eventuell Schnittstellen angepafit werden (z.B. Email-Schnittstelle zu
ARS mit Hilfe von sogenannten Email-Templates oder via API).

Folgende Aktionen miissen dabei mindestens unterstiitzt werden:

- EUS_Initial Request: Anlegen (Submit) eines neuen Trouble Reports
- EUS_Initial Request_ACK: Riickmeldung auf Neuanfrage

- EUS_State Request: Zustandsabfrage

- EUS_State Request_ACK: Riickmeldung auf Zustandsabfrage

- EUS_Append Request: Hinzufiigen von Informationen

Daneben sind Mechanismen einzubauen, die verschiedene Benachrichtigungen wie
Zustands- bzw. Zustandsmeldungen oder Losungsvorschliage in bestimmten, vertrag-
lich festgelegten Situationen an den Problemmelder, den Systemadministrator oder
an andere Personen beim Netzbetreiber versenden.

In allen nachfolgenden Fallen wird durch eine Zustandsdanderung ein Mechanismus
angestoflen, der aus den gespeicherten Kunden- und Endanwenderdaten die Zie-
ladresse und das Ubertragungsmedium entnimmt. Ist in den Kundendaten eine
Email-Adresse enthalten, werden Benachrichtigungen automatisch gesendet (falls
eine entsprechende Fax-Kommunikationssoftware existiert, kann auch die Benach-
richtigung via Fax automatisiert werden). Andernfalls bekommt der Owner eine
Aufforderung, den Betroffenen anzurufen.

e Zustandsédnderung:

Der Problemmelder wird durch den Mechanismus Send_Status_Change be-
nachrichtigt, wenn sich der Bearbeitungszustand im PRP &ndert.

Beispiel: Der Hersteller einer Agentensoftware wurde konsultiert, der Zustand
andert sich von ”Working“ auf "Deferred .

e Losungsvorschlag:

Ist die Storung diagnostiziert und eine Losung verfiigbar, wird der Lésungsvor-
schlag zusammen mit anderen Informationen (z.B. “Hersteller mufite konsul-
tiert werden”) durch den Mechanismus Send_Solution versendet. Der Betrof-
fene wird um eine Riickmeldung gebeten, ob die Stérung durch den Losungs-
vorschlag behoben werden konnte (Solution_Ack oder Solution Reject).
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o Abschlufimeldung:

Hat der Betroffene die Losung akzeptiert oder meldet er sich innerhalb einer
vereinbarten Zeit nicht, wird das Ticket geschlossen. Der Endanwender erhélt
eine Abschlumeldung (Send_Closure Report).

Akzeptiert er die Losung nicht, sendet er die Meldung Solution Reject. Ein
entsprechender Status muf} definiert werden, der diesen Zustand beriicksichtigt
und entsprechende Eskalationsmechanismen startet (z.B. set_priority to_1,
notify available expert).

e Statistikmeldungen:

Ein wichtiges Ziel einer Support-Organisation ist, die Qualitdat der Dienstlei-
stungen transparent fiir Endanwender und Management des Netzbetreibers
zu gestalten. Ein Mittel dazu ist die regelméaflige Mitteilung von Statistiken.
Beispiele fiir solche Reports sind:

— Neu gemeldete Probleme pro Woche

— Aktuell offene Probleme

— Geloste Probleme pro Woche

— Durchschnittliche Bearbeitungsdauer (MTTR)

Probleme, sortiert nach Objektwelt

— Probleme, sortiert nach Prioritét

Workflow zwischen FLS und Support-System

Die genannten Aktionen sind auch fiir den FLS einzurichten. Zudem sollte der FLS
neben dem Hinzufiigen von Informationen auch bestehende Felder &ndern kénnen.
Entsprechende Zugriffsrechte miissen benutzer- und feldabhangig vergeben werden
konnen. Felder, die vom FLS gedndert bzw. geldscht werden diirfen, sollten allerdings
sehr sorgfiltig ausgewédhlt werden, damit nicht Informationen verschwinden, die sich
spater als wertvoll erweisen kénnen.

Durch Vergabe von Kennungen muf} ersichtlich sein, wer den Report angelegt hat.
Diese Person oder Kennung wird im allgemeinen mit Submitter bezeichnet.

Interne Routing- und Eskalationsmechanismen:

In [VadJ93] wird ein haufig verwendeter Zustandsgraph fiir Bearbeitungszustiande
von T'Ts vorgestellt. Dieser muf auf die besonderen Anforderungen des Outsourcing-
Szenarios durch die Betrachtung von Routing- und Eskalationsregeln angepafit wer-
den.
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TT acceptance
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Performing tests
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Perform testing X~——mp
. Release
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Awaiting external activity
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Abbildung 5.4: Zustandsgraph aus [VadJ93]

o Allgemeine und Outsourcing-spezifische Routing-Regeln:

Die Besonderheit in einem Outsourcing-Szenario ist die kundenabhéngige
Definition von Regeln, bei welchen Situationen bzw. Bearbeitungszustanden
ein T'T zwischen verschiedenen Bearbeitern oder Gruppen geroutet wird. Dafiir
gibt es drei Bereiche, die in einer — im Normalfall — chronologischen Reihenfolge
bearbeitet werden:

— Routing innerhalb der Dienstnehmer-Organisation:

Auf diese Mechanismen hat das Support-System zwar keinen Einfluf,
jedoch kann die “Vorgeschichte” eines Problems, das an den Dienst-
leister geroutet wird, die weitere Bearbeitung erleichtern (z.B. bereits
durchgefiihrte Tests). Dieser Aspekt wird jedoch erst bei der Behandlung
des Specialist-Support relevant; denn beim “End-User-Support” werden
dem Endanwender direkt durch den Dienstleister Sofortmainahmen bzw.
Tests vorgeschlagen.

— Routing vom Dienstnehmer zum Dienstleister:

Dieser Punkt wird im Normalfall ebenfalls erst bei der Behandlung des
Specialist-Support aktuell, dort aber fiir den Dienstnehmer sehr wichtig;
denn durch geschickte Routing-Regeln kann eine effektive Voranalyse die
Arbeit des Dienstleisters (und somit unter Umstanden die Kosten fiir den
Dienstnehmer) verringern.
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Der Wiederholungsfall ist bereits beim “End-User-Support” zu beriick-
sichtigen: Wurde ein Problem vom Dienstleister als “gelost” an den Dienst-
nehmer zuriickgegeben und der Endanwender oder ein Vermittler akzep-
tiert dies nicht als Lésung bzw. kann mit dem Lésungsvorschlag das Pro-
blem nicht beheben, kann es niitzlich sein, dafiir einen eigenen Zustand
vorzusehen.

So sieht der Dienstleister sofort, daB es sich um ein bekanntes Problem
handelt und kann sofort eine héhere Prioritét vergeben.

— Routing innerhalb der Dienstleister-Organisation:

Die Routingmechanismen innerhalb der Dienstleister-Organisation miis-
sen kundenabhéngig gestaltet werden. Vor samtlichen automatisierten
Zustandsabfragen miissen Daten wie Callback - yes/no, Callback Time
oder Analyse Time aus den Service-Level-Agreements abgefragt werden.
Diese miissen tiber eine eindeutige Kundennummer abrufbar sein.

— Routing vom Dienstleister zuriick zum Dienstnehmer: Nach erfolgreicher
Analyse und Verfiigharkeit eines Losungsvorschlags wird ein Problem mit
allen dazugehorigen Daten (Bearbeitungszeit etc.) dem Dienstnehmer
zuriickgegeben. Ist der Problemmelder bei synchroner Kommunikation
nicht anwesend, muf} ein Vermittler verfiighar sein, um die Problembehe-
bung durchzufiihren.

Aus den Service-Level-Agreements ist auch abzulesen, welche Kommu-
nikation (Telefon, Fax, etc.) zu verwenden ist oder ob der Dienstleister
Zugriff auf das System des Dienstnehmers hat, um die Fehlerbehebung
selbst durchzufiihren.

o Allgemeine und Outsourcing-spezifische Eskalationsregeln
(Eskalationsprozedur):

Ahnlich wie bei den Routing-Regeln ist auch hier eine Unterscheidung er-
forderlich, ob interne oder organisationsiibergreifende Eskalationsmechanis-
men erforderlich sind. Eventuell bestehende Eskalationsregeln innerhalb der
Dienstnehmer-Organisation werden iibernommen und deshalb hier nicht be-
trachtet; denn diese Mechanismen werden nur auf der Seite des Dienstleisters
automatisiert.

— Eskalationen innerhalb der Dienstleister-Organisation:

Verschiedene, unerwiinschte Situationen werden wéhrend aller Bearbei-
tungszustande auBer Closed iiberpriift, um im Falle des Eintretens Ge-
genmaBnahmen einzuleiten. Beispiele solcher Situationen sind das Uber-
schreiten von Zeiten (Response Time, Anaysis Time) oder das Auftreten
von Storungen mit gravierenden Auswirkungen (hochste Dringlichkeits-
stufe).
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Eine entsprechende Mafinahme ist etwa die Benachrichtigung des Help
Desk - Administarors.
— Eskalationen vom Dienstleister zurick zum Dienstnehmer:

Tritt eine unvorhergesehene Situation ein (z.B. “Uberschreiten der fest
vereinbarten Bearbeitungszeit” ), muf} sofort eine bestimmte Person beim
Dienstnehmer tiber den Grund informiert werden.

Der an die erforderlichen Bearbeitungsschritte angepafite Zustandsgraph ist
Grundlage fiir die spatere Umsetzung in Kapitel 6.

Storungsannahme (Fragenkatalog)

7z - -7 - = ~N
~ _kein Ticket _ 7 @en)

Initial Tests

Defer
/\
Perform testing <_> Working

Fault ) Release
diagnosed New working

Externa defer

External
~. wait

Suggest Awaiting external activity
Solution

Del iv@@ Verification

Solution_Ack

Abbildung 5.5: Angepafiter Zustandsgraph

Solution_Reject
Increase Priority

Fault diagnosed

Eine Verfeinerung dieser “Grobzustiande” wird durch die Klassifikation nach
zusatzlichen Feldern (z.B. Status) erreicht.
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5.2.3 Erforderliche Informationen

Aus dem beschriebenen Workflow werden nun die dazu erforderlichen Informationen
abgeleitet. Diese gliedern sich in administrative und technische Informationen.

Administrative Informationen

Nicht alle Informationen miissen mit jedem Informationsaustausch mitgegeben wer-
den. Hier soll nur beschrieben werden, welche Informationen generell zur Realisie-
rung des Dienstes notwendig sind.

In den weiteren Schritten wird bestimmt, welche Informationen wéhrend der einzel-
nen Bearbeitungsschritte ausgetauscht werden und wie sie strukturiert und darge-
stellt werden.

Bei der Ubernahme der Hotline sollten die administrativen Informationen auf ein
Minimum begrenzt werden, damit der Anrufer nicht mit vermeidbaren Fragen be-
dréangt wird, bevor er sein Problem schildern kann.

¢ Kundendaten:

Hier sollte vom Anrufer hochstens Firmenname bzw. Kundennummer oder
Codewort und sein Name bzw. seine Mitarbeiternummer verlangt werden.

e Netztopologie und Hardwareumgebung:

Fiir den Problembearbeiter sollte sowohl ein Uberblick iiber die gesamte Topo-
logie des Kundennetzes schnell abrufbar sein als auch — mit eingeschranktem
Zugriff, etwa nur fiir bestimmte Experten — Details davon, um standige Riick-
fragen zu vermeiden.

e Vertragliche Besonderheiten (Service-Level-Agreements):

Der Zugriff auf Vertragsdaten sollte ohne weitere Eingabe automatisch tber
die Kundendaten erfolgen.

Beispiel: Fest einzuhaltende Obergrenzen fir Callback -, Analysis - oder Re-
solution Time.

Technische Informationen

Die Besonderheiten der Systemerweiterung ”End-User-Support“ erfordern folgende
technische Informationen:
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e Fragenkatalog zur Identifikation des Problems:

Eine Stérungsannahme ist in einer &hnlichen Situation wie eine Notrufzentrale,
wo in moglichst kurzer Zeit die moglichst vollstandige Information von einem
Anrufer erfragt werden muf.

Bei einer Storungsannahme kann eine grofle Menge von Endanwendern langer
in ihrer Arbeit behindert werden, was beim Arbeitgeber hohe Kosten verur-
sacht.

In beiden Situationen wird das Personal durch einen Fragenkatalog unterstiitzt,
um zur Vollstdndigkeit einer Stérungsbeschreibung in méglichst kurzer Zeit zu
verhelfen. Ein typischer Hotline-Fragenkatalog sollte folgende Bestandteile be-
sitzen:

— Dringlichkeit:
Die Dringlichkeit ist als erstes zu erfragen, da im Falle einer Uberlastung
der Hotline unkritische Probleme zuriickgestellt werden kénnen, indem
fiir den Anrufer eine Art ”Callback-Ticket“ angelegt wird, wenn er damit
einverstanden ist. Wird die vereinbarte Callback Time {iberschritten, wird
der FLS an das Problem erinnert.

— Kurzbeschreibung:

Ein ”Einzeiler” beschreibt die Stérung so, dafl ein Blick geniigt, um die
Art und Natur des Problems zu identifizieren. Bestimmte Vereinbarungen
iber Schlagworter helfen dabei, die Kurzbeschreibung auch als Such- oder
Sortierschliissel zu verwenden. Eine Moglichkeit, eine feste, aussagekrafti-
ge Struktur zu bilden, ist das Finhalten von hierarchischen, textuellen
Konventionen, etwa:

Problembereich -- Unterbereich(e) - Kurztext
Beispiele:
x HW — Device — Drucker — schlechte Druckqualitdt,
*x Netzdienst-Email-Mail file nicht zugreifbar
Eine Alternative ist die Gestaltung eines Auswahlfeldes, das den Bear-
beiter zwar von der Texteingabe befreit, jedoch nur bekannte Probleme
zulaBt. Fine Kombination der beiden Méglichkeiten ist die Eingabe des

Problembereiches und eine freie Eingabe des Kurztextes. Die Kurzbe-
schreibung wird verwendet als:

1. Query-Field bei Auflistungen und Statistiken,
2. Subject in Email-Dokumenten,
3. Key bei Datenbank-Zugriffen.
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— Textuelle Detailbeschreibung:
Hier sollte das Problem mdoglichst im Wortlaut des Melders beschrieben
werden, um spater darauf Bezug nehmen zu kénnen.

— Kommentare:
Dieses optionale Feld kann fiir spontane Anmerkungen der Mitarbeiter,
die das Problem aufnehmen bzw. bearbeiten, definiert werden.

— Fehlertyp:

Der Fehlertyp beschreibt eine Gruppierung der Fehlersymptome, falls dies
offensichtlich ist (z.B. Installationsproblem, Softwarefehler, Anderungs-
vorschlag, Defizite / Fehler in der Dokumentation, Bedarf an zusdtzlicher
Informationen).

— Fehlermeldungen:
Kann der Endanwender Auskunft iiber Fehlermeldungen geben, werden
diese hier festgehalten.

— HW-Umgebung:
Die unmittelbare Hardware-Umgebung, in der das Problem auftrat, ist
ein wichtiger Bestandteil eines Trouble Reports; denn gerade dadurch
kénnen Zusammenhange verschiedener Symptome geortet werden.

— Sonstige Details:

Besonderheiten wie Fehlerhdufigkeit, Reproduzierbarkeit sollen ebenfalls
beriicksichtigt werden.

Ist der Fragenkatalog als Trouble Report in das Support-System eingegeben,
hat der FLS zusatzliche Informationen einzugeben bzw. abzufragen:

Technische Prioritat:

Die vom Kunden angegebene Dringlichkeit Severity ist haufig zu hoch angege-
ben. Deshalb muf} der FLS die Prioritét aus einer objektiven Sicht abschétzen.

Bearbeitungszustand (State):

Der (grobe) Bearbeitungszustand ist Voraussetzung fiir eine automatisierte
Problembehandlung und gibt einem Problembearbeiter einen schnellen Uber-
blick, in welchem Zustand sich die Stérungsbehandlung befindet. Zustands-
ibergdnge werden durch einen Zustandsgraphen (sieche Abb. 5.5) definiert.

Verfeinerung des Bearbeitungszustandes (Status):

Einige Grobzustande bediirfen einer Verfeinerung. Beispielsweise soll aus dem
Status hervorgehen, ob der Zustand Working aus einem Ubergang aus dem
Zustand Open oder durch Solution_Reject aus dem Zustand Delivered resul-
tiert.
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Es sollten sowohl Zustands- als auch Status- abhangige Mechanismen gestartet
werden kénnen. Wird z.B. das Problem klassifiziert, wird im Zustand Open der
Status auf classified gesetzt, der den Routing-Mechanismus anstoft. Dabei
wird auch die Prioritdt abgefragt, um Falle mit hoher Prioritét sofort an einen
Experten weiterzugeben.

e Aktionen:

Kann der FLS bereits Tests durchfiithren, einen Workaround (Umgehunsma-
nahmen) nennen oder gar die Storung sofort beheben, tragt er die durchgefiihr-
ten Aktionen in dieses Feld, in dem nichts geloscht werden kann ( Diary Field),
ein und setzt den Status entsprechend (z.B. auf workaround).

¢ Riickrufzusicherung / Callback Time:

Wiinscht der Endanwender ausdriicklich einen Riickruf, wird dies hier einge-
tragen. Andernfalls wird die zugesicherte Callback Time automatisch aus den
Service-Level-Agreements entnommen.

e Abrechnungsinformationen:

Auch sémtliche Informationen in Verbindung mit der Abrechnung von Dienst-
leistungen fiir einen Kunden werden aus den Service-Level-Agreements ent-
nommen.

e Automatisch zu fiillende Felder:

Einige Daten, insbesondere zur Ermittlung von Qualitatskennzahlen (z.B. Zeit-
stempel), miissen durch definierte Mechanismen mit Hilfe des T'TS ermittelt
und in dafiir vorgesehenen Feldern abgelegt werden:

— Entry-ID: Jedem Eintrag (Instanz) zu einer Ticket-Struktur ist eine ein-
deutige Nummer, die als Zugriffsschliissel fiir diesen Eintrag verwendet
wird, zugeteilt.

— Submitter: Um reproduzieren zu kénnen, wer das Ticket angelegt hat, ist
der Name bzw. die Kennung einer zum Anlegen von Tickets berechtigten
Person zu speichern.

Im allgemeinen wird diese Person zum “Owner” des Problems.

— Arrival / Submission Time

— Submission Mode: Sind verschiedene Moglichkeiten, ein Ticket anzule-
gen, gegeben (etwa via Client, Email oder WWW), muf dies festgehalten
werden.

— Zeitstempel fir yede mogliche Statusanderung (z.B. Closure Time)
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Strukturierung der Informationen

Den Mitarbeitern in der Stérungsannahme des Dienstleisters miissen Unterlagen zur
Verfiigung stehen, in denen das Verfahren der Problemannahme (z.B. die einzuhal-
tende Reihenfolge der Fragen oder Riickrufvereinbarungen) erklart wird.

Ein Fragenkatalog kann dem Mitarbeiter in der Stérungsannahme in Form eines
strukturierten Formulars, in dem wichtige Informationen z.B. durch Fettdruck oder
durch ihre Position hervorgehoben werden, vorliegen. Auch dem Endanwender kann
ein solcher Vordruck als Fax-Formular zur Verfiigung gestellt werden. Dieses soll
jedoch auf keinen Fall so tiberladen werden, dafl er davon abgeschreckt wird und in
Versuchung kommt, die Meldung eines Problems zu umgehen.

Ein weiterer Schritt ist die Strukturierung der Informationen in sogenannten “Sche-
mata” eines TTS:

Dem Bearbeiter stehen Felder zur Vertiigung, deren Typographie verrat, ob es sich
z.B. um ein optionales oder um ein Pflichtfeld handelt.

Strukturierte Felder (Auswahlfelder, meniiunterstiitzte Felder und Zeitstempel mit
Datum und Uhrzeit) konnen dabei den Eingabeaufwand reduzieren.

In Kapitel 6 wird die Strukturierung der Informationen als TT-Schemata behan-
delt. Dabei werden die Informationen aus dem Fragenkatalog im wesentlichen in die
Schemata tibernommen.

Das Anlegen eines TTs kommt bei manchen Kunden jedoch nur in Frage, wenn das
Problem nicht sofort vom Bearbeiter gelost werden kann.

Vereinbarkeit mit anderen Informationsstrukturen

Die TT-Struktur fiir den Dienst End-User-Support soll von Anfang an so konstruiert
werden, daf} sie auf die Anforderungen des Specialist-Support angepalit werden kann.
Sie stellt eine "Untermenge® einer Informationsstruktur dar, die den Anforderungen
beider Dienste gentigt.

Das Support-System wird in der ersten Stufe (£nd-User-Support) als Prototyp nur
intern beim Dienstleister verwendet werden. Die Erfahrungen beim Einsatz dieses
Prototypen sollen in die Planung der Gesamtstrukturen, die den Specialist-Support
integrieren, einfliefen.

Das langfristige Ziel ist jedoch die Integration aller in Kapitel 2.2 genannten, Out-
sourcing-relevanten Dienste. Dies erfordert zusétzlich die Information, um welchen
der Dienste es sich bei einem vorliegenden Trouble Report handelt (z.B. kann ein
Alarm Report eine Auspragung eines Trouble Report sein).



Kapitel 6

Resultierende
Trouble-Ticket-Strukturen

In diesem Kapitel werden die Anforderungen in TT-Strukturen (von nun an als
Schemata bezeichnet) abgebildet. Randbedingung fiir die Erstellung der Strukturen
ist dabei die Funktionalitdt des TTS Action Request System (ARS) der Firma
Remedy.

6.1 Ubersicht iiber die Schemata und deren Quer-
beziehungen

Um die Informationen logisch zu gliedern und eine mégliche Redundanz in der Da-
tenhaltung zu vermeiden, werden sie in verschiedenen Schemata gehalten. Beispiels-
weise sollen Endbenutzerdaten nicht nur fir die Fehlerbearbeitung, sondern auch fir
andere Bereiche wie z.B. das Change Management verfiigbar sein.

Abb. 6.1 zeigt die Verteilung der Schemata und deren Querbeziehungen.

Eine zentrale Rolle spielt dabei das “Trouble Ticket”-Schema. In ihm werden alle
Symptom- und Kontextbeschreibungen einer Stérung sowie die Mafinahmen, die zur
Wiederherstellung des Normalzustandes erforderlich sind, aufgezeichnet.

Die Daten, die zur Bearbeitung vertiigbar sein miissen, werden ebenfalls in Schemata
oder aber in Datenbanken gehalten.
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Abbildung 6.1: Verteilung der Schemata und ihre Querbeziehungen

Definierte Operationen, die innerhalb des “Trouble Ticket”-Schemas gestartet wer-
den, entnehmen bei Bedarf die erforderlichen Informationen aus den entsprechenden
Schemata und verarbeiten sie in Mechanismen, die unter Verwendung der API oder
der Unix-Shell implementiert werden.
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6.2 Einzelne Schemata

6.2.1 Typographische Konventionen

Felder eines Tickets lassen sich nach verschiedenen Dimensionen unterscheiden. Um
die Eigenschaften der Felder eines Schemas méglichst iibersichtlich darzustellen, wer-
den die Unterschiede typographisch beschrieben. Dies bezieht sich jedoch nicht auf
Konventionen in ARS; denn die Vorschldge sollten TTS-unabhéngig implementier-
bar sein.

e Unterscheidung Strukturiert / Semistrukturiert / Unstrukturiert:

Fettschrift steht fiir ein strukturiertes, Normalschrift fiir ein unstrukturiertes
Feld. Semistrukturierte Felder erscheinen in Normalschrift und werden kom-
mentiert.

e Unterscheidung explizit - / automatisch auszufiillendes Feld:

Schrigschrift bedeutet: Das Feld wird automatisch (vom System) ausgefiillt.

e Unterscheidung Pflichtfeld / optionales Feld:

Optionale Felder werden durch die Klammern | | gekennzeichnet.

6.2.2 Die Storungsmeldung (“Trouble Ticket” Schema)

Das zentrale “Trouble Ticket” Schema hat die Aufgabe, Stérungsmeldungen zu spei-
chern, die Mitverfolgung und Uberwachung der Fehlerbearbeitung effizient zu gestal-
ten, indem die Bearbeiter durch Zugriffsmechanismen, etwa auf Problemlésungswis-
sen, unterstiitzt werden. Es wird, falls durch entsprechende Schnittstellen erméglicht,
vom Endanwender selbst angelegt.

Hat er keinen direkten Zugang zum Support-System, werden die erforderlichen In-
formationen durch den Operateur bzw. einer anderen Person erfafit.

Struktur

Das “Trouble Ticket” Schema wird, wie in 2.5.4 fir allgemeine T'Ts vorgeschlagen
wurde, in die Bereiche (Kopf, Symptom-Beschreibung, Diagnose-Aktionen, Fehler-
ursache(n), Aktionen zur Fehlerbehebung und Statistische Daten) unterteilt.

Die Bereiche werden auf den folgenden Seiten einzeln vorgestellt.
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e Kopf:

Der Kopf des “Trouble Ticket” Schemas beinhaltet administrative Daten (Kun-
dennummer, Mitarbeiternummer zur Identifizierung / Autorisierung) sowie
Daten wie Bearbeitungszustand, Status und Zeitstempel fiir Zustandséande-
rungen.

— — - o e o e e o e e m e e Ee mmm e e mm e e me Emm e e Ee e e S

Entry-ID Submitter

Customer-ID ‘ Severity (1-n) ‘ ‘ [ Status] ‘
- Submission
Sbmission

Bear beitungszustand Zeitstempel Person / Kennung

O Open der Anderung (die Anderung durchfiihrte)
O working | MName |

O Faul Diagnosed | Name |

O pelivered | MName |

O Deferred ‘ Name ‘

O External Wait ‘ Name ‘

O closed | MName |

Abbildung 6.2: Kopf des “Trouble Ticket” Schemas

Besonderheiten einzelner Felder:

Mit den eindeutigen Identifizierungsnummern Customer-1D und User-1D wer-
den alle damit in Verbindung stehenden Daten zur Ansicht und fiir die Ver-
kniipfung interner Mechanismen verfiighar (z.B. Zugriff auf das End-User-
Schema, um die Email-Adresse eines Ansprechpartners zur Benachrichtigung
an den Anfang eines Dokumentes zu setzen und dieses aus der API oder aus
einem Shell-Skript abzuschicken).

Der “Status” beschreibt den Zustand etwas genauer, z.B. soll hier “Soluti-
on Rejected” eingetragen werden, wenn der Status “Working” nicht aussage-
kraftig genug ist, um sofort zu sehen, dafl dem Kunden schon ein Losungs-
vorschlag zugesendet wurde. Im Idealfall wird auch dieses Feld automatisch
angepafit.
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e Symptom-Beschreibung:

Eine aussagekréftige und korrekte Beschreibung (Erfassung) eines oder meh-
rerer Fehlersymptome ist Voraussetzung fiir eine effiziente Problemlésung.

Gerade in diesem Bereich ist eine sorgféaltige Auswahl passender Feld-Typen
(strukturierte, semistrukturierte und unstrukturierte Informationen) wichtig.

Kurzbeschreibung | Prioritit (1x) | | [ Detailbeschreibung (textuell)] |
(Menii / Text) ’

[ Kommentar (textuell) ] ‘

| HW-Umgebung | | [IP-Adresse] | | [relevanteBestandsdaten] |
’ [ Anwendung] ‘ ’ [ Fehlermeldungen | ‘
Voranalyse-
aktionZn ’ [ Fehlerhdufighet ] ‘ [ Riickruf gewiinscht bis |
(Text, nur "Append") ’ [ Reproduzierbarkeit ] ‘ Date, Time
Sachgebiet .. -
(Menii) ’ Zustindigkeit ‘ l Routing-Start ‘

Abbildung 6.3: Symptom-Beschreibung des “Trouble Ticket” Schemas

Besonderheiten einzelner Felder:

Die Kurzbeschreibung wird mehrfach verwendet (z.B. als Subject in Email-
Dokumenten oder als Suchstring fiir Datenbankabfragen). Die Frage, ob dafiir
nur Vorgabewerte erlaubt oder zuséatzliche Texteingabe ermdglicht werden,
héngt von den damit verbundenen Mechanismen ab. Die Folgen, die eine Frei-
texteingabe verursacht, sind zu diskutieren.

Beispielsweise ist die Verwendung als Key einer Datenbasis problematisch. Kla-
re Bezeichnungsvorschriften kénnen einerseits den Endanwender, der direkten
Zugang zum TTS hat, iberfordern oder zu einer unpassenden Bezeichnung
verleiten, andererseits konnen sie die Arbeit eines geiibten Mitarbeiters der
Stérungsannahme durch die Meniiunterstiitzung erheblich erleichtern. Zumin-
dest hédufige Stérungsmeldungen sollten in einem Menii enthalten sein.

In der Detailbeschreibung soll die Beschreibung des Stérungsmelders, unter
anderem zu Zwecken der Bezugnahme festgehalten werden. Anmerkungen von
Mitarbeitern der Support-Organisation (z.B. in der Stérungsannahme) werden
davon im Feld Kommentar klar getrennt.



108

KAPITEL 6. RESULTIERENDE TROUBLE-TICKET-STRUKTUREN

Die Prioritdt kann nicht direkt vom Endanwender eingegeben werden, sie be-
schreibt die Sicht des Dienstleisters.

Mit Hilfe der Hardware-Umgebung und — falls vorhanden — einer IP-Adresse
soll der Zugriff auf Bestandsdaten ermdglicht werden.

Fir die Felder Fehlerhdufigkeit und Reproduzierbarkeit werden Auswahlfelder
mit Werten wie hdufig bis sporadisch bzw. ja | nein vorgeschlagen.

Bei Voranalyseaktionen ist kein Uberschreiben, sondern nur ein Anhingen
erlaubt, um eine spatere Riickverfolgung zu ermdéglichen. ARS unterstiitzt
Diary-Felder, in denen zuséatzlich die Kennung, unter der eine Aktion einge-
tragen wurde, und ein entsprechender Zeitstempel eingetragen werden.

Die Klassifizierung einer Stérung sollte z.B. durch hierarchisch strukturierte
“Pull-Down-Meniis” unterstiitzt werden. Die 1. Ebene kann etwa das Sachge-
biet bestimmen

(z.B. Betriebssysteme — Endgerdte — Netzdienste — Anwendungen — etc.).

Abhéngig von der ersten Auswahl wird die Auswahl in der zweiten Ebene
verfeinert (Beispiel: Netzdienste lassen sich weiterverzweigen zu:

Verbindungsproblem — Mail — FTP — TELNET — etc.).
ARS bietet die Moglichkeit der Menti - Hierarchisierung. Wird dieser Mecha-

nismus in einem TTS nicht unterstiitzt, miissen verschiedene Felder zusam-
menwirken, um eine Feinklassifikation zu erhalten.

Wurde eine Stoérung klassifiziert, wird sie an einen entsprechenden Mitarbeiter
zur Diagnose weitergeleitet. Diese Zuordnung kann vom TTS durch die Defini-
tion von Mechanismen unterstiitzt werden, die nach Eintreten von Ereignissen
(explizites Aktivieren durch einen Bearbeiter, Zustands- oder Statusdnderung
oder Ausfiillen eines Feldes) den Inhalt des Feldes Sachgebiet auf das Availa-
bilty Schema anwenden und den darin enthaltenen Namen einer Person oder
einer Gruppe in das Feld Zustindigkeit einsetzen.

Das Routing sollte anschlieflend durch einen Button (Routing-Start) oder au-
tomatisch angestoflen werden.

Diagnose-Aktionen:

Erhélt der durch das Routing benachrichtigte Mitarbeiter eine Meldung in
Form einer Email oder einer TTS-internen Systemmeldung (z.B. durch das
Notifier Tool in ARS), kann dieser mit der Fehlerdiagnose beginnen.

Zuvor muf, falls das Ticket einer Gruppe zugeordnet wurde, fiir die Gruppe
erkennbar sein, dafl bereits ein Mitarbeiter daran arbeitet. Deshalb hat der
Bearbeiter als ersten Schritt die Markierung des Tickets durchzufithren, indem
er den Zustand auf “Working” setzt.
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Diagnoseaktionen
(Text, nur "Append")

[ Fehlertyp] | [Herstellemame/-ID] | | Zeitstempel fiir:

(O Installationsproblem | Sendemechanismus | ’ [ Ubergabe an Hersteller | ‘
O Software Bug | [Hersteller-Aktionen] | | | [ 1. Rickmeldung | |
O Change Request ’ [ Hersteller-Losung ] ‘ ’ [ Losungsmeldung | ‘

O Dokumentationsfehler
O Anfrage / Hilferuf
O Folgefehler

Abbildung 6.4: Diagnose-Aktionen des “Trouble Ticket” Schemas

Besonderheiten einzelner Felder:

In dem Feld Diagnoseaktionen sind alle Aktionen festzuhalten, die bei der
Fehlerdiagnose vom Personal des Dienstleisters durchgefithrt werden.

Der Fehlertyp soll dazu dienen, bei der Ubergabe des Tickets an einen anderen
Bearbeiter diesem sofort eine Einordnung des Problems zu verschaffen.

Der Herstellername bzw. eine Identifikationsnummer wird aktuell, wenn ein
Problem in den Zustand Fzternal Wait ibergeht. Die Problembearbeitung
wird somit dem Hersteller (z.B. Software-Entwickler) zur Losung tibergeben.
Es sollte ein Sendemechanismus definiert werden, mit dem der Anwender des
TTS nur einen “Button” driicken mufl, um die erforderlichen Informationen
aus dem Ticket an die richtige (Email-) Adresse des Herstellers zu senden.

Um den weiteren Prozefl mit Beteiligung des Herstellers auch fir den Kun-
den transparent und nachvollziehbar zu gestalten, werden Zeitstempel fiir die
Ubergabe des Problems und fiir verschiedene Aktionen des Herstellers bis zum
Senden eines Losungsvorschlages definiert.

Bei Verfiigharkeit der Losung sollte diese (bei elektronischem, in seiner Struk-
tur festgelegtem Datenaustausch zwischen Dienstleister und Hersteller) in das
Feld Hersteller-Losung automatisch iibernommen werden. Dabei muf} der zu-
standige Bearbeiter eine Benachrichtigung erhalten.
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e Fehlerursache(n) und Aktionen zur Fehlerbehebung:

Falls es sich bei dem im Ticket beschriebenen Fehler um ein bekanntes Problem
handelt, konnen die Fehlerinformationen iiber eine eindeutige Known Error [D
aus dem “Known Error” Schema gelesen werden. Bei Auftreten eines bisher
unbekannten Problems miissen die im “Trouble-Ticket” Schema verfiigbaren
Informationen in einem neuen Eintrag in das “Known Error” Schema iiber-
nommen werden. Dies sollte durch einen Mechanismus, der diesen Fintrag
automatisch anlegt, unterstiitzt werden. Auch in diesem Fall erfolgt die Zu-
ordnung iiber die Known Error ID.

Der Einfachheit halber werden die Bereiche Fehlerursache(n) und Aktionen
zur Fehlerbehebung in Abb. 6.5 zusammengefaft.

Bei der Fehlerbehebung ist der Informationsaustausch zwischen Dienstleister
und Endanwender, der Wartungsabteilung oder einem sonstigen Ansprech-
partner des Netzbetreibers zu verfolgen. Stellt sich ein Losungsvorschlag des
Dienstleisters als nicht ausreichend oder gar unbrauchbar heraus, ist dies nach-
vollziehbar. Der QQoS des Dienstleisters ist also transparent fiir alle Beteiligten.

‘ Known Error ID ‘ Anlegen eines Eintragesim "Known Error" Schema

Zeitstempel fiir:

[ Behebungshinweise |

‘ [ Ubergabe an Kunden | ‘

\ Sendemechanismus \

i i ‘ [ Riickmeldung | ‘
| Erinnerungsmechanismus |
[ Antwort ] [ Kundenbeurteilung des PRP ]
() Lésung () Lésung O gut
akzeptiert zurlickgewiesen O mittel
() unbefriedigend

Abbildung 6.5: Fehlerursache(n) und Aktionen des “Trouble Ticket” Schemas

Besonderheiten einzelner Felder:

Mit den Behebungshinweisen werden dem Kunden iiber einen Sendemecha-
nismus, der die entsprechende Adresse aus dem “Service-Level” Schema liest,
Losungsvorschldge mitgeteilt. Um auch die Kommunikation iiber Telephon zu
unterstiitzen, ist ein Mechanismus einzurichten, der dem Bearbeiter eine Mel-
dung mit einem entsprechenden Hinweis am Bildschirm ausgibt.
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Der Zustand sollte nach Absenden der Behebungshinweise (automatisch oder
explizit durch den Bearbeiter) auf Delivered gesetzt werden. Durch das Setzen
eines Zeitstempels kann der Dienstleister die Einhaltung vereinbarter Zeiten
nachweisen.

Erst nach einer Antwort des Kunden kann ein Ticket weiterbearbeitet oder ge-
schlossen werden. Bleibt die Antwort jedoch aus, kénnen - abhingig von den
Service-Level-Agreements - Mechanismen definiert werden, die den Kunden
wiederholt zu einer Stellungnahme auffordern oder nach Ablauf einer verein-
barten Zeit das Ticket schlieflen.

Die Beurteilung des PRP durch den Kunden geht flielend in die Statistikdaten
iiber und soll bei einer Beurteilung des QoS berticksichtigt werden und dem
Kunden zeigen, dafl seine Meinung einen Einflufl auf die Vorgehensweise des
Dienstleisters hat.

e Statistische Daten:

Nach dem Schlieflen (Closure) eines Tickets stellt es mit all den damit ver-
bundenen Zustandsiibergidngen, Aktionen und Zeitstempeln wichtige Infor-
mationen zur Bewertung der Qualitdt des Problemlosungsprozesses zur
Verfiigung.

— o o e e o mEm mmm e e mmm mmm e EE mmm e e mmn mmm e e M e e Em e s mm e

| SchlieBmechanismus

Aktive Bearbeitungszeit Zeitstempel fiir:

Liegezeit beim Dienstleister ‘ [ Schliefien des Tickets] \

Verweildauer beim Hersteller

Verweildauer beim Kunden [ Gesamtbeurteilung des PRP |

O qut

O mittel
(O unbefriedigend

Gesamtdauer des PRP

Abbildung 6.6: Statistische Daten des “Trouble Ticket” Schemas
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Besonderheiten einzelner Felder:

Die verschiedenen Bearbeitungs- und Liegezeiten sind durch einen Mechanis-
mus zu berechnen, der bei Erreichen des Zustandes Closed aktiviert wird.
Dieser Zustand kann explizit durch Andern des Zustandsauswahlfeldes oder
durch Driicken des SchlieBmechanismus eingegeben werden. Dadurch wird der
Zeitstempel fiir den Problemabschluf} gesetzt, um auch die Gesamtdauer des
PRP berechnen zu kénnen.

Der fiir den Problemabschlufl verantwortliche Mitarbeiter oder die Qualitéatssi-
cherung sollte die Qualitat des PRP schliefllich bewerten. Die Bewertung kann
durch Aufnahme einiger der in Kapitel 4 ermittelten Kennzahlen beliebig ver-
feinert werden.

Operationen, Automatisierungsmechanismen und Zugriffsrechte

e Neuanlegen von Tickets:

In Kapitel 5 wurden die verschiedenen Moglichkeiten des Informationsaustau-
sches zwischen Endanwender des Dienstnehmers (des Netzbetreibers), dem
Support-Personal des Dienstleisters und dem Support-System erortert.

Die Aktion EUS_Initial Request (Anlegen eines neuen Tickets durch den
Endanwender oder Mitarbeiter der Stérungsannahme) ist eine Standardanfor-
derung an das TTS, ebenso wie die Quittierung (EUS_Initial Request_ACK).
Allerdings héngt die Realisierung davon ab, ob der Stérungsmelder direkt auf
das TTS zugreifen kann (z.B..als Client) oder eine Alternative geschaffen wer-
den muf (z.B. Email-Templates). Zu Implementierungsaspekten sei jedoch auf
Kapitel 7.1.1 verwiesen.

e Hinzufiigen von Informationen:

Hier ist zu iiberlegen, ob ein direkter Zugriff auf ein bestehendes Ticket durch
den Endanwender, der das Ticket angelegt hat, erwiinscht wird. Hat er Zu-
griffsmoglichkeit auf einen Client, kann dies leicht implementiert werden. An-
dernfalls ist eine Programmierung mittels API erforderlich.

e Abfragen von Informationen:

Im allgemeinen kann der Endanwender nur den Zustand der Problembearbei-
tung abfragen (EUS_State Request). Die Realisierung eines Mechanismus, der
automatisch die Antwort zuriicksendet (EUS_State Request_ACK), hangt von
der Art der Dateniibertragung ab und erfordert ebenfalls die Programmierung

der API.
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e DB-Zugriffe:

— Zugriff auf Bestandsdaten des Kunden:

Hat der Dienstleister Zugriff auf die erforderlichen Datenbestédnde, ist ein
Mechanismus erforderlich, der durch Eingabe eines oder mehrerer Werte

(z.B. IP-Adresse) das Umfeld des Gerates beschreibt.

— Zugrift auf Personaldaten des Kunden:

In der Regel wird der Netzbetreiber dem Dienstleister nur die Daten iiber
seine Endanwender zur Verfiigung stellen, die dieser zur Autorisierung fiir
eine Storungsmeldung bendtigt. Ist der Umfang der Datenbesténde tiber-
schaubar und Anderungen selten, kann eine Speicherung der Daten in
der TT-Datenbasis mit Hilfe des “End-User Data” Schemas sinn- und
wirkungsvoll sein. In diesem Fall kénnen die Daten durch das TTS sehr
schnell zur Verwendung fiir verschiedene Mechanismen vertiighar gemacht
oder sogar aufbereitet werden.

Bei grofien, sich hédufig verdndernden Datenbestdnden ist eine Schnitt-
stelle zur Datenbank des Kunden sinnvoll, falls es durchfithrbar ist und
vom Kunden genehmigt wird.

e Verifikationen:

Werden Daten eingegeben, mit denen z.B. auf eine Datenbasis zugegriffen wer-
den soll, miissen Mechanismen definiert werden, die den Wert, der als Key
dient, auf Korrektheit und Eindeutigkeit iiberpriifen.

e Benachrichtigungen:

— Bei Anlegen eines Tickets durch einen Endanwender:

Legt ein Mitarbeiter der Stérungsannahme ein Ticket an, wird er es
so klassifizieren, daf§ der passende Mitarbeiter benachrichtigt wird (sie-
he unten). Vom Endanwender kann eine korrekte Klassifizierung jedoch
nicht erwartet werden. Deshalb benachrichtigt ein Mechanismus zuerst
den FLS, falls ein neues Ticket von einem Endanwender angelegt wird.

— Bei der Klassifizierung:
Wie bereits erwéahnt, soll die Klassifizierung einer Stérung einen Routing-
Mechanismus aktivieren, der automatisch den passenden Mitarbeiter aus
der Bereitschaftsliste (“Availability” Schema) sucht und diesen zur wei-
teren Bearbeitung des Tickets beauftragt.

— Bei Antwort eines Kunden nach Erhalt eines Losungsvorschlags:

Bei Kommunikation mit dem Telefon ruft der Kunde beim FLS an, nennt
die eindeutige Ticket-ID und informiert den FLS, ob der Losungsvor-
schlag zu einer Wiederherstellung des Normalzustandes gefithrt hat.

Der FLS gibt dies in das Ticket ein.
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Wird der Informationsaustausch elektronisch abgewickelt, ist die Ant-
wort so zu verarbeiten, dafl diese in das entsprechende Feld des Tickets
importiert wird.

In beiden Fallen mufl der Owner des Tickets bzw. der fir das Schlieflen
von Tickets verantwortliche benachrichtigt werden.

e Fskalationen:

Die Uberwachung des PRP hat das Ziel, bei Eintreten unerwiinschter Situa-
tionen moglichst schnell Mafinahmen einzuleiten. Beispiele solcher Situationen
mit entsprechenden Mafinahmen sind:

— Uberschreiten von Bearbeitungszeiten (z.B. Callback Time):
Der zustandige Bearbeiter bzw. Owner des Tickets wird benachrichtigt.
Bleibt die Benachrichtigung ohne Wirkung, wird nach Ablauf eines defi-
nierten Zeiraumes die Gruppe oder der Vorgesetzte des Owners benach-
richtigt. Dies ist vor allem deshalb sinnvoll, weil ein Mitarbeiter nicht
immer erreichbar ist (Krankheit, Dienstreise, Urlaub etc.).

— Auftreten eines Fehlers mit hochster Prioritét:
Weist eine Storungsmeldung auf fatale Auswirkungen auf den Betrieb von
Bestandteilen eines Systems hin, miissen dafiir vorgesehene Mitarbeiter
bzw. Verantwortliche sofort dariiber informiert werden, um entsprechende
Mafinahmen einzuleiten.

— Uberschreiten der Antwortzeiten des Herstellers:
Wurde ein Ticket zur Weiterbearbeitung an den Hersteller tibergeben
und dieser hélt vereinbarte Zeiten nicht ein, kann eine Priifung definier-
ter Zeitstempel das Senden vordefinierter Nachrichten an den Hersteller
aktivieren.

— Nichterhalt einer Antwort des Kunden nach Erhalt eines Lésungsvor-
schlags innerhalb einer definierten Zeit:
Auch fiir diesen Zweck kann eine Nachricht definiert werden, die den Kun-
den nach Ablauf dieser Zeit daran erinnert, eine Antwort zu schicken.

o Zugfriffsrechte:

Nicht alle erwéahnten Felder sind in jeder Bearbeitungsphase fiir jeden Bear-
beiter relevant. Deshalb sollten einzelne Felder (z.B. im Bereich Statistische
Daten) nur fir bestimmte Kennungen sichtbar sein (z.B. Qualitatssicherung).
Neben den kennungsabhéngigen Zugriffsrechten ist eine situations- oder zu-
standsabhéngige Vergabe von Zugriffsrechten wiinschenswert (z.B. nur die zur
Erfassung notwendigen Informationen bei Anlegen eines Tickets).
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6.2.3 Fehlerdaten (“Known-Error” Schema)

Ziel dieses Schemas ist die Haltung von Informationen zu bekannten Fehlern. Da-
zu gehoren mogliche Symptome und Auswirkungen, die teilweise abhangig von der
Systemumgebung sind, sowie Vorschldge zur Behebung der Fehlerursache.

‘ Known Error ID ‘ ‘ Keyword(s) ‘

Zuordnung zum TT Schema [ zusitzliche Auswirkungen ]

Klassifikation Klassifikation symptomabhingige
(Symptom1) || (Symptom2) Aufiistungsmechanismen

Klassifikation Klassifikation
( Symptom 3) ( Symptom 4)

Zahler fiir:

Umgehungsmalnahmen zu:
genung \ [ Auftreten des Fehlers] ‘

[ Symptom 1] [ Symptom 2] ‘ [Workaround erfolgreich ] ‘

[ Symptom 3] || [ Symptom4] ‘ [ Behebung erfolgreich | ‘

[ Behebungshinweise ] kundenspezifische Zihler:
\ | | | |

Abbildung 6.7: Struktur des “Known-Error” Schemas

Ursprung eines Eintrages im “Known-Error” Schema ist im Normalfall ein Eintrag
im “Trouble Ticket” Schema. Welche Informationen aus dem Diagnosebereich des
“Trouble Ticket” Schemas tibernommen werden miissen, mufl im Detail diskutiert
werden. Bei der Klassifizierung eines Tickets wird versucht, dem Fintrag des Feldes
Sachgebiet einen Eintrag im “Known-Error” Schema mit der selben Klassifikation
zuzuordnen. Ist auf diesem Weg keine Zuordnung moglich, sollte getestet werden, ob
iiber Teilstrings der Kurzbeschreibung eine Zuordnung zu einem Keyword moglich
ist. Ist die Zuordnung erfolgreich, kénnen Umgehungsmafinahmen bzw. Behebungs-
hinwetse in das “Trouble Ticket” Schema {ibernommen werden.

In dem Feld zusditzliche Auswirkungen werden alle moglichen Auswirkungen der
Storungsursache auf andere Bestandteile des Systems beschrieben. In Auflistungsme-
chanismen werden verschiedene Tickets (Symptome), die dieser Ursache zugeordnet
werden, in Form einer Liste mit z.B. ID und Kurzbeschreibung angezeigt.

Zur Langzeitbeobachtung und Statistikerstellung werden verschiedene, teilweise kun-
denabhéngige Zdhler definiert.
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6.2.4 Verfiigbarkeitsdaten (“Availability” Schema)

Sogenannte Bereitschaftslisten werden dazu eingesetzt, zu einem Problem einer be-
stimmten Kategorie prioritats-, tages- und uhrzeitabhingig den entsprechenden Be-
arbeiter bzw. die richtige Gruppe zu finden. Die Vertiigbarkeitszeiten sollten sowohl
nach Wochentagen (FTa/FTh: Feiertage verschiedener Einordnung) als auch kalen-
dertechnisch (nicht in der Abb. enthalten) auszuwéahlen sein.

| Aval.iD |
‘ Gruppe/ Person ‘ ‘ Kennung ‘
Sachgebiet .. zugeh. Personen zustéindig fiir
(Menii) (Text) (Prioritdten 1-x)
‘ Assignment-Tageszdhler ‘
Verfiigbare Wochentage
‘ Assignment-Wochenzdihler ‘
O Mo O pbo O so
O Dbi O = O s ‘ Assignment-Monatszihler ‘
O M O sa O Fm
‘ Verfiigbare Uhrzeit ‘

Abbildung 6.8: Struktur des “Availability” Schemas

Bei manueller Benachrichtigung sollen die verfiigbaren Bearbeiter als Liste angezeigt
werden. Der aktuelle Bearbeiter wahlt eine Person oder Gruppe aus und schickt ihr
eine entsprechende Benachrichtigung.

Eine automatische Benachrichtigung, die nach der Klassifikation eines Tickets (z.B.
durch Eintrag des Sachgebietes) angestoen wird, setzt den Eintrag der Kennung
bzw. der Email-Adresse der Person / Gruppe im “Availability” Schema voraus.

6.2.5 Endanwender-Daten (“User-Data” Schema)

Es wurde bereits erwdhnt, dafl der Zugriff auf die Personaldatenbasis eines Kunden
in den seltensten Fallen realisierbar ist. Wenn also schon die Auslagerung von Teilen
dieser Datenbank erforderlich ist, sollten die Daten zur effizienten Verarbeitung in
internen Mechanismen in die TT-Datenbasis tibernommen werden. Bei grofien Da-
tenbestéinden mit hiufigen Anderungen ist eine Schnittstelle von Vorteil, die einen
Zugrift auf ausgewahlte Bestandteile der Datenbasis des Kunden realisiert.
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Das “User-Data” Schema hat den Zweck, endanwenderbezogene Daten aus dem
“Trouble Ticket” Schema auszulagern, um dieses nicht zu tiberladen und um die
Daten fiir weitere Schemata zur Verfiigung zu stellen. Damit wird versucht, wenig-
stens beim Dienstleister eine mehrfache Datenhaltung zu vermeiden.

6.2.6 Kundenvertragsdaten (“Service-Level” Schema)

Ein speziell fiir das Bearbeiten von Prozessen verschiedener Kunden erforderliches
Schema ist das “Service-Level” Schema. Darin werden entsprechende Parameter
gespeichert, um den Ablauf der allgemeinen Mechanismen an kundenspezifische An-
forderungen anzupassen ( “Customizing”).

Struktur
Service-Level ID ‘ Allgemeine K undendaten
Adresse(n
Eskalationsregeln ﬂ ‘ ) ‘
‘ B
1 Ansprechpartner |

!

I
Benachrichtigungsregeln L
gungsTeg T Tel., Fax, Email etc. |

!

!

!

!

Riickruf vereinbart innerhalb
von (Callback Time)

Fehlerbearbeitung innerhalb
von (Analysis Time)

Abbildung 6.9: Struktur des “Service-Level” Schemas

Werden kundenspezifische Mechanismen angestoflen, sind die dazu erforderlichen
Parameter vorher mit Hilfe der Kunden-ID und der entsprechenden Bezeichnung
des Feldes abzufragen (siehe Implementierungsbeispiel, Seite 120).
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Zugriff auf Bestandsdaten

In diesem Schema werden auch Konventionen iiber den Zugriff auf Datenbestdnde
des Kunden festgehalten. Neben dem Zugriff aut Personaldaten ist insbesondere die
Verfiigharkeit von Bestandsdaten zur Behebung bestimmter Stérungen erforderlich.

Der Zugriff auf solche Daten kann unter Umstanden sofort auf die Stérungsursache
hinweisen (z.B. fehlerhafte oder nicht in den Kontext passende Konfiguration eines

Koppelelementes).



Kapitel 7

Ausblick und offene

Fragestellungen

7.1 Technische Realisierung

7.1.1 Implementierung der vorgeschlagenen Strukturen und
Mechanismen

Auswahl eines TTS

In [BER95] wurden im Rahmen eines Projekts bei der BMW AG verschiedene T'TSe
evaluiert. Es wurde festgestellt, daB Vor- und Nachteile immer im Zusammenhang
mit dem Einsatzszenario zu betrachten sind.

Fiir die Erarbeitung und Analyse von Qualitdtsmerkmalen, die ein Dienstleister
vorweisen muf, ist ein TTS erforderlich, das eine kundenspezifische Ausfithrung
von Mechanismen unterstiitzt.

Mit sogenannten Active Links stellt ARS dem Administrator Mittel zur Verfiigung,
fiir die Anwender z.B. “Buttons” einzurichten, mit denen sie einen Mechanismus
explizit starten konnen.

Durch ein Uberwachen der TT-Datenbasis ermdglichen Filter die Aktivierung von
situations- bzw. workflow-abhangigen Mechanismen.

Escalations unterstiitzen das Uberpriifen von Zeitiiberschreitungen sowie das Star-
ten definierter Aktionen (Benachrichtigungen etc.).

119
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Implementierungsvorschléage fiir ausgewihlte Mechanismen

Aus den vielen Mechanismen, deren Implementierung zu einer Realisierung des
Support-Systems erforderlich ist, sei das Beispiel “Kundenabhingige Benachrich-
tigung tber eine Zustandsinderung” genauer betrachtet. Dabei werden vereinzelt
ARS-spezifische Begriffe verwendet, die im Fall einer Implementierung in den Hand-
biichern nachzuschlagen sind (z.B. Filter-Aktionen).

o Aktivierung durch Filter:

Ein Filter zum “Trouble-Ticket” Schema soll bei jeder Anderung eines Eintra-
ges (on ‘‘Modify’’) mit der Bedingung TR.State > ‘‘NEW’’ eine Aktion
aktivieren.

e Auswahl einer Filter-Aktion:

Aus den verschiedenen Moglichkeiten fiir Filter - Aktionen ist Execute Com-
mand auszuwahlen. Ein Kommando ist beispielsweise ein ablauffadhiges, mittels
der API entwickeltes C-Programm oder ein Shell-Skript.

e Beispiel fiir ein Shell-Skript:

In diesem Fall bietet sich ein Skript an, dem als Parameter die “Trouble-Ticket
ID” und die “Service-Level ID” iibergeben werden. Das Skript liest die zur
Zusammenstellung einer Nachricht notwendigen Informationen einschliefllich
der Email-Adresse aus den Eintragen der beiden Schemata mit Hilfe des API-
Programmes GetSupEntry, das im Rahmen von [WeRuPr94] von Cornelius
Rusch entwickelt wurde.

Dieses Programm ermittelt zu den drei Eingabeparametern Schema, Feld-ID
und FEntry ID den entsprechenden Wert, falls vorhanden, andernfalls ist der
Rickgabewert 0.

Nach dem Aufbau der Nachricht in einer temporaren Datei wird diese mit
Hilfe des mail - Kommandos an den Kunden geschickt.

Offene Fragen bei der Implementierung

Bei der Realisierung verschiedener Mechanismen treten Probleme auf. Beispiele sind:

e Kundenabhéngige Zahler:

Um kundenspezifische Statistiken tiber Fehlerhaufigkeiten zu erhalten, miissen
Inkrementierungsmechanismen implementiert werden, die etwa bei Auftreten
eines Fehlers einen Zahler inkrementieren. Die Zahler sollten jedoch nicht fiir
jeden Kunden definiert werden; denn das “Known-Error” Schema wére in die-
sem Fall nicht mehr {iberschaubar. Dieses Problem ist noch ungel6st.
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e Kombinationen bei Auswahlfeldern:

In ARS kann Auswahlfeldern nur ein Wert zugeordnet werden. Die Auswahl
von Kombinationen (z.B. Mo und Do) ist so nicht méglich. Eine (etwas unscho-
ne) Umgehung ist die Vergabe von Werten fiir alle moglichen Kombinationen.

7.1.2 Betrachtung der technischen Schnittstellen zwischen
Dienstnehmer und -leister

Bei der Ubertragung der fiir die Durchfithrung der ausgelagerten Prozesse durch den
Dienstleister erforderlichen Informationen ist zu beachten, dafl bei verschiedenen
Netzbetreibern unterschiedliche Systeme im Einsatz sind. Daher muf} die Schnitt-
stelle zum Austausch von Informationen auf verschiedene Systeme anpafibar sein.

Netzbetre ber Externer Dienstleister

Trouble-
= 1
1 Ticket- = ]
= 1

System

I nformationen und
ihre Struktur

Abbildung 7.1: Informationsaustausch zwischen Netzbetreiber und Dienstleister

Erst bei der Anpassung an ein konkretes Szenario werden verfiighare Ubertra-
gungsmoglichkeiten genauer betrachtet. Eine kleine Auswahl davon sei jedoch hier
genannt.



122 KAPITEL 7. AUSBLICK UND OFFENE FRAGESTELLUNGEN

Angebot von Ubertragungsméglichkeiten

Verschiedene Moglichkeiten, den Datenaustausch fiir bestimmte Arten der Dienst-
auslagerung zu realisieren, werden zur Diskussion gestellt:

o Auslagern des AR Client:

In diesem Fall laufen zu einem zentralen Server (ARServer) mehrere Clients
beim Dienstleister und bei verschiedenen Kunden.

Dies ist eine elegante Losung, mit der die verschiedenen Mechanismen wegen
der Homogenitat sehr leicht zu implementieren sind. Allerdings wére dazu der
Einsatz und die Lizensierung von ARS bei den Kunden Voraussetzung, was
wohl nicht durchsetzbar ist.

e Email-Templates:

In sogenannten “Email-Templates” werden die Felder eines Schemas durch
eindeutige Nummern identifiziert.

In ARS tibertragt der ARMaild (Mail-Daemon) das an eine vorher vereinbarte
Email-Adresse gesendete Email-Template bei korrekter Anwendung als Ein-
trag in die TT-Datenbasis.

Bei der Pflege des in [WeRuPr94] entwickelten Systems, in dem Email-Templates
eingesetzt werden, wurden einige Probleme deutlich:
— Die Anpassung der Templates an Anderungen von Schemata verursacht
einen hohen Pflegeaufwand.
— Der Kunde erhélt mit Feldnummern fiir ihn unrelevante Informationen.
— Bei kleinen Unachtsamkeiten des Kunden wird die Fehlermeldung kom-
plett zuriickgewiesen.
e Formulare im World- Wide- Web:

Die Firma Remedy hat vor kurzer Zeit die Verfiigbarkeit des Moduls ARWeb
bekanntgegeben. Das Modul erméglicht das Anlegen eines Schemas in einer
ortlich entfernten TT-Datenbasis mittels eines WWW-Formulars.

Da sich im Moment ein Trend abzeichnet, in dem sich immer mehr Firmen um
einen Zugang zum World-Wide-Web bemiihen, soll diese Methode bei einer
Implementierung unbedingt in Betracht gezogen werden.



7.2. ZUSAMMENFASSUNG 123

7.2 Zusammenfassung und offene Fragestellungen

Infolge des wachsenden internationalen Wettbewerbs im Bereich der Kommunika-
tions- und Informationsdienste sind Betreiber von Corporate Networks gezwungen,
dem daraus entstehenden Kostendruck durch tiefgreifende Mafinahmen zu begeg-
nen. Begriffe wie “Business Process Reengineering” und “Rightsizing” werden im-
mer haufiger zu zentralen Bestandteilen mittel- bis langfristiger Planungen betrof-
fener Organisationen. Nach [Wil95] liegt die Chance eines “Lean Service Provi-
ders”, in diesen Markt erfolgreich vorzustoflen, darin, die Betreiber bei Ausbau
und Neustrukturierung ihres Netz- und Systemmanagements zu unterstiitzen. Bei
der Durchfithrung einzelner Aktionen bis hin zu Unternehmensprozessen durch den
Dienstleister spielt die weitgehende Automatisierung von Teilprozessen eine grofie
Rolle, die Kosten zu begrenzen oder gar zu senken.

In dieser Arbeit wurde mit dem Problemmanagement verteilter Systeme ein sehr
arbeits- und kostenintensiver Bereich betrachtet. Um Teile dieses umfassenden Auf-
gabenfeldes an einen externen Dienstleister auszulagern, mufl dem Dienstnehmer bei
der Durchfithrung der Aufgaben ein gewisser “Quality of Service” garantiert werden.
Zur Bewertung bzw. zum Nachweis dieser Qualitat ist die Definition von Qualitats-
kennzahlen erforderlich, die auch auf technischer Ebene iiberpriift werden kénnen.
In Teil IT wurden solche Kennzahlen fiir den Qualitéatsaspekt “Fehlerbearbeitung”
vorgeschlagen. Ein weiterer, hier noch nicht berticksichtigter Schritt ist die Daten-
verdichtung, bei der iiberfliissige Informationen entfernt und aussagekraftige Daten
zu einem Qualitatsmerkmal auf hoherer Ebene zusammengefiigt werden.

Ein Trouble-Ticket-System kann den Dientleister bei der Realisierung der Dienst-
auslagerung in zweierlei Hinsicht unterstiitzen. Einerseits sind Mechanismen zur
Automatisierung der Durchfiihrungsprozesse zu entwickeln, die zur Erbringung
der ausgelagerten Dienste erforderlich sind. Parallel dazu ist auch die Ermittlung
der Qualitdtskennzahlen durch Anpassung bzw. Ausbau der Mechanismen zu
automatisieren.

Neben den erwidhnten technischen Problemen bei der Implementierung der vorge-
schlagenen Mechanismen sind bei der Realisierung in einem konkreten Einsatzsze-
nario auch organisatorische Aspekte zu beriicksichtigen. Bei einem Zugriff auf Da-
tenbestande des Dienstnehmers (Personal-, Bestandsdaten etc.) sind Vorkehrungen
zu treffen, die sowohl die Einhaltung von Datenschutzbestimmungen als auch die
Datensicherheit bei der Ubertragung von Informationen gewihrleisten.

Der in Teil IT dokumentierte Beschreibungsrahmen und die Erweiterung um Qua-
litdtsaspekte beschranken sich bisher auf die Bewertung von Ist-Prozessen. Weitere
Schritte im Rahmen des QM-Projekts sind die Ermittlung von Soll-Prozessen unter
Beriicksichtigung der ermittelten Qualitatskennzahlen und die Auswahl geeigneter
Werkzeuge und Systeme.



124 KAPITEL 7. AUSBLICK UND OFFENE FRAGESTELLUNGEN

Zwei weitere Diplomarbeiten werden sich unter anderem mit diesen Schritten aus-

einandersetzen:

o Stefan Diem wird die Ermittlung von Qualitdtskennzahlen und Soll-Prozessen
aus der Sicht des Abrechnungsmanagements vertiefen und sich dabei sehr
stark mit Systemen und Werkzeugen beschéftigen.

e Robert Scholderer wird sich der Entwicklung und Modellierung von Sollpro-
zessen fiir den Bereich Change Management annehmen.
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