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Vorwort

Sehr geehrte Damen und Herren,
liebe Kolleginnen und Kollegen,

die fachlichen Anforderungen an SAP-Anwendungen im Bereich Studium und Lehre werden mit der
Integration der Funktionalititen zur Studierendenverwaltung sowie zum Bewerbungs- und Zulas-
sungsverfahren in den Regelbetrieb perspektivisch zunehmen. Damit einher geht das Erfordernis, die
verschiedenen Software-Anforderungen aus Anwendungsperspektive der Priifungsverwaltung, Mo-
dul- und Lehrveranstaltungsanmeldung sowie kiinftig der Studierendenverwaltung in einem gere-
gelten Verfahren zusammenzufiihren, unter Beriicksichtigung aktueller struktureller und rechtlicher
Rahmenbedingungen zu priorisieren und verbindlich mit dem Team Campus-Management von eAS
abzustimmen.

Das vorliegende Soll-Konzept wurde in Zusammenarbeit mit der Abteilung elektronische Administ-
ration und Services (eAS) sowie unter partieller Einbindung von drei Fachbereichen entwickelt. Es
zielt darauf ab, die bisherige Praxis der Anforderungsaufnahme und -verwaltung in Bezug auf SAP-
Anwendungen im Bereich Studium und Lehre stirker zu formalisieren: Das heifst, klare Zustindig-
keiten zu definieren, Anforderungen standardisiert zu spezifizieren und zu dokumentieren, Entschei-
dungen beziiglich der Priorisierung von Anforderungen transparent und nachvollziehbar zu machen
sowie die Kommunikation dariiber, welche Anforderungen bis wann technisch umgesetzt werden,
innerhalb der universitaren Strukturen zu verbessern.

Kapitel eins konkretisiert noch einmal ausfiihrlicher das Anliegen, was genau und wozu erarbeitet
werden sollte. Es gibt Aufschluss dariiber, welche SAP-Anwendungsbereiche kiinftig durch die Abtei-
lung eAS zu betreuen sind, welche Ziele mithilfe des neuen strukturierten Verfahrens erreicht werden
sollen, welche Aspekte und Rahmenbedingungen dabei im Auge zu behalten sind und wie es sich in
den Gesamtprozess des IT-Anforderungsmanagements fiir SAP SLcM einfiigt.

Im zweiten Kapitel werden Ihnen die Eckpunkte des neuen Verfahrens zur Aufnahme und Abstim-
mung von Anforderungen an SAP-Anwendungen im Bereich Studium und Lehre sowie der konkrete
Ablauf vorgestellt. Es bietet Ihnen Antworten auf folgende Fragen: Wie sollen kiinftig Anforderungen
aufgenommen und dokumentiert werden? Welche Kriterien werden zur Priorisierung und Eingren-
zung der Anforderungen herangezogen? Wann und auf welche Weise werden die beteiligten Berei-
che und Akteure in Abstimmungs- und Kommunikationsprozesse eingebunden? Wie unterscheidet
sich das Verfahren von dem Vorgehen bei anwendungsbezogenen IT-Problemen im Rahmen des
reguldren Support-Prozesses?

Wie es nach der Konzeptionsphase weitergeht, kénnen Sie Kapitel drei entnehmen. In Kapitel vier
werden lhnen mit einem Glossar Begriffserlduterungen als Grundlage fiir ein gemeinsames Begriffs-
verstindnis zur Verfiigung gestellt.

Mit dem neu definierten Verfahren verbinde ich die Hoffnung, eine solide Basis fiir einen effektiven
Umgang mit fachlichen Anforderungen an SAP-Anwendungen aus dem Bereich Studium und Lehre
und flr eine effiziente und im Ergebnis addquate Umsetzung zu schaffen. Zudem hoffe ich mit dem
vorliegenden Soll-Konzept, allen Beteiligten mehr Klarheit in Bezug auf Abliufe und Zustandigkeiten
zu erméglichen und wiinsche uns allen gutes Gelingen.

Berlin, 12. Oktober 2016 Beate Hammers

Leiterin der Abteilung
Lehr- und Studienangelegenheiten
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Einleitendes: Was sollte erarbeitet werden und wozu?

1. Einleitendes: Was sollte erarbeitet werden und wozu?

Der Einsatz von IT-Anwendungen bei der Erflillung von Verwaltungsaufgaben ist aus dem universi-
taren Alltag nicht mehr wegzudenken. Im Bereich Studium und Lehre ist es vor allem die SAP-
Anwendung Student Lifecycle Management (SLcM), die bislang Studierende, Lehrende sowie die Mit-
arbeiterinnen und Mitarbeiter in den Studien- und Priifungsbiiros unterstiitzen soll. Aus Sicht vieler
Anwender wurden jedoch grundlegende Anforderungen bisher nicht hinreichend oder gar nicht in
SAP SLcM umgesetzt (u. a. Zeugnisgenerierung, Performanz bei der Webanwendung flir Lehrende
zur Leistungserfassung, Méglichkeit der Studierenden, sich selbst von einer Priifung abzumelden),
was den Arbeitsalltag hdufig — entgegen der eigentlichen Intention — erschwert.

Bisher gab es kein geregeltes Verfahren, in dem die verschiedenen Anforderungen an die SAP-
Anwendungen aus dem Bereich Studium und Lehre tbergreifend gesammelt, gebiindelt, bewertet
und priorisiert werden. Ein solches Verfahren wird jedoch in Anbetracht der Integration weiterer
Funktionen und Prozesse aus dem Bereich der Studierendenverwaltung sowie perspektivisch der
Bewerbung und Zulassung in den Regelbetrieb immer bedeutsamer. Abbildung 1 gibt einen Uber-
blick, welche SAP-Anwendungsbereiche und Prozesse kiinftig durch die Abteilung eAS betreut wer-
den.

Abbildung 1: SAP-Anwendungsbereiche in Studium und Lehre

SAP-Anwendungsbereiche Studium und Lehre

Priifungsverwaltung Studierendenverwaltung

Fachbereiche/Zentralinstitute Angelegenheiten der Studierenden
(VA)
Studierende Lehrende Priifungsbiiros* Bewerbende/ Bewerbung und Studierenden-

Studierende Zulassung verwaltung
= Modul-/LV- = Leistungs- = Prufungsverwalt.: » Online-Antrége: = Bewerbungs-/ = Immatrikulation
Anmeldung erfassung Bescheinigungen, u. a. Bewerbung, Zulassungs-/ » Riickmeldung/
= Stunden-/ A‘bschlusszeug- Immatrikulation, Nachrickver- Mahnverfahren
Prifungsplane nisse Exmatrikulation, fahren « GebOhrenvernw

- - - = Abbildung der Beurlaubung, = Losverfahren o
* Leistungsiibersicht Studiengénge Anderung persénl. = Exmatrikulation
(SPO) Daten = Datenmeldung

SAP SLcM SAP SLcM SAP SLcM SAP SLcM SAP SLcM SAP SLcM

Online-Portal Webanwendung Online-Portal SAP PSCD

* Ggf. sind die Prifungsbiiros unterstitzend fir Studierende und Lehrende in SAP SLcM aktiv.

Mithilfe des neu strukturierten Verfahrens zur Aufnahme und Abstimmung von Anforderungen an
SAP-Anwendungen im Bereich Studium und Lehre soll kiinftig:

* ein gemeinsames Verstindnis aller Beteiligten iiber die Anforderungen hergestellt werden
(Reduzierung von Missverstandnissen, wiederholten Nachbesserungsarbeiten und der damit
verbundenen Frustration auf Anwender- und IT-Umsetzungsseite),

* eine Grundlage fiir die Entwicklung addquater IT-Lésungen geschaffen werden (Vermei-
dung fehlender Eigenschaften, Beriicksichtigung von Wechselwirkungen zu anderen Kom-
ponenten, Kommunikation technischer Grenzen)

= die Planung der Anforderungsumsetzung auf eine solide Basis gestellt werden (sinnvolle
Planung, héhere Planungssicherheit).
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Bei der Entwicklung des neuen Verfahrens waren jedoch einige Aspekte und Rahmenbedingungen
zu beachten. Die Planung und Umsetzung der SAP-Anforderungen in der Abteilung eAS unterliegen
weit verbreiteten Zwingen: So sind Personalressourcen nicht unbegrenzt verfiigbar und Anforde-
rungen, die aus rechtlichen Vorgaben hervorgehen, geben i. d. R. einen zeitlichen Rahmen fiir die
Umsetzung vor. Gleichzeitig haben die Anwenderinnen und Anwender Anspriiche an die zur Verfii-
gung gestellten Funktionalititen (z. B. sinnvolle Benutzerfiihrung, nutzerfreundliche Oberfliche,
Performanz, Zuverlissigkeit), die sie im Arbeitsalltag schliefilich reibungslos unterstiitzen sollen. Ein
Aspekt, der die Spezifikation von Anforderungen an SAP SLcM sicherlich erschwert, ist die Diversitit
an den Fachbereichen u. a. in Bezug auf Abldufe oder Struktur und Inhalt von Ausgabedokumenten.
Mafsgeschneiderte Losungen fiir jeden Fachbereich kénnen jedoch nicht das Ziel sein. Vielmehr sind
die aufgenommenen Anforderungen nach sinnvollen Kriterien zu priorisieren und auf diese Weise
auf ein liberschaubaren Umfang einzugrenzen, so dass — mit Blick auf die verfligbaren Personalres-
sourcen in der Abteilung eAS — auch eine realistische Chance zur Abarbeitung besteht. Kiinftig wird
es darum gehen miissen, einen Konsens zu erzielen, welche Anforderungen vordergriindig als Stan-
dards mit SAP SLcM unterstiitzt werden und welche davon abweichenden Anforderungen als weni-
ger prioritdr oder nachrangig fiir die Umsetzung eingestuft werden. Dariiber hinaus ist grundsitz-
lich auch immer die Frage zu stellen, was mit dem IT-System tberhaupt leistbar ist, welche einmali-
gen und dauerhaften Investitionen (zusitzliche Server, Lizenzen, Wartung etc.) damit verbunden
sind und in welchem Verhiltnis Aufwand und Nutzen zueinander stehen.

Kurz zusammengefasst, sollte sich das neu entwickelte Verfahren zur Aufnahme und Abstimmung
von Anforderungen an SAP-Anwendungen im Bereich Studium und Lehre — das tiberwiegend im
fachlichen Verantwortungsbereich der Abteilung Lehr- und Studienangelegenheiten (V) liegt — auf
folgende Punkte konzentrieren:

= strukturierte Aufnahme und fiir die IT-Entwicklung verstindliche Dokumentation der An-
forderungen: Was soll warum neu entwickelt bzw. angepasst werden? Beschreibung der An-
wendungsfille und Randbedingungen,

* notwendige Eingrenzung der Anforderungen auf ein handhabbares Maf durch Priorisie-
rung: Identifizierung von (fachbereichstibergreifenden) Verfahrensstandards, Frage der Rea-
lisierbarkeit und Aufwand-Nutzen-Abwigung,

= regelhafte Riickkopplung an die Hochschulleitung sowie die Anwendungsbereiche wie, in
welchem Umfang und bis wann die Anforderungen technisch umgesetzt werden.

Die nachfolgende Phase der Umsetzung — einschliellich der Feinspezifikation, Entwicklungsarbeit,
Durchfiihrung von Funktionstests und Auslieferung — liegt hauptsichlich in der Verantwortung der
Abteilung eAS und ist nicht Gegenstand dieses Soll-Konzeptes. Die Anwendungsbetreuung sowie
Fehlerbehebung im laufenden Regelbetrieb wird ebenfalls durch eAS verantwortet. Die dahinterlie-
genden Abliufe des Support-Prozesses stehen jedoch nicht im Fokus des neu strukturierten Verfah-
rens und werden daher im Rahmen des Soll-Konzeptes lediglich zum Zweck der Abgrenzung aufge-
griffen. Die fachlichen Anforderungen, die sich aus Nutzerperspektive bei der praktischen Anwen-
dung des IT-Systems ergeben, sind jedoch als Anderungswiinsche (Change Request) im Rahmen des
neuen Verfahrens zu beriicksichtigen.

Einen Uberblick, wie sich das neu definierte Verfahren der Anforderungsaufnahme und
-abstimmung in den Gesamtkontext des Anforderungsmanagements einordnet, findet sich in Abbil-
dung 2.
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Abbildung 2: Einordnung des neu strukturierten Verfahrens zur Aufnahme und Abstimmung von
Anforderungen an SAP Anwendungen im Bereich Studium und Lehre

IT-Anforderungsmanagement Regelbetrieb
Fachliche Anforderungen/ Fehler-
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o | Anwender-
Stakeholder Abteilung V eAS E | gruppen eAS
©
c
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organisatorische/ Anforderungsaufnahme, Feinspezifikation, | SAP Bereich Studium
technische -abstimmung, Planung Entwicklung, Tests o und Lehre
und Kommunikation (Suppon_Prozess)
Leistung/Umfang
(Funktionalititen, Features)
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Das Verfahren zur Aufnahme und Abstimmung von Anforderungen an SAP-Anwendungen
im Bereich Studium und Lehre

2.

2.1

Das Verfahren zur Aufnahme und Abstimmung von Anforderungen an
die SAP-Anwendungen im Bereich Studium und Lehre

Eckpunkte des Verfahrens

Im Folgenden werden die Eckpunkte des neu strukturierten Verfahrens vorgestellt

2.1 Strukturierte Aufnahme und verstindliche Dokumentation der Anforderungen

Anforderungen an ein IT-System kénnen sich aus vielfiltigen Griinden dndern bzw. neu entstehen,
sie konnen einfach zu realisieren oder sehr komplex sein, sie kénnen sich aufgrund von Abhingig-
keiten auf andere Anforderungen auswirken oder sogar im Widerspruch zu ihnen stehen. Grund-
satzlich ist die Aufnahme, Dokumentation und Verwaltung von Anforderungen — vor allen Dingen
bei so komplexen IT-Systemen wie SAP SLcM — eine sehr herausfordernde Aufgabe.

Woraus kénnen sich neue oder verinderte Anforderungen an ein IT-System ableiten?

Umsetzung rechtlicher/hochschulinterner Vorgaben: Gesetzesinderungen kénnen dazu
fihren, dass sich die Anforderungen an einen Prozess und damit auch an das IT-System ver-
andern (z. B. Begrenzung der Priifungswiederholung aufgrund des tberarbeiteten BerlHG);
zudem kénnen besondere Vorgaben (z. B. in der Lehrerbildung, bei staatlich reglementier-
ten Studiengdngen) zu Verfahrensvarianten fiihren, die ebenfalls im IT-System beriicksich-
tigt werden miissen,

Umsetzung organisatorischer/struktureller Vorgaben: Im Zuge von Reorganisationsprojek-
ten und Prozessoptimierungen ergeben sich hiufig neue Anforderungen an ein IT-System
(verdndertes Berechtigungskonzept, Bereinigung von Medienbriichen und Funktionsliicken),

Technische Anpassung/Aktualisierung: Der Wechsel eines IT-Systems oder die Ablésung ei-
ner technischen Komponente durch eine modernere Technologie an einer System-
Schnittstelle kénnen veridnderte Anforderungen an ein IT-System ausl6sen; ebenso kénnen
beispielsweise steigende Benutzerzahlen die Anforderung nach einer héheren Performanz
des IT-Systems entstehen lassen,

Benutzerfreundliche Handhabung des Systems: Aus Sicht des Nutzers ergeben sich — ne-
ben den rein funktionalen Anforderungen — auch Anforderungen an die Qualitit des IT-
Systems, also an eine sinnvolle Benutzerfiihrung (z. B. mit wenigen Mausklicks zum Ziel),
Bedienbarkeit (z. B. die Méglichkeit nicht gebrauchte Funktionen auszublenden), die Spra-
che oder ein ansprechendes Design (Look and Feel),

Bereichsspezifische Abweichung vom Standard-Prozess: Z. B: aufgrund struktureller Gege-
benheiten sind Prozesse manchmal abweichend vom Standardverfahren organisiert und
kénnen zu einer eingeschrinkten Nutzbarkeit des Systems fiihren und den Bedarf an einem
Workaround entstehen lassen.

Damit die Anforderungen zielfiihrend und effizient umgesetzt werden kénnen, bedarf es einer struk-
turierten Form der Dokumentation, die — um Missverstindnissen und Fehlinterpretationen vorzu-
beugen — von allen Beteiligten (Anwender- und Entwicklerperspektive) gleichermafien verstanden
wird. Der internationale Standard ISO/IEC/IEEE 29148:2011 definiert folgende Qualitatskriterien fiir
eine Anforderung:

eindeutig: frei von unklaren Formulierungen und Fehlern (ggf. Erlduterung von Begriffen),

volistindig: enthilt die relevanten Sachverhalte,
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* bewertet: nach Prioritit und Verbindlichkeit geordnet,

* konsistent: in sich widerspruchsfrei sowie ohne Konflikte zu anderen Anforderungen,
= priifbar: enthilt konkrete, messbare Daten und Eigenschaften, testbar,

= verfolgbar: nachvollziehbar, wer die Anforderung eingebracht hat, Versionierung.

Da das Verfahren der Aufnahme und Abstimmung von IT-Anforderungen im Bereich Studium und
Lehre im fachlichen Verantwortungsbereich der Abteilung Lehr- und Studienangelegenheiten (V)
liegt, sind diese kiinftig auch nur noch dorthin zu adressieren. Ansprechpartner/in fiir die Anforde-
rungskoordination der Abteilung Lehr- und Studienangelegenheiten (V) sind flir den IT-
Anwendungsbereich:

» Priifungsverwaltung: Herr A. Stenzel (Leitung V B)
* Studierendenverwaltung: Frau G. Berns (Leitung V A).

Die Anforderungen werden im Rahmen des IT-Anforderungsmanagements sukzessive in drei Spezi-
fikationsstufen dokumentiert. Die Verwaltung der Anforderungen an die SAP-Anwendungen im
Bereich Studium und Lehre erfolgt kiinftig tiber eine Access-Datenbank, was eine tbersichtlichere
Erfassung und Aufbereitung der Daten (diverse Filter- und Sortierfunktionen) erméglicht.

Spezifikationsstufe I: Anforderungsmeldung

Zur Anforderungsaufnahme wird ein Excel-Formular zur Verfiigung gestellt (siehe Anhang Abschnitt
5.1), das kiinftig genutzt werden soll, um verinderte oder neue Anforderungen an die SAP-
Anwendungen im Bereich Studium und Lehre zu melden. Die Anforderungen werden in den IT-
Anwendungsbereichen iiber die KeyUser/innen gebiindelt und an die jeweilige Ansprechpartne-
rin/den jeweiligen Ansprechpartner fiir die Anforderungskoordination (siehe oben) per E-Mail kom-
muniziert (= Punkt 1 der Ablaufbeschreibung).

Die im Meldeformular enthaltenen Informationen sollen einen Uberblick zu der Anforderung ver-
mitteln:

Anforderungsmeldung:

=  Welche Prozesse/Aufgaben sind von der Anforderung betroffen? (Einsatzbereich)

= Was soll warum gemacht werden? (Problembeschreibung)

= In welchem Zusammenhang ist die Anforderung entstanden? (Anlass)

= Wer nutzt diese Anwendung/Funktion und wie héufig? (Nutzergruppen, Nutzungshdaufigkeit)

=  Was ist der erwartete Nutzen der Anforderung bzw. welche Folgen sind bei Nicht-Umsetzung zu
erwarten?

Gegebenenfalls werden die Daten bei Unklarheiten durch Riicksprache mit dem Absender nacher-
fasst bzw. prazisiert, bevor sie aus dem Excel-Formular in die Access-Datenbank zur weiteren Anfor-
derungsverwaltung importiert und fortlaufend mit einer Anforderungsnummer versehen werden (=
Punkte 2 bis 3 der Ablaufbeschreibung).

Dartiber hinaus ist die Anforderungsmeldung Grundlage fiir eine erste Priorisierung der Anforde-
rungen nach den Bewertungskriterien der fachlichen Relevanz und Dringlichkeit (siehe Abschnitt
2.1.2).
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Spezifikationsstufe Il: Anforderungsbeschreibung (Lastenheft)

Nachdem entschieden ist, welche Anforderungen als nichstes zu realisieren sind (= Punkte 4 und 5
der Ablaufbeschreibung), miissen diese soweit konkretisiert werden, dass eine realistische Aufwand-
schitzung flir die Umsetzungsplanung méglich wird. Die Anforderungsbeschreibung ist Bestandteil
eines strukturierten Word-Dokuments, das sich in zwei Teile — A (Anforderungsbeschreibung) und B
(Losungsansatze/Aufwandschitzung) — aufgliedert.

Um die weiter oben genannten Qualitdtskriterien fiir Anforderungen zu erfiillen, sollte das Doku-
ment immer folgende Standard-Angaben beinhalten: Anforderungs-Nr., Kurzbezeichnung der An-
forderung, Ersteller/in, Prioritit, Versions-Nr., Datum.

In der Anforderungsbeschreibung sollten folgende Punkte inhaltlich betrachtet und konkretisiert
werden (= Punkt 6 der Ablaufbeschreibung):

Teil A: Anforderungsbeschreibung

= Welche(n) Prozess(e) betrifft die Anforderung?
= Welche Rollen/Akteure sind beteiligt?
»  Was ist der Ausléser fiir die Aktivitit(en), die durch das IT-System unterstiitzt werden soll(en)?

= Unter welchen Voraussetzungen soll(en) die Aktivit(dten) mithilfe des IT-Systems ausgeflihrt wer-
den? (Einschrinkungen, bestimmte Zielgruppen, z. B. auf welche Datensdtze/-felder soll die Akti-
vitit angewendet werden?)

*  Was muss an rechtlichen und/oder organisatorischen Rahmenbedingungen beriicksichtigt werden?
(Rechtsgrundlage, Umsetzungstermin, Abhdngigkeiten/Schnittstellen, Annahmen zu Mengenge-
riisten =» maglichst konkrete Angaben)

»  Welche Angaben miissen ggf. abgefragt werden?/Welche Auswertungen sind ggf- erforderlich?
= Gibt es Vorgaben oder Wiinsche zur Umsetzung? (Umsetzungshinweise)

= Welche Sachverhalte miissen noch (mit wem) gekléirt werden? (Offene Punkte)

Die Anforderungsbeschreibung wird von der Anforderungskoordination der Abteilung Lehr- und
Studienangelegenheiten (V) gemeinsam mit Vertreterinnen und Vertretern der |IT-
Anwendungsbereiche in einem geeigneten Rahmen (Arbeitstreffen, Workshop, Arbeitsgruppen) er-
stellt und bietet die Gelegenheit, die bekannten Sachverhalte zum Was und Wofiir zu analysieren
und bis dahin ungeklarte Punkte genauer zu beleuchten.

Zur Beschreibung des funktionalen Umfangs, d. h. wer welche Aktivititen mit dem IT-System aus-
flihren soll, bietet es sich an, die o. g. allgemeineren Informationen um konkrete Anwendungsfille,
so genannte Use Cases, zu erginzen (Beispiel-Vorlage siehe Anhang Abschnitt 5.2). Um die im Use
Case beschriebenen Aktivititen in einen grofleren Zusammenhang einordnen zu kénnen, sollte ide-
alerweise auf vorhandene oder eigens modellierte Prozessablaufe bzw. relevante Prozessabschnitte
querverwiesen werden (siehe auch Prozessportal Studium und Lehre). Ggf. kdnnen an dieser Stellen
bereits so genannte Testfallbeschreibungen erstellt werden, die spiter in der Umsetzungsphase die
Grundlage fiir die Durchfiihrung der Funktions- und Abnahmetests bilden.

Teil B des Dokuments enthidlt — basierend auf den Angaben der Anforderungsbeschreibung —
Vorschlige und Ldsungsansitze zur technischen Realisierung sowie deren vermuteten Aufwinde
und ist durch die Abteilung eAS/Entwicklung auszufiillen (= Punkt 7 der Ablaufbeschreibung):

-10 -
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Teil B: Losungsansitze/Aufivandsschitzung

= Welche technischen Lésungsmaglichkeiten/-alternativen bieten sich an?
»  Ggf. Workaround?

»  Wechselwirkungen mit anderen Funktionalititen/Applikationen: Welche technischen Schnittstellen
sind zu beachten? Welche Auswirkungen auf andere Funktionalitdten sind zu erwarten?

= Bendtigte Ressourcen in Personentagen PT (inkl. Zeitpuffer): Konzeption, Schulung, Customi-
zing/Datenpflege, Entwicklung, Funktionstests, Berechtigungen, Gesamt

» Einschétzung/Empfehlungen: Ist die Anforderung mit einer vertretbaren Aufwand-Nutzen-
abwdgung technisch im System realisierbar? Bei Losungsalternativen: Welche Losung wird aus
welchen Griinden fiir die Umsetzung empfohlen? Sollte ggf. erst ein Release-Wechsel des Soft-
wareanbieters abgewartet werden? Welche einmaligen und/oder dauerhaften Investitionen sind mit
der Realisierung verbunden? Soll die Anforderung mit internen oder externen Ressourcen realisiert
werden?

Auf der Grundlage der Anforderungsbeschreibung und des daraus abgeleiteten Arbeitsaufwands
muss gemeinsam abgestimmt und entschieden werden, welche Anforderungen realistisch im Folge-
jahr bearbeitet werden kénnen und somit in die Release-Feinplanung der Abteilung eAS einflieflen
(= Punkte 8 und g der Ablaufbeschreibung).

Zudem ist ggf. zu entscheiden, ob die Umsetzung einer oder mehrerer im Zusammenhang stehen-
der Anforderungen der Genehmigung des CIO (Chief Information Officer) bediirfen. Ein CIO-Antrag
isti. d. R. zu stellen, wenn:

= fiir die gesamte Laufzeit des IT-Vorhabens mindestens 50.000 Euro Sach-/Personalmittel
benétigt werden,

» beabsichtigt ist, ein neues zentrales IT-Verfahren bzw. neue Technologien einzufiihren,

= das IT-Vorhaben einen dauerhaften Zusatzbedarf fuir die Gewahrleistung des Regelbetriebes
nach sich zieht,

= das IT-Vorhaben sehr komplex und/oder von herausgehobener Bedeutung ist (gréfierer Um-
fang, Erfordernis der bereichsiibergreifenden Koordination, gréfere Folgewirkungen beziig-
lich der Einsatzmdglichkeiten, Kosten und Prozesse).

Spezifikationsstufe Il1: Feinspezifikation (Leistungsbeschreibung)

Die mit der Hochschulleitung abgestimmte und an die IT-Anwendungsbereiche kommunizierte
Release-Feinplanung (= Punkte 10 und 11 der Ablaufbeschreibung) stellt die Grundlage dafiir dar,
welche Anforderungen in welcher Reihenfolge in dem entsprechenden Kalenderjahr — ggf. unter
Beteiligung von externen IT-Dienstleistern — realisiert werden.

In der Feinspezifikation wird bezugnehmend auf die in der Anforderungsbeschreibung definierten
Leistungsmerkmale und Bedingungen der Lésungsansatz fuir deren technische Umsetzung — also
das Wie und Womit — beschrieben. Dazu gehért fiir umfanglichere bzw. komplexere IT-Vorhaben
erginzend eine detailliertere Planung des Vorgehens, zumindest sollte die Feinspezifikation einen
Projektstrukturplan mit den Arbeitspaketen und einen Phasen- bzw. groben Meilensteinplan enthal-
ten. Bei der Vergabe des Entwicklungsauftrages an externe IT-Dienstleister stellt die so genannte
Leistungsbeschreibung die verbindliche Vereinbarung fiir die Realisierung des Projektes und somit
die Vertragsgrundlage dar.
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Die Erarbeitung der Feinspezifikation ist nicht mehr Teil des Verfahrens der Anforderungsaufnahme
und -abstimmung, sondern als wichtiger Bestandteil der Entwicklungsarbeit in die Umsetzungspha-
se einzuplanen.

Abbildung 3 veranschaulicht das dreistufige Modell der sukzessiven Verfeinerung der Anforderungs-
dokumentation.

Abbildung 3: Sukzessive Anforderungsspezifikation in drei Stufen

Phase Anforderungsaufnahme/-abstimmung

Stufe L. . .
Anforderungsmeldung Anforderungs- Feinspezifikation
beschreibung
Zweck » Anforderungs- * Konkretisierung der = Grundlage fir die
aufnahme zu realisierenden Umsetzung der IT-
Anforderungen Lésung

= Uberblick zu der

b e (Use Cases/Test-

fallbeschreibungen)

* Grundlage fir eine = Grundlage fir = = =
erste Priorisierung - | - Aufwandschatzung/ ﬁ e
der Anforderung Release-Fein-
planung

\

—

K}

= Entscheidungs-
grundlage, ob CIO-
Antrag erforderlich

2.1.2  Bewertung und Priorisierung von Anforderungen

Die zentrale Biindelung der Anforderungen in der Abteilung Lehr- und Studienangelegenheiten (V)
ermdglicht es, Anforderungen systematisch zu bewerten und zu priorisieren. Eine erste Priorisierung
der Anforderungen erfolgt unmittelbar nach dem Eingang der Anforderungsmeldung durch die
jeweilige Ansprechpartnerin/den jeweiligen Ansprechpartner fiir die Anforderungskoordination (=
Punkt 3 der Ablaufbeschreibung).

Fiir die Priorisierung werden — in Analogie zur populdren Eisenhower-Matrix — zwei Bewertungsdi-
mensionen herangezogen: die fachliche Relevanz sowie die Dringlichkeit der Anforderungsbearbei-
tung. Fiir beide Dimensionen wurden jeweils verbindliche Kriterien zur Bewertung formuliert, die
der nachfolgenden Abbildung 4 zu entnehmen sind.

In einem ersten Schritt wird die fachliche Relevanz beurteilt. Dabei werden graduell abgestuft vier
Kategorien unterschieden: Muss, Soll, Kann oder Nicht. Die Bewertung erfolgt in der Zusammen-
schau der verfligharen anforderungsbezogenen Informationen. Grundsitzlich gilt: Anforderungen,
die sich aus einer gesetzlichen Vorgabe ergeben und/oder deren Realisierung fiir ein gréferen Nut-
zerkreis eine Arbeitserleichterung bzw. Verbesserung darstellen, werden in ihrer fachlichen Relevanz
hoher eingestuft, als Anforderungen, die auf einen Sonderwunsch eines einzelnen Bereichs zurtick-
gehen bzw. die eine kaum genutzte Funktionalitit betreffen.

Erst in einem zweiten Schritt wird die Dringlichkeit der Anforderung bewertet und einer der vier
Kategorien Kritisch, Hoch, Mittel, Niedrig zugeordnet. Davon ausgenommen sind Anforderungen, die
zuvor bei der fachlichen Relevanz als nicht zu realisieren eingestuft wurden. Enge Terminvorgaben,
z. B. durch Inkrafttreten einer gesetzlichen Vorgabe, oder die unmittelbare Gefihrdung des Tages-
geschifts flihren zu einer sehr hohen Bewertung der Dringlichkeit. Liegt keine Terminvorgabe vor
und sind die zu erwartenden Negativ-Folgen bei Nicht-Umsetzung der Anforderung gering, wird die
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Dringlichkeit niedrig eingestuft. Um die Bewertung der IT-Anforderungen nachvollziehbar zu ma-
chen, findet sich im Anhang unter Abschnitt 5.3 eine Orientierungshilfe.

Abbildung 4: Bewertungsdimensionen und Kriterien zur Priorisierung

l. Fachliche Relevanz - Il. Dringlichkeit

= Verbindlichkeit = Terminvorgaben

» Nutzungshaufigkeit/- = Negativfolgen bei Nicht-
reichweite Umsetzung

= Nutzen

= Realisierbarkeit

Muss Kritisch
Soll Hoch
Kann Mittel
Nicht Niedrig

Die Prioritdt einer Anforderung ergibt sich erst in einem weiteren Schritt aus der Kombination der
Bewertung der fachlichen Relevanz sowie der Dringlichkeit. Daraus folgt — wie in der Priorisie-
rungsmatrix in Abbildung 5 dargestellt — eine Abstufung mit insgesamt 12 Priorisierungskategorien
von A1 (Muss-Anforderung und héchster Dringlichkeit) bis F2 (Kann-Anforderung mit niedriger
Dringlichkeit). Dabei gilt das Prinzip: Fachliche Relevanz vor Dringlichkeit!

Abbildung 5: Priorisierungsmatrix (Fachliche Relevanz/Dringlichkeit)

A

Muss El
©
>
9
[
14
Soll E
2
r—
3]
©
L
Kann
.
Dringlichkeit
Niedrig Mittel Hoch Kritisch
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Die Priorititen geben einen Hinweis darauf, in welcher Reihenfolge sich mit den Anforderungen zu
beschiftigen ist. In der Praxis kann es vorkommen, dass einige Kategorien gar nicht (z. B. ist die
Kategorie E1 kritische Kann-Anforderung sehr unwahrscheinlich) und andere mehrfach besetzt sind
(z. B. Kategorie C2 Soll-Anforderung mit hoher Dringlichkeit). Hier ist dann in Abhingigkeit von der
individuellen Situation zu bewerten, welche der Anforderung den gréferen Nutzen bringt oder
eventuell im Sinne eines Quick Wins schneller umzusetzen ist.

Die nachfolgenden Abstimmungsverfahren, zunichst mit der Abteilung eAS und anschlielend mit
den IT-Anwendungsbereichen, kénnen dazu fiihren, dass sich Priorititen noch einmal verschieben
(= Punkte 4 und 5 der Ablaufbeschreibung). Beispielsweise kann es aus organisatorischer oder tech-
nischer Sicht sinnvoll sein, die Bearbeitung einer héher priorisierten Anforderung zeitlich mit einer
geringer priorisierten Anforderung zusammenzulegen, um auf diese Weise Synergieeffekte mitzu-
nehmen. Auch kann der Austausch mit den IT-Anwendungsbereichen dazu fiihren, dass sich die
Bewertung einer Anforderung und damit deren Prioritit verdndert. Dariiber hinaus kénnen insbe-
sondere Anforderungen mit terminlichen Vorgaben im Zeitablauf ihre Dringlichkeit und Prioritat auf
natiirliche Weise erhéhen.

Verbindliche Grundlage fiir die technische Umsetzung der Anforderungen ist die Release-
Feinplanung, die — unter Beriicksichtigung der geschitzten Arbeitsaufwénde sowie zeitlicher Puffer —
i. d. R. die am hochsten priorisierten Anforderungen in ein Kalenderjahr eintaktet. Dabei werden
jeweils die bis zum 30. April eines Jahres vorliegenden Anforderungen fiir die Release-Feinplanung
des Folgejahres diskutiert. Von dieser Deadline ausgenommen, sind als kritisch eingestufte Muss-
Anforderungen (A1), wie z. B. eine kurzfristig beschlossene Vorgabe der Senatsverwaltung, die zum
nidchsten Semester umgesetzt werden soll. In diesem Fall wire es notwendig, dieser Anforderung —
ungeachtet der Release-Feinplanung — Vorrang in der Umsetzung einzurdumen, so dass ggf. als
Konsequenz eine andere bereits eingeplante Anforderungsumsetzung auf den nichsten Release
verschoben werden muss.

2.1.3  Regelhafte Riickkopplung: Einbindung der IT-Anwendungsbereiche und hochschulin-
terne Kommunikation

Ein Anliegen, das sich mit dem neuen Verfahren verbindet, ist die Diskussion und Kommunikation
tiber die technische Umsetzung von Anforderungen in einen geregelten Ablauf innerhalb der univer-
sitdren Strukturen einzubetten. Das kiinftige Verfahren zur Aufnahme und Abstimmung von Anfor-
derungen an SAP-Anwendungen im Bereich Studium und Lehre sieht dabei folgende Mafdnahmen
zur Verbesserung der Kommunikation vor:

1) Fur die Aufnahme und Verwaltung der Anforderungen an IT-Unterstiitzung wurde jeweils
eine feste Ansprechpartnerin/ein fester Ansprechpartner fiir die IT-Anwendungsbereiche
Priifungsverwaltung und Studierendenverwaltung benannt (Anforderungskoordination Ab-
teilung Lehr- und Studienangelegenheiten).

2) Die Anforderungen werden kiinftig durch das Formular der Anforderungsmeldung erfasst,
das strukturiert die notwendigen Informationen abfragt, um auf deren Grundlage eine erste
Einschatzung und Priorisierung vorzunehmen. Mit der Anforderungsmeldung ist eine zeit-
nahe Riickmeldung an deren Absender verbunden, wie die Anforderung priorisiert wurde.

3) Die Anforderungsverwaltung erfolgt kiinftig tiber eine Access-Datenbank, aus der den IT-
Anwendungsbereichen in periodischen Abstinden ein aktueller Auszug zur Verfiigung ge-
stellt wird. Dieser liefert u. a. Informationen dariiber, welche Anforderungen bereits themati-
siert wurden, wie diese aktuell priorisiert sind und in welchem Bearbeitungsstatus sie sich
befinden.
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4) Die auf formalen Bewertungskriterien (Siehe Abschnitt 2.1.2) beruhende Vorauswahl fiir die
als nachstes zu realisierenden Anforderungen wird mit Vertreterinnen und Vertretern der
IT-Anwendungsbereiche im Rahmen eines Arbeitstreffens diskutiert und ggf. angepasst.

5) Die Mitwirkung der IT-Anwendungsbereiche und die intensive Auseinandersetzung damit,
was das unterstiitzende IT-System genau kénnen muss, sind fiir das Erstellen der Anforde-
rungsbeschreibung unabdingbar. Sie wird daher in enger Zusammenarbeit zwischen der
Anforderungskoordination Abteilung Lehr- und Studienangelegenheiten sowie den IT-
Anwenderinnen und -Anwendern verfasst und bildet die Grundlage fiir die Entwicklung der
IT-Lésungsansitze sowie der Aufwandschatzung (Siehe Abschnitt 2.1.1). Gegebenenfalls ist in
diesem Zusammenhang zu definieren, was als Verfahrensstandard von dem IT-System un-
terstlitzt werden muss und welche Abweichungen nachrangig und eventuell zu einem spite-
ren Zeitpunkt umzusetzen sind.

6) Die Abstimmung der Release-Feinplanung mit der Hochschulleitung und die anschliefende
Kommunikation an die IT-Anwendungsbereiche zum Jahresende sollen zum einen Transpa-
renz dariiber herstellen, welche Anforderungen als nichstes angegangen werden, und zum
anderen die Verbindlichkeit fiir deren Umsetzung erhéhen.

Die Aufnahme, Diskussion und Dokumentation der Anforderungen wird kiinftig durch die zentralen
Ansprechpartner der Abteilung Lehr- und Studienangelegenheiten begleitet und koordiniert. In wel-
chem Format (Arbeitstreffen, Workshop, Arbeitsgruppe) und mit welchem Teilnehmerkreis die An-
forderung bearbeitet wird, ist anforderungsspezifisch und daher individuell zu entscheiden.

Anforderungen an das IT-System aus dem Bereich der Priifungsverwaltung werden mit den jeweili-
gen Anforderungsstellern bzw. in den Sitzungen des Arbeitskreises Studien- und Priifungsbiiros
definiert und prazisiert. Anders als bei den tiberwiegend zentral angesiedelten Prozessen der Studie-
rendenverwaltung gibt es hier einen héheren Abstimmungs- und Koordinierungsbedarf, in dem die
oftmals sehr heterogenen Sichtweisen und Bediirfnisse der Fachbereiche und Zentralinstitute ausge-
lotet und ggf. in Einklang gebracht werden miissen. Nach Abschluss der Integration der Studieren-
denverwaltung in SAP SLcM wird diese bei gemeinsamen Themen und Fragestellungen (z. B.
Schnittstellen oder beide Bereiche beriihrende Prozesse) in den Arbeitskreis Studien- und Priifungs-
biiros einbezogen.

Tabelle 1: Steckbrief Arbeitskreis Studien- und Priifungsbiiros
Steckbrief Arbeitskreis Studien- und Priifungsbiiros
Funktion: = Gemeinsame Bearbeitung von Themen, die das Arbeitsgebiet der

Prifungsverwaltung betreffen

Aufgaben: = Definition/Diskussion von Prozessen oder einzelnen Prozessschrit-
ten ggf. mit dem Ziel der Vereinheitlichung

= Ableitung von Anforderungen an die unterstiitzende Software

= Erfahrungsaustausch

Turnus/Wann? * 1. Montag im Monat (in vorlesungsfreier Zeit: nach Terminabfrage)

Organisation/Durchfiihrung = V B (Hr. A. Stenzel)
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Die im Verantwortungsbereich von eAS liegende KeyUser-Runde CM wird auf diese Weise von der
Anforderungsaufnahme und -dokumentation entlastet. Sie soll sich kiinftig darauf konzentrieren,
die KeyUserinnen und KeyUser bei der Erfiillung ihrer Aufgabe als bereichsbezogene Ansprechpart-
ner fiir Anwendungsfragen und -probleme im laufenden Betrieb zu unterstiitzen. Dies bedeutet
nicht, dass in der KeyUser-Runde keine Anforderungen formuliert werden sollen (vielmehr ist die
Diskussion von Betriebsthemen eine wichtige Quelle flir Anforderungen), die inhaltliche Ausarbei-
tung und Diskussion wird in den Arbeitskreis verlagert. Der untenstehende Steckbrief (Tabelle 2) gibt
einen schnellen Einblick, welche Aufgaben und Themen im Rahmen der KeyUser-Runde CM ange-
gangen werden.

Tabelle 2: Steckbrief KeyUser-Runde CM
Steckbrief KeyUser-Runde CM
Funktion: » Informations- und Austauschcharakter

=  Fokus auf laufenden Betrieb

Aufgaben: * Beantwortung systembezogener Anwenderfragen (ggf. Identifikati-
on von Anwendungsschulungsbedarf bei Haufung von gleicharti-
gen Anfragen)

= Weitergabe von Informationen (z. B. Wartungsarbeiten, Software-
Releases)

= Vorstellung von Neuerungen (erweiterte Funktionalitdten etc.)

Organisation/Durchfiihrung eAS/CM (Fr. B. Frithwirth)
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2.2 Verfahrensablauf

Erste Anlaufstelle fiir Fragen, Probleme und Unzufriedenheiten mit dem IT-System sind fiir Mitar-
beiterinnen und Mitarbeiter der Fachbereichsverwaltung bzw. der Zentralen Universitatsverwaltung
die KeyUserinnen und KeyUser in den jeweiligen IT-Anwendungsbereichen. Diese entscheiden, ob
es sich bei der Anfrage um eine klassische Support-Anfrage oder um eine fachliche Anforderung an
das IT-System handelt.

Der Supportprozess zielt auf anwendungsbezogene Probleme im laufenden Betrieb ab und soll eine
moglichst schnelle bzw. sofortige Hilfe gewihrleisten, um die Durchfiihrung des operativen Ge-
schiftes sicherzustellen. Supportanfragen kénnen entweder mit Unterstiitzung der KeyUserin/des
KeyUsers gelost werden oder sie werden an den Second-Level-Support der Abteilung eAS weitergelei-
tet.

Anforderungen sind im Gegensatz dazu tendenziell auf die Zukunft ausgerichtet, etwas das am IT-
System gedndert werden muss oder soll, um den zukiinftigen Betrieb sicherzustellen oder zu verbes-
sern. Wird eine Anfrage als Anforderung identifiziert, ist sie tiber das Formular der Anforderungs-
meldung an die zentrale Anforderungskoordination der Abteilung Lehr- und Studienangelegenhei-
ten (Priifungsverwaltung: Hr. A. Stenzel/ V B, Studierendenverwaltung: Fr. G. Berns/ V A) zu richten.
Die nachfolgende Tabelle 3 soll anhand von beispielhaften Prozessauslésern veranschaulichen, wo
der Unterschied zwischen einer Supportanfrage und einer fachlichen Anforderung liegt und wann
welcher Prozessablauf folgt.

Tabelle 3: Beispiele zur Unterscheidung zwischen Anforderung und Supportanfrage

Support-Prozess Prozess der Anforderungsaufnahme

fiir IT-Unterstiitzung

Service-Anfragen: Usability:

= Ein bereits abgeschlossenes Modul muss .
gedndert werden

Die Nutzeroberfliche soll zweisprachig
angeboten werden

* Eine Bezeichnung in einer Priifungsord- .
nung soll gedndert werden

Eine Anzeige soll modifiziert werden

Neue Funktionen:

» Eine Frist/Gebiihrenhéhe soll im System «  Ein neues Ausgabedokumentfeine neue

angepasst werden
Fehlermeldung:

* ein Ausgabedokument erscheint fehler-
haft

* bei einer Datentibertragung wird ein
Fehler festgestellt

* ein Online-Antrag kann nicht abgesen-
det werden

* Der Login zu einem Benutzerkonto
funktioniert nicht

Abfrage soll erstellt werden

* Eine erforderliche Funktionalitit wird
nicht von der Standardsoftwarelosung
unterstitzt

Technische Anpassungen/
Systemkonsolidierung:

* Eine Zwischenldsung soll in die Stan-
dardlésung tberfiihrt werden

= Aufgrund des Wechsels eines IT-Systems
muss eine Schnittstelle angepasst wer-
den
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Auf den nachfolgenden Seiten ist der Prozessablauf zum Verfahren der Anforderungsaufnahme und
-abstimmung mit dem Ergebnis einer Release-Feinplanung dargestellt. Der Ablauf des Supportpro-
zesses ist fur Interessierte im Anhang unter Abschnitt 5.4 beschrieben.

@ Die Aufnahme der Anwendungsbereich
fachlichen Anforder ' wilinscht IT-Unterstiitzung:
ungen an IT-Unterstitz- 3 Die bestehende Software soll
ung erfolgt laufend : weiterentwickelt/um neue Kom-
nach Bedarf. ponenten erweitert werden
@ Die fachlichen . : :
Anforderungen werden : (1) H KeyUser/in : (1)
in den IT-Anwendungs- Fachliche Anforderung an das IT- { Stakeholder . » Formular
bereichen Uber die System an Abt. V kommunizieren : [HS Leltunglens; . Anforderungs-
wllcarfinnen sehiin 4 Abt. V... :
KeyUser/innen gebi s " meldung »
delt und kommuniziert: P ——— :
. P'Llfurgh'\.-t‘l_r-.wiiu .l:.,r 2 H Abt. V: : (3)und (2)
LV- & Modulanmeld. M Anforderungs- H
_ ) Bei Bedarf fachliche : koordinatioﬁ . » Anforderungs-
= Studierendenverw./ Anforderung durch : mit : meldung
Bewerb. & Zulassung = P H
: Versta“nt.:lrjlsfragen 4 KeyUser/in
= Gebiihrenverw. : prazisieren M Stakeholder
@ Das Formular zur ] ] (HS-Leitung, eAs,
Anforderungsmeldung  * Abt.V...)
wird den KeyUser/inne/ = 5
At Ao 3) H Abt. V:
n tber das gemeinsame H H ﬁnforderl.lngs-
Laufwerk zur Verfiigung : Fachliche Anforderung an das IT- H koordination
gestellt. : System in Access-DB zur Anforder- 2
o o ungsverwaltung aufnehmen und
® Den IT-Anwendungs- fachliche Relevanz bewerten
bereichen wird in regel
maRigen periodischen
Abstanden ein aktueller Fachliche
Auszug aus der Daten
bank liber ein gemein LBy
nank lGbereing : LII. : IA NEIN
sames Laufwerk bereit- 1
zestellt. : . .
- Voo 3.1) (3.2) : S (3.1)
i) Die Vorpriorisierung o 0 .
:r_; - ET] ciner . Anforderungsmeldung Anforderungsmeldung : : Information zur An-
GC‘HI’; '“LinS'h%tzung annehmen und mit Begriindung : nahme der Anforder-
ad (= Llla
. I vorpriorisieren ablehnen ! : ungsmeldung
estgelegter Kriterien . : (E-Mail) »
zur fachlichen Relevanz : 32
sowie zur Dringlichkeit Deadline fiir Anforderungsmeldung . H (32) .
(Siehe Abschnitt 2.1.2). - Beriicksichtigung der wird nicht weiter verfolgt S . Information zur
il Anforderungsmeldungen im ) : Ablehnung der
Abstimmungsverfahren . Anforderungs-

zur Release-Planung
fiir das Folgejahr
(30. April)

* meldung (E-Mail) »

(4) q Abt. V: - (4)

Gesammelte fachliche ::;‘:;?:;:Izﬁf Voral:aswahl zu den
Anforderungen H Leitung - fachlichen IT-
aufbereiten und in mit Anforderungen P

einem gemeinsamen 4 cAS:
Arbeitstreffen mit eAS . CM-Team,
riickkoppeln: Leitung

* Was ist umsetzbar?

* Wo gibt es Abhang-
igkeiten/was sollte
zZusammen ange-
gangen werden?

Vorauswahl treffen

@
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Coemerong | et wer

(@ Die Fachliche Anfor-
derungsbeschreibung
soll Vollstdndigkeit,
Eindeutigkeit und
Verbindlichkeit sicher-
stellen.

Ggf. kann die Anforder-

ungsbeschreibung an
die Abt. V: Anforder
ungskoordination

zuriickgegeben werden,

z. B. um bestehende
Unklarheiten zu bear-
beiten oder bei
mehreren Losungs-
alternativen einen
Konsens uber die
Realisierungvariante
herbeizufiihren.

@ Bereichsiibergreifen- -

de und umfangreichere
IT-Vorhaben/-Projekte
erfordern die Zustim
mung vom CIO als

zentrale Entscheidungs- :

instanz.

=» Reservierung eines
festen Kontingents fir
den Support-Prozess
(Erfahrungswerte
missen fur Anwen-
dungen der Stud.Verw.

erst aufgebaut werden)

= Zeitliche Puffer bei
der Planung
beriicksichtigen

hd

(5)
Arbeitstreffen mit Vertreter(inne)n
der IT-Anwendungsbereiche
durchfiihren:
Vorauswahl diskutieren (fachliche
Relevanz/Dringlichkeit) und fachliche
Anforderungen eingrenzen

(bis Ende Mai)

1

(6)
Fachliche Anforderungen
in Arbeitstreffen, Workshops, ggf.
Arbeitsgruppen spezifizieren und
Anforderungsbeschreibung erstellen

3

(7)
Anforderungsbeschreibung sichten,
Machbarkeit (ggf. Realisierungs-
varianten) sowie Aufwand
einschitzen,

Ergebnis an Abt. V riickmelden

{

(8)

Umsetzung der fachlichen
Anforderungen in einem
gemeinsamen Arbeitstreffen
abstimmen und entscheiden

(September)

ClO-Antrag

|

stellen

(9)

Release-Feinplanung erstellen

!

(10)
Release-Feinplanung zu den
fachlichen Anforderungen mit
HS-Leitung abstimmen

(Oktober)

3

(11)
Release-Feinplanung (Testzeitraume,
Auslieferung) der fachlichen Anforder-
ungen an Anwendungsbereiche
riickkoppeln

(November)

Release-Feinplanung zur
Umsetzung fachlicher IT-
Anforderungen fiir das Folgejahr
liegt vor

H Abt. v:
B Anforderungs-
d koordination

H eAs: cM-Team
B mit
i Anwender/innen B

] esf.
M eAS: CM-Team

M Abt. V:

i Anforderungs-
[ koordination,
{ Leitung

B mit

M eAS:

M CM-Team,

M Leitung

H Abt. v:

M Anforderungs-
4 koordination,
M Leitung

M eAS:

M CM-Team,

M Leitung

W mit

i HS-Leitung

H Abt. v:

i Anforderungs-
M koordination,

M Leitung

M eAS:

H CM-Team,

i Leitung

+ i

M Anwendungs-

M bereiche Ltg.

KeyUser/innen

» Input/Output »

2 (5)

: » Vorauswahl zu den
- fachlichen IT-

. Anforderungen

: Release-Grobplanung

- fiir Folgejahr (Was soll
. spezifiziert werden?)
S
Abt. V: (6)
i ﬁ:;?;?:;:gﬁs' . P Release-Grobplan-
H . ung, Checkliste fiir
i Anforderungs-
l Anwender/innen B

- beschreibung

: Anforderungs-
. beschreibung P

s cuream
- » Anforderungs-
: beschreibung
Einschétzung zu
: Machbarkeit und
+ Aufwand »

()

L (8)

. P Release-Grob-

. planung, Einschatz-
* ungen zu Machbar-
: keit und Aufwinden
. IT-Umsetzungsent-
: scheidung zu fachl.
g . Anforderungen b

i eAS: CM-Team [

: ¢ P IT-Umsetzungsent-
. scheidung zu fachl.

: Anforderungen,

: Aufwandschétzungen
: Release-Fein-

: planung >

: (10

: P Release-

- Feinplanung (Jahr)

. Protokoll ¥

(9)

(1)

. P Release-
Feinplanung (Jahr)
* Protokoll b
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Ausblick: Wie geht es weiter?

3. Ausblick: Wie geht es weiter?

Im Vorfeld der Entwicklung des neu strukturierten Verfahrens zur Aufnahme und
-abstimmungen von Anforderungen an die SAP-Anwendungen im Bereich Studium und Lehre
wurden die Erwartungen und Wiinsche sowohl aus Sicht der IT-Anwendungsbereiche (drei
Fachbereiche, Studierendenverwaltung) als auch aus Sicht des betreuenden IT-Abteilung eAS
abgefragt. Dabei zeigte sich der einmiitige Wunsch nach einem formalisierten Verfahren mit
klar definierten und nachvollziehbaren Entscheidungswegen bzw. -regeln. In Bezug auf organi-
satorische Aspekte sollte die Abteilung Lehr- und Studienangelegenheiten eine zentrale und
koordinierende Rolle in dem Verfahren einnehmen, mit deren Hilfe die fachlichen Anforderun-
gen gebiindelt, gefiltert und fir die IT ,Ubersetzt* werden. Damit einher ging das Anliegen der
Abteilung eAS, von der Anforderungsaufnahme und -dokumentation, die in erster Linie fachli-
ches Know-how und Prozesswissen voraussetzt, entlastet zu werden, um sich kiinftig stirker auf
die technische Umsetzung der Anforderungen konzentrieren zu kénnen. Aus Sicht der IT-
Anwendungsbereiche stellten dariiber hinaus eine transparente Informationspolitik sowie ein
offener und vertrauensvoller Umgang ein zentrales Anliegen dar.

Mit dem vorliegenden Soll-Konzept wurde versucht, den o. g. Wiinschen und Erwartungen zu
entsprechen. Ob es in der Praxis gelingt, dem gerecht zu werden, wird sich erst mit der Zeit
zeigen. Erfahrungsgemifl muss sich ein neues Verfahren erst ,zurechtriitteln®.

Mit Abschluss der Konzeptionsphase geht das Verfahren direkt in die Erprobungsphase iiber.
Ziel ist es, am Jahresende 2016 eine verbindlich abgestimmte Release-Feinplanung fiir die tech-
nische Realisierung von SAP-Anwendungen im Bereich Studium und Lehre fiir das Jahr 2017
vorzulegen. Grundlage ist der bereits vorhandene Pool an offenen Anforderungen, den es zu-
nachst im Sinne des in Abschnitt 2.1.2 vorgestellten Vorgehens zu priorisieren gilt. Die Vorarbei-
ten, wie die Bereitstellung des Formulars zur Anforderungsmeldung sowie die Einrichtung der
Access-Datenbank zur Anforderungsverwaltung, sollten bis Ende September abgeschlossen sein.
Die Erprobung des neuen Verfahrens setzt im Prozessablauf bei Punkt (4) ein, in dem die Anfor-
derungen mit der Abteilung eAS besprochen werden und eine Vorauswahl getroffen wird. Die
zeitliche Abweichung von dem in Abschnitt 2.2 dargestellten Verfahren wird in Anbetracht des
vorangeschrittenen Jahres in Kauf genommen. Ein Grofsteil der offenen Anforderungen sind
bereits dokumentiert, miissen aber ggf. in Hinblick auf die in Abschnitt 2.1.1 genannten Aspekte
zur Anforderungsbeschreibung noch weiter konkretisiert und prazisiert werden.

Mit dem Start des neuen Verfahrens soll nicht die falsche Erwartung geweckt werden, dass im
kommenden Jahr simtliche Anforderungen an SAP-Anwendungen des Bereichs Studium und
Lehre umgesetzt werden. Vielmehr soll im Zuge des Verfahrens ein Konsens hergestellt werden,
welche fachlichen Anforderungen in welcher Auspragung als nichstes technisch umzusetzen
sind. Ziel ist es, diese Absicht mit einer entsprechenden Release-Planung flir das Folgejahr zu
untermauern und auch transparent zu machen. Ob die Umsetzung der Anforderungen tatsich-
lich wie geplant erfolgt, ist von verschiedenen Faktoren abhingig: Geniigt die Anforderungsdo-
kumentation den in Abschnitt 2.1.1 vorgestellten Qualitatskriterien oder muss diese in mehreren
Uberarbeitungsschleifen nachgebessert werden? Sind die Arbeitsaufwinde vielleicht doch auf-
wendiger als urspriinglich geschitzt? Oder miissen ggf. Ai-Anforderungen (Siehe Abschnitt
2.1.2) spontan in die Planung eingetaktet werden weil sie keinen Aufschub dulden?

Wie gut es uns in der Praxis gelingt, mit Hilfe des neuen Verfahrens den oben genannten Er-
wartungen und Wiinschen sowie der Umsetzungsplanung zu entsprechen, soll gegen Mitte des
kommenden Jahres 2017 evaluiert werden. Die dadurch gewonnenen Erkenntnisse dienen, wie
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Ausblick: Wie geht es weiter?

in Abbildung 6 dargestellt, ggf. als Grundlage fiir weitere Verfahrenskorrekturen und Optimie-
rungen.

Abbildung 6:  Evaluationsprozess eines Organisationsentwicklungsprojektes

Evaluation

Systematische Analyse und Bewertung der Wirksamkeit der realisierten Mainahmen
(Soll-Ist-Vergleich)

A

OE-Projekt

Soll-
Konzeption

Optimierungsbedarf/
Projektauftrag

Umsetzung/
Pilotphase

Ergebnis/
Wirkung

Projektziele

1

Riickkopplung der Evaluationsergebnisse/Steuerung
(Anpassung der Malinahmen/Ablaufe, Zielkorrektur)

Perspektivisch ist es angedacht, das vorliegende Soll-Konzept durch eine FU-Prozess-
beschreibung abzulésen und damit die Verbindlichkeit des Verfahrens zu erhéhen. Die Bereit-
stellung als Unterstiitzungsprozess im Prozessportal Studium und Lehre wird jedoch erst ange-
gangen, wenn das Verfahren evaluiert und bei Bedarf nachjustiert wurde.
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Verzeichnisse

4. Verzeichnisse

41 Glossar

In der Abteilung eAS wird zurzeit liberlegt, zentral einen Glossar mit IT-Begriffen bereitzustellen und

weiterzuentwickeln.

Begriff

Anforderung
(engl. requirement)

Anforderungsmanagement
(engl. Requirements
Engineering)

Anwendungsfall
(engl. use case)

Anwendungs-/

-22 -

Erlduterung

Ist eine Aussage Uber eine zu erfiillende Eigenschaft oder zu erbrin-
gende Leistung eines Produktes, Systems oder Prozesses.

Anforderungen werden in der Anforderungserhebung aufgenommen,
analysiert, spezifiziert und verifiziert und ublicherweise in einem Do-
kument (z. B. Lastenheft) zusammengefasst.

Funktionale Anforderung:

Funktionale Anforderungen beschreiben gewiinschte Funktionalititen
eines Systems bzw. Produkts, dessen Daten oder Verhalten. Was soll
das System tun/kénnen?

* Anwendungsfille
= Schnittstellen ...
Nicht-funktionale Anforderung:

Nicht-funktionale Anforderungen sind Anforderungen, an die "Quali-
tat" in welcher die geforderte Funktionalitit zu erbringen ist.
Qualitdt im vorgenannten Sinn meint beispielsweise wie die Funktio-
nalitdt ausgefiihrt werden soll oder Bedingungen unter denen die
Funktionalitit ausgeftihrt wird.

=  Benutzbarkeit
»  Zuverlassigkeit
= Reaktionszeit

» Einmal tiglich, wochentlich ...

Beschiftigt sich mit der systematischen Erhebung, Analyse, Doku-
mentation, Priifung und Verwaltung von Anforderungen sowie der
Planung der Anforderungsumsetzung, dessen Controlling bis hin zur
Abnahme.

Beschreibt die Handlungen (unter Berticksichtigung aller méglicher
Szenarien), die ein Nutzer mithilfe des IT-Systems ausfiihrt, um ein
bestimmtes fachliches Ziel zu erreichen.

Anwendungsfille konkretisieren somit den Funktionsumfang eines
IT-Systems aus Anwenderperspektive.

Befasst sich mit folgenden Aufgaben:


http://www.anforderungsmanagement.ch/glossar/6.html

Verzeichnisse

Begriff

Applikationsbetreuung

Change Request Verfahren

Feature

Interface

Konfigurationsmanagement

Lastenheft
(Anforderungsspezifikation)

Erlduterung

= Beobachtung des Systems (Fehlererkennung, Qualititssiche-
rung)

= Regelmiflige Pflege der Systemdaten
= Benutzerverwaltung

= Benutzerschulung und Bereitstellung von Benutzerdokumen-
tationen/-anleitungen

= Systembezogenes Informationsmanagement (unter anderem
auch die Pflege der Website)

= Serviceleistungen (z. B. spezielle Datenbereinigungen, Erstel-
lung von Auswertungen und Statistiken)

= 2nd Level Support (umfasst Informationsweitergabe, Fehler-
analyse, Fehlerlésung, Fehlerweiterleitung, Fehlerbehebungs-
kontrolle, Tests usw.)

* Erkennung und Formulierung von Anforderungen aus dem
Betrieb heraus

= Mitwirkung bei Projekten und Anforderungsumsetzungen

= Test nach der Umsetzung von Projekten, neuen Anforderun-
gen, Updates, Enhancement Packages usw.

= Weiterentwicklung von Arbeitsmethoden und Arbeitstools

Eine Anderungsanforderung (auch Change Request abgekiirzt CR)
bezeichnet im Anderungswesen einen formalisierten Wunsch nach
Verinderung der Eigenschaften eines bestimmten Produktmerkmals.
Jede Anderungsanforderung sollte in einem kontrollierten Prozess
bewertet, entschieden und kommuniziert werden.

Der Prozess definiert die Erfassung, Dokumentation, Genehmigung
sowie Uberwachung von Anderungsverlangen und stellt sicher, dass
diese Veranderungen geplant und effizient ausgefiihrt werden.

Spezielle Funktionen einer Software

Schnittstelle, die zwischen zwei oder mehreren Systemen definiert,
wie die Kommunikation (Daten) untereinander zu erfolgen hat.

Das Konfigurationsmanagement ist fiir die Verwaltung von Informa-
tionen Uber die IT-Infrastruktur und die Services verantwortlich.

Beschreibt die Gesamtheit der Anforderungen des Auftraggebers an
die Lieferungen und Leistungen eines Auftragnehmers. Im Software-
Bereich das Ergebnis einer Anforderungsanalyse und damit ein Teil
des Anforderungsmanagements.
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Verzeichnisse

Begriff

Mock-up

Pflichtenheft
(Feinspezifikation/
Lésungsbeschreibung)

Problemmanagement

Quality-Gate

_24_

Erlduterung

Ein Mock-up in der Softwareentwicklung bezeichnet einen rudimen-
taren Wegwerfprototypen einer zu erstellenden Software. Mock-ups
werden insbesondere in frilhen Entwicklungsphasen eingesetzt, um
Anforderungen an die Benutzeroberfliche in Zusammenarbeit mit
Auftraggeber und Anwendern besser ermitteln zu kénnen.

Beschreibt in konkreter Form, wie der Auftragnehmer die Anforde-
rungen des Auftraggebers zu I6sen gedenkt. Der Auftraggeber be-
schreibt vorher im Lastenheft méglichst prizise die Gesamtheit der
Forderungen — was er entwickelt oder produziert haben méchte. Erst
wenn der Auftraggeber das Pflichtenheft akzeptiert, sollte die eigentli-
che Umsetzungsarbeit beim Auftragnehmer beginnen.

Das Problemmanagement unterstiitzt das Stérungsmanagement. Die
aufgetretenen Stérungen (incidents) werden durch das Problemma-
nagement tiefer analysiert.

Ergebnisorientierte Beurteilungspunkte innerhalb von Prozessen, die
durch produkt- bzw. prozessspezifische Inhalte und Leistungen defi-
niert werden. Ein Quality Gate ist ein Messpunkt, mit dessen Hilfe
beurteilt wird, ob die vorher festgelegten Inhalte und Leistungen ord-
nungsgemaf$ erbracht wurden und ob das Gate flir den weiteren Pro-
zessverlauf freigegeben werden kann.

Quality Gates entlang der Prozesskette ermdglichen somit eine zeit-
nahe Steuerung derselben mit kurzen Regelkreisen.

Vorteilhaft daran ist, dass die Anforderungen des nichsten Prozess-
schrittes dem ,,Prozess-Lieferanten® offensichtlich gemacht und somit
Verschwendung durch Fehlleistung vermieden werden kann.

Ein Gate kann dabei nur einmal, nimlich durch die verifizierte Erfiil-
lung der Anforderungen, durchlaufen werden.

Der Entscheidungsprozess zum Passieren des Gates wird vom Erfiil-
lungsgrad abhingig gemacht und kann durch eine Ampelschaltung
operationalisiert werden:

» Griin: Alle definierten Anforderungen wurden erfiillt und die
Freigabe zur nichsten Phase erteilt.

= Gelb: Die Anforderungen wurden nicht vollstindig erfiillt, es
wird daher eine bedingte Freigabe der nachsten Phase mit der
Mafigabe erteilt, dass die Erflillung der Anforderungen mit
einem konkreten Mafdnahmen- und Zeitplan sichergestellt
wird.

* Rot: Die Anforderungen wurden nicht erfiillt und damit wird
keine Freigabe der nichsten Phase erteilt. Es muss sogar ge-
pruft werden, ob ein Projektabbruch oder ein Neustart erfor-



Verzeichnisse

Begriff

Release

1st/2nd/3rd Level Support

Stakeholder

Storungsmanagement

(engl. Incident Management)

System

Erlduterung

derlich ist.

Die fertige und veréffentlichte Version einer Software. Damit geht
eine Veranderung der Versionsbezeichnung, meist ein Hochzihlen
der Versionsnummer einher, z. B. ,Release 2

First-Level-Support (InfoService, KeyUser/innen):

Ist die erste Anlaufstelle bei Problemen. So weit wie méglich werden
die Fragen und Probleme auf der Basis entsprechender Schulungen
und Erfahrungen dort gelst. Oftmals stehen dem First-Level-Support
Anleitungen bzw. Wissensdatenbanken zur Verfiigung.

Ungeloste Vorfille werden an den Second-Level-Support weitergelei-
tet, auch danach bleibt der First-Level-Support fiir den Anfragenden
erster Ansprechpartner fiir die weitere Kommunikation.

Second-Level-Support (Anwendungsbetreuung: eAS Team CMA):

Anfragen, die nicht im Rahmen des First-Level-Supports geldst wer-
den konnten, werden durch qualifizierte Mitarbeiter/innen mit ent-
sprechender Ausbildung im Second-Level-Support bearbeitet. Sollten
Probleme auch hier nicht gelost werden kénnen, werden diese an:

= ein anderes Second-Level-Support-Team innerhalb von eAS
(HCM, Evento usw.),

= die betreffende Fachabteilung (Abteilung Lehr- und Studien-
angelegenheiten, Rechtsamt ...) oder

= anden Third-Level-Support weitergeleitet.

Fur die weitere Kommunikation bleibt die Anwendungsbetreuung —
auch nach der Bearbeitung der Anfrage durch Dritte — Ansprechpart-
ner fuir den First-Level-Support.

Third-Level-Support

Ubersteigt die Komplexitit einer Anfrage das Know-how oder die
technischen Méglichkeiten des Second-Level-Supports (z. B. Eingriff
in die Programmlogik), so wird diese an den Third-Level-Support
weitergeleitet. Der Third-Level-Support wird i. d. R. extern — auf der
Grundlage von Wartungsvertrigen o. 4. — von speziellen Service-
dienstleistern oder vom Software-Hersteller durchgefiihrt.

Personen oder Personengruppen, die ein berechtigtes Interesse am
Verlauf oder Ergebnis eines Prozesses oder Projektes haben.

Das Stérungsmanagement behandelt Stérungen, die bei Lieferung
von IT-Services auftreten.

Hier IT-System: jegliche Art elektronischer datenverarbeitender Sys-
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Begriff

Testfall (engl. test case)

Usability

User Story

Workaround

(dtsch. Behelfslosung)

Workflow
(dtsch. Arbeitsablauf)

-26 -

Erlduterung

teme

Beschreibt einen elementaren, funktionalen Softwaretest, der der
Uberpriifung einer z. B. in einer Spezifikation zugesicherten Eigen-
schaft eines Testobjektes dient. Wichtige Bestandteile der Beschrei-
bung eines Testfalls sind:

= die Vorbedingungen, die vor der Testausflihrung hergestellt
werden miissen,

= die Benennung des Testobjekts und der Spezifikationen, auf
die sich der Testfall bezieht,

» die Eingabedaten fiir die Durchfiihrung des Tests,

= die Handlungen, die zur Durchfiihrung des Testfalls notwen-
dig sind,

= die erwarteten Ergebnisse und/oder Reaktionen des Testob-
jektes auf die Eingaben,

= die erwarteten Nachbedingungen, die als Ergebnis der Durch-
fiihrung des Testfalls erzielt werden.

Testfille lassen sich in Positiv-Testfille und Negativ-Testfille unter-
teilen:

» In Positivtests wird das Verhalten des Testobjekts infolge giil-
tiger Vorbedingungen und Eingaben uberpriift.

* In Negativtests (auch Robustheitstest genannt) wird das Ver-
halten des Testobjekts infolge ungiiltiger Vorbedingungen
und/oder Eingaben tberpriift.

Gebrauchstauglichkeit/Oberflichengestaltung einer Software fiir po-
tenzielle Benutzer (Benutzerfreundlichkeit)

Eine User-Story (,Anwendererzihlung) ist eine in Alltagssprache
formulierte Software-Anforderung. User-Storys werden im Rahmen
der Softwareentwicklung zusammen mit Akzeptanztests zur Spezifika-
tion von Anforderungen eingesetzt.

Ein Workaround (englisch: fiir um etwas herum arbeiten) ist ein Um-
weg zur Vermeidung eines bekannten Fehlverhaltens eines techni-
schen Systems. Es ist ein Hilfsverfahren, eine provisorische Losung,
die das eigentliche Problem nicht behebt, sondern mit zusatzlichem
Aufwand seine Symptome umgeht.

Ein Workflow ist eine definierte Abfolge von Aktivititen in einem Ar-
beitssystem einer Organisation. Durch SAP Business-Workflows bzw.
ABAP-Workflows kénnen betriebswirtschaftliche Geschaftsprozesse
effizient definiert werden. Dabei kdnnen einfache Freigabe- oder Ge-



Verzeichnisse

Begriff

Erlduterung

nehmigungsverfahren, aber auch komplexere Geschiftsprozesse, bei
denen verschiedene Abteilungen koordiniert werden miissen, abge-
bildet werden. SAP Business Workflow wird da eingesetzt, wo Arbeits-
abldufe stindig wiederholt werden oder wo der Geschiftsprozess eine

Vielzahl von Bearbeitern in einer genau definierten Reihenfolge bené-
tigt.
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5. Anhang

5.1 Formular zur Anforderungsmeldung (Screenshot)

Freie Universitit E' Berlin

Anforderungsmeldung

Datum {wird beim Speichern eingesetzt)

Speichern und Senden

I. Angaben zur Person

Name
Bereich
E-Mail
Telefon

1. Angaben zur Anforderung

Kurzbezeichnung [max. 80 Zeichen)

Prozesshereich

Thema
Nutzergruppe
Beschreibung [E-I'IIE machen Sie Angaben zu:
-Anlassderﬁ.nfurderu ng
,-Was soll gemacht werden, wer nutzt diese Anwendung?
- Mutzungshaufigkeit [wie viele Fille inwelchem Zeitraum?)
I-Glbt es einen Termin, bis zu dem die Anforderung umgesetzt sein
muss, z.B. wegen einer Gesetzesdnderung?)
Ziele der Ldsung

Workarocund maglich?

Einschatzung des Nutzens  Serviceverbesserung fur Studierende -_g_l_e_r_l ng
Serviceverbesserung fur Lehrende thoch
Serviceverbesserung fir Verwaltung ,_g_F.:[l_r_lg ________________________
Frozessverbesserung L EETin
Reduzierung van Fehlerpotenzialen hach -
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Anhang

5.2 Beispiel-Vorlage fiir einen Use Case (Anforderungsbeschreibung)

Nr. uCa
Bezeichnung Online-Antrag stellen
Zielsetzung Studierende(r) mochte aufgrund eines Auslandssemesters an einer ande-

ren Hochschule ein Urlaubssemester beantragen.

Prozessschritt(e) Ggf. Querverweis zur Prozessbeschreibung
Rolle/Akteur Studierende(r)
Vorbedingungen Der/die Studierende verfigt bereits tiber Benutzerkonto und ist im Sys-

tem angemeldet.
Auslésendes Ereignis Handlung, die den Use Case ausldst bzw. Zeitpunkt zu dem er beginnt

Regelablauf » Der/die Studierende wihlt per Mausklick den Reiter ,X“ aus.

* Der/die Studierende wahlt das Feld ,,Y* per Mausklick aus und wird
automatisch zum Online-Formular weitergeleitet.

» Der/die Studierende fiillt das Online-Formular aus.

Prozessvarianten/ Welche Prozessvarianten/Ausnahmefille gibt es?

Ausnahmen

Fehlerfille Welche Fehler kénnten auftreten?

Nachbedingung Was muss fiir eine erfolgreiche Ausfiihrung des Use Case sichergestellt
bei erfolgreicher werden?

Ausfiihrung
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5.3 Orientierungshilfe zur Bewertung von IT-Anforderungen

Bewertungsdimension I: Fachliche Relevanz

Kriterien fiir
Priorisierung

Verbindlichkeit: Vorgaben (Gesetze, Normen, Standards, Richtlinien)

Nutzungshiufigkeit/-reichweite: Fallzahlen, hdufige/vereinzelte Nutzung,
Anwenderzahlen

Nutzen: Arbeitserleichterung, Fehlerreduzierung, Nachhaltigkeit

Realisierbarkeit: technische Machbarkeit, VerhiltnismaRigkeit von Aufwand
und Nutzen, Widerspruchsfreiheit zu geltendem Recht/anderen Verfahren

Muss

Realisierung gesetzlicher/hochschulinterner Vorgaben

betrifft Basisfunktionen, ohne die das System nicht sinnvoll genutzt werden kann

Soll

betrifft Hilfs-/ Unterstiitzungsfunktionen, die die Handhabbarkeit fiir einen grofien Nutzer-
kreis erleichtern (Akzeptanz)

Kann

betrifft Usability-Themen wie Benutzerfiihrung, Look and Feel

eingeschrinkte Nutzbarkeit des Systems durch Abweichung vom Standard-Prozess (,,Son-
derlocken®)

ergiinzende oder Zusatzfunktionen, die selten genutzt werden oder wenig Mehrwert bieten

Nicht

Aufwand-Nutzen-Abwdgung steht in einem drastischen Missverhdiltnis
ist technisch nicht umsetzbar

ist nicht rechts-/regelkonform

Bewertungsdimension Il: Dringlichkeit

Kriterien fiir
Priorisierung

Terminvorgaben: Inkrafttreten von gesetzlichen Anderungen, Abhingigkeit zu
anderen Vorhaben (Projektzusammenhinge)

Negativ-Folgen bei Nicht-Umsetzung

Kritisch * das unmittelbare Tagesgeschiift ist geftihrdet
= erfordert sofortiges Handeln (Eingriff in die laufende Planung)
Hoch = die Gefiihrdung des Tagesgeschdifts ist zeitlich abzusehen
= Terminvorgabe macht die Beriicksichtigung in der ndchsten Release-Planung erforderlich
Mittel = Gefahr der schwindenden Akzeptanz des Systems (z. B. durch Funktionsliicken, umstdndliche
Workarounds)
» Innerhalb der niichsten 1¥2 bis 2Y2 Jahre
Niedrig » Keine zeitlichen Vorgaben

Keine Abhdngigkeiten zu anderen Anforderungen/Vorhaben (Vorbedingungen, Synergieeffek-
te durch gleichzeitige Bearbeitung)
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5.4 Support-Prozess bei anwendungsbezogenen IT-Problemen (SAP SLcM, PSCD)

Bei der Anwendung des
IT-Systems treten Probleme auf:
Anwender/in bzw. Anwendungs-
bereich hat Fragen oder kleinere

ssungen, die den laufenden
der Software betreffen

(@ 1st Level-Support:

= Anfragen aus den
FB-Verw. (Studien-
und Prifungsbiiros)
sowie der ZUV
(Stud.Verw.,Bewerb- :

. 1st Level Suppc B E
ung/Zulassung) sind * L po : :
ewilge Koyl W d anwender/n_ H
jeweiligen KeyUser/- : i 5 . ice-
innen zu richten . Anfrage stellen/Problem schildern : . P Service-Anfrage/

" . . Fehlermeldung
= Fir Lehrende und (1.d.R. E-Mail/Telefon) :

Studierende/ l . .
Bewerbende istbei : (2)  KeyUser/in S (2
Problemen der Info- Anfrage bearbeiten g oder . P ggf. Antwort

Service Studium und
Lehre (CM-Hotline)
erste Anlaufstelle

M Info-Service S&L

Problem l6sbar?
{® 2nd Level-Support

erfolgt liber ein . MNEIN

Ticketsystem (helpLine) 2nd Level Support
und wird von den + . " &
KeyUser(innen) oder Problem ist geldst (2.1) KeyUser/in [%.1] .
das Back Office des Ticket in Helpline { oder : Ticket (mit Bezugsnr.,
Info-Services bei der anlegen und Anliegen Info-Servjce S&L Status ,offen”) »
Applikationsbetreuung - bzw. Problem g (Back Office) . Automatisierte
(eAS) angefragt schildern . : Status-E-Mail an
@ Die Verteilung der : 1 : Anfragende(n) »
Tickets innerhalb der (3) M Applikations- 2 (3)
Applikationsbetreuung Ticket bearbeiten, betret.fung (eAS) P Ticket (Status
.erfolgt nach t..hrfm'a- : bei Bedarf Anfrage ) gef. mit . :offen”)
tischen Schwerpunkten - - . 4 KeyUser/in PR
| d.R. werden die  + durch Riickfragen pra- Info-Service S&L Ticket {_Status .
Tickets chronologisch zisieren und bewerten H (Back Office) : ,,reservller‘t =2 in
abgearbeitet, sofern sie | : Bearbeitung) b
nicht als ,,Prio A“- o H : Automatisierte
CUUEECLIEIEC S Fehlermeldung* [l Service-Anfragen* Anforderung* [ : Status-E-Mail an
werden: (Usabilty, Change Request) IR Anfragende(n) b
= Sicherheitsprobleme
= dringliche, die : (3.1) (3.2) (3.3) EE (3:2)
Masse betreffende = | pej, Prio-A®- Service erledigen | | Anforderungan | : hetrewing (eA5) : Ticket (Status
Probleme Anfragen: und Ticket Abt. V weiter- | : : »geschlossen”) b
= fehlerhafte : | Problem an Team schlieRen leiten und Ticket | : . Automatisierte
Datenproduktion E kommunizieren, . schlieBen E E Status-E-Mail an
* Beispiele fiir Service- Abt. V, Anfragenden b
Anfragen, Fehler- KeyUser(innen), Anfrage ist Anfrage wird im : 33)
meldungen und gef. Info-Service bearbeitet Rahmen des IT- : Anforderungs-
Anforderungen finden informieren Anforderungs- . meldung (Formular) b
Sie in Abschnitt 2.2. ¢ | ggf. Hinweis auf managements * Ticket (Status

Login-Seite
einstellen,

weiterverfolgt . ,geschlossen”) b

. Automatisierte

gef. Anwendung Status-E-Mail an
voriibergehend Anfragenden ¢
schlieRen

®
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: 1 é é

(D Bei Gbergreifenden

Problemen werden die :

entsprechenden
Bereiche zur Klarung

technischer, fachlicher
oder rechtlicher Fragen

einbezogen.

Innerhalb von eAS wird
zwischen den verschie- +

denen Diensten ein
internes Ticketsystem
(helpLine) verwendet.

@ 3rd Level-Support:

Ubersteigt das Problem
das Know-how oder die -

technischen Moglich

keiten bei eAS (z. B. bei :

Problemen, die einen
Eingriff in die
Programmlogik von

Standard-Komponenten -
erfordern), wird es liber
ein Ticketsystem an den :

Software-Hersteller
eskaliert.

Fragen themen-
bezogen mit zustdn-
digen Bereichen
abklédren und
Vorgehen abstimmen,

Ggf. Anfragende(n)
Uber mogliche Verzo-
gerung informieren

MNEIN
3rd Level Support

+

(5.1)
Software-Hersteller
kontaktieren und
Problem schildern

Ggf. Anfragende(n)
lber Bearbeitungs-
stand informieren

Problem wird im Rahmen

des 3rd Level-Supports
weiterverfolgt

Problem
beriihrt andere

IT-Anwendungen/fachl,
Fragen?

Problem kann

durch interne IT-Bereiche

gelost werden?

JA

b

Applikations-
W betreuung (eAS)
H mit u. a.

i Entwicklung
 (eAs)

M Basisdienste
(eAS)

W IT-Sicherheit
d (eAS)

B Abt. V
Rechtsamt

Applikations-
M betreuung (eAS) M

- Zwischenmeldung an

(5.2)
Fehler beheben,

¥  Losung eintragen,
Ggf. Fehlerbehebung

i Applikations-
i betreuung (eAs)
M oder

Entwicklung
o (eAS)

mitteilen
(6.1) (6)
Fehler riickmelden Anwendung testen

E

Anwendung

JA
+

(6.2)
Ticket freigeben

1

(7)
Ticket schliefen

Applikations-
H betreuung (eAS)

i oder

Problem ist geldst

M Info-Service S&L
b4 (Back Office)

S (@)

. Gef.

: 2Zwischenmeldung an
. Anfragende(n) P

(5.1)
Gef.

Anfragende(n) P

 Basisdienste
H (eAs)

Applikations-
j betreuung (eAS) N

Fehlerriickmeldung

P (5.2)
¢ Ggf. Mitteilung iber
: Fehlerbehebung P

(6)
b Ggf.

» Ggf. Mitteilung tGber
* Fehlerbehebung
()

. Fehlerriickmeldung »

: (6.2)
* Ticket (Status
tgelbst”) b

(7

. Ticket (Status
»geschlossen”) b
: Automatisierte
. Status-E-Mail an

. Anfragenden (ggf. mit
. Losungsinformation) b
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