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Abstracts
Christoph Bommer (Siemens Schweiz AG):

Wege aus dem Wiirgegriff der SW-Wartung - Haben Sie ihre Wartungskosten im Griff oder gar die
Wartungskosten Sie?

Dieses Referat soll zun&chst einige Grundbegriffe, die immer wieder zu Missversténdnissen fihren, klaren
und anschlieBend Denkanstdsse bieten, die Wartungskosten in den Griff zu bekommen.

Ralf Nésges (Alldata Systems GmbH):

Das optimale Service Center - Praktische Erfahrungen bei der Einfiihrung einer Workflow-basierten
Helpdesk-Lésung

Eine schnelle und transparente Bearbeitung von Kunden- und Mitarbeiterproblemen nimmt bei Alldata Sys-
tems einen hohen Stellenwert ein. Dies macht den Einsatz eines performanten User-Helpdesk-Tools not-
wendig.

Der Vortrag beschreibt praxisnah die Einfiihrung des Tools - vom Auswahlprozess Uber die Einfihrungspha-
se bis zur Produktionseinfiihrung. Hierbei wird auf die Situation und die Arbeitsprozesse der Alldata einge-
gangen und die daraus resultierende Notwendigkeit ein Tool einzufiihren.

AnschlieBend wird der Auswahlprozess von der Erstellung eines Anforderungskataloges Uber die Auswahl-
kriterien bis zur letztendlichen Auswahl des Tools beschrieben.

Innerhalb der nachsten Projektphasen wird auf die Installation der Testversion, die notwendigen Workshops,
das Customizing des Tools, die Mitarbeiterschulung und die anschlieBende Produktionseinflihrung einge-
gangen. Die Projekteinfiihrung macht deutlich, dass es in der Praxis oft anders l&uft, als man sich dass bei
der Planung vorgestellt hat. Dies wird an einigen Beispielen deutlich gemacht. Insbesondere spielt hier die
Akzeptanz der Mitarbeiter eine sehr groBe Rolle, die nicht zu unterschatzen ist.

Der Vortrag schlieBt mit einem Ausblick darauf, welche Méglichkeiten im Hinblick und in Verbindung mit
dem Tool bestehen.

Gerd Bleher (Agilent Technologies):
Ein Kollaborationsmodell fiir verteilte Software-Wartung

In dem Vortrag werde ich vorstellen, wie bei der Division "Semiconductor Test Solutions" von Agilent Tech-
nologies die Software-Wartung organisiert ist: wie wir mit Fehlern und Erweiterungswiinschen umgehen und
speziell wie wir Uber finf Niederlassungen auf drei Kontinenten verteilt zusammen arbeiten.

Daniel Simon (SQS Software Quality Systems AG):

Wartungs-Optionsscheine fiir Refactoring - ROI-Modell zum Erkennen und Heben von Einsparungs-
potentialen in der Wartung

Refactoring besitzt die Invariante, dass sich das funktionale Verhalten des Systems nicht &ndert und steht
daher i.d.R. nicht im Fokus des Managements. Diese Konstanz erschwert es, Refactoring-MaBnahmen zu
motivieren, aufzusetzen und die damit verbundenen Einsparungspotentiale tatsachlich zu nutzen.

In diesem Diskussionsvortrag soll ein Modell aufgezeigt werden, das unter Berucksichtigung der Refacto-
ring-Invariante auf Basis einer Ist-Analyse quantifizierte Einsparungspotentiale aufzeigt. Es wird gezeigt
werden, wie dieses Modell in der Praxis parametrisiert wurde und welche Erfolge (und Seiteneffekte) beim
Einsatz in der Praxis identifiziert werden konnten.



