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Abstract: Es wird iiber ein evolutiondr entwickeltes System zur Dokumentation
beim Systemmanagement berichtet. Die Dokumentationssoftware wird seit knapp
zwei Jahren im Echtbetrieb eingesetzt. Der Einsatzbereich ist das Systemmanage-
ment einer Universitétsfakultit mit rund 120 Arbeitsplatzrechnern. Damit ist er in
der GroBenordnung vergleichbar mit einem mittelstdndischen Betrieb. Die durch
das System erst mogliche schritthaltende Dokumentation hat sich als sehr hilfreich
erwiesen, vor allem bei héufig wechselndem Personal. Es wird das Konzept und
die Struktur der Dokumentation dargestellt.

1 Das Problem

Dokumentation gilt als das Schliisselthema des Software Engineering, seit die Nato-Kon-
ferenz in Garmisch 1968 die Arbeitsweise von Ingenieuren zum Leitbild fiir die Ent-
wicklung von Software gemacht hat. Danach ist "Dokumentation" gleichzeitig Kommu-
nikations-, Validations- und Fithrungsmedium, ebenso ist sie Konstruktion. Zugleich
dient sie als Archiv des dem Quellcode kaum zu entnehmenden fachlichen und techni-
schen Wissens einer Anwendung. Die teilweise modischen Auspriagungen der verschie-
densten Methodenschulen sind dabei unerheblich. Selbst die neueste Entwicklungsphilo-
sophie, das eXtreme Programming, fordert zwingend geschriebene Anforderungen und
Testfalle [Be00].

Im Gegensatz zur Softwareentwicklung finden sich zur Frage der Dokumentation des Sy-
stembetriebes so gut wie keine konkreten Konzepte. Die Dokumentation wird oft als
wichtig angesprochen [Ka95, Ti00], aber nicht ausgefiihrt, wie man dokumentieren
sollte. Einige sehr allgemeine Hinweise zur Dokumentation finden sich in [HAN99]. Da
selbst grofe Organisationen im Bereich des Systemmanagements von einzelnen Personen
abhéngig sind, hat das Thema "Dokumentation des Wissens" eine grof3e Bedeutung.
Unsere eigene Bestandsaufnahme deckt sich mit der von Pawlowsky [Pa99, 114], dass
Wissen nicht geteilt und explizit gemacht wird, mit den Wissenstragern die Organisation
verldsst und immer wieder Doppelarbeit und dhnliche Fehler gemacht werden.

Wir berichten iiber eine Untersuchung in einer heterogenen Systemumgebung [Wi03a].
Zentrale Frage war die Suche nach geeigneten Dokumentationsformen. Unsere Antwort
war die Entwicklung und Benutzung eines Dokumentationssystems mit natiirlichsprachli-
cher Représentation des Wissens.

181



2 Eckdaten der Fallstudie

Unsere Untersuchung wurde als Selbstbeobachtung, aufbauend auf einer fritheren Ana-
lyse [KrO1], vom Leiter der Systemadministration einer Universitatsfakultit durchge-
fiihrt. Er arbeitet mit drei bis vier Hilfskraften zusammen, die jeweils maximal zwei Jahre
beschéftigt sind. Ein Grund fiir die Notwendigkeit der Dokumentation von Wissen ist
also die stdndige Einarbeitung neuer Mitarbeiter, ein weiterer der schnelle technologische
Wandel, ein dritter der "Kampf" gegen das Vergessen (vgl. [Kr01]). Die Situation einer
Universitétsfakultit ist nach unserer Einschétzung auf mittelstindische Betriebe oder de-
zentrale Standorte von GroBunternehmen iibertragbar, wie eine andere Untersuchung ge-
zeigt hat [SS02]. Dort sind dhnliche Mengengeriiste vorzufinden, hier konkret 5 Server,
120 Clients mit 150-180 Benutzern. Als Netzbetriebssysteme werden Novell Netware
und Suse Linux, als Client-Betriebssysteme Windows 98/2000 und Suse Linux einge-
setzt.

Fakultdten als relativ autonome Organisationseinheiten sind hdufig wie Firmen-Standorte
in eine zentrale Netz-Infrastruktur eingebunden, innerhalb derer sie den Systembetrieb
eigenstdndig abwickeln.

3 Anforderungen an eine Dokumentation

Zunichst wurde im Bereich Software Engineering nach geeigneten Analogien gesucht
und auch in "klassischer" Weise textbasiert dokumentiert. Diese Versuche schlugen fehl.
Erst danach wurde mangels verfiigbarer Losungen ein System zur Unterstiitzung und
Strukturierung der Dokumentation entwickelt.

3.1 Dokumentation in der Softwareentwicklung

Auch wenn "CASE-Werkzeuge" ein anderes Paradigma unterstellen, wird Software in
der Praxis geschrieben (Text und Grafik) und nicht gezeichnet [De93]. Ein erfolgreiches
Management auch nur mittelgroBBer Projekte ohne gedruckte Dokumente erscheint nicht
moglich. Ein Indiz hierfiir ist die geringe praktische Anwendung von CASE-Werkzeugen
[SMT98]. Dokumente, die iiberwiegend aus Grafiken bestehen, sind im Kleinen an-
schaulich, im Grof3en unlesbar.

Texte haben aber nicht nur Vorteile wie einfache Handhabung und leichte Lesbarkeit.
Ein gravierender Nachteil bei arbeitsteiliger Entwicklung ist das Fehlen eines Transak-
tionskonzeptes, das auch ein Konfigurationsmanagement-Werkzeug nicht kompensieren
kann. Dies zwingt zur Splittung von Dokumenten in Teildokumente, um Parallelarbeit
iiberhaupt zu ermdglichen. Diesen Nachteil haben die grafisch orientierten CASE-Werk-
zeuge nicht, da sie ohnehin auf Grund des Entwicklungsparadigmas tausende bis zigtau-
sende von Eintrdgen datenbankgestiitzt (Repository) verwalten miissen. Da aber CASE-
Werkzeuge starke methodische Vorgaben machen, schieden sie fiir unsere Zwecke aus.
Hinzu kommen die erheblichen Kosten solcher Werkzeuge.
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3.2  Dokumentation beim Systemmanagement

Die Situation im Systemmanagement ist von der Softwareentwicklung sehr verschieden.

Es gibt nicht viele Methoden des Dokumentierens, sondern iiberhaupt keine. Die Arbeits-

situation ist ebenfalls eine andere, denn wir haben

¢ schnelle Technologiespriinge, manchmal sogar unterjdhrige

¢ nicht ein System zu beschreiben, sondern gleichzeitig sehr viele

¢ nicht grofe, semantisch konsistent zu haltende Sachverhalte, sondern kleinteilige, da-
von aber viele (z. B. Konfigurationsdateien)

¢ nicht ein oder wenige Projekte iiber ldngere Zeitrdume, sondern sehr viele, schnell
wechselnde Themen.

Das Verwalten kleingranularer Dokumente und Notizen in grofer Zahl muss transakti-

onsorientiert ablaufen, da gleichzeitig mehrere Betreuer schreibend mit der Dokumenta-

tion arbeiten. Die Losung sollte keine Methodik erzwingen, wie dies CASE-Werkzeuge

tun. Die "Container" fiir die Dokumentationsinhalte miissen géngige Reprisentationsfor-

men zulassen (Text, Grafik, Bilder, Links) und sollten nicht proprietir sein. Nicht zuletzt

muss die Dokumentation leicht recherchierbar und Strukturen miissen dnderbar sein.

4 Ein datenbankgestiitztes Dokumentationssystem

Mehrere Versuche, mit textbasierter Dokumentation zu arbeiten, scheiterten nach jeweils
kurzer Zeit, weil es nicht gelang, sie im laufenden Arbeitsprozess zu benutzen und fort-
zuschreiben. Daher wurde ein datenbankgestiitzter Ansatz verfolgt, der eine Symbiose
zwischen einem Trouble-Ticket-System und einer Projektbibliothek darstellte. Das Sy-
stem ist seit knapp zwei Jahren im Echteinsatz und kann sowohl Ereignisse, den
Workflow ihrer Bearbeitung (Trouble Ticket) als auch Projekte, deren Konzepte und Er-
gebnisse (Projektbibliothek) speichern und schnell bereitstellen. Auf die fiir ein solches
System wichtigen Ablagekategorien wird im nichsten Abschnitt eingegangen.

Im Laufe der Arbeiten wurde schnell klar, dass ein die Teamarbeit unterstiitzendes Sy-
stem keinesfalls nur als technisches Problem gesehen werden kann, sondern nur dann
"lebt", wenn es sozial akzeptiert wird [Di00]. Dies wurde durch die eingesetzte Web-
Technologie, die auf kurze Eintrége zielende Struktur und eine evolutionire Entwicklung
unter Beteiligung der studentischen Administratoren erreicht. Die Systembetreuer konnen
von jedem Gerét des Netzwerkes, also auch beim Benutzer, auf die Dokumentation zu-
greifen. Recherchiertes Wissen wird durch Selbstaufschreibungen festgehalten. Die Vali-
dation wird durch Lesen, ggf. auch Andern seitens der iibrigen Teammitglieder geleistet.
Das wichtigste Bewertungskriterium des Systems ist die tatsdchliche Benutzung durch
alle Teammitglieder.

Im ersten Jahr des Echteinsatzes wurde das System durch log-Dateien beobachtet, so
dass am Ende des Zeitraumes objektive Benutzungsdaten vorlagen. Es wurde von allen
sieben im Beobachtungszeitraum beschéftigten Administratoren regelmiBig benutzt.
Damit sind sowohl Lesezugriffe, durch Hits auf dem eingesetzten Web-Server gemessen,
als auch Schreibzugriffe gemeint, die durch Transaktionen in der Datenbank gezihlt
wurden.
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Durch die maschinellen Aufzeichnungen lieBen sich inhaltliche Schwerpunkte und weni-
ger relevante Themen ausmachen und so fiir den Leiter der Administration leichter Prio-
ritdten gewinnen. Um Redundanz zu vermeiden und Aktualitét zu gewdhrleisten, verfiigt
das System iiber Schnittstellen zum Directory Service des Netz-Betriebssystems (NDS).
Dort werden automatisch erfasste Bestandsdaten (z.B. die technischen Daten der Clients)
durch Auswertungen direkt in die Dokumentation integriert.

Fiir die Benutzeroberflache wurden dynamische Web-Formulare gewéhlt, die mit der frei
verfligbaren Scriptsprache PHP realisiert sind. Jeder Eintrag generiert einen User- und
Zeitstempel, so dass der Autor jedes Textes und jeder Anderung identifizierbar ist. Diese
Funktionalitit ist aus Trouble-Ticket-Systemen bekannt. Sie erleichtert die Kommunika-
tion erheblich. Das System wird iiber beliebige Browser von UNIX-, Linux- und Win-
dows-Systemen mit einstellbaren Zugriffsrechten benutzt.

5 Die Struktur der Dokumentation

Eine Systemdokumentation zerfillt zunichst in eine interne und eine externe [Wi92]. Es
ist heute Stand der Technik, dass in der internen Dokumentation Verweise auf entspre-
chende externe Quellen im Internet abgelegt werden. Sie sind im Systemmanagement in-
zwischen héufig, weil die IT-Hersteller das Internet als Verteilungsplattform nutzen.
Fiir die interne Dokumentation lassen sich folgende Bereiche mit unterschiedlichen An-
forderungen an die Datenreprésentation ausmachen:
o unstrukturiert: Texte und Grafik
Dies sind organisationsspezifische Besonderheiten, Hinweise zum Umgang mit der
Dokumentation und aktuelle Hinweise und Meldungen.
o strukturiert: Checklisten, Notizen und Links
Dies sind Arbeitsprozesse in der Systemadministration, nicht erledigte Tatigkeiten
(toDo-Liste) und aufgetretene Probleme und deren Losungen
o stark strukturiert: Listen
Diese enthalten: Inventar, Konfigurationen und Informationen zum Austausch mit
externen Partnern, z.B. Patch-Listen.
Die daraus resultierende Meniistruktur ist als flache Hierarchie ausgelegt und kann im
Internet eingesehen werden (vgl. [Wi03b]). Dort finden sich auch weitere Erlduterungen
zu den Inhalten und konkret dokumentierten Umstellungsprojekten oder Arbeitsablaufen,
etwa Migration Mail-Server, Migration www-Server, Umkonfiguration Drucker-Warte-
schlangen, Installation Standard-Windows PC.

6 Fazit

Wir glauben, mit dem hier vorgestellten System eine Losung fiir das Dokumentations-
problem des Systemmanagements gefunden zu haben, die sich sowohl technisch bewéhrt
hat als auch sozial akzeptiert werden kann. Zum Ende dieses Jahres werden wir auch er-
ste aussagefahige Mengengeriiste zeigen kdnnen [Wi03b].
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