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Zusammenfassung

Jede IT Organisation, die im Zuge des IT Service Managements ein Service-Desk betreibt,
das ihre Kunden bei allen IT relevanten Vorfillen unterstiitzt, ist auf ein sog. Ticketsystem
angewiesen. Anwendungen dieser Art dienen dazu, alle Aktionen und Manipulationen an der
IT Infrastruktur zu dokumentieren und fungieren als zentrale Informationsstelle. Am Markt
sind zahlreiche Systeme erhiltlich, wobei jedoch nicht immer ersichtlich ist, ob die Vorgaben
der ,Information Technologie Infrastructure Library’ (,ITIL) als best-practice Vorgabe fiir das

IT Service Management durchgehend unterstiitzt werden.

Ziel der Arbeit ist es, dass Open Source Produkt OTRS auf ITIL Konformitit zu priifen. Dies
geschieht anhand von praktischen Use-Cases und heuristischen Bewertungskriterien. Im
weiteren wird bewertet, ob sich OTRS als Ersatzlosung fiir das zurzeit am LRZ eingesetzte
Ticketsystem anbietet. Dabei werden die beiden Systeme verglichen und es wird dargestellt,
wie und wo OTRS in der Welt der IT bereits produktiv eingesetzt wird. Aullerdem wird
untersucht, welches Mall an Anpassbarkeit OTRS bietet, und wo seine Grenzen liegen.
SchlieBlich folgt eine generische Checkliste, die zahlreiche Aspekte und Gedanken fiir eine
tatsdchliche Migration am LRZ vorstellt.
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Einleitung

1 Einleitung

In der Munchner Wissenschafts- und Hochschullandschaft ist das Leibniz Rechenzentrum —
kurz LRZ — maligeblicher Dienstleister fur Informationsverarbeitung. Als Kompetenzzentrum
fir Datennetze stellt es eine leistungsfdhige Kommunikationsinfrastruktur, das Minchner
Wissenschaftsnetz (MWN), zur Verfugung, Uber das diverse Dienste wie z.B. Internetzugang,
E-Mail und verteilte Dateisysteme betrieben werden. Das MWN umfasst mittlerweile ca. 60
Standorte mit mehr als 220 Gebdudekomplexen und verbindet tber 50.000 Systeme [LRZ1].

Eine IT Infrastruktur solcher GroRe, sei es im universitdren- oder kommerziellen Umfeld,
stellt die bedeutendste Komponente fiir das Funktionieren einer jeden Organisation dar. Sie ist
sozusagen deren Uberlebensader. Ein Finanzdienstleister beispielsweise, dessen Wertschop-
fung im zielorientierten Gestalten und Steuern von Vermdgenswerten liegt, ist zu 100 Prozent
auf elektronische Datenverarbeitung angewiesen. Sind seine Systeme nicht Verfiigbar, so
,steht” sein Unternehmen. Aus diesem Grund wird versucht, den Betrieb der Systeme derma-
Ren zu gestalten, dass das Zusammenspiel aller Beteiligten mdglichst wohldefiniert geschieht
und dass Prozesse, mit denen ein Unternehmen Geld verdient, auf optimale Weise durch IT

ermdoglicht bzw. unterstitzt werden.

Dieser serviceorientierte Ansatz wird als ,,IT Service Management* (ITSM) bezeichnet. Einen
Leitfaden zu IT Service Management stellt die sog. ,,IT Infrastructure Library“ (ITIL) dar. Sie
ist kein festgelegter Standard, sondern eine Bibliothek von ,,Gebrauchsanweisungen®, die
einen ,,best practice” Ansatz verfolgen. Dabei werden Modelle und Organisationsformen, die
sich in der Praxis bewahrt haben, so beschrieben, dass sie von jeder Organisation beliebig
adaptierbar sind und auf deren eigene Bedurfnisse zugeschnitten werden konnen. ITIL bietet
praktische Vorgehensweisen zur Unterteilung der Funktionen wie auch zur Organisation der
Prozesse, die im Rahmen des serviceorientierten Betriebs einer IT-Infrastruktur entstehen.
(vgl. [ITIL1])

Das LRZ beschaftigt sich aus wissenschaftlicher Sicht mit dem Thema IT Service Manage-
ment und versucht, das MWN nach ITIL Empfehlungen zu betreiben. So findet sich auch am
LRZ ein von der ITIL gefordertes ,,Service Desk®. Diese Einrichtung ist die einzige zentrale

Anlaufstelle, an die sich Benutzer der IT Infrastruktur zu den Servicezeiten mit all Ihren Prob-
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lemen, Fragen und Anderungswiinschen wenden konnen. Das Service Desk ist innerhalb der

IT Organisation koordinierend téatig und fungiert nach Auf3en als Aushangeschild.

Jedes professionell organisierte Service Desk bedient sich zur Erledigung seiner Aufgaben
einer Softwareapplikation, die alle Tatigkeiten und Manipulationen an der Infrastruktur 10-
ckenlos dokumentiert. Anwendungen dieser Art werden als ,, Ticketsysteme* bezeichnet. Am
Markt bieten verschiedenste Anbieter ihre Applikationen an, wie z.B. das Unternehmen Re-
medy’ mit der ,Action Request Suite®, die Firma HP? mit dem Produkt ,,Open View Service
Desk“ oder Computer Associates® mit ,Unicenter ServicePlus Service Desk“. Auch
Open-Source Systeme, fur die keine Lizenzkosten anfallen, lassen sich finden, wie beispiels-
weise osTicket*, Trouble Ticket eXpress® oder OTRS®.

Viele Hersteller bewerben Ihre Produkte mittlerweile als ,ITIL konform” bzw. ,die ITIL un-
terstutzend’. Entscheidungstrager, die die Anschaffung einer Anwendung verantworten, kon-
nen gegenwartig kaum auf etablierte Konzepte und Verfahren zuriickgreifen, um diese Aus-

sagen zu prufen und zu bewerten.

Im Rahmen dieser Arbeit wird nun exemplarisch tUberprift, in wieweit mit OTRS, dem sog.
Open Ticket Request System, ITIL Prozesse modellierbar sind und ob OTRS einen hohen
Grad an Anpassbarkeit bietet. Zusammenfassend wird bewertet, ob eine Migration des beste-
henden LRZ Ticketsystems auf OTRS sinnvoll ist.

1.1 Aufgabenstellung

Mit zunehmender GréRe und Komplexitat der zu managenden Infrastrukturen wird fiir alle IT
Service Provider auch die Effizienz und Effektivitat der betrieblichen Abldufe immer wichti-
ger. Die Gestaltung der relevanten Geschéftsprozesse gehdrt daher zu den dringlichsten Fra-
gestellungen aller IT Service Provider, seien es nun eigenstandige Unternehmen, konzernin-

terne IT-Abteilungen oder auch Zusammenschlisse verschiedener Organisationen.

L http://www.remedy.com

2 http://www.managementsoftware.hp.com/products/sdesk/index.html
® http:/iwww3.ca.com/solutions/Product.aspx?ID=191

* http:/www.osticket.com

® http://www.troubleticketexpress.com

® http://www.otrs.org
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Unter dem Label IT Infrastructure Library (ITIL) veroffentlicht das britische Office of Go-
vernment Commerce (OGC) "best practice” Empfehlungen fur die Geschéaftsprozesse des IT-
Service Managements (ITSM) in den Bénden Service Support, Service Delivery und Security
Management. Obwohl mittlerweile viele Anbieter von IT-Management-Software ihre Produk-
te als "ITIL-konform™ oder "die ITIL unterstiitzend" anpreisen, existieren fur die Tool-

Unterstitzung kaum allgemein etablierte Konzepte.

H&ufig werden Tools postum als ITIL-konform deklariert. Nachdem die in der ITIL vorge-
schlagenen Prozesse auf jeden Fall auf den konkreten Anwendungsfall in einer Organisation
angepasst werden missen, muss ein entsprechendes Tool einen hohen Grad an Anpassbarkeit

wahrend der Installation aber auch im Betrieb aufweisen.

Diese Anforderungen sollen in diesem Fopra/SEP beispielhaft am Produkt OTRS (Open Ti-
cket Request System) Uberprift werden. Dazu soll wiederum beispielhaft der Aufwand abge-
schatzt und vorhandene Anpassungsmdoglichkeiten untersucht werden, um die bestehenden
Prozesse rund um das Service Desk am LRZ mit OTRS zu realisieren. Als Ausgangspunkt fiir
die Untersuchung soll eine Installation von OTRS "out-of-the-box™ verwendet werden, die in

diesem Fopra/SEP ebenfalls zu erstellen ist.

Teilaufgabenstellungen bei der Durchfiihrung dieser Arbeit sind dabei:
e Installation von OTRS
« Uberpriifung der ITIL-konformitat von OTRS und des LRZ-TT-Systems an ausge-
wéhlten Anwendungsfallen
o Abschétzung des Aufwands zur Anpassung von OTRS an die Funktionalitat des LRZ
TT-Systems
« Erarbeitung einer Migrationsempfehlung als Zusammenfassung der erarbeiteten Er-

gebnisse

Die Aufgabenstellung wurde wortlich von [MNM1] Gibernommen.
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1.2 Vorgehensweise

Im zweiten Kapitel ,,Das OTRS Testsystem* wird ein kurzer Uberblick tiber das Testfeld ge-
geben, auf dem Beobachtungen angestellt und alle exemplarischen Tests durchgefiihrt wur-

den. Daruber hinaus folgt ein erster Einblick in die Arbeitsweise von OTRS.

Das dritte Kapitel ,,ITIL Konformitdt von OTRS und Remedy* beinhaltet eine rudimentére
Einflhrung in die ITIL. Dabei wird die Bedeutung und Funktion eines Service Desks heraus-
gearbeitet. Im Weiteren werden exemplarisch einige konkrete Anwendungfalle skizziert und
untersucht, ob sie vom OTRS Testsystem ,,ITIL-gerecht” gehandhabt werden kdnnen. An-
schlieRend folgt ein Kriterienkatalog. Es wird Gberprift, in wieweit OTRS und auch die LRZ-
Remedy Losung den Heuristiken entsprechen, um erneut Aussagen ber die ITIL Konformitét

treffen zu kdnnen.

Im vierten Kapitel wird OTRS weitergehend bewertet. Zuerst wird es dem LRZ System ge-
genubergestellt, um die positiven und negativen Seiten der beiden Ldsungen besser erkennen
zu kénnen. AnschlieBend wird skizziert, wie OTRS heutzutage in der Welt der IT produktiv
eingesetzt wird. AnschlieRend werden die Anpassungsmaoglichkeiten von OTRS genauer be-
leuchtet, gefolgt von einigen Worten zu dessen Grenzen. Eine Checkliste, die Gedanken und
Anmerkungen fir eine eventuelle Migration des LRZ Systems zu OTRS vorstellt, rundet das

Kapitel ab.

Kapitel Nummer funf schlielt die Arbeit durch das grol3e Fazit, ob die Migration des jetzigen

LRZ Systems zu OTRS empfohlen werden kann, ab.
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2 Das OTRS Testsystem

Ansatzpunkt des Fortgeschrittenenpraktikums ist eine aktuelle’ Grundinstallation von OTRS.
Sie dient als Ausgangslage fiir alle Uberlegungen und fiir den Vergleich von OTRS mit dem
aktuell am LRZ eingesetzten Ticketsystem. Alle exemplarischen Experimente der Arbeit wer-

den anhand dieser Testumgebung durchgefiihrt.

OTRS lasst sich neben Linux auf verschiedenste Unix Derivate und alle aktuellen Windows
Versionen aufspielen. Fir das Forpra wurde eine virtuelle Windows XP Installation ausge-
waéhlt. Sie ist an das interne LRZ Netz angebunden und mittels VPN Zugriff tiber das Internet

erreichbar. Dem virtuellen Betriebssystem stehen 512 MByte an Arbeitsspeicher zur Verfi-

gung.

Installationsbericht

Die Installation von OTRS erweist sich als relativ problemlos. Fir Windows bietet der Her-
steller ein komfortables Installationspaket, das bereits alle benétigten Module und Zusatzap-
plikationen enthalt. Es umfasst einen Apache Webserver, ein MySQL Datenbanksystem und
eine Perl Laufzeitumgebung. Die Grundinstallation des OTRS Paketes erfordert keinerlei
Eingriff durch den Benutzer. Ist das grundlegende Framework aufgespielt, so muss eine neue
Datenbank eingerichtet werden, wobei Namen und Kennwdrter variabel vergeben werden
kdnnen. Benutzerinteraktion ist, wie auch spéter beim OTRS Produktivbetrieb, tiber ein intui-
tives Browser-Interface realisiert. AnschlieRend kénnen weitere elementare Einstellungen von
OTRS wie Zeichensatze, die Menlsprache oder DNS Adressinformationen fur die Mailkom-
ponente manipuliert werden. AbschlieBend bietet der Web-Installer eine Informationsseite mit
Benutzernamen und Passwort des Administrators und den eigentlichen Link zur Startseite
von OTRS.

Einzig nennenswerter VVorfall wahrend der Installation war eine Meldung der Windows - Fi-
rewall Uber unerlaubte Aktivitdten an Uberwachten Netzwerk-Ports. Mit Grundeinrichtung

von Windows XP umfasste das Procedere insgesamt ca. zwei Stunden.

" Version 2.0.4 vom 29.11.2005
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Uberblick tiber das Testsystem

Wie bereits erwéhnt ist Interaktion zwischen Benutzer und OTRS uber reines HTML reali-
siert. Das System préasentiert sich als interaktive Webseite. Dabei werden keinerlei aktive
Komponenten wie Flash oder ActiveX verwendet, die die erlaubte Browsermenge einschran-

ken wirden.

Aufgabe eines Service Desk — und somit indirekt von OTRS — ist, Usern in ihrer alltaglichen
Arbeit bei anfallenden Problemen und Fragen Unterstitzung zu bieten. OTRS unterscheidet
zu diesem Zwecke zwischen sog. ,Kunden’, den tatsachlichen Endusern, die Vorfélle an das
Service Desk melden, und ,Agenten’, die administrativ mit dem System Ldsungen und Wor-
karounds zu den Vorféallen erarbeiten. Agenten werden von OTRS unterschiedlich eingestuft,
indem ihnen sog. Rollen zugewiesen werden. Eine Rolle kann als ,,Werkzeugkasten* verstan-
den werden, der einen Agenten mit Zugriffsrechten versieht. Die Rolle ist dazu mit diversen
Gruppen verknupft. Die Funktion der Gruppe ist nun, eine Assoziation zu einer Ticketschlan-
ge, also einer Queue, herzustellen. Wichtig ist, dass eine Gruppe mit immer nur einer Queue
verbunden werden kann. Queues beinhalten schlielich die einzelnen Tickets. Folgende sche-

matische Darstellung veranschaulicht den Zusammenhang.

Einem Agenten ist eine Eine Rolle ist mit diversen Eine Gruppe ist auf
Rolle zugewiesen Gruppen verknupft Ticket-Queues berechtigt

Agent ~ Rolle Gruppe ~ Queue
\ 7 - \ % . ',,'. ! \... /
Beispiel: Beispiel: Beispiel: Beispiel:

Michael Maier Incident-Agent 2nd Level Incident Agents Liste fiir alle Tickets des 2nd
Level Incident Managements

Abbildung 1: Zusammenhang zw. Agent, Rolle, Gruppe und Queue

Welcher Gedanke steckt hinter diesem Konzept? Hierzu ein konkretes Beispiel: Ein neuer
Mitarbeiter im Incident Management wird mit der Rolle ,IncidentManager’ versehen (siehe
Abb. 2). So erhalt er mit nur einem Klick einen umfangreichen Satz an Berechtigungen, da
die Rolle wie in Abbildung 3 demonstriert mit zahlreichen Gruppen verknipft ist. So dirfen
Mitglieder der Rolle beispielsweise Tickets zu den Change Agents verschieben. (vgl. gesetz-

tes ,move_into’ Flag bei ,change agents’ in Abb. 3).



Das OTRS Testsystem

Andern der User Einstellungen:

Benutzer: TestIncident-Acent] (id=2)
Rolle Aktiv
ChangeManager []
IncidentiManager
Froblembanager []

Ubermitteln I

Abbildung 2: Zuordnung einer Rolle zu einem Benutzer

Die 1 zu 1 Verbindung, also die direkte Assoziation, zwischen Gruppe und Queue zeigt Ab-
bildung 4. Relevant ist der blau markierte Name der Queue in der linken Hélfte und der aus-

gewahlte Eintrag unter ,Gruppe’ auf der rechten Seite.

Bndern der Role Einste llunce n:
Rolle: [ncidentianager (id=2)

Gruppe ro move_into create owner priority rw
1stlev. incident acents |
2nd lev. inciclznt agents |
3rd lev. incident acents |
sdmin O O O O OO0
chan O O 0O 0O 0

|
O o oo
O o o o g
|
Ubermitteln |

Abbildung 3: Verknipfung der Rolle ,IncidentManager’ mit diversen Gruppen

Brnclern: Aktualisie ren (Hier klic ke n um hinzuzufice n):

st level incident mgmt Name: 1stlevel inzident rmgmt
2nd level incident mgmt

Jrd level incident mgmt Untercue ue von: - “
Fnhcaonng;;nﬁg(tms EIUTEE 1st lev. incident agents v
jr:]?s‘l.’(ktlwccl:(ke;lss Freigabe-Zeitintervall (Minute n): 0 0 =keine Frzigabe - 1 Tag = 1440 Minutzn
problem mgmt - HARDWARE N i M o= 32 0 = keinz Eskalation - 1 Tag = 1440 Minuten

problem mgmt ?
Nachfrage Option: miéglich b

Tic ket s perren nach eine m Follow-Up: Ja -

Systemadresse: otrs@localhost { OTRS Systern ) v
Default Sign Key {otrs @ localhost[.J}: | Laine. +
Andarn Anrece: system standard salutation (en) (1] As
Signatur: system standard signature (en) (1) R4
Kundle ninfo Verschieben: Mein
Kunde ninfo Status: MNein
Kunde ninfo Besitzer: Nein
Giiltig: giiltig v
Komme ntar:

Abbildung 4: Verknipfung einer Queue mit einer Gruppe
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Anzumerken ist, dass das Konzept der Rollen nicht zwingend umgesetzt werden muss, also
Benutzer (Agenten) direkt auf Gruppen berechtigt werden kénnen. Dieser Fall unterscheidet
sich nicht wesentlich vom zuvor beschriebenen Rechtemodell, und wird nicht weiter verdeut-
licht.

Alle mit dem System interagierenden Anwender verfiigen Uber eine eigene, flir sie angepasste
Oberflache. So auch der Systemadministrator. Er bedient sich der Funktionalitat eines Agen-
ten, angereichert durch zusatzliche Einstellungsmdglichkeiten, wie z.B. denen der letzten drei
Abbildungen. Kunden konnen wie erwéhnt selbststandig Tickets erstellen, und zwar Gber Ihre
eigene Weboberflache, oder einen Agenten via Mail oder Telefon kontaktieren, welcher dar-
aufhin ein Ticket 6ffnet. Daneben haben Sie auch die Mdglichkeit, ganz klassisch E-Mails an
eine vordefinierte Helpdesk Adresse zu senden, die innerhalb von OTRS in ein Ticket konver-
tiert und automatisch an vordefinierte Queues geroutet werden. Im Weiteren kdnnen Sie alle
ihnen zugeordneten Tickets einsehen, um sich Uber den aktuellen Bearbeitungsstand zu in-
formieren, und Uber Thr OTRS Interface Nachfragen und Anmerkungen eingeben, tber die

bearbeitende Agenten automatisch informiert werden.

Zentrales Element von OTRS ist das Ticket. Es enthalt alle Informationen, die zur Ldsung
eines Vorfalls beim Kunden erforderlich sind. Alle MalRnahmen, welche die einzelnen mit der
Bearbeitung eines Vorfalls betrauten Agenten ergreifen, werden penibel dokumentiert. Jede
noch so kleine Aktion l&asst sich tiber eine History-Funktion nachvollziehen. OTRS erlaubt es,
wie bereits gezeigt fur Tickets fein einstellbare Zugriffsrechte zu definieren. Somit kann ein
eigenes Berechtigungskonzept realisiert werden. Agenten sind im Weiteren in der Lage, ein-
zelne Tickets zu sperren, um kurzzeitig exklusive Bearbeitungsrechte zu erhalten und alleine
an einem Problem arbeiten zu kdnnen. Daneben konnen sie Tickets mit unterschiedlichen
Prioritaten ausstatten, um Dringlichkeiten abzubilden, und Tickets zwischen einzelnen
Queues verschieben. Letzteres kommt einer Ticketlibergabe an einen anderen Managementbe-
reich oder ein anderes Team gleich. Soll ein Ticket an einen anderen Agenten innerhalb des
selben Teams Ubergeben werden, z.B. um Aufgaben vor langerer Abwesenheit zu delegieren,
so bietet OTRS die Maglichkeit, Informationen zum Ticket per Mail zu versenden. Ein Wei-
terreichen in eine andere Queue wirde in diesem Fall wenig Sinn machen, da alle Mitglieder
eines Teams i.d.R auf ein und derselben Queue arbeiten. Jeder Agent kann im Folgenden flr
sich einstellen, ob er tber Ticketeingange in den fir Ihn interessanten Queues informiert wer-

den mdchte. Es ist dabei allerdings nicht moglich, dass der Administrator die Benachrichti-
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gung fix hinterlegt, so dass der Agent sie nicht mehr deaktivieren kann. Im Weiteren erlaubt
OTRS anstehende Aufgaben fiir ein Ticket festzulegen, wie beispielsweise Tickets, die von
einem Agenten gesperrt sind, nach einer vordefinierten Zeit wieder in die Queue zurtickzuge-
ben, und zeitgesteuerte Aktionen wie z.B. Eskalationen auszufiihren. Schliellich kann im
Volltext aller Tickets gesucht werden. (vgl. [OTRS1], S. 4-6, 37 ff)

OTRS st ein sehr allgemein gehaltenes Ticketsystem, dessen zugrunde liegendes Konzept
ausgesprochen flexible Einsatzfelder ermdglicht. So ist man nicht auf eine Menge vordefinier-
ter Queues festgelegt, sondern kann sie in beliebiger Anzahl und hierarchischer VVerzahnung
erstellen. Man hat mehr oder weniger unbegrenzte Mdglichkeiten. Queues sind auerdem
nicht als ,Views’ im Sinne von Datenbank-Sichten zu verstehen, sondern als jeweils eigen-

stdndige Relation im zugrunde liegenden Datenbanksystem.
Die Performance des Testsystems ist recht ordentlich, HTML Seiten werden i.d.R innerhalb
ein paar Sekunden generiert und ausgegeben. Es ist anzunehmen, dass bei steigender Ticket-

last mit PerformanceeinbuRen zu rechnen ist.

Abbildung 5 prasentiert exemplarisch die Arbeitsumgebung eines Agenten.

[Incident-Agent] Rudi Ruessel ([clauss @informatik.uni-muenchende) Die 03 Jan 10:15:42 2008

- - I B -
= 8 g & § %\ 2 8 @ 2 :
Abmelden Queue-Ansicht Tekfon-Ticket Email Ticket Suche Statistik Einstelluncen Kunde Bulk-Action Meue Machricht (0) Gesperrte Tiekets (0)
[ Queue: incoming tickets ]
Tickets angezeigt: 1 - Seite: 1 - Tickets verfiighar: 1 - Alle Tickets: 1

Queues: Meine Quesues (0 - incoming tickets (1)

W [ Ticket#: 200600100310000017 ] [ Alter: 0 Minute ]

Sperren - Inhalt- Historie - Frioritét - Moti liefen Erstellt:03.01.2006 10:15:34

Von: Marietta Slomka <clauss @informatik.uni-muenchen.de= Status: neu

An: incoming ticksts Prioritat: 3 normal
Betreff: test Queue: ticksts
Lest test Kuncle nit:

Eskalation in: keine

Antwort erstellen {E-Mail):

* empty answer

Kunden kontaktieren { Telefon):
e Anruf

Queue wechseln:
incoming tickets hd

Werschieben |

Abbildung 5: OTRS GUI fir einen Agenten

Die Oberflache ist, wie an den unterschiedlichen Farbbereichen erkennbar, in verschiedene
Bereiche aufgeteilt. Innerhalb des schwarzen Balkens am oberen Fensterrand werden allge-
meine Informationen wie z.B. die aktuelle Uhrzeit und der Name des angemeldeten Agenten

10
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angezeigt. Im weifl3en Balken darunter, der sog. Navigationsleiste, finden sich verschiedene
Icons, Uber die die Navigation im System und die Aktivierung bestimmter Aktionen ermdg-
licht wird. Sie sind selbsterklarend und werden nicht weiter erldutert. An der rechten Seite des
Balkens wird angezeigt, ob neue Nachrichten fiir den angemeldeten Agenten vorhanden sind
bzw. wie viele Tickets er aktuell zur Bearbeitung gesperrt hat. Der darunter liegende schwarze
Balken enthalt den Namen der gerade selektierte Queue und zeigt an, dass "Incoming Tickets"
ausgewahlt wurde. Darunter findet sich ein grauer Balken, der einen Uberblick tber die fiir
den Agenten verfligbaren Tickets gibt. Innerhalb des n&chsten weilRen Balkens wird eine
Ubersicht fiir die verschiedenen Queues und deren Anzahl an offenen Tickets prasentiert. Im
unteren Bereich des Bildschirms sind Informationen fiir das Ticket aufgefiihrt, das sich in der
Queue "Incoming Tickets" befindet. In einem schwarzen Balken ist die 1D, also die eindeutige
Ticket-Kennung, und das Alter des Tickets zu erkennen. In der nachsten Zeile, die grau dar-
gestellt wird, sind die Eigenschaften bzw. die Aktionen aufgefiihrt, die auf das Ticket ange-
wendet werden konnen, wie beispielsweise ,Sperren’ oder ,Prioritat’. In der gleichen Zeile
rechts eingertickt findet sich das Erstellungsdatum und die Erstellungszeit des Tickets. Im
weiteren Verlauf teilt sich die Oberflache in zwei Bereiche auf. Auf der linken Seite wird in
weiller Farbe eine Vorschau des Ticketinhaltes angezeigt. Es ist zu erkennen, wer das Ticket
gesendet hat, an welche Adresse bzw. Queue es geschickt wurde, wie der Betreff lautet und
was die ersten Zeilen beinhalten. Rechts daneben werden in grauer Farbe weitere Informatio-
nen wie die Prioritat oder der aktuelle Status des Tickets dargestellt. Weiterhin kann eingese-
hen werden, ob das Ticket bereits einem Kunden zugeordnet wurde. Uber verschiedene
Schaltflachen kann der Agent nun auf das Ticket antworten, eine Anrufnotiz erstellen oder

das Ticket in eine andere Queue verschieben.

Im Kapitel 3.2 werden ausftuihrliche Use-Cases aufgefiihrt, die das Konzept und die Funkti-
onsweise von OTRS weiterfuhrend verdeutlichen.
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3 ITIL Konformitat von OTRS und Remedy

Zentraler Aspekt der Untersuchung, ob OTRS am LRZ als Service Desk Tool eingesetzt wer-
den konnte, ist die Frage nach dessen ITIL Konformitat. Es gilt, herauszufinden, in wieweit
sich OTRS an die Vorgaben der Infrastructure Library halt. In diesem Zuge wird das zurzeit
am LRZ eingesetzte Tool, das auf dem Remedy ,,Action Request System* basiert, betrachtet.
Die beiden Systeme werden gegeniiber gestellt, so dass direkte Vergleichswerte ersichtlich
werden. Ziel ist, einen qualitativen Uberblick tber die ITIL Fahigkeiten der beiden Anwen-

dungen zu erhalten.

Das Kapitel ndhert sich der Frage nach der ITIL Konformitat nun auf zwei Arten. Nach einer
kurzen Einfiihrung zur ITIL werden in einem ersten Teil exemplarisch konkrete Szenarien aus
einem Service Desk Betrieb konstruiert, und begutachtet, in wieweit OTRS diese ,ITIL-
gerecht’ handhabt. Das LRZ-Remedy System wird dabei nicht behandelt. Nachdem der Leser
durch die Use-Cases einen guten Einblick in die Funktionsweise von OTRS erhalten konnte,
folgt ein zweiter, eher abstrakter Teil. Es werden Bewertungskriterien aufgefiihrt, die eine
ITIL konforme Applikation erfullen muss, und OTRS und Remedy kurz bzgl. dieser Kriterien

bewertet.

Vorab sei anzumerken, dass die Action Request Suite (ARS) im Allgemeinen nicht als out-of-
the-box Losung fungieren kann. ARS ist vielmehr ein GUI Builder, Gber den sich ein indivi-
duelles Ticketsystem mit eigenem Datenbankschema erstellen lasst. Je nach Anforderung
kdnnen also eigene Formulare und Datenfelder generiert und mit eigener Logik versehen
werden. Es existieren allerdings vorgefertigte Systeme, z.B. von BMC, die auf der Remedy
Action Request Suite aufsetzen. Diese genieflen meist ITIL Zertifizierung. So sichert bei-
spielsweise das Unternehmen ,Pink Elephant’, namhafter Anbieter von Schulungen, Bera-
tung, Konferenzen und Managed-Services im Bereich I1T-Service-Management, zu, dass bei
dem Produkt von BMC die erforderlichen funktionellen Vorraussetzungen zur ITIL Kompati-
bilitdt gegeben sind (vgl. [PINO1]). Ein ,nacktes’ ARS ohne zusatzliche Erweiterungen von
Drittanbietern ist im Gegensatz dazu fast immer als nicht zertifiziertes System zu betrachten.
Selbiges gilt fiir das LRZ System, einer mehr oder weniger in Eigenregie entwickelten ARS-

Losung.

Fur OTRS l&sst sich bis dato keine anerkannte ITIL Zertifizierung finden.
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3.1 Uberblick Uiber die ITIL

Die ITIL wurde Ende der 80er Jahre von der ,Central Computer and Telecommunications
Agency’, die spéter in das ,Office of Government Commerce’, eine Einrichtung der britischen
Regierung, integriert wurde, entwickelt. Ziel war es, wie in der Einleitung bereits beschrieben,
eine Sammlung von Empfehlungen zu schaffen, nach welchen Informationstechnologie effi-
zient und kostengtinstig organisiert werden kann. Die Sammlung setzt sich aus Best Practices
zusammen und ist somit eine Kombination aus fundierter Theorie und erprobter Praxis. Wich-
tiger Aspekt der ITIL ist, dass sie nicht ad hoc auf eine IT Organisation aufgestempelt werden
kann, sondern vielmehr an die bestehenden Anforderungen des jeweiligen Unternehmens
angepasst werden muss. Diese Adaptierbarkeit hat den ITIL Ansatz in den letzten Jahren zum
de facto Standard flr den Betrieb von IT Organisationen, also das IT Service Management,

werden lassen.

Die ITIL Bibliothek setzt sich aus mehreren Biichern zusammen, die jeweils unterschiedliche
Aspekte des IT Service Managements beleuchten. Fur diese Arbeit ist primar der Band ,,Ser-
vice Support* [OFF01] von Relevanz, der die folgenden Managementbereiche umfasst: Zent-
rale Funktion ist das bereits hdufig erwédhnte Service Desk, oft auch Helpdesk genannt. Es ist
einzige Kontaktstelle der IT Organisation zu deren Kunden. Innerhalb der Organisation tber-
nimmt das Service Desk den First-Level-Support des ,,Incident Managements®, nimmt also
Storungen der Kunden auf, Klassifiziert und priorisiert Incidents und versucht, diese sofort zu
I6sen. Falls dies unmdglich ist, wird daran gearbeitet, dem Kunden einen Workaround anzu-
bieten, so dass dieser moglichst wenig in seiner Arbeit beeintréchtigt ist. Es gilt, den Service
Level aufrechtzuerhalten. Haufen sich Vorfalle dieser Art, so werden die Incidents, also die
ungeloste Vorfélle, ggf. mit einer Problem Meldung des sog. ,,Problem Managements* ver-
knupft. Hier wird versucht, die tatsachliche Ursache der Stérung zu finden, um diesen und
ahnliche zukinftige Incidents permanent zu l6sen. VVorgange dieser Art werden i.d.R vom
Problem Management initiiert, Problem Meldungen vor allem anhand der Auswertung von
Incident Daten erstellt. Die Lésung eines Problems kann eine Anderung an der Infrastruktur
erzwingen, was in den Bereich des ,,Change Managements* fallt. Einen Uberblick Gber die

gesamte Infrastruktur pflegt das ,,Configuration Management®.

Abbildung 6 veranschaulicht die einzelnen Service Support Prozesse. Sie werden als Kacheln
dargestellt, wobei Kantenverbindungen als Schnittstellen zwischen den Prozessen zu betrach-

ten sind. Als einziger Zugang des Kunden zur IT Organisation fungiert das tber den gelben
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Pfeil markierte Service Desk. Direkt angegliedert sind die Kacheln des ,Help Desk’, die das

Incident und Problem Management umfassen. Die grauen, auflen stehenden Kastchen be-

schreiben die einzelnen Aktionen, die innerhalb der Management Prozesse durchgefiihrt wer-

den. Ein vom Kunden gemeldeter Vorfall wandert vom Service Desk uber das Incident Ma-

nagement als Problem zum Problem Management. Ist die Losung dort gefunden, so wird ein

,Request for Change’ gebildet und die Anderung vom Change Management durchgefiihrt.

AnschlieRend aktualisiert das Configuration Management (im Bild bezeichnet als ,Asset Ma-

nagement’) den zentralen Datensatz iber den Zustand und das Inventar der IT Landschaft.

Unterhalb der vier Management-Prozess-Waben findet sich eine alles umfassende, leicht ab-

gesetzte hellblaue Flache, die das sog. ,Availability Management’ reprasentiert. Dort werden

Verfligbarkeitsniveaus der Dienste definiert. In der untersten, groten Wabe sind die sog.

,Service Level Agreements’ und das Service Level Management angesiedelt, das als Be-

triebsgrundlage fir alle anderen Prozesse dient. Aufgabe des SLM ist es unter anderem, Qua-

litatsparameter der zu erbringenden Dienste zu verabreden.
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Abbildung 6: Die ITIL Service Support Prozesse (Quelle siehe Anhang 6.2)

14




ITIL Konformitat von OTRS und Remedy

Weitere Erlauterungen zu den ITIL Prozessen finden sich anschliefend bei den einzelnen

Bewertungskriterien (siehe 3.3.1).

3.2 Praktischer Konformitatstest

Wie zu Beginn des Kapitels angekiindigt, werden nun konkrete Use-Cases bzw. Anwendungs-
falle vorgestellt, die im taglichen Betrieb einer IT Infrastruktur vorkommen konnten. Danach
wird Uberprift, ob das OTRS-Testsystem die Falle handhaben bzw. abwickeln kann. Es gilt,
das Verhalten der Anwendung zu beschreiben. AnschlieBend wird bewertet, in wieweit die
Abarbeitung der Use-Cases nach ITIL Gesichtspunkten erfolgt. Dabei wird stets versucht, den

Output des Testsystems mit zahlreichen Screenshots nachvollziehbar darzustellen.

Um die Anwendungsfalle am Testsystem tatséchlich durchspielen zu kénnen, wurden Ticket
Queues fir ein fiktives Incident, Problem und Change Management angelegt, mit jeweils
mindestens einem exemplarischen Agenten, der auf die Queue berechtigt ist. Ebenso wurde
ein mustergiltiger Kunde hinzugefiigt, um dessen Probleme sich das Service Desk zu kiim-
mern hat. Die Agenten kdnnen neue Tickets erstellen und zwischen den Incident, Problem
und Change Management Queues verschieben. Sie sind nicht auf jede Queue berechtigt, kén-
nen also nicht wahllos auf alle Tickets zugreifen. Erstellt ein Kunde selbststandig ein Ticket,
so erscheint dieses in einer sog. ,Incoming Tickets’ Queue. Das Incident Management kann
denn Fall daraus dann entnehmen. Weitere Details des Testsystems folgen bei den einzelnen

Use Cases.

3.2.1 Use-Cases

Case A (Standard Ticket)

Das erste Szenario soll tberprifen, ob grundlegende Service Requests von OTRS unterstitzt
werden. Ein User meldet sich telefonisch beim Service Desk seiner IT Organisation und
mdochte wissen, wie er eine Kopie von Microsoft Access auf seinen Rechner installiert be-
kommt. Der Service Desk Agent, der das Gesprach entgegen genommen hat, informiert ihn,
dass dazu eine Mail an das Postfach softwarebestellung@firma.de geschrieben werden muss,
da es sich um keinen Incident, also Problem an einem bestehenden System, handelt. Der User
ist mit der Antwort zufrieden. Der Agent erstellt ein neues Ticket, um den Anruf zu dokumen-

tieren.
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Case B (Ticket mit Weiterleitung an andere Units)

Szenario B ist ebenfalls als grundlegend zu betrachten und erweitert Case A um das Konzept
der Ticketweiterleitung. Ein User meldet telefonisch, dass an seinem Arbeitsplatz E-Mail
Versand, Zugriff auf Netzlaufwerke und Ausdrucken tber Netz nicht mehr moglich sind. Er
bekommt diverseste Fehlermeldungen. Der Service Desk Agent befullt daraufhin ein neues
Ticket mir den Userdaten und versucht, den Rechner des Anrufers zu pingen. Er erreicht ihn
jedoch nicht, was ihm bestétigt, dass keine Netzverbindung besteht. Er pingt zusatzlich weite-
re Rechner im selben Raum, Stockwerk und Geb&ude des Users - kein Einziger antwortet. Der
Agent dokumentiert seine Befunde und die Vermutung, dass es sich um einen kompletten
Gebaudeausfall handelt, in das Ticket, und setzt die Prioritat auf ,kritisch’. Anschlielend lei-
tet er das Ticket an das Problem Management weiter, das sich nun des Vorfalls anzunehmen
hat. Ein Netztechniker des Problem Management Teams findet die Ursache des Problems,
einen defekten Router. Er beauftragt das Change Management, den Router zu tauschen. Das
Change Management fuhrt die Aktion durch, dokumentiert alles in das Ticket und schickt es
zum Service Desk zuriick. Der Service Desk Agent informiert nun den User, dass das Prob-

lem behoben ist und schlief3t das Ticket.

Case C (Ticketeskalation, User gibt Ticket auf)

Im Anwendungsfall C soll geprift werden, wie Ticketeskalationen in OTRS gehandhabt wer-
den. Folgendes Szenario: Ein User kann nicht mehr drucken, da der einzige Drucker in sei-
nem Raum durch einen massiven Papierstau blockiert ist. Er ist nicht in der Lage, diesen von
sich aus zu beheben. Diesmal meldet er sich nun nicht telefonisch beim Service Desk, sondern
erstellt selbstandig ein Ticket und leitet es weiter. Ein Service Desk Agent akzeptiert das Ti-
cket und geht vor Ort, um zu versuchen, den Papierstau zu beheben. Da dieser Vorgang nun
recht lange dauert, tberschreitet das ,wartende’ Ticket voreingestellte Schwellwerte und eska-
liert. Wahrenddessen kann der Agent den Papierstau beheben. Er wird nach seiner Riickkehr
Uber die Eskalation informiert, indem er keine anderen Tickets mehr bearbeiten kann. Ledig-
lich das eskalierte Ticket wird von OTRS angezeigt. AnschlieBend dokumentiert er seine Vor-
Ort-Aktionen und schliel3t den Fall.

Case D (Volltextsuche)

Nun soll getestet werden, ob eine Suche nach abgeschlossenen Incidents und den dort doku-
mentierten Workarounds bzw. Problemlésungen moglich ist. Ein User meldet (wieder mal)
telefonisch, dass in seinem Outlook die Mendleiste, mit der auf Emails geantwortet werden
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kann, verschwunden ist. Der Service Desk Agent, der den Fall bearbeitet, ist der Meinung,
dass Ihm ein dhnlicher Vorfall zuvor bereits bei einem anderen User untergekommen ist. Er
betatigt nun in seiner Konsole die Ticket Suche, und es wird ein passender Eintrag gefunden.
Der aktuelle Incident kann mit dieser Information geldst werden. Abschlielend dokumentiert

der Service Desk Agent seine Tatigkeiten und schlieRt den Vorfall ab.

Case E (Management Bericht / Ticket Liste)

Mit Fall E soll herausgefunden werden, in wieweit OTRS Berichtsfunktionen unterstiitzt. Der
Leiter der IT Organisation wiinscht fir das kommende SLA Gesprach mit einem Hardware
Zulieferer eine Liste aller bisher aufgetretenen Probleme mit Cisco - Komponenten. Aufer-
dem steht flr den IT-Leiter ein Mitarbeitergesprach bevor. Dazu soll eine Liste aller Tickets
angefertigt werden, die von dem Mitarbeiter erstellt worden sind und somit in dessen Verant-
wortung liegen. Besonders relevant sind dabei diejenigen Félle, bei denen gegen Eskalations-

zeiten verstofien wurde.

Case F (Zugriff auf Informationen anderer ITIL Prozesse)

Dieses Szenario soll testen, wie auf prozessibergreifende Informationen zugegriffen werden
kann. Das Change Management, modelliert durch ein von OTRS unabhéngiges Tool, setzt ein
neues Major Release fur einen RAS Server zum Rollout an. Informationen Uber einen daraus
resultierenden zwangslaufigen Ausfall des Einwahlsystems werden auf verschiedenste Wei-
sen publik gemacht. So wird beispielsweise eine Intranetseite, die Ankiindigungen (ber anste-
hende Wartungsarbeiten enthélt, aktualisiert. Fir OTRS interessiert nun, ob ein Incident
Agent im Service Desk beim Erfassen von neuen Tickets automatisch auf den geplanten Aus-

fall hingewiesen werden kann.

Case G (Hinzufligen unbekannter Enduser)

Aufgabe von Szenario G ist zu veranschaulichen, wie OTRS mit neuen, unbekannten Usern
umgehen kann, die noch nicht im System bekannt sind. Telefonisch meldet sich nun so ein
neuer User, der soeben von der Organisation des Kunden eingestellt wurde. Er beklagt sich,
dass seine Netzkennung entgegen einer anders lautenden Ankiindigung noch nicht frei ge-
schaltet ist. Der Mitarbeiter im Service Desk 6ffnet folglich ein Ticket, mdchte dabei die Fel-
der mit den Daten des Users vom System beflllen lassen, und merkt, dass keinerlei Informa-

tion Uber den Anrufer verfugbar ist. Somit flgt er einen neuen Datensatz fur den User hinzu
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und 16st anschlielend dessen Problem. Schlielich ist der VVorgang ordnungsgemaf im Ticket

dokumentiert, inklusive der zuvor unbekannten Daten des Anrufers.

Case H (Skalierbarkeit bzgl. neuer Queues)

Im Use-Case H soll exemplarisch tiberpriift werden, wie Anpassbar OTRS bzgl. Ticketqueues
ist. Der System Administrator soll kurzfristig eine neue Queue fur die E-Mail Truppe, die sich
um den Microsoft Exchange Cluster und diverse Sendmail Maschinen kiimmert, anlegen. Die
Vorfalle im Zusammenhang mit Mail Diensten haben sich in letzter Zeit stark geh&auft, was
nun aus Sicht der Verantwortlichen eine eigene Queue rechtfertigt. Zusatzlich soll diese neue
Queue eine eigene Eskalationszeit bekommen, und zwar den Wert 15 Minuten. Zusatzlich soll
ein Ticket, das von einem Agenten gesperrt ist, nach einer Stunde zur allgemeinen Bearbei-
tung in die Queue zuruickgegeben werden. Man erhofft sich, die Mail Probleme somit besser
in den Griff zu bekommen. Die neue Queue soll an das ,1st Level Incident Management’ an-
gegliedert werden, und allen 1st-Level Incident Agenten den Zugriff gestatten. Wie l&sst sich

diese Anforderung mit OTRS umsetzen?

Case | (Ticketverknlpfungen)

Fall I beschéaftigt sich mit der Frage, inwieweit OTRS mit ,Event Bursts’ zurechtkommt, also
einem massiven, gleichzeitigen Eintreffen von identischen Vorfallsmeldungen. In diesem
Zuge ist interessant, ob und in welchem MaRe Verknipfungen zwischen solchen Mehrfachan-
fragen, die ja im Grunde alle dieselbe Ursache haben, hergestellt werden kénnen. Grundlage
fur das Szenario ist erneut ein Geb&udeausfall, wie bereits zuvor im Fall B geschrieben. Ein
Kunde meldet an das Service Desk, dass an seiner Workstation keinerlei Netzwerkdienste
verfiigbar sind. Der Vorfall wird von einem Incident Agent erfasst, welcher einige Tests aus-
fihrt und dabei zum Beispiel prift, ob der Rechner auf Ping-Pakete antwortet. Nachdem das
Ticket vollstandig ausgefullt ist, der Fall aber nicht geldst werden konnte, wird es an das
Problem Management weitergeleitet. Somit ist der Incident in OTRS eingepflegt und folglich
eine eindeutige ID vergeben, auf die referenziert werden kann. Unmittelbar, nach dem der
Incident Agent den Fall abgegeben hat, meldet sich schon ein weiterer User. Auch er kann auf
keine Dienste, die Netzwerkzugang erfordern, zugreifen. Der Agent erkennt, dass zwischen
diesem und dem vorherigen Anruf eine Verbindung besteht. Er sucht sich also die eindeutige
Nummer des vorherigen Tickets und verknipft es mit diesem zweiten. Somit wird jeder Bear-
beiter, der mit dem zweiten Fall in Berlhrung kommt, sofort informiert, dass es sich um eine

Instanz eines bereits gemeldeten Problems handelt. Wie verhalt sich nun OTRS?
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Case J (Benachrichtigungen zu Eskalationen und Ticketfreigaben)

Der néchste konkrete Anwendungsfall beschéftigt sich mit der Frage, was passiert, wenn in
einer Gruppe von Agenten, die alle auf derselben Queue operieren, ein Einzelner wahrend
seiner Ticketbearbeitung ein Zeitlimit Gberschreitet. Werden die Kollegen dariber informiert?
Kann das Ticket von jedem anderen weiterbearbeitet werden? Geht OTRS gar so weit, dass
ein wieder freigegebenes, hoch priorisiertes Ticket allen anderen zur dringenden Bearbeitung
vorgelegt wird? Im folgenden wird nun eine Gruppe von drei Agenten des Incident Manage-
ments betrachtet. Anrufer, die sich an das Service Desk wenden, werden abwechselnd von
ihnen bedient. Ein Agent hat ein hochpriorisiertes Ticket zur Bearbeitung gesperrt. Dieser
Case eskaliert nun. Zusatzlich hat sich an einem anderen Ticket, das der Agent ebenfalls zur
Bearbeitung gesperrt hat, seit einiger Zeit nichts getan. Es ist bereits eskaliert, und wird nun
zusatzlich vom System automatisch wieder freigegeben, sodass es die anderen Agenten an-
nehmen konnen. Wie verhalt sich OTRS?

Case K (Checklisten bei Erfassung von Tickets)

Der letzte Anwendungsfall soll Gberprifen, ob es moglich ist, einem Agenten wahrend der
Erfassung eines Tickets eine Menge an vordefinierten Fragen vorzulegen, die er dem Anru-
fenden zu stellen hat, um bereits hier umfassend Informationen zu erfassen, die anschlie3end
zur Bearbeitung des Vorfalls benétigt werden. Es interessiert, ob solch ein Fragenkatalog zu
jeder Queue individuell erstellt werden kann. Ein User meldet, dass er Probleme mit dem
WLAN Zugang hat. Ein Agent 6ffnet ein neues Ticket und findet darin nun diverse Fragen
mit zugehorigen, leeren Antwortfeldern. Er hat sie - so gut es geht - auszufillen, damit keine
Frage, die flr die spatere Bearbeitung relevant sein kénnte, vergessen wird. Es soll soviel
Information wie maoglich flr spatere Bearbeiterteams gesammelt werden. Lasst sich diese

Anforderung mit OTRS umsetzen?

3.2.2 Handhabung und ITIL-Konformitat der Use-Cases

Nach dem Uberblick Gber die einzelnen Use-Cases im vorherigen Abschnitt 3.2.1 interessiert
nun, wie OTRS mit ihnen zu Recht kommt. Lassen sie sich alle Gber das Testsystem abbil-

den? Und werden die Anforderungen der ITIL dabei durchgehend erfullt?

Case A (Standard Ticket)
Es verwundert nicht, dass OTRS diesen Standardfall einwandfrei handhaben kann. Der Servi-
ce Desk Agent 0ffnet nach Ausgabe der Information, wie Software bestellt wird, die Vorlage
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fiir Telefon-Tickets, um den Vorfall zu dokumentieren. Dazu genugt ein ,Klick” auf das zuge-
horige Icon in der Menlleiste. Er kann dann nach dem User, der den Fehler gemeldet hat,
suchen (in diesem Fall ,Marietta Slomka’), und ihn in das Ticket Ubernehmen. Im Weiteren
gibt er an, zu welcher Queue das Ticket gehoren soll (,1st level incident management’), und
wahlt sich als Besitzer aus. Nach der Dokumentation des Anrufs bei ,Text” wird unter ,Néchs-

ter Status’ ,erfolgreich geschlossen’ ausgewahlt, das Ticket somit erstellt und auch gleich

wieder geschlossen (siehe Abb. 7).

[Incident-Agent] Rudi Ruessel (clauss@informatik.uni-muenchen.de) h
= g &« 4§ ¥\ 28 @ 2 :
Abmelden Queue-Ansicht Tekfon-Ticket Emait Ticket Suche Statistik Einsteluncen Kunde Bulk-Action FAQ Neua Machricht (0) Gesperrte Tickets ()
[ Anruf / Neues Ticket ]
Von: ‘Marietta Slomka' <clauss @informatik.uni-muenchen.de= Kunde n-Info:
- Anrede: Frau

[ Kunden suchen ] [ Von:léschen ] Vorname: Marietta
An: - 3 Nachname: Slomka

1st level incident mgrmt Benutze rname:a1 234ab
Besitzer: Ruessel [Incident-Agent] Rudi (Test-Incident-Agent1) | [Alle |
Betreff: Frage, welche Schritte SW-Bestellungs-Prozess vorsieht
Optione n: [“E“H+-:ht9:h|‘+|l:-|-|'L'|fun-:| ] [&‘Anla-:ﬁn ][OF.A-Z:- 1[ & Kuncle |
Text: User erkléat, dass neue SJoftware nicht itbher den Service Desk bestellt

wird, sondern lediglich mittels Email an softwarebestellunglfirma.de
beauftragt werden kann.

Problem hehoben
Ticket geschlossen!

Anlage: Durchzuchen... Anhéngen
Kunde ni: alz234ab

Niichster Status
des Tickets:

Warten bis (fur |
warten* Status): 29 v [12 %[ |2005 +||.|00 {34 ~|H

Prioritat: 3 normal v

erfolgreich geschlossen

Zeiteinheiten
(Arbeitseinheiten):

Erstellen |
Abbildung 7: Use Case A — Erstellung eines neuen Tickets durch Service Desk Agent

Die Anforderungen der ITIL werden fast einwandfrei erfiillt. Sobald das Ticket durch driicken
des ,Erstellen’ Buttons dem System hinzugeflgt wird, werden Zeit- und Datumsinformatio-
nen sowie eine eindeutige Ticketnummer automatisch vergeben. AulRerdem kann der Agent
freien Text zur Dokumentation des Vorfalls eingeben, und das Ticket gleichzeitig anlegen und
schlielen, da der Incident ja unmittelbar geldst werden konnte. Die Daten des betroffenen
Users konnen aus einer einfachen Suche ber den kompletten Benutzerbestand tibernommen
werden, mussen also nicht manuell eingetragen werden. Einzig zu bemangelnder Aspekt ist

die Tatsache, dass keine Service Kategorie wie z.B. ,SW-Installation’, die den betroffenen
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Service oder die Art des Vorfalls spezifiziert, ausgewéhlt werden kann. Die out-of-the-box

Version von OTRS miusste erst manuell um solch eine Funktion erweitert werden.

Case B (Ticket mit Weiterleitung an andere Units)

Ebenso problemlos kommt OTRS mit Fall B zurecht. Der Service Desk Agent 6ffnet auch
hier ein neues Ticket und befillt es mit den grundlegenden Daten nebst all seinen Befunden.
Das Ticket soll an das Problem Management weitergeleitet werden, wie bei ,An’ vermerkt.

Ein Klick auf ,Erstellen’ 16st diese Aktion aus.

[Incident-Agent] Rudi Ruessel [clauss@informatik.uni-muenchen.de) Mit 28 Dez 10:41:13 2005

- -~ i L -
= g & 4§ % 06 @ 2 ;
Abmelden ClueuerAnsicht Tebfon-Tiket Email Ticket Suche Statistik Einsteluncgen Kunde Bulk-Action — FAC Mewe Nachricht (0 Gesperrte Tickets (00
[Anruf / Neues Ticket ]
Von: “Marietta Slomka” <clauss @informatik.uni-muenchen.de s Kundenrinfo:
- — Anrede: Frau
[ Kunden suchen ][ Von: l&schen ] Vorname: Marietta
An: Nachname: Slormka
roblem mgmt v
p 4 Benutzername:alz234ab
Besitzer: - vane
Betreff: mehrere Rechner in Gebaude 11 nicht erreichbar
Optionen: [’g?Fﬁ-?ht chreibprifung ][I&'i nlacen ][ ©Ora0 10 R Kunde 1
Text: Frau Slomka meldet, dass von Ihrem Rechner aus keinerlei Netzdienste
funktionieren.
Habe daraufhin ihren Rechner und mehrere andere im selben Geb&ude
gepinged, keiner hat geantwortet --> Netzausfall zum Gebaude.
Bitte priifen Zie die Anbindung des Geba'udes und kbeseitigen Sie die
Ursache der Storung.
HFG
Anlage: [ Durchsuchen.. ][ Anhangen
Kuncle ni: a1234ab
Nachster Status des | 1o v
Tickets:
Warten bis (fir 29 v |12 || 2008 ~[.[10 v|/3m « |3
warten” Status): 1 1
Prioritit: 5 sehrhoch
Zeiteinheiten
{Arbeitseinheite n):
Erstellen |

Abbildung 8: Use Case B — Erstellung eines neues Tickets durch Service Desk Agent

Ein Mitarbeiter des Problem Managements findet nun den Case in seiner Queue, wie in Ab-

bildung 9 dargestellt.

Laut OTRS Handbuch ist es moglich, dem Problem Management Agenten eine Email zuzu-
senden, die Ihn auf das neue Ticket hinweist. Am Testsystem konnte diese Funktion jedoch
leider nicht hergestellt werden. Der Agent sperrt nun den Case zur Bearbeitung und entdeckt

die Ursache des Gebaudeausfalls, einen defekten Router. Nach Dokumentation seiner Er-
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kenntnisse beauftragt er das Change Management, das defekte Gerat zu tauschen (siehe Ab-
bildung 10).

[Problem Agent] Harry Hirsch (clauss @informatik.uni-muenchen.de) Mit 28 Dez 10:52:02 2005

=] & &G 6 § % & 9 @ 3 ®

Abmeken CueueAnskht Telefon-Tiket EmaikTicket Suche Statistk | iI|:.I-'-III‘|I|- En I'Jl.ll-l'- Bulk-Action Meue Il.n“llli ht (0} Gesperre Tickets (0)

Tickets angez
I 0 - problem mamt (1)

Ticketd#: 2005122810000013 ] [ Alter: 0 Minute ]

t: 1 - Seite: 1 - Ticksts verfighar: 1 - Alle Ticksts:

e - Inhalt - Historie - Prioritét - Noti Erstellt:25.12.2005 10:51:44

@informatik.uni-rmuenchen.de=

rigtta Slomka® <clau
An: P T it
Betreff: mehrere Rechner in Gebaude 11 nicht errzichbar

Fran 5lomka meldet, dass won Ihrem Fechner aus keinerlei Netzdienste funktionieren. a ab
Eskalation in: keine
Habe daraufhin ihren Rechner und mehrere andere im selben Gebdude gepinged, keiner

hat geantwortet --> Netzausfall zum Geb&ude. Antwort erstellen{E-Mail):

e empty answer

Bitte priifen 3ie die Anbindung des Gebdudes und beseitigen Sie die Ursache der

Lorung (oo D o e e

MFG & Anruf

Queue wechseln:
problern mgrmt v

Werschiehen |

Abbildung 9: Use Case B — Ticket in Queue des Problem Management Agenten

[Problem Agent] Hari ir: (s Binformatik.uni-muenchen.de, Je: :
™ - / -
= 52 g & 4 » 2 8 @ 2 .
Abmelden Queue-Ansicht Telefon-Tickst Emait Ticket Suche Statistik Einstellungen Kunde Bulk-Action Meus Machricht (0} Gesperrte Tickets (1)
[ Inhalt Ticket#: 2005122810000013 ] [ Alter: 21 Minuten ]
<- Fr: rie - Drucken - Prioritét - Freie Felder - Verknlpfen - Besitzer - Kur \oti Erstellt:28.12.2005 10:51:44
i n
|-=Kunde (Tekion) "Maretta Skomkal.]: mehmee Rechnerin G[..] -28.12.2005 10:51:44 Status: offen
|-=>> Agent (Notiz fiir intern) [P Agent] [.]- de[.] - 28.12 2005 105846 Prioritit: 5 sehr hoch
. . . . Queuve: problem mgmt
Von: [Problem Agent] Harry Hirsch <clauss@informatik.uni-muenchendes Sperre: gesperrt
Betreff: Ursache gefunden, defekter Router! Kunde ni: a1234ab
Erstellt: 28.12.2005 10:58:46 Zugewiesene 0O
Die Ursache f£ir den Ausfall des Geb#&udes ist der Cisco Router MIICROO11l. Das Gerdt hat Zeit:
keinerlei Funktion mehr. Eskalation in: -
Besitzer: Test-Problem-Agent
TT weiter an Change Management. [.]1{[Problem Agent]
EBitte tauschen Jie das defekte Geradt und informieren 3ie anschliefend direkt das Hal.])
Serwvice Desk. Verknupft
(Normal):
Bitte asap bearbeiten! Verkniipft
MFG (Eltern):
Verknupft
(Kinder):
Kunde n-Info:
Anrede: Frau
Vorname: Marietta
Nachname: Slomka
Benutzername:al234ab
Artikel
Weiterleiten
Queue wechseln:
change mgrnt v
werschieben |

Abbildung 10: Use Case B — Ticket in Queue des Problem Management Agenten

Im Change Management wird der Case nun wiederum angenommen, der Tausch des Routers
beauftragt, alle Vorgénge in das Ticket dokumentiert und der Case schlieflich an das Service
Desk zuriick geschickt (siehe Abb. 11). Das Service Desk informiert zu guter Letzt den User
und schliel3t das Ticket.
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[Change Agent] Rosi Rundlich (clauss @informatik.uni-muenchen.de) Mit 28 Dez 11:18:01 2005

=] & g 6 4§ 9% (7} 3 *

Abmelden Sueue-Ansicht Tekfon-Ticket Email Ticket Suc I.|-'- Statistik Einstelluncgen Kunde Bulk-Action n---u---n..-"|.|i hit {0y Gesperrte Tiekets (1)

| "Maretta Skomkal..]: mehee Rechnerin G[..] -28.12.2005 10:51:44 Status:
ntem) [PoblemAgent] [.]: Usache gefunden, de[.] -28.12.2005 10:58:46 Prioritit:
i) RL.J: Rowter getawscht, Pri ] - 28.12 2005 11:18:13 .
Queue:
Von: nt] Rosi Rundlic auss @informatikouni-muenchen.des SRR
Kuncle ri
Betreff: uscht, Froblen = T
Erstellt: 28122005 11:18:13 Zeit:
Besagter Fouter wmrde won externem Technoker soeben getauscht. Eskalation in: -
Alles werlief ohne gréberer Probleme, Gebiude 11 nun wieder wollsténdigt am Netz. Besitzer: TestChangs-
Agent1[.]([Change
KEeine Leitungsprobleme mehr worhanden. Agent] Ros[.])
Verknupft
Problem und Tausch sbhgeschlossen. (Nermal}:
Verknupft
Ticket zurick an Service Desk! {Eltern):
Verknupft
NFG {Kinder):
Kuncle r-Info:
Anrede: Frau
Vorname: Marietta
Nachname: Slomka
Benutzername:al234ab

Que ue wechseln:
1st level incident mgmt hd

werschieben |

Abbildung 11: Use Case B — Ticket in Queue des Change Management Agenten

Abbildung 12 demonstriert die ,Historie’ Ansicht, die alle Aktivitaten, die am Ticket vorge-

nommen wurden, zusammenfasst.

Ansicht Telefon-Ticket Email Ticket S Neue II-:.Inihl-ll‘ Ges perrte Tickets ()

: 2005122810000013 ]

Kommentar: Inhalt:  Benutzer:
Met icke lem mamt;F=5

234ab

‘change mant* (9

lem mgnit ()

Abbildung 12: Use Case B — Historie eines (abgeschlossenen) Tickets.

Wie dargestellt kann OTRS den Use-Case ohne Probleme verarbeiten. Zusatzlich zum Szena-
rio A wird hier veranschaulicht, dass es stets moglich ist, jede einzelne Aktion einwandfrei zu

dokumentieren und eine vom Standard abweichende Prioritat zu vergeben. AuRerdem wurde
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gezeigt, dass OTRS verschiedene Management Prozesse mit eigenen Queues unterstitzt, und

dass Tickets sehr einfach zwischen diesen Queues verschoben werden kdnnen.

Bzgl. der ITIL ist fir Case B zu sagen, dass auch hier die Anforderungen erfillt werden. Der
Bedeutung des Incidents kann durch die hohe Prioritdt angemessen Rechnung getragen wer-
den. Tickets kénnen zwischen den voneinander unabhdngigen Ticket Queues der Manage-
ment Bereiche Uibergeben werden, und ihr Status stets eingesehen werden. Einzig zu bemén-

gelnder Aspekt ist auch hier das Fehlen von Service-Kategorien.

Case C (Ticketeskalation, User gibt Ticket auf)
Auch Szenario C wird von OTRS einwandfrei bewaltigt. Der User nutzt sein eigenes Inter-

face, um sein Problem zu formulieren und bekannt zu geben (siehe Abb. 13).

LOGO COMPANY NAME

= ( e Willkommen Marietta Skomka
A/ | T 6 ‘_‘\J clauss@informatik.uni-muenchen.de/al234ab)
Abmekden Meues Ticket Meine Tikets Firmen Ticket Suche FAG-Bereich Einstelluncen 28.12.2005 14:43:23
Meues Ticket
Optionen

An: incoming tickets v

Betreff: massiver Fapierstau an Drucker mucprdd243

Text: Mein Drucker mit der Mummer wucpr00243 druckt leider nicht

mehr, da sich ein Papier irgendwo im Ger&at werhakt hat.

Da ich mich mit dem Ger&t |leider nicht suskenne, hitte ich
3ie, wir bei der Beseitigung des 3taus behilflich zu sein.

Zie finden mich in Gebiude 11, Raum 3.02Z5
Wielen Dank filr Ihre HMilhen!

Beste Grilbe
Marietta 3lomka

Anlage:
Pricritat: 3 normal w
Ubermitteln
oom o=

Abbildung 13: Use Case C — User erstellt Ticket in seinem Interface

Interessante Anmerkung ist hier, dass ein User selbststdndig eine OTRS-Kennung fir sich
anlegen kann, falls er dem System noch nicht bekannt ist. Dazu miussen lediglich auf der
User-Login Seite vordefinierte Felder ausgefullt werden. Nachdem das Ticket abgesendet
wurde, kann der User jederzeit den aktuellen Bearbeitungsstand einsehen (Abb. 14).
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LOGO COMPANY NAME

— € Willkommen Maretta Skomka
_,4/ L ® = ] iclauss@informatik.uni-muenchen.de/a1224ab)
Abmelken Neuss Ticket Meine Tickets Firmen Ticket Suche FAC-Bereich Einstellungen 28.12.2005 14:35:39

Meine Tickets

Ticket 1-3 von 3 - Seite: 1 - (Geschlossene Tickets nichtzeigen)
Tic ket Alter Betreff Status Queue Besitzer
u/D u/p e u/D u/D u/D
S005122810000022 O Minute massiver Papierstau an Drucker muspr  neu incoming tickets Admin
[]

Abbildung 14: Use Case C — Liste der Tickets eines Users

Wie beschrieben erhalt nun ein Service Desk Agent das Ticket, und macht sich auf den Weg,

den User vor Ort bei der Beseitigung des Papierstaus zu unterstiitzen. Wahrenddessen nahert
sich das Ticket dem Eskalationszeitpunkt (siehe Abb. 15) ...

[ Alter: 19 Minuten ]
n - Historie - Drucken - Prioritat - Freie Felder - Verknipfen - Besitzer - Kunde - MNotiz - Merge Erstellt:25.12.2005 14:55:39

> Kunde (Webanirage ) Marietts Siomka [.J: iver Papi L.]-28 12 2005 14:55:30 Status: neu

Prioritat: 3 narmal
Von: IMaristta Slomka <clauss @informatiluni-musnchen.des Queve: el inzident]..]

An: incoming tickets Sperre:
Betreff: er Papierstau an Drucker mucpri0243 Kunde rs: al2
Erstellt: 28.12.2005 14:55:39 Zugewiesene 0
Mein Drucker wit der Mummer mucpr00243 druckt leider nicht mehr, da sich ein Papier Zeit:

irgendwo im Gerat werhakt hat. Eskalationin: 5 Minutsn
Besitzer: TestIncident-Agen]. ]
(Incident-Agent] R[]I

it
ab

Da ich mich mit dem Gerdt leider nicht auskenne, bitte ich 5ie, mir bei der

Beseitigung des Scaus hehilflich zu sein. Verkniipft

{Nermal):

Abbildung 15: Use Case C — Ticket finf Minuten vor Eskalation

... und eskaliert schlie3lich (Abb. 16). Der Agent kann nun ausschlief3lich dieses Ticket bear-
beiten, ein Zuriickspringen auf die Queue-Ansicht aller Tickets wird vom System voriiberge-
hend blockiert.

[Incident-Agent] Rudi Ruessel (clauss @informatik.uni-muenchen.de) Mit 28 Dez 15:30:21 2005

= 6 & 6 & % & © @ ) e

L)
Abmekden QueuerAnsicht Telkfon-Ticket Emait

Ticket Suche Statistik Einstelluncen |'\Il.i|-|'- Bulk-Action Fas N-'-n-'-ll..:.lni hit (0 Gesperrte Tiekets (0)
[ Ticket-Eskalation! ]
Bitte beantworten Sie disses Ticket, umin die normale Queue-Ansicht zurlck zu kormmen!
B [ Ticket#: 2005122810000022 ] [ Alter: 34 Minuten ]

Sperren - [nhalt - Historie - Pricritét - Mot hliefen Erstellt:23.12.2005 14:55:39

Von: Marietta Slomka <clauss @informatik.uni-muenchen.des Status: neu

An: incoming tickets Prioritat: 3 normal

Betreff: massiver Papierstau an Drucker mucpro0243 Queue: 1zt level incident]..]
Mein Drucker nit der Nummer mucpr00243 druckt leider nicht mehr, da sich ein Papier Kunde n#: a b
irgendwo im Ger&t werhakt hat. Eskalation in: -3 Minuten

T dokh wmick wmit dewm Cordt loidoy wmickht 1 ittt dick 1 miy hai dor A ks ey b L il =i T P |

Abbildung 16: Use Case C — Ticket ist eskaliert, Agent kann nur noch dieses Ticket bearbeiten

Theoretisch kénnte OTRS noch eine Email an den Service Desk Agent versenden, was fir das
Testsystem jedoch nicht konfiguriert ist. Aufgrund der logischen Position des Rechners im
LRZ Netz ist kein Mailversand an externen Adressen moglich. Im Weiteren dokumentiert der
Service Desk Agent seine Téatigkeiten und schlieRt den Incident. Screenshots fur diese Aktio-

nen wurden bereits bei den vorausgehenden Use-Cases gezeigt.
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Betrachtet man Use-Case C aus Sicht der ITIL, so lasst sich sagen, dass die Empfehlungen zu
Eskalationen von OTRS umgesetzt werden. Der Administrator kann fiir die einzelnen Queues
Schwellwerte definieren und auRerdem flr Agenten aktivieren, dass Sie automatisch und un-

ubersehbar auf Fristliberschreitungen hingewiesen werden.

Allerdings existiert ein Aspekt, der von OTRS nicht modelliert wird. Es ist nicht moglich, fur
die unterschiedlichen Prioritatsstufen der Tickets angepasste Eskalationszeiten zu definieren.
Es ware zum Beispiel wiinschenswert, ein Standardticket nach drei und einen Prio-1-Ticket
bereits nach 30 Minuten eskalieren zu lassen. OTRS behandelt alle Tickets bzgl. zeitgesteuer-
ter Funktionen gleich, unterschiedliche Prioritatsstufen werden nicht beachtet. Die Forderung

ist also nicht realisierbar.

Selbiges gilt fir die Anforderung, die Eskalationszeiten pro Kunde anzupassen. Solch ein
Feature ware fur das ein oder andere Szenario sicherlich sehr interessant. Druckerprobleme,
die von Kunde A gemeldet werden, kdnnten so zum Beispiel nach einer Stunde eskalieren, die
gleichen Probleme vom Kunden B erst nach einem halben Tag, je nachdem, was in den
Service Level Agreements vereinbart wurde. In OTRS wird die Logik, die alle zeitgesteuerten
Aktionen ansto3t, immer mit einer Queue verknUpft. Sie gilt also gleichermalen fur alle Ti-
ckets, die in ihr enthalten sind. Unterschiedliche Zeiten fiir verschiedene Kunden sind somit

nicht einstellbar. Im Use-Case J werden Eskalationen weitergehend betrachtet.

Case D (Volltextsuche)

Es folgt der genaue Blick auf Use-Case D. Das Anlegen und Dokumentieren des neuen Ti-
ckets durch den Service Desk Agent wird nicht wiederholt beleuchtet. Vielmehr interessiert
nun die Suchfunktion. Der Agent erkennt in dem aktuellen Incident die Wiederholung eines
bereits abgeschlossenen Vorfalls und fuhrt eine Suche nach ,,Outlook Menuleiste* auf dem
kompletten Ticketbestand aus (vgl. Abb. 17).
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[Incident-Agent] Rudi Ruessel ([clauss@informatik.uni-muenchen.de) Mit 28 Dez 16:48:24 2005

& & & § « 2 8 o 2 s
=N i Ansicht Tekfon-Ticket Email Ticket Suche Statistik Eins wen Kunde Bulk-Action Meue Machricht 0y Gesperrte Tickets (00
[ Ticket-Suche ]
Profil
Such-Vorlage | - >
Auswahl Loschen Suche
Ticket# und Kundle n#
Ticket# z.B. 10°5144 oder 105658°
Kunden# z.B. 234321
Kunden-Benutzer-Login z.E. U150
Volltexts uche in Artikel (z.B. "Mar*in" oder "Baue*")
Vaon
An
Ce
Eetreff Cutlock Menileiste
Text
TicketFree Text
Prioritat Status
1 sehr niedrig erfolgreich geschlossen -
2 niedrig erfolglos geschlossen
3 narmal merged
4 hach neu
5 sehr hoch offen hd
Queuve AgentBesitzer
1st level incident mgmt Hirsch [Problerm Agent] Harry (Test-Problem-Agent1)
2nd level incident mgmt OTRS Administrator (Admin)
3rd level incident mgmt Ruessel [Incident-Agent] Rudi (Test-Incident-Agent1)
incoming tickets Rundlich [Change Agent] Rosi (Test-Change-Agent!)
junk tickets Semmelmann [Incident Agent] Sonja (Test-Incident-Agent?)
Erstellt in Queue Erstellt von Agent/Besitzer
1st level incident mgmt Hirsch [Problerm Agent] Harry (Test-Problem-Agent1)
2nd level incident mgmt OTRS Administrator (Admin)
3rd level incident mgrmt Ruessel [Incident-Agent] Rudi (Test-Incident-Agent1)
incoming tickets Rundlich [Change Agent] Rosi (Test-Change-Agent!)
junk tickets Semmelmann [Incident Agent] Sonja (Test-Incident-Agent2)
Zeiten
® Keine Zeit-Einstellungen.
O Ticket erstellt| letzten ¥ ||1 v |/ Tag(e) ¥
O Ticket erstellt zwisshen| 28 | |11 % || 20058 & |[Eund |28 v |12 || 2005 ~ |H.
Ergebnis-Ansicht Speichere Such-Profil als Vorlage ?
Marmal A O Ja, speichers unter dem Mamen

[ Kunden-Historie-Suche ]

Abbildung 17: Use Case D — Suche im kompletten Ticketbestand

Das Ticket, an das sich der Agent erinnern konnte, wird gefunden (siehe Abb. 18), und der

aktuelle Incident kann erfolgreich zum Abschluss gebracht werden.
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[Incident-Agent] Rudi Ruessel ([clauss@informatik.uni-muenchen.de) Mit 28 Dez 16:56:22 2005

= & & &€ 4§ % 2 O @ 3 ~

Abmeklen Cusue Ansiht Telsfon Tiket EmaibTicket Suche Swtistk Einsteluncen Kunds Buli-Action — FAG  Meus Nachricht (0 Gesperrts Tickets (0

Such-0O =n Andern - Ergebnis: 1-1 - Treffer gesamt: 1- Seite: 1

ption

Ticket# Alter VonBetreff Status Queue Besitzer Kuncle ni

us/p usp usp usp usp usip

2005122810000031 9 Minuten erfolgreich 1zt level Test-IncidentAgentl a1234ab
geschlossen  incident mamt ([Incident-Agent]..] Frau Marietta S[..]

Ruessel)

Abbildung 18: Use Case D — Ergebnis der Ticketsuche

Auch hier wird das zu prifende Kriterium, die Volltextsuche, einwandfrei gemaR VVorgabe der
ITIL unterstitzt.

Case E (Management Bericht / Ticket Liste)

Die geforderten Berichtsfunktionen werden von OTRS mehr oder weniger gut unterstiitzt. Ein
Mitarbeiter sucht wie beschrieben nach allen Tickets, die im Zusammenhang mit ,Cisco’ ste-
hen. Dazu navigiert er sich zur Suchmaske und tragt unter ,Ticket Free Text” den Suchbegriff
ein. Als Resultat wird eine Liste von Tickets ausgegeben, in deren Textkorper die Zeichenket-

te ,Cisco’ vorkommt. Sie ist bzgl. der Form identisch zur Liste aus Abbildung 18.

GrolRes Manko bei der Suche nach Hardware und damit zusammenhangenden Tickets ist, dass
keine Moglichkeit besteht, tiber eindeutige Equipment Nummern suchen zu kdnnen. Falls
solch eine eindeutige 1D bei jedem neuen Ticket, dass sich mit Hardware befasst, vergeben
werden wirde, die ID also ein eigener ausgezeichneter Datensatz und kein Text im klassi-
schen Sinne wadre, so kénnte garantiert werden, dass bei einer Suche nach allen Vorfallen zu
einer Komponente auch wirklich alle relevanten Tickets gefunden werden wiirden. Bei OTRS
besteht die nicht zu verachtende Mdglichkeit, dass Hardware in einem Ticket nur unzurei-
chend beschrieben ist und somit bei einer Suche nicht gefunden werden kénnte. Wére zu jeder
,Cisco’ Komponente eine eindeutige, z.B. funfstellige Zahl in einem daftr festgelegten Feld

hinterlegt, ware der Bericht fiir den IT Leiter garantiert vollstandig.

Anders verhdlt es sich mit der Ticketliste fur das Mitarbeitergesprach. Sie kann wie die vor-
hergehende Anfrage ebenfalls ber die Suchmaske erstellt werden. In diesem Falle ist sie
jedoch garantiert vollstandig, da fur den Ticketersteller ein eindeutiges Suchfeld vorgesehen
ist. Alle Tickets von Rudi Russel, einem Mitarbeiter des Incident Managements, werden wie

folgt angefordert:
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[junk tickets
Erstellt in Que ue

incoring tickets
junk tickets

1st level incident mgmt
2nd level incident mgmt
3rd level incident mgrmt

[Semmelmann [Incident Agent] Sanja (Test-Incident-Agent?)
Erstellt von AcgentBesitzer

Hirsch [Problem Agent] Harry (Test-Problem-Agent1)
OTRS Administrator (Admin

Ruessel [Incident-Agent] Rudi (Test-Incident-Agent1)
Fundlich [Change Agent] Rosi (Test-Change-Agent1)
Semmelmann [Incident Agent] Sonja (Test-Incident-Agent)

Zeiten

Abbildung 19: Use Case F — Suche nach allen Tickets mit R. Rissel als Ersteller/Besitzer

Die Tickets werden listenartig zurtickgegeben (vgl. Abb. 20).

[Incident-Agent] Rudi Ruessel (clauss @informatik.uni-muenchen.de) Mon 02 Jan 10:31:04 2008

f -
= g & § «§ ¢ © 2 :
Abmelden CueueAnsicht Telefon-Ticket Emait Ticket Suche Statistik Einsteluncen Kunde Bulk-Action  FAD Mewe Machricht (0} Gesparrts Tickets (0
[ Such-Ergebnis ]
Such-Cptionen Andern - Ergebnis: 1-3 - Treffer gesamt: 3 - Seite: 1
Ticket: Alter VonBetreff Status Queue Besitzer Kundle ni
us/b us/b us/b usd us/b us/b
2005 4 Tage 17 Stunclen 1stlevel al2idab
incident mgmt ([Inci Frau Maristta S[..]
ileiste
v wuncel..]
2 5 4 Tage 23 Stunden  “Maristta Slomka’ erfolgreich 1stlevel Test-Incident-Agentl  a1254ak
=clauss @infal..] geschlossen  incident mgmt ([IncidentAgent]..] Frau Marietta S[..]
mehrere Rechnerin Ruessel)
Gebaude 11 [.]
2005122110000025 11 Tage 19 Stunden  ° i mika* erfalgreic 1stlevel est-Inci -Age al2idab
e [.] geschlosse incident mgmt ([Inci -Agentl.. Frau Marietta S[..]
test 2 vom 21.12.2005 Ruessel)

Abbildung 20: Use Case F — Alle Ticket mit R. Russel als Ersteller/Besitzer

OTRS st anzukreiden, dass es nicht moglich ist, nach eskalierten Tickets zu suchen. Die
Maske erlaubt zwar die Spezifikation des Ticketstatus, ein ,eskaliert’ findet sich jedoch nicht
darunter. Somit kdnnen alle im System gerade eskalierten Tickets nicht in einer einheitlichen
Liste dargestellt werden. Diese von der ITIL geforderte Funktion musste eigenstandig entwi-

ckelt werden.

Zusammenfassend lasst sich zu Suche in OTRS sagen, dass die Grundanforderungen gut er-
fullt werden. Dies hat ja bereits Use Case D gezeigt. Sobald jedoch spezifischere Anfragen
bedient werden mussen, bei denen die Vollstandigkeit der zuriickgelieferten Daten von ekla-

tanter Wichtigkeit ist, muss OTRS passen.

Case F (Zugriff auf Informationen anderer ITIL Prozesse)

Es ist nicht méglich, einen OTRS Service Desk Agenten bei der Erstellung von Tickets auto-
matisch ber geplante Ausfalle zu informieren. Nimmt er also wie im Use Case beschrieben
ein Ticket fur ein nicht funktionierendes Einwahlsystem auf, so weist ihn das System nicht

darauf hin, dass am RAS Server zurzeit Wartungsarbeiten durchgefuhrt werden. Diese Ein-

29



ITIL Konformitat von OTRS und Remedy

schrankung ist als kritisch zu betrachten. Falls ein Service Desk Mitarbeiter vergisst, wéhrend
der Ticketerstellung an der zentralen Dokumentationsstelle aller Wartungsarbeiten nachzuse-
hen, kann es passieren, dass ein Incident zur Bearbeitung in die IT Organisation Ubergeben
wird, der eigentlich keiner ist. Unnétige und vermeidbare Arbeit wird produziert, die zu nichts
fuhrt und Kosten verursacht.

Case G (Hinzufligen unbekannter Enduser)

Schafft es OTRS, neue bzw. unbekannte User des Kunden unkompliziert und einfach in das
System zu integrieren? Der Service Desk Agent nimmt einen Anruf entgegen und mdéchte fir
das Problem des sich meldenden Kunden ,Hans Kammerlander’ routineméfig ein Ticket er-
offnen. Herr Kammerlander, ein vollig neuer Mitarbeiter beim Kunden, kann sich nicht am
System anmelden, da sein Benutzerkonto noch gesperrt ist. Der Service Desk Agent méchte
sich die Daten des Kunden von OTRS automatisch ins Ticket eintragen lassen, doch es wird
kein Datensatz gefunden. Somit Kklickt er in seiner Mendileiste in seiner Oberflache auf das

flinfte Icon von rechts, um einen neuen Kunden hinzuzufiigen (siehe Abb. 21).

= &l & € § % 31 O @ 3 ~

Abmelden GusuerAnsicht Telkfon-Tiket Email Ticket Suche Statistik Einstellungen Kunce Bulk-Action FAC Neua Nachricht (0) Gesparrte Tickets (0)

Abbildung 21: Menileiste des Incident Agenten

Es erscheint eine Maske mit der er, sofern vollstandig ausgefullt, Herrn Kammerlander in die
Datenbank schreibt (siehe Abb. 22).

[Incident-Agent] Rudi Ruessel [clauss @informatik.uni-muenchen.de) Mit 04 Jan 15:30:21 2008

% = Y. 1 -
= 52 G & § %\ 2 © 2 .
Abmekden CusuerAnsicht Telkfon-Ticket Emait Ticket Suche Statistik Einstelluncgen Kunde Bulk-Action Mewe Machricht (0 Gesperrte Tickets (0)
[ Kunden-Benutzer Verwaltung ]
Suche: Hinzufigen :
Suche nach: Anrede: Herr
SuEhe | Vorname: * Hans
Nachname: * Kammerlander
EE=lne Benutzername: * a1001abk
Passwort: * .
Quelle ahlen (zum Hinzufiic E-Mail: * hans.kammerlander@kunde.com
Quelle: Database Backend v |  Kunden: 12
Andern | Kommentar: neusr Userim Rechungswesen
Giltig: * ilti P
Schema:
fArzeigeschema awswiklen.)
Sprache: Deutsch i
o] 5 5 )
Gezeigte Tickets: A5 W
(Maximale Anzahl angezeigter Tickets pro
Seite in der Ubersicht)
Queuve-Ansicht Aktualisierungszeit: 10 Minuten
awswiklen.)
Geschlossene Tickets: Ja v
( Tickets igen.)

Abbildung 22: Interface zum Hinzufligen eines neuen Endusers zu OTRS
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Der Datensatz ist jetzt im System verfuigbar und kann fiir das eigentliche Ticket des urspriing-
lichen Problems verwendet werden, wie die Abbildung 23 demonstriert. Der Name ,Kammer-
lander’ wurde bei ,Von’ manuell vom Agenten eingetragen. AnschlieRend, nach Ausfiihrung
von ,Kunden suchen’ wurden die Zeilen automatisch beflllt. Das Hinzufugen koénnte insge-
samt ein wenig beschleunigen werden, sofern in der Seite flr ein neues Ticket einfach auf den
Link ,Kunde’ geklickt wird, der sich in der Zeile ,Optionen:” befindet (vgl. auch hier Abb.

23). Ein neues Fenster 6ffnet sich, und der User muss das neue Ticket im Hintergrund nicht

verlassen.
[Incident-Agent] Rudi Ruessel ([clauss@informatik.uni-muenchen.de) Mit 04 Jan 15:38:05 2008
= Y. Y e
= 52 g & § & 28 © 2 :
Abmekden Cusue-Ansicht Tekfon-Tieket Email Ticket Suche Statistik Einstelluncen Kunde Bulk-Action Meue Machricht (0) Gesperrte Tickets (0)
[ Anruf f Neues Ticket ]
Von: *Hans Kammerlander® <hans.kammerlander@kunde coms Kunden-Info:
- - Anrede: Herr
[ Kunden suchen ] [ Waon: ldschen ] Vorname: Hans
An: P Nachname: Kammg
15t level incident mgrmt v Benutzername:a10014

Besitzer: Ruessel [Incident-Agent] Rudi (Test-Incident-Agent1) % |[al1= Kommentar:  neuer U

Rechny
Betreff: Eenutzerkennung ist noch nicht aktiv
Optione n: [’g‘z‘Fﬁ-?ht schreibpriifung ] [ﬁ'i nlacien ][ OL 11 f:M |
Text: Kennung aktiviert, User kann nun einwandfrei arbeiten.

Ticket wird geschlossen.

HFG
EE

Abbildung 23: Neues Ticket zu soeben erstelltem User

Summa summarum wird das Hinzuftigen unbekannter Enduser von OTRS einwandfrei bewaél-
tigt. Anzumerken ist, dass es in OTRS nicht moglich ist, ein Ticket zu erstellen, das keine

Verknipfung zu einem Kunden hat.

Case H (Skalierbarkeit bzgl. neuer Queues)

Der im Anwendungsfall H beschriebenen Anforderung wird OTRS ebenfalls ohne Probleme
gerecht. Der Administrator ist angehalten, eine neue Queue fir das Team, dass den Email
Dienst betreut, anzulegen. Der Schwellwert flr Ticketeskalationen dieser Queue soll auf 15
Minuten gesetzt werden, die Riickgabezeit eines gesperrten Tickets in die Queue eine Stunde.
In seiner Oberflache navigiert sich der Administrator dazu nun durch einen Klick auf das

Admin Icon (Drittes von rechts in Abb. 24) in den Konfigurationsbereich des Systems.

Administrator OTRS (clauss @informatik.uni-muenchen.de) Mit04 Jan 16:58:00 2008

= G &g a 4 7Y DR~ 7Y a) 3 ®

Abmeklen Queue-Anskht Telfon-Ticket EmalTicket Suche Statistik Einstellingen \'\Ilil-l'- Bulk- A tion Mene Il.l: hricht (0] Ges perrte Tickets (0

1, : Bitte nicht mit UserlD 1 (System Account) arbeiten! Erstelle neus Benutzer!

[ Queue: Meine Queues ]

Tickets angszeigh O - Seite: - Tickets verfiigbar: O - Alle Tickets:

Cusues: Meine Queues {0}

Abbildung 24: Standard GUI des Administrators
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Dort hat er nun durch folgen des Links ,Queue’ die Mdglichkeit, die neue Ticketschlange zu

spezifizieren, wie Abbildung 25 demonstriert.

Y

d
Abmeken Einstelluncen

Administrator OTRS (clauss@informatik.uni-muenchen.de) Mit 04 Jan 17:02:26 2008

& -

Meue Machrizht ()

i
Gesperrte Tickets (0)

: Bitte nicht mit UserlD 1 (System Account) arbeiten! Erstelle neus Benutzer!

Benutzer & Gruppen & Rollen

i
[Rolien <=
[Rolen <= ¢ nj

1]

1st level incident mgmt

2nd level incident mgmt

3rd level incident mgmt

change mgrnt
incoming tickets
junk tickets
misk tickets
problem mgmt - HARDWWARE
problem mamt

Queue & Antworten

Cueue ]

Anla

Ankagen ]
Anlacen <= Anbs

Hinzufugen :
Name:
Unte reue ue von:

Gruppe:

Freigabe-Zeitintervall |gq

{Minute n):

Eshalationszeit
{ Minute n):

Mac hfrage Option:

Ticket sperren nach
einem Follow-Up:

System

[ Anmeden ]

[ Sv=conti |

Andern:

mail-service mgmg
1st lewel incident mgmt hd

1st lew. incident agents %

15 0 = keine Eskalation - 1 Tag = 1440
Minuten

miglich e

Mein v

0 = keine Freigabe - 1 Tag = 1440 Minutsn

Systemadresse: otrs@localhost { OTRS System )
Andarn | Anrede: system standard salutation (defbuiss) (2) »
Signatur: system standard signature (defbuiss) (2] v
Kuncle ninfo i e
Verschieben: Nein
Kuncle ninfe Status: Mein
Kundeninfo Besitzer: | 50 +
Giiltig: giiltig -
Kemmentar: Ticketszhlange firalle Mailprobleme |

Abbildung 25: Hinzufiigen einer neuen Queue

Die Queue ist unmittelbar im System verfugbar und kann sofort Tickets empfangen. Ebenso
ist die Verbindung zwischen der Queue und der mit Ihr verbundenen Gruppe sofort herge-
stellt. AbschlieRend sei noch gezeigt, dass ein Incident Agent tatsachlich ein Ticket in die

neue Queue erstellen kann (siehe Abb. 26)

[Incident-Agent] Rudi Ruessel [clauss @informatik.uni-muenchen.de) Mit 04 Jan 17:28:54 2008

= g & § & 28 © 2 :
Abmelden Cueue-Ansicht Tekfon-Tieket Email Ticket Suche Statistik Einstelluncen Kunde Bulk-Action Meue Machricht 0y Gesperrte Tickets (0)
[ Anruf f Neues Ticket ]
Veon: *Hans Kammerlander® <hans.kammerlander@kunde coms Kunden-Info:
= —— Anrede: Herr
[ Kunden suchen ] [ WVaon: ldschen ] Vorname: Hans
An: o - 3 Nachname: Karmmg
mail-service mgmg Benutzername:ald014
Besitzer: - %Al Koemmentar:  neuer |
Alle Rechn
Betreff: externer Mailversand funktiniert schon wisder nicht !!!!
. P - .
Optionen: ['§2Fi+-:l'.t.:-:l'.|'+il: prifung ] [ﬁﬁ.nl:- a=n ][ OFL. O ][ *esKunde ]
Text:

Abbildung 26: ,Neues Ticket’ Seite mit bereits hinterlegter ,mail-service mgmt’ Queue.
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Case I (Ticketverknupfungen)

Ticketverknlpfungen sind mit OTRS machbar, wenn auch tber einen etwas stérenden Zwi-
schenschritt. Der Mitarbeiter des Incident Managements erstellt ein erstes Ticket zur Kundin
Marietta Slomka, die einen Totalausfall am Netz meldet. Es wird wie folgt erfasst und zu
OTRS hinzugefugt (siehe Abb. 27).

[Problem Agent] Harry Hirsch (clauss @informatik.uni-muenchen.de) Fre 068 Jan 10:31:01 2008

= &h & G & L) © A 4

Abmeken Cusue-Ansicht Tekfon-Ticket Email Tieket Suche Statistik Einstelluncen Kunde Bulk-Action Meus Machricht (0) Gesperrts Tickets (0)

[ Ticket#: 200600100610000011 ] [Alter: 1 Minute |

Sperren - Inhalt - Historie - Prioritét - MNoti =fen Erstellt:06.01.2006 10:29:42

Von: mka' <clau ormatik.uni-muenchen.des Status: offen

An: ent gt Prioritat: 5 sehr hoch

Betrefi: Gebiaudeausfall bei Filiale Minchen-Schwabing Queue: prablem mgmt- HAR
Funde meldet, dass das Geb&ude 14 der Buchhaltung in Minchen Schwabing komplett . [

_nicht_ am Netz ist. Kuncle n#: al234ab

Eskalation in: keine
Habe folgende Test durchgefithre:
- Ping mehrerer Rechner

le n (E-Mail):
- Ping des Zentralen GebaudeRouters zu COLT Telecom ar

Bereits der erste Router des Kunden nach dem COLT Fouter antwortet nicht mehr.

Vermute entweder keinen 5trom oder Hardwareausfall dieser Komponente. b b omm U

o Anruf
Bitte schicken 3ie jemanden wvor Ort.
Queue wechseln:

problem mgmt - HARDWARE »

Werschieben

HFG
EE

Abbildung 27: Ticket zur Meldung eines Gebaudeausfalls

Letzte Aktion des Agenten ist, das Ticket in die Queue des Problem Managements zu ver-

schieben, da er keine weiteren Schritte veranlassen kann.

Wenig spater meldet sich nun Herr Kammerlander. Auch er kann nicht auf Netzwerkdienste
zugreifen. Der Agent verfasst nun ein weiteres Ticket und erkennt, dass es sich um denselben
Vorfall wie kurz zuvor handelt. Zu diesem Zeitpunkt kann er jedoch noch keine Verknupfung
zum vorausgehenden Ticket von Frau Slomka im neuen Fall fest hinterlegen. Nichtsdestotrotz
erstellt er das zweite Ticket und ,parkt’ es in seine Queue. Klickt er es nun erneut an, so hat er

ab jetzt die Mdglichkeit, die Verknupfung zum ersten Ticket herzustellen.

In Abb. 28 ist das zweite Ticket dargestellt, das vom Incident Agenten unmittelbar nach Er-
stellung erneut zur Bearbeitung hervorgeholt wurde. Direkt unter der Ticket Nummer hat er
nun die Moglichkeit, unter ,Verknupfen’ die Verbindung zum Hauptticket von Frau Slomka

herzustellen.
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[Incident-Agent] Rudi Ruessel ([clauss @informatik.uni-muenchen.de) Fre 08 Jan 10:55:27 2008

= &8 LY & & N D @ 3 ~

Abmekken QueueAnsicht Teleion Tiket Emaik Ticket Suche Statistk Einstellincen Kunce Bulk-Action Neue Nachrisht (1] Gesperts Tickets (1)
1, 1 Sie haben 1 neue Machrichtien) belommen!
[ Inhalt Ticket#: 200600100610000021 ] [ Alter: 19 Minuten ]
= - Historie - Drucken - Prioritét - Freie Felder - Verkniipfen - Besitzer - Kunde - Notiz - Erstellt:06.01.2006 10:35:57
I: Gebd bej F.] - 06.01.2006 10:35:57 Status:

Prioritat:
Von: *Hans Kammerlander* <hans.kammerlander@kunde coms Queue:
An: =vel incident mamt Sperre: s
Betreff: udesausfall bei Filiale Minchen-Schwabing (identsiche Meldung) Kunders: 12
Erstellt: 06.01.2006 10:35:57 Zugewiesene O
User meldet ebenfalls den Geb&udeausfall, der soeben von Frau Slomka gemeldet wurde. Zeit:

Eskalation in: 12 Minuten
Bitte Vorfall im anderen, priméren Ticket weiterbearbeiten. Besitzer: TestIncident-Agen
HFG [.]ilInzidentAgent]
BR : RL.1i

Verknupft

{Normal):

Abbildung 28: Weiteres Ticket zum bereits gemeldeten Gebaudeausfall

Folgt man dem Link, so 6ffnet sich folgendes Fenster (siehe Abb. 29).

[Incident-Agent] Rudi Ruessel (clauss@informatik.uni-muenchen.de) Fre 08 Jan 11:18:30 2008

@ = & @ 6 &4 ° @ o e

LY 5 ~ ) i
Abmelden DueueAnsicht Tekfon-Ticket Email Ticket Suche Statistik Einstellunoen Kunde Bulk-Action Meue Machricht (13 Gesperrte Tiekets (1)

™, :Sie haben 1 neue Machricht(en) bekommen!

Optionen

Verknupfe Objekt "Ticket" mit: Ticket Objekt v

Auswahl |

Optionen

Volltext

Suche |

[ Ergebnis ]

Ergebnis: 1-1 - Treffer gesamt: 1- Seite: 1

Nummer Titel Erstellt Geandert Normal Eltern Kinder

200 000011 Gebaudeausfall bei Filiale Manchen-Schwabing  08.01.2008 06.01.2008 Verknipfen ¥erknipfen Yerknipfen
10:29:42 10030048

Abbildung 29: Fenster, um Ticket mit einem anderen zu Verknipfen der

Zu erst muss die Art des zu verknipfenden Objekts ausgewahlt werden, in diesem Falle ,Ti-
cket Objekt’, und anschlieBend dessen eindeutige Nummer in der néchsten Zeile eingegeben
werden. Als Ergebnis wird das Hauptticket gefunden. Rechts daneben wird angegeben, auf
welche Art und Weise verknipft werden kann. Es ist zu entscheiden, ob eine gleichwertige
Beziehung besteht, oder ob eine Eltern- bzw. Kind - Relation mit unterschiedlichen Hierar-
chiestufen abgebildet werden soll. Betrachtet man nun schlieBlich erneut das zweite Ticket
von Herrn Kammerlander, so ist die Verbindung Rechts unten ersichtlich (vgl. Abb. 30).

34



ITIL Konformitat von OTRS und Remedy

[Incident-Agent] Rudi Ruessel (clauss @informatik.uni-muenchen.de) Fre 08 Jan 11:23:30 2008

= P> . L -

= 52 g & § | 29 © 2 :
Abmelden Cuesue-Ansicht Tekfon-Ticket Email Ticket Suche Statistik Einstelluncen Kunde Bulk-Action E& Meue Machricht (13 Gesparrte Tickets (1)

T, :Sie haben 1 neus Machrichtien) bekommen!
[ Inhalt Ticket#: 200600100610000021 ] [ Alter: 47 Minuten ]
Zuriick - Fre n - Historie - Drucken - Prioritat - Freie Felder - Verknlpfen - Besitzer - Kunde - MNotiz - Erstellt:06.01.2006 10:35:57

en
|5 Kunde {Telefon) "Hans I 5 bei FL.] - 06.01.2006 10:35:-57 Status: offen
Prioritat: =

Von: *Hans Kammerlander® <hans kammerlander @kundes coms Quene:
An: inzicdent mamt Sperre: v
Betreff: 1sfall bei Filiale Manchen-Schwabing lidsntsiche Meldung) Kunderg: 12
Erstellt: 06.01.2006 10:35:57 Zugewiesenel
User meldet ebenfalls den Gebiudeausfall, der soeben won Frau Slomka gemeldet wurde. Zeit:

Eskalation -16 Minuten

in:

Besitzer: Test-Incident-Agen[..]
([Incident-Agent] RL.J

Verknupft

{Normal):

Verknupft

{Eltern):

Verknuipft T:200800100610000011

(Kinder):

Bitte Vorfall im anderen, primiren Ticket weiterbearbeiten.
HFG
R

Abbildung 30: Ticket mit Verknipfung zu anderem Ticket

Case J (Benachrichtigungen zu Eskalationen und Ticketfreigaben)

Use Case J kann nur bedingt bewaéltigt werden. OTRS unterscheidet zwei Arten von Zeitli-
mits, auf die unterschiedlich reagiert wird. Ein Ticket eskaliert im klassischen Sinne dann,
wenn es nicht innerhalb einer vordefinierten Zeitspanne geschlossen, zurlickgestellt oder an
eine andere Queue weitergeleitet wird. Eine eingetretene Eskalation wird im Ticket auf der
rechten Seite durch rote Schrift dargestellt (vgl. Use Case C). Sie hat aber keine weiteren un-
mittelbaren Folgen, da aufgrund einer Eskalation keinerlei Email verschickt wird. Dieses Fea-
ture unterstitzt OTRS nicht. Dies bedeutet, dass eine Eskalation zwar im Ticket vermerkt
wird, jedoch unmittelbar nur den Agenten, der das Ticket gerade zur Bearbeitung gesperrt hat,
betrifft. Ihm werden keine anderen Tickets mehr angezeigt, er kann nur noch dieses eine be-
arbeiten. Andere Agenten erfahren von der Eskalation nur, wenn sie gezielt nach dem Ticket
suchen bzw. es gezielt aus ihrer Queue auswdahlen. Sie konnen den Fall aber nicht

ubernehmen, da er immer noch gesperrt ist.

Die andere Art von Zeitlimit definiert, nach welcher Spanne ein gesperrtes Ticket wieder in
seine Queue zurlickgegeben wird, sodass alle anderen Agenten, die mit derselben Queue in-
teragieren, es weiter bearbeiten kdnnen. Diese Aktion ist mit Mailversand kombiniert. Das
heildt, dass ein Agent, der auf eine gewisse Queue berechtigt ist, fir sich selber einstellen
kann, ob er zu freigegebenen Tickets ein Mail zugeschickt bekommen mdchte. Es ist nicht
maoglich, dass der Administrator diese Benachrichtigungen fest und unveranderbar aktiviert.
Das Zeitlimit fir das Freigeben von Tickets kann er fir jede Queue einzeln definieren. Somit

werden alle Agenten einer Gruppe Uber freigewordene Tickets schriftlich informiert, und
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konnen, falls ein Freigewordenes bereits eskaliert ist, nur noch dieses eine bearbeiten. Somit

ist gewahrleistet, dass sich einer von ihnen des Falles annimmt.

Case K (Checklisten bei Erfassung von Tickets)

OTRS ist es nicht mdglich, den letzten Use-Case K umzusetzen. Die einzelnen leeren Felder,
die bei der Erfassung eines Tickets zur Verfligung stehen, sind ad hoc nicht modifizierbar. In
der out-of-the-box Variante konnen weder vordefinierter Text noch die zu beantwortenden
Fragen hinterlegt werden. Dazu musste das Perl Script, das die HTML Seiten generiert, erst
massiv erweitert werden. Laut Use Case Beschreibung ist auch gefordert, unterschiedliche
Checklisten fir unterschiedliche Queues anzubieten. Diese Forderung kann nicht erfullt wer-
den, da ein Ticket immer erst erstellt und anschlieRend einer Queue zugeordnet wird. Somit
entsteht jedes neue Ticket aus ein und derselben Ticketvorlage, Unterscheidungsmdglichkei-

ten sind nicht gegeben.

Zum praktischen Konformitatstest ist in Form einiger kurzer Satze zu sagen, dass OTRS fast
durchwegs Herr der Lage ist und mit fast allen Szenarien in adaquater Weise umgehen kann.
Die im Rahmen einer praktischen Evaluation Uberpriifbaren Grundanforderungen der ITIL
konnen allesamt erfillt werden, und es ist zu vermuten, dass OTRS sich mit in Grenzen hal-
tendem Entwicklungsaufwand weitergehend in Richtung der ITIL trimmen l&sst. Im vierten

Kapitel wird dies weitergehend beleuchtet.

3.3 Heuristischer Konformitatstest

Teil drei des dritten Kapitels beleuchtet OTRS nun abstrakter. Im Detail interessiert, wie die
Bestandteile der ITIL Prozesse lauten, die eine ITIL konforme Applikation abbilden kdnnen
muss. Welche einzelnen Kriterien und Anforderungen hat ein Tool zu erflllen, um den Titel
ITIL konform’ tragen zu dirfen? Und in wieweit werden ihnen OTRS und das LRZ-Ticket

System, im Folgenden ,LZR-Remedy System’ genannt, gerecht?

3.3.1 ITIL Bewertungskriterien

Grundlage der Bewertungskriterien ist der bereits genannte Band Service Support [OFFO01]
des OGC. Sie lehnen sich im Weiteren an Publikationen von Pink Elephant [PINO2], Master
Consulting [MASO1] und des Instituts fir Informatik der Uni Miunchen [PFEO1] an, werden
kurz genannt und ggf. anhand eines Beispiels veranschaulicht. Alle Kriterien werden als

Ja/Nein Fragen formuliert. In den beiden letzten Spalten wird markiert, ob der genannte As-
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pekt von OTRS bzw. der LRZ-Remedy Ldsung generell unterstutzt wird. Ein ,,0* steht dabei
fir OTRS, ,,R“ analog fur das LRZ-Remedy System. Relevant ist dabei, ob das Kriterium
bereits von einer Grundinstanz der Lésung angeboten wird, also keine umfangreichen Anpas-

sungen erforderlich sind. Erlauterungen dazu finden sich im anschlieBenden Unterkapitel.

Wahrend der Erstellung des Kriterienkataloges und dessen Anwendung auf OTRS und LRZ-
Remedy hat sich herausgestellt, dass die beiden Systeme mehr oder weniger reine Incident
Management Applikationen sind, die es nicht schaffen, einen umfassenden Bogen uber die
gesamten ITIL Prozesse aufzuspannen. In dieselbe Richtung deutete auch bereits der prakti-
sche Konformitatstest von Kapitel 3.2. Nichts desto trotz werden alle erarbeiteten Kriterien
nun in ihrer vollen Fllle présentiert, in der Hoffnung, der Leser mdge dafiir dennoch Interesse

finden.

Incident Management

Dieser Kernprozess von ITIL hat, wie bereits kurz angesprochen, den Zweck, einen ausgefal-
lenen Service so schnell als moglich dem Anwender wieder zur Verfugung zu stellen. Die
Beseitigung der Ursache ist dabei zweitrangig. Bereits eine Storungsumgehung z&hlt als Be-
seitigung der Storung. Folgende Aspekte geben Auskunft, ob OTRS bzw. LRZ-Remedy den

Anforderungen des ITIL Incident Managements gerecht werden:

Nr | Beschreibung Ja Nein
S 101 Bietet OTRS/LRZ-Remedy Mdglichkeiten zur Uberwachung und Auswertung OR
& des Bearbeitungsfortschritts?
7 102 Kdnnen zuldssige Kategorien, Prioritaten und andere klassifizierende Merkmale OR
% fest hinterlegt und aus Auswahllisten Gbernommen werden?
(2]
§ Erlaubt OTRS/LRZ-Remedy eine ausreichend performante Durchfiihrung des
s, | 103 | ,,Incident Control*, also des Erfassen, Klassifizieren, Koordinieren, Erkennenund | OR
% Lésen von Incidents?
104 | Gibt es automatisierte Funktionalititen zur Priorisierung der Incidents? OR
Unterstlitzt OTRS/LRZ-Remedy den Austausch mit den betroffenen Anwendern
105 | in zeitlich festgelegten Abstédnden oder in Abh&ngigkeit des Bearbeitungsfort- OR
schritts?
Erlaubt OTRS/Remedy freie Texteingabe zur Aufnahme, Dokumentation und
106 | . . : ; OR
Loésungsfindung eines Incidents?
107 Erlaubt OTRS/Remedy nur autorisierten Benutzern das Erstellen, Modifizieren OR

und Schliellen von Incidents?

Werden wahren der Incidentgenerierung Zeit und Datumsinformationen fest-
108 | gehalten, eine eindeutige Incident-Nummer (Ticketnummer) vergeben und Kun- OR
den und Melderinformationen festgehalten?

Kann in einem Ticket anhand einer Kategorie ausgewahlt werden, welcher Servi-

109 ce von dem Incident betroffen ist (zB ,,Email“)?
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Gibt es Indikatoren, die die Prioritat, die Auswirkung und die Dringlichkeit eines
Incidents ausdriicken kénnen?

110 | OR
Anmerkung: von OTRS und LRZ Remedy nur bedingt erfllt
111 | Kénnen Tickets leicht beobachtet und verfolgt werden? OR
Erlaubt OTRS/LRZ-Remedy die Erstellung von Berichten wie z.B. Ticketlisten
112 OR
oder Management Reports?
113 Erlaubt OTRS/LRZ-Remedy Analyse der Ticketbestande, um Trends zu erken- OR
nen?
114 Werden (fast) alle Anderungen an den Incidents protokolliert und abgesichert OR
gespeichert?
115 | Kann auf dem Ticketbestand gesucht werden? OR
116 | Kdnnen Tickets nach bestimmten Kriterien sortiert werden, z.B. nach Priorit4t? OR
Erlaubt OTRS/LRZ-Remedy Suche nach &hnlichen Incidents, sofern gleiche
117 ) . 0 R
Attribute vorhanden sind?
118 | Protokollieret OTRS/LRZ-Remedy den gerade verantwortlichen Bearbeiter mit? | OR
S 119 Ermdéglicht OTRS/LRZ-Remedy den Zugriff auf bekannte Losungsmuster, 0 R
§ Known Errors und Workarounds, bezogen auf einen Incident?
v Existieren Mechanismen zur Handhabung der Abhé&ngigkeiten zwischen Inci-
é dents, Workarounds, Problems und Known Errors?
L 120 | - OR
% Anmerkung: Bei OTRS keine Unterscheidung zw. Incident, Problem und Known
2 Error
Kann OTRS/LRZ-Remedy alle noch offenen Incidents schlieRen, wenn das zuge-
121 .. ) OR
horige Problem geldst wurde?
Hélt OTRS/LRZ-Remedy eine permanente Verbindung zwischen Incident,
Known Error und Problem aufrecht?
122 | --- OR
Anmerkung: Bei OTRS und am LRZ keine Unterscheidung zw. Incident und
Problem
123 Stellt OTRS/LRZ-Remedy Kundendetails zur Verfligung, bzw. kann eine Ver- OR
kniipfung zu Verzeichnisdiensten mit Kundeninformationen hergestellt werden?
Kann die CMDB (sofern vorhanden) angesprochen werden, um Informationen
Giber ein ClI, die fir einen Incident von Relevanz sind, zu erfragen?
124 | --- OR
Anmerkung: Im OTRS Modell und der LRZ Lésung kein CMDB System vorhan-
den
Kdénnen CI’s mit einem Incident Ticket verkniipft werden?
125 | --- R O
Anmerkung: Im OTRS Modell sind keine CI’S vorgesehen
Kann OTRS/LRZ-Remedy auf Informationen des Change Managements zugrei-
126 | fen, um Uber aktuelle Infrastrukturdnderungen, die fiir das Incident Management OR
relevant sind, informiert zu sein?
Haben andere Prozesse Zugriff auf Incident Management Informationen, z.B.
127 . R @]
durch Schnittstellen zum System?
PR Kann OTRS/Remedy den Service Desk oder andere Prozesse automatisch be-
£ , & 128 | nachrichtigen, wenn Schwellwerte bezlglich der Incidents Uberschritten worden | O R
TEL sind?

38




ITIL Konformitat von OTRS und Remedy

Kdnnen die in 10. genannten Schwellwerte von einem berechtigten Personenkreis
129 . OR
festgelegt bzw. gedndert werden?
130 | Unterstiitzt OTRS/Remedy automatisierte Eskalationsmechanismen? OR
Gibt es ausreichende Mdglichkeiten, die Anwender mit aktuellen Informationen
131 | zu den IT-Services zu versorgen (nicht zu einem incident) z.B. in Form einer OR
Nachrichtenseite im Intranet?
Erlaubt OTRS/LRZ-Remedy die Benachrichtigung mehrere Empfanger Gber
132 | aktuell hochpriorisierte Incidents und auch die Zuweisung eines solchen Incidents | O R
zu einer anderen Unit?
133 | Besitzt OTRS/LRZ-Remedy eine Email Integration? OR
O:R | O:R
Summen
22:23 | 11:10

Problem Management

Das Problem Management unterstltzt das Incident Management, indem es bei schwerwiegen-

den oder héufig auftretenden Stérungen deren Ursachen analysiert. Somit kdnnen Lésungen

zur Storungsbeseitigung entwickelt und zur Umsetzung an das Change Management weiterge-

leitet werden. Fur den Prozess ,Problem Management’ sind nachfolgende Fragestellungen zu

untersuchen:
Nr. | Beschreibung Ja Nein
S PO1L Hat OTRS/LRZ-Remedy prinzipiell die Fahigkeit, innerhalb einer Instanz der OR
§ Applikation zwischen Incident, Problem und Known Error zu unterscheiden?
7 Legt OTRS/LRZ-Remedy automatisch Incident- und Problem-Datensatze an und
% versieht es diese mit einem Datums- und Zeitstempel?
2 | PO2| - OR
‘g Anmerkung: Bei OTRS existieren nur Incident-Datensatze, wie auch beim LRZ
% System
Kann wahrend der Erfassung der Problembeschreibung und wéhren aller L§-
P03 N - . OR
sungsaktivitaten freier Text eingegeben werden?
Ermdglicht OTRS/LRZ-Remedy die Zuordnung von Kennzahlen iber die
P04 | Schwere eines Problems, so dass die Auswirkungen auf die IT Services bewertet OR
werden kdnnen? (z.B. impact = low, high, critical impact)
Kann der Problem Manager automatisch tber Probleme informiert werden, die
P05 L h . OR
vordefinierte Schwellwerte tiberschreiten?
Koénnen die Werte beziiglich des Schweregrades von einem berechtigten Perso-
nenkreis festgelegt werden?
PO6 | OR
Anmerkung: In OTRS lassen sich keine Schweregrade abbilden. (siehe P04)
Koénnen zuldssige Kategorien, Prioritaten und andere klassifizierenden Merkmale
P07 ) - " R O
fest hinterlegt und aus Auswahllisten Gibernommen werden?
Kann OTRS/LRZ-Remedy Trendanalysen erstellen, um Probleme proaktiv zu
P08 OR
erkennen?
Erlaubt OTRS/LRZ-Remedy den Problem-Management-Agenten Status- und
P09 | Fortschrittsinformationen sowie voribergehende Lésungen und Workarounds OR
zum Service Desk (bzw. Incident Management) zu kommunizieren?
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P10

Kdnnen neue Incidents automatisch zu bestehenden Problems und Known Errors
assoziiert werden?

OR

P11

Erlaubt OTRS/Remedy, Problems an voreingestellte Gruppen weiter zu leiten,
z.B. den Hardware Technikern?

Anmerkung: Bei OTRS werden Problems bei den zugehdrigen Incidents angesie-
delt

OR

P12

Kann der Fortschritt einer Problem-Ticket Bearbeitung beobachtet und tiberwacht
werden?

Anmerkung: Bei OTRS werden Problems bei den zugehdrigen Incidents angesie-
delt

OR

P13

Bietet OTRS/LRZ-Remedy historische Daten zu Problemen und Known Errors,
auf die Agenten in lhrer Problemlésungsphase zugreifen kénnen? Kurz: Kann auf
alten Tickets nach identischen Fehlern gesucht werden?

Anmerkung: Bei OTRS werden Problems bei den zugehdrigen Incidents angesie-
delt

Integrations - Kriterien

P14

Erlaubt OTRS/LRZ-Remedy eine Verbindung zwischen Incident und Problem
aufrechtzuerhalten?

Anmerkung: Bei OTRS wird die Problembearbeitung im Incident-Ticket gefuihrt

P15

Ist ein Automatismus vorgesehen, um Tickets vom Incident zum Problem Mana-
gement Ubergeben zu kénnen?

OR

P16

Existieren Schnittstellen zur CMDB, um Incidents und Problems mit CMDB-
Informationen ergénzen zu kénnen?

OR

P17

Erlaubt OTRS/LRZ-Remedy gesicherten und berwachten Zugang zu Change
Management Informationen wie z.B. geplanten Change Schedules und der Chan-
ge History?

OR

P18

Erlaubt OTRS/LRZ-Remedy, Known Errors mit RFC’s zu assoziieren (z.B.
defektes Druckerausgabefach erfordert Hardwaretausch) und diese Verbindungen
permanent aufrechtzuerhalten?

OR

P19

Kdénnen alle Known Errors (und somit auch alle damit verbundenen Incidents)
geschlossen werden, sobald das zugehdrige Problem durch einen Change beho-
ben wurde?

OR

P20

Erlaubt OTRS/Remedy gesicherten und kontrollierten Zugang zur CMDB, um
problemrelevante Daten aufzudecken, zu modifizieren und extrahieren zu kén-
nen?

Anmerkung: Bei OTRS und LRZ Remedy ist keine CMDB vorgesehen

OR

P21

Haben andere Prozesse Zugriff auf Problem Management Informationen?

OR

P22

Koénnen die Known Errors aus dem Software-Entwicklungsumfeld in die Known
Error-Datenbank des Problem Managements (ibertragen werden?

OR

Funktiona-

le Kriterien

P23

Kann OTRS/LRZ-Remedy die Einstufung fiir die Schwere eines Problems auto-
matisch erhohen, wenn die Anzahl der Incidents bzw. der betroffenen Anwender
zunimmt?

OR

P24

Konnen Problems eskalieren?

Summen

17:18
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Change Management

Anderungen (Changes) sind einer allgegenwdrtiger und normaler Bestandteil von Geschéfts-

ablaufen. Auf Veranderungen im geschéftlichen Umfeld muss reagiert werden, wovon

zwangslaufig auch die IT Infrastruktur betroffen ist. Mogliche Griinde fiir Anderungen sind:

das Ldsen von Problemen aus dem Incident- und Problem Management
Tausch oder Upgrades von Systemkomponenten

Anderungen in den Geschaftsprozessen bei den Kunden

Veranderte oder neue Gesetzgebungen

Einfihrung neuer Produkte oder Dienstleistungen

Laut ITIL gilt es, notwendige Anderungen stets durch das Change Management zu erfassen.

Anderungen miissen genehmigt, geplant und umgesetzt werden. Zudem muss die Umsetzung

uberpriift werden. Dadurch soll der Anderungsprozess kontrolliert und die Auswirkungen auf

den produktiven Betrieb minimiert werden. Folgende Kriterien sind ausschlaggebend fiir ITIL

konformes Change Management:

Nr. | Beschreibung Ja Nein
Kann OTRS/LRZ-Remedy auf die CMDB zuriickgreifen und alle von einer Anderung
betroffenen CI’s ermitteln?

col | OR
Anmerkung: Das OTRS verfigt tiber keine CMDB

C02 | Kénnen RFC’s in einem einfachen Format aufgezeichnet und abgespeichert werden? OR

CO03 | Gibt es bei der Erstellung (bzw. Pflege) von RFC’s eine Autorisierungsabfrage? OR
Ermdglichen OTRS/LRZ-Remedy die Autorisierung bzw. Abzeichnung jedes Ent-

Co4 : . OR
scheidungsschrittes?
Fihrt OTRS/LRZ-Remedy fiir den Verantwortlichen zur Unterstiitzung seines Ent-

CO05 | scheidungsprozesses hinreichend detaillierte Informationen iber die Anforderungen OR
an den Change?

Co6 Kann der Lebenszyklus eines RFC’s leicht verfolgt und kontrolliert werden? (z.B. OR
Verfolgung durch die Stufen der Autorisierung, Koordination und Nachbearbeitung)
Gibt es Beschrankungen auf bestimmte Typen von ClI’s, fiir die Anderungen durchge-

Cco7 | .. - OR
fiihrt werden kénnen?

co8 Existieren automatische Hinweise/Warnungen, wenn RFC’s bestimmte Schwellwerte OR
(z.B. zu lange Bearbeitungszeit) iberschritten haben?
Koénnen diese Schellwerte vom Verantwortlichen des Change Managements vorgege-

C09 OR
ben werden?

C10 | Ist es moglich, Abhéangigkeiten zwischen unterschiedlichen Changes abzubilden? OR
Kann Mitarbeitern des Change Managements, Change Erstellern und Testern das

C11 | Recht eingerdumt werden, einen Change Datensatz in dessen Lebenszyklus mit Aktua- OR
lisierungen zu versehen?
Erlaubt OTRS/LRZ-Remedy das Routing von RFC’s zu entsprechenden Autorisie-

C12 | rungsgremien, wie im ITIL Change Management Prozess definiert? (z.B. Kategorie 1 OR
— Change Manager, Kategorie 2 — Change Advisory Board, Kategorie 3 — IT Leitung)
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Koénnen Changes zurlickgewiesen werden, und kénnen die Griinde dafiir dokumentiert

Ci3 werden?

OR

Koénnen an einen Change-Datensatz Dokumente wie beispielsweise Vorstudien oder
C14 | Auswirkungsanalysen angefligt werden, um den Change Autorisierungsprozess zu OR
unterstutzen?

Koénnen mittels OTRS/LRZ-Remedy Zeitplane fiir Changes erstellt werden, also bei-

cL5 spielsweise ein Entwicklungs-, Test- und Rollout Plan.

OR

Sind automatische Benachrichtigungen und Eskalationen maéglich, falls Service Levels

C16 innerhalb eines Change Lebenszyklus gebrochen werden sollten?

OR

Koénnen nach definierbaren Zeitspannen Reviews fiir abgeschlossene Changes geplant

Cl7 werden?

OR

Ist es mdglich, Known Errors, Problems und Incidents zu schlieBen, sobald ein damit
verbundener Change erfolgreich implementiert wurde?

C18 OR
Anmerkung: OTRS unterscheidet nicht zw. Incident und Problem. Da alles in einem

Ticket steht, und nach Tickets gesucht werden kann, sollte OTRS diese ITIL Forde-
rung erfiillen.

Koénnen Informationen zu geplanten Infrastruktur Anderungen, also geplanten Chan-
ges, uber den Service Desk an die Kunden und auch die andere Support Tools kom-
muniziert werden? (Administrator kann eine OTRS-interne Mail an alle OTRS Agen-
ten senden)

C19 OR

Bietet OTRS/LRZ-Remedy Mdoglichkeiten, das Problem Management (iber zukdinfti-

c20 ge, aktuelle und abgeschlossene Changes informiert zu halten?

OR

Sind Mdglichkeiten vorhanden, logische Verbindungen zwischen Known Errors und
Changes aufzubauen und zu permanent zu erhalten?

Ist OTRS/LRZ-Remedy dermafen mit der CMDB verzahnt, dass Anderungen eines
Change-Datensatzes automatisch Anderungen an der CMDB hervorrufen?

Cc21 OR

C22 OR

Ist OTRS/LRZ-Remedy fahig, im Zuge eines Autorisierungsprozesses Details von
C23 | ClI’s anzubieten, so dass der Entscheidungstrédger anhand dieser Details Auswirkungen OR
auf die Infrastruktur abwégen und bewerten kann?

Ist es maglich, von allen Managementbereichen auf Informationen zu eventuellen
C24 | Auswirkungen und anfallendem Ressourcenbedarf eines Changes zugreifen zu kén- OR
nen?

Summen 22:'22

Configuration Management

Das Configuration Management dient dazu, alle ITIL Prozesse durch die Bereitstellung eines
maoglichst detaillierten Modells der IT-Infrastruktur zu unterstiitzen. Alle servicerelevanten
IT-Komponenten und deren Beziehungen zueinander werden in der sog. ,Configuration Ma-
nagement Data Base’ (CMDB) erfasst und auch beschrieben. Diese Informationen stellen
sozusagen die Grundlage fir die Arbeit der anderen ITIL Serviceprozesse dar. Die Aufgabe
des Configuration Management geht deutlich ber die des reinen ,Asset Managements’ hin-
aus, da nicht nur Vermogenswerte bilanztechnisch erfasst werden, sondern auch Daten wie

Standort, Spezifikationen und Verkntpfung mit anderen Komponenten erforderlich sind. Von
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Interesse sind also auch Informationen, die nicht zwangsldaufig in einem Asset-Record enthal-

ten sind. Es folgt eine Kriterienliste fiir das Configuration Management:

Nr. | Beschreibung Ja Nein
Unterstltzt OTRS/LRZ-Remedy die Verwaltung der ClI’s der Organisation und deren

FO1 s ; OR
zugehorigen Attributen?

FO2 | Verfligt OTRS/LRZ-Remedy Uber ausreichende Abfrageformalititen? OR

FO03 | Kann OTRS/LRZ-Remedy Relationen modellieren? OR

FO04 | Konnen sowohl geplante also wie auch tatsachliche Statusanderungen erfasst werden? OR

FO5 | Konnen Baselines (Schnappschuss eines Ist-Zustands) erstellet werden? OR

FO6 | Werden alle erforderlichen Phasen im Lebenszyklus des CI’s unterstitzt? OR
Kann OTRS/LRZ-Remedy physische Verbindungen bzw. Beziehungen zwischen CI’s

Fo7 : . OR
modellieren? (Vater / Kind, peer-to-peer, ...)

FO08 | Kann OTRS/LRZ-Remedy Beziehungen zwischen CI’s graphisch darstellen? OR
Unterstiitzt OTRS/LRZ-Remedy den Zusammenhang zwischen Incidents, Problems,
Known Errors, RFC’s und CI’s ?

FO9 | --- O R
Anmerkung: OTRS in gewisser Weise schon, da ja alle in ein und demselben Ticket
verwaltet werden.
Existieren Validitatskriterien bei der Eingabe von Configuration Items? z.B. Giiltig-

F10 | keitspriifungen, die sicherstellen, dass Configuration Items nur aufgrund von autori- OR
sierten Changes geandert werden

F11 Koénnen Validitatskriterien von einem berechtigen Anwender erganzt/verandert wer- OR
den?
Untersttzt das Tool die Durchfiihrung von Konfigurationspriifungen? (z.B. Liste der

F12 e . S . OR
gegenwartig auf einem Client installierten Software)
Gibt es eine einzige Quelle von Konfigurationsdaten, auf die von den anderen ITSM -

F13 Tools zugegriffen werden kann? OR
Falls nicht: Gibt es einen Mechanismus, der Konsistenz, Vollstandigkeit und Aktualitat
mehrfach vorliegender Configuration Items gewéhrleistet?

F14 | Stehen diese Schnittstellen online zur Verfligung? OR

F15 Unterstiitzt das Configuration Management den Service Desk Agenten wahrend der OR
Bearbeitung eines Incident-Datensatzes?
Liefert die CMDB den Bearbeitern von Incidents und Problems Informationen tiber
andere ClI’s, die von der Stérung bzw. dem Problem betroffen sind?

F16 | --- OR
Anmerkung: Allerdings kénnen solche Informationen bei OTRS (iber die Suchfunktion
ermittelt werden
Besteht die Moglichkeit, einen aktuellen Konfigurationsstand einzufrieren? (Dies

F17 . ; . OR
entspricht einer sog. Baseline)

F18 Haben andere, eigenstandige Tools wie z.B. Kapazitats- und Netzmanagement- OR
Anwendungen Zugriff auf Inhalte der CMDB?
Gibt es eine Mdglichkeit zum automatischen Abgleich der Datenbankinhalte mit den

F19 o L : . OR
tatséchlich existierenden Configuration Items?

£20 Unterstiitzt OTRS/LRZ-Remedy die automatische Uberpriifung von CI Daten auf OR
Plausibilitat? (Wurden beispielsweise nur eindeutige CI Nummern vergeben?)
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£21 Kann der Lebenszyklus Status eines CI’s angegeben werden? Z.B. geplant, bestellt, in OR
Entwicklung, beim Test, produktiv, zur Reparatur)
Werden zu einem CI alle Aktionen zu Priifungszwecken aufgezeichnet? (Z.B. Installa-
F22 | . . OR
tionsdatum, ehemalige Standorte)
Erlaubt die CMDB proaktives Problem Management, indem CI’s ausgemacht werden
F23 | konnen, die instabil oder problematisch sind? (Z.B. Router, der schon fiinf mal ausge- OR
fallen ist)
Summen O:R O:R
1:0 | 22:23

Release Management

Um sicherzustellen, dass nur kompatible und madglichst einheitliche Soft- und Hardware im

Produktionsbetrieb eingesetzt wird, muss deren Installation und Wartung kontrolliert und

autorisiert werden. Das Release Management testet und genehmigt Soft- und Hardware, einer-

seits als einzelne Anwendung (bzw. Komponente), andererseits fur das Zusammenspiel mit

allen anderen eingesetzten CI’s. Die Wahrscheinlichkeit der Einfiihrung fehlerhafter Soft- und

Hardware wird durch diese Qualitatssicherung gesenkt. Das Release Management erlaubt

Anwendern und Servicemitarbeitern, sich rechtzeitig auf Anderungen einzustellen, beispiels-

weise durch Schulungen. Gleichzeitig versucht das Release Management, die Haufigkeit von

Anderungsaktionen z.B. durch Releasepakete so gering wie mdglich zu halten. Durch die

Zusammenarbeit mit dem Configuration Management wird im weiteren die Dokumentation

zur Infrastruktur zeitnah aktualisiert.

Nr. | Beschreibung Ja Nein

RO1 | Unterstiitzt das Tool zur Software-Verteilung alle erforderlichen Zielplattformen? OR

R0O2 | Kann OTRS/LRZ-Remedy mindestens zwei Software-Versionen vorhalten? OR
Basiert OTRS/LRZ-Remedy auf einer ,Definitive Software Library’, die fiir samtliche

RO3 - . . OR
Software-Komponenten der Organisation geeignet ist?

RO4 Kann OTRS/LRZ-Remedy ein Software-Release automatisch aus einer Steuerdatei OR
erzeugen?
Unterstlitzt OTRS/LRZ-Remedy ein automatisches Migrationsverfahren von Testum-

RO5 L . OR
gebungen in die Produktivumgebung?

RO6 Hangt die Erstellung der Software-Releases von der Autorisierung durch das Change OR
Management und von Autorisierungsprifungen des Configuration Managements ab?

RO4 Gibt es die Mdglichkeit zur zeitlichen Steuerung der Softwarelibergabe an den Pro- OR
duktionsbetrieb?
Kodnnen die Releases vollstandiger Applikationen oder Betriebssysteme automatisch in

RO7 | .. . e OR
die Produktivumgebung Gberfiihrt werden?

R0O8 | Kann OTRS/LRZ-Remedy die Versionsnummerierung automatisch vornehmen? OR
Bietet OTRS/LRZ-Remedy einen angemessenen Regressionspfad fiir gescheiterte

R09 OR
Release-Wechsel an?

R10 Stehen hinreichende Mechanismen zur Verfiigung, um die Configuration Management OR
Datenbank auf einem aktuellen Stand zu halten?

44



ITIL Konformitat von OTRS und Remedy

R11 Kann auch an entfernten Standorten eine regelméaRige Software-Revision durchgefihrt OR
werden?
R12 | Kénnen Details (iber autorisierte und nicht autorisierte Software abgefragt werden? OR
Werden Software-Verteilungen vom Change Management tiberwacht und besteht eine
R13 - OR
Schnittstelle zum Change Control-Prozess?
Ist nach einer Software-Verteilung eine automatische Aktualisierung der CMDB mdg-
R14 lich? OR
Gibt es einen automatischen Mechanismus um Software-bezogene Problemdatensatze
R15 . - . ) " OR
zu schliellen, wenn diese durch eine Software-Verteilung gelést werden?
Besteht ein Online-Zugriff auf die fir die Software-Verteilung benétigten Informatio-
R16 . . OR
nen der Configuration Management Database?
Kann vom Incident Management der Terminplan fur neue Software-Releases eingese-
R17 OR
hen werden?
R18 Kann OTRS/LRZ-Remedy Software-Revisionen durchfiihren, um die Integritét der in OR
die Produktivumgebung gestellten Software zu Uberprifen?
R19 Existiert eine Querverbindung zum Service Desk, um dieses mit Release Zeitplanen zu OR
versorgen?
Existiert eine Verbindung zur CMDB, um Informationen fiir neue Releases zu be-
R20 OR
kommen?
Kann die CMDB nach erfolgreichem Ausrollen einer neuen Release mit den neuen
R21 . ) OR
Versionsdaten der CI’s versorgt werden?
R22 Koénnen mit OTRS/LRZ-Remedy Software Lizenzen gehandhabt und Giberwacht wer- OR
den?
Summen O:R O:R
0:0 | 22:22

Es ist anzumerken, dass die soeben vorgestellten Bewertungskriterien keinen Anspruch auf

Vollstandigkeit erheben, sie skizzieren vielmehr eine Auswahl.

Aullerdem ist hinzuzuftigen, dass auch andere ,nicht-ITIL" Aspekte zur Bewertung, ob ein
Tool in einer Infrastruktur eingesetzt werden kénnte, herangezogen werden sollten. Untersu-
chenswert wére z.B. die Offenheit eines Systems, also wie portier- und migrationsfahig es
waére, oder auch die Nutzbarkeit im Sinne von Benutzerfreundlichkeit. Ebenso sollten an das
Tool als solches Service Level Anforderungen gestellt werden, z.B. bzgl. Performanz und
Verfligbarkeit. Aber auch organisationsspezifische Aspekte als wie auch Kosten, Sicherung,
und Sicherheit sollten beleuchtet werden. Weitere Anmerkungen hierzu finden sich im vierten

Kapitel

3.3.2 Werden die Kriterien erfullt?

Bei der vorausgehenden tabellarischen Auflistung der Bewertungskriterien wurde im einzel-

nen vermerkt, ob OTRS bzw. das LRZ Remedy System ein ITIL Kriterium erfllt. Grundlage
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dafiir waren Beobachtungen und Experimente am OTRS Testsystem, das Studium von Hand-
bichern und Whitepapers wie auch Gesprache mit Administratoren bzw. Verantwortlichen
des LRZ-Remedy Systems. Im Folgenden gilt es nun, die Feststellungen zu den einzelnen
Kriterien kurz zusammenzufassen und in ein Gesamtbild zu riicken. Wie schneiden OTRS

und Remedy in den funf ITIL Managementbereichen ab?

Das Incident Management wird von OTRS recht brauchbar nach ITIL Gesichtspunkten ge-
handhabt. Funktionen, die vernetzende Zugriffe auf andere Management Prozesse oder Kom-
ponenten anbieten, sind jedoch nicht vorhanden. Dies resultiert schlicht daraus, dass OTRS
wesentlich einfacher gestrickt ist und Komponenten wie eine CMDB oder CI’s, die eine In-
formationsverkniipfung erst ermdéglichen, nicht realisiert sind. Bei der Erfassung eines Tickets
muss somit auf Cl-Daten aus der CDMB verzichtet werden, was ggf. als Nachteil angesehen
werden kann, je nachdem, welche Prioritdt eine IT Organisation solchen Informationen zu-
schreibt. Im Weiteren ist anzumerken, dass OTRS nicht zwischen ,Incident” und ,Problem’
unterscheidet. Es kann nur eine Art von Ticket eréffnet werden, Klassifizierungsmaoglichkei-
ten zur Unterscheidung sind ad hoc nicht vorhanden, missten also eventuell erst hinzuentwi-
ckelt werden. Als Resultat pflegt das Problem Management seine Daten in ein Incident Ti-
cket, was die Trennung der beiden Prozesse entgegen der ITIL Empfehlung unterwandert.
Nichts desto trotz lasst sich sagen, dass die grundlegenden, obligatorischen Anforderungen

des Incident Managements von OTRS als wie auch der LRZ Lésung gut erftllt werden.

Da beide Systeme wie eben erwahnt nicht zwischen ,Incident” und ,Problem’ differenziert,
wird das Problem Management im klassischen ITIL Sinne nicht unterstiitzt. Dies spiegelt
sich auch in den einzelnen Kriterien wider, fast alle werden mit ,Nein’ beantwortet. Die Prob-
lembehandlung eines Incidents muss folglich im Ticket des Incidents erfolgen. Am LRZ exis-
tieren zurzeit sog. ,Master-Tickets’, bei denen es sich um klassische Incident-Tickets handelt,
in die zusétzlich zum Incident die Lésung des zu Grunde liegenden Problems eingepflegt ist,
und welche von allen Mitarbeitern zur Ldsung anderweitiger Probleme eingesehen werden
konnen. Mit OTRS konnte eventuell dennoch ein eigenstandiges Problem Management auf-

gebaut werden, worauf im vierten Kapitel weiter eingegangen wird.

Fast identisch verhélt es sich mit dem Change Management. Betrachtet man die Ergebnisse
fiir die einzelnen Kriterien, so wird klar, dass OTRS diesen ITIL Prozess in seinem Modell

ebenso nicht vorsieht. Fast alle ITIL Anforderungen werden nicht erflllt. Weder fundamenta-
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le Konzepte wie die CMDB noch CI’s sind im System vorgesehen, ebenso wenig RFC’s. Mit

dem LRZ Remedy System verhélt es sich analog.

Fir das Configuration Management I&sst sich selbiges feststellen. OTRS und das LRZ Sys-
tem erlauben kein Management dieses Prozesses. Auch hier wird, sofern man Aspekt FO9

aufler acht lasst, kein einziges Kriterium erfullt.

Wie nicht anders zu erwarten wird der letzte Service-Support Prozess, das Release Manage-
ment, ebenfalls von keinem System modelliert. Erneut wird kein Anforderungskriterium der
ITIL erfullt.

Zur heuristischen Betrachtung l&sst sich zusammenfassend sagen, dass die beiden Anwendun-
gen wie erwartet lediglich das Incident Management durchgehend nach ITIL Gesichtspunkten
unterstitzen. Alle restlichen ITIL Disziplinen, also das Problem-, Change-, Configuration-

und Release Management, kénnen nicht gehandhabt werden.

3.4 Restimee zur ITIL Konformitat

Die vielen Seiten des vergangenen Kapitels haben dem Leser auf vielféltige Art die Funkti-
onsweise und ,Denke’ von OTRS naher gebracht. Ausfihrlich wurden praktische Use-Cases
vorgestellt, die konkret im Testsystem durchgespielt wurden. Es wurde aufgezeigt, dass
OTRS den Ansprichen eines grundlegenden Helpdesk Tools, das sich primar auf das Incident
Management konzentriert, weitgehend gerecht wird. ITIL Aspekte, die von OTRS behandelt

werden konnen, werden durchgehend zufrieden stellend erfillt.

Selbiges gilt fur den heuristischen Konformitatstest. Die zahlreichen Ja/Nein Fragen machten
es moglich, das Bild von OTRS weitergehend zu schérfen. Auch wenn die Kriterien einiger
ITIL Prozesse fast durchgehend mit ,Nein’ beantwortet werden mussten, so half deren Auflis-
tung immerhin dazu, die wahre Natur von OTRS, ndmlich die eines ,reinen’ Incident Mana-

gement Tools, zu verdeutlichen.

Die praktische und heuristische Betrachtung offenbarte, dass mit OTRS auch einiges nicht
maglich ist: Das Problem Management - als dem Incident Management sehr &hnlicher Prozess
- l&sst sich mit der out-of-the-box Version nicht unmittelbar modellieren. Eventuell existiert
dazu dennoch ein Weg, was im Kapitel 4.3 genauer betrachtet wird. Im weiteren ist keine
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Funktion zum Erstellen von Trendanalysen und Abbilden von Abhéngigkeiten zwischen Inci-
dents und Workarounds vorhanden. AuRerdem ist es nicht méglich, Ticket-Eintrdge automa-
tisch und zlgig in die Knowledge Base, also die Wissensdatenbank des Systems, zu Ubertra-
gen. Herausgefundene Lésungsansatze mussen erst umstandlich ausgeschnittenen und erneut
in die Knowledge Base eingefligt werden. Im Sinne eines effizienten Helpdesks ware dies
sicherlich noch verbessernswert. Zu guter Letzt sind in OTRS keine ,Configuration Items,
vorhanden, was eine Zuordnung von Vorfallen zu konkreter Hardware nicht zulasst. Kapitel
4.3 versucht auch hier herauszufinden, ob diese Funktionalitdt OTRS noch beigebracht wer-

den kann.
Im nun anschlieBenden Kapitel wird versucht, die bisher gefundenen Befunde durch weiter-

gehende Beurteilungen zu erganzen. Im Hinterkopf soll dabei stets die Frage gehalten werden,
ob OTRS am LRZ als produktives System eingesetzt werden konnte.
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4 Beurteilung von OTRS

Im ersten Abschnitt des vierten Kapitels wird OTRS dem LRZ System gegenuber gestellt.
Dabei werden keine Details beleuchtet, es geht vielmehr darum, die prinzipiellen Moglichkei-
ten, die man mit beiden Systemen hat, zu beurteilen. Anschlieend wird beschrieben, in wel-
cher Form OTRS gegenwartig in der Welt der IT produktiv eingesetzt wird, und auf welche
Ressourcen Administratoren und Verantwortliche zuriickgreifen kdnnen. Es folgt ein Absatz,
der sich mit den Anpassungsmoglichkeiten von OTRS beschaftigt, und zwar weniger aus
technischen Gesichtspunkten als vielmehr vom Sinn her. Danach behandeln einige Zeilen, wo
die Grenzen von OTRS zu ziehen sind bzw. wo diese liegen kdnnten. Das letzte Unterkapitel
schatzt ab, welcher Aufwand betrieben werden misste, um das aktuelle LRZ System tatsach-
lich zu OTRS zu migrieren.

4.1 Gegenuberstellung OTRS - LRZ System

Vergleicht man OTRS mit dem LRZ System, und beschrankt man sich auf die Betrachtung

der ,Key-Features’, so ergeben sich einige Aspekte, die OTRS in ein besseres Licht riicken.

Das Open Ticket Request System funktioniert ‘out-of-the-box’. Mit einem Installationsauf-
wand, der sie sehr in Grenzen hélt, lasst sich innerhalb kurzer Zeit eine voll funktionsféhige
und produktiv einsetzbare OTRS Umgebung schaffen. Im Rahmen einer studentischen Arbeit
waére es somit sicherlich mdglich, ein System zu konfigurieren, das der organisatorischen

Struktur des LRZ Systems entspricht.

OTRS ist Open Source und unterliegt der ,General Public Licence’. Es fallen keine Lizenz-
kosten an. Manko solch freier Software, dass einige Unternehmen vor Open Source zurtick-
schrecken l&sst, ist die Tatsache, dass vom Softwarehersteller in der Regel kein kommerziel-
ler, professioneller Support angeboten wird. Fir viele Firmen ist es jedoch wichtig, falls Feh-
ler intern nicht behebbar sind, auf solche Dienstleistungen zurtickgreifen zu kénnen. Bei
OTRS hingegen ist es moglich, sich professionellen Support direkt vom Hersteller einzukau-

fen.

Benutzerinteraktion findet bei OTRS ausschliellich webbasiert statt. Ein jeder kann das Sys-
tem von seiner Workstations aus mit einem beliebigen Browser nutzen. Dies bedeutet weniger

Administrations- und Verwaltungsaufwand, da keine spezielle Client-Software auf die Work-
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stations der Agenten ausgerollt werden muss. Das LRZ System hingegen erfordert auf jedem
Rechner, von dem aus mit dem System gearbeitet werden soll, eine Instanz des ARS Clients.
Ein webbasierter Zugang zum System ist auch hier gegeben, jedoch nur als optionale Mdg-

lichkeit. OTRS verfolgt somit ein wesentlich flexibleres Paradigma.

Ein weiterer Vorteil von OTRS gegenuber dem LRZ System ist, dass E-Mails automatisch in
Ticket konvertiert werden konnen. Dies ist ideal, um auch Systemmeldungen von Uberwa-
chungstools abgreifen zu kdnnen. Eine Server-Monitoring Losung meldet beispielsweise den
Ausfall einer CPU, der tber eine E-Mail kommuniziert wird. Diese kommt bei OTRS an, wird
in ein Ticket konvertiert und automatisch in eine passende Queue verschoben. Der Vorfall ist
damit dokumentiert, und es kann ein weiteres Helpdesk eingespart werden, da sich die OTRS
Agenten nun des Falles anzunehmen haben. Mit ARS ist dieses Feature prinzipiell auch reali-

sierbar, musste aber erst aufwéndig konfiguriert werden.

OTRS ist die Losung, die auf Grund des Browser-Interaktionskonzeptes hochstwahrscheinlich
besser skaliert. Nach Anpassungen der GUI, die zurzeit noch uniiberschaubar und zu kompli-
ziert ist, konnte OTRS dermalien eingerichtet werden, dass jede Person, die mit Diensten des
LRZ’s in Beriihrung kommt, VVorfélle uber die Web-Schnittstelle meldet.

Zuletzt preist die OTRS Webseite, dass der Schulungsaufwand flir neue Supportmitarbeiter
dank der intuitiven Benutzerfuhrung sehr niedrig ist. ,,Wer eine Webmail-Oberflache kennt,
kann OTRS bedienen. Daher kommen neue Mitarbeiter in aller Regel sehr schnell und inner-
halb weniger Stunden mit OTRS zurecht “ (vgl. [OTRS2]).

Im Gegensatz zu den soeben genannten Eigenschaften von OTRS folgen nun einige Aspekte,
die eher fiir eine Losung basierend auf der Remedy Suite sprechen. Remedy bietet prinzipiell
mehr Moglichkeiten, da es als Framework zu betrachten ist. Eine sauber dokumentierte API
ist vorhanden, an die angebaut werden kann. Eigene Systeme kénnen anhand eines drag&drop
Workflows konzipiert werden. Programmierkenntnisse sind also nicht zwingend erforderlich.
OTRS hingegen ist Perl basiert und stellt keine klaren Schnittstellen zur Verfligung. Anpas-
sungen miussen direkt im Quellcode vorgenommen werden, was tiefes Verstandnis fur die

Sprache voraussetzt.
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Der wichtigste Vorteil Remedys gegentiber OTRS ist zweifellos die Fahigkeit, prinzipiell alle
ITIL Prozesse realisieren zu kdnnen. Wie zuvor bereits erwéhnt existieren flr jeden einzelnen
Management Prozess kommerziell verfigbare Add-Ons, die auf eine Remedy Grundinstanz
aufgesattelt werden konnen. Viele andere Organisationen, wie z. B. die Munchner Ruck, ha-
ben die ARS Suite aus diesem Grund fir sich angepasst, und setzten sie produktiv ein. OTRS
hingegen ist zwar in der Lage, die grundlegenden ITIL Anforderungen fur das Incident Ma-
nagement zufrieden stellend umzusetzen, erlangt aber hdchstwahrscheinlich niemals den um-

fassenden Funktionsumfang einer zertifizieren, kommerziellen ARS Erweiterung.

Interessant ist auch, wie sich Anderungen an der ITIL Bibliothek, die sicherlich in absehbarer
Zeit vom OGC publiziert werden, auf die Systeme auswirken. Kommerzielle Anbieter ganz-
heitlicher ITIL Losungen wie z. B. Remedy werden in solch einem Fall Updates anbieten, um
ihre System auf dem neuesten Stand zu bringen beziehungsweise neue Features verfugbar zu
machen. Hat man sich als Anwender fir OTRS entschieden, und sein System durch eigene
Entwicklungsarbeit am Quellcode sogar noch modifiziert, so kénnte sich dies als problema-
tisch erweisen. Eine neue Version von OTRS liel3e sich dann nicht mehr ohne weiteres ,dri-

berinstallieren’. Eigene Entwicklungen wirden verloren gehen.

Die letzten Absatze geben zu erkennen, dass es die ,eine’ ideale Ldsung nicht gibt. Im Einzel-
fall muss stets abgewogen werden, worauf der Fokus liegen soll. Fir viele Einrichtungen, die
uber begrenzte Mittel verfligen, wird wahrscheinlich der Aspekt der Anschaffungs- und Be-
triebskosten entscheidend sein. In diesem Fall ware OTRS als Open Source Produkt der klare

Sieger.

4.2 OTRS im produktiven Einsatz

Fur die Entscheidung, OTRS als produktives System einzufiihren, sind natlrlich auch einige
nicht-technische Details interessant. Wo wird OTRS bereits erfolgreich eingesetzt und wie ist
das System entstanden? Auf welche Informationsquellen kann man zuruckgreifen, sofern man

Unterstutzung bendtigt?

Guter, wenn auch nicht ganz objektiver Startpunkt wére dazu beispielsweise die Webseite des
Herstellers. Unter www.otrs.com finden sich zahlreiche Case-Studies, die recht detailliert
tatsachliche Produktivszenarien beschreiben. So betreibt im deutschsprachigen Raum u. a. das
Business Netzwerk Portal ,OpenBC’ einen Support, der auf einem OTRS System basiert,
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ebenso der Verein der ,Deutschen Lebens-Rettungs-Gesellschaft’. Doch auch grof3e, namhaf-
te, internationale Organisationen mit mehreren tausend Usern wie die NASA, General Motors
oder Wikipedia bauen Ihre Losungen auf OTRS auf. Recht interessant ist folgender Aspekt,
den einige Anwender als fir sie wichtig bezeichnen: Die Dokumentationsfunktionen von
OTRS koénnen fur sie ohne nennenswerte Mehrkosten dazu beitragen, Ihren Betrieb schnell
und einfach 1SO-900X-konform zu gestalten (vgl. [GRUN]). Zur Anzahl der weltweiten In-
stallationen gibt der Hersteller an, dass ,,das Produkt [...] bereits in Tausenden von kleinen
wie groReren Unternehmen und Organisationen im Einsatz [ist]. Da die Software kostenlos
vertrieben wird und eine Registrierung zwecks Information Uber Verbesserungen auf freiwil-
liger Basis erfolgt, lassen sich die tatsachlichen Installationen nur schatzen. Die OTRS Griin-
der gehen von derzeit 17.000 Installationen weltweit aus. Die grofiten Installationen des TTS

[Trouble Ticket Systems] verarbeiten bis zu 20.000 Tickets pro Tag.” (vgl. [OTRS3]).

OTRS ist ein relativ junges Produkt. Vor nicht ganz vier Jahren, Anfang April 2002, wurde
die erste offizielle Version verdffentlicht, ein Jahr spater, im Februar 2003, dann die erste
stabile Version prasentiert. Im Laufe der Zeit ist OTRS permanent gewachsen und weiterent-
wickelt worden, so dass die aktuellste Version 2.0.4% mit einer Vielzahl von ausgekliigelten
Funktionen aufwarten kann. Folgende Tabelle, die auf Daten von [WIKI1] beruht, fasst die

Entstehungsgeschichte kurz zusammen.

Version | Datum Bemerkungen

0.5 09.04.2002 | Erste offizielle Version von OTRS verflighar. Kern-System lauft.

1.0 14.02.2003 [ Nach mehr als 2 Jahren Entwicklungsarbeit die erste stabile OTRS Version 1.0.

1.1 01.05.2003 | Mit zahlreichen Verbesserungen im Backend und im User Interface.

1.2 16.02.2004 | Mit fiinf neuen Ubersetzungen, FAQ-Datenbank, utf-8 Unterstiitzung und Single-Sign-

On Funktionalitaten.

1.3 22.09.2004 | Mit neuen Statistik-Framkework und TimeZone Unterstiitzung.

2.0 01.08.2005 | Nach flinf Jahren Arbeit wurde OTRS 2.0 mit zahlreichen neuen Features wie PGP,
S/IMIME, XML-Datenbank-Interface und einem Application-Package-Manager zum

Installieren weiterer Applikationen tber ein Web-Depot verdffentlicht.

Welche Mdglichkeiten haben Verantwortliche und Administratoren, sich mit Gleichgesinnten

bzgl. OTRS auszutauschen? Der Hersteller betreibt unter ,http://otrs.org/lists’ eine offizielle

8 Stand: 10.01.2006
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Mailingliste. Ein Test ergab, dass Antworten auf Anfragen in der Regel recht ziigig gepostet
werden. Die Archive der Mailingliste lassen sich komplett herunterladen und allerdings erst
dann komfortabel durchsuchen. Nichtsdestotrotz bieten Sie einen gewaltigen Fundus an L6-
sungsansatzen, die in der Vergangenheit anderen Administratoren bereits geholfen haben.
Auch andere Newsgroups behandeln u. a. OTRS, so zum Beispiel ,linux.debian.bugs.dist” fir
Entwickler oder ,linux.debian.isp’ fur Internet Service Provider. In der Vergangenheit wurde
auch ein deutschsprachiges Forum etabliert (http://otrs-forum.de/), das bisher leider nur auf
ausgesprochen bescheidene Resonanz seitens der Anwendergemeinde trifft. Falls Uber die
Mailingliste, deren Archive oder Foren keine Unterstiitzung im Problemfall zu beziehen ist,

bieten zahlreiche professionelle Partner der OTRS GmbH kommerzielle Dienstleistungen an.

Uber neue Funktionen zukiinftiger Versionen hilt sich der Hersteller sehr bedeckt. Eine Re-
cherche im Internet ergab diesbeziiglich wenig Ergebnisse. Im zuvor genannten OTRS Forum
findet sich eine Kategorie, in der User ihre Wiinsche zu neuen ,Features’ formulieren kdnnen,
ebenso unter [WIKI2]. Es ist natirlich alles andere als sicher, dass sich die OTRS Entwickler

durch diese Vorschldge und Winsche anregen lassen.

Der ndchste Abschnitt betrachtet Mdglichkeiten, ein OTRS System anzupassen. Erneut sind
primér solche Aspekte interessant, die in Verbindung zu einer potentiellen Migration des LRZ
Systems stehen, und OTRS eher vom Sinn her betrachten. Auf technische Details wird be-

wusst verzichtet.

4.3 Anpassungsmaoglichkeiten von OTRS

Die vorausgehenden Untersuchungen zeigen, dass das Testsystem kein unabhangiges Prob-
lemmanagement bieten kann. Dennoch ware es eventuell maglich, diesen Management Pro-
zess zu realisieren. Jede Instanz von OTRS stellt ihren Tickets eine eindeutige Auszeichnung
voraus. So sind zum Beispiel die Kirzel ,TICKET_’ oder ,CASE_" moglich, gefolgt von der
eindeutigen Nummer des Tickets. Man konnte nun einfach zu einem laufenden OTRS System
ein Weiteres hinzufugen, dass dieselbe zugrunde liegende Datenbank verwendet und sich vom
Incident System durch das neues Ticketkirzel ,PROB_’ unterscheidet. Somit wéren zwei
unabhéngige Systeme realisiert, genau wie es die ITIL fordert. Nicht moglich ware jedoch,
systemibergreifend auf die jeweils anderen Datensdtze zuzugreifen, und Verbindungen zwi-
schen Incidents und Problems herzustellen. Solche eine Schnittstelle miisste manuell hinzu-
entwickelt werden, sofern dies Uiberhaupt maoglich ist.
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OTRS erlaubt es im Weiteren, schnell und unkompliziert beliebig viele Queues anzulegen.
Dies ist eine sehr méchtige Fahigkeit, die andere Ticketsysteme oft nicht zu bieten haben.
Man konnte auf diese Weise eine Queue fir jedes in der IT Organisation vorhandene Produkt
bzw. jeden Dienst erstellen, und so die Organisation entsprechend ihrer logischen Struktur im
System originalgetreu nachbilden. Wie anhand eines Use-Case gezeigt, ist OTRS bzgl. der
Queues sehr flexibel, sie kdnnen im Betrieb jederzeit hinzugefligt oder entfernt werden. Sollte
sich das LRZ einmal neu organisieren, ware OTRS in der Lage, Veradnderungen in der Struk-

tur rasch zu tbernehmen.

GroRe Anpassungsmoglichkeiten sind bei der GUI gegeben. Das User Interface in seiner jet-
zigen Form setzt auf einfache und schlichte Informationsvermittlung. Die aktuellen Méglich-
keiten des Webdesigns, die allgegenwartig in state-of-the-art Web-Seiten vorgefihrt werden,
sind bei OTRS keineswegs ausgeschopft. Informationen sind recht unubersichtlich struktu-
riert, das ,look-and-feel” ist steif und wirkt unnatirlich. In Zusammenarbeit mit der LFE Me-
dieninformatik am Institut fir Informatik der LMU konnte hierzu ein neues User Interface
konstruiert werden, dass aktuelle Erkenntnisse und Gesichtspunkte zur Usability und Informa-
tionsvisualisierung berlcksichtigen wirde. Die Lehr- und Forschungseinheit befasst sich aus
wissenschaftlicher Perspektive mit Fragestellungen dieser Art und biindelt Kompetenztrager

zur Mensch-Maschine-Interaktion.

Beziiglich der Anpassbarkeit macht es Sinn, ein paar Worte zu den Aspekten, die gegen Ende
des Kapitels 3.3.1 angesprochen wurden, zu verlieren. Wie flexibel ist OTRS im Hinblick auf
nicht-ITIL Kriterien? Es ist definitiv als offenes System zu betrachten, da der Quellcode ver-
fligbar ist und ein jeder nach Lust und Laune weiterentwickeln kann. Die Tatsache, dass es
alle relevanten Daten in einer einzigen relationalen Datenbank speichert und dabei nicht auf
einen bestimmten Datenbanktyp festgelegt ist, lasst im Weiteren vermuten, dass es hochst-
wahrscheinlich recht portier- und migrationsfahig sein misste. Jede einzelne Variable ist
komfortabel Uber Konfigurations-Files anpassbar, was bei einer proprietaren Losung wie ARS
eher nicht der Fall sein durfte. Ein identisches Abbild einer OTRS Instanz liel3e sich somit
schnell vorbereiten, und deren zu Grunde liegende Datenbank wahrscheinlich einfach mit

Datensatzen aus einer anderen, bereits produktiv laufenden Umgebung, befillen.

Die Frage nach Performance ist nicht so leicht zu beantworten. OTRS l4uft auf einem Web-

server und benétigt Perl und eine relationale Datenbank. Letztere lasst sich ohne Probleme auf
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einen unabh&ngigen Server auslagern, konnte also derart realisiert werden, dass sie skaliert.
Da jede Interaktion mit OTRS Uber eine HTML Seite stattfindet, wird die Arbeitslast des
Webservers bei steigender Benutzerzahl voraussichtlich tberdurchschnittlich ansteigen. Dabei
ist fraglich, ob Skalierbarkeit gegeben ist, da sich ein produktives OTRS System, das konstant
ausgelastet ist, zur Leistungssteigerungszwecken eher nicht schnell und einfach repliziert wer-
den kann. Auch die Frage nach Cluster-Fahigkeit von OTRS gilt es genauer zu betrachten,

wirde nun aber zu sehr auf technisches leiten.

An OTRS an sich lassen sich mit ziemlicher Sicherheit eigene Service Level Anforderungen
stellen. An dieselbe Hardwarekomponente, auf der OTRS operiert, kdnnte ein ,Monitoring-
tool’ gekoppelt werden, das das System Uberwacht und, wie bei den Use-Cases zuvor gezeigt,
gesammelte Daten an OTRS zur weiteren Bearbeitung tbermitteln. Performance und Verflg-
barkeit lieRe sich also tberwachen und garantieren.

Auch Sicherung und Sicherheit wird von OTRS bedacht. OTRS unterstiitzt diverse Backup-
Mechanismen, wie im Handbuch ausfihrlich beschrieben. Sicherheitsrelevanten Anforderun-
gen kann ebenfalls ausreichend Rechnung getragen werden, OTRS bietet unterschiedliche
Authentifizierungsmoglichkeiten wie beispielsweise ,HTTPBasicAuth’ oder ,Radius’ (vgl.
[OTRS1] S. 107 ff), und ermdglicht es, PGP und SMIME Einzusetzen. An dieser Stelle sei
auch erwahnt, dass OTRS in Zusammenhang mit Authentifizierung an unterschiedliche exter-
ne Userdatenbanken ankniipfen kann. Uber LDAP lassen sich alle gangigen Verzeichnisdienst
vom Unix-System bis zum Microsoft ,Active Directory’ ansprechen.

Doch zuriick zu konkreteren Anpassungsmaglichkeiten. Die Arbeit hat gezeigt, dass OTRS
keine CI’s (Configuration Items) unterstutzt. Dies stellt eine sehr groRe Einschrénkung dar, da
gerade die Zuordnung von Hardware zu Vorfallen hochinteressant ware und einfache Trend-
analysen erlauben wirde. Jede Komponente hétte ihre eigene Geschichte, der Lebenszyklus
waére vollstandig dokumentiert. Ist es nun irgendwie maoglich, CI’s innerhalb eines Tickets als
zwingend auszufiillende Felder einzubauen? Im Rahmen des FoPras wurde dies versucht. Das
Konfiguration Menu, dass dem Administrator zur Verfligung steht, bietet eine riesige Menge
an Anpassungsmaoglichkeiten, bei deren eingehender Betrachtung man leicht einige Stunden
investieren kann. Es kénnen jedoch keine neuen Felder und somit neue Platzhalter in die Da-
tenbank eingefiigt werden. Wie oft zuvor musste OTRS manuell im Quellcode angepasst wer-
den.
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Ein mé&chtiges Feature stellt die OTRS API dar. Eigene Module und Add-Ons kdnnen daran
aufsetzend entwickelt und einfach an OTRS angebunden werden. Es existieren auflerdem
bereits einige vorgefertigte Erweiterungspakete, die vom Administrator in seinem Systembe-
reich komfortabel hinzugefugt werden kénnen. Diese umfassen derzeit

- einen Kalender, in dem Termine benutzerabhéngig eintragen werden kdnnen. Es wer-
den private und 6ffentliche Termine unterstutzt,

- einen Content Manager, der es erlaubt, einfache Webseiten online Uber die Web-
Oberflache zu erstellen und zu verwalten,

- einen Dateimanager, (ber den auf ein vordefiniertes Verzeichnis des Rechners, auf
dem OTRS installiert ist, Gber die OTRS-GUI zugegriffen werden kann, um Dateien
hochzuladen, zu l6schen oder zu betrachten,

- einen Webmailer, der Interaktion mit einem beliebeigen IMAP-Server ermdoglicht,

- ein Systemstatus Modul, dass Informationen tber angemeldete Benutzer, deren Akti-
vitaten als wie auch Performancedaten visualisiert, und

- eine Benchmark Komponente, dass die Leistung der Datenbank testest, liberwacht
und graphisch darstellt (vgl. [OTRS1], S. 111 ff).

Ein weiterer Aspekt, der besonders fiir das LRZ von Relevanz sein kdnnte, behandelt die Da-
ten, die zur Erfassung eines Tickets eingegeben werden missen. Wie bei den Use-Cases ver-
anschaulicht, ist es nicht moglich, einem OTRS Agenten, der ein neues Ticket erstellt, einen
vordefinierten Satz an Fragen anzubieten, die dem User im Zusammenhang zum gemeldeten
Problem gestellt werden sollten. Dies funktioniert aufgrund des Queue-Konzeptes nicht. Da
allerdings neue, unbekannte User sich selbststandig einen OTRS Account anlegen kdnnen,
sofern sie noch keinen besitzen, kdnnte hier angesetzt werden. Die obligatorischen Datenfel-
der, die der User zur Neuanlage ausfillen muss, konnten so erweitert werden, dass einige der
fur das Service Desk relevanten Informationen zum User von Haus aus verfugbar wéren. So
lielRe sich veranlassen, dass beispielsweise das Betriebssystem, die Rechnernummer oder der
Ort des Arbeitsplatzes obligatorisch eingegeben werden missten. Das OTRS Handbuch
schreibt wie folgt: ,,Es ist moglich, die Kunden-Selbstanmeldung fur neue Kunden Uber
"customer.pl™ anzupassen. Somit kdnnen [...] mehr optionale oder bendtigte Felder (z.B. Ad-
resse, Ort, Telefonnummer) [hinzugefiigt werden]“ (vgl. [OTRS1], S. 108).

Auch Zeitfunktionen lassen sich im OTRS sehr fein einstellen. So kann z.B. modelliert wer-
den, welche Tage als Arbeitstage, Feiertage oder Wochenende zu betrachten sind. Zu solchen
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Zeitenpunkten greifen dann keine Eskalations- und Ticket-Freigabe Richtlinien. Ebenso kann
fiir jeden Tag einzeln justiert werden, von und bis wann das System fir eingehende Tickets
empféanglich sein soll. Leider ist es nicht machbar, unterschiedliche Zeitzonen in ein OTRS
System zu integrieren. Dies ware beispielsweise interessant, um Kunden, die in Arabien tétig
sind, von Deutschland aus mit zu betreuen. Der Nahe Osten ist unserer Zeit im Schnitt zwei
Stunden voraus, was bedeuten wirde, dass sich alle Zeitfeatures an diese Differenz anzupas-

sen hatten.

Als letzter Punkt zum Thema Anpassbarkeit seien noch ein paar Gedanken zum Thema ,Ti-
cketsuche’ erwahnt. Gegenwaértig kann in einem OTRS System nicht systemweit nach eska-
lierten Tickets gesucht werden. Zum Gewadbhrleisten von Service Agreements sollte solch eine
Funktionalitat allerdings unbedingt verfligbar sein. Ein Servicemanager muss immer in der
Lage sein, sich Uber alle Tickets, die kritische Zustdnde erreicht haben, informieren zu kon-
nen. Auch hier sei darauf hingewiesen, dass eigene Entwicklungen nétig sind, um dieses Fea-

ture zu integrieren.

4.4 Grenzen von OTRS

Das vorhergehende Unterkapitel gab einen Uberblick zu den Anpassungsmdglichkeiten von

OTRS. Nun gilt es zu formulieren, auf welche Grenzen das System stoft.

Zu Beginn eine Betrachtung der Systemperformance. Wie dndert sich das Verhalten einer
OTRS Installation, sobald sie mit mehr als 100.000 Usern und Zehntausenden von Tickets
konfrontiert wird? Der Hersteller macht hierzu wenig bis keine Angaben. Er begnigt sich mit
preisenden Floskeln, die lediglich angeben, dass OTRS dies handhaben kdnne. Verlassliche
Zahlen lassen sich nicht finden. Vielleicht wére es fur das LRZ sinnvoll, vor einer eventuellen
Migration grofRe Organisationen, die OTRS bereits produktiv einsetzen, zu kontaktieren, um
deren Feedback zu bekommen. Da es sich um eine Anfrage einer namhaften deutschen For-
schungseinrichtung handeln wirde, ware die OTRS GmbH sicherlich dazu bereit, den Kon-

takt zu derartigen Grol3kunden herzustellen.

Die wohl deutlichsten Grenzen werden durch die Einschrdnkungen gesetzt, die aus der man-
gelnden ITIL Konformitat resultieren. Kapitel 3.3 hat durch Uberpriifung der zahlreichen
Heuristiken nachvollziehbar veranschaulicht, was mit OTRS alles nicht maglich ist. Auf eine
zusammenfassende Wiederholung dieser Aspekte wird nun bewusst verzichtet. Oft ist die
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mangelnde ITIL Konformitat der ausschlaggebende Aspekt, der Verantwortliche dazu veran-
lasst, sich gegen OTRS zu entscheiden. Ist man auf der Suche nach einer ganzheitlichen L6-
sung, die den Bogen uber alle ITIL Prozesse spannt, so ist OTRS ganz klar nicht das Tool der
Wahl. Viele Organisationen suchen jedoch genau solch eine Applikation, nicht zuletzt um
ihren Betrieb nach der ITIL zertifizieren zu kénnen.

Nicht alle Grenzen eines neuen, komplexen Systems sind vorab erkennbar bzw. bekannt. Eine
Systemmigration wird in der Regel von erfahrenen Mitarbeitern organisiert, deren Aufgabe es
ist, mogliche Fehlerquellen vorab zu erkennen und durch ausgiebige Tests sicherzustellen,
dass das Produktivsystem schlussendlich zufrieden stellend funktionieren wird. Unter Admi-
nistratoren und Beratern, die schon einige Systememigrationen miterlebt haben, ist es jedoch
kein Geheimnis, dass viele Probleme erst im Nachhinein auftauchen. Die Meisten kdnnen
dann i.d.R. zwar durch Nach(t)arbeit behoben werden, einige werden aber unausweichlich

bestehen bleiben.

Der letzte Abschnitt des vierten Kapitels versucht abzuschétzen, welcher Aufwand fir den
Systemwechsel am LRZ zu OTRS betrieben werden misste. Welche Schritte sind nétig, um
OTRS so gut wie mdglich an die Funktionalitit des LRZ-Remedy Systems anzupassen?

4.5 Checkliste fur eine eventuelle Migration

Die Einfihrung von OTRS ist wie ein klassisches IT Projekt zu betrachten. Eine Vielzahl von
Gesichtspunkten mussen vorab in der Projektplanung Uberdacht werden. Zentrale Frage ist,
welche Ziele mit der Systemmigration erreicht werden sollen. Wer wird mit OTRS arbeiten?
Wird es als rein internes Ticketsystem fungieren, oder soll es allen, die mit den Dienstleistun-
gen des LRZ’s in Beriihrung kommen, zur Verfugung stehen? Diese Fragen sollten vorab

geklart werden, da sie eklatante Auswirkungen auf die Dimensionierung des Systems haben.

Im Weiteren stellt sich die Frage, wer die Verantwortung flr das Projekt Gbernimmt. Es ist
Klar, dass das VVorhaben ohne Galionsfigur, die Gberwachend alle Ziigel in Handen hélt, zum
Scheitern verurteilt ist. Wer erstellt einen Migrationsplan und berwacht diesen? Macht es
Sinn, Meilensteine zu definieren? Wenn ja, wie sollen sie festgelegt und abgenommen wer-
den? Neben dem sollte ein Mitarbeiter des Projektteams Qualitatskontrolle betreiben, also
wéhrend der Migration sicherstellen, dass das neue System den geforderten Anspriichen ge-
recht wird. Wie kdnnte solch eine Kontrolle beschaffen sein? Was sind dabei kritische Er-
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folgsfaktoren? Sehr wertvolle Information fir die Migration ist direktes Feedback, dass von in
das Projekt involvierten Mitarbeitern gegeben wird. Wie wird damit umgegangen? Und in
wessen Zustandigkeitsbereich féllt es, derartigen Input zu verarbeiten? Sehr wichtig ist neben
dem der Sicherheitsaspekt! Wer fiihrt eine Systemhartung und Sicherheits-Audits fur das neue
System durch?

Ein sehr bedeutender, nicht technischer Teil der Migration ist die Kostenplanung! Welches
Budget steht fir Hardware und Personenaufwendungen zur Verfiigung? Wer organisiert Res-
sourcen, schafft also die Hardware an und projektiert die Einsatze der Mitarbeiter? Ist es
eventuell abzusehen, dass professionelle Beratung benétigt wird? Es konnte eventuellen Sinn
machen, vorab auf externe Dienstleister zuzugehen und unterschiedliche Angebote einzuho-

len, um Preise vergleichen zu kénnen.

In welchen Schritten wird migriert? Wird es Pilotuser geben? Wie werden diese ausgewahlt
und auf ihre Aufgabe vorbereitet? Wie lange soll die Pilotphase dauern? Entscheidet man sich
dazu, einen Roll-Back Plan anzufertigen, um beim Scheitern der Migration auf einen funktio-
nierenden Zustand des alten Systems ,zurtickschalten” zu kdnnen? In wessen Verantwortung

wird dies liegen?

Neben all diesen allgemeinen Aspekten folgen nun detailliertere Punkte zum neuen System.
Nachdem die verniinftig dimensionierte Hardware angeschafft wurde, muss sie ans Netz an-
gebunden werden. Dies umfasst auch die Vergabe eines einpragsamen und leicht verstandli-
chen DNS-Namens, wie zum Beispiel ,support.lrz.de’. AnschlieBend muss OTRS grundeinge-
richtet werden. Nach Auswahl eines Betriebssystems sind die Installationspakete auszurollen.
Davon unabhangig gilt es, Datensicherung flr den Rechner einzurichten, einen lokalen Mail-
server zu konfigurieren und ein passendes Datenbanksystems auszuwéhlen, dass dem zu er-
wartenden Datenumfang standhalten wird. Die out-of-the-box Version von OTRS sollte nun
funktionieren, sodass mit der Anpassung an die individuellen LRZ-Bedirfnisse begonnen
werden kann. Als erster Schritt muss ein Berechtigungsmodell entworfen werden. Rollen und
Gruppen sind hinzuzufiigen. AnschlieBend folgt die Planung und Einrichtung der Queue-
Struktur, wobei es abzuwégen gilt, das System mit wenigen Queues recht allgemein zu halten,
oder je eine fur jeden Dienst bzw. jedes Produkt einzurichten. Diese Entscheidung sollte be-
reits vorab wéhrend der Projektplanung getroffen worden sein. Jede einzelne Queue muss
schlielich mit eigenen, individuell angepassten Eskalationszeiten und Ticketfreigaben verse-
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hen werden. Im Folgenden sind Agenten hinzuzufiigen und mit Rollen zu assoziieren. Neben
dem sind die Zeitfunktionen einzustellen. Es muss festgelegt werden, welche Tage als Feier-
tage, Arbeitstage usw. anzusehen sind. Dies hat, wie beschrieben, unmittelbare Auswirkungen
auf das Eskalationssystem. Neben Agenten interagieren Enduser mit OTRS. Somit muss die
Anbindung von Userdaten via LDAP angegangen werden. Welche Verzeichnisdienste stehen
dazu zur Verfugung? Ware ihre Abfrage im Dschungel der universitaren Reglementierungen
rechtlich Uberhaupt zulédssig? AnschlieBend sollten die HTML Seiten von OTRS, mit denen
der User in Berihrung kommt, angepasst werden. Das LRZ Logo wére einzufiigen und gege-
benenfalls die Entwicklung eigener Datenfelder fur die Useranmeldungen (wie zuvor be-
schrieben) zu beginnen und voranzutreiben. Zusétzliche Module, die vom OTRS Hersteller

kostenlos angeboten werden, kénnten nun auch eingespielt werden.

Umfangreicher Teilaspekt des Projekts ist die Migration der Tickets vom alten in das neue
System. Ist dies tberhaupt moglich, oder hat die bisherige Losung ein proprietéres Datenfor-
mat verwendet? Es ist anzunehmen, dass die Ticketportierung Probleme machen wird. Falls
dennoch migriert werden kann, so sollten zuerst langlebige Inhalte angepackt werden. Darun-
ter sind primdr abgeschlossene Tickets zu verstehen, mit denen nicht aktiv gearbeitet wird,
und die hauptséachlich als Knowledge-Base fungieren. Im jetzigen Remedy System werden sie
als ,Master Tickets’ bezeichnet. Anschliefend macht es Sinn, aktuelle, kurzlebige Inhalte zu
verschieben. Konnte dies erfolgreich abgeschlossen werden, so kénnte mit beiden Systemen

gleichzeitig gearbeitet werden, da die Datensétze identisch sind.

Né&chster groRer Schritt ware das ,Umschalten’ des téglichen Betriebs auf OTRS. Die LRZ
Remedy Losung fungiert nicht mehr als produktives System und steht ab nun ausschlief3lich
fur einen Roll-Back zur Verfugung. Gleichzeitig missen die Agenten auf das neue System
trainiert werden. Auch nach dem ,Go-Live’ von OTRS ist es empfehlenswert, ihnen Uber ei-

nen definierten Zeitraum zusétzliche professionelle Einfiihrungsunterstiitzung anzubieten.

Welche Aspekte kdnnen als optional angesehen werden? Hoch oben auf der Liste stiinde hier
sicherlich die Aufpolierung der GUI auf eine state-of-the-art Optik. Aus Imagegriinden wére
dies sehr empfehlenswert, da mehr oder weniger alle Personen, die mit Dienstleistungen des
LRZ’s in Verbindung kommen, Supportanfragen proaktiv aufgeben und deren Bearbeitungs-
status einsehen kdnnen werden. Sie weisen nicht der technischen Gute des Ticket Systems ein
gewisses Qualitatslevel zu, sondern ausschlie3lich der Art und Weise, wie sich ihnen das Sys-
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tem prasentiert. Das, was z&hlt, ist das Erscheinungsbild! Optional waren auRerdem die Vor-
lagen, die in OTRS hinterlegt werden konnen, und einem Agenten bei der Beantwortung von
Supportanfragen behilflich sein sollten. Dieses ,Feature’ ist jedoch als kritisch zu betrachten,
da oft die Qualitat der Antworten eines Service Desks erheblich leidet, sobald sich dort an
automatischen Vorlagen bedient werden kann. Letzter optionaler Aspekt ist eher technischer
Natur. Der OTRS Administrator kann sich aus sicherheitsgetriebenen Bestrebungen dazu ent-
scheiden, PGP und SMIME zu aktivieren. Da Sicherheit am LRZ grol} geschrieben wird,
werden diese Features mit ziemlicher Sicherheit in den produktiven Betrieb ibernommen

werden.

Folgende Abbildung visualisiert die genannten einzelnen Punkte.

= Projektplanung y

= Verantwortli festl

Projektmanagement
Security-Audi
Ky Account filr Feedback
Gualititssichering
Meilenzteing definieren
Reszourcen beschaffen
Angebote externer Dienstleister sinholen
Pilotphasze planen
Roll Back Plan erstellen
= Projektdurchfiihrung

Authau Hardware
Metzanbindung Hardware
05 autspielen

OTRE-Pakete ausrallen
Datensicherung sinrichten
Mailzystem konfigurieren
Security Audt durchfihren
Betrechtigungsmodel anlegen
Ruollen, Gruppen, Agenten hinzuticen
Gueuestruktur einrichten
Zeitfunktionen konfigurieren
externe Userdsten anbinden
OTRS HTML Seiten anpassen
Ticketmigration

Pilotphaze

Umschatten der Systeme

produltive Testphese

=| Durchfiihren der optionalen Aspekte
GUI Anpassen
Warlagen fir Tickets hinzuflgen
PGP, SMIME aktivieren

Abbildung 31: Gantt Diagramm zu Kapitel 4.5

Wie lange wirde eine Migration voraussichtlich dauern? Diese Frage ist schwer zu beantwor-
ten. Sicherlich geht sie nicht in kurzer Zeit von statten, da die Migration eines LRZ Produk-
tivsystems kein zu unterschéatzendes Unterfangen ist. Wichtiger Aspekt ist, dass am LRZ kein
unmittelbarer Zeit- bzw. Termindruck besteht. AulRerdem verfligt die Einrichtung Uber zahl-
reiche kostenlose Ressourcen in Form von Studenten, die Fortgeschrittenenpraktika und Dip-

lomarbeiten zu absolvieren haben!
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5  Fazit: Migration — ja oder nein?

Das letzte, kirzeste Kapitel fast nun das Ergebnis dieser Arbeit zusammen. Um es kurzerhand
auf den Punkt zu bringen: Die Migration des LRZ Ticketsystems zu OTRS kann ganz klar

empfohlen werden.

Sie macht allerdings nur Sinn, wenn LRZ-Remedy in der Funktion als ,Incident Management
System’ ersetzt werden soll. In der Arbeit wurde breit erléutert, welche Moglichkeiten man
mit OTRS hat und welchen Einschrdnkungen man unterlegen ist. Ein OTRS Incident Mana-
gement System wirde die Anforderungen der ITIL zufrieden stellend erfillen, und den An-

spriichen eines taglichen Service Desk Betriebs gerecht werden.

Bisher wurde noch nicht erwahnt, dass die Migration auch als einmalige Chance betrachtet
werden kann, da mit OTRS ein System von Grund auf neu eingerichtet werden musste. Man
kdnnte alles besser machen! Bisherige Erfahrungen mit dem LRZ System und neu erlangte
Kenntnisse aus der Forschung kénnten in das neue Systemkonzept einflieBen. OTRS wiirde
dazu auf alle Félle die nétige Flexibilitat bieten.

Schlussendlich ware die Einfuhrung von OTRS am LRZ eine Mdglichkeit, Herrn Schulze,
ehemaligen Vorstand der ITSMF, zu widerlegen. Nach seiner Ansicht kommen Unternehmen
mit bis zu 20 IT-Mitarbeitern in der Regel mit einfachen Mitteln wie etwa Excel-Tabellen aus,
um ihre Prozesse zu beschreiben. Fir bis zu 40 bis 50 Mitarbeiter starke Mannschaften rei-
chen, so meint er, einfache und kostengtinstige, meist aus dem Internet ladbare Tools aus.
»,Dann aber [also fir Organisationen, die bzgl. ihrer GroRe mit dem LRZ vergleichbar sind]
mussen umfangreiche Suiten her, die die erforderlichen ITIL-Disziplinen durchgangig unter-
stutzen” (vgl. [SCHU]). OTRS kann ganz klar nicht als umfangreiche Suite betrachtet werden,
ermdoglicht es aber mit ziemlicher Sicherheit, und so moge es die Zukunft zeigen, die LRZ

Prozesse den gangigen Anforderungen entsprechend zu beschreiben.
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