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Kurzfassung

Das IT Service Management braucht, um effizient arbeiten zu kénnen, geeignete
Werkzeuge, Instrumente, Methoden und Modelle. In diesem Zusammenhang spielt die
Information Technology Infrastructure Library (ITIL) eine elementare Rolle.

Neben den zahlreich am Markt befindlichen proprietdren Softwareprodukten, die bereits
an ITIL ausgerichtet sind, nimmt der Anteil an Open Source Losungen im IT Service

Management kontinuierlich zu.

Diese Arbeit legt den Fokus auf das Incident Management und verfolgt das Zidl,

Softwareprodukte, anhand der von ITIL geforderten Kriterien, zu evaluieren.

Fur die Erstellung des Kriterienkatalogs ist es notwendig, die Teilprozesse im Incident
Management zu konkretisieren. Als Modellierungsmethode bietet sich ARIS
(Architektur integrierter Informationssysteme) an, weil ARIS eine differenzierte
Sichtweise auf den untersuchten Prozess und die Tellprozesse ermoglicht. Es werden
funktionale Anforderungen, dazu zdhlen Anforderungen die die Datenstruktur, die
bendtigten Schnittstellen, die Ablaufsteuerung und die Automatisierung, betreffen und
nichtfunktionale Anforderungen unterschieden. Die identifizierten Kriterien werden
entsprechend gewichtet und bewertet und bilden die Grundlage fir den Vergleich der
Softwareprodukte.

Es stellte sich heraus, dass die meisten der untersuchten Produkte bereits viele der von
ITIL geforderten  Kriterien eflllen. Defizite gibt es noch in der
Schnittstellenunterstitzung zum Problem-, Configuration- und Service Level
Management und bei den daftr notwendigen Prozessablaufen. Die Erstellung von
Berichten und Statistiken und die Festlegung der Zugriffsberechtigungen erfllen nicht

die geforderten Anforderungen und missen daher noch verbessert werden.

Dennoch konnte festgestellt werden, dass es eine Open Source Software Losung,
namlich OTRS::ITSM gibt, die den ITIL Richtlinien weitestgehend entspricht, auch
wenn eine kontinuierliche Uberpriifung und Neubewertung der Unternehmensprozesse

und Abl&ufe notwendig ist.



Abstract

To work efficiently, IT Service Management needs adequate tools, instrumentation,
methods and models. In this context Information Technology Infrastructure Library
(ITIL) plays adecisiverole.

In addition to the numerous proprietary software products on the market aready
oriented on ITIL, the share of open source resolutions in IT Service Management is

continually growing.

This paper puts a focus on Incident Management, and strives for the goal to evaluate

software products according to the criteriarequired by ITIL.

In making a criteria catalogue it is necessary to concretize the sub-processes in Incident
Management. As modelling method ARIS (Architecture of Integrated Information
Systems) presents itself, because ARIS enables a differentiated view on the examined
process and sub-processes. There is a distinction between functional requirements
(requirements that affect the data structure, the necessary interfaces, flow control and
automation) and non-functional requirements. The identified criteria are weighted and
evaluated accordingly and form the basis for the comparison of the software products.

It turned out that most of the analyzed products aready fulfil the criteria required by
ITIL. There are shortcomings in the assistance of interface to Problem Management,
Configuration Management and Service Level Management and the thereby required
processes. The generation of reports and statistics and the provision of access
authorization do not fulfill the demanded requirements and must be improved.

It was also found out that an open source software resolution, namely, OTRS::ITSM, is
by and large in accordance with the ITIL guidelines, even if a continuing testing and

revaluation of Business Processes and workflow is necessary.
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Einleitung 1

1 Einleitung

1.1 Problemstellung
Die Erbringung von IT-Dienstleistungen in Unternehmen soll vor allem zielgerichtet
und kundenorientiert erfolgen. Damit Ausfélle oder Storungen der IT-Infrastruktur so
geringe Auswirkungen wie mdglich haben, ist es notwendig, die unternehmensinternen
Strukturen und Abl&ufe zu kennen.

Mit der IT Infrastructure Library (ITIL) steht ein Rahmenwerk zur Verflgung, das
dokumentierte Anleitungen und Best Practice Verfahren anbietet, um organisatorische

Veranderungen durchzufihren und interne Ablaufe zu definieren.

Diese Arbeit legt den Fokus auf das Incident Management, das einen Teilbereich des
Service Managements darstellt. In diesem Zusammenhang wird untersucht, inwiefern
sich Open Source Produkte fir das Incident Management eignen und den ITIL
Anforderungen entsprechen. Ziel ist die Evaluierung von Softwareprodukten anhand
eines Kriterienkatal ogs.

1.2 Motivation
Die Erfahrung in der Praxis hat gezeigt, dass mit dem gezielten Einsatz von
Informationsprozessen und Informationsdiensten, Ausfalzeiten und Kosten reduziert,

die Ertrage und die Kunden-/Mitarbeiterzufriedenheit gesteigert werden kdnnen.

Durch den wachsenden Informationsbedarf, ist es fir ein Unternehmen Gberaus wichtig,
ein strukturiertes 1T-Service-Management zu implementieren und mit Informationen

und Daten bewusst umzugehen.

Die Lésung liegt in einem unternehmens- und kundenorientierten Ansatz, mit dem es
maoglich wird, Dienstleistungen und Kosten zu optimieren. ITIL gilt heute als De-facto-
Standard fur das I1T-Service-Management. Das Ziel sind klar definierte Schnittstellen
mit konkreten Ansprechpartnern, Zustandigkeiten und Verantwortlichkeiten, damit ein
Optimum an Qualitét und Kundenzufriedenheit sichergestellt wird [Olbr06].

1.3 Zielsetzung
Das IT-Service-Management und im konkreten Fal das Incident- und Problem

Management brauchen, um effizient arbeiten zu kodnnen, geeignete Werkzeuge,
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Instrumente, Methoden und Modelle. Der Kostendruck und die steigenden
Qualitatsanspriiche machen eine bewusste Auseinandersetzung mit den internen und
externen Prozessen und Abléaufen notwendig. Es gibt in der Zwischenzeit eine Reihe
von Instrumenten und Modellen, die bei der Umsetzung helfen. Wichtig ist aber, zuerst
Ziele zu definieren, die erreicht werden sollen und aufgrund dieser Zielvorstellungen

die geeigneten Werkzeuge auszuwahlen.

Um einen langfristigen Erfolg zu gewéhrleisten, muss es eine kontinuierliche
Auseinandersetzung mit den Ablaufen geben.

In diesem Zusammenhang spielt ITIL eine wesentliche Rolle. Der Vorteil von ITIL liegt
in der algemeinen Definition von Prozessen, die eine sehr flexible Umsetzung erlauben
und nahezu fir jede Unternehmensgrofl3e einsetzbar sind. Mit der kontinuierlichen
Weiterentwicklung dieses Standards durch das Office of Government Commerce
(OGC) und den internationalen IT-Service-Management Foren, bildet ITIL auch eine
fachliche Grundlage fir den SO 20000 Standard, welcher im Jahr 2005 publiziert
wurde. Der SO 20000 Standard beschreibt, wie das IT Service Management organisiert
werden soll und wurde aus dem British Standart 15000 weiterentwickelt.

In letzter Zeit wird auch der Einsatz von Freler- und Open Source Software fur das I T-
Service-Management interessant. Grinde fur die Verwendung von Open Source
Software sind  hauptsé&chlich  die  geringeren Kosten, die  grofere
Plattformunabhéngigkeit und die einfache Erweterung und Anpassung der
Funktionalitét. Unternehmen die Open Source Software einsetzen, schdtzen vor allem
die Moglichkeit, individuelle Anpassungen durchfihren zu kénnen und dadurch die
Software optimal an die Unternehmensbeduirfnisse anzupassen. Die Unternehmen haben
erkannt, wie wichtig der Einsatz von Automatisierungsinstrumenten fur den
unternehmerischen Erfolg ist und welches Potential in strukturierten Prozessen liegt.
Vidfach ist es fur Unternehmen notwendig, zertifizierte Softwareprodukte el nzusetzen,
damit strategische Partner eine Geschéftsbeziehung mit dem Unternehmen eingehen
oder um geforderten Qualitétsanspriichen zu entsprechen. Dieser Umstand bewirkt, dass
Unternehmen die Open Source Produkte entwickeln, entweder ihre Produkte
zertifizieren lassen oder sich mithilfe von Qualitétssiegeln die ITIL Konformitéat
bestétigen lassen. Zusétzlich ist es mdglich, mithilfe von Fragenkatalogen und der

Evaluierung von Softwareprodukten anhand von definierten Kriterien, die ITIL
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Konformitét zu Uberprifen und die geeigneten Produkte auszuwahlen. In dieser Arbeit
wird eine solche Evaluierung fur jene Tools vorgenommen, die sich fir das Incident

Management eignen.

1.4 Aufbau der Arbeit
Einleitend wird das Themengebiet dieser Arbeit eingegrenzt und die Motivation fur die
Auswahl dargelegt.

Das Kapitel 2 beschéftigt sich mit den Grundlagen und Kerngebieten des
I nformationsmanagements. Es werden die unterschiedlichen Ebenen beleuchtet und ein
Uberblick iber bestehende Modelle gegeben, mit denen das Informations- und
Servicemanagement umgesetzt werden kann.

Im Kapitel 3 wird das Modell der Information Technology Infrastructure Library (ITIL)

naher erlautert und auf die unterschiedlichen Versionen eingegangen.

Der Kernbereich dieser Arbeit, das operative Servicemanagement, mit den Bereichen
Service Desk und Incident Management wird im Kapitel 4 beschrieben.

Fir das Incident Management, als Teilprozess des Servicemanagement, werden im
Kapitel 5 Evaluierungskriterien identifiziert [Bort02].

Fur die Umsetzung eines effizienten Servicemanagement ist der Einsatz von
Softwaretools notwendig. Im Kapitel 6 werden die Anforderungen fir den Einsatz von
Tools abgeklart und ausgewéhlte Tools, anhand der im Kapitel 5 identifizierten

Evaluierungskriterien, auf ihre ITIL Konformitét Gberprift.
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2 Grundlagen des Informationsmanagements

Das Informationsmanagement bildet die Schnittstelle zwischen Kundenanforderung,
Geschéftsinteressen und der eingesetzten Informationstechnologie (IT). Ein zentraler
Aspekt dabei ist die Kommunikation. Fir eine gute Kommunikation ist es unbedingt
notwendig, die richtigen Informationen zum richtigen Zeitpunkt zu bekommen. Erst
durch die Vernetzung der Einzelinformationen gelangt man zum notwendigen Wissen,
um Entscheidungen zu treffen. Das Informationsmanagement unterstiitzt dabel diesen
Ablauf, indem es jedem entlang der Prozesskette die entscheidungsrelevanten
Informationen zur Verfligung stellt und Arbeitsprozesse unterstiitzt, steuert und
koordiniert [Hein02, S.10]. Das dafur notwendige Bewusstsein kommt sowohl durch die
am Prozess beteiligten Personen, aber auch durch implizit und explizit erlangtes

Wissen.

Das Ziel des Informationsmanagement besteht darin, eine geeignete I T-Infrastruktur zu
entwickeln und auch weiterzuentwickeln, Rationalisierungsmoglichkeiten zu erkennen
und kritische Wettbewerbsfaktoren zu berticksichtigen. Dieser wirtschaftliche Ansatz,
bei dem es um Maximierung des Nutzens bel gleichzeitiger grof3tmoglicher Reduktion
der Kosten geht, lasst sich nicht in allen Bereichen gleich gut umsetzen. Vielfach sind
die Kosten bekannt, der unmittelbare Nutzen l&sst sich in vielen Fallen nur sehr schwer
abschétzen [ZaBr05].

Mit der Planung, Realisierung, Uberwachung und Steuerung der IT-Infrastruktur als
Mittel zum Zweck, koénnen Informationen produziert, verbreitet und
wettbewerbswirksam genutzt werden ([Hein02, S.36], [WaMo08]).

Das Informationsmanagement hat nicht nur fir den strategischen Bereich eine grofe
Bedeutung, sondern auch fir den administrativen- und operativen Bereich. Im
strategischen Informationsmanagement werden, ausgehend von der | ST-Situation, auch
Entscheidungen Uber 1T-Ziele, 1T-Strategien und IT-Plane, aber auch Uber

Qualitatsmanagement und Technol ogieeinsatz getroffen.

Diese Informationen werden bendtigt, um die administrativen Aufgaben zu |6sen. Die
Personalfihrung und der Personaleinsatiz sind dabei genauso wichtig, wie die

Weiterentwicklung von Informationssystemen und die Analyse und Optimierung von
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Geschéftsprozessen. Auch die Vertragsgestaltung und Spezifizierung der Service und
Sicherheitslevels gehdren zu den administrativen Aufgaben.

Im operativen Betétigungsfeld geht es schliefdlich darum, wie die Informationen erfasst,
bearbeitet und weiterverwendet werden. Dazu gehdren die Kundenbetreuung, die
Behebung von Stérungen und die grolmogliche  Verflgbarkeit — der

I nformationssysteme.

Der Schwerpunkt des Informationsmanagements liegt heute klar auf der strategischen
Ebene. Die Planung, Kontrolle und Steuerung ermdglichen langfristig die notwendigen
Voraussetzungen fur die administrativen Aufgaben, die ihrerseits wiederum die
Grundlagen fir die operativen Tétigkeiten bilden. Der Erfolg hangt aber hauptsachlich
von der operativen Umsetzung ab (Abbildung 1).

A

strategische
Ebene

)

administrative
Ebene

operative Ebene

Aufgaben des I nformati onsmanagements

Methoden und Techniken des | nformati onsmanagements

Abbildung 1: Struktur des | nformationsmanagements

In den letzten Jahren ist der Informationsbedarf in alen Unternehmensbereichen,
sowohl in den Produktionsbetrieben, als auch im Dienstleistungssektor sehr stark
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angestiegen. Die IT-Abteilung eines durchschnittlichen Unternehmens hat pro Jahr
einen zusétzlichen Bedarf an neuen Speicher von 50-70 Prozent des bestehenden
Speichervolumens [ThSo07, S.1]. Im Anbetracht solcher Steigerungsraten ist es
verstandlich und notwendig, dass der Umgang mit Daten und Informationen so effizient

und optimal wie moglich erfolgen muss.

Dem Informationsmanagement stehen Methoden und Techniken zur Verflgung, die sie

bei den strategischen, administrativen und operativen Aufgaben unterstiitzen [ZaHo05].

Ein Begriff, der im Zusammenhang mit dem Informationsmanagement haufig genannt
wird, ist der des Information Engineering. Darunter versteht man in weiterer Folge den
unternehmensweiten, systematischen und abgestimmten Einsatz der Methoden und
Techniken. Durch die Mdglichkeit der unternehmensweiten Anwendung von Methoden
unterscheidet sich das Information Engineering grundséizlich vom Software
Engineering, das primér projektbezogen ist. Das Information Engineering baut aber so
wie das Software Engineering auf keiner starren Methodik auf, sondern umfasst eine
Anzahl von Methoden, deren Elemente ganz unterschiedlich ausgeprégt sein kénnen,
abhangig vom Einsatzgebiet (vgl. [Hein02, S.27]).

Durch die komplexen und komplizierten Unternehmensablaufe ist es nicht mehr
moglich, unternehmensweite Planung, Analyse, Entwurf und Redlisierung von

I nformationssystemen ohne Werkzeuge zu realisieren.

Das Information Engineering unterstiitzt den Top-Down-Ansatz. Darunter versteht man
den Weg von der strategischen Informationsplanung, Gber Informationssystemplanung,
Geschéftsprozessanalyse, bis zum Entwurf, Realiserung und Einfihrung von
I nformationssystemen. Die Benutzer werden in allen Phasen miteinbezogen und es wird
Know-How Uber das Unternehmen, seine Datenmodelle, Ablaufmodelle aufgebaut. Es
wird ein Rahmen fur die Umsetzung der Informationstechnologie geschaffen und
individuell entwickelte Informationssysteme, mithilfe von Werkzeugen, in diesen
Rahmen eingefiigt und weiterentwickelt. Schliefdlich trégt das Information Engineering
dazu bei, festzustellen, wie die Erreichung der strategischen Unternehmensziele durch

Informations- und Kommunikationstechnol ogien unterstiitzt werden kann.

Bei der Beurteilung, ob das IT Management erfolgreich umgesetzt wird, ist es wichtig
zwischen den diversen Ebenen zu differenzieren. Alle Bereiche haben unterschiedliche

Erfolgsparameter und damit Zieldimensionen. Die Zieldimension wird bel der Balanced
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Score Card" mithilfe von Key Performance Indikatoren’ (KPI) ermittelt. Dieses
Instrument eignet sich hervorragend fir die Bewertung und fir die Steuerung von
Organisationsablaufen [ViGU05, S.12]. Als geeignetes Mittel fur die Zielerreichung
bietet sich der Best Practice De-facto-Standard ITIL an. Neben ITIL gibt es noch eine
Reihe anderer Ansétze, wie z.b. 1SO20000, BS15000, Cobit, eTOM, Prince, Six Sigma

um nur einige zu nennen. In Kapitel 2.3 werden die wesentlichsten Modelle erlautert.

2.1 Die strategische Ebene

Anhand von vier Kennzahlen l&sst sich feststellen, ob ein Unternehmen auf der
strategischen Ebene, unabhéngig von Grof3e und Branche, erfolgreich arbeitet oder nicht
[ViIGUO05, S.13].

- Qualitétssteigerung der angebotenen I T-Leistungen

- Reduktion der IT-Kosten

- Steigerung der I T-Umsatzes und des Gewinns

- Marketing: Qualitét der Darstellung des I T-Bereichs nach aul3en

Diese Key Performance Indikatoren sollen dabei in einem ausgewogenen Verhdltnis
zueinander stehen (Abbildung 2). Es macht keinen Sinn sich auf ein Ziel zu
konzentrieren und dabei die anderen Ziele aus den Augen zu verlieren.

! Ein methodischer Ansatz zur strategischen Steuerung von Organisationen. Die Balance Scorecard
erfasst die kritischen Wertschopfungsaktivitéten. Die Kennzahlen sind eine Balance zwischen den
Messgrofen der Ergebnisse vergangener Tétigkeiten und den Kennzahlen, die zu kiinftigen Leistungen
antreiben [Tiem06a, S.5]

’ Der Begriff wurde von Kaplan und Norton Anfang der 90er Jahre gepragt. Mit den Key Performance
Indikator 1&sst sich ermitteln, inwieweit die Zielsetzungen oder Erfolgsfaktoren innerhalb einer
Organisation erreicht wurden, um gegebenenfalls korrigierende Mal3nahmen einzuleiten.
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Kosten Strategischer Umsatz und Gewinn

Erfolg

L} Marketing J

Abbildung 2: Balance Scorecard fur die strategische Ebene

Die SchlUsselbereiche Qualitét, Preis und Kundenbeziehung werden zum Basisfaktor
fUr den Erfolg. Well sich gerade im IT-Management die Anforderungen standig éndern,
ist es notwendig auf der strategischen Ebene die notwendigen Entscheidungen zu
treffen. Mit den geeigneten Technologien kann flexibler und vorausschauernder agiert

und mdgliche Fehler oder Stérungen schneller behoben werden.

2.2 Die administrative Ebene
Auf der administrativen Ebene erfolgt die Planung, Uberwachung und Steuerung aller
Informationsstrukturkomponenten, wie Personalentwicklung, Entscheidungen Uber

Anwendungssysteme und Organi sationsentschei dungen.

Die Entscheidungen bilden die Voraussetzungen fur die Nutzung der
Informationsstrukturen auf der operativen Ebene.

2.3 Die operative Ebene

Neben der strategischen und administrativen Ebene ist die Umsetzung des IT
Managements im operativen Bereich genauso wichtig. Das Ziel besteht darin, effizient
und effektiv die taglichen Aufgaben zu l6sen und alle notwendigen Informationen zur
Verflgung stellen.
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Dabei sind die folgenden Key Performance Indikatoren ausschlaggebend [ViGuO05,
S.15]:

- Technologie: entscheidet Uber die Konkurrenz- und Wettbewerbsfahigkeit des
Unternehmens

- Anwender erwartet moglichst zuverl&ssige Systeme und geringe Ausfallzeiten
- Mitarbeiter missen motiviert und zielorientiert die Anwender unterstiitzen

- Geschéftsprozesse  ermdglichen  klare Abldufe und eine definierte
Rollenbeschreibung

Technologie

Operationaler

Geschéftsprozess-
Unterstitzung

L’ Mitarbeiter A

Abbildung 3: Balance Scorecard fir die operative Ebene

Anwender Erfolg

Im operativen Umfeld ist die Serviceorientierung wichtig. Der Anwender erwartet von
den Mitarbeitern im IT-Bereich optimal betreut zu werden. Die Mitarbeiter ihrerseits
brauchen geeignete Werkzeuge, um das Service bestmdglich zur Verfligung zu stellen
(Abbildung 3). Diese Voraussetzungen mussen vom strategischen Umfeld geschaffen

werden.

Damit diese beiden Ebenen optimal zusammenarbeiten, sind klare Richtlinien
notwendig, aber trotzdem braucht es auch Spielraum fir Anpassungen. Das IT
Servicemanagement Ubernimmt diese Aufgabe. In Abbildung 4 wird das

Zusammenspiel der beteiligten Personen, Prozesse und Produkte verdeutlicht.
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IT-Anwender | Unterstiazt I T-Infrastruktur
A
< Teil fordert it liefert
des Qualitat betreut
\ 4
Geschéftsprozess bezahlt p  IT-Service

Abbildung 4: Aufgaben des|T Servicemanagements

Die Geschéftprozesse erwirtschaften die Ertrége und finanzieren damit die I T-Services.
Die IT liefert die Services in einer geforderten Qualitdt fur die IT-Anwender, die
wiederum Teil von Geschéftsprozessen sind. Die Qualitdt bildet die zentrale
Schnittstelle im IT Service Management und die IT beeinflusst somit malgeblich die
Geschéftsprozesse und letztendlich auch die Wertschdpfung.

2.4 Praxismodelle
In der Praxis findet man eine Reihe von Modellen, mit deren Hilfe I T-Prozesse sinnvall
strukturiert werden kénnen. Man unterscheidet dabel zwischen Referenzmodellen und
Vorgehensmodellen. Referenzmodelle zeichnen sich dadurch aus, dass sie einen
gewollten oder geplanten Zustand eines Systems abbilden, an dem der gegenwartige
Zustand des Systems beurteilt werden kann. Ein Vorgehensmodell dagegen beschreibt
die bei der Anwendung einer Methode des Geschaftsprozessmanagements
auszufuhrenden Tétigkeiten [Hein02, S.453] und kann sich wiederum auf ein
Referenzmodell beziehen. In der Abbildung 5 [Bren07, S.96] werden ausgewdhlte
Rahmenwerke schwerpunktmallig eingeordnet und im Anschluss kurz darauf

eingegangen.
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Abbildung 5: Relevante Rahmenwerke

2.4.1 Referenzmodelle
Neben der IT Infrasturcture Library (ITIL) existieren zahlreiche weitere Rahmenwerke
die Geschéftsprozesse im IT Servicemanagement unterstiitzen. Im folgendem wird ein
Uberblick tber die verschiedenen Rahmenwerke gegeben und verglichen, inwieweit
sich die Methodik und die Inhalte 8hneln bzw. unterscheiden [Bren07, S.32ff].

ITIL

Die IT Infrasturcture Library entstand in den 1980er Jahren im Umfeld staatlicher
Rechenzentren in Grofritannien, als die Central Computer and Telecommunications
Agency (CCTA) begann, Erfahrungen zum IT-Management zu sammeln und zu
dokumentieren. Das Ziel bestand darin, ein umfassendes Rahmenwerk fir ein
kundenorientiertes und kosteneffizientes Management von I T-Services zu schaffen. Die

Verfahrensweisen sind praxisorientiert und praxiserprobt.

Die Struktur des Servicemanagements unterteilt sich in Service Support (operative
Umsetzung) und Service Delivery (taktische Umsetzung und Planung).
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Die einzelnen Prozesse werden inhaltlich aufgeschllisselt. Der Detaillierungsgrad ist in
den von der OGC® herausgegebenen Bichern sehr allgemein gehaten und |&asst
Spielraum fir Interpretation und Anpassung. Die Prozesse im Service Support Buch
sind vorwiegend definiert, wahrend die Prozesse im Service Delivery nicht sehr konkret

ausspezifiziert sind.

Die Vortelle von ITIL liegen in der grundlegenden und individuell anpassbaren
Prozessstruktur. Die Werkzeugunterstiitzung ist in ITIL aber genau wegen dieser
flexiblen Auslegungen nur sehr allgemein geregelt [Hoch04].

CobiT

Die Control objectives for information and related Technology (CobiT) verfolgt einen
Controlling Ansatz. Entwickelt wurde CobiT 1996 von der Information Systems Audit
and Control Association (ISACA) und dem IT Governance Institute (ITGI). Die CobiT-
Rahmenstruktur ordnet 34 Prozesse je einer von vier Lifecycle-orientierten Domane
(Planung und Organisation, Beschaffung und Implementierung, Lieferung und
Unterstiitzung, Uberwachung und Evaluierung) zu. Zu jedem Prozess wird spezifiziert
welche Informationskriterien durch den Prozess beeinflusst werden, welche Ressourcen
gesteuert werden und mit welchen Kernbereichen der IT-Governance der Prozess
verknupft ist ([JoGo07], [Wolf06]).

Zwischen CobiT und ITIL gibt es einige Bereiche, die sich Uberschneiden. Eine
Konkretisierung der ITIL-Richtlinien ist nicht méglich, da CobiT im Allgemeinen nur
einen vergleichsweise geringen Detaillierungsgrad besitzt. Im Gegensatz zu ITIL ist

Cobi T als Auditwerkzeug ein brauchbares Hilfsmittel.

eTOM

Die enhanced Telecom Operation Map (eTOM) hat sich, dnlich wie ITIL im IT

Management, im Bereich der Telekommunikation durchgesetzt. Der vom

® Das Office of Office of Government Commerce ist ein unabhangiges Unternehmen, das die Britische
Regierung bel der Umsetzung von Optimierungsplénen unterstiitzt, indem Standards und Richtlinien
festgelegt und Uberwacht werden.
http://www.ogc.gov.uk/
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Telemanagement Forum (TMF) entwickelte Standard fur die Unternehmen der
Telekommunikationsindustrie spielt aber auch in der Informationstechnologie eine
wichtige Rolle, da die Bereiche immer stérker zusammenwachsen. Der Kunde und die
Lieferanten/Subprovider nehmen in diesem Konzept einen wichtigen Stellenwert ein
[Huan05].

Auch eTOM st in seiner Zielsetzung sehr allgemein gehalten. Eine grof3ere Verbreitung
wird dadurch schwieriger, weil die Dokumente nur von Mitgliedern der TMF kostenlos
heruntergeladen werden konnen, Nichtmitglieder missen auf die jeweils aktuellsten

Dokumente verzichten und konnen nur Vorgangerversionen kauflich erwerben.

In eTOM werden verschiedene Sichtweisen auf Prozesse definiert, die in Niveaus
(Levels) eingeteilt sind. Mit steigendem Level, wird auch die Sicht auf
Unternehmensprozesse verfeinert.

In der niedrigsten Stufe, dem Level O, sind nur die drel grundsétzlichen Prozesse
definiert (Strategy, Infrastructure & Product; Operations,; Enterprise Management). Die
ersten beiden Bereiche, die mit den Kunden und den Lieferanten in Verbindung stehen,
werden horizontal wiederum in vier Bereiche unterteilt. Damit konnen die Prozesse
nebst der operativen Einteilung, noch in eine funktionale Struktur nach Market, Product
and Customer; Service; Resource; Supply/Partner unterteilt werden. In der nachsten
Stufe, dem Level 1, werden die Prozesse noch weiter spezifiziert. Im Level 2 erfolgt die
Zerlegung in Prozesselemente. Die Prozesse werden dabei in die eTOM Matrix
integriert und kénnen sich Uber mehrere Bereiche erstrecken. Auf dem hochsten Level

werden die Prozesse noch weiter unterteilt und detailliert beschrieben.

Die Starke von eTOM liegt in der klaren Struktur und der Abdeckung aler
Unternehmensbereiche. Im Vergleich zu ITIL ist eTOM in den relevanten Punkten
alerdings weniger detailliert.
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CMM und CMMI

Die Reifegradmodelle CMM (Capability Maturity Model) und CMMI (Capability
Maturity Model Integration) werden im Software Engineering eingesetzt. Mit Hilfe
dieser beiden Reifegradmodelle kdnnen I T-Prozesse verbessert werden.

CMM wurde Ende der 80er Jahre vom Software Engineering Institute (SEI) der
Carnegie Meéllon University (CMU) entwickelt und wird zur Beurteilung von
Organisationen, die sich mit Softwareentwicklung beschéftigen, verwendet. Mit Hilfe
von verschiedenen Reifegraden und  Féhigkeitsgraden  sollen  konkrete
V erbesserungsmalinahmen gefunden werden. Mit der Zeit wurde das Modell fir viele
Bereiche adaptiert. CMMI konsolidiert, wie der Name schon ausdriickt, die

unterschiedlichen Rahmenwerke, die im Laufe der Jahre entstanden sind.

Ein weiterer Schritt in Richtung Anwendbarkeit fur das Dienstmanagement wurde mit
dem ITSCMM (IT Service CMM) Modell bewerkstelligt. Dieses Modell basiert auf
dem CMM-Ansatz und wurde in Zusammenarbeit mit der Freien Universitét
Amsterdam und diversen Firmen, aber ohne Betelligung des SEI entwickelt.
Schwerpunkt liegt auf den Kontrollprozessen und weniger auf den operativen
Prozessen. Die Prozesse des Service Support und Service Delivery werden somit nicht
konkreter dargestellt und abgebildet. Das Modell spielt daher keine Ubergeordnete
Rolle.

eSCM

Das eSourcing Capability Model (eSCM) wurde wie auch das CMM an der Carnegie
Mellon University entwickelt und ist ein relativ junges Rahmenwerk. Mit eSCM kdnnen
Outsourcing-Anbieter Uber Reifegrade bewertet werden. Es werden dabei sowohl die
Kundenseite, as auch die Dienstleisterseite (Service Provider) bericksichtigt. Das
Modell beinhaltet in der Dienstleistersichtweise 84 Praktiken, die in drei Dimensionen
(Lebenszyklusphasen, Fahigkeitsbereiche, Fahigkeitsstufen) eingeordnet werden. Die
Bewertung orientiert sich an der CMMI und basiert auf Capability Levels.

Im Vergleich zu ITIL ist eSCM viel allgemeiner ausgerichtet und weniger detailliert.
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ITUP

IBM hat im Jahr 2005 den IBM Tivoli Unified Process (ITUP) entwickelt. Die
Zielsetzung besteht darin, fur das IT Servicemanangement einen Rahmen zu schaffen,
in dem sich die Produkte der Tivoli-Familie einordnen lassen. Der fir das IT
Servicemanagement relevante Kernbereich besteht aus 18 Prozessen. In ITUP werden
ale zehn Dienstleistungsmanagementprozesse der ITIL abgebildet, tellweise alerdings
leicht abgedndert.

2.4.2 Vorgehensmodelle

MOF

Die Firma Microsoft hat unter Verwendung des I TIL-Rahmenwerks eine Methodik zur
Gestaltung des IT-Managements entwickelt. Das MOF (Microsoft Operation
Framework) basiert auf Ausbildungsunterlagen, sogenannte Operation Guides und
umfasst drei Teilmodelle (Process Model, Team Model, Risk Model). Das Process
Model richtet sich am stérksten nach ITIL aus und orientiert sich an einem IT-Lifecycle.
Innerhalb des Lifecycles sind regel méaliige und unregel méldige Reviews vorgesehen.

Mit MOF wird ITIL in den USA mdglicherweise eine grol3ere Bekanntheit erfahren und
steht damit in direkter Konkurrenz zu ITIL.

Six Sigma

Die Qualitdtsmanagementmethode Six Sigma wurde urspringlich Mitte der 80er Jahre
von der Firma Motorola entwickelt, um die Qualitétsprobleme in der Produktion in den
Griff zu bekommen. Im Laufe der Zeit hat sich dieser produktionsorientierte Ansatz

veradndert und heute wird Six Sigma auch im Prozess- und Dienstlei stungsmanagement
angewendet [Olbr06, S. 174].

Six Sigma bedient sich statistischer Methoden. Mithilfe von Variation und Mittelwert
ist es moglich, Prozessablaufe zu optimieren. Die Schwierigkeit besteht darin, die
Variation so gering wie mdglich zu halten. Fir die Darstellung der Fehleranfalligkeit
wird auf die Normalverteilung zuriickgegriffen. Je steiler die Kurve, desto mehr Werte

liegen innerhalb eines definierten Bereichs, desto geringer ist die Variation und desto
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weniger Fehler treten auf [vgl. ToKn08, S. 18ff]. Innerhalb von Six Sigma gibt es
mehrere Verfahren flr die Losung von Fehlern, abhangig von den Rahmenbedingungen
Zeit und Komplexitét. Die zwei Methoden die sich etabliert haben sind [Olbr06, S.176]:

- DMAIC: Define (worin besteht das Problem) — Measure (wie grof3 ist das Problem
tatséchlich) — Analyse (worin liegen die Ursachen) — Improve (was ist
die optimale Loésung) — Control (wie kann das Problem in der Zukunft

vermieden werden).

- DMADV: Design — Measure — Analyse — Design — Verify. Wird fur neu zu
entwickelnde Prozesse angewendet oder wenn nach der Durchfiihrung

von DMAIC, die Sollvorgaben noch nicht erreicht werden.

Im Zusammenhang mit ITIL eignet sich Six Sigma vor alem fir die zahlenorientierten
und statistikorientierten Prozesse Incident-, Availability- und Capacitymanagement.

TQM

Das TQM-Modell (Total Quality Management) hat eine lange Entwicklung hinter sich.
Bereits 1940 beschéftigte sich W. E. Deming mit dem Qualitétsmanagement, 1951
wurde das erste Ma ein japanisches Unternehmen mit dem Deming Preis

ausgezeichnet”.

Ziel war und ist die Qualitat von Produkten und Dienstleistungen zu maximieren, wobel
es nicht nur um die technischen Verbesserungen, sondern vielmehr um die
Kundenzufriedenheit im Prozessablauf geht.

Das TQM besteht formal aus drel Ebenen, die sich durch ihren zunehmenden
Detaillierungsgrad auszeichnen. Die erste Ebene umfasst sieben Hauptkriterien
(Examination Categories). Diese gliedern sich auf der zweiten Ebene in 19 Unterpunkte
(Examination Items). Jeder Unterpunkt wird weiters durch eine Reihe von Hinweisen
(Areasto Address), abhangig von seiner Intention, beschrieben [Masi07, S.357].

Das TQM-Modell ist so wie ITIL prozessorientiert, kundenorientiert und an einer

kontinuierlichen Verbesserung interessiert.

4 http://de.wikipedia.org/wiki/Total_Quality Management
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SO 20000

Der SO 20000 Standard ist aus dem auf ITIL basierten britischen Standard BS 15000
entstanden. Der von der Internationa Organisation for Standardization (1SO)
anerkannte Standard bietet die Mdglichkeit, die Qualitdt im Servicemanagement

mithilfe eines minimalen Satzes von Kriterien zertifizieren zu lassen.

Der grundlegende Aufbau des zugrunde liegenden Standards BS 15000 wurde
beibehalten und besteht aus zwei Dokumenten. Im ersten Teil (ISO 20000-1) finden
sich die fur die Zertifizierung unbedingt zu erfillenden Kriterien, wéhrend im zweiten
Teil (ISO 20000-2) nur empfohlene Kriterien enthalten sind. Die Begriffe sind

weitgehend vereinheitlicht.

Die zehn Abschnitte in die sich die ISO 20000 untergliedern, sind an ITIL ausgerichtet.
Im speziellen behandeln die Abschnitte 6 — 10 (Service Delivery Processes,
Relationship Processes, Resolution Processes, Control Processes, Release Process) je
eine Kategorie der Servicemanagementprozesse. Im Unterschied zu ITIL wird der
Teilbereich Service Support in die Bereiche Control Processes, Release Processes und
Resolution Processes aufgeteilt. Im letzteren Bereich findet man das Incident- und
Problem Management wieder. Die Ableitung sinnvoller Richtlinien fir das
Servicemanagement ist ohne Einbeziehung von ITIL nicht méglich. Eine vorhandene
ISO-Zertifizierung bedeutet nicht nur  Wettbewerbsvorteile, sondern auch

Qualitétsverbesserungen und Einsparungen [BMI06].

V-Modell

Das V-Modéll ist seit den 70er Jahren das vorherrschende Entwicklungsmodell. Dabei
werden die Schritte Anforderungsanalyse, Design, Implementierung, Test und Abnahme
unterschieden. Das Modellkonzept sient vor, dass en Entwicklungsschritt
abgeschlossen wird, bevor der néchste begonnen wird [Tiem0O6b, S. 414]. Wenn die
Anforderungen nicht bereits von Anfang an klar definiert sind, empfiehlt es sich, immer

nur kleine Teile zu realisieren

In der aktuellen Version V-Model XT wird der Projektverlauf Uber die
Prozessdurchftihrungsstrategien definiert. Die Prozessdurchfihrungsstrategien bestehen

ihrerseits wiederum aus Meilensteinen, die festlegen, welche Aktivitdt wann und von
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wem abgearbeitet werden. Der Vortell der aktuellen Version des V-Modells besteht in
der Anpassbarkeit der Aktivitaten an die Beduirfnisse des jeweiligen Projektes.

Balanced Score Card

Mit dem 1992 vorgestellten Managementinstrument lassen sich abstrakte Strategieziele,
auf der Basis von Lestungsindikatoren, in messbaren Werten darstellen. Bel diesem
Ansatz werden nicht nur finanzielle Aspekte berticksichtigt, sondern auch auf die
Interessen und Winsche der Kunden und Mitarbeiter eingegangen. Damit kdnnen
Innovationspotentiale ausgeschopft werden und Qualitétsverbesserungen erreicht
werden. Der Aufbau der Balance Score Card gliedert sich in die vier Hauptbereiche:
Finanzsicht, Prozesssicht, Kundensicht, Entwicklungsperspektive. Die Bereiche haben
gemeinsame Schnittstellen und ermdglichen die Umsetzung der Geschéftsziele und
Geschéftsstrategien ([Olbr06, S.165], [KaNo97]).

Die konkrete Bestimmung der aussagekréftigsten Kennzahlen gehdrt zu den
schwierigeren Aufgaben und erfordert einiges an Feingefihl. Die Umsetzung der
Balance Score Card erfolgt nach dem Top-Down Ansatz. Aufgrund der Ubergeordneten
Vorgaben, leitet jede Einheit die fUr sie relevanten Elemente ab (in der Regel nicht mehr
alsvier bis sieben Kennzahlen pro Bereich) [Olbr06, S.172].

Die Balance Score Card ist zwar nicht Bestandteil von ITIL, aber bei der Umsetzung
der ITIL-Prozesse kann sie unterstiitzend eingreifen.

Prince2

Aufgrund der Herkunft wird Prince2 (Projects In Controlled Environments) héufig in
Zusammenhang mit ITIL gebracht. Prince2 ist wie ITIL, auch von der CCTA entwickelt
worden und wird von der OGC verwaltet. Obwohl dieses Modell keinen direkten IT-
Bezug hat, wird die Projektmanagementmethode in der ITIL-Literatur mehrfach

erwahnt.
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In Prince werden acht Prozesse unterschieden, die auf die einzelnen Phasen bei der
Projektumsetzung Bezug nehmen [Koeh07, S.275]:

- Lenken eines Projekts, Directing a project (DP)

- Planung eines Projekts, Planning (PL)

- Vorbereiten eines Projekts, Starting up a project (SU)

- Initiieren eines Projekts, Initiating a project (1P)

- Steuern einer Phase, Controlling a stage (CS)

- Managen der Produktlieferung, Managing product delivery (MP)
- Managen der Phaseniibergange, Managing stage boundaries (SB)
- Abschlieféen eines Projekts, Closing a project (CP)

Fur ein erfolgreiches Projektmanagement sind grundsétzlich die Bereiche Organisation,
Planung und Projekt-Controlling notwendig. In Dokumenten werden abhangig vom
Projektprozess die erforderlichen Daten festgehalten. Durch diese Dokumentation ist
jederzeit nachvollziehbar, wer fir welche Entscheidungen verantwortlich ist, welche
Schwierigkeiten sich wann ergeben haben und damit konnen Stoérungen bereits
fruhzeitig gel6st werden. In ITIL und Prince2 werden die gleichen Begriffe verwendet
und Prince2 fugt sich in das ITIL Rahmenwerk ein.

Aufgrund der Notwendigkeit die Effizienz und Effektivitdt im Unternehmen laufend
steigern zu mussen, ist es notwendig Prozessmodelle einzusetzen. Wenn die
unterschiedlichen Modelle betrachtet werden, erkennt man aber, dass kein universell
einsetzbares Modell existiert. Die unterschiedlichen Modelle erganzen sich aber
dennoch sehr gut und lassen sich an die Erfordernisse der Geschéaftsstrategien anpassen.
Von den betrachteten Modellen hat sich gezeigt, dass ITIL das grofdte Potential hat und
fur viele Modelle die Grundlage bildet.
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3 Prozessoptimierung mit ITIL

Dieser Teil beschaftigt sich mit der Information Technology Infrastructure Library
(ITIL). Zuerst wird ein Uberblick uber die Servicemodule gegeben. Es werden die
ITIL-spezifischen Prozesse, Rollen und die internen Abhangigkeiten erlautert und auf
die Bedeutung fr das Unternehmen eingegangen. Die Ablaufe im Service Desk und im
Incident Management, die die Grundlage des IT-Service-Managements und dieser
Arbeit bilden, werden im Anschluss naher erlautert. Obwohl die Version 3 des ITIL-
Rahmenwerks bereits am Markt ist, hat die ITIL V2 nach wie vor Gultigkeit und wird
noch am haufigsten eingesetzt.

3.1 Grundlagen
Die Aufgabe des Service Managements besteht darin, die I T-Services den Bedurfnissen
des Unternehmens anzupassen und aktiv zu unterstitzen (siehe Kapitel 2). Dafir ist es

wichtig, die ndtigen Informationen zusammenzutragen, zu analysieren und zu verteilen.

Mit der Information Technology Infrastructure Library steht dem IT-Service-
Management mittlerweile ein weltweiter De-facto-Standard und ein Best Practice
Rahmenwerk zur Verfligung. ITIL ist bis heute die einzige umfassende und offentlich
zugangliche Verfahrensbibliothek in diesem Bereich und wurde Ende der 80er Jahre
von der Centra Computer Telecommunications Agency (CCTA) — heute unter dem
Namen Office of Government Commerce (OGC) bekannt — fur die britische Regierung
entwickelt [Ball05]. Urspringlich diente sie dazu die offentlichen Dienstleistungen,
durch Nutzung der IT-Technologie, zu verbessern. Der Focus liegt heute auf der
kontinuierlichen Verbesserung, Planung und Steuerung von IT-Services im Sinne von
Qualitét und Effizienz Nutznief3er sind sowohl die IT-Organisation, as auch Kunden
und Anwender [Bon04, S.34], [Beck06], [Jage05].



Prozessoptimierung mit ITIL 21

Vortelle fir den Kunden [EIs&05]:

Die I T-Services werden auf die Bedurfnisse der Kunden ausgerichtet

Die gemeinsam definierten Qualitatskriterien verbessern das Kundenverhéltnis
Die IT-Services werden besser und genauer beschrieben

Qualitét und Kosten der I T-Services lassen sich besser kontrollieren

Die Kommunikationsstrukturen innerhalb der Unternehmung sind klar definiert

Vorteile fur die IT-Organisation:

Ubersichtlichere, effizientere und genauere Ausrichtung auf die
Unternehmensziele

Bessere und gezieltere Steuerung und Bewertung der 1T-Organisation durch das
Management und leichtere Kontrolle von Anderungen

Klar definierte Prozesse erleichtern bzw. ermdglichen erst ein fundiertes
Outsourcing von Tellbereichen der IT-Services

Eine auf ITIL ausgerichtete Arbeitsweise fordert ein auf IT-Services
ausgerichtetes Kundenverhalten

ITIL ist der Wegbereiter fir eine Zertifizierung nach dem | SO-Standard

Interne Kommunikationswege und Abl&ufe werden klar definiert

Es gibt aber nicht nur Vorteile, sondern auch mogliche Hindernisse:

Die Umsetzung kann viel Zeit verschlingen und es sind organisatorische
Veranderungen innerhalb der 1 T-Organisation notwendig

Wenn die Einrichtung der Prozesse as Zidl definiert wird, ist die Qualitét der
IT-Services gefahrdet, da Vorgange als burokratische Hindernisse gesehen und
umgangen werden konnen

Bei fehlenden Informationen hinsichtlich der angestrebten Ergebnisse und
fehlender Leistungsindikatoren konnen Verbesserungen nicht erreicht werden
oder Kosteneinsparungen und Verbesserungen nicht ausreichend sichtbar
gemacht werden

Wenn die Prozesseinrichtung nur einer Abteilung Uberlassen wird, besteht die
Moglichkeit, dass die anderen Abteilungen diese Prozesse nicht anerkennen.
Daher missen alle Beteiligten engagiert an der erfolgreichen Implementierung

mitarbeiten
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- Wenn nicht ausreichende Investitionen in unterstiitzende Tools erfolgen, konnen
die Prozesse nicht optimal ausgefuhrt und gelebt werden und es gibt keine

Verbesserungen

Laut einer Umfrage des Infrastruktur-Dienstleisters Dimension Data [Cio08], wird ITIL
in Europa von zwei Drittel der IT-Verantwortlichen angewendet (vgl. Abbildung 6).
Erst mit einigem Abstand folgen das Microsoft Operation Framework (MOF) und Six
Sigma, gefolgt von Total Quality Management (TQM) oder 1SO.
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Abbildung 6: Verbreitungvon ITIL

Die Mehrheit der befragten ClOs sieht den Vortell in der verbesserten Kommunikation
zwischen der IT-Abteilung und den anderen Geschéftsbereichen und in der gesteigerten
Produktivitéat. Weiters bewirkt der Einsatz von Standards und Rahmenwerken ein
hoheres Innovationspotential. Im Gegensatz dazu spielt das Best-Practice-Rahmenwerk

in den Vereinigten Staaten noch eine geringere Rolle.
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3.2 Die Entwicklung von ITIL

Die erste Version von ITIL bestand aus einer Sammlung von 31 Blchern, die alle
Aspekte des I T-Service abdeckte ([itSMO07, S.8], [Clar07]). Diese Version wurde dann
Uberarbeitet und in sieben Biicher zusammengefasst, die enger miteinander verkntpft
und konsistenter waren. Diese Version konnte sich weltweit durchsetzen und dient auch

heute noch als Basis fur effektives | T-Service-Management.

In der seit Juli 2007 vorliegenden Version 3 besteht das ITIL-Rahmenwerk aus
nunmehr funf Buchern und ist am so genannten Service-Lifecycle ausgerichtet, der in
Abbildung 7 [Mate08] dargestellt ist.
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Abbildung 7: Der Service Lifecycle

Der Service Lifecycle startet mit der anfanglichen Definition und Anayse der
Geschéftsablaufe in der Service Strategie und im Service Design. Anschlief3end erfolgt
die Umsetzung in der Produktionsumgebung mit der Service Uberfuhrung, um
schliefdlich im Produktionseinsatz und durch Produktionsverbesserung in den Service
Betrieb Uberzugehen. Wahrend des gesamten Lifecycles erfolgt eine kontinuierliche

Serviceverbesserung.

Diese Arbeit verwendet die Version 2 des I TIL-Rahmenwerks als Grundlage, da diese
Version am weitesten verbreitet ist. Zudem haben sich die Prozesse des Incident
Managements, die in dieser Arbeit ndher untersucht werden, nur unwesentlich geandert.

Auf eventuelle Anderungen wird speziell hingewiesen.
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ITIL in der Version 2 besteht im Kern aus sieben Modulen [K6hl06, S.38]:

- The Business Perspective (Die geschéftliche Perspektive)

- Service Delivery (Planung und Lieferung von I T-Service)

- Service Support (Unterstiitzung und Betrieb von 1 T-Services)

- Security Management (Management der | T-Sicherheit)

- ICT Infrastructure Management (Management der Infrastruktur)

- Application Management (Management der Anwendungen)

- Planning to Implement Service Management (Einflhren von Service

Management)

Die Abbildung 8 zeigt die Beziehungen der einzelnen Module im geschéftlichen und
technischen Umfeld. Die Module konnen den kurz-, mittel- und langfristigen
Unternehmenszielen und den verantwortlichen Organisationseinheiten zugeordnet
werden. Den zentralen Bereich bildet das IT Service Management mit den

Teilbereichen Service Support und Service Delivery.
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Abbildung 8: Die Struktur des|TIL-Rahmenwerk

Im folgendem werden die einzelnen Module erlautert ([K6hl06], [itSMO5], [Olbro4],
[Bon04] [Garb06], [StZe08]).
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3.2.1 Die geschéftliche Perspektive

Im Modul ,, Business Perspective® werden Anleitungen und Richtlinien gegeben, wie
das Verhdltnis zu Kunden und Lieferanten am besten gestaltet werden kann. Der
Zusammenhang zwischen den Aktivitdéten und den zugrunde liegenden
Geschéftsprozessen wird erklart. Den beteiligten Verantwortlichen und Mitarbeitern
werden die Rollen erlautert, damit die Prozesse optimal ablaufen. In diesem
strategischen Umfeld werden auch Fragen zu Outsourcing und |1T-Governance
beantwortet.

Eine wesentliche Aufgabe der geschéftlichen Perspektive besteht auch darin, Verfahren
zu entwickeln und einzusetzen, mit denen Uberprift werden kann, ob die eingefthrten
I T-Serviceprozesse ausreichend definiert und effizient umgesetzt sind und wo es noch

V erbesserungspotential gibt.

3.2.2 Planung und Lieferung von IT-Service
Das Service Delivery zahlt, neben dem Service Support, zu den zentralen Elementen in
ITIL. Im Service Delivery werden die langerfristigen Planungen und Optimierungen
durchgefthrt, damit die Qualitét der IT-Services sichergestellt werden kann. Zu den

Teilbereichen dieses Prozesses gehoren:

Service Level Management

Mithilfe von Service Level Requirements (SLRs) und Service Level Agreements
(SLAs) werden im Service Level Management Prozess Service Anforderungen
ausverhandelt, dokumentiert und Service Ziele vereinbart und Uberprift. SLAS
beinhalten Vereinbarungen, welche Serviceleistungen zu welchen Bedingungen zu
erbringen sind ([Berg07], [Port06]). In Operational Level Agreements (OLAS) regelt
das Service Level Management auch die Anforderungen an das Support Team und
andere interne Service Provider, damit die in den SLASs vereinbarten Geschéftsziele

eingehalten werden kénnen [Tyur07].
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Financial M anagement

Das Financia Management bildet fur die IT die Grundlage, fir wirtschaftliches
Arbeiteten, sodass ein kostenbewusstes und kosteneffektives Unternehmen entsteht. Die
Hauptaufgabe liegt in der Finanzplanung und der Kostenrechnung fir jedes I T-Service
bzw. jede Abteilung und in der Prognose zukinftiger Ausgaben im Rahmen des
Finanzplans. Auferdem missen mithilfe der Leistungsverrechnung die effektiven
Kosten des IT-Service ermittelt und den Kostenverursachern zugeordnet werden, d.h.

eln besseres Service kostet mehr.

Eine genaue Kostenaufstellung spiegelt die internen und externen Kostensdtze wieder

und hilft somit bei der weiteren Planung.

Capacity Management

Das Capacity Management sorgt dafiir, dass zu jeder Zeit ausreichende Kapazitdten und
Ressourcen zur Verfigung stehen, aber gleichzeitig nicht zu grole Kapazitdten und
Ressourcen eingeplant werden, die nicht ausgenitzt werden kdnnen. Die Planung muss
kostenoptimal erfolgen und betrifft nicht nur die eingesetzten technischen Ressourcen,
sondern auch die Personalressourcen. Damit das mdglich ist, muss die
Kapazitdtsplanung eng mit der strategischen Unternehmensplanung gekoppelt und
regelmaldig Uberarbeitet werden.

Continuity M anagement

Das Continuity Management erstellt Analysen und Vorgangsweisen, wie Ausfélle
vermieden werden konnen und entwickelt Widerherstellungspléne, damit im Falle eines
Total- oder Teil-Ausfalles, die IT-Services in einer vereinbarten Zeitdauer und einem

vereinbarten Umfang wieder zur Verfligung stehen.

Availability M anagement

Das Availability Management stellt sicher, dass die Verflgbarkeit sowohl der IT-
Services als auch der I T-Infrastruktur den Anforderungen entspricht. Um dieses Ziel zu
erreichen, muss das Avallability Management fir jedes IT-Service und jede IT-

Komponente eine Reihe von Schliisselkriterien beschreiben, messen, tberwachen und
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begutachten. Weliters gehdrt auch die Erstellung und die Einhaltung von Backup- und

Recovery-Planen zu den Aufgaben.

3.2.3 Unterstltzung und Betrieb von IT-Services
Der Service Support beschéaftigt sich mit den operativen Geschéftsprozessen, wahrend
sich der Service Delivery mit den taktischen bzw. strategischen Fragen beschéftigt. Der
Anwender soll sich fir Probleme, Fragen und Winsche nur an eine zentrale Stelle
wenden missen. Die  Kundenorientierung und die  Einhaltung von
Qualitatsanforderungen sind die Kernanforderungen an den Service Support. Im
folgendem werden die Teilprozesse Uberblicksmaldig erlautert, bevor im Kapitel 4

detailliert auf das Incident Management und den Service Desk eingegangen wird.

Incident M anagement und Service Desk

Der Service Desk bildet die Schnittstelle zwischen dem Anwender und dem Service
Management. Mit dem Service Desk steht den Anwendern bel Fragen, Problemen und
Winschen eine zentrale Stelle zu Verfligung. Der Service Desk bearbeitet mit Hilfe des
Incident Management die Anfragen und Meldungen der Anwender und informiert
regelmddig das zusténdige Management. Das Ziel des Service Desk ist die
schnellstmdgliche Behebung der Stérungen und die Wiederherstellung des normalen I T-
Betriebs [itSMO08]. Wenn es nicht moglich ist, die Ursachen fur eine Stérung zu
beseitigen, wird versucht kurzfristig einen Workaround zu finden und die eigentliche

L 6sung in das Problem Management zu verlagern.
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Problem M anagement

Das Problem Management hat die Aufgabe, die durch Stérungen und Probleme
hervorgerufenen negativen Auswirkungen fir das Unternehmen so gering wie moglich
zu halten. Das Problem Management unterstitzt das Incident Management bei der
Losung von schwerwiegenden Problemen. Im Gegensatz zum Incident Management
werden hier die Ursachen fir das Auftreten von Problemen und Storungen untersucht.
Mit der Analyse von aufgetretenen Fehlern und Fehlermustern wird versucht, proaktiv
maogliche zukinftige Probleme und Fehler zu ermitteln und zu verhindern.

Change M anagement

Der zentral organisierte Change Management Prozess ist ein wesentlicher Bestandteil
fur den effizienten und effektiven Umgang mit Changes in IT-Organisationen.
Geadnderte Anforderungen, neue Geschéftsstrategien, neue Technologien oder
potentielle Bedrohungen erfordern, dass bestehende Prozesse immer wieder angepasst
werden. Jede Anpassung birgt aber auch ein Risiko in sich. Daher ist es notwendig,
vorher alle Anderungen zu genehmigen, die Umsetzung zu organisieren und zu planen,
den Einfluss auf das Gesamtsystem zu beriicksichtigen, ausgiebig zu testen und
ordnungsgemal’ zu dokumentieren und zu Uberwachen. Mit diesen Mal3nahmen kdnnen
das Storungsaufkommen und die damit verbunden Kosten und Kapazitétsengpésse

reduziert werden.

Release M anagement

Das Release Management berticksichtigt alle Aspekte, die Anderungen auf I T-Services
haben. Die konkrete Aufgabe besteht darin, sowohl technische als auch organisatorische
Mittel zur Verfiigung zu stellen, damit Anderungen an Hard- und Software effektiv,

sicher und nachvollziehbar durchgefihrt werden kdnnen.

Mit einer automatischen Softwareverteilung wird nicht nur der Prozess selbst, sondern

auch die Lizenzverwaltung vereinfacht.
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Configuration Management

Mit dem Configuration Management wird die gesamte IT-Infrastruktur abgebildet.
Mithilfe der Configuration Management Database (CMDB) kann jederzeit der aktuelle
Stand aller 1T-Assets, IT-Konfigurationen und die damit verbunden IT-Services
abgerufen werden. Zu jedem Asset werden Informationen gesammelt, die laufend
aktualisiert werden. Diese Daten dienen wiederum anderen Prozessen als

Informationshasis.

3.2.4 Management der IT-Sicherheit
Das Sicherheitsmanagement ist ein eigenes Modul und positioniert sich in der
strategisch-, taktischen Ebene des Unternehmens. Neben der Definition einer
Sicherheits-Policy, hat das Sicherheitsmanagement die Aufgabe, einen Sicherheitsplan
zu erstellen, in dem ale Malinahmen definiert sind, die Vertraulichkeit, Integritdt und
Verflugbarkeit firmeninterner Daten gewéhrleisten. Mit Authentifizierungsverfahren
muss sichergestellt werden, dass Zugriffe auf Daten und Informationen nur durch
berechtigte Personen erfolgen kann. Die Zielvorgaben werden in Schulungen vermittelt
und mittels Audits Gberprift. Der Grad der Informationssicherheit sollte abhangig vom

Stellenwert, den die Informationen fir das Unternehmen haben, gewahlt werden.

3.2.5 Management der Infrastruktur
Das Infrastrukturmanagement beschéftigt sich mit allen Aspekten der I T-Infrastruktur:
von der ldentifizierung und Ermittlung der Geschéftsanforderungen durch den
Ausschreibungsprozess bis zur Prifung, laufenden Unterstitzung und Wartung der IT-
Komponenten und Dienstleistungen. Das ICT Infrastructure Management schafft die
Grundlage fur die restlichen Service Management Prozesse, damit die Ziele erreicht

werden.
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3.2.6 Management der Anwendungen
Im Anwendungsmanagement finden Planung, Entwicklung, Tests, Implementierung
und Entfernung von im Unternehmen eingesetzten Applikationen  statt.
Applikationsentwicklung muss mit Einbindung des Service Managements erfolgen, um
flexibel auf Anderungen zu reagieren. Verfugbarkeit, Wartungsfreundlichkeit,
Leistungsstarke  und  Administrierbarkeit ~ sind die  Zidkriterien im

Anwendungsmanagement.

3.2.7 Einfuhrung des Service Managements

Im Rahmen der Service Management Einfiihrung erfolgt die Planung, Einfuhrung und
fortlaufenden Verbesserung der ITIL-Prozesse. Neue IT-Verfahren und IT-
Infrastrukturen werden begutachtet und die Vor- und Nachteile abgewogen. Bevor mit
der Umsetzung begonnen werden kann, muss zuerst die Strategie festgelegt werden und
eine Positionsbestimmung erfolgen. Danach mussen die Ziele definiert werden, die
erreicht werden sollen und Uberlegungen getroffen werden, wie man diese Ziele
erreichen kann. Mit der Uberprifung der Ergebnisse beginnt der Kreislauf aufs Neue.

Nach der erfolgreichen Einfthrung von funktionierenden Prozessstrukturen, verlagert
sich die primére Tétigkeit des Service Management von der Prozessbildung auf das
kontinuierliche Verbessern bestehender Ablaufe ([BoKr04], [Griit05]).
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4 Kernbereiche des operativen IT
Servicemanagements

Der Service Support stellt alle Prozesse, Funktionen und Werkzeuge zur Verfligung, die

fur einen reitbungslosen Betrieb und zur Aufrechterhaltung eines L eistungsgegenstands

mittelbar und unmittelbar erforderlich sind. Diese auRerst komplexe Aufgabe wird

innerhalb des Service Support auf funf Kernbereiche verteilt (vgl. Abbildung 9

[Fisc06]).

- Incident Management

- Problem Management

- Change Management

- Release Management

- Configuration Management

Unterschiedliche Prozesse steuern und regeln die internen Zusammenarbeit, sodass der
Kunde nach auf3en immer ein optimales Gesamtbild erhdt [Olbr06, S.15].

Das Hauptaugenmerk besteht darin, den Anwendern bel Fragen, Problemen und
Wiinschen zur Seite zu stehen und zu unterstitzen. Uber den Erfolg oder Misserfolg
einer IT-Organisation entscheidet die Qualitédt, also wie mit den Kundenbedirfnissen
umgegangen wird [ViGU05, S.116]. Der Service Desk und die beteiligten Support-

Prozesse gehdren dabei zu den Kernbereichen.

Strategische Planning to Implement IT

Ebene Service Management Business Perspective

Financial Management

Taktische ‘ PR ‘
Ebene Availability Management Serien Lava
(Delivery) ‘ Capacitity Management ‘ Management =

IT Service Continuity Management

Incident Management

Problem Management

Operative ‘ Service
Ebene ‘ Configuration Management Desk <= Anwender
(Support) ‘

Change Management

Release Management

Abbildung 9: ITIL-Prozesse im Service-M anagement
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Die Aufgaben- und Verantwortungsbereiche sind fur jeden Prozess klar definiert und
abgegrenzt. Der Service Desk bildet die Schnittstelle nach auféen, zum Kunden
(Anwender) und ist fir den reibungslosen internen Ablauf zusténdig [Fisc06]. Zuerst
sollte das Incident Management implementiert bzw. optimiert werden, und dann die
restlichen Supportprozesse. Im folgendem werden die Bereiche Service Desk und

Incident Management genauer beleuchtet und beschrieben.

4.1 Service Desk
Der Service Desk hildet die zentrale Anlaufstelle fur den taglichen Kontakt zwischen
dem IT-Service und den Anwendern. ITIL verwendet dafir die Bezeichnung SPOC —
Single Point of Contact [Olbr06, S.16]. Die Aufgabe des Service Desk besteht darin, die
Anwender bei Fragen, Problemen und Winschen zu unterstitzen, aber auch Uber
Ereignisse, Aktivitédten und Moglichkeiten zu informieren, die sich moglicherweise auf
die Verrichtung ihrer alltaglichen Aufgaben auswirken kénnen [0GCO5, S. 13].

Im Service Desk laufen Informationen aus dem Incident Management, Problem
Management, Configuration Management und Service Level Management zusammen
(siehe Abbildung 10 [Fisc06]).

Service Desk
ST@FL‘JHQS- Ana‘lyse CM-Dat‘enbank Ander‘un en
behebung ‘ ‘ g
Incident Problem Configuration Service Level
Management Management Management Management

Abbildung 10: Service Desk Support-Prozesse

Die Notwendigkeit der Implementierung/Einfihrung/Einsatz eines Service Desks zu
ergibt sich aus kontinuierlich steigenden Kundenanforderungen und der

fortschreitenden Globalisierung der Unternehmen. Die Kenntnisse der Anforderungen
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und der Abldufe im Unternehmen, sind die Voraussetzung fur die erfolgreiche

Bereitstellung eines Services.

Es gibt eine Reihe von unterschiedlichen Mdglichkeiten, wie ein Support organisiert
werden kann. Die Entscheidung, welche Variante umgesetzt wird, hangt von
betriebswirtschaftlichen Uberlegungen, aber auch von den Kundenerfordernissen ab. In
jedem Fall erwartet sich der Kunde oder Anwender, dass er an einer Anlaufstelle
umgehend Antworten auf seine Fragen erhdt und proaktiv Gber Probleme informiert

wird.

4.1.1 Organisationsstrukturen
Im Service Desk werden grundséizlich die nachfolgenden drei Architekturmodelle
unterschieden ([oGCO05, S. 42], [Olbr06, S. 19]).

Lokaler Service Desk

Traditionsgemald wird in Unternehmen ein lokaler Service Desk eingesetzt. Der Vortell
liegt in den kurzen Reaktionszeiten und einer sehr kundennahen Betreuung. Werden
aber mehrere Standorte dezentral betreut, bedeutet dies fir das Unternehmen einen
hohen  finanziellen  Aufwand. Unter Umstdnden muss man  mit
Kompatibilitdtsproblemen rechnen, weil an den verschiedenen Standorten
unterschiedliche Systeme eingesetzt werden. Fur die erfolgreiche Umsetzung sollten

daher folgende Punkte berticksichtigt werden:
- Einsatz von einheitlichen Prozessen, Verfahren und Begriffen
- Einsatz einer gemeinsamen Datenbank
- Einhatung der definierten Prozesse und eine nachvollziehbare Dokumentation
- Mindestmal3 an Kompatibilitét in der Netzwerkinfrastruktur, Hard- und Software
- Vewendung einheitlicher Standards und Mef3kriterien

- Veflugbarmachen von ortlichen Fachkenntnissen gegenlber anderen Service
Desks
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Zentraler Service Desk

Die Erfassung aler Service Anfragen erfolgt an einem geografisch zentralen Standort.
Mit dieser Struktur kénnen Kosten eingespart werden, verfligbare Ressourcen besser
genutzt und Kompatibilitdtsprobleme weitestgehend vermieden werden. Schwieriger
gestaltet sich die Vor-Ort Betreuung, der Verwaltungs- und Organisationsaufwand. Im
Internationalen Umfeld missen auf3erdem unterschiedliche Sprachen und Zeitzonen

berticksichtigt werden.
Virtueller Service Desk

Im Zuge der Globalisierung hat sich auch noch eine dritte Form herausgebildet, der
virtuelle Service Desk. Mit den verflgbaren technischen Mdglichkeiten kann die
Serviceerbringung unabhangig vom Standort und den zeitlichen Rahmenbedingungen
erfolgen, indem die Vortelle der zentralen- und dezentralen Service Desk Architekturen
verbunden werden. Der virtueller Service Desk koordiniert die dezentralen Stellen und
ist fur die zentrale Verwatung zustdndig. Die Betreuung erfolgt tber die lokalen
Support Teams. Den moglichen Kosteneinsparungen, steht ein  erheblicher
Mehraufwand an Ressourcen und Organisation gegeniber[Olbr06, S.21].

Damit ein virtueller Service Desk erfolgreich arbeitet sind folgende Uberlegungen
wichtig:

- Einhetliche Prozesse, Begriffe und Verfahren an den verschiedenen Standorten
- Dokumentation in einer einheitlichen Sprache
- Zentrale Kontaktstelle

- Von Zeit zu Zeit ist auch die physische Présenz einer Fachkraft oder eines

Wartungstechnikers erforderlich
- Anpassung der technischen Infrastruktur an die Anforderungen
- Tools, die lokal spezifische Ansichten unterstiitzen

- Konsistente Datenmigration zwischen den Standorten

Fur den Anwender wird auch der so genannte Self Help immer wichtiger. Indem
Anwender Zugriff auf Wissensdatenbanken, so genannten Frequently Asked Questions
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(FAQ), haben und Informationen zum Status ihrer Anfragen selbststéndig abrufen,
koénnen Kosten im Support eingespart werden [Bon04, S.123].

Neben den geografischen Kriterien, kann der Service Desk auch nach funktionalen
Gesichtspunkten unterteilt werden, indem fir bestimmte Aufgabenbereiche gesonderte
Ansprechpartner festgelegt werden. Die verschiedenen Organisationseinheiten kdnnen
miteinander kooperieren oder unabhangig voneinander agieren. Entsprechend der ITIL
Richtlinien ist eine Kooperation und Zusammenarbeit aber winschenswert. In der
Praxis verschmelzen geografische Kriterien mit funktionalen Kriterien und werden an

die Erfordernisse des Unternehmens angepasst.

Abhangig von den unterschiedlichen Organisationsformen und Aufgaben gibt es auch
unterschiedliche Anforderungen an die Mitarbeiter und an das Personal.

Das Call Center ist so ausgelegt, dass eine grofe Anzahl telefonischer Anfragen und
Meldungen entgegengenommen werden kann. Diese Anfragen und Meldungen werden
erfasst und an ein Competence Center weitergeleitet und nicht selbst bearbeitet. Diese
Variante ist am kostenginstigsten und erfordert das geringste Fachwissen beim

Betriebspersonal.

Die néchste Stufe wird als Unskilled oder Erfassender Service Desk bezeichnet. Ein
Service Desk mit dieser Struktur dokumentiert die Anfragen, trifft eine Klassifizierung
und leitet die Anfragen weiter. Losungen erfolgen nur mithilfe von detaillierten und
standardisierten Prozeduren.

Das Personal des Skilled oder Ldsenden Service Desk verfigt im Vergleich zu den
vorher beschriebenen Varianten Uber eine grollere Sachkenntnis und Kompetenz und
kann gewisse Storungen selbsttdtig beheben. Der Rest wird auch hier an Spezialisten
weitergeleitet. Diese Form des Service Desk zeichnet sich durch schnellere

Reaktionszeiten und hohere Erstlésungsraten aus.

Schliefdlich gibt es noch den Expert Service Desk. Dieser Service Desk besitzt
detaillierte Fachkenntnisse und ist in der Lage, die meisten Storungen selbst zu
beheben.

Mit zunehmender Qualitdt im Service Desk steigen entsprechend auch die damit

verbundenen Kosten.



Kernbereiche des operativen IT Servicemanagements 36

4.1.2 Supportlevel

Betrachtet man nun die interne Aufgliederung der im Support anfallenden Aufgaben,
hat sich im Service Desk der dreistufige Support durchgesetzt [Koeh07, S.69].

Der First-Level Support erfasst die Fehler bzw. Fragen und versucht so schnell
as moglich den Uberwiegenden Tell der Anfragen mithilfe von
Wissensdatenbanken und Workarounds zu beantworten. Etwa die Hélfte aller
Anfragen sollten im First-Level Support abgearbeitet werden, die offenen
Anfragen werden an den Second-Level Support weitergel eitet.

Der Second-Level Support versucht die offenen Anfragen zu lésen und
mogliche Stérungen zu erkennen, bevor sie auftreten. Weil die Routineaufgaben
durch den First-Level Support erledigt werden, kann sich der Second-Level
Support um die schwerwiegenden Probleme kiimmern.

Gibt es Situationen, die im Second-Level Support nicht gel6st werden kdnnen
und die Ursachen daftr beim Hersteller zu finden sind, wird auf den Third-Level
Support zurtickgegriffen. Dabel handelt es sich in den meisten Fallen um externe
Stellen.

Eine funktionierende Organisationsstruktur muss dafiir sorgen, dass die an den Service
Desk gestellten Aufgaben zufrieden stellend erflllt werden. Die Qualitét sollte nicht

abhéngig von der Leistung einzelner Personen sein, sondern von der Teamleistung

abhaéngen, wobel eine klare Rollenverteilung ausschlaggebend ist.

Die Hauptaufgabe liegt in der Erfassung, Dokumentation und Auswertung aler

Vorfdle. Eine wesentliche Aufgabe ist auch die Uberpriifung von Service Level
Agreements (SLAS). Zusétzlich ist der Service Desk auch dafir zustandig, dass sowohl
der Kunde, as auch das Management, Informationen tber den aktuellen Status von

Vorgangen und geplanten Anderungen erhalten. Schlieflich muss der Service Desk die

Beziehung zum Kunden pflegen und die Kundenzufriedenheit regelmaliig tberprifen

und neue Geschéftsfelder aus oten und anbieten.
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4.1.3 Technologien

Fir die Unterstitzung des Service Desk stehen eine Reihe von Technologien zur
Verfligung. Die eingesetzte Technologie soll den Service erganzen und erweitern, aber
nicht ersetzen [0GCO5, S.48]. Die Entscheidung, welche Technologie unterstiitzt und
eingesetzt wird, hangt wesentlich davon ab, ob die Geschaftsprozesse damit abgebildet
werden konnen und inwiewelt sich die Technologie auch an zukinftige Erfordernisse
anpassen lasst. Der Einsatz von computerbasierten Service Desk Tools spielt in diesem
Zusammenhang eine entscheidende Rolle [MateQ7].

Urspringlich wurde der Support von Systemen unterstitzt, die hauptséchlich auf
papiergestitzten Aufzeichnungen basierten. Damit war nur die Dokumentation von
Stérungen bis zu deren Losung mdglich. Auf die Informationen konnte in weiterer
Folge nur mit sehr grof3em Aufwand zugegriffen werden. Mit den fortschrittlichen
Service Management Systemen ist es aber moglich, Uber Schnittstellen zu anderen
Service Komponenten, Service Anfragen, vertragliche Vereinbarungen, Einsatzpléne
und Abléufe effizient zu verwalten, nachvollziehbar zu dokumentieren und zu
uberwachen.

In einer zentralen Datenbank, der so genannten Configuration Management Database
(CMDB), werden alle relevanten Daten und Informationen zur Infrastruktur und deren
Beziehungen zueinander abgebildet, wodurch sie fir ale Prozesse als
Informationsquelle dient. Daneben kann jeder Prozess eigene Datenbanken pflegen und
betreiben, die CMDB muss aber stets auf einem aktuellen Stand gehalten werden.

Die Service Desk Technologien umfassen:
- Integrierte Service-Management- und Betriebs-Management Systeme

- Telekommunikationssysteme (Computer Telephony Integration — CTI, Voice
over Internet Protokoll — Vol P)

- Interaktive Sprachsteuersysteme (interaktive Voice Respons Systeme — IVR)

- Elektronische Kommunikation ( Sprach-, Video-, Mobilfunk-, Internet-, E-Mail-
Systeme

- Fax-Server (mit Routing zu E-Mail Konten)

- Pager-Systeme
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- Wissens-, Such- und Diagnose- Tools
- Intranet und Internet Self Service Plattformen
- Automatisierte Betriebs- und Netzwerk-Management-Tools

Bei der Umsetzung neuer Technologien und Prozesse kommt es sehr oft zu Anderungen
in den Arbeitspraktiken. Nur wenn es dem Management gelingt, das Support-Personal,
die Anwender und Kunden fir die Neuerungen zu begeistern und entsprechend zu
motivieren, koénnen Phasen der Ablehnung und Skepsis Uberwunden werden.
Schlussendlich Uberwiegen die Vorteile und der Nutzen ist fir alle Beteiligten sichtbar.

Obwonhl die zentrale Rolle des Service Desk hervorzuheben ist, unterliegt der Service
Desk den Prozessen des Incident Management, das im folgenden Abschnitt behandelt
wird [ViGU05, S.34].

4.2 Incident Management
Das Incident Management oder Storungsmanagement wird in ITIL als eigener Prozess
abgebildet. Der Prozess wird mit Hilfe des Service Desk umgesetzt. Das Incident
Management und der Service Desk sind so eng miteinander verwoben, dass eine
getrennte Darstellung nicht sinnvoll ist. Alle Tétigkeiten im Service Desk spiegeln sich
im Prozess des Incident Managements wieder, aber auch alle Kennzahlen zur Steuerung
des Prozesses werden nur aus dem Service Desk, bzw. dem Ticketsystem, gewonnen
und zur Steuerung herangezogen [BMOP06, S.140]. Nur durch detaillierte
Aufzeichnungen aller Storungen kdnnen niitzliche Rickschltisse gewonnen werden. Der

Prozess an sich muss laufend angepasst und verbessert werden.

Bevor aber detaillierter auf den Prozess eingegangen wird, einige wichtige Begriffe
([Bon04, S.45], [0GCO05, S.89], [DuTa0g)):

Incident (Stérung):

Ein Incident ist ein Ereignis, das nicht zum standardméaligen Betrieb eines Service
gehort und das tatsachlich oder potenziell eine Unterbrechung oder eine Minderung der

Servicequalitét verursacht.
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Problem:

Wenn die zugrunde liegende Ursache fir eine oder mehrere Stérungen nicht bekannt ist,
spricht man von einem Problem. Die Behandlung von Problemen erfolgt im Problem
Management. Durch die Analyse von dokumentierten Storungen und die proaktive
Beurteilung von Trends, wird die frihzeitige Identifizierung von Problemen méglich
und die negativen Auswirkungen auf die Geschéftsprozesse und fur die Anwender

reduziert. Im optimalen Fall kdnnen Storungen vermieden werden.
Known Error (Bekannte Fehler):

Wenn die Ursache fr einen Fehler bekannt ist, spricht man von ,,Known Error“. Fur die
Losung solcher Fehler ist in den meisten Félen eine Anderung (Change)
durchzufiihren. Um die Auswirkungen fur den Geschéftsprozess so gering wie moglich
zu halten und weil die Durchfiihrung von Anderungen einige Zeit in Anspruch nimmt,

werden Workarounds (Umgehungsl 6sungen) erarbeitet.
Workaround:

Well oft fur bestimmte Fehler nicht sofort eine Lésung gefunden werden kann und die
Auswirkungen so gering wie mdglich gehalten werden sollen, wird fur bekannte Fehler
eine  Umgehungslosung erarbeitet. Das Problem Management analysiert die
Workarounds, informiert das Incident Management und entscheidet Uber weitere
Schritte.

Request For Change (RFC):

Wenn eine Umgehungsl sung nicht moéglich ist, sind in manchen Féllen Veranderungen
des Services oder der IT Infrastruktur notwendig. Dieser formale Anderungsantrag wird
als RFC bezeichnet. Alle Antrage fir Anderungen (Changes) werden im Change
Management kategorisiert und bearbeitet. Changeverfahren garantieren die Kontrolle
Uber alle Anderungen an 1T und Services.

Einen Sonderfall stellt der Service Request dar, da es sich dabel nicht um Stérungen im
eigentlichen Sinn handelt, sondern um die Anfrage eines Anwenders zur Unterstiitzung,

Service-Erweiterung, Lieferung, Information, zum Rat oder zur Dokumentation.
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Der logische Fluss vom ersten Bericht bis zur Behebung der zugrunde liegenden
Stoérung, wird in der Abbildung 11 [Ebel06, S.90] dargestellt.

Incident Problem Known Error RFC
Fehlerffall ——»————p»—————p———————Pp LOsung

Abbildung 11: L ésungsschritte vom Fehlerfall biszur Ldsung

4.2.1 Der Incident Management Prozess
Die Hauptaufgabe des Incident Management Prozesses besteht darin, den Servicebetrieb
nach dem Auftreten einer Storung (Incident), so schnell wie maoglich wieder
herzustellen und die negativen Auswirkungen auf den Geschéftsbetrieb auf en
Minimum zu beschranken. Wenn die Lésung im Rahmen des Incident Managements

nicht moglichist, erfolgt die Weiterleitung an nachgel agerte Prozesse.
Die Rahmenbedingungen werden in den Service Level Agreements (SLAS) definiert.

Stérungen koénnen in unterschiedlichen Bereichen der IT-Infrastruktur auftreten und
werden hauptsachlich von Anwendern gemeldet. Die Meldung kann aber auch durch die

Mitarbeiter selbst, oder durch ereignisgesteuerte Systemmanagementsysteme erfolgen.

Der Prozess selbst beschreibt die Bearbeitung des Incidents bis zur Lésung und
Wiederherstellung des Service (vgl. Abbildung 12) [Bon04, S.49].

Mithilfe der CMDB, Knowledge Database (KDB)®, Known Error Database (KED)®
konnen Beziehungen zwischen den Konfigurationselementen, den Services, den
Anwendern und den Service Levels ermittelt werden und Informationen zu bereits
gelosten oder noch zu lésenden Incidents gesucht werden. Neben den direkten
Schnittstellen zum Configuration Management, Problem Management und Change
Management, besitzt das Incident Management weiters indirekte Schnittstellen zu
Disziplinen aus dem Service Delivery [Ebel 06, S.103]:

® Eine Datenbank mit Lésungen und Umgehungsl dsungen, die hauptséchlich vom Supportpersonal
verwendet wird, um den Fehler oder das Problem zu beheben.
® Eine Datenbank in der alle Known Errors abgelegt werden.
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Abbildung 12: Incident M anagement Prozess

Das Incident Management liefert Informationen an das Service Level Management,
anhand derer sich die Qualitdt des Services beurteillen lasst. Sollte ein
geschéftskritisches Service haufig von einer Storung betroffen sein und das zugehdrige
Service Level Agreement verletzt sein, mussen in Absprache mit dem Kunden

geeignete Mal3nahmen ergriffen werden.

Das Availability Management bedient sich der Daten, die vom Incident Management

zur Stoérungserfassung angelegt werden, um die Verflgbarkeit von Services zu messen.
Zu diesem Zweck ist bei Storungen eine prazise Zeiterfassung vom Auftreten bis zur
Behebung notwendig. Aus einer unprézisen Datenbasis kénnen keine reden

Auswertungsergebnisse geliefert werden.

Das Capacity Management wertet Stérungen aus, um zu Uberprifen, ob diese auf

fehlende Speicherkapazitét oder zu lange Responsezeiten zuriickzufUhren sind. Das
Capacity Management leitet, aufgrund der vom Incident Management aufbereiteten
Daten, die erforderlichen Mal3nahmen ein, um ein erneutes Auftreten dieser Stérung zu

vermeiden.
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Nur wenn bei der Stérungserfassung sehr sorgféltig vorgegangen wird, eine umfassende
Dokumentation stattfindet und die Daten sténdig aktualisiert werden, ist es moglich
strukturelle Fehler schneller zu identifizieren und zu beheben.

4.2.2 Die Incident Management Teilprozesse
Fir einen besseren Uberblick wird der Incident Management Prozess in sechs
Teilprozesse zerlegt, die im Folgenden naher erldutert werden [Bon0O4, S. 51],
[BMOPO6, S.142], [0GCO05, S.89], [Pleg05, S.24] [GrEhO7]. In der Abbildung 13
[Ebel06, S.98] ist der Ablauf dargestellt.

Erfassung
und Aufzeichnung

l

.| anfangliche Klassifizierung
und Support

Service Request?

I

Ja

Nein
v v
Stirungsmuster Bearbeitung
finden und vergleichen Service Request

Losung bekannt?

Nain

Untersuchung
und Diagnose

l

Behebung und
Wiederherstellung

-~

Verfolgung und Uberwachung, gegebenenfalls Eskalation

— Nein

gelist?

Ja
¥

Incident-Abschluf

Abbildung 13: Aktivitaten im Incident M anagement

Nach der Erfassung und Aufzeichnung einer Stérung, erfolgt eine erste Klassifizierung
und Unterstiitzung. In diesem Zusammenhang wird beurteilt, ob es sich um einen
Change handelt, der im Change Management abgearbeitet wird, oder ob es sich um eine
Stérung handelt. Der Service Desk versucht die Stérung zu beheben. Ist er nicht in der
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Lage die Storung zu beheben, erfolgt die Eskaation an die nachfolgenden
Supportstrukturen.  Wéhrend der gesamten Prozessphase erfolgt eine laufende

Uberwachung und Kontrolle.

Die Teilprozesse lassen sich wie folgt untergliedern:

Storungsannahme und —registrierung

Mit der Meldung einer Storung (Incident) wird der Incident Management Prozess
gestartet. Die Erfassung von Storungen erfolgt hauptsachlich Uber den Service Desk als
zentraler Ansprechpartner fir die Anwender. Die Stérungen koénnen auf
unterschiedliche Weise festgestellt werden:

- durch einen Anwender, der per Fax, E-mail, Voicemail oder Telefon mit dem
Service Desk Kontakt aufnimmt.

- durch ein System, das beim Uberschreiten von kritischen Grenzwerten eine

Stoérung protokolliert und gegebenenfalls an ein Support-Team welterleitet

- durch einen Support Mitarbeiter des Service Desk, der sich um die Erfassung

und Behebung kimmert

- durch einen Mitarbeiter aus einer anderen IT-Abtellung, der die Stérung selbst
erfasst oder an den Service Desk weitermel det.

Damit die Bearbeitung der Stérung tberwacht, kontrolliert und die Auswirkung fur den
Geschéftsablauf exakter abgeschétzt werden kann, ist es notwendig, dass alle Stérungen
sofort nach dem Eintreffen am Service Desk registriert werden.

Fur die Registrierung einer Stérung sind folgende Aktivitéten nétig:

- Sorungsnummer zuweisen: Neues Ticket im Ticketsystem erstellen.
Normalerweise wird vom System die eindeutige Nummer automatisch vergeben.
Diese Ticketnummer wird auch an den Anwender fir eventuelle spétere

Ruckfragen weitergeben.

- So6rung aufnehmen: Im Ticket wird der Zeitpunkt, die Symptome, der
Anwender und seine Kontaktdaten (wenn der Anrufer fir eine andere Person
eine Storung meldet, auch dessen Daten), der Bearbeiter und die Informationen
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zur Storung und/oder der betroffenen Geréte festgehalten. Mit diesen Daten
koénnen die Servicevereinbarungen des Kunden abgerufen werden und ebenfalls

erfasst werden

S6rungsdaten erganzen: Erfassung weiterer relevanter Angaben Uber die
Stérung mithilfe von Skripts, Fragen oder Datenbankeintrdgen. Es wird
kontrolliert, ob bereits dhnliche Stérungen vorliegen. Wenn dhnliche Stérungen
vorliegen, erfolgt eine Verknipfung mit der Hauptstérung. Prioritdten kénnen

verandert werden.

Warnungen: Bei schwerwiegenden Auswirkungen (Serverausfall) missen unter

Umstanden der Kunde, der Anwender und das Management informiert werden.

Die erfassten Daten werden mit den Daten in der CMDB abgeglichen und
gegebenenfalls aktualisiert. Schliefdlich wird noch die Art der Meldung bestimmt. In

ITIL wird zwischen Incident und Service Request unterschieden, es sind aber auch

andere Kategorien moglich (z.b. Complaints). Je nach Meldungsart sind

unterschiedliche Bearbeitungsschritte notwendig.

Klassifizierung und erste Unter stlitzung

Im nédchsten Schritt wird ene erste Klassifizierung und Prioriserung der

Stérungsmel dung vorgenommen.

Klassifizierung: Stérungen werden in Kategorien und Unterkategorien eingeteilt.
Durch die Klassifizierung wird versucht, die Ursache der Stérung einzugrenzen
und damit geeignete Mal3nahmen zu ihrer Behebung zu ermitteln. Stérungen
kbnnen grundsétzlich die Hardware (Gerdte, Router, Monitore, IT-
Komponenten, Telefonie usw.), Software (Anwendungen, Zugriff usw.)
betreffen. Es werden aber auch Service Requests (Bestellungen, Anfragen,
Unterstlitzung, Informationen und Dokumentation) in diesem Zusammenhang
abgearbeitet.

Priorisierung: Je nach Dringlichkeit und Auswirkung, die eine Storung auf den
Geschéftsprozess hat und abhangig von der Anzahl der betroffen Anwender,
wird festgelegt, welche Stérung vorrangig behandelt werden muss und wie viele
Ressourcen dafir eingesetzt werden [KoelO7, S.73]. Grundlage fir die
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Einschéatzung einer Stérung bilden auch die in den Service Level Agreements

vereinbarten Reaktionszeiten.

Der 1st Level Support versucht die Storung zur Zufriedenheit des Anwenders und so
schnell wie méglich zu beheben, indem der Mitarbeiter sein Know How einsetzt und
nach Ldsungen in der CMDB und anderen Datenbanken sucht. Die Erstldsungsrate

spiegelt ein messbares Kriterium fur die Effizienz im Service Desk wieder.

Ist eine Erstlésung nicht mdglich, gibt der 1st Level Support die Stérung an ein anderes

Support Team weiter.

Wenn jeder Schritt nachvollziehbar dokumentiert und der Status (neu, angenommen,
eingeplant, in Bearbeitung, zuriickgestellt, gel 6st, abgeschlossen) aktualisiert wurde, ist
diese Phase abgeschlossen. Die Gesamtverantwortung und Uberwachung bleibt
wahrend der gesamten Bearbeitungsphase beim Service Desk, bis die Stoérung zur

Zufriedenheit des Anwenders geldst wurde.

Untersuchung und Diagnose

In diesem Schritt erfolgt die detaillierte Untersuchung und Bewertung von Stérungen.
die nicht sofort vom 1st Level Support gelost werden konnten. Die spezialisierten
nachgelagerten Supporteinheiten berticksichtigen fur die Losung die bereits
durchgefthrten Losungsschritte und dokumentierten Informationen und suchen auch in
der CMDB nach bereits vorhandenen vorliegenden Informationen zu &hnlichen
Storungen. Mit Hilfe dieser Informationen konnen Ursachen, die fir die Stérung

verantwortlich sind, identifiziert und beseitigt werden.

Wenn auch die nachgel agerten Supportteams die Stérung nicht beheben kdnnen, werden
Workarounds erarbeitet und/oder weitere Support Teams mit einbezogen (eine so
genannte funktionale Eskalation). Die Gesamtverantwortung bleibt bis zum Abschluss
der Storung beim Service Desk. In regelmaliigen Abstanden werden Service Desk und
Anwender Uber den aktuellen Status informiert und Anpassungen der Klassifizierung

vorgenommen.
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Behebung und Wiederherstellung

Die Ergebnisse der vorhergehenden Losungsschritte werden verwendet, um die Lésung
oder Beseitigung der Storung herbeizufihren und mit der Wiederherstellung der
Services zu beginnen. Wenn fir die Losung Anderungen an der Infrastruktur
durchgefthrt werden miussen, ist aufgrund der Vorgaben des Change- und
Configuration Managements, fur eine vollstandige Dokumentation, ein Request for

Change (RfC) notwendig.

Unabhangig davon, ob es sich um enen Workaround (vortbergehende
Umgehungsl ésungen), eine schnelle und unbtirokratische Losung oder eine Antwort auf
einen vorangegangenen Service Request handelt, missen Ergebnisse und Mal3nahmen

wéahrend der Behebung und Wiederherstellung aufgezeichnet werden.

Ziel ist in jedem Falle eine schnelle und fur den Anwender zufriedenstellende Ldsung

zu finden.

Storungsabschluss

Nach der erfolgreichen Behebung oder Ldsung der Storung, erfolgt der formelle
Abschluss. Der Anwender erhélt eine Bestatigung Uber die Lésung und in gemeinsamer

Absprache oder nach einer definierten Zeitspanne, wird der Incident geschlossen.

Die betroffenen Datensitze werden in den Datenbanken aktualisiert und die

durchgefihrten Aktionen kurz und verstandlich dokumentiert.
Dazu gehort:
- ene gewissenhafte Klassifizierung der Ursachen

die mit dem Kunden oder Anwender vereinbarten weiteren Aktivitaten

Informationen zur Anwenderzufriedenheit

die beteiligten Personen und deren Aufwand

Datum, Uhrzeit der Behebung

Abgeschlossene Stérungs-Records kdnnen wieder gedffnet werden, alerdings missen

die neuerlichen Aktivitéten dokumentiert und die Griinde daftir festgehalten werden.
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Zustandigkeit, Uberwachung, Nachverfolgung und Kommunikation

Die Verantwortung fir die Uberwachung der Stérungsbearbeitung liegt wahrend der
gesamten Bearbeitungsphase beim Service Desk. Wird im Rahmen der Bearbeitung von
Storungen der Zeitrahmen Uberschritten, kommt es zur Eskalation. Wird die Stérung an
den nachfolgenden Support Level weitergeleitet spricht man von einer funktionalen
Eskalation. Wenn aber ein Service Level Agreement gefdhrdet ist und das
verantwortliche Management informiert werden muss, bezeichnet man das als
hierarchische Eskalation.

Mit den entsprechenden Tools kdnnen mogliche Zeitliberschreitungen proaktiv erkannt

und die verantwortlichen Stellen rechtzeitig informiert werden.

Im Rahmen des Incident Managements ist der Service Desk auch dafir zustandig, dass
der Anwender, der Kunde und das Management regelméfdig Uber den Status von

Stérungen und Problemen informiert werden.
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5 Evaluierungskriterien fir das ITIL Incident
Management

Fir ein funktionierendes und effizientes Service Management sind drei Parameter
ausschlaggebend, namlich die beteiligten Menschen, die verwendeten Prozesse und die
eingesetzten Technologien. Im Optimalfall sind alle Komponenten ausgeglichen und
aufeinander abgestimmt. Die gut durchdachten Prozesse nitzen nichts, wenn die
Menschen nicht danach handeln oder die Technologie die Prozesse nicht abbilden kann
[Olbro6, S.12].

Ein modernes und effizientes Prozessmanagement wird erst durch die entsprechende I T-
Unterstiitzung maoglich. Fur Unternehmen bedeutet das, dass der Einsatz von ITIL mit
der Einfuhrung von neuen IT-Werkzeugen einhergeht oder bestehende Werkzeuge
dementsprechend adaptiert werden mussen [Pfle05, S.9].

In den offiziellen Blichern, die vom OGC herausgegeben werden, finden sich alerdings
kaum Angaben zur Werkzeugunterstiitzung. Es werden allgemeine Auswahlkriterien
angesprochen, es wird aber nicht wirklich ins Detail gegangen. Das OGC selbst bietet
weder Tests oder Kriterien an, mit denen sich die Eignung oder ,, I TIL-Kompatibilitét"
von Tools unmissverstandlich bestimmen lief3e [Bren07, S.100]. Der geringe
Formalisierungsgrad der Information Technology Infrastructure Library hat aber auch
den Vortell, dass sich die Prozesse sehr gut an die unternehmensspezifischen

Anforderungen anpassen lassen.

Fir die Beantwortung/Analyse der Frage ob und welche Open Source Tools den
Incident Management Prozess ITIL konform abbilden, ist es notwendig die Teilprozesse
des Incident Managements zu konkretisieren. Die dafur notwendigen Grundlagen
werden aus den Anforderungen, die vom OGC spezifiziert wurden, abgeleitet.
Grundsétzlich werden funktionale und nicht-funktionale Anforderungen unterschieden,

die im Anschluss naher beschrieben werden.

Diese Anforderungen bilden die Basis, um Software Tools zu bewerten. Der von
Pfleger [Pfle05] erarbeitete Kriterienkatalog dient als Ausgangspunkt fir die Erstellung

der Evaluierungskriterien.  Zusdtzlich werden auch die Kriterien vom
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Zertifizierungsunternehmen Pink Elephant’, von Serview® und der Linux Solution
Group E.V. (LISOG®) beriicksichtigt [Pink08], [Serv06], [LiSo07b].

Fur den Aufbau des Anforderungskatalogs wird die Modellierungsmethode ARIS
(Architektur integrierter Informationssysteme) verwendet [Sche02, S.21]. Dieses
strukturierte Modell, das von August-Wilhelm Scheer entwickelt wurde, eignet sich fir
Vergleiche gut, weil die Unterteilung der Geschaftsprozesse nach unterschiedlichen
Sichten erfolgt und diese somit leichter verstdndlich werden (vgl. Abbildung 14
[Sched8, S.17]):

- Funktionssicht

- Datensicht

- Organisationssicht
- Steuerungssicht

Betriebswirtschaftliche
Problemstellung

Fachkonzept
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Implementierung
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Implementierung

Daten Steuerung Funktion
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DV-Konzept

Implementierung
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Abbildung 14: ARIS-K onzept

’ Das Unternehmen Pink Elephant mit Sitz in Toronto ist der einzige international etablierte und
anerkannte ITIL-Zertifizierer und gilt mittlerweile als Zertifizierungsstandard.

® Serview GmbH ist ein deutsches unabhéngiges Schulungs- und Beratungsunternehmen im Sektor I T
Service Management. Bietet Zertifizierungswege an fir die Einflihrung nach dem de-facto-Standard
ITIL.

% Die Linux Solution Group unterstiitzt kleine und mittelstandische Unternehmen bei der Einfiihrung der
IT Infrastructure Library (ITIL).
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In der Funktionssicht werden die Vorgange, Téatigkeiten, Aktivitdten oder Aufgaben
definiert. Die Datenobjekte werden in der Datensicht beschrieben. Die
Organisationssicht beschreibt die Organisationseinheiten, mit den zwischen ihnen
bestehenden Kommunikations- und Weisungsbeziehungen.

Mit der Zerlegung in die einzelnen Sichten reduziert sich die Komplexitét, allerdings
geht dabel auch die Beschreibung der Zusammenhange zwischen den Sichten verloren.
Aus diesem Grund wird mit der Steuerungssicht die Verbindung zwischen den
Komponenten wiederhergestellt [Sche98, S.10].

Neben dieser Unterteilung in die vier Sichtweisen, werden in ARIS noch drei
Beschreibungsebenen unterschieden. Im Fachkonzept wird das zu unterstiitzende
betriebswirtschaftliche Anwendungskonzept in einer soweit formalisierten Sprache
beschrieben, dass es Ausgangspunkt fir eine konsistente Umsetzung in die
Informationstechnik sein  kann. Das Fachkonzept ist sehr eng mit der
betriebswirtschaftlichen Problemstellung verbunden [ Sche98, S.15].

Im DV-Konzept erfolgt die Anpassung der Fachbeschreibung an die generellen
Schnittstellen der Informationstechnik. Anstelle von Funktionen werden die Module

oder Benutzertransaktionen definiert.

Schliefdlich wird das DV-Konzept mit der technischen Implementierung auf konkrete
Hardware oder Software Ubertragen. In diesem Schritt erfolgt die physische Verbindung

zur Informationstechnik.

Fur die ldentifizierung geeigneter Kriterien zur Evaluierung von Tools reicht das

Fachkonzept als Beschreibungsebene vollkommen aus.

5.1 Entwicklung eines Referenzmodells
Damit aus den sehr algemein gehaltenen Prozessbeschreibungen in ITIL
Anforderungen fur die Toolauswahl abgeleitet werden konnen, ist die Entwicklung

eines konkreten und detaillierten Prozessmodel s notwendig.

Fir ein besseres Verstandnis und ein zielgerichtetes Vorgehen ist primér ene
Betrachtung eines generischen Prozessmodells sinnvoll (vgl. Abbildung 15 [0GCO5,
S.313)).
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Pr ozessmodell

Ein Prozess ist eine Folge von logisch zusammenhangenden Aktivitéten zur Erstellung
einer Leistung oder Verénderung eines Objektes. Jeder Prozess hat einen definierten
Anfang (Input), ein definiertes Ende (Output) und Steuerungsgrofien die einen positiven

oder auch negativen Effekt auf den Prozessverlauf haben.

Prozess- Prozess-
inhaber ziel

Qualitats-
parameter und
KPI

Prozess-
steuerung

Prozess

Input und Input- L Output und Output-
Spezifikationen Aktivitaten und Spezifikationen
Subprozesse

Prozess- Ressourcen
befahiger

Abbildung 15: Das generische Prozessmodell

Im Service Management kdnnen die Steuerungsgrof3en wiederum als eigene Prozesse
bzw. Subprozesse behandelt werden, wodurch Ubersichtliche und Uberschaubare
Strukturen entstehen.

Fur die Prozessbewertung und -kontrolle werden Output-Metriken, so genannte Key
Performance Indicators (KPI) eingesetzt [Koeh07, S. 29]. Diese Leistungsindikatoren
geben Auskunft Uber die Effektivitdt und Effizienz des Prozesses. Die Definition der
Aktivitdten, der Inputs und der daraus resultierenden Outputs, sind die
Grundvoraussetzung, um die Effektivitdt des Prozesses sicherzustellen. Wird der
erwartete Output zusétzlich mit geringstem Aufwand (Zeit, Ressourcen) erreicht, ist ein

Prozess auch effizient.

Das Arbeiten nach definierten Prozessen ist fur viele Organisationen haufig eine
Neuerung. Der Einsatz von unterstiitzenden Systemen soll daher hauptséchlich dazu
dienen, Prozesse effizient umzusetzen. Die Voraussetzungen, die eine Software erfillen

muss, sind in der Abbildung 15 ersichtlich:
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- Input und Input-Spezfikation: Alle fur die Verarbeitung notwendigen Daten

mussen erfasst und gespeichert und die Schnittstellen beriicksichtigt werden.

- Aktivitaten und Subprozesse: Die Umsetzung der funktionalen Anforderungen,

damit der definierte Output erreicht werden kann.

- Output und Output-Spezfikation: Die Software muss die Erreichung des
Prozesszieles unterstiitzen. Der Output definiert somit die Mindestanforderung

an die Software.

- Prozesssteuerung: Voraussetzung fir eine effektive Prozesssteuerung ist das
Vorhandensein der entsprechenden Datenstruktur.  Aufgrund  dieser
Datenstruktur konnen mithilfe von Leistungsindikatoren Aussagen Uber die

Prozessqualitét getroffen werden.

- Prozessbeféahiger: Die Softwarelésung muss eine Berechtigungsstruktur

umsetzen, die den unterschiedlichen Rollen Rechnung trégt.

Die in den ITIL-Unterlagen des OGC fir jeden Prozess festgelegten Ziele, bilden die
oberste Abstraktionsebene fir die Bewertung der unterstiitzenden Systeme.

Bel der genaueren Betrachtung der Voraussetzungen fir den Softwareeinsatz, ist der
direkte Bezug zu den im ARIS-Modell definierten Sichten klar erkennbar [Pfleg05, S.18
ff].

Funktionssicht

Die zentrale Anforderung an eine Software besteht darin, die Funktionen bzw.
Aktivitdten des Geschaftsprozesses und der Tellprozesse zu unterstiitzen. Als
Darstellungsform eignet sich nach [Pfleg05] der Geschéftsanwendungsfall, weil damit
fur jeden Subprozess geschéftliche Ablaufe (Aktivitéten die der Erreichung der
Projektziele dienen) beschrieben werden, ohne auf die softwaretechnische Umsetzung
einzugehen. Fur die Teilprozesse des Incident Managements werden somit die nétigen

Anwendungsfalle identifiziert und die Anforderungen abgeleitet.



Evaluierungskriterien fur das ITIL Incident Management 53

Datensicht

In dieser Stufe wird untersucht, welche Daten und Informationen fur die Durchfihrung
der im Prozess definierten Aktivitdten notwendig sind, damit das Prozessziel erreicht
wird. Zum einen kommen die Anforderungen an die Datenstruktur vom Datenobjekt
selbst, in diesem Fall vom Incident Record und zum anderen sind auch Daten fur die

Prozesstiberwachung notwendig.

Organisationssicht

In dieser Stufe werden die organisatorischen Strukturen und die Beziehung zwischen
Bearbeiter und Aktivitdt abgebildet. Die enzige in ITIL beschriebene
Organisationseinheit ist der Service Desk, der as Schnittstelle zwischen dem
Servicemanagement und dem Anwender liegt. Die Definition von Rollen ist in ITIL

sehr stark ausgebildet und esist somit nur eine Zuordnung zu den Aufgaben notwendig.

Steuer ungssicht

In dieser Stufe wird der Zusammenhang zwischen den detailliert betrachteten Sichten
wiederhergestellt. Im ARIS-Verstandnis lasst sich die Verbindung zwischen dem
Organisationsmodell und dem Funktionsmodell mithilfe von Anwendungsfall-
Diagrammen darstellen, beschreiben und die Schnittstellen zu anderen Prozessen
abbilden.

Fur die Bewertung von unterstitzenden Systemen lassen sich eine Relhe von
Anforderungen unterscheiden. Neben den funktionalen Anforderungen, dazu gehéren
die Datenstruktur, die bendtigten Schnittstellen, die Ablaufsteuerung und die
Automatiserung, sollen auch die nicht funktionalen Anforderungen wie
Anwenderfreundlichkeit, Dokumentation und Anpassbarkeit der Applikation,
Zugriffsberechtigungen und Sicherheitsvorkehrungen, Sprachunterstitzung und
Support, berticksichtigt werden. Die nicht funktionalen Anforderungen spielen aber

wegen der sehr individuellen Auslegung eine weniger bedeutende Rolle.

Im néchsten Abschnitt werden die Teilprozesse in Anlehnung an [Pleg05] detailliert,
nach den verschieden ARIS-Sichten, aufgegliedert und den Bereichen Datenstruktur,
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Schnittstellenunterstiitzung, Ablaufsteuerung und Automatisierung zugeordnet und
gewichtet (vgl. [Bren02, S. 150]). Die hochste Gewichtung wird der Datenstruktur
zugewiesen, weil Storungsbearbeitung nur effizient funktioniert, wenn alle notwendigen
Informationen zur Verfigung stehen. Ein groler Stellenwert kommt der
Ablaufsteuerung zu. Auch fur die Schnittstellenunterstiitzung gilt, dass erst durch die
Interaktion mit anderen Prozessen und Technologien das Potenzial ausgeschdpft werden
kann. Schlieffdlich kommt auch der, erst durch Tools méglichen, Automatisierung ein
grofer Stellenwert zu, weil dadurch Vorgange vereinfacht und Abldufe optimiert

werden.

5.2 Entwicklungskonzept des Kriterienkatalogs
Die Daten, welche durch die Modellierung des Referenzmodells gewonnen wurden,
dienen als Grundlage fur den Aufbau des Kriterienkatal ogs. Durch die unterschiedlichen
Sichten ist es moglich dhnliche Kriterien zusammenzufassen, zu gewichten und zu

bewerten und fur die Gesamtbeurteilung zu verwenden.

Beschreibung Gewichtung g

Kriterium ist &uf3erst wichtig 4

Kriterium ist sehr wichtig

3
Kriterium ist wichtig 2
1

Kriterium ist weniger wichtig

Abbildung 16: Abstufung fir die Gewichtung der Kriterien

Um ene sinnvolle Beurteilung abzugeben, wird den Kriterien eine Gewichtung
gegeben. Diein Abbildung 16 [Pfle05, S.61] verwendete Struktur ist hierfir geeignet.
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Erfullungsgrad Bewertung | Bewertungszahl b
Kriterium wird voll erfillt ++ 4
Kriterium wird zum grof3ten Teil erfullt + 3
Kriterium wird in mittlerem Umfang erfullt o] 2
Kriterium wird kaum erfillt - 1
Kriterium wird nicht erfillt -- 0

Abbildung 17: Abstufung fur die Bewertung der Kriterien

Neben der Gewichtung g, ist es auch notwendig die Bewertung b; festzulegen, in
welchem Ausmal3 das Kriterium erfullt wird. Auch dafir eignet sich die in Abbildung
17 [Pfle05, S.61] verwendete Struktur.

Fir die Berechnung wird der Erflllungsgrad aller Kriterien by berechnet, um schliefdlich
den Vergleich mit anderen Produkten durchfihren zu kénnen.

Fur die die Berechnung wird die nachfolgende Formel verwendet [Pfle05, S.62].

Fur die Gesamtbewertung werden schlief3dlich die funktionalen und nicht funktionalen
Anforderungen verwendet. Die Anforderungen lassen sich unmittelbar aus den

Geschéftsanwendungsfallen der einzelnen Teilprozesse ableiten.

5.3 Funktionale Anforderungen

5.3.1 Stérungsannahme und —registrierung
Angestol3en wird dieser Prozess, durch die Meldung einer Stérung. Die Meldung kann
durch einen Anwender, ein Uberwachungstool oder einen Supportmitarbeiter erfolgen.
Im Service Desk wird ein Incident Record angelegt und es werden alle notwendigen
Daten und Informationen zur Storung erfasst. Der Mitarbeiter des Service Desk stellt
fest, ob es sich um einen Service Request oder einen Incident handelt. In der Version 3
der IT Infrastructure Library werden Serviceanfragen innerhalb des neu eingefiihrten

Prozesses Request Fulfillment abgearbeitet. Zusétzlich wurde noch ein weiterer Prozess,
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fir den Einsatz bel Notféllen, fir so genannte Mgor Incidents (Schwerwiegende
Stérungen), eingefihrt. Damit ist die Stérungsannahme und —registrierung
abgeschlossen.

Funktionssicht

Die Aktivitéten die im Zuge der Stérungsannahme und —registrierung erfolgen:
- Incident Record mit einer eindeutigen ID anlegen
- Informationen zur Stérung erfassen
- Kontaktdaten erfassen und die Kommunikationsmedien festlegen

- dievon der Storung betroffenen Configuration Items (Cis) erfassen und mit der
CMDB abgleichen

- Meldungsart festlegen und Incident Record speichern

Datensicht

Fur die Stérungsannahme und —registrierung missen folgende Daten erfasst werden:
- Stérungs ID und Stérungsbeschreibung
- BetroffeneCl
- Kontaktdaten des Anwenders und/oder Anrufers

- Meéedungsart

Organisationssicht

Diesem Teil prozess sind folgende Rollen zugeordnet:
- Service Desk Mitarbeiter
- Anwender

- Uberwachungssystem



Evaluierungskriterien fur das ITIL Incident Management 57

Steuer ungssicht

Der Tellprozess der Storungsannahme und —registrierung besitzt Schnittstellen zu
Uberwachungssystemen, Telefonsystemen und interagiert mit dem Configuration

M anagement

Anforderungen des Teilprozesses Storungsannahme und —registrierung

Nr [Anforderung Kategorie Gewicht
1 |Incident mit eindeutiger ID anlegen Datenstruktur 4
2 |Email Unterstiitzung Schnittstellenunterstiitzung 3
3 |Web Interface Schnittstellenunterstiitzung 3
4 |Uberwachungstool Schnittstellenunterstiitzung 3
5 [Anbindung des Telefonsystems Automatisierung 4
6 Meldungsart festlegen (Service Request, Incident oder Ablaufsteuerung 4

Complaint)
7 |Betroffene Infrastruktur oder Services Datenstruktur 3
8 |Betroffener Anwender und Kontaktdaten / Kundendaten Datenstruktur 3
9 [Detaillierte Stérungsbeschreibung Datenstruktur 4

10 [Daten des Bearbeiters Datenstruktur 1
11 |Zeitstempel fir Erstellung und Bearbeitung Ablaufsteuerung 4
12 |CMDB Anbindung fir Datenabgleich Schnittstellenunterstiitzung 2

5.3.2 Klassifizierung und erste Unterstiitzung
Im Rahmen der Klassifizierung und ersten Unterstiitzung werden die Daten des Incident
Records, unter Einbeziehung von Informationen aus anderen Prozessen (Configuration

Management, Service Level Management), erganzt und die Storung kategorisiert.

Anhand der erhobenen Daten konnen die Auswirkungen der Stérung und die
Dringlichkeit der Storungsbehebung bestimmt werden und eine entsprechende Prioritét
zugewiesen werden [vgl. oGCO5, S. 106].

Der Service Desk Mitarbeiter versucht die Storung sofort zu beheben, indem &hnliche
bereits gel 6ste Stérungen oder Workarounds zu Stérungen gesucht werden. Gelingt die
sofortige Losung nicht, wird der Incident Record an ein spezialisertes Team

weitergeben.
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Funktionssicht

Die Aktivitéten die im Zuge der Klassifizierung und ersten Unterstiitzung erfolgen:

In der CMDB nach dem betroffenen Service und/oder der betroffenen
Infrastruktur suchen und den Incident Record entsprechend erganzen

Das die Storung betreffende Service Level Agreement (SLA) identifizieren
(Schnittstelle zum Service Level Management)

Auswirkung und Dringlichkeit beurteilen und die Prioritét bestimmen
Bereits bestehende L dsungen oder Workarounds suchen
Verknipfung mit noch zu |6senden Stérungen

Weiterleitung an spezialisierte Support Teams

Datensicht

Fir die Klassifizierung und Lésung werden, neben den Grunddaten, noch weitere

Informationen bendtigt:

Betroffene Komponenten

Betroffener Service

Betroffene SLA Vereinbarungen

Auswirkung und Dringlichkeit

Prioritét

Klassifizierung der Stérung

Known Error und entsprechender Workaround
Eindeutige I Ds fur Incident und/oder Problem

V erantwortliches Support-Team

Organisationssicht

Der Sevice Desk Ubernimmt die Rolle des 1st Level Supports. Die

Prozesstiberwachung bleibt bis zum Abschluss der Stérung beim Service Desk.
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Steuer ungssicht

Der Teilprozess Klassifizierung und erste Unterstitzung besitzt Schnittstellen zum
Problem- und Configuration Management. Weiters wird auch eine Schnittstelle zum
Service Level Management bendtigt.

Nr [Anforderung Kategorie Gewicht
13 |Betroffener Service Datenstruktur 3
14 |Betroffener SLA Datenstruktur 3
15 |Auswirkung der Stérung Datenstruktur 2
16 |[Dringlichkeit der Stérung Datenstruktur 2
17 |Prioritét fur die Stérungsbehebung Datenstruktur 4
18 |Reihung der Incident Records nach Prioritét Ablaufsteuerung 3
19 |Klassifizierung der Stérung Ablaufsteuerung 4
20 |Ahnlich gelagerte Stérungen miteinander verkniipfen Datenstruktur 2
21 |Stérungen mit noch zu I6senden Problemen verknipfen Schnittstellenunterstiitzung 3
22 |Betroffene SLA Vereinbarung integrieren Schnittstellenunterstiitzung 3
23 |Weiterleitung an spezialisiertes Support Team Automatisierung 3
24 | Sofortl6sung (Workarounds, ...) bereitstellen Automatisierung 4

5.3.3 Untersuchung und Diagnose

Im Teilprozess Untersuchung und Diagnose werden die im Incident Record erhobenen
Daten auf Vollstandigkeit Gberprift und gegebenenfalls erganzt, mit dem Ziel eine
Losung oder einen Workaround zu finden. Damit die Ergebnisse fir alle Beteiligten
nachvollziehbar werden, missen alle Schritte dokumentiert werden und dem jeweiligen
Bearbeiter zuordenbar sein. Der Kunde wird Uber den Verlauf der Stérungsbehebung
regelmaldig informiert. Wird in diesem Schritt keine Lésung oder Workaround
gefunden, dann erfolgt eine funktionale Eskalation.

In ITIL gibt es fur den Teilprozess keine Vorgaben, wie die Ldsung erfolgen soll. Die
Vorgehensweise hangt sehr stark von der eingesetzten Infrastruktur und dem

Ldsungsversténdnis der Mitarbeiter ab.

Funktionssicht

Im Zuge der Untersuchung und Diagnose wird versucht, fur die Stérung eine Lésung

oder einen Workaround zu finden.
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Wird nicht sofort die Stérung behoben, muss funktional eskaliert werden, dabei ist zu

berlicksichtigen, dass die Incident Details angepasst werden miissen.

- Incidentdetails anpassen

- L6sungsschritte dokumentieren

- Dokumentation der Bearbeitungszeiten und der jeweils zustandigen Mitarbeiter

- Funktionale Eska ation

Datensicht

Damit die Ergebnisse fur alle Beteiligten nachvollziehbar sind, ist eine lickenlose

Dokumentation notwendig. Daftr sind folgende Aktionen durchzufhren:

- durchgeflhrte Tétigkeiten protokollieren
- Lésungsschritte dokumentieren

- Bearbeiter und Zeitstempel

Organisationssicht

Bel den in dieser Phase beteiligten Rollen, handelt es sich grundsétzlich um den 2nd-

und/oder 3rd Level Support. Die Kontrolle und die Verantwortung verbleiben jedoch
beim Service Desk.

Steuer ungssicht

Wird keine L6sung oder Workaround gefunden, wird der Incident weiter eskaliert.

Nr [Anforderung Kategorie Gewicht

o5 Ei nEragelm Incident Record Uberpriifen, &ndern und Datenstruktur 3
erganzen

26 |Vorgenommene Anderungen mit Zeitstempel protokollieren|Ablaufsteuerung 4

27 |Dokumentation der Ldsungsschritte und Bearbeiter Datenstruktur 3

28 |Funktionale Eskalation Ablaufsteuerung 3

29 |Hierarchische Eskalation Ablaufsteuerung 3
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5.3.4 Behebung und Wiederherstellung
Im Subprozess Behebung und Wiederherstellung wird die im Teil prozess Untersuchung
und Diagnose gefundene L 6sung angewendet und die Stérung beseitigt. Wenn nur ein
Workaround gefunden wurde, ist moglicherweise noch eine intensivere Untersuchung

im Problem Management notwendig, um die Ursachen zu beheben.

Sind fur die Stérungsbeseitigung Anderungen in der Infrastruktur notwendig, muss das
Uber einen Request for Change (RfC) beim Change Management erfolgen. Abhangig
davon wie dort der Request behandelt wird, ist es notwendig die Kategorie und die

Prioritét anzupassen.

Funktionssicht

Wahrend der Behebung und Wiederherstellung missen folgende Aktivitéten
durchgeftihrt werden:

- Request for Change durchfthren
- Antwort beim Change Management einholen
- DieKategorie und/oder die Prioritét des Incident Records anpassen

- LOsung umsetzen

Datensicht

Unter Umstanden missen die Kategorie und/oder die Prioritét verandert werden.

Organisationssicht

Die Bearbeitung erfolgt hauptsachlich im 2nd- und 3rd Level Support und der Service
Desk wird tiber die Anderungen informiert. Bei einfacheren Storungen kann die Lésung
auch im 1st Level Support erfolgen.
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Steuer ungssicht

Interaktion erfolgt zwischen dem Change Management und den Support Mitarbeitern.

Nr [Anforderung Kategorie Gewicht
30 [Request for Change initiieren Schnittstellenunterstiitzung 3
31 [Antwort vom Change Management erhalten Schnittstellenunterstiitzung 3
32 |Prioritét andern Ablaufsteuerung 4
33 |Kategorisierung éndern Ablaufsteuerung 4

5.3.5 Stoérungsabschluss
Im diesem Tellprozess wird die Stérung abgeschlossen, nachdem der Service fir den

Anwender wiederhergestellt wurde.

Funktionssicht

Der Service Desk informiert im Teilprozess Storungsabschluss den Anwender Uber die
Behebung der Stoérung und erméglicht ihm die Lésung zu bewerten. Wenn der
Anwender der L6sung zustimmt, wird der Incident geschlossen. Reagiert der Anwender
nicht, wird der Anwender informiert, dass der Incident automatisch geschlossen wird.
Wenn der Anwender mit der Losung nicht einverstanden ist, muss die Stérung neu

klassifiziert und bearbeitet werden.
- Anwender Uber Stérungsbehebung informieren
- Stérung abschlief}en
- Klassifizierung &ndern

- Incident archivieren

Datensicht

Der Bearbeitungsstatus im Incident Record gibt Auskunft Uber den Fortschritt der
Storungsbehebung und welche Aktivitdten noch offen sind. Die Aussagen des
Anwenders zur Stérungsbehebung sollten ebenfals festgehalten werden. Unter

Umstanden ist eine erneute Klassifizierung notwendig
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Organisationssicht

Die Schliefdung eines Incident kann nur durch autorisierte Service Desk Mitarbeiter
geschehen. Die Archivierung erfolgt automatisch. Eine neuerliche Klassifizierung kann
durch den Service Desk, aber auch durch 2nd oder 3rd Level Support erfolgen.

Steuer ungssicht

Der Abschluss der Stérung kann erst erfolgen, wenn der Anwender seine Zustimmung
gegeben hat. Wenn der Anwender nicht reagiert, wird der Anwender informiert, dass

der Incident automatisch geschlossen wird.

Nr [Anforderung Kategorie Gewicht
34 [Anwender Uber Stérungsbehebung informieren Schnittstellenunterstiitzung 1
35 |Status erfassen Datenstruktur 3
36 [Anwenderfeedback speichern Datenstruktur 2
37 |Incident Record kontrollieren Schnittstellenunterstiitzung 4
38 |[Berechtigte Mitarbeiter fir Stérungsabschluss Automatisierung 4
39 |Zugriffssteuerung Ablaufsteuerung 1
40 |Incident Record Archivierung Datenstruktur 3

5.3.6 Zustandigkeit, Uberwachung, Nachverfolgung und
Kommunikation

Mit dem Erstellen eines Incident Records wird auch der Uberwachungsprozess gestartet
und wird erst wieder beendet, wenn der Incident Record geschlossen wird. Wenn die
Gefahr besteht, dass die SLAs verletzt werden bzw. keine angemessene LGsung
gefunden wird, erfolgt eine funktionelle und/oder hierarchische Eskalation. Die
erhobenen Daten dienen als Grundlage fir die Erstellung von Managementberichten

und der Anwenderinformation.
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Funktionssicht

Die in diesem Teilprozess durchgefiihrten Aktivitéten werden nicht in einer bestimmten

Reihenfolge durchgefiihrt, sondern laufen parallel zum gesamten Prozess.
- durchgefihrte Aktivitdten mit Zeitstempel protokollieren
- automatische Warnung bevor Bearbeitungszeiten Uberschritten werden
- Eskalation (funktional oder hierarchisch)
- Information der Anwender
- Information der Supportmitarbeiter

- Managementberichte

Datensicht

Damit Warnungen bei Gefahr von Verletzungen der SLA oder der Durchlaufzeit
erfolgen, missen Grenz- oder Schwellenwerte definiert werden. Diese Werte kdnnen
fUr einen Prozess oder einzelne Incident Records bestimmt werden, indem zusétzliche

Attribute zur Uberwachung eingesetzt werden.

Organisationssicht

Der Service Desk ist fur den gesamten Prozess verantwortlich und muss ale
notwendigen Schritte einleiten, damit die Stérung im vorgegebenen Zeitraum behoben
werden kann. Die Berichterstattung tbernimmt der Incident Manager, der auch direkt in
den Prozessablauf eingreifen kann.

Steuer ungssicht

Dieser Teilprozess verléuft parallel zu den anderen Prozessen und es kann daher keine
Reihenfolge der Aktivitdten festgelegt werden.
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Die erfassten Daten bilden die Grundvoraussetzung fur die Uberwachung und die
Berichterstattung.

Nr [Anforderung Kategorie Gewicht
41 |Uberwachung von Schwellenwerten Automatisierung 3
42 |Protokollierung der Bearbeitungsschritte Datenstruktur 3
43 |Reportgenerierung Schnittstellenunterstiitzung 3
44 |Eskalierung anstof3en Automatisierung 2
45 |Bearbeitungsstatus Ablaufsteuerung 3

5.4 Nicht funktionale Anforderungen

Fur eine umfassende Beurteilung spielen neben den funktionalen Anforderungen auch
die nicht funktionalen Anforderungen eine Rolle. Aufgrund des sehr generellen
Charakters der Anforderung und der sehr flexiblen Interpretationsmoglichkeiten haben

die nicht funktionalen Anforderungen, aber eine geringere Gewichtung.

Die angeftihrten Anforderungen lassen sich grob in vier Kategorien unterteilen [Atla07,
S.31]:

- Benutzbarkeit

- Anpassbarkeit

- Betrieb

- Sicherheit
Nr [Anforderung Kategorie Gewicht
46 |Benutzerfreundlichkeit Benutzbarkeit 4
47 |Dokumentation Benutzbarkeit 2
48 |Personalisierbarkeit Anpassbarkeit 4
49 |Sprachunterstiitzung Anpassbarkeit 3
50 |[Support Betrieb 3
51 [Hardware- und Softwarevoraussetzungen Betrieb 2
52 |Zugriffsberechtigung Sicherheit 4
53 |Datensicherheit Sicherheit 4




Software-Tools fiir das Service Management 66

6 Software-Tools flr das Service Management
Im Rahmen der Storungsbehebung bendtigen der Service Desk und die betelligten

Prozesse eine grof3e Menge an Informationen. Dazu gehéren sowohl die Stammdaten
zum Anwender, Einzelheiten zu vertraglichen Vereinbarungen (SLAS) und eine
detaillierte Beschreibung der Stérung. In Anbetracht dieser Tatsachen ist es leicht
verstandlich, dass mit geeigneten Werkzeugen und Tools, die Stérungsbearbeitung
wesentlich erleichtert und viele Schritte automatisiert werden konnen (vgl. Abbildung
18 [Ebel 06, S.101]).

) Er nkatal ntwurf far
Incident Mitarbeiter:

‘ - Wer, wann, seit wann?
- Ergenisse?
- Zusammenhange?
Support-Sammlung - Dumps, Fehlermeldungen,
Screenshots?
‘ - Umgehungsmaglichkeiten
- Diagnose- und Lésungsanséatze

- Schlusselworte
CMDB < > sammeln der
Basisdaten
Incident-, Problem- und » Recherche

Known Error-Datenbank

Suche und Zuordnung
» anhand der Diagnose-
Daten

Fehlermeldungen,

Diagnosedaten, System |

Dumps oder Journal
Eintrage

Diagnose
maoglich?

Ja

Nein
|

Loésungsversuch

Eskalations-
schwellenwert
erreicht?

—— Nein

Anfordern von |
weiterem Support

A

Kontaktaufnahme zum Problem Management, um Problem oder
Known Error aufzunehmen

SchlieBen des
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Abbildung 18: Suche nach der Fehlerursache
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Man darf aber dabei nicht den Fehler machen und die Prozesse an den Tools ausrichten.
Die Tools kdnnen nur Hilfsmittel sein, die vorhandenen und sich sténdig andernden

Prozesse zu unterstiitzen.

Mit dem Einsatz von Tools konnen Stérungen schneller entdeckt und die Auswirkungen
auf andere Bereiche leichter abgeschétzt werden. Die Mitarbeiter konnen auf
bestehende Losungen zurtickgreifen und dem Management wiederum die fir die

Planung notwendigen Informationen liefern.

Es gibt eine grofe Bandbreite einsatzfdhiger Tools. Sie reicht von einfachen bis zu
hochkomplexen und von kostenguinstigen bis zu sehr teuren Software Tools. Die

Unterteilung erfolgt im Allgemeinen in zwei Kategorien [0GCO05, S.284]:

- CMDB und Help Desk Tools; traditionelle Help Desk Tools ohne separate
Datenbanken und Module fir die Service Management Prozesse

- Integrierte Service Management Tools, die sich aus modernen Client/Server

basierten L 6sungen zusammensetzen, mit oder ohne Wissensdatenbank

Wird ein solches Tool eingesetzt, ist aber noch nicht garantiert, dass die Behandlung
von Stérungen und Problemen erfolgreich gehandhabt werden kann. Der entscheidende
Faktor sind die Mitarbeiter, die den Prozess Ieben, sich mit den Ablaufen identifizieren,
bereit sind Anderungen in Kauf zu nehmen, an Verbesserungen interessiert sind und
aktiv mitarbeiten. Kundenorientierung und ein gutes Betriebsklima l&sst sich mit einem

Tool aleine nicht implementieren, aber Tools sind dabei ein entscheidender Faktor.

Im Folgenden wird die Bedeutung von Open Source Software in der
Werkzeugunterstitzung hervorgehoben und auf die Aufgaben, Eigenschaften,

Anforderungen und Kriterien von Trouble Ticket Systemen eingegangen.

6.1 Analyse zur Einsetzbarkeit von Open Source Software im
ITIL Incident Management
Das wesentliche Kriterium der Open Source Software besteht darin, dass der Quellcode
offen gelegt wird. Damit wird die Moglichkeit eréffnet, die Software zu analysieren, zu
adaptieren, um neue Funktionen einzubauen oder mit Modulen zu erweitern.
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Urspriinglich wurde bereits im Jahr 1984 die Idee von Freier Software™ geboren. Die
Freiheit bezog sich auf die Moglichkeit Software zu verwenden, zu analysieren,
weiterzugeben, zu verandern und zu verbessern, aber nicht darauf, dass die Software
zwangslaufig kostenlos zur Verfiigung gestellt wird. Der Begriff Open Source™ wurde
schliefdlich 1998 von Steven Raymond, Bruce Perens und Tim O Reilly geprégt, die der
Meinung waren, den ideologisch vorbelasteten Begriff der Freien Software besser zu
vermarkten. Mit der wirtschaftlichen Ausrichtung wurde es auch notwendig
unterschiedliche Lizenzmodelle anzubieten, die nachfolgend ndher erlautert werden.

6.1.1 Lizenzierungsmodelle
Obwohl es eine Vielzahl an Lizenzierungsmodellen'” in Zusammenhang mit Open
Source Software (OSS) gibt, kann man grundsétzlich 5 Arten unterscheiden [Bruc05,
S.88]:

Free Software

Free Software beinhaltet den Quellcode, aber die Lizenz verbietet den kommerziellen
Gebrauch. Im Normalfall unterliegt die Software den Bedingungen der GNU General
Public Licence (GPL) und wenn der Quellcode verandert wird, missen auch die
Anderungen wiederum fiir jeden frei zuganglich sein (copyleft).

Proprietary with sour ce code (PSC)

In diesem Fall wird eine proprietére Software mit dem Source Code verteilt,
Anderungen und/oder Weiterverwendung sind aber nur mit der Genehmigung des

Eigentiimers erlaubt. Der Entwickler behdlt dadurch die Kontrolle Uber die Software
und die Qualitét.

Open Source

Mit einer Open Source Lizenz ist die Modifikation des Source Code mdglich. Die
Software kann verwendet und verteilt werden, solange diese unter den Bedingungen der

originalen GPL Lizenz geschieht.

10 gepragt von Richard Stallman http://www.gnu.org/phil osophy/open-source-misses-the-point.de.html
' http://de.wikipedia.org/wiki/Open_source
12 http:/vww.opensource.org/licenses/
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Commercial Licence

Eine Commercial Licence ist vergleichbar mit kommerziellen Lizenzen, indem en
Geldbetrag fur die Benutzung des Quellcodes bezahlt werden muss. Im Normalfall
allerdings wesentlich weniger als bei den kommerziellen Produkten.

,Dual Licence’

Diese Lizenzversion verbindet unterschiedliche Lizenzmodelle. Beispielsweise
verwendet MySQL eine GNU (, GNU is not Unix*) Lizenz fir die Integration anderer
Open Source Systeme und eine kommerzielle Lizenz fur die Integration proprietérer
Software.

In den letzten Jahren hat sich Open Source Software in vielen Bereichen, wie im
Finanzsektor, im Officebereich, in der Softwareentwicklung, Datenbankentwicklung
und auch im System Management gegen kommerzielle Anwendungen etablieren und
behaupten konnen. Der Einsatz von Open Source Software bedeutet nicht nur geringere
Kosten fir das Unternehmen, sondern auch eine qualitativ hochwertige Software,
welche hochflexibel angepasst und eingesetzt werden kann.

6.1.2 Chancen und Risiken beim Einsatz von Open Source
Software

Der grofte Vorteil von Open Source Software liegt in der Verwendung von offenen
Standards, die einen einfacheren und flexibleren Datenaustausch ermoglichen. Der fir
alle verfugbare Quellcode garantiert Unabhangigkeit gegenliber den Herstellern und
erhoht die Qualitét und die Sicherheit. Die zunehmende Verbreitung von Open Source
Software erhoht auch den Druck auf die Anbieter proprietérer Software, Schnittstellen

und Datenformate offen zu legen.

Wenn Schwachstellen auftreten, ist die Behebung schnell und unkompliziert durch
herstellerunabhangige Entwickler moglich. Bel entsprechender Nachfrage begunstigt

dieser Umstand auch die standige Weiterentwicklung der Softwareprodukte.

Ein Umstand der in Verbindung mit Open Source auch immer genannt wird, befasst

sich mit der Frage nach dem Support und der Gewéhrleistung. Bei entsprechender
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Nachfrage wird der Support entweder direkt durch die Entwickler-Community oder

durch entsprechende Serviceanbieter, unabhangig vom Hersteller, erfolgen.

Bel der Entscheidung Open Source Produkte einzusetzen spielen sehr oft auch
finanzielle Aspekte eine Rolle. Fur den Einsatz von Open Source Produkten sind sehr
oft keine oder nur sehr geringe Lizenzkosten zu bezahlen und Erweiterungen oder
Anpassungen konnen durch herstellerunabhangige Speziaisten erfolgen. Die
Entwicklung orientiert sich an den Bedirfnissen der Anwender und Unternehmen
[LiSo074].

Ein mdglicher Nachteil besteht fir Unternehmen beim Einsatz von GPL Lizenzen, weil
die vorgenommenen Anderungen wiederum dieser Lizenz unterliegen. Der Einsatz von

nicht viralen Lizenzen ermdglicht eine restriktivere Verwendung. [ Bruc05, S.89].

6.2 Ticket Tracking Systeme

Das Trouble Ticket Management unterstiitzt die Mitarbeiter in alen Phasen des
Fehlermanagements. Das Ziel besteht darin, eintreffende Meldungen Gber Stérungen
und Fehler moglichst Ubersichtlich zu verwalten und auf die zustdndigen Support
Mitarbeiter nach klar strukturierten Regeln aufzuteilen. In der Literatur existieren dafir
Begriffe wie z.B. Trouble Ticket System (TTS), Help Desk System, Ticket Request
System (TRS), Problem Tracking System, Bug Tracking System. Die Abgrenzung
dieser Begriffe ist sehr schwierig, da dle Systeme eine dhnliche Funktionalitéat
aufweisen (vgl. Abbildung 19).

Der Funktionsbereich von Ticket Tracking Systemen erstreckt sich nicht nur auf das
Erfassen und Speichern von Informationen, sondern es geht in diesem Zusammenhang
auch um die Erstellung von Statistiken und Berichten, den Zugriff auf
Fehlerlésungswissen, die Integration in das Systemmanagement und die Korrelation
von Trouble Tickets [Krus01, S.5].
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Protokoll
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Abbildung 19: Aufbau eines Ticket Tracking Systems

6.2.1 Trouble Ticket Management
Im haufigsten Fall bemerkt ein Anwender eine Stérung und meldet sich telefonisch
beim Service Desk. Der Mitarbeiter im Service Desk erstellt ein Trouble Ticket (TT)
und erfasst die Daten. Wenn der Anwender Uber Email oder ein Webportal selbst die
Daten zu einer Storung eingibt, beziehungsweise eine automatische Stérungsmeldung
erfolgt, bedeutet dies zwar eine Entlastung des Service Desk, trotzdem ist eine
zusétzliche Fehlerqualifizierung durch den Service Desk notwendig, damit die

Bearbeitung effizient erfolgen kann.

Damit die Storung in kirzester Zeit behoben werden kann, missen alle notwendigen
Informationen vollsténdig und korrekt vorhanden sein. Es gibt eine Grundmenge von
Daten die erfasst werden mussen [Krus01, S.7]:

- Ticket ID: Eine automatisch vergebene eindeutige Identifikationsnummer, zum

schnelleren auffinden und nachverfolgen von Tickets.

- Ticket Satus: Beschreibt den aktuellen Zustand in dem sich das Ticket befindet.
Dient in Verbindung mit Zeitstempel zur Bestimmung der Bearbeitungsdauer

und ob Eskalationsschritte eingeleitet werden muissen.
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- Anwenderdaten: Der Anwender wird Uber Teefonnummer, Personalnummer
identifiziert. Mit der Einbindung von Personaldatenbanken konnen

I nformationen zum Anwender automatisch Ubernommen werden.

- Daten zu betroffenen Komponenten und Diensten. Wenn dem Anwender
bestimmte Komponenten und Dienste zugeordnet sind, kdnnen die betroffenen
Dienste einfach ausgewéhlt werden und die dazugehotrigen Informationen

koénnen wiederum automatisch aus I nventardatenbanken eingebunden werden.

- Zeitstempel fir jede gesetzte Aktivitat: Jede Bearbeitung im Ticket wird mit
einem unveranderbaren Zeitstempel versehen, damit kann die Durchlaufzeit und
Bearbeitungsdauer errechnet werden. Bei Uberschreitung der vereinbarten
Bearbeitungszeit werden vom Service Desk oder auch Uber automatische
Routinen Eskalationsmal3nahmen eingel eitet.

- Fehlerbeschreibung: Die Storungsdetails werden dokumentiert und beschrieben.
Bei der Beschreibung werden zum einen Auswahlfelder verwendet, aber auch
den Freitextfeldern kommt eine grole Bedeutung zu. Erst durch die
Verwendung einheitlicher Begriffe ist es mdglich, Klassifizierungen

vorzunehmen.

- Organisationsdaten: In jedem Ticket werden weiters die Daten der betelligten
Bearbeiter festgehalten und der von ihnen gesetzten Aktivitéaten. Erst damit wird
die Nachverfolgung der Storungsbearbeitung moglich. Je mehr Bearbeiter bei
der Storungsbehebung beteiligt sind, desto grofer sind die Kosten fur das
Unternehmen. Je langer das Ticket bearbeitet wird, desto langer kann der
Anwender seine Arbeit nur eingeschrankt oder Uberhaupt nicht durchfihren.

Ziel ist daher eine hohe Sofortlésungsquote.

6.2.2 Statistiken und Berichte
Wenn im Ticket System konsequent alle nétigen Informationen abgespeichert werden,
konnen mittels Abfragen und Analysen Schwachstellen identifiziert und
Verbesserungen durchgefiihrt werden. Die Daten aus dem Ticket System sind auch fir

das Management interessant, da der Aufwand an Persona und Infrastruktur besser
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abgeschétzt, fehleranféllige Komponenten ausgetauscht und Schulungen fur Anwender

und Mitarbeiter zielgenau bestimmt und angeboten werden kénnen.

6.2.3 Zugriff auf Fehlerlésungswissen
Die bel der Aufnahme von Storungen in die Datenbank eingetragenen Grunddaten
werden im Laufe der Fehlerdiagnose und Fehlerbehebung um weitere Daten erganzt.
Support Mitarbeitern kdnnen bel der Ldsung von neu eingehenden Stérungen auf diese
Informationen zurtickgreifen. Auch externe Wissensdatenbanken liefern einen Beitrag
fUr die schnellere und effizientere Fehlerbehebung.

6.2.4 Integration in das Systemmanagement
Das Trouble Ticket System soll Schnittstellen zum System Management besitzen. Wenn
im System Management Storungen auftreten, werden automatisch Trouble Tickets (TT)
generiert und die zustandigen Mitarbeiter informiert. Umgekehrt gilt natUrlich auch,
dass im Ticket System durchgefiihrte Anderungen und Erganzungen im System
Management aktualisiert werden.

6.2.5 Korrelation von Trouble Tickets
Wenn unterschiedliche Anwender oder Komponenten unabhéngig voneinander eine
Stérung melden, ist es wichtig den Zusammenhang zur aufgetretenen Stérung zu
erkennen. Mithilfe von Korrelation wird es moglich, die Stérung zu beheben und ale

damit zusammenhangenden Folgetickets zu schliefsen.



Software-Tools fiir das Service Management 74

6.3 Ausgewadhlte Ticket Tracking Systeme

Grundsétzlich lassen sich zwel Kategorien unterscheiden [MohrQ7]:
- Trouble Ticket Systeme: Sind fir den Einsatz im Kundensupport optimiert
- Bug Tracking Systeme: Koordinieren die Softwareentwicklung

Aus der Vielzahl von Produkten, die sich am Markt befinden und sich mit der
Fehlererfassung und Fehlerbehebung befassen, werden im néchsten Abschnitt einige
représentative Tools vorgestellt und im Anschluss bewertet. Wichtig fir die Auswahl
war der Open Source Charakter der Softwareprodukte, die vorhandene Funktionalitét
und Flexibilitdt im Umgang mit der Erfassung von Fehlern und Anfragen, die Erfahrung

und Meinung von Nutzern und die Einbindung in die Open Source Community.

6.3.1 Trouble Ticket Systeme

»|« BEST

PRACTICAL ™

Request Tracker

Homepage: http://www.bestpractical.com/rt
Programmiersprache: Perl
Unterstitzte

Betriebssysteme: Linux, FreeBSD, Solaris, MacOS X u. a. Unixsysteme

Unterstitzte Datenbanken: MySQL, PostgreSQL oder Oracle

Lizenz: GNU GPL
Benutzer Oberflache: Web basiert
Aktuelle Version: 3.8.1 (20.08.2008)

Request Tracker (RT) vom Anbieter Best Practical Solution ist nach [MohrQ7] eines der
fuhrenden freien Trouble Ticket Systeme. Obwohl die Software als Open Source
angeboten wird, kann mit dem Anbieter auch direkt ein Supportvertrag abgeschossen
werden. Die erste Version des RT wurde bereits 1996 auf den Markt gebracht und bis
heute laufend weiterentwickelt.
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Die Instalation erfolgt mithilfe von Scripts, mit denen die benétigten Perl Module

eingebunden werden. Trotzdem ist der Installationsprozess zeitaufwendig.

Der RT eignet sich fir den Einsatiz im Incident Management und bietet viele
Konfigurationsmoglichkeiten.

Mithilfe einer sehr differenzierten Rechtevergabe (User-, Gruppen- und Rollenbasiert)

kann der Zugriff auf das System und im System selbst geregelt werden.

Im Rahmen der Ticketbehandlung ist es mdglich, Abhangigkeiten zu definieren und
Tickets auch nachtréglich zusammenzufiigen und zu eskalieren.

Eswird eine Vielzahl von Sprachen unterstiitzt. Die Oberflache kann tGber Templates an
die individuellen Bedurfnisse der Benutzer angepasst werden. Durch den Einsatz von
SQL Datenbanken und die implementierte Suchfunktion ist es méglich, auch komplexe
Abfragen zu erstellen, die die Grundlage fir die Generierung von Reports bilden.

Uber so genannte ,, Scrips* werden im Request Tracker die Mailingregeln definiert, um

Ablaufe zu automatisieren und zu vereinfachen.

Funktionale Anforderungen

Datenstruktur 3,35
Nr |Anforderung Gewicht Bewertung |Beschreibung
1 |Incident mit eindeutiger ID anlegen 4 ++ Wird automatisch generiert
9 |Detaillierte Storungsbeschreibung 4 ++ Text, Attachement, Email
17 |Prioritét fir die Stérungsbehebung 4 ++ Kann eingeben werden
7 _|Betroffene Infrastruktur oder Services 3 + Benutzerdefinierte Felder
8 |Betroffener Anwender und Kontaktdaten / 3 + Name, Adresse, Firma, Nummer
Kundendaten
13 |Betroffener Service 3 Benutzerdefinierte Felder
14 |Betroffener SLA 3 - Benutzerdefinierte Felder
25 |Eintrage im Incident Record Uberpriifen, &hdern und 3 ++ Ist méglich
erganzen
27 |Dokumentation der L dsungsschritte und Bearbeiter 3 ++ Ist méglich
35 |Status erfassen 3 ++ Ist méglich
40 |Incident Record Archivierung 3 ++ Uber Datenbank
42 |Protokollierung der Bearbeitungsschritte 3 ++ Historyfunktion
15 [Auswirkung der Stérung 2 + Benutzerdefinierte Felder
16 |Dringlichkeit der Stérung 2 + Benutzerdefinierte Felder
20 |Ahnlich gelagerte Stérungen miteinander verkniipfen 2 ++ Abhangigkeiten definieren
36 |Anwenderfeedback speichern 2 + Benutzerdefinierte Felder
10 |Daten des Bearbeiters 1 + Werden Uber Login automatisch eingetragen
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Ablaufsteuerung 3,16
Nr |Anforderung Gewicht Bewertung Beschreibung
6 |Meldungsart festlegen (Service Request, Incident oder 4 - Nicht dezidiert moglich
Complaint)
11 |Zeitstempel fir Erstellung und Bearbeitung 4 + Geschieht automatisch
19 |Klassifizierung der Stérung 4 + Benutzerdefinierte Felder
26 |Vorgenommene Anderungen mit Zeitstempel 4 + Geschieht automatisch
protokollieren
32 |Prioritét andern 4 ++ Prioritat kann geandert werden
33 |Kategorisierung é&ndern 4 + Benutzerdefinierte Felder
18 |Reihung der Incident Records nach Prioritat 3 + st moglich
28 |Funktionale Eskalation 3 ++ Bearbeiter kann verandert werden
29 [Hierarchische Eskalation 3 ++ Verantwortlichen al's Bearbeiter angeben
45 |Bearbeitungsstatus 3 ++ Wird angezeigt
39 |Zugriffssteuerung 1 ++ Uber User-, Gruppen- und Rollenberechtigung
Schnittstellenunter stiitzung 2,55
Nr_|Anforderung Gewicht Bewertung |Beschreibung
37 |Incident Record kontrollieren 4 - CMDB nicht integriert
2 |Email Unterstiitzung 3 ++ Jawird unterstiitzt
3 |Web Interface 3 ++ Jawird unterstiitzt
4 |Uberwachungstool 3 - Nicht integriert
21 |Stérungen mit noch zu |&senden Problemen 3 + Abhangigkeiten kénnen definiert werden
verknipfen
22 |Betroffene SLA Vereinbarung integrieren 3 Q Keine Information
30 |Request for Change initiieren 3 + Bearbeiter des Changemanagement
31 |Antwort vom Change Management erhalten 3 + Uber Email
43 |Reportgenerierung 3 + Es gibt eine Reihe von definierten Reports
12 |CMDB Anbindung fiir Datenabgleich 2 - Wird nicht unterstutzt
34 |Anwender Uber Storungsbehebung informieren 1 ++ Uber Email
Automatisierung 3,10
Nr_|Anforderung Gewicht Bewertung [Beschreibung
5 |Anbindung des Telefonsystems 4 -- Nein
24 |Sofortlésung (Workarounds, ...) bereitstellen 4 ++ Uber den RT Fagq Manageer
38 |Berechtigte Mitarbeiter fur Storungsabschluss 4 ++ Benutzer- Gruppen- und Rollenbasierte Berechtigung
23 |Weiterleitung an speziaisiertes Support Team 3 ++ Ist méglich
41 |Uberwachung von Schwellenwerten 3 ++ Zeiten kénne uberwacht werden
44 |Eskalierung anstofl3en 2 + Benachrichigung bei Zeitiiberschreitung
Nicht funktionale Anforderungen
Benutzbarkeit 3,00
Nr_JAnforderung Gewicht Bewertung |Beschreibung
46 |Benutzerfreundlichkeit 4 + Konfigurationsaufwand ist relativ grof3
47 |Dokumentation 2 + Uber Anbieter
Anpassbarkeit 4,00
Nr_JAnforderung Gewicht Bewertung |Beschreibung
48 |Personalisierbarkeit 4 ++ Oberfléche anpassbar
49 |Sprachunterstiitzung 3 ++ Viele Sprachen unterstiitzt
Betrieb 3,00
Nr_|Anforderung Gewicht Bewertung [Beschreibung
50 |Support 3 + Viele verschieden Anbieter und grolRe Community
51 |Hardware- und Software voraussetzungen 2 + Plattform unabhangig, Installation aufwéndig
Sicherheit 4,00
Nr |Anforderung Gewicht Bewertung |Beschreibung
52 |Zugriffsberechtigung 4 ++ Gruppen-, User- Rollenbasierte Zugriffsrechte
53 |Datensicherheit 4 ++ Uber Passwort geschiitzte Datenbank
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Open Ticket Request System (OTRYS)

Homepage: http://www.otrs.com/de/

Programmiersprache: Perl, SQL

Unterstutzte Linux, Solaris, AlX, FreeBSD, OpenBSD, Mac OS 10.x, Microsoft
Betriebssysteme: Windows

Unterstltzte Datenbanken: MySQL, PostgreSQL, SAPDB, Oracle MSSQL, usw.
Lizenz: GNU GPL

Benutzer Oberflache: Web basiert

Aktuelle Version: 2.3.2 (25.08.2008)

Neben dem Request Tracker, gibt es mit dem Open Ticket Request System (OTRS) eine
weitere Moglichkeit fur die Erfassung und Bearbeitung von Stérungsmeldungen. OTRS
unterstiitzt alle gangigen Datenbanken. Die Installation ist schnell durchgefiihrt und die
Oberflache intuitiv und schnell zu bedienen [MohrQ7]. Es besteht auch die Moglichkeit
mit dem Unternehmen einen Supportvertrag abzuschlief3en.

OTRS erméglicht den Einsatz von Benutzergruppen und Ticketqueues und reduziert
damit den Verwatungsaufwand fur die zustandigen Administratoren [HaerO7]. Die
Vergabe von Berechtigungen kann, wie auch beim Request Tracker, Uber Regeln

erfolgen, wenngleich diese weniger flexibel gehandhabt werden konnen.

Tickets konnen klassifiziert und priorisiert werden, Abhangigkeiten definiert und

vollstandig dokumentiert werden.

Zum Basispaket ist eine Erwelterung verfugbar, ndmlich OTRS:ITSM 1.2.2, mit
welcher laut Hersteller erstmalig die ITIL Prozesse Incident Management, Problem
Management und Configuration Management von einer Open Source Software

abgebildet werden konnen. Diese Meinung wird von vielen Experten getelilt.
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Funktionale Anforderungen

Datenstruktur 3,67
Nr |Anforderung Gewicht Bewertung |Beschreibung
1 |Incident mit eindeutiger ID anlegen 4 ++ Jedes Ticket hat eine eindeutige ID
9 |Detaillierte Stérungsbeschreibung 4 ++ In Form von Text, Emails, Attachments
17 |Prioritét fir die Stérungsbehebung 4 ++ Prioritét in 5 Stufen zum auswahlen
7 |Betroffene Infrastruktur oder Services 3 + Servicetag und Infrastrukturtyp kann eingegeben
werden
8 |Betroffener Anwender und Kontaktdaten / 3 + Benutzername, Name, Emailadresse, Kundennummer
Kundendaten konnen eingeben werden
13 |Betroffener Service 3 ++ Kann beliebig erweitert werden
14 |Betroffener SLA 3 ++ Kann beliebig ergénzt werden
25 |Eintrage im Incident Record tiberpriifen, &ndern und 3 ++ Eintrége konnen ergénzt werden
ergénzen
27 |Dokumentation der Losungsschritte und Bearbeiter 3 ++ Die Daten des Bearbeiters und die Ldsungsschritte
werden gespeichert
35 |Status erfassen 3 ++ Es gibt die Mdglichkeit den Status auszuwahlen
40 |Incident Record Archivierung 3 + Die Daten bleiben im System gespeichert
42 |Protokollierung der Bearbeitungsschritte 3 ++ Jede Tétigkeit kann dokumentiert werden
15 |Auswirkung der Stérung 2 + K ann eingeben werden
16 |Dringlichkeit der Stérung 2 + Kann eingeben werden
20 |Ahnlich gelagerte Stérungen miteinander verkniipfen 2 ++ Verknipfen mit anderen Tickets moglich
36 |Anwenderfeedback speichern 2 + Feedback kann im Ticket gespeichert werden
10 |Daten des Bearbeiters 1 + Die Login Informationen werden im Ticket
gespeichert
Ablaufsteuerung 3,78
Nr |Anforderung Gewicht Bewertung Beschreibung
6 |Meldungsart festlegen (Service Request, Incident oder 4 ++ Ist moglich
Complaint)
11 |Zeitstempel fir Erstellung und Bearbeitung 4 ++ Kann eingetragen werden
19 |Klassifizierung der Stérung 4 ++ Uber Textfeld moglich
26 |Vorgenommene Anderungen mit Zeitstempel 4 + Passiert automatisch
protokollieren
32 |Prioritét andern 4 + Ist jederzeit und mit Begriindung moglich
33 |Kategorisierung é&ndern 4 ++ Uber freies Textfeld veranderbar
18 [Reihung der Incident Records nach Prioritét 3 ++ Sortierung méglich
28 |Funktionale Eskalation 3 ++ Jederzeit moglich
29 |Hierarchische Eskalation 3 ++ Ist méglich
45 |Bearbeitungsstatus 3 ++ Jederzeit anpassbar, wird dokumentiert
39 |Zugriffssteuerung 1 ++ Berechtigung auf Gruppen und Benutzerebene
Schnittstellenunter stiitzung 3,71
Nr |Anforderung Gewicht Bewertung [Beschreibung
37 |Incident Record kontrollieren 4 ++ Ist méglich
2 |Email Unterstiitzung 3 ++ Ist integriert
3 |Web Interface 3 ++ Ist méglich
4 |Uberwachungstool 3 ++ Inder Version OTRS:ITSM ist ein
Uberwachungstool integriert
21 |Stérungen mit noch zu |&senden Problemen 3 ++ Verknuipfungen mit anderen Tickets sind moglich
verknipfen
22 |Betroffene SLA Vereinbarung integrieren 3 + Moglich
30 |Request for Change initiieren 3 ++ Maglich
31 |Antwort vom Change Management erhalten 3 0 Information tber Email moglich
43 |Reportgenerierung 3 ++ Es gibt eine Reihe von vordefinierten Reports
12 [CMDB Anbindung fiir Datenabgleich 2 ++ In der Version OTRS::ITSM ist eine CMDB integriert
34 |Anwender Uber Stérungsbehebung informieren 1 ++ Uber Email jederzeit méglich
Automatisierung 3,85
Nr |Anforderung Gewicht Bewertung |Beschreibung
5 |Anbindung des Telefonsystems 4 ++ In der Version OTRS::ITSM ist eine CMDB integriert
24 |Sofortlésung (Workarounds, ...) bereitstellen 4 ++ FAQ implementiert
38 |Berechtigte Mitarbeiter fir Storungsabschluss 4 ++ Berechtigung Uber Rollen-basierte Zugriffssteuerung
23 |Weiterleitung an speziaisiertes Support Team 3 ++ Ist méglich
41 |Uberwachung von Schwellenwerten 3 + Wenn die SLA verletzt sind, erfolgt eine Meldung
44 |Eskalierung anstof3en 2 ++ Information wenn Responsezeiten Uberschritten
werden
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Nicht funktionale Anforderungen

Benutzbarkeit 4,00
Nr JAnforderung Gewicht Bewertung |Beschreibung
46 |Benutzerfreundlichkeit 4 ++ Sehr Ubersichtilich
47 |Dokumentation 2 ++ Sehr gute Dokumentation
Anpassbarkeit 4,00
Nr JAnforderung Gewicht Bewertung |Beschreibung
48 |Personalisierbarkeit 4 ++ Sehr viele Anpassungsmdglichkeiten
49 |Sprachunterstiitzung 3 ++ Es werden 26 Sprachen unterstiitzt
Betrieb 4,00
Nr |Anforderung Gewicht Bewertung [Beschreibung
50 [Support 3 ++ Es gibt Unterstiitzung durch OTRS und die
Community
51 |Hardware- und Software voraussetzungen 2 ++ Keine besonderen Einschrénkungen. Weltweit sehr
haufig eingesetzt
Sicherheit 4,00
Nr_|Anforderung Gewicht Bewertung [Beschreibung
52 |Zugriffsberechtigung 4 ++ Rollen-basierte Zugriffsteuerung
53 |Datensicherheit 4 ++ Uber die unterstiitzten Datenbanken.

W\ | @Sun
y )

M

Eventum

Homepage: http://dev.mysqgl.com/downloads/other/eventum/
Programmiersprache: PHP

Unterstltzte Linux, Solaris, AlX, FreeBSD, OpenBSD, Mac OS 10.x, Microsoft
Betriebssysteme: Windows

Unterstiutzte Datenbanken: MySQL

Lizenz: GNU GPL

Benutzer Oberflache: Web basiert

Aktuelle Version: 2.1.1 (09.01.2008)

Eventum ist ein benutzerfreundliches und flexibles Stérungsmanagement Tool, fir die
systematische Verfolgung von Fehlern und Aufgaben. Die Anwendung kann sehr
einffach an die individuellen Bedirfnisse der Anwender angepasst werden. Die
Oberflache ist klar und einfach strukturiert, die Kommunikation erfolgt Uber Email. In
der Datenbank werden nicht nur die Status Anderungen gespeichert, sondern auch die
Losungsschritte. Die Ergebnisse kénnen in Reports zusammengefasst werden und

dienen der Verbesserung der Serviceleistungen.
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Funktionale Anforderungen

Datenstruktur 3,40
Nr |Anforderung Gewicht Bewertung |Beschreibung
1 |Incident mit eindeutiger ID anlegen 4 ++ Automatische Nummerierung
9 |Detaillierte Stérungsbeschreibung 4 ++ Textfeld, Email, Attachements
17 |Prioritét fir die Stérungsbehebung 4 + 3 Stufen
7 _|Betroffene Infrastruktur oder Services 3 + Benutzerdefinierte Felder
8 [Betroffener Anwender und Kontaktdaten / 3 + Kénnen eingeben werden
Kundendaten
13 |Betroffener Service 3 + Benutzerdefinierte Felder
14 |Betroffener SLA 3 + Benutzerdefinierte Felder
25 |Eintrage im Incident Record Uberpriifen, &dern und 3 ++ Ist méglich
erganzen
27 |Dokumentation der Ldsungsschritte und Bearbeiter 3 ++ History
35 |Status erfassen 3 ++ Konnen adaptiert werden
40 |Incident Record Archivierung 3 + Export moglich
42 |Protokollierung der Bearbeitungsschritte 3 + History
15 |Auswirkung der Stérung 2 + Benutzerdefinierte Felder
16 |Dringlichkeit der Stérung 2 + Benutzerdefinierte Felder
20 |Ahnlich gelagerte Stérungen miteinander verkniipfen 2 ++ Abhéngigkeit kann definiert werden
36_|Anwenderfeedback speichern 2 + Benutzterdefinierte Felder
10 |Daten des Bearbeiters 1 + Automatisch vom Login
Ablaufsteuerung 3,62
Nr |Anforderung Gewicht Bewertung Beschreibung
6 |Meldungsart festlegen (Service Request, Incident oder 4 ++ Ist moglich
Complaint)
11 |Zeitstempel fir Erstellung und Bearbeitung 4 ++ Automatisch zu jeder Anderung
19 |[Klassifizierung der Stérung 4 + Ist méglich
26 |Vorgenommene Anderungen mit Zeitstempel 4 ++ History
protokollieren
32 |Prioritét andern 4 ++ Ist méglich
33 |Kategorisierung é&ndern 4 ++ Ist méglich
18 |Reihung der Incident Records nach Prioritat 3 ++ st moglich
28 |Funktionale Eskalation 3 + Ist méglich
29 |Hierarchische Eskalation 3 + Ist méglich
45 |Bearbeitungsstatus 3 + Kann veréndert werden
39 |Zugriffssteuerung 1 + Login
Schnittstellenunter stiitzung 2,45
Nr |Anforderung Gewicht Bewertung |Beschreibung
37 |Incident Record kontrollieren 4 - Nicht integriert
2 |Email Unterstiitzung 3 ++ Ist vorhanden
3 |Web Interface 3 ++ Ist vorhanden
4 |Uberwachungstool 3 - Nicht integriert
21 |Stérungen mit noch zu |&senden Problemen 3 + Abhéngigkeiten konnen definiert werden
verknupfen
22 |Betroffene SLA Vereinbarung integrieren 3 + Benutzerdefinierte Felder
30 |Reguest for Change initiieren 3 - Nicht integriert
31 |Antwort vom Change Management erhalten 3 + Uber Email
43 |Reportgenerierung 3 + Durch Export und vorgegebene Statistiken
12 |CMDB Anbindung fiir Datenabgleich 2 - Nicht integriert
34 |Anwender Uber Stérungsbehebung informieren 1 ++ Uber Emailunterstiitzung
Automatisierung 2,20
Nr_|Anforderung Gewicht Bewertung [Beschreibung
5 |Anbindung des Telefonsystems 4 - Nicht integriert
24 |Sofortldsung (Workarounds, ...) bereitstellen 4 - Kein FAQ integriert
38 |Berechtigte Mitarbeiter fir Stérungsabschluss 4 + Berechtigungsstruktur
23 |Weiterleitung an speziaisiertes Support Team 3 + Ist méglich tber Gruppe
41 |Uberwachung von Schwellenwerten 3 + Zeitlimit definierbar
44 |Eskalierung anstol3en 2 + Benachrichtigung bei Zeitilberschreitung
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Nicht funktionale Anforderungen

Benutzbarkeit 4,00

Nr JAnforderung Gewicht Bewertung |Beschreibung

46 |Benutzerfreundlichkeit 4 ++ Einfach zu bedienen

47 |Dokumentation 2 ++ Gute Dokumentation
Anpassbarkeit 3,00

Nr JAnforderung Gewicht Bewertung |Beschreibung

48 |Personalisierbarkeit 4 + akzeptable Konfigurationsmdglichkeiten
49 |Sprachunterstiitzung 3 + Uber File

Betrieb 3,40

Nr_|Anforderung Gewicht Bewertung [Beschreibung

50 |Support 3 + Unternehmen und Community
51 |Hardware- und Software voraussetzungen 2 ++ Plattform unabhdngig
Sicherheit 3,50

Nr |Anforderung Gewicht Bewertung |Beschreibung

52 |Zugriffsberechtigung 4 ++ Login

53 |Datensicherheit 4 + Uber Datenbank

oslicket

Buppait Tickt Synis

OSTicket — http://osticket.com/

Homepage: http://osticket.com/

Programmiersprache: PHP

Unterstltzte Linux, Solaris, AlX, FreeBSD, OpenBSD, Mac OS 10.x, Microsoft
Betriebssysteme: Windows

Unterstltzte Datenbanken: MySQL

Lizenz: GNU GPL

Benutzer Oberflache: Web basiert

Aktuelle Version: 1.6 RC4 (17.03.2008)

OSTicket ist ein weit verbreitetes Trouble Ticket System, das sich sowohl fir Anfragen
Uber Email als auch Uber das Webinterface eignet. Die Bedienung Uber das
Webinterface ist einfach und Tickets kdnnen nachvollziehbar organisiert, bearbeitet und
archiviert werden. Es gibt eine aktive Community und tbersichtliche Homepage. Wenn
man direkt von OSTicket Unterstiitzung braucht, ist dies kostenpflichtig.
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Funktionale Anforderungen

Datenstruktur 2,13
Nr |Anforderung Gewicht Bewertung |Beschreibung
1 |Incident mit eindeutiger ID anlegen 4 ++ Automatisch generiert
9 |Detaillierte Storungsbeschreibung 4 + Textfeld, Email
17 |Prioritét fir die Stérungsbehebung 4 + Kann eingeben werden
7 _|Betroffene Infrastruktur oder Services 3 Nur Uber Textfeld
8 |Betroffener Anwender und Kontaktdaten / 3 - Nur emailadresse
Kundendaten
13 |Betroffener Service 3 - Nur tber Textfeld
14 |Betroffener SLA 3 - Nur tber Textfeld
25 |Eintrage im Incident Record Uberpriifen, &dern und 3 - Keine CMDB
erganzen
27 |Dokumentation der L dsungsschritte und Bearbeiter 3 + Ist méglich
35 |Status erfassen 3 + Ist méglich
40 |Incident Record Archivierung 3 + Uber Datenbank
42 |Protokollierung der Bearbeitungsschritte 3 + Ist méglich
15 [Auswirkung der Stérung 2 - K eine eigene Eingabe
16 |Dringlichkeit der Stérung 2 - Keine eigene Eingabe
20 |Ahnlich gelagerte Stérungen miteinander verkniipfen 2 - Nicht vorgesehen
36 |Anwenderfeedback speichern 2 - Nur Uber Textfeld
10 |Daten des Bearbeiters 1 + M Ussen eingegeben werden
Ablaufsteuerung 2,78
Nr_|Anforderung Gewicht Bewertung Beschreibung
6 [Meldungsart festlegen (Service Request, Incident oder 4 + Nur tber Textfeld
Complaint)
11 |Zeitstempel fir Erstellung und Bearbeitung 4 - Nur Teilweise méglich
19 [Klassifizierung der Stérung 4 + Nur Uber Textfeld
26 |Vorgenommene Anderungen mit Zeitstempel 4 + Ist méglich
protokollieren
32 |Prioritdt &ndern 4 + Ist méglich
33 |Kategorisierung &ndern 4 + Nur Uber Textfeld
18 |Reihung der Incident Records nach Prioritéat 3 + Ist méglich
28 |Funktionale Eskalation 3 + Zuweisung moglich
29 |Hierarchische Eskaation 3 + Zuweisung moglich
45 |Bearbeitungsstatus 3 + Veranderbar
39 |Zugriffssteuerung 1 + Login, aber nur Gruppenberechtigung
Schnittstellenunter stiitzung 1,45
Nr_|Anforderung Gewicht Bewertung [Beschreibung
37 _|Incident Record kontrollieren 4 - Keine CMDB
2 |Email Unterstiitzung 3 + Wird unterstiitzt
3 |Web Interface 3 + Wird unterstiitzt
4 |Uberwachungstool 3 - Nicht implementiert
21 [Stérungen mit noch zu l6senden Problemen 3 - Nicht vorgesehen
verknipfen
22 |Betroffene SLA Vereinbarung integrieren 3 - Nicht integriert
30 |Request for Changeiinitiieren 3 - Nicht integriert
31 |Antwort vom Change Management erhalten 3 - Nur tber Email
43 |Reportgenerierung 3 - Nur Uber zusdtzliche Module méglich
12 |CMDB Anbindung fur Datenabgleich 2 - Nicht méglich
34 |Anwender Uber Stérungsbehebung informieren 1 + Uber Email oder Ticketstatus online ansehen
Automatisierung 2,60
Nr |Anforderung Gewicht Bewertung |Beschreibung
5 |Anbindung des Telefonsystems 4 - Nein
24 |Sofortlésung (Workarounds, ...) bereitstellen 4 + Fag zum Teil implementiert
38 _|Berechtigte Mitarbeiter fir Stérungsabschluss 4 + Nicht dezidiert festgelegt
23 |Weiterleitung an speziaisiertes Support Team 3 + Weiterleitung moglich
41 |Uberwachung von Schwellenwerten 3 + Bedingte Einstellungen méglich
44 |Eskalierung anstofl3en 2 + Uber Email bei Zeitiberschreitung
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Nicht funktionale Anforderungen

Benutzbarkeit 3,00

Nr JAnforderung Gewicht Bewertung |Beschreibung

46 |Benutzerfreundlichkeit 4 + Einfach zu bedienen

47 |Dokumentation 2 + Ausreichend

Anpassbarkeit 3,00

Nr JAnforderung Gewicht Bewertung |Beschreibung

48 |Personalisierbarkeit 4 + Grundkonfiguration méglich

49 |Sprachunterstiitzung 3 + Uber Sprachfiles

Betrieb 3,00

Nr_|Anforderung Gewicht Bewertung [Beschreibung

50 |Support 3 + K ostenpflichtiger Support oder Community
51 |Hardware- und Software voraussetzungen 2 + Sehr flexibel, Betriebssystem unabhéngig
Sicherheit 3,00

Nr |Anforderung Gewicht Bewertung |Beschreibung

52 |Zugriffsberechtigung 4 + Uber Login, nur Gruppenberechtigung
53 |Datensicherheit 4 + Datenbankseitig

OneOrZero %

OneOrZero

Homepage:
Programmiersprache:

Unterstlitzte
Betriebssysteme:

Unterstltzte Datenbanken:
Lizenz:
Benutzer Oberflache:

Aktuelle Version:

http://www.oneorzero.com/
PHP

Linux, Solaris, AlX, FreeBSD, OpenBSD, Mac OS 10.x, Microsoft
Windows

MySQL

GNU GPL

Web basiert

1.6.5.5 (01.01.2008)

OneOrZero ist ein sehr méchtiges Webservice Management Tool fur die Erfassung und

Bearbeitung von Supportanfragen und eignet sich fir grof3e und kleine Betriebe. Die
Applikation unterstiitzt MySgl und bietet optiona eine CTI-Schnittstelle fur die
telefonische Ticketerstellung und eine LDAP-Schnittstelle fur den Import von

Userdaten an. Der Hersteller Comundus empfiehlt Apache als Webserver™,

3 http://ww.comundus.com/comundus/opencms/html/02_Hauptnavigation/Software/OneOrZero

/Funktionen/
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Die Rechtevergabe erfolgt auf User- und Benutzergruppenebene. Die Ticketverwaltung
bildet den Kernbereich der Software, dabel ist es moglich Beziehungen zwischen den
Tickets abzubilden, Prioritdten und Kategorien festzulegen und nach Tickets zu suchen.
Ubersichtliche Listenansichten erleichtern die tagtagliche Arbeit. AuRerdem ist eine
Wissendatenbank integriert, die Losungsstrategien und Informationen zu Stérungen

enthdlt und in der festgelegt werden kann, wer darauf zugreifen darf (Supporter

und/oder Kunden).

Schliefdich bietet die Software auch noch umfangreiche Auswertungsmoglichkeiten an,
die Uber die offenen und geschlossenen Tickets, die Bearbeitungsdauer, mdgliche

Schwierigkeiten und Verzogerungen Aufschluss geben.

Funktionale Anforderungen

Datenstruktur 2,71

Nr |Anforderung Gewicht Bewertung |Beschreibung

1 |Incident mit eindeutiger ID anlegen 4 ++ Automatisch generiert

9 |Detaillierte Stérungsbeschreibung 4 ++ Textfeld

17 |Prioritét fir die Stérungsbehebung 4 + Kann veréndert werden

7 _|Betroffene Infrastruktur oder Services 3 + Uber Textfeld

8 [Betroffener Anwender und Kontaktdaten / 3 ++ Kann ausgewahlt werden
Kundendaten

13 |Betroffener Service 3 + K ann eingeben werden

14 |Betroffener SLA 3 Nur tber Textfeld

25 |Eintrage im Incident Record Uberpriifen, &dern und 3 Keine CMDB
erganzen

27 |Dokumentation der L dsungsschritte und Bearbeiter 3 Nur Uber Textfeld

35 |Status erfassen 3 ++ Ist méglich

40 |Incident Record Archivierung 3 - Uber Suche wieder zuganglich

42 |Protokollierung der Bearbeitungsschritte 3 + Statusanderungen werden mitgel ogt

15 [Auswirkung der Stérung 2 + Uber Textfeld

16 |Dringlichkeit der Stérung 2 + Uber Textfeld

20 |Ahnlich gelagerte Stérungen miteinander verkniipfen 2 - Nicht vorgesehen

36 |Anwenderfeedback speichern 2 + Uber Textfeld

10 |Daten des Bearbeiters 1 + Uber Logininformation

Ablaufsteuerung 3,24

Nr |Anforderung Gewicht Bewertung Beschreibung

6 |Meldungsart festlegen (Service Request, Incident oder 4 + Uber Textfeld
Complaint)

11 |Zeitstempel fir Erstellung und Bearbeitung 4 + Ist méglich

19 |Klassifizierung der Stérung 4 ++ Ist méglich

26 |Vorgenommene Anderungen mit Zeitstempel 4 + Uber Textfeld
protokollieren

32 |Prioritét andern 4 + Ist méglich

33 |Kategorisierung é&ndern 4 ++ Ist méglich

18 |Reihung der Incident Records nach Prioritét 3 + st moglich

28 |Funktionale Eskalation 3 + Ist méglich

29 |Hierarchische Eskalation 3 + Ist méglich

45 |Bearbeitungsstatus 3 + Kann veréndert werden

39 |Zugriffssteuerung 1 ++ Gruppen- und Userberechtigung
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Schnittstellenunter stiitzung 1,84
Nr |Anforderung Gewicht Bewertung |Beschreibung
37 |Incident Record kontrollieren 4 - Keine CMDB
2 |Email Unterstiitzung 3 ++ Wird unterstitzt
3 |Web Interface 3 ++ Wird unterstiitzt
4 |Uberwachungstool 3 - Nicht unterstiitzt
21 |Stérungen mit noch zu |&senden Problemen 3 - Nicht tiber eigenen Mentipunkt
verknipfen
22 |Betroffene SLA Vereinbarung integrieren 3 - Nur Uber Beschreibung
30 |Reguest for Change initiieren 3 - Nur tber Email
31 |Antwort vom Change Management erhalten 3 - Nur Uber Email
43 |Reportgenerierung 3 + Uber Adminaccount
12 |CMDB Anbindung fiir Datenabgleich 2 - Nicht implementiert
34 |Anwender Uber Storungsbehebung informieren 1 + Uber Email
Automatisierung 3,35
Nr_|Anforderung Gewicht Bewertung [Beschreibung
5 |Anbindung des Telefonsystems 4 ++ Nicht implementiert
24 |Sofortldsung (Workarounds, ...) bereitstellen 4 + Knowledgebase implementiert
38 |Berechtigte Mitarbeiter fir Stérungsabschluss 4 + Userberechtigung
23 |Weiterleitung an speziaisiertes Support Team 3 ++ An Gruppe weiterleiten méglich
41 |Uberwachung von Schwellenwerten 3 + Zeitlimits kdnnen Uberwacht werden
44 |Eskalierung anstof3en 2 + Email bel Zeitliberschreitung
Nicht funktionale Anforderungen
Benutzbarkeit 4,00
Nr_|Anforderung Gewicht Bewertung [Beschreibung
46 |Benutzerfreundlichkeit 4 ++ Einfache Bedienung
47 |Dokumentation 2 ++ Gute Dokumentation
Anpassbarkeit 3,00
Nr JAnforderung Gewicht Bewertung |Beschreibung
48 |Personalisierbarkeit 4 + Viele Konfigurationsmdglichkeiten
49 | Sprachunterstiitzung 3 + Uber Language file
Betrieb 3,00
Nr_JAnforderung Gewicht Bewertung |Beschreibung
50 |Support 3 + Hersteller und Community
51 |Hardware- und Software voraussetzungen 2 + Plattformunabhéngig
Sicherheit 3,50
Nr_|Anforderung Gewicht Bewertung [Beschreibung
52 |Zugriffsberechtigung 4 ++ Gruppen- Userberechtigung
53 |Datensicherheit 4 + Uber Datenbank

PHD Help Desk

PHD Help Desk

Homepage:

Programmiersprache: PHP
Unterstutzte

Betriebssysteme: Windows
Unterstltzte Datenbanken: MySQL
Lizenz: GNU GPL
Benutzer Oberflache: Web basiert

Aktuelle Version:

1.40 (01.08.2008)

http://www.p-hd.com.ar/eng/index.php

Linux, Solaris, AlX, FreeBSD, OpenBSD, Mac OS 10.x, Microsoft
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PHD Help Desk ist ein in PHP entwickelte Applikation, fir die Erfassung von Anfragen
und Stoérungen. Die Software ermoglicht eine Klassifikation in zwei Stufen und es wird
der Status, die Beschreibung, die Ticketzuordnung und Prioritét, die History
gespeichert. In der integrierten Knowledge Base konnen bereits geldste Stérungen
dokumentiert werden. Daten konnen exportiert und fir Berichte und Statistiken

verwendet werden.

Uber ein Webinterface kann die Software sehr einfach verwendet und konfiguriert
werden. Sprachunterstiitzung gibt es fir Englisch und Spanisch, Uber Languagefiles

stehen weitere Sprachen zur Verflgung.

Funktionale Anforderungen

Datenstruktur 2,98

Nr_|Anforderung Gewicht Bewertung [Beschreibung

1 |Incident mit eindeutiger ID anlegen 4 ++ Eindeutige Nummer

9 |Detaillierte Stérungsbeschreibung 4 ++ Uber Attachment, Textfeld

17 |Prioritét fur die Stérungsbehebung 4 ++ konnen selbst definiert werden

7 _|Betroffene Infrastruktur oder Services 3 + konnen selbst definiert werden

8 |Betroffener Anwender und Kontaktdaten / 3 ++ konnen eingebeben werden
Kundendaten

13 |Betroffener Service 3 o} Uber benutzerdefiniertes Feld

14 |Betroffener SLA 3 o] nicht vorgesehen

25 |Eintrage im Incident Record tiberpriifen, &ndern und 3 - Keine CMDB
erganzen

27 |Dokumentation der L dsungsschritte und Bearbeiter 3 ++ History zu jedem Ticket

35 |Status erfassen 3 ++ Status kann selbst konfiguriert werden

40 |Incident Record Archivierung 3 [o] nicht vorgesehen

42 |Protokollierung der Bearbeitungsschritte 3 ++ History zu jedem Ticket

15 |Auswirkung der Stérung 2 Q nur Uber benutzerdefiniertes Feld

16 |Dringlichkeit der Stérung 2 ++ verénderbar

20 |Ahnlich gelagerte Stérungen miteinander verkniipfen 2 - nicht implementiert

36_|Anwenderfeedback speichern 2 o} nur Texteingabe

10 |Daten des Bearbeiters 1 ++ automatisch Uber Login

Ablaufsteuerung 3,54

Nr |Anforderung Gewicht Bewertung Beschreibung

6 |Meldungsart festlegen (Service Request, Incident oder 4 o] nur Texteingabe
Complaint)

11 |Zeitstempel fir Erstellung und Bearbeitung 4 ++ History zu jedem Ticket

19 |Klassifizierung der Stérung 4 + Kategorie kann eingeben werden

26 |Vorgenommene Anderungen mit Zeitstempel 4 ++ History zu jedem Ticket
protokollieren

32 |Prioritét andern 4 ++ ist moglich

33 |Kategorisierung é&ndern 4 + Kategorie kann verandert werden

18 |Reihung der Incident Records nach Prioritat 3 ++ ist moglich

28 |Funktionale Eskalation 3 ++ Weiterleitung moglich

29 |Hierarchische Eskalation 3 ++ Weiterleitung méglich

45 |Bearbeitungsstatus 3 ++ kann veréndert werden

39 |Zugriffssteuerung 1 + User kénnen einzeln berchtigt werden




Software-Tools fur das Service Management

87

Schnittstellenunter stiitzung 1,16
Nr |Anforderung Gewicht Bewertung |Beschreibung
37 |Incident Record kontrollieren 4 - Keine CMDB
2 |Email Unterstiitzung 3 + wird unterstiitzt
3 |Web Interface 3 + wird unterstitzt
4 |Uberwachungstool 3 - wirrd nicht unterstiitzt
21 |Stérungen mit noch zu |&senden Problemen 3 - nicht mdglich
verknipfen
22 |Betroffene SLA Vereinbarung integrieren 3 - nur als Attachment
30 |Reguest for Change initiieren 3 - nur Uber Email
31 |Antwort vom Change Management erhalten 3 - nur Uber Email
43 |Reportgenerierung 3 Q Daten kénnen exportiert und ausgewertet werden
12 |CMDB Anbindung fiir Datenabgleich 2 - nicht unterstiitzt
34 |Anwender Uber Storungsbehebung informieren 1 + Uber Email
Automatisierung 2,05
Nr_|Anforderung Gewicht Bewertung [Beschreibung
5 |Anbindung des Telefonsystems 4 -- nicht integriert
24 |Sofortlésung (Workarounds, ...) bereitstellen 4 + eigene Knowledge DB uber Suchfunktion
38 |Berechtigte Mitarbeiter fir Stérungsabschluss 4 Q Gruppenberechtigung,
23 |Weiterleitung an speziaisiertes Support Team 3 + Weiterleitung mdglich
41 [Uberwachung von Schwellenwerten 3 o iber Exportfunktion kdnnen Schwellenwerte
Uberwacht werden
44 |Eskalierung anstofl3en 2 + manuell moglich
Nicht funktionale Anforderungen
Benutzbarkeit 3,00
Nr_|Anforderung Gewicht Bewertung [Beschreibung
46 _|Benutzerfreundlichkeit 4 + einfach zu bedienen
47 |Dokumentation 2 + ausreichende Dokumentation
Anpassbarkeit 3,00
Nr_|Anforderung Gewicht Bewertung [Beschreibung
48 |Personalisierbarkeit 4 + Felder kénnen angepasst werden
49 |Sprachunterstitzung 3 + nur Englisch und Spanisch (kann in andere Sprachen
Ubersetzt werden)
Betrieb 3,00
Nr JAnforderung Gewicht Bewertung |Beschreibung
50 |Support 3 + Hersteller und Community
51 |Hardware- und Software voraussetzungen 2 + Plattformunabhéngig
Sicherheit 3,00
Nr_|Anforderung Gewicht Bewertung [Beschreibung
52 |Zugriffsberechtigung 4 + Userberechtigung
53 |Datensicherheit 4 + Uber Datenbank
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Trouble
Ticket
eXpress

Trouble Ticket Express (HelpDesk Connect)

Homepage: http://www.troubleticketexpress.com/

Programmiersprache: Perl

Unterstutzte Linux, Solaris, AlX, FreeBSD, OpenBSD, Mac OS 10.x, Microsoft
Betriebssysteme: Windows

Unterstltzte Datenbanken: MySQL, Microsoft SQL Server

Lizenz: GNU GPL

Benutzer Oberflache: Web basiert

Aktuelle Version: 2.24 (10.12.2007)

Trouble Ticket Express (TTX) ist ein in Perl programmiertes, webbasiertes Help Desk
System. Mit dieser Software konnen Anfragen und Stérungen Uber Email oder
Webinterface eingegeben werden. Statusdnderungen werden protokolliert und es besteht
die Moglichkeit die betroffenen Personen tUber Email automatisch zu benachrichtigen.
Es gibt eine Reihe von zusétzlichen Modulen, die alerdings kéauflich erworben werden

mussen.
- Mit dem Layout Designer Modul kann das Layout verdndert und angepasst werden

- mit dem Groups Modul kénnen Bearbeiter verschiedenen Gruppen zugeordnet

werden und die Ticketverteilung damit vereinfacht werden

- mit dem Inventory Tracking Modul koénnen beliebige Komponenten tberwacht

werden

- schliefdlich gibt es noch eine Reihe verschiedener add-on Module fur die
Datenbankunterstiitzung, fir zusétzliche Emailfunktionen, fur die Umsetzung einer
Knowledge Database, um nur einige zu nennen.

Die Sprache kann Uber csv-Files eingestellt werden. Die Auslastung des Help Desk und

die Effizienz der Mitarbeiter kann Uber Reports ausgewertet werden.
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Funktionale Anforderungen

Datenstruktur 2,81
Nr |Anforderung Gewicht Bewertung |Beschreibung
1 |Incident mit eindeutiger ID anlegen 4 ++ eindeutige nummer automatisch vergeben
9 |Detaillierte Stérungsbeschreibung 4 ++ textfeld, email, Attachment
17 |Prioritét fir die Stérungsbehebung 4 + kann eingeben werden
7 | Betroffene Infrastruktur oder Services 3 + Uberblick Uber Infrastruktur (Zusatzmodul
8 |Betroffener Anwender und Kontaktdaten / 3 + Name und Email
Kundendaten
13 |Betroffener Service 3 [o] Uber benutzerdefinierte Felder (Modul erforderlich)
14 |Betroffener SLA 3 Q Uber benutzerdefinierte Felder (Modul erforderlich)
25 |Eintrage im Incident Record Uberpriifen, &dern und 3 + mit dem entsprechenden Modul méglich
erganzen
27 |Dokumentation der L dsungsschritte und Bearbeiter 3 + ist mdglich
35 |Status erfassen 3 + ist moglich
40 |Incident Record Archivierung 3 o} ist nicht implementiert
42 |Protokollierung der Bearbeitungsschritte 3 + ist méglich
15 [Auswirkung der Stérung 2 Q Uber benutzerdefinierte Felder (Modul erforderlich)
16 |Dringlichkeit der Stérung 2 Q Uber benutzerdefinierte Felder (Modul erforderlich)
20 |Ahnlich gelagerte Stérungen miteinander verkniipfen 2 o] nicht moglich
36 |Anwenderfeedback speichern 2 Q Uber benutzerdefinierte Felder (Modul erforderlich)
10 |Daten des Bearbeiters 1 + automatisch Uber Logindaten
Ablaufsteuerung 2,68
Nr_|Anforderung Gewicht Bewertung Beschreibung
6 |Meldungsart festlegen (Service Request, Incident oder 4 o] Uber benutzerdefinierte Felder (Modul erforderlich)
Complaint)
11 |Zeitstempel fir Erstellung und Bearbeitung 4 + mit Zeitstempel automatisch protokolliert
19 [Klassifizierung der Stérung 4 Q Uber benutzerdefinierte Felder (Modul erforderlich)
26 |Vorgenommene Anderungen mit Zeitstempel 4 + mit Zeitstempel automatisch protokolliert
protokollieren
32 |Prioritdt &ndern 4 + maglich
33 |Kategorisierung &ndern 4 o] nicht moglich
18 |Reihung der Incident Records nach Prioritéat 3 + ist moglich
28 |Funktionale Eskalation 3 + anderen Bearbeiter (Gruppe) eintragen
29 |Hierarchische Eskaation 3 + Verantwortlichen Manager eintragen
45 |Bearbeitungsstatus 3 + Veranderbar
39 |Zugriffssteuerung 1 + Userberechtigung
Schnittstellenunter stiitzung 1,94
Nr_|Anforderung Gewicht Bewertung [Beschreibung
37 |Incident Record kontrollieren 4 Q zusétzliches Modul notwendig
2 |Email Unterstiitzung 3 + wird unterstiitzt
3 |Web Interface 3 + wird unterstutzt
4 |Uberwachungstool 3 Q zusétzliches Modul notwendig
21 [Stérungen mit noch zu l6senden Problemen 3 - nicht méglich
verknipfen
22 |Betroffene SLA Vereinbarung integrieren 3 - Uber benutzerdefinierte Felder (Modul erforderlich)
30 |Request for Changeiinitiieren 3 - Uber benutzerdefinierte Felder (Modul erforderlich)
31 |Antwort vom Change Management erhalten 3 - Uber Email
43 |Reportgenerierung 3 + es gibt eine Reihe von ausgewahlten Berichten
12 |CMDB Anbindung fur Datenabgleich 2 Q zusétzliches Modul notwendig
34 |Anwender Uber Stérungsbehebung informieren 1 + Uber Email (Modul erforderlich)
Automatisierung 1,50
Nr |Anforderung Gewicht Bewertung |Beschreibung
5 |Anbindung des Telefonsystems 4 - wird nicht unterstitzt
24 |Sofortlésung (Workarounds, ...) bereitstellen 4 - Uber Suchfunktion
38 _|Berechtigte Mitarbeiter fir Stérungsabschluss 4 - nur Gruppenberechtigung
23 |Weiterleitung an speziaisiertes Support Team 3 + Weiterleitung an Gruppe
41 |Uberwachung von Schwellenwerten 3 + Alarmwerte definierbar
44 |Eskalierung anstofl3en 2 o] nur manuell méglich
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Nicht funktionale Anforderungen

Benutzbarkeit 3,00

Nr JAnforderung Gewicht Bewertung |Beschreibung

46 |Benutzerfreundlichkeit 4 + Ubersichtlich

47 |Dokumentation 2 + gute Dokumentation
Anpassbarkeit 3,00

Nr JAnforderung Gewicht Bewertung |Beschreibung

48 |Personalisierbarkeit 4 + zusétzliches Modul notwendig

49 |Sprachunterstiitzung 3 + Uber Files zusétzliche Sprachen mdglich
Betrieb 3,00

Nr_|Anforderung Gewicht Bewertung [Beschreibung

50 |Support 3 + Hersteller + Foren

51 |Hardware- und Software voraussetzungen 2 + Plattformunabhangig \ zusatzliche Module notwendig
Sicherheit 3,00

Nr |Anforderung Gewicht Bewertung |Beschreibung

52 |Zugriffsberechtigung 4 + Zugriffsberechtigung fur User

53 |Datensicherheit 4 + Uber Datenbank

6.3.2 Bugtracking Systeme

Bugzilla
Bugzilla
Homepage: http://www.bugzilla.org/
Programmiersprache: Perl
Unterstltzte Linux, Solaris, AlX, FreeBSD, OpenBSD, Mac OS 10.x, Microsoft
Betriebssysteme: Windows

Unterstlutzte Datenbanken: MySQL, PostgreSQL

Lizenz: Mozilla Public License (MPL)
Benutzer Oberflache: Web basiert
Aktuelle Version: 3.2rcl (12.08.2008)

Bugzilla ist ein in Perl programmierter, reiner Bugtracker. Das bedeutet, dass die
Software hauptsachlich zum erfassen und dokumentieren von Fehlern konzipiert ist. Die
Bedienung erfolgt Gber ein Webinterface. Voraussetzung fur das Funktionieren von
Bugzilla ist eine vollstandige Perl Installation mit einer Rethe von Modulen und ein
Webserver, empfohlen wird ein Apache Webserver. Die Installation an sich erfordert
einiges an Konfigurationsarbeit. Bugzilla unterstiitzt unterschiedliche Sprachen und

bietet eine gute Benutzerverwaltung, mit der Moglichkeit auch Benutzergruppen
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einzurichten. Die Tickets kénnen nach Kriterien untertellt und verknipft werden
[Mohr07].

Die Applikation verliert aufgrund des grofen Funktionsumfangs und der vielen
Erweiterungen, leider aber an Ubersichtlichkeit.

Funktionale Anforderungen

Datenstruktur 3,10
Nr_|Anforderung Gewicht Bewertung [Beschreibung
1 |Incident mit eindeutiger ID anlegen 4 ++ wird automatisch vergeben
9 |Detaillierte Stérungsbeschreibung 4 ++ Uber Text, Attachement
17 |Prioritét fur die Stérungsbehebung 4 ++ finf Stufen
7 |Betroffene Infrastruktur oder Services 3 + Produkt, version, plattform
8 |Betroffener Anwender und Kontaktdaten / 3 + nur Emailadresse
Kundendaten
13 |Betroffener Service 3 + kann eingegeben werden
14 |Betroffener SLA 3 + Uber benutzerdefiniertes Feld
25 |Eintrage im Incident Record tiberpriifen, &ndern und 3 - keine CMDB
erganzen
27 |Dokumentation der L dsungsschritte und Bearbeiter 3 + History mit Bearbeiter
35 |Status erfassen 3 + kann ausgewahlt werden
40 |Incident Record Archivierung 3 o] nur Uber Datenbank
42 |Protokollierung der Bearbeitungsschritte 3 + History
15 |Auswirkung der Stérung 2 ++ kann eingegeben werden
16 |Dringlichkeit der Stérung 2 ++ kann eingegeben werden
20 |Ahnlich gelagerte Stérungen miteinander verkniipfen 2 + Referenz auf andere Tickets
36_|Anwenderfeedback speichern 2 o} nur Uber benutzerdefiniertes Feld
10 |Daten des Bearbeiters 1 + Information wird automatisch tiber login eingetragen
Ablaufsteuerung 3,08
Nr_|Anforderung Gewicht Bewertung Beschreibung
6 [Meldungsart festlegen (Service Request, Incident oder 4 + nur tber benutzerdefiniertes Feld
Complaint)
11 |Zeitstempel fir Erstellung und Bearbeitung 4 + muf3 als Kommentar eingetragen werden
19 [Klassifizierung der Stérung 4 + kann vorgenommen werden
26 |Vorgenommene Anderungen mit Zeitstempel 4 + muf3 manuell durchgefuhrt
protokollieren
32 |Prioritdt &ndern 4 + ist moglich
33 |Kategorisierung &ndern 4 + ist moglich
18 |Reihung der Incident Records nach Prioritéat 3 ++ ist moglich
28 |Funktionale Eskalation 3 + Weiterleitung méglich
29 |Hierarchische Eskaation 3 + Zuweisung moglich
45 |Bearbeitungsstatus 3 + kann eingegeben werden
39 |Zugriffssteuerung 1 + User-, Gruppenberechtigung
Schnittstellenunter stiitzung 2,03
Nr_|Anforderung Gewicht Bewertung [Beschreibung
37 _|Incident Record kontrollieren 4 - keine CMDB
2 |Email Unterstiitzung 3 + wird unterstiitzt
3 |Web Interface 3 + wird unterstutzt
4 _|Uberwachungstool 3 - wird nicht unterstiitzt
21 [Stérungen mit noch zu l6senden Problemen 3 + ist moglich
verknipfen
22 |Betroffene SLA Vereinbarung integrieren 3 - nicht integriert
30 |Request for Change initiieren 3 Q nur Uber Email
31 |Antwort vom Change Management erhalten 3 Q nur Uber Email
43 |Reportgenerierung 3 + konnen selbst zusammengestel It werden
12 |CMDB Anbindung fur Datenabgleich 2 - keine CMDB
34 |Anwender Uber Stérungsbehebung informieren 1 + Uber Email méglich
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Automatisierung 1,20
Nr |Anforderung Gewicht Bewertung |Beschreibung
5 |Anbindung des Telefonsystems 4 - nicht integriert
24 |Sofortlésung (Workarounds, ...) bereitstellen 4 keine Knowledge Base
38 _|Berechtigte Mitarbeiter fir Stérungsabschluss 4 keine eigene Berechtigung fir Stérungsabschluss
23 |Weiterleitung an speziaisiertes Support Team 3 + Weiterleitung moglich
41 |Uberwachung von Schwellenwerten 3 + Schwellenwerte kénnen tberwacht werden
44 |Eskalierung anstofl3en 2 + ist moglich
Nicht funktionale Anforderungen
Benutzbarkeit 2,33
Nr JAnforderung Gewicht Bewertung |Beschreibung
46 |Benutzerfreundlichkeit 4 a nicht ohne Hindernisse zu bedienen
47 |Dokumentation 2 + es gibt eine grof3e Anzahl an unterschiedlichen Dokus
Anpassbarkeit 2,43
Nr_|Anforderung Gewicht Bewertung [Beschreibung
48 |Personalisierbarkeit 4 Q nur wenig Spielraum fir Anpassungen
49 |Sprachunterstitzung 3 + Uber Language Files werden viele Sprachen
unterstiitzt
Betrieb 3,00
Nr JAnforderung Gewicht Bewertung |Beschreibung
50 |Support 3 + Freier und kommerzieller Support
51 |Hardware- und Software voraussetzungen 2 + Plattformunabhéngig
Sicherheit 3,00
Nr_|Anforderung Gewicht Bewertung [Beschreibung
52 |Zugriffsberechtigung 4 + User-, Gruppenberechtigung
53 |Datensicherheit 4 + Uber Datenbank
Homepage: http://www.mantisbt.org/
Programmiersprache: PHP
Unterstltzte Linux, Solaris, AlX, FreeBSD, OpenBSD, Mac OS 10.x, Microsoft
Betriebssysteme: Windows
Unterstiutzte Datenbanken: MySQL
Lizenz: GNU GPL
Benutzer Oberflache: Web basiert
Aktuelle Version: 1.1.2 (17.06.2008)

Mantis ist @nlich wie Bugzilla ein reines Bugtracking System. Die Installation und
Konfiguration ist wesentlich einfacher, aber es unterstiitzt keine Versionskontrolle
[Rein07]. In Mantis werden nur zwei Kategorien unterscheiden, ndmlich Tickets und
Projekte. Projekte konnen Bestandteil anderer Projekte sein und dadurch hierarchisch
gliedern. Die Benutzerverwaltung regelt nicht den Zugriff auf einzelne Projekte,

sondern beschrankt sich auf die Vergabe von bestimmten Berechtigungen (Projekte
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erstellen, Benutzer anlegen). Um den Zugriff auf bestimmte Projekte einzugrenzen,
mussen diese durch den Administrator als privat gekennzeichnet werden und diesen, die
entsprechenden Personen zugeordnet werden. Bei jeder Statusdnderung werden die
betroffenen Personen Uber Email informiert und damit die Projektkontrolle erleichtert
[Mohr07].

Funktionale Anforderungen

Datenstruktur 3,21
Nr_|Anforderung Gewicht Bewertung [Beschreibung
1 |Incident mit eindeutiger ID anlegen 4 ++ wird automatisch vergeben
9 |Detaillierte Stérungsbeschreibung 4 ++ textfeld, Zusatzinfos, Attachements, ...
17 |Prioritét fir die Stérungsbehebung 4 ++ unterschiedliche Stufen kénnen ausgewahlt werden
7 _|Betroffene Infrastruktur oder Services 3 + Uber benutzerdefinierte Felder
8 [Betroffener Anwender und Kontaktdaten / 3 + kann eingeben werden
Kundendaten
13 |Betroffener Service 3 + kann verwaltet werden
14 |Betroffener SLA 3 + kann verwaltet werden
25 |Eintrage im Incident Record Uberpriifen, &dern und 3 - keine CMDB
erganzen
27 |Dokumentation der L ésungsschritte und Bearbeiter 3 + log bei Anderung
35 |Status erfassen 3 + Status kann ausgewahlt werden
40 |Incident Record Archivierung 3 + Uber Datenbank
42 |Protokollierung der Bearbeitungsschritte 3 + History der Anderungen
15 [Auswirkung der Stérung 2 ++ Schwere kann ausgewahlt werden
16 |Dringlichkeit der Stérung 2 ++ Prioritdt kann ausgewahlt werden
20 |Ahnlich gelagerte Stérungen miteinander verkniipfen 2 + Beziehung zu anderen Tickets kdnnen angeben
werden
36_| Anwenderfeedback speichern 2 + nur Uber Kommentarfeld
10 [Daten des Bearbeiters 1 + automatisch tber L ogininformation
Ablaufsteuerung 3,41
Nr_|Anforderung Gewicht Bewertung Beschreibung
6 [Meldungsart festlegen (Service Request, Incident oder 4 ++ kann ausgewéhit werden
Complaint)
11 |Zeitstempel fir Erstellung und Bearbeitung 4 + erfolgt bei jeder Anderung
19 [Klassifizierung der Stérung 4 + kann erfolgen
26 |Vorgenommene Anderungen mit Zeitstempel 4 + Anderungen werden mit Zeit mitgelogt
protokollieren
32 |Prioritat &ndern 4 ++ ist mdglich
33 |Kategorisierung &ndern 4 ++ ist moglich
18 |Reihung der Incident Records nach Prioritét 3 ++ ist moglich
28 |Funktionale Eskalation 3 + anderer Person zuordnen
29 |Hierarchische Eskaation 3 + dem Prozessverantwortlichen zuordnen méglich
45 |Bearbeitungsstatus 3 + kann gedndert werden
39 |Zugriffssteuerung 1 + Userberechtigung
Schnittstellenunter stiitzung 2,16
Nr_|Anforderung Gewicht Bewertung [Beschreibung
37 _|Incident Record kontrollieren 4 - keine CMDB
2 |Email Unterstiitzung 3 + wird unterstiitzt
3 |Web Interface 3 + ist integriert
4 _|Uberwachungstool 3 - nicht integriert
21 [Stérungen mit noch zu l6senden Problemen 3 + Beziehung zu anderen Tickets kdnnen angeben
verknipfen werden
22 |Betroffene SLA Vereinbarung integrieren 3 + kann integriert werden
30 |Request for Change initiieren 3 Q nur Uber Email
31 |Antwort vom Change Management erhalten 3 Q nur ber Email
43 |Reportgenerierung 3 + Export und Reporterstellung unterstiitzt
12 |CMDB Anbindung fur Datenabgleich 2 -- nicht integriert
34 |Anwender Uber Stérungsbehebung informieren 1 + Uber Email
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Automatisierung 2,00

Nr |Anforderung Gewicht Bewertung |Beschreibung

5 |Anbindung des Telefonsystems 4 - nicht integriert

24 |Sofortlésung (Workarounds, ...) bereitstellen 4 + Uber Suchfunktion

38 _|Berechtigte Mitarbeiter fir Stérungsabschluss 4 nur Gruppenrechte

23 |Weiterleitung an speziaisiertes Support Team 3 + kann an Bearbeiter weitergeleitet werden

41 |Uberwachung von Schwellenwerten 3 + Zeitlimit moglich

44 |Eskalierung anstofl3en 2 + kann entsprechend eingestellt werden
Nicht funktionale Anforderungen
Benutzbarkeit 4,00

Nr JAnforderung Gewicht Bewertung |Beschreibung

46 |Benutzerfreundlichkeit 4 ++ intuitiv und benutzerfreundlich

47 |Dokumentation 2 ++ gute dokumentation
Anpassbarkeit 3,00

Nr JAnforderung Gewicht Bewertung |Beschreibung

48 |Personalisierbarkeit 4 + sehr flexibel

49 |Sprachunterstiitzung 3 + viele Sprachen konnen ausgewahlt werden
Betrieb 3,00

Nr_|Anforderung Gewicht Bewertung [Beschreibung

50 |Support 3 + Hersteller und Community

51 |Hardware- und Software voraussetzungen 2 + Plattformunabhéngig
Sicherheit 3,00

Nr_|Anforderung Gewicht Bewertung |Beschreibung

52 |Zugriffsberechtigung 4 + Gruppenberechtigung

53 |Datensicherheit 4 + Uber Datenbank

3 trac

Integrated SCM & Project Management

Trac

Homepage:
Programmiersprache:

Unterstitzte
Betriebssysteme:

Unterstiitzte Datenbanken:
Lizenz:
Benutzer Oberflache:

Aktuelle Version:

http://trac.edgewall.org/
Python

Linux, Solaris, AlX, FreeBSD, OpenBSD, Mac OS 10.x, Microsoft
Windows

MySQL

Berkeley Software Distribution (BSD) License
Web basiert

0.11.1 (06.08.2008)

Trac ist eine in Python entwickelte Projektmanagement und Bugtracker Software und ist

im Unterschied zu Bugzilla und Mantis kein reiner Bugtracker. Eine Benachrichtigung

Uber Email ist moglich und es kann auch nach Tickets gesucht werden, allerdings

kénnen Tickets nicht kategorisiert werden und es ist nicht moglich Beziehungen zu

anderen Tickets zu erfassen [Mohr07].
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Hervorzuheben ist die Moglichkeit, dass Anwender vorhandenes Wissen flr jeden

dokumentieren koénnen und die Anwendung, durch Programmierung, an die eigenen

BedUrfnisse angepasst werden kann.

Funktionale Anforderungen

Datenstruktur 3,33
Nr |Anforderung Gewicht Bewertung |Beschreibung
1 |Incident mit eindeutiger ID anlegen 4 ++ automatisch vergeben
9 |Detaillierte Stérungsbeschreibung 4 ++ Textfeld, Attachment, Email
17 |Prioritét fir die Stérungsbehebung 4 ++ kann ausgewahlt werden
7 | Betroffene Infrastruktur oder Services 3 ++ Komponente kann ausgewahit werden
8 |Betroffener Anwender und Kontaktdaten / 3 + nur Email
Kundendaten
13 |Betroffener Service 3 ++ kann ausgewahlt werden
14 |Betroffener SLA 3 + Uber benutzerdefinierte Felder
25 |Eintrage im Incident Record Uberpriifen, &dern und 3 - Keine CMDB
erganzen
27 |Dokumentation der Ldsungsschritte und Bearbeiter 3 + Méglichkeit Anderungen mit Zeitstempel
abzuspeichern
35 |Status erfassen 3 ++ kann ausgewahlt werden
40 |Incident Record Archivierung 3 [o] nicht integriert
42 |Protokollierung der Bearbeitungsschritte 3 + protokolliert Anderungen mit Zeit und Datum
15 |Auswirkung der Stérung 2 ++ ist moglich
16 |Dringlichkeit der Stérung 2 ++ ist moglich
20 [Ahnlich gelagerte Stérungen miteinander verkniipfen 2 ++ ist mdglich
36_|Anwenderfeedback speichern 2 + Uber benutzerdefinierte Felder
10 |Daten des Bearbeiters 1 - nur tber login
Ablaufsteuerung 3,51
Nr |Anforderung Gewicht Bewertung Beschreibung
6 |Meldungsart festlegen (Service Request, Incident oder 4 + Kategorie eingeben
Complaint)
11 |Zeitstempel fir Erstellung und Bearbeitung 4 + protokolliert Anderungen mit Zeit und Datum
19 |Klassifizierung der Stérung 4 ++ ist moglich
26 |Vorgenommene Anderungen mit Zeitstempel 4 ++ kann gespeichert werden
protokollieren
32 |Prioritét &ndern 4 ++ kann ausgewahlt werden
33 |Kategorisierung é&ndern 4 + kann geandert werden
18 |Reihung der Incident Records nach Prioritét 3 ++ ist moglich
28 |Funktionale Eskalation 3 + Weiterleitung moglich
29 |Hierarchische Eskalation 3 + Weiterleitung méglich
45 |Bearbeitungsstatus 3 ++ kann gedndert werden
39 |Zugriffssteuerung 1 ++ User- und Gruppenberechtigung
Schnittstellenunter stiitzung 2,23
Nr |Anforderung Gewicht Bewertung |Beschreibung
37 |Incident Record kontrollieren 4 - Keine CMDB
2 |Email Unterstiitzung 3 ++ integriert
3 |Web Interface 3 ++ integriert
4 |Uberwachungstool 3 - nicht integriert
21 |Stérungen mit noch zu |&senden Problemen 3 + eigenes Modul fir Links zu anderen Tickets, ...
verknipfen
22 |Betroffene SLA Vereinbarung integrieren 3 + kann integriert werden
30 |Reguest for Change initiieren 3 - Uber Email
31 |Antwort vom Change Management erhalten 3 - Uber Email
43 |Reportgenerierung 3 ++ eigenes Modul mit dem Reports generiert werden
12 |CMDB Anbindung fiir Datenabgleich 2 - nicht integriert
34 |Anwender Uber Stérungsbehebung informieren 1 + eigenes Modul mit dem Benachrichtigungen erfolgen
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Automatisierung 2,60
Nr |Anforderung Gewicht Bewertung |Beschreibung
5 |Anbindung des Telefonsystems 4 - nicht integriert
24 |Sofortlésung (Workarounds, ...) bereitstellen 4 + Uber Suche
38 _|Berechtigte Mitarbeiter fir Stérungsabschluss 4 ++ Admin definiert Berechtigungen
23 |Weiterleitung an speziaisiertes Support Team 3 + an Bearbeiter weiterleiten
41 |Uberwachung von Schwellenwerten 3 + Uber Timelines
44 |Eskalierung anstofl3en 2 + Uber Email
Nicht funktionale Anforderungen
Benutzbarkeit 4,00
Nr_|Anforderung Gewicht Bewertung |Beschreibung
46 |Benutzerfreundlichkeit 4 ++ einfach zu bedienen
47 |Dokumentation 2 ++ Gute Dokumentation
Anpassbarkeit 3,57
Nr_|Anforderung Gewicht Bewertung |Beschreibung
48 |Personalisierbarkeit 4 ++ kann an die Bedurfnisse angepasst werden (liber
admin - komplex)
49 |Sprachunterstiitzung 3 + nur Englisch
Betrieb 4,00
Nr JAnforderung Gewicht Bewertung |Beschreibung
50 |Support 3 ++ Hersteller und Community
51 |Hardware- und Software voraussetzungen 2 ++ Plattformunabhéngig
Sicherheit 4,00
Nr |Anforderung Gewicht Bewertung |Beschreibung
52 |Zugriffsberechtigung 4 ++ Admin kann Zugriffsrechte definieren und anpassen
53 |Datensicherheit 4 ++ Backup integriert

BugTracker.NET

Bugtracker.net

Homepage:
Programmiersprache:

Unterstutzte
Betriebssysteme:

Unterstitzte Datenbanken:
Lizenz:
Benutzer Oberflache:

Aktuelle Version:

Microsoft Windows

MySQL, Microsoft SQL
GNU GPL

Web basiert
2.9.2 (26.09.2008)

http://ifdefined.com/bugtrackernet.html
ASP, ASP.NET, C#

Bugtracker.net ist eine einfach zu bedienende Software, die sich zum Erfassen von

Bugs, aber auch von Stérungen eignet. Die Applikation integriert eine Reihe von

Funktionen. So ist es moglich ein Ticket mit Status und Prioritét zu erfassen, einer

Kategorie und einem Bearbeiter zuzuordnen, Tickets zu bearbeiten, zu erganzen und

Beziehungen zu anderen Tickets abzubilden. Die Eingabe kann Uber Email oder

Webinterface erfolgen. Uber die Reportfunktion kénnen Statistiken und Charts von

bestimmten Kennzahlen realisiert werden und mit der Such- und Filterfunktion wird ein
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Ubersichtliches Arbeiten mdglich. Hervorzuheben ist auch die Screenshotfunktion, mit
der Bildschirmmeldungen und Ubersichten einfach in ein Ticket integriert und mit
grafischen Elementen aufbereitet werden konnen.Die Installation ist sehr einfach und es
gibt gute Dokumentationen und Anleitungen.

Funktionale Anforderungen

Datenstruktur 2,69
Nr_|Anforderung Gewicht Bewertung [Beschreibung
1 |Incident mit eindeutiger ID anlegen 4 ++ wird automatisch vergeben
9 |Detaillierte Stérungsbeschreibung 4 ++ Text, Attachement, Screenshot
17 |Prioritét fur die Stérungsbehebung 4 ++ kann aus liste ausgewahlt werden
7 _|Betroffene Infrastruktur oder Services 3 + benutzerdefinierte Felder
8 |Betroffener Anwender und Kontaktdaten / 3 o] nur die Daten der eingeloggten Person werden
Kundendaten gespeichert, sonst Uber benutzerdefiniertes Feld
13 |Betroffener Service 3 o} Uber benutzerdefiniertes Feld
14 |Betroffener SLA 3 o) Uber benutzerdefiniertes Feld
25 |Eintrage im Incident Record tiberpriifen, &ndern und 3 - keine CMDB
erganzen
27 |Dokumentation der L dsungsschritte und Bearbeiter 3 + bei Anderung erfolg Changelog
35 |Status erfassen 3 + kann aus liste ausgewahlt werden
40 |Incident Record Archivierung 3 - nicht vorgesehen
42 |Protokollierung der Bearbeitungsschritte 3 + bei Anderung erfolg Changelog
15 |Auswirkung der Stérung 2 Q Uber benutzerdefiniertes Feld
16 |Dringlichkeit der Stérung 2 Q Uber benutzerdefiniertes Feld
20 [Ahnlich gelagerte Stérungen miteinander verkniipfen 2 + ist mdglich
36 | Anwenderfeedback speichern 2 o} nur al's Kommentar
10 |Daten des Bearbeiters 1 + automatisch Uber die Logindaten
Ablaufsteuerung 2,89
Nr |Anforderung Gewicht Bewertung Beschreibung
6 [Meldungsart festlegen (Service Request, Incident oder 4 + Kategorie kann eingegeben werden
Complaint)
11 |Zeitstempel fir Erstellung und Bearbeitung 4 + bei Anderung erfolg Changelog
19 [Klassifizierung der Stérung 4 Q Uber benutzerdefiniertes Feld
26 |Vorgenommene Anderungen mit Zeitstempel 4 + bei Anderung erfolg Changelog
protokollieren
32 |Prioritdt &ndern 4 + ist moglich
33 |Kategorisierung &ndern 4 + ist moglich
18 |Reihung der Incident Records nach Prioritét 3 ++ ist moglich
28 |Funktionale Eskalation 3 + kann an anderen Bearbeiter weitergeleitet werden
29 |Hierarchische Eskalation 3 Q Information Uber Email weiterleiten
45 |Bearbeitungsstatus 3 + kann gedndert werden
39 |Zugriffssteuerung 1 + Benutzerrechte konnen individuell angpasst werden
Schnittstellenunter stiitzung 2,42
Nr_|Anforderung Gewicht Bewertung [Beschreibung
37 |Incident Record kontrollieren 4 - keine CMDB / export zu Excel
2 |Email Unterstiitzung 3 + wird unterstiitzt
3 |Web Interface 3 + wird unterstitzt
4 [Uberwachungstool 3 (o] Email Verstandigung wenn bestimmtes Ereignis
eintritt
21 |Stérungen mit noch zu |&senden Problemen 3 + Beziehung zu anderen Ticket kann eingeben werden
verknipfen
22 |Betroffene SLA Vereinbarung integrieren 3 Uber benutzerdefiniertes Feld
30 |Request for Change initiieren 3 Q Uber Email
31 |Antwort vom Change Management erhalten 3 0 Uber Email
43 |Reportgenerierung 3 ++ kann aus bestimmten Vorlagen ausgewahlt werden,
und zusammengestellt werden
12 |CMDB Anbindung fur Datenabgleich 2 - nicht integriert
34 |Anwender Uber Stérungsbehebung informieren 1 + Uber Email
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Automatisierung 2,20
Nr |Anforderung Gewicht Bewertung |Beschreibung
5 |Anbindung des Telefonsystems 4 - nicht vorgesehen
24 |Sofortlésung (Workarounds, ...) bereitstellen 4 Q Uber Suchfunktion
38 _|Berechtigte Mitarbeiter fir Stérungsabschluss 4 + kann Uber Berechtigung definiert werden
23 |Weiterleitung an speziaisiertes Support Team 3 + ist moglich
41 |Uberwachung von Schwellenwerten 3 + konnen definiert werden
44 |Eskalierung anstofl3en 2 + ist moglich
Nicht funktionale Anforderungen
Benutzbarkeit 3,00
Nr JAnforderung Gewicht Bewertung |Beschreibung
46 |Benutzerfreundlichkeit 4 + einfach gestaltet / Screenshotfunktion
47 |Dokumentation 2 + ausreichende Dokumentation
Anpassbarkeit 2,57
Nr JAnforderung Gewicht Bewertung |Beschreibung
48 |Personalisierbarkeit 4 + Anderungen und Anpassungen méglich
49 |Sprachunterstiitzung 3 o] nur englisch
Betrieb 3,00
Nr_|Anforderung Gewicht Bewertung [Beschreibung
50 |Support 3 + Hersteller und Forum
51 |Hardware- und Software voraussetzungen 2 + Plattformunabhéngig
Sicherheit 3,00
Nr |Anforderung Gewicht Bewertung |Beschreibung
52 |Zugriffsberechtigung 4 + Uber Benutzer- und Projektberechtigung
53 |Datensicherheit 4 + Uber Datenbank
phpBugTracker
PHP Bugtracker
Homepage: http://phpbt.sourceforge.net/
Programmiersprache: PHP
Unterstltzte Linux, Solaris, AlX, FreeBSD, OpenBSD, Mac OS 10.x, Microsoft
Betriebssysteme: Windows
Unterstiutzte Datenbanken: MySQL
Lizenz: GNU GPL
Benutzer Oberflache: Web basiert
Aktuelle Version: 1.0.4 (30.01.2008)

PHP Bugtracker ist ein webbasierter Bugtracker mit &hnlicher Funktionalitét wie
Bugzilla. Die Applikation ist sehr flexibel und kann auch as Help Desk System
eingesetzt werden. Die Tickets kdnnen per Email oder Webinterface erfasst werden. Mit
der integrierten Screenshotfunktion konnen Bildschirminhalte im Ticket abgelegt
werden und speziell gekennzeichnet werden. Es ist moglich eigene Felder hinzuzuftigen

und den unterschiedlichen Status, den ein Ticket annehmen kann selbst zu definieren.
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Uber Benutzerrechte kann gesteuert werden, welche Objekte jeder Bearbeiter sehen
kann. Die integrierte Such- und Filterfunktion kann an die Bedlrfnisse angepasst
werden. Tickets kénnen in Abhangigkeit zueinander gesetzt werden und gemeinsam
abgearbeitet werden. Reports kdnnen aufgrund der bendtigten Informationen erstellt

werden.

Funktionale Anforderungen

Datenstruktur 2,83
Nr_|Anforderung Gewicht Bewertung [Beschreibung
1 |Incident mit eindeutiger ID anlegen 4 ++ automatisch generiert
9 |Detaillierte Stérungsbeschreibung 4 + Textfeld, Email, Attachment, Screenshot
17 |Prioritét fur die Stérungsbehebung 4 + kann ausgewahlt werden
7 _|Betroffene Infrastruktur oder Services 3 + Uber Textfeld
8 |Betroffener Anwender und Kontaktdaten / 3 + Anwender
Kundendaten
13 |Betroffener Service 3 + Projekt und Komponente
14 |Betroffener SLA 3 + Uber Textfeld
25 |Eintrage im Incident Record tiberpriifen, &ndern und 3 - keine CMDB
erganzen
27 |Dokumentation der L dsungsschritte und Bearbeiter 3 + Bughistory vorher / nachher
35 |Status erfassen 3 + kann ausgewahlt werden
40 |Incident Record Archivierung 3 - nicht vorgesehen
42 |Protokollierung der Bearbeitungsschritte 3 + Bughistory
15 |Auswirkung der Stérung 2 + Schweregrad
16 |Dringlichkeit der Stérung 2 + Prioritat kann ausgewahlt werden
20 |Ahnlich gelagerte Stérungen miteinander verkniipfen 2 + Verkniipfung von Tickets moglich
36_|Anwenderfeedback speichern 2 + nur Uber Textfeld
10 |Daten des Bearbeiters 1 + automatisch Uber Logininformation
Ablaufsteuerung 3,27
Nr |Anforderung Gewicht Bewertung Beschreibung
6 |Meldungsart festlegen (Service Request, Incident oder 4 + Kategorie
Complaint)
11 |Zeitstempel fir Erstellung und Bearbeitung 4 + History mit Datum und Zeit der Anderung
19 |Klassifizierung der Stérung 4 + Kategorie
26 |Vorgenommene Anderungen mit Zeitstempel 4 + History mit Datum und Zeit der Anderung
protokollieren
32 |Prioritét andern 4 ++ kann geandert werden
33 |Kategorisierung é&ndern 4 + kann geandert werden
18 |Reihung der Incident Records nach Prioritét 3 ++ ist moglich
28 |Funktionale Eskalation 3 + anderen Mitarbeitern zuordenbar
29 |Hierarchische Eskalation 3 + anderen Mitarbeitern zuordenbar
45 |Bearbeitungsstatus 3 ++ V eranderbar
39 |Zugriffssteuerung 1 + Userberechtigung
Schnittstellenunter stiitzung 1,74
Nr |Anforderung Gewicht Bewertung |Beschreibung
37 |Incident Record kontrollieren 4 - keine CMDB
2 |Email Unterstiitzung 3 + email wird unterstiitzt
3 |Web Interface 3 + webzugang wird unterstiitzt
4 |Uberwachungstool 3 - nicht integriert
21 |Stérungen mit noch zu |&senden Problemen 3 + ist moglich
verknupfen
22 |Betroffene SLA Vereinbarung integrieren 3 Q Uber benutzerdefinierte Felder
30 |Reguest for Change initiieren 3 Q Uber benutzerdefinierte Felder
31 |Antwort vom Change Management erhalten 3 Q Uber Email
43 |Reportgenerierung 3 Q Uberblicksstatistik
12 |CMDB Anbindung fiir Datenabgleich 2 - nicht integriert
34 |Anwender Uber Stérungsbehebung informieren 1 + Uber Email
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Automatisierung 2,20

Nr |Anforderung Gewicht Bewertung |Beschreibung

5 |Anbindung des Telefonsystems 4 - nicht integriert

24 |Sofortlésung (Workarounds, ...) bereitstellen 4 Q Uber Suchfunktion

38 |Berechtigte Mitarbeiter fir Stérungsabschluss 4 + Berechtigung fur bestimmte User und Gruppen

23 |Weiterleitung an speziaisiertes Support Team 3 + Weiterleitung moglich

41 |Uberwachung von Schwellenwerten 3 + {iber Email

44 |Eskalierung anstofl3en 2 + Weiterleitung oder Uber Email
Nicht funktionale Anforderungen
Benutzbarkeit 3,00

Nr JAnforderung Gewicht Bewertung |Beschreibung

46 |Benutzerfreundlichkeit 4 + sehr einfach gestaltet / Screenshot moglich

47 |Dokumentation 2 + ausreichende Dokumentation
Anpassbarkeit 3,00

Nr JAnforderung Gewicht Bewertung |Beschreibung

48 |Personalisierbarkeit 4 + an Bediirfnisse anpasshar

49 |Sprachunterstiitzung 3 + Uber Sprachfiles erweiterbar
Betrieb 3,00

Nr_|Anforderung Gewicht Bewertung [Beschreibung

50 |Support 3 + Hersteller und Foren

51 |Hardware- und Software voraussetzungen 2 + Plattformunabhéngig
Sicherheit 3,00

Nr_|Anforderung Gewicht Bewertung |Beschreibung

52 |Zugriffsberechtigung 4 + User- und Gruppenberechtigungen

53 |Datensicherheit 4 + Uber Datenbank

zen (rack

ZenTrack

Homepage:

Programmiersprache: PHP

http://www.zentrack.net/

Unterstitzte Betriebssysteme:

Unterstitzte Datenbanken:
Lizenz:
Benutzer Oberflache:

Aktuelle Version:

Linux, Solaris, AIX, FreeBSD, OpenBSD, Mac OS 10.x, Microsoft
Windows

MySQL
GNU GPL

Web basiert

2.6.3 (29.09.2007)

ZenTrack ist eine in PHP programmierte, sehr flexible Bugtracking, Help Desk und

Projektmanagement Software. Die Oberflache kann vollstandig angepasst werden und

in jeder Ansicht konnen die Felder und Namen, aufgrund der eigenen Bedlrfnisse,

geandert werden. Im Ticket werden der Status und die Dringlichkeit, Referenz auf

andere Tickets aufgezeichnet.
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Bel ZeitUberschreitung erfolgt eine automatische Benachrichtigung und definierte

Eskal ationsroutinen. Benutzerrechte kdnnen definiert werden.

Die Dokumentation ist sehr umfassend und es gibt eine aktive Community.

Funktionale Anforderungen

Datenstruktur 3,02
Nr |Anforderung Gewicht Bewertung |Beschreibung
1 |Incident mit eindeutiger ID anlegen 4 ++ Automatisch vergeben
9 |Detaillierte Storungsbeschreibung 4 ++ Uber Textfeld, Email,
17 |Prioritét fir die Stérungsbehebung 4 ++ kann
7 _|Betroffene Infrastruktur oder Services 3 + Uber Textfeld
8 |Betroffener Anwender und Kontaktdaten / 3 ++ Uber Kontakte verwal tbar
Kundendaten
13 |Betroffener Service 3 + K ategorie kann ausgewahlt werden
14 |Betroffener SLA 3 + Uber textfeld / attachment
25 |Eintrage im Incident Record Uberpriifen, &hdern und 3 - keine CMDB
erganzen
27 |Dokumentation der L dsungsschritte und Bearbeiter 3 + Log Eintrége der Anderungen
35 |Status erfassen 3 + Kann ausgewahlt werden
40 |Incident Record Archivierung 3 - nicht vorgesehen
42 |Protokollierung der Bearbeitungsschritte 3 + Uber Log Eintrége
15 [Auswirkung der Stérung 2 - nur_Uber Textfeld
16 |Dringlichkeit der Stérung 2 ++ Kann ausgewahlt werden
20 |Ahnlich gelagerte Stérungen miteinander verkniipfen 2 + ist moglich
36_| Anwenderfeedback speichern 2 + Uber Textfeld
10 [Daten des Bearbeiters 1 + Kontakteverwaltung
Ablaufsteuerung 3,35
Nr_|Anforderung Gewicht Bewertung Beschreibung
6 |Meldungsart festlegen (Service Request, Incident oder 4 + ist moglich
Complaint)
11 |Zeitstempel fir Erstellung und Bearbeitung 4 + Uber Log Eintrége
19 [Klassifizierung der Stérung 4 + Kategorie kann ausgewahlt werden
26 |Vorgenommene Anderungen mit Zeitstempel 4 + Uiber Log Eintrage
protokollieren
32 |Prioritat &ndern 4 + ist mdglich
33 |Kategorisierung &ndern 4 + ist moglich
18 |Reihung der Incident Records nach Prioritét 3 ++ ist moglich
28 |Funktionale Eskalation 3 ++ ist implementiert
29 |Hierarchische Eskaation 3 ++ ist implementiert
45 |Bearbeitungsstatus 3 ++ kann veréndert werden
39 |Zugriffssteuerung 1 ++ User- und Gruppenberechtigungen
Schnittstellenunter stiitzung 1,74
Nr_|Anforderung Gewicht Bewertung [Beschreibung
37 _|Incident Record kontrollieren 4 - keine CMDB
2 |Email Unterstiitzung 3 + wird unterstiitzt
3 |Web Interface 3 + wird unterstutzt
4 _|Uberwachungstool 3 - nicht implementiert
21 [Stérungen mit noch zu l6senden Problemen 3 ++ ist moglich
verknipfen
22 |Betroffene SLA Vereinbarung integrieren 3 Q Uber benutzerdefinierte Felder
30 |Request for Change initiieren 3 Q Uber email
31 |Antwort vom Change Management erhalten 3 Q Uber email
43 |Reportgenerierung 3 - nicht unterstiitzt
12 |CMDB Anbindung fur Datenabgleich 2 -- nicht implementiert
34 |Anwender Uber Stérungsbehebung informieren 1 + Uber email
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Automatisierung 2,15
Nr |Anforderung Gewicht Bewertung |Beschreibung
5 |Anbindung des Telefonsystems 4 - nicht implementiert
24 |Sofortlésung (Workarounds, ...) bereitstellen 4 nicht implementiert
38 _|Berechtigte Mitarbeiter fir Stérungsabschluss 4 ++ kann Uber Benutzerrechte definiert werden
23 |Weiterleitung an speziaisiertes Support Team 3 ++ ist moglich
41 |Uberwachung von Schwellenwerten 3 + bei Zeitlberschreitung
44 |Eskalierung anstofl3en 2 + ist moglich
Nicht funktionale Anforderungen
Benutzbarkeit 4,00
Nr JAnforderung Gewicht Bewertung |Beschreibung
46 |Benutzerfreundlichkeit 4 ++ sehr Ubersichtlich
47 |Dokumentation 2 ++ gute Dokumentation
Anpassbarkeit 4,00
Nr JAnforderung Gewicht Bewertung |Beschreibung
48 |Personalisierbarkeit 4 ++ viele Konfigurationsmdglichkeiten
49 |Sprachunterstiitzung 3 ++ viele sprachen
Betrieb 4,00
Nr_|Anforderung Gewicht Bewertung [Beschreibung
50 |Support 3 ++ Hersteller und Foren
51 |Hardware- und Software voraussetzungen 2 ++ Plattformunabhéngig
Sicherheit 4,00
Nr_|Anforderung Gewicht Bewertung |Beschreibung
52 |Zugriffsberechtigung 4 ++ User- und Gruppenrechte
53 |Datensicherheit 4 ++ Uber Datenbank

6.4 Ergebnisse der Einsetzbarkeit von Open Source Software
im ITIL Incident Management

Bel der Betrachtung der einzelnen Tools und im Rahmen der Recherche hat sich
gezeigt, dass es eine grofRe Anzahl an Open Source Softwaretools gibt, die im IT
Service Management eingesetzt werden konnen. Der Anwendungsbereich der meisten
Tools dient hauptsachlich der Erfassung und Verwaltung von Anfragen, Stérungen und
Fehlern. Fur ein umfassendes IT Service Management sind jedoch zusétzliche
Funktionen und L eistungen notwendig.

Mit Hilfe der ITIL-Richtlinien l&sst sich der Umfang der von Softwaretools
abzudeckenden Anforderungen sehr gut feststellen. Das Regelwerk bietet eine gute
Grundlage, um die geschaftskritischen Prozesse Kklarer zu strukturieren, besser
abzubilden und l&sst bei der Umsetzung aber noch ausreichend Flexibilitat.

Die unterschiedlichen Managementprozesse erfordern eine Vielzahl verschiedenster IT-
Tools, mit entsprechenden Schnittstellen. Der Einsatz von Werkzeugen lohnt sich in
erster Linie fur die Prozesse Incident-, Problem-, Change-, Release Management und
fur die Funktion des Service Desk, der diese Prozesse koordiniert.
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Im Rahmen dieser Arbeit wurde die Untersuchung auf Open Source lizenzierte
Werkzeuge fUr das Incident Management beschrankt, ohne dabel die Schnittstellen, die

zu den anderen Prozessen notwendig sind, zu vernachlassigen.

Bel der Auswahl wurden Tools fur das Helpdesk- und Projektmanagement betrachtet,
aber auch Tools fur das Fehler- und Versionsmanagement. Fur alle Produkte galt, dass
Anfragen, Fehler und Stérungen ausreichend erfasst werden kénnen und Schnittstellen
zu Datenbanken bestehen.
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Abbildung 20: Ergebnisder Evaluierung

Bel der Evaluierung der ausgewéhlten Softwareprodukte hat sich gezeigt, dass sich so
genannte Bugtracker weniger gut fir den Einsatz im Incident Management eignen (vgl.
Abbildung 20).

Defizite gibt es vor alem bei der Verwaltung der Benutzerdaten, der betroffenen
Infrastruktur und den betroffenen Services. Der Zugriff auf Service Level Agreements
und die damit zusammenhangende Bearbeitungs- und Responsezeiten, sind nur in
wenigen Produkten integriert (hervorzuheben sind in diesem Zusammenhang OTRS,

Mantis, Trac).
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Die Klassifizierung von Fehlern, die damit verbunden Auswirkungen,
Anderungsprotokollierung und die Verkniipfung mit anderen Tickets sind hingegen bei

den so genannten Bugtrackern meistens besser gel 6st.

Bisauf OTRS::ITSM gibt es kein Tool, das in seiner Grundfunktionalitét alle von ITIL
geforderten Vorgaben erfiillt. Bei den meisten der betrachteten Produkte ist es aber
moglich, durch entsprechende Module, durch zusétzliche Adaptierungen und

Softwaretools den Anforderungen gerecht zu werden.

Interessant sind Funktionen, wie zum Beispiel die Implementierung von Chatmodulen
und Diensten, die den Benutzer unterstiitzen und dem Benutzer das Gefiihl geben, Teil
des Prozesses zu sein und Teil des Prozesses zu bleiben. In diesen Zusammenhang zu

nennen sind Request Tracker, Eventum und ZenTrack.

Fur eine ITIL-konforme Abbildung der Prozesse ist weiters notwendig, die Daten in
Form von Berichten aufzubereiten und den verantwortlichen Personen zugénglich zu
machen. Die in dieser Arbeit untersuchten Softwareprodukte haben diesen Umstand
sehr unterschiedlich Rechnung getragen. Teilweise gibt es vordefinierte Berichte
(OTRS, Request Tracker, Trouble Ticket Express, Bugtracker.net), andere Produkte
bieten die Mdglichkeit an, Berichte selbst zusammenzustellen (Bugzilla, Trac) oder es
konnen einfache Uberblicksstatistiken angezeigt werden (PHP Bugtracker). OTRS hat

diese Funktion am besten und umfassendsten gel 6st.

Werkzeuge miissen auch die Mdglichkeit anbieten, automatische Benachrichtigungen
zu versenden, wenn sich der Status andert oder Bearbeitungszeiten Uberschritten
werden. Darlber, wie eine solche Benachrichtigung aussehen kann und welche
Informationen enthalten sein missen, gibt es unterschiedliche Realisierungen. Meistens
enthalten solche Benachrichtigungen zu viele Informationen und die Informationen
werden sehr untibersichtlich prasentiert. Das Ziel muss darin liegen, den Benutzer nicht

zu Uberfordern und nicht mit unnétigen Daten zu bel asten.

Die Schnittstelle zum Configuration Management und zur CMDB ist nur bei
OTRS::ITSM integriert, bei Trouble Ticket Express ist ein kostenpflichtiges
Zusatzmodul notwendig. Es gilt alerdings anzumerken, dass die CMDB Anbindung,
nachdem es sich bei allen Produkten um Open Source L6sungen handelt, nachtréglich

mit mehr oder weniger grof3em Aufwand realisiert werden kann.
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Ein wesentliches Kriterium ist auch der Umgang mit Zugriffsberechtigungen und
Sicherheitsvorkehrungen.  In  vielen  untersuchten  Produkten dient die
Zugriffsberechtigung nur dem Zweck, sich am System anzumelden und Missbrauch zu
verhindern. Die ITIL Richtlinien fordern aber zusétzlich, dass Berechtigungen auch
innerhalb des Prozessablaufs beriicksichtigt werden. In OTRS widersiegelt sich dieser
Grundgedanke am deutlichsten.

Abschliefiend kommt auch der Dokumentation ein grof3er Stellenwert zu. Bei
OTRS::ITSM ist die Dokumentation ausgesprochen gut gelungen und vermittelt einen
umfassenden und  guten Uberblick  Uber  die  Funktionaitdt  und

Konfigurationsmoglichkeiten der Software.

Die Nicht funktionalen Anforderungen wurden bei der Bewertung beriicksichtigt, aber
aufgrund der Gewichtung spielten sie nur eine geringe Rolle.

Welches Produkt schliefdlich eingesetzt wird, ist das Resultat von personlichen und

unternehmensstrategi schen Entscheidungen.
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7 Zusammenfassung

Der Einsatz von Informationstechnologie im Service Management nimmt in beinahe
jedem Unternehmen einen immer grofderen Stellenwert ein, da das Datenvolumen an
sich stark ansteigt und zusétzlich der Umgang mit diesen Datenmengen immer
komplexer und schwieriger wird. Bei der Umsetzung des Service Management ist der
Einsatz von geeigneten Werkzeugen unbedingt notwendig. Speziell in den Bereichen
Incident Management und Problem Management ist der prozessorientierte Ablauf fir
den Erfolg eines Unternehmens von entscheidender Wichtigkeit. Die dafUr erforderliche
Funktionalitét wurde lange Zeit nur von proprietdren Softwareldsungen abgedeckt, die
hauptsachlich fir den Einsatz in grof3en Unternehmen ausgelegt sind und dartber hinaus

mit hohen Kosten verbunden sind.

In den vergangenen Jahren haben sich jedoch auch Open Source Produkte in diesem
Bereich etabliet und werden immer héufiger eingesetzt. Die aktive
Entwicklergemeinde (Community) sorgt fir eine kontinuierliche Verbesserung,
Adaptierung und Welterentwicklung der Softwareprodukte. Supportleistungen werden
in den meisten Falen von den Herstellern, bzw. von qualifizierten Dienstleistern
angeboten.

Die Grundlage fir jedes Werkzeug bildet die Auseinandersetzung mit den
unternehmensinternen Prozessen und Ablaufen. Fir das erfolgreiche Umsetzen des
Informationsmanagements ist auch die Akzeptanz und Motivation aller betelligten

Personen notwendig.

Mit der von der OGC herausgegebenen IT Infrastructure Library steht dem IT Service
Management ein Best Practice Rahmenwerk fir die Planung, Umsetzung und
Verbesserung von IT Services zur Verfligung. Das Augenmerk liegt dabei vor allem auf
der Beschreibung ,was von wem*“ erledigt oder durchgefuhrt werden muss und nicht
»Wi€" etwas durchgefihrt werden soll. Dieser Ansatz erlaubt eine flexible Anwendung

und l&sst gentigend Spielraum fir individuelle Anpassungen.

ITIL bildet nicht das einzige Regelwerk fur die Unterstiitzung von Geschéftsprozessen
im Service Management, wird aber zumindest in Europa sehr haufig eingesetzt und hat
sich als De-facto Standard etabliert. ITIL bildet weiters die Basis fur den Britischen
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Standard BS 15000, aus welchem 2005 der SO 20000 Standard entstand, mit welchem

die Qualitdt im Service Management zertifiziert werden kann.

Der in dieser Arbeit analysierte Incident Management Prozess mit dem Service Desk als
koordinierende Funktion Ubernimmt die Aufgabe, alle Daten zu erfassen, die fir die
schnellstmdgliche Lésung bzw. Behebung einer Stérung notwendig sind und den
Prozess bis zum Abschluss zu begleiten. Somit ist auch ersichtlich wie wichtig der
Einsatz von Automatisierungswerkzeugen ist und welcher Vorteil, sowohl finanzieller
als auch organisatorischer Natur, damit verbunden ist.

Fir die Beantwortung der Frage ob und in welchem Ausmal3 sich Open Source Tools
fur den Einsatz im ITIL Incident Management eignen und den Prozess ITIL konform
abbilden, ist es notwendig die Teilprozesse zu konkretisieren. Die dafiir notwendigen
Grundlagen werden aus den Anforderungen, die vom Office of Government Commerce
(OGC) spezifiziert wurden, abgeleitet.

Neben den funktionalen Anforderungen, dazu gehoren die Datenstruktur, die benétigten
Schnittstellen, die Ablaufsteuerung und die Automatisierung, werden auch die nicht
funktionalen Anforderungen wie Anwenderfreundlichkeit, Dokumentation und
Anpassbarkeit der Applikation, Zugriffsberechtigungen und Sicherheitsvorkehrungen,
Sprachunterstiitzung und Support, berticksichtigt. Die nicht funktionalen Anforderungen
spielen aber wegen der sehr individuellen Auslegung eine weniger bedeutende Rolle.

Als  Modelierungsmethode bietet sich ARIS  (Architektur  integrierter
Informationssysteme) an, weil es damit mdglich wird, die Teilprozesse in
unterschiedliche Sichten (Funktions-, Daten-, Organisations- und Steuerungssicht) zu
unterteilen. In der Funktionssicht finden sich die von der Software zu erfillenden
Aktivitéten und Funktionen wieder. In der Datensicht wird untersucht, welche Daten
und Informationen fir das Erreichen des Prozesszieles bendtigt werden. Die
Organisationssicht spiegelt die Strukturen und Beziehungen wieder, die zwischen
Bearbeitern und Aktivitaten bestehen. Mit Hilfe der Steuerungssicht wird schliefdich
der Zusammenhang zwischen den isoliert betrachteten Sichtweisen wiederhergestellt.

Die identifizierten Kriterien missen, um einen Vergleich zu ermdglichen, nach
unterschiedlichen Gesichtspunkten gruppiert, gewichtet und bewertet werden. Die
Gewichtung reicht in vier Stufen von weniger wichtig bis aulZerst wichtig. Neben der

Gewichtung ist es auch notwendig festzuhalten, in welchem Ausmal? ein Kriterium
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erfullt wird. Hierbei werden funf Stufen, von Nichterflllung bis zur vollen Erfillung
unterschieden. Die Gewichtung und Bewertung der einzelnen Kriterien ermoglicht

schlief3dlich eine Bewertung der Anforderungen und damit einen Vergleich.

Fur die Untersuchung wurden gangige und aktuelle Open Source Softwareprodukte
ausgewahlt, die sich as Trouble Ticket System bzw. Bug Tracking System eignen.

O Sicherheit

W Betrieb

@ Anpassbarkeit

B Benutzbarkeit

0O Automatisierung

O Schnittstellenunterstiitzung
B Ablaufsteuerung

@ Datenstruktur

Abbildung 21: Vergleich der Einzelgewichtungen zur Gesamtsumme

Als Ergebnis dieser Evauierung wurde die Applikation OTRS:ITSM adls
aussichtsreichstes Produkt identifiziert (vgl. Abbildung 21). Die Grafik zeigt, dass
OTRS:ITSM fur alle Anforderungen eine sehr ausgewogene Bewertung erhalten hat,
im Gegensatz zu den anderen Produkten. OTRS:ITSM kann als Out-of-the-Box-
Losung ohne Einschrankung fur den Einsatz im Incident Management empfohlen
werden. Die restlichen Softwareprodukte weisen vor alem Defizite in der
Schnittstellenunterstiitzung (Anbindung an das Telefonsystem, CMDB), der Benutzer-
und Infrastrukturverwaltung und bel der Integration der Service Level Agreements
(SLA) auf.



Zusammenfassung 109

Durch Adaptierungen und Erweiterungen ist es alerdings auch maoglich, mit anderen
Produkten viele von ITIL geforderte Kriterien zu erftllen.

Mit dem Einsatz der entsprechenden Tools ist die Umsetzung der ITIL Richtlinien nicht
abgeschlossen. Fir ein erfolgreiches System Management ist eine kontinuierliche

Positionsbestimmung und Optimierung der Geschéaftsprozesse unumganglich.
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