Technologie

Ein erstes Fazit

Mit dem Aufbau eines Havarierechners fiir alle HIS-
Anwendungen wurden erste Erfahrungen gesammelt
und es konnte festgestellt werden, dass die Konso-
lidierung von Verwaltungsservern moglich ist. Die
Systeme sind jedoch inzwischen in den Details so
unterschiedlich geworden, sie haben sich gewisser-
malBen auseinander entwickelt, dass der Aufwand fiir
die Zusammenfiihrung erheblich ist.

Da immer mehr Anwendungen betreut werden
miissen, ohne dass das Personal entsprechend aufge-
stockt wird, besteht in der Serverkonsolidierung eine
grundsitzliche Moglichkeit, Wartungs- und Betreu-
ungsaufwand zu reduzieren. Die auf dem Markt ange-

botene Servertechnik ist inzwischen um Leistungs-
klassen besser geworden und bietet ausreichende
Sicherheit und Verfiigbarkeit. Der Einfiihrungsaufwand
fiir die Serverkonsolidierung wird fiir die Systemver-
antwortlichen jedoch erheblich sein.
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Vorhaben Trouble-Ticket-System

Fiir den effizienten Betrieb eines Benutzerservice, wie der Hotline der Abteilung ,, DV in der Verwaltung “, ist der
Einsatz addquater elektronischer Systeme zur Unterstiitzung der bestehenden Abldufe von grofsem Vorteil. So kénnen
fiir die Erfassung, Klirung, Bearbeitung und Losung von Problemen so genannte Help-Desk-Systeme eingesetzt
werden. Das Trouble-Ticket-System ist so eine Help-Desk-Losung, die demndichst in die Arbeit der Hotline-Betreuung
integriert werden soll. Der nachfolgende Artikel geht auf die wesentlichen Inhalte dieses Systems ein.

Die gegenwiirtige Situation in der Hotline

Eine der wichtigen Aufgaben in der Abteilung ,,DV in
der Verwaltung® ist die kontinuierliche DV-technische
Betreuung der ca. 450 Angestellten und Mitarbeiter der
Universitatsverwaltung. Um aufgetretene Probleme an
Hard- und Software aufzunehmen, Losungsvorschlédge
anzubieten oder auch den Nutzern Informationen
beziiglich der PC-Nutzung zu erteilen, sind Hotline-
Nummern eingerichtet worden, die von mehreren RZ-
Mitarbeitern betreut werden.

Der jetzige Ablauf der Nutzerbetreuung in der
Abteilung DV in der Verwaltung sieht folgendermafien
aus: Bei Auftreten eines Problems kontaktiert der
Nutzer einen der Hotline-Betreuer. Dieser versucht
zunéchst, die Beschaffenheit der Storung zu klaren und
moglichst bereits am Telefon Abhilfe zu leisten, oder er
kiimmert sich personlich vor Ort um die Fehlerbeseiti-
gung. Wenn die Zusténdigkeit nicht beim Hotline-
Betreuer liegt, wird der Auftrag entsprechend weiter-
geleitet (an Techniker, Account-Verwalter usw.).

In diesem Ablauf kdnnten einige Punkte effizienter
gestaltet werden. Zum einen steigt nach einer eventu-
ellen Weiterleitung eines Auftrags seitens des Hotline-
Betreuers der Zeitaufwand (z. B. wegen der Zustindig-

keitskldrung) fiir die Problemldsung, und der Betreuer
verliert den weiteren Verfahrensverlauf aus den Augen.
Zum anderen konnten typische und héufig auftretende
Problemmeldungen in einer Datenbank erfasst und
klassifiziert werden sowie bereits angewendete erfolg-
reiche Losungsansétze zwecks einer spiteren Anwen-
dung gespeichert und abgerufen werden. Dadurch wird
eine Beschleunigung der Problembehebung sowie die
sinnvolle Nutzung bereits gesammelter Erfahrungen
des RZ-Personals erzielt.

Diese Uberlegungen haben zu der Entscheidung ge-
fiihrt, im Rechenzentrum ein Trouble-Ticket-Systems
(TTS) zu implementieren und zu testen. Dieses System
bietet die Moglichkeit einer automatisierten Bear-
beitung von Stérungsmeldungen auf der Basis des
freiverfiigbaren Produktes GNATS. Es wird bereits
erfolgreich an anderen Universitéts- und Hochschul-
rechenzentren eingesetzt. Das Interface wird mit Hilfe
von HTML-Seiten und Perl-Skripten realisiert, so dass
ein weitgehend systemunabhéngiges und einfaches
Bearbeiten moglich wird. Die potentiellen Anwender
werden dabei sowohl unter den Nutzern in der Univer-
sitdtsverwaltung als auch unter den Mitarbeitern
innerhalb der zustdndigen Abteilungen des Rechen-
zentrums gesehen.

RZ-Mitteilungen Nr. 23, Mai 2002 67



Technologie

w, Hauptmenu =]
Humboldt-Universit&t zu Berlin
ZE Rechenzentrum
Benutzer - Bitte geben Sie hier lhre Daten ein
Mame E-Mail Telefon
[Miles [ruseterzhurberin de [4321
YWahlen Sie bitte das Problemgehiet aus
Hardware Software
T Rechner " Mail-Programm
#  Drucker C Office (Word, Excel....)
" Monitor Internet
- -
‘weiter

ADbb. 1: Fehlerkategorien

Anwendung des Systems aus der Sicht des
Nutzers

Beim Auftreten eines Problems startet der Nutzer {iber
eine auf dem Desktop eingerichtete Verkniipfung das
webbasierte Formular des TTS. Als erstes wird ver-
sucht, das Problem einer vorgegeben Kategorie (Hard-
ware, Software, Netz, ...) zuzuordnen — hierfiir werden
die Erfahrungen aus der Verwaltungs-Hotline verwen-
det (siehe Abb. 1).

In einem néichsten Schritt werden dem Nutzer einige
in dieser Kategorie besonders oft vorkommende Pro-
bleme aufgelistet (Abb. 2) und bei einer eventuellen
Ubereinstimmung Losungswege aus der Datenbank
angeboten (Abb. 3). Ist das Problem damit geldst, wird
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Abb. 2: Haufig auftretende Fehlersituationen

der weitere Vorgang abgebrochen. Wenn der Nutzer
sich aber nicht selbst helfen konnte oder wenn die St6-
rung anderer Art als die aufgelisteten ist, wird in einem
letzten Schritt vor der Kontaktaufnahme versucht, das
Problem beziiglich seiner Auftretenshiufigkeit, der
Anzeige einer Fehlermeldung oder sonstiger Besonder-
heiten weiter zu spezifizieren (Abb. 4).

Nach Abschicken des Fehlerprotokolls erhélt der
Nutzer eine Eingangsbestitigung mit einer Auftrags-
nummer und dem Namen des zustindigen RZ-Mitar-
beiters, der die weitere Bearbeitung {ibernimmt.

Der gerade beschriebene Ablauf einer Stérungsmel-
dung wurde bewusst so strukturiert, um der Benutzer-
freundlichkeit bei der Anwendung des TTS Rechnung
zu tragen. So werden bei der Problembeschreibung
grofitenteils bereits abgefasste Formulierungen vorge-
geben und durch Anklicken zur Auswahl gestellt. Der
Benutzer spart Zeit bei der Beschreibung seines
Problems, wodurch auch die gesamte Bearbeitungs-
dauer des Storungsfalles verkiirzt werden soll. Es kann
weiterhin von den Nutzern im Allgemeinen nicht er-
wartet werden, das Problem selbst bis ins Detail zu
beschreiben: die bisherige Praxis hat gezeigt, dass viele
Nutzer — was verstdndlich ist — sich mit den Fachbe-
griffen nicht gut auskennen (,, Windows startet nicht™
bedeutet zu oft ,,Rechner bootet nicht*). Das Vokabular
sollte sich daher auf allgemeinversténdliche und geldu-
fige Fachausdriicke beschrianken. Aulerdem wird be-
wusst auf die Abfrage von Angaben zu technischen
Details, wie Grafikkarte, Prozessor, Arbeitsspeicher
usw., verzichtet. Zum einen setzt das eine hohere PC-
fachliche Kompetenz voraus, zum anderen sind diese
Daten sowieso meistens vom Rechenzentrum bereits
erfasst. Dies alles soll zu einer breiteren Akzeptanz des
TTS fithren — sonst ist der Griff zum Telefonhérer meist
einfacher.
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Anwendung des Systems aus der Sicht des
Bearbeiters

Das TTS GNATS ist so aufgebaut, dass jeder der defi-
nierten Kategorien ein oder auch mehrere zustdndige
RZ-Mitarbeiter zugeordnet sind, so dass die Storungs-
meldung automatisch den unmittelbaren Betreuer
erreicht. Handelt es sich beispielsweise um einen nicht
funktionierenden Drucker, so wird nach Abschicken
der entsprechenden Problemmeldung seitens des
Nutzers ein Trouble-Ticket erzeugt und mittels E-Mail
in die Auftragsliste eines verantwortlichen Technikers
eingetragen. Dieser hat jederzeit die Moglichkeit, seine
anstehenden Aufgaben liber das Internet einzusehen,
deren Status (offen, in Bearbeitung, Bearbeitung ausge-
setzt, auf Riickmeldung wartend, abgeschlossen) zu
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Abb. 4: Informationen des Nutzers fiir die Hotline

aktualisieren bzw. das Trouble-Ticket einem anderen
Verantwortlichen zuzuordnen. Weiterhin hat er eine
bestimmte Zeit zur Verfiigung, sich um das Problem zu
kiimmern — sollte innerhalb dieser Zeit keine Verédn-
derung des Status erfolgen, so sendet ihm das System
automatisch eine Erinnerung. Des Weiteren kann jeder
in der Liste der zustdndigen Bearbeiter eingetragene
Betreuer auch in die anstehenden Aufgaben seiner
Kollegen einsehen, jedoch deren Status nicht verdndern
— dies kann nur durch den Administrator des Systems
erfolgen. Bei der Fehlerbeseitigung triagt der Mitarbei-
ter seinen Losungsansatz (oder auch die fehlgeschla-
genen Versuche) in das Trouble-Ticket ein, das dann in
der TTS-Datenbank gespeichert wird. Diese Tatsache
bringt einen wichtigen Nutzen mit sich: jeder RZ-
Mitarbeiter kann bei seiner Suche nach Losungswegen
diese Datenbank nach bestimmten Kriterien (Kate-
gorie, Bearbeiter, Nutzer oder auch nach beliebigem
Text/Stichpunkt in dem Trouble-Ticket) abfragen.

AbschlieBend soll noch festgehalten werden, dass die
Vorziige des TTS nur dann voll zum Tragen kommen,
wenn sowohl die Nutzer als auch die RZ-Mitarbeiter
diese elektronische Unterstiitzung konsequent an-
nehmen. Seitens der Betreuer ist es besonders wichtig,
Losungswege fiir eine spétere schnelle Problem-
behebung so detailliert wie moglich in die Trouble-
Tickets einzutragen. Denn letztendlich zdhlt fiir den
Nutzer an erster Stelle das Endergebnis — wie schnell
konnte das aufgetretene Problem vom Rechenzentrum
gelost werden.
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