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Ein Helpdesk-System zur Bearbeitung von
Anliegen Studierender am Beispiel der VGU

Conny Kihne, Daniel Pauer, Claus Rautenstrauch
Otto-von-Guericke-Universitat Magdeburg

Zusammenfassung: In diesem Beitrag werden Grund|agachkonzept und Im-
plementierung eines Helpdesk-Systems fur die VeRm@kines Internet-basierten
Studiengangs Master of Business Informatics (MBH)\drtual Global University
(VGU) vorgestellt. Aus einer kurzen Darstellung &narios MBI/VGU wird
der Einsatz von Helpdesk-Systemen fir die Beargitton Anliegen weltweit
verteilter Studierender durch Lehrende, die Ubemt#@europa vertreut sind, mo-
tiviert. Die Grundlagen von Helpdesks und Szenhdmegenen Besonderheiten
bilden die Basis fiir das Fachkonzept des Helpdgste®is SMILE_{$port sys-
tem for the Mnagement ofnternet-based éarning and Hucation), dessen Dar-
stellung Kern des Beitrags ist. Am Schluss wirdSjistemarchitektur vorgestellt.

Schlusselworte: Helpdesk-System, Trouble-Tickee®yDistance Learning

1 Szenario

Der International Master of Business Informati@dBl) ist der weltweit erste on-
line verfiigbare Master-Studiengang Wirtschaftsimfatik. Der englischsprachige
Fernstudiengang nutzt Internet- und Multimedia-Tedbgien. Er ist ein Koope-
rationsvorhaben der Virtual Global Universitynd der Europa-Universitat Vi-
adrina Frankfurt (Odet) das im Wintersemester 2001/2002 startete und vom
Bundesministerium fur Bildung und Forschung (BMBif)Rahmen der Initiative
,Neue Medien in der Bildung* geférdénvird. Das MBI-Programm wird von der
School of Business Informati¢SBI) getragen, welche die Infrastruktur fir die
Kurse und die Administration zur Verfligung stellt.

http: //www.vg-u.de/

http: //www.euv-frankfurt-o.de/

Das diesem Bericht zugrundeliegende Vorhaben wmdt Mitteln des
Bundesministeriums fur Bildung und Forschung untem dB6rderkennzeichen
08NM135C gefordert. Die Verantwortung fur den Intdéiser Verdffentlichung liegt
bei den Autoren.
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Die Dozenten der einzelnen Kurse sowie deren Agsish sind geografisch Uber
Zentral-Europa verteilt. Im Wintersemester 200220¢hren 13 Professoren ins-
gesamt 14 Kurse, die Uber das Internet angeboteseweAls Web-basierte Lern-

plattform kommt das System WebCZum Einsatz. Es dient in erster Linie zur
Verwaltung der einzelnen Kurse. Dazu zahlt die dunang von Studenten und

Dozenten zu den Kursen, die Authentifizierung denizer, die Bereitstellung

von Lehrmaterialien und deren Strukturierung in Mied Es beinhaltet ferner In-

ternet-basierte Kommunikationsmittel wie E-Mail ubidkussionsforen.

Die Studierenden der VGU sind uber die ganze Weiteilt und mehrheitlich
Teilzeitstudenten. Sie belegen die Kurse in dereRagben ihnrem Beruf und ler-
nen hauptséchlich abends und am Wochenende.

Beim Studieren an der VGU treten wie an Prasenzausitaten auch Fragen und
Probleme auf. Diese kdnnen auf Grund der raumlic¥erteilung und unter-
schiedlichen Arbeitszeiten von Studierenden undebten ausschlief3lich elektro-
nisch kommuniziert und beantwortet werden. Bislatghen E-Mail, Telefon,
WebCT-Mail und WebCT-Diskussionsforen als Kommutitkasmittel zur Aus-
wahl. Die Bearbeitung der Anliegen mit diesen Bfittweist folgende Schwach-
stellen auf:

« Die Suche nach dem richtigen Ansprechpartner destsich fiir Studierende
oftmals zeitaufwéndig.

« Die Koordination mehrerer Bearbeiter zur Beantwaogtieines Anliegens ist
nur bedingt mdglich.

* Es besteht die Gefahr der verspéateten oder vermgas®&eantwortung von An-
liegen.

« Die Suche uber bereits geloste Falle ist nicht mbigta diese nicht an zentra-
ler Stelle archiviert sind. Haufig wiederkehrendadgen miissen immer wieder
beantwortet werden.

Daher entstand die Idee, ein System zu entwickeihdessen Hilfe sich Fragen
und Probleme der Studierenden auf effizientereeffektivere Art und Weise als
bisher I6sen lassen. Als Vorbild fur die Entwicldusollen Helpdesk-Systeme
dienen. Diese leisten Mitarbeitern von Unternehtdaterstiitzung bei Schwierig-
keiten und Problemen insbesondere im PC-EndbenBe&egich. Die verwendeten
Konzepte werden auf den neuen Anwendungsbereiattréagen.

4 http://www.webct.com/
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2 Helpdesk- und Trouble-Ticket-Systeme

2.1 Helpdesks und Helpdesk-Systeme

Ein Helpdeskwird durch folgende Merkmale charakterisiert (fiflloot01, S. 5],
[GBR099, S. 134], [Knap99, S. 1], [ThSt96, S. 3@l fiLeLu00, S. 2]):

» Ein Helpdesk erfillt Unterstiitzungsfunktionen (Somfunktionen) fir seine
Kunder.

e Gegenstand des Supports sind Produkte und Dieststhgien.

e Der Helpdesk dient als eine zentrale Anlaufstelle Fragen und Probleme
(single point of contact).

« Er stellt eine organisatorische Einheit innerhattes Unternehmens dar.

e Ein Helpdesk ist I6sungsorientiert. Das Ziel is¢ diffiziente und effektive
Beantwortung von Fragen bzw. Lésung von Problemen.

« Dezentralisierte Helpdesks kdnnen tber mehreredSten verteilt sein, ohne
dass dies flir Benutzer erkennbar sein muss.

Helpdesk-Organisationen sind mehrstufig aufgebBig. erste Stufe bildet der
First-Level-Support (auch frontline support odertlithe). Dieser zeichnet fir den
direkten Kontakt mit dem Anwender verantwortlichdust in der Lage, einfache
oder wiederkehrende Probleme aufgrund des zemgrédia Wissens sofort zu 16-
sen. Kann der First-Level-Support das Problem rhietiteben, leitet er es an Spe-
zialisten auf der nachsten Ebene (dem Second-l®weport) weiter. Diese sind
héher qualifiziert als die Mitarbeiter des Firstviets und besitzen die nétige me-
thodische und fachliche Kompetenz, um komplexembleme I6sen zu kénnen.
Sie erfilllen meist noch andere Aufgaben innerhakdnternehmens und sind im
Gegensatz zu den Mitarbeitern des First-Level-Suppoicht Vollzeit fur den
Helpdesk tatig. Die dritte Ebene des Supports bestas technischen Spezialis-
ten. Hier laufen nur noch wenige komplexe Problemf Haufig ist dieser Teil
der Supportstruktur in andere Abteilungen (z. Btviitklungsabteilung) oder ex-
terne Unternehmen ausgelagert.

Als Helpdesk-Systemird ein softwaretechnisches Subsystem verstardisdie
Funktionen des Helpdesks ganz oder teilweise ufitetgvgl. [LeLu00, S. 2]).

5 Als Kunden eines Helpdesks werden alle Personen bezeichneichev die

Unterstiitzung des Helpdesks in Anspruch nehmen.
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2.2 Trouble-Ticket-Systeme

Eine Unterklasse von Helpdesk-Systemen bilden Tieuble-Ticket-Systeme
(TTS). Es gibt fur dieses Gebiet keine Arbeiten Standardisierung des Begriffes
(vgl. [Sari98, S. 1]). Allerdings @hneln sich die Begriffsas§ungen in den ver-
schiedenen Beitragen sehr stark. Ein Trouble-Ti€ettem bildet die Meldungs-
bearbeitung mit Laufzettel per Software ab. Einuble-Ticketfungiert dabei als
elektronische Entsprechung des Laufzettefsifgetretene Problemfille werden
auf einem Ticketnotiert und im System gespeichert. Jeder Bearbegemerkt
die zur Lésung des Problems durchgefihrten Aktieitéauf dem Trouble-Ticket
und leitet es weiter oder schlief3t es ab. Daduricth eer Prozess der Problembe-
hebung dokumentiert und die Zusammenarbeit mehBsarbeiter an einem Pro-
blem koordiniert. Trouble-Ticket-Systeme dienen flgizur Unterstitzung der
Mitarbeiter eines Helpdesks. Deshalb wird der Bégrich synonym zum Begriff
Helpdesk-System gebraucht (vgl. [JaUn98, S. 1Q0ff [Scha99, S. 70ff]).

Anforderungen an ein Trouble-Ticket-System

TTS besitzen eine lange Tradition auf technischehi&@en wie dem System- und
Netzwerkmanagement. Dreo identifiziert und erl&ufiemktionale Anforderungen
an ein TTS und leitet daraus eine Architektur fiir generisches TTS ab (vgl.
[Dreo95, S. 14ff]). lhre Betrachtungen bauen aufdeehlermanagement (fault
management) auf. Fehlermanagement verfolgt das dieeVerflgbarkeit der ver-
walteten Ressourcen (z. B. NetzwerkressourcengiltertSysteme oder verteilte
Applikationen) zu gewahrleisten. Die wahrend dehl€édehebung durchgefiihr-
ten Aktivitaten werden auf dem Trouble-Ticket verkte Dadurch wird die
Hauptaufgabe des TTS ermdglicht. Diese bestehhdaréhrere Experten bei der
Zusammenarbeit zur Losung eines Problems zu uiteest. VVon dieser Haupt-
aufgabe leitet Dreo aBasisanforderungean ein TTS die Dokumentation jedes
Schrittes wahrend des Prozesses der Fehlerbehebdndje Koordination der da-
zu erforderlichen Aktivitaten ab (vgl. [Dreo95, 131ff]).

Fur die Behebung von Fehlern mit komplexen Ursadbehaufig die Kooperati-

on vieler Experten nétig, die in der Regel nacheilea an der Problemldsung ar-
beiten. Die Dokumentation der Fehlerbehebung gdeigtet, dass ein Experte
die Schritte sehen kann, die andere Bearbeiteihmobereits durchgefiihrt haben.

Die Koordination der Aktivitdten zur Fehlerbeheburgjnhaltet die Entwicklung
effizienter Mechanismen, um die Kommunikation zWwise den Personen zu un-
terstiitzen, die gemeinsam an der Losung eines émsbhrbeiten. Die Grundlage

Eine weitere sehr anschauliche Erklarung liefevhnson, indem er das Trouble-
Ticket mit einem Hospital Chart vergleicht (vgl. ii®2, S. 1]).

Ticket wird im Kontext der Trouble-Ticket-Systerals Synonym fiir Trouble-Ticket
verwendet.
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dieser Koordination ist das so genanm&iterleiten (auch Forwarding) von

Trouble-Tickets. Wenn ein Problem von einem Beaebenicht geldst werden

kann, leitet dieser es an einen anderen weitee &fche Situation kann z. B. auf-
treten, wenn der Bearbeiter feststellt, dass dégetnetene Fehler nicht in sein
Anwendungsgebiet fallt. In diesem Fall wird er esj@manden weiterleiten, der
das Problem auf Grund seines spezifischen Fachwgidésen kann.

3 Ein Helpdesk fiur die VGU — Besonderheiten,
Vorteile und Anforderungen

3.1 Besonderheiten gegentber herkommlichen Helpdesk

Der VGU-Helpdesk SMILE (&pport system for_lMnagement ofniternet-based
Learning and Hucation) ist nach dem Vorbild eines herkdmmlict¢aipdesks
aufgebaut. Dafiir wurden die fur Helpdesks bzw. Hegik-Systeme verwendeten
Konzepte auf den neuen Anwendungsbereich Ubertré&jersich daraus ergeben-
den Vorteile sind im nachsten Abschnitt beschrieben

Die Besonderheiten des neuen Anwendungsbereictiewém Folgenden heraus-
gearbeitet. Als Vergleichsobjekt dient auf Grund fdehlich-konzeptionellen Na-
he der typische Helpdesk-Anwendungsbereich Beragpréce.

Art der Anliegen

Anliegen, d. h. Fragen und Probleme, sowie dereanB®eortung bzw. Lésung
sind Bearbeitungsgegenstand eines jeden HelpdBgksAnliegen im Endbenut-
zerbereich sind Hard- und Softwareprobleme, dié sic Umgang mit PC und
(Anwendungs-)Software ergeben. Hierzu zahlen ggfthaProbleme mit der Sys-
temperipherie (Drucker, Scanner, Netzwerke).

Gegenstand des VGU-Helpdesks sind die Anliegen i&ider. Nach den
Erfahrungen, die in den ersten Semestern des Liietie an der VGU gemacht
wurden, gehdren zu diesen Anliegen u. a. folgende:

« Fachliche Fragen, die einzelnen Lehrveranstaltuhgéreffend
* Fragen zu Terminen

e Fragen zu Prifungsvoraussetzungen

» Technische Probleme mit den Online-Lehrmaterialien

e Fragen zum Studienablauf
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e Fragen zur Studien- bzw. Priifungsordnung

Aus dieser Aufzahlung lasst sich ersehen, das#\désgen-Spektrum des VGU-
Helpdesks breiter gefasst ist als das eines herkighmn, der nur technische
Probleme fur einen abgegrenzten Bereich (z. B. REdnstalliertem Windows

und dazugehdrigem Office-Paket) behandelt. Haukgenh beim PC-Helpdesk
wiederkehrende bzw. ahnliche Anliegen auf. Diesenki dann auf Grund des
gesammelten Wissens schneller geldst werden.

Mitarbeiter des Helpdesks

Die Mitarbeiter der ersten Stufe eines PC-Helpdessikd meist Angestellte der
IT-Abteilung des Unternehmens, die extra fur ihnefgabe geschult wurden und
sie hauptamtlich wahrnehmen. Auf den nachgelage®igmport-Levels kommen
Experten zum Einsatz.

Die Mitarbeiter des VGU-Helpdesks sind Professoramissenschaftliche
Mitarbeiter, Sekretarinnen und studentische HiHlfe. Sie sind nicht fir diese
Aufgabe geschult und erledigen sie nebenbei.

Kunden des Helpdesks

Die Kunden eines herkémmlichen Helpdesks sind Endizer, die des VGU-
Helpdesks dagegen Studenten. Aber auch die Mitarbeier VGU, die sich
raumlich weit voneinander entfernt befinden, kondem Helpdesk zur Klarung
ihrer Probleme benutzen. Somit kénnen auch die ribiiter des Helpdesks zu
Kunden des selben werden.

Geografische Verteilung

Die Mitarbeiter der ersten Stufe(n) eines Endbesmitielpdesks befinden sich
meist in geografischer Nahe zu ihren Kunden, énh.Standort der Firma. Selbst
wenn diese mehrere Standorte hat, kdbnnen die Supfiarbeiter nach dem

Prinzip eines dezentralen Helpdesks liber diesed8itn verteilt sein. Im

Unterschied dazu sind beim VGU-Helpdesk die Mitégseliber Zentraleuropa
und die Kunden weltweit verteilt.

3.2 Vorteile eines Helpdesks fir die VGU

Im Folgenden werden die Vorteile eines herkdmmlichdelpdesks (vgl.
[LeL0OO, S. 4ff], [Woot01, S. 11ff] und [ThSt96, 55]) dahingehend uberpriift,
ob sie auch fur das neue Anwendungsgebiet zutreffen



Erstellung eines Helpdesk-Systems zur BearbeitungAndiegen Studierender 889

Zentrale Wissensquelle

SMILE ist zentrale Wissensquelle der VGU. Das gdsagesammelte Wissen zur
Verwaltung des MBI-Studiengangs wird hier dokumenttiarchiviert und zentral
sowohl Studenten als auch Professoren und Mitampetuganglich gemacht. Als
Ausgangsdaten dienen die Anliegen der Studiere(uieth deren Beantwortung),
aber auch der Professoren und Mitarbeiter, sowitereelnformationsquellen wie
die Studien- und Prifungsordnung. Tritt ein Anliegaehrmals auf, so muss es
nur einmal bearbeitet werden. Bei wiederholtem datén kann auf bereits ge-
speicherte Informationen zurlickgegriffen werdenBéuem steht das Wissen je-
dem Benutzer rund um die Uhr zur Verfiigung.

Zentrale Anlaufstelle

Ein Helpdesk fungiert alsingle point of contactEr hilft Studierenden und
Mitarbeitern bei der effizienten Suche nach dehtigen Ansprechpartnern. Das
ist insbesondere dann relevant, wenn facheribéegos Fragen oder Fragen zum
Studienablauf auftreten. Das Helpdesk-System redudie Anzahl der momentan
genutzten Kommunikationskanale (E-Mail, WebCT, Tai¢ auf einen. Dadurch
werden Redundanzen bei der Beantwortung vermieddrRegeln konsistent auf
alle Anliegen angewendet.

Verbesserung der Erreichbarkeit der Mitarbeiter

Das Helpdesk-System ist rund um die Uhr fir dieliReche verfligbar. Es kann
dazu beitragen, dass Anliegen schneller den riehti§dressaten zugordnet wer-
den und dadurch deren Gesamtbearbeitungsdauerzenkiul3erdem soll es si-
cherstellen, dass Anliegen nicht liegen bleiben.dals erhdht die Zufriedenheit
der Helpdesk-Kunden (in diesem Falle der Studented)tragt somit zur Steige-
rung des Images der VGU bei.

Allerdings ergibt sich auch ein Nachteil: durch Zehenschaltung des Helpdesk-
Systems als Mittler zwischen Professoren und Stedeist mit Einbuf3en beim
personlichen Betreuungsverhaltnis zu rechnen.

Controlling-Instrument

Das Helpdesk-Sytem ermdglicht Analysen z. B. Uberkdnft und Anzahl der
Anliegen, durchschnittliche Bearbeitungs- und Liegieen, Haufigkeit der einzel-
nen Kategorien usw. Daraus kénnen Missstdnde erkarthevtl. Verbesserungs-
mafinahmen abgeleitet werden. Dariiber hinaus dielttdndige Transparenz die-
ser Daten einen Anreiz zur zugigen Bearbeitungiadiegen dar.



890 C. Kiihne, D. Pauer, C. Rautenstrauch

3.3 Anforderungen an ein Helpdesk-System fur die VG

Im Folgenden werden die Anforderungen an ein Halgpdgystem fir die VGU
aus den Anforderungen fir ein Trouble-Ticket-SystanBystem- und Netzwerk-
management hergeleitet (vgl. [Dreo95, S. 15ff] dddchnitt 2.2).

Dokumentation der Fehlerbehebung

Fir die Unterstitzung der Zusammenarbeit ist esitigcdass die Bearbeiter se-
hen, welche Anmerkungen oder Antworten Bearbeiterinen gegeben haben.
Auch Studierende sollen durch die Dokumentationhwaliziehen kdénnen, wie

lange ein Ticket bei welchem Bearbeiter lag und diaser auf ihr Anliegen ge-

antwortet hat. Zusatzlicher Aufwand entsteht dulizh Dokumentation nicht, da
auch ohne Helpdesk-System Fragen schriftlich beanétvwerden.

Koordination der Aktivitdten zur Fehlerbehebung

Zur Behebung von Fehlern im Netzwerk- und Systenagament ist haufig die
Zusammenarbeit mehrerer Experten nétig. Die Uniershg dieser Zusammen-
arbeit ist ein priméares Ziel von Trouble-Ticket-8een, die in diesem Bereich
eingesetzt werden. Auch ein TTS fir die VGU soll ¢éeer Koordination der Zu-

sammenarbeit mehrerer Bearbeiter helfen.

Priméares Ziel ist jedoch nicht die Forderung des&@umenarbeit, sondern die
effiziente Bearbeitung durch mdglichst wenige Be#eln Im Idealfall findet der
Student die Antwort auf sein Anliegen durch eineliggche Uber bereits geltste
Falle und eine Bearbeitung kann ganz vermiedeneaverd

Integration

Ein weiteres Ziel der Entwicklung ist die Integoati mit der Lernplattform
WebCT Anliegen werden in SMILE Kategorien zugeordneie Buordnung von
Kategorien und angebotenen Kursen muss dabei saltgésein, dass die Dozen-
ten der Kurse gleichzeitig auch die Verantwortlicler dazugehorigen Kategorie
sind. Nun ist es moglich, in WebCT an geeignetetleSt Links zu platzieren, die
automatisch auf die richtige Kategorie in SMILE wersen. Weiterhin ist die In-
tegration mit dem im gleichen Projekt zu entwickign Elektronischen Studen-
tensekretariat und PrifungsarfESPA) vorgesehen. ESPA soll alle relevanten In-
formationen Uber den Studienverlauf, von der Einsiblung tber die Prifungs-
leistungen bis zur Verleihung des Master-Zeugnjsgasvalten.
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Sicherheit

Das TTS sollte sicherstellen, dass autorisiertsd?®n das Recht haben, Tickets
zu erstellen, zu bearbeiten und weiterzuleiten.riffisberechtigungen sollten fur
verschiedene Benutzergruppen (Studenten und Béambeergeben werden kon-
nen. Weiterfihrende Sicherheit wie zum Beispielseblisselte Verbindungen
sind vorerst nicht nétig, da keine vertraulichemsBaendaten Ubertragen werden.
Zudem ist die Mdglichkeit einer Recherche Uberan Ballbasis vorhandene An-
liegen durch alle Personen erwiinscht. Eine Ausndfilden vertrauliche Tickets.
Hier muss sichergestellt werden, dass diese nurbesechtigten Personen (dem
Ersteller und den direkten beteiligten Bearbeiteingesehen werden kénnen.

Statistiken und Berichte

Oben wurden die Vorteile beschrieben, die der Emdas Helpdesks als Control-
ling-Instrument bringen kann. Dazu ist es notwend@tatistiken und Berichte
Uber bestimmte Kennzahlen zu erstellen. Die Komptengur Erstellung von Sta-
tistiken kann Teil des Helpdesk-Systems oder eferags Werkzeug sein.

Intelligente Suchmechanismen

Das zu erstellende System soll die Moglichkeit driegtRecherchen tber bereits
bearbeitete Anliegen durchzufihren. Dies stellerimesentlichen Vorteil gegen-
Uber der jetzigen Situation dar, in der eine Sucheh gleichen oder dhnlichen
Anliegen nicht durchfiihrbar ist. Dadurch wird eiktehrfachbeantwortung ver-
mieden, sowohl die Studenten als auch die Mitaebéidnnen Aufwand und Zeit
sparen. Mit der geplanten Suchfunktion soll es metigdein, flexibel nach einzel-
nen Wortern, ganzen Wortgruppen oder mit booleseDperatoren verknipften
Begriffen zu suchen. Weiterhin ist geplant, mitfelivon aus denCase-Based
Reasonindekannten Methoden auch eine Ahnlichkeitssuchienpiementieren.

4 SMILE — der VGU-Helpdesk

Ausgehend von den vorher beschriebenen Anforderungel Besonderheiten
wurden verschiedene Modelle fur SMILE erstellt. Dikchtigsten davon werden
im Folgenden vorgestellt. Im Anschluss daran werdimige wichtige Konzepte
wie die Recherche Uber bereits vorhandene Anlisgerie die Verteilung und Es-
kalation der Trouble-Tickets erlautert.
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4.1 Prozessmodell

Das Makro-Prozessmodell in Abbildung 1 beschreést groben Ablauf der Bear-
beitung eines Anliegens. Auf Grund der Ubersichitiit wurde es fir den vorlie-
genden Artikel nicht weiter detailliert. So sindBz.in der Funktion ,Beantworte
Trouble-Ticket" Funktionen fur das Weiterleiten uNdueinordnen von Anliegen
zusammengefasst.

Die Kunden des Helpdesk-Systems kénnen neben delieftnden auch die Do-
zenten und Mitarbeiter sein. Bereits zu Beginn Beszesses hat der Kunde die
Mdglichkeit, nach &hnlichen, bereits dokumentierferliegen und deren Losung
zu suchen. Ist die Recherche erfolgreich, kannPdezess hier abgebrochen wer-
den, ohne dass jemand das Anliegen bearbeiten eniBisise Situation stellt den

Idealfall dar.
ahlnlichen Fallgn
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Abbildung 1: VGU Helpdesk-System — Makro-Prozessetiod
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Abbildung 2: Méglichkeiten der Weiterleitung vonolible-Tickets



Erstellung eines Helpdesk-Systems zur BearbeitungAndiegen Studierender 893

Um den richtigen Bearbeiter fir ein Anliegen bestiem zu kdnnen, wird es in ei-
ne Kategorie eingeordnet, der wiederum ein Verarttiwber zugeteilt ist. Nach-
dem das Ticket erstellt und tUber die Kategorie reifgearbeiter zugeordnet wur-
de, beantwortet er es. Der Bearbeiter hat auRediemdglichkeit, das Trouble-
Ticket weiterzuleiten. Dies ist beispielsweise etéylich, wenn die Einordnung
des Tickets in die Kategorie vom Kunden falsch eommmen wurde. Weiterhin
ist eine Weiterleitung notwendig, wenn die Beantwog eines Anliegens die
Mitarbeit mehrerer Personen erfordert. Sie kannlweilse an eine Kategorie oder
an einen bestimmten Mitarbeiter der eigenen Kaiegenfolgen. Dieser Zusam-
menhang ist in Abbildung 2 dargestellt.

Wéhrend des gesamten Bearbeitungsprozesses werfdemationen wie Absen-
der, Bearbeiter, Problemstellung, Lésungsweg urglih§ des Anliegens gespei-
chert. Ein Anliegen gilt als dokumentiert und rexchgerbar, wenn es sich im Zu-
standabgeschlossehefindet, d. h. wenn es beantwortet wurde undkdmde mit
dieser Antwort zufrieden ist. Ausnahme: wenn dasieyen vom Kunden oder
Bearbeiter als vertraulich gekennzeichnet wurds;hezint es nicht in den Sucher-

gebnissen.

4.2 Fachklassenmodell

Abbildung 3 zeigt die identifizierten Fachklass&mnden, Bearbeiter und Admi-
nistratoren des Systems werden durch die Klasse éggebildet. Sie enthalt all-
gemeine Attribute des Benutzers (Name, Vorname,ddj}Mnformationen zu Au-

thentifizierung sowie zur Abwesenheit des Benutzelsder Benutzer kann

Trouble-Tickets erstellen.
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Abbildung 3: VGU Helpdesk-System — Fachklassenmodel
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Die Klasse History bildet den Verlauf der BearbegLeines Trouble-Tickets ab.
Sie enthalt Informationen dariiber, welcher Benutzann welches Ticket zu be-
arbeiten hatte und in welche Kategorie es zum j@yesi Zeitpunkt eingeordnet
war. History-Objekte sind durch eine Vorganger-Natger-Beziehung miteinan-
der verbunden. Dadurch existiert fur jedes Trouhtdet eine verkettete Liste
von Bearbeitungsschritten.

Auferdem enthélt das letzte History-Objekt der d.iden aktuellen Stand der
Ticket-Bearbeitung, d. h. bei welchem Benutzer siels Trouble-Ticket gerade
befindet. Weiterhin wird durch die History-Klassehergestellt, dass ein Trouble-
Ticket zu einem gegebenen Zeitpunkt jeweils nuragesinem Benutzer und ge-
nau einer Kategorie zugeordnet ist. Bei jeder Hustg, Weiterleitung, Beantwor-
tung und Eskalation eines Trouble-Tickets wird p&ues History-Objekt ange-
legt. Welche von den eben genannten Weiterleitutgysazum Einsatz kommt,
wird durch die Klasse ForwardingType festgelegt.

Die Kategoriehierarchie wird durch die Klasse Catggund deren rekursive Be-
ziehung dargestellt. Die Kardinalitédten zeigendass jede Kategorie die Oberka-
tegorie von gar keiner bis beliebig vielen anddftategorien sein, selbst aber ma-
ximal eine Oberkategorie haben kann. Fir jede Kaiegyibt es einen verant-
wortlichen Benutzer, zusatzlich kbnnen noch andd@enutzer Mitglieder einer
Kategorie sein. An ein Trouble-Ticket kdnnen eiiothehrere Dokumente ange-
hangt werden.

4.3 Recherche tber vorhandene Anliegen

Die Suche nach bereits bestehenden Anliegen sbinabreren Wegen maglich
sein. Die erste ist die exakte Stichwortsuche. Difienen Suchbegriffe mit Boo-
leschen Operatoren wigND, ODER und NICHT verbunden werden oder nach
einer kompletten Phrase gesucht werden. Die zwdéthode ist die Ahnlich-
keitssuche. Hier erhélt man auf3er den exakten alcliche Ergebnisse. Die drit-
te Mdglichkeit besteht darin, sich durch die Baumi8ur der Kategorien zu na-
vigieren und direkt nach einem Anliegen zu suchéraussetzung dafur ist, dass
man zumindest ungefahr weil3, wo ein Problem eirdrezirwerden kdnnte. Al-
lerdings kann diese Methode bei sehr vielen voraaad Anliegen unibersicht-
lich werden.

4.4 Verteilung der Anliegen

Das System bestimmt den Bearbeiter eines Anliegehand der Kategorie, in die
es eingeordnet wurde. Zu jeder Kategorie existieriau ein Verantwortlicher.
Diese anonyme Verteilung hat gegeniiber der pergabemdenen den Vorteil,
dass der Kunde nicht herausfinden muss, wer fir Asliegen zustandig ist.
Wenn er sich einmal nicht schlissig ist, z. B. fé@hertbergreifenden Fragen,
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ordnet er sein Problem weiter oben in eine allgerrei Kategorie ein. Ein weiter-
er Vorteil besteht darin, dass der Kunde nichtdiefAnwesenheit eines bestimm-
ten Mitarbeiters angewiesen ist. Im Falle der Alemit eines Bearbeiters Uber-
nehmen andere Mitglieder der Kategorie die Beaubgides Anliegens.

4.5 Eskalation und Pooling

Wie bereits oben erlautert, wird ein neues Anliegamer zuerst dem Verant-
wortlichen einer Kategorie zugeordnet. Ist diesehinanwesend oder wurde die
maximale Bearbeitungsdauer tberschritten, so wasl Anliegen in einen Pool
eingeflgt, d. h. alle Mitarbeiter der gleichen Kpitge kdnnen darauf zugreifen.
Fuhlt sich jemand dafir zustandig, so Ubernimnmdas Anliegen, entfernt es da-
mit aus dem Pool und bearbeitet es. Bleibt dasefpln langer als eine vorher
festgelegte Zeit im Pool, so wird es automatisdtakert, d. h. es wird in die O-
berkategorie der aktuellen Kategorie eingeordnett Bekommt es wiederum der
Kategorieverantwortliche. Bei jeder Eskalation dediegens wird eine E-Mail-
benachrichtigung an die betreffenden Bearbeitesareckt. Befindet sich das An-
liegen bereits in der obersten Kategorie (Wurzelgatie), so verbleibt es im Pool
und die Kategoriemitglieder bekommen in einem lpastien Zeitintervall Erin-
nerungsmails.

Der oben beschriebene Eskalationsmechanismus wa#tigiert, sobald der Be-
arbeiter das Trouble-Ticket angesehen hat. Danadbieibt es bei ihm. Bei Zeit-
Uberschreitung bekommt er in einem bestimmten eitvall Erinnerungsmails,
bis er sich der Sache annimmt.

Wenn ein Kunde ein Anliegen zuriicksendet, weil &rdar Antwort nicht zufrie-
den ist, so wird es wieder dem gleichen Bearbeitigeordnet. Ist dieser jedoch
abwesend oder bearbeitet das Anliegen nicht, sd dig Eskalation genau wie
oben beschrieben angewendet.

Aber auch mit diesen Maflinahmen kann man eine reitijez Bearbeitung nicht

sicherstellen. Die Gefahr der Verzogerung und Nieatbeitung besteht generell
und ist organisatorischer Natur. Das System kaesedi Problem nicht beheben,
sondern nur bei dessen Ldsung unterstiitzen. Déeddatjezeiten dokumentiert,

kann es zur Analyse der Missstande und als Argusienshilfe herangezogen
werden. Beispielsweise ist es denkbar, eine Toptigte der Professoren und
Mitarbeiter mit den langsten Antwortzeiten oder dichsten Nichtbeantwor-

tungsquote zu erstellen.

4.6 E-Mail-Benachrichtigung

Wie bereits erwahnt, verschickt das System E-Meihdchrichtigungen an die
Benutzer. Dies geschieht immer dann, wenn ein Aglieerstellt, weitergeleitet,
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beantwortet oder eskaliert wurde. Im Falle derdfitadg und Weiterleitung wird
der entsprechende Bearbeiter informiert, bei deanBgortung eines Anliegens
bekommt der Kunde eine E-Mail. Wird ein Anliegenden Pool eskaliert, so er-
halten alle Mitglieder der betreffenden KategoiigeeBenachrichtigung.

5 Realisierung

In Abbildung 4 ist die Architektur des entwickelt8ystems abgebildet. Zur Rea-
lisierung des Systems wurde die Java-2-Plattforiterprise Edition (J2EE) aus-
gewahlt. Diese basiert auf der Programmierspraela dnd besitzt demzufolge
deren Eigenschaften wie Objektorientiertheit, Sibb&, Robustheit, Portabilitat
oder Multithreading-Féhigkeit. Die J2EE reprasehtenen Standard zur Ent-
wicklung und zum Einsatz mehrschichtiger, unternehsmweiter Anwendungen.
Die Plattform vereinfacht deren Entwicklung durdk 8ereitstellung von Basis-
diensten wie Transaktionsverwaltung, Sicherheitdrapismen und Namensdiens-
ten und dem Einsatz standardisierter modularer gomanten wie Enterprise
JavaBeans und Java Servlets.

5.1 Geschéftsschicht

Fir die Implementierung der Geschéaftsschicht wutideEnterprise JavaBeans
Architektur (EJB) in der Version 2.0 verwendet.

Enterprise JavaBeans ist eine Architektur zur Eckining komponentenbasierter,
verteilter Anwendungen (vgl. [EJBO2, S. 41]). Zaier Bestandteil der Architek-
tur sind Enterprise-Beans. Dabei handelt es sictseiverseitige Software-Kom-
ponenten, welche die von den Client-ProgrammentgenéAnwendungslogik ent-
halten (vgl. [DePe00, S. 21]).

Enterprise-Beans nutzen EJB-Container als Laufagjgbung. Uber den EJB-
Container haben Enterprise-Beans Zugriff auf dwek®Pls der J2EE. AuRerdem
werden vom Container Dienste wie Transaktions-Véomg, Instanzen-Pooling,

Lebenszyklus- oder Persistenzverwaltung erbracht. Kbmponenten-Entwickler

wird von der Implementierung dieser Systemdiensttastet und kann sich voll
auf die Umsetzung der Geschéftslogik konzentrieB@a.Container-Dienste kdn-
nen deklarativ Giber den so genannten Deploymenk+ipésr parametrisiert wer-

den (vgl. [DePe00, S. 24ff] und [S€2, S. 123]).

Die Fachklassen (vgl. Abbildung 3) sind durch BrBeans umgesetzt. Entity-
Beans stellen eine objektorientierte Sicht aufAtievendungsdaten dar, die in ei-
nem Speicher persistent gehalten werden. Entityy8aeerden durch einen Pri-
marschlissel eindeutig identifiziert und erlauben dleichzeitigen Zugriff durch

mehrere Clients. Um die Konsistenz der Daten Zuesit, kbnnen Entity-Beans an
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Transaktionen teilnehmen. Als Speicher dient imeFdes VGU-Helpdesk-Sys-
tems ein Relationales DatenbankmanagementsysterBNFI). Die Verwaltung
der persistenten Attribute einer Entity-Bean Ubmmt der Container. Dieser ge-
neriert die Zugriffsmethoden anhand des sog. Rersischemas, das im Deploy-
ment-Deskriptor definiert ist. Dies wird als Comii Managed Persistence (CMP)
bezeichnet. Ebenso wird mit Beziehungen zwischetitysBeans, den Container
Managed Relations (CMR), verfahren.

Browser

Request

Network

Response

Struts Actions

Web-Container
(Web-Server) Value Objects

ActionForm Beans

Business Delegate

Value Objects —

Value Objects

Bession Facade Session Facade

UserFacade }_{ AdminFacade

EJB-Container

Network

Abbildung 4: Systemarchitektur

Fir die Umsetzung der Geschéftslogik werden Sedd@ams verwendet. Session-
Beans sind private Resourcen, d. h. sie steherusixkéinem Client zur Verfi-

gung. Im Unterschied zu Entity-Beans sind sie anoiyd besitzen keinen ein-
deutigen Schlissel. Fir das SMILE werden Sessi@an8aach dem Fassade-
Muster benutzt. Demnach greifen Clients nicht dimakf die verschiedenen Enti-
ty-Beans zu, sondern benutzen ausschlie3lich disi@eFassade als Schnittstel-
le. Diese enthalt fur jeden Anwendungsfall eine hdele, die von den Clients der
Prasentationsschicht aufgerufen werden kann. S#matlugriffe auf die am An-

wendungsfall beteiligten Entity-Beans werden dulzh Session-Fassade getatigt.
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Aulerdem werden Transaktionen von den MethoderSdssion-Fassade initiert.
Das bewirkt die Klammerung jedes Anwendungsfalicdeine Transaktion.

Fur den Austausch von Daten mit der Prasentatibitdstcwerden Value Objects
verwendet. Dabei handelt es sich um einfache Jazm® die Daten einer Entity-
Bean kapseln und dem Client einen einfachen Zuaiffihre Attribute eréffnen.

Ein Business-Delegate wird eingesetzt, um die Kasder Prasentationsschicht
von der Session-Fassade zu entkoppeln, und dadiigckomplexen Vorgange
beim Umgang mit der EJB-Schicht vor den Prasentskiassen zu verbergen.

5.2 Prasentationsschicht

Zur Implementierung der Prasentationsschicht wutde Open-Source-Frame-
work Strutsder Apache Software Foundatfoverwendet. Struts ist eine Umset-
zung des Model-View-Controller-Paradigmas (MVC).\sd durch drei Objekte
umgesetzt. Das Model-Objekt enthalt und verwaliet Ahwendungsdaten. Das
View-Objekt ist fur die grafische Darstellung de®dél-Objektes zustandig. Zu
einem Model kénnen mehrere Views existieren. Dast@ber-Objekt reagiert
auf Benutzereingaben und steuert den Programmfiisch die Trennung von
Anwendungslogik, -daten und Prasentation wird dexibilitat und Wiederver-
wendbarkeit erhoht (vgl. [Gai®e, S. 5 f.]).

Innerhalb von Struts Ubernimmt ein Servlet die Alfg des Controllers. Als
Views kommen JavaServer Pages (JSPs) zum Einsakz.Model wird durch
JavaBeans reprasentiert.

Das Controller-Servlet nimmt die Requests der @ieentgegen, wertet sie aus
und leitet sie an die entsprechende Action-Klassigew Die Action-Klassen kon-
nen als Erweiterungen des Controllers betrachtedeve welche die anwendungs-
spezifische Ablauflogik enthalten. Das Controll@m8et wird vom Framework
bereitgestellt, braucht also nicht selbst prograandu werden. Die Action-Klas-
sen benutzen die Dienste der Geschaftsschicht, at@nDdes Models zu aktuali-
sieren oder auszulesen. Danach wird die Kontroledler an das Servlet tGberge-
ben, das die passende JSP zur Darstellung derisgetbestimmt. Die Daten der
Geschéftsschicht werden dabei wie oben beschrigb®alue Objects gekapselt.
Die in einer HTML-Form vom Benutzer eingegebenenebDawerden in sog.
ActionForm-Beans zusammengefasst, die von Serviearsd der Parameter des
Requests automatisch gefullt werden.

Die Konfigurationseinstellungen fiir das Control&zrviet werden in einer XML-
Datei festgelegt. Sie beinhaltet u. a. Informatiowruber, welche ActionForm-

8 http://jakarta.apache.org/struts/
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Beans abhangig zu einer bestimmten Action gehdmenaelche JSPs zur Darstel-
lung der Ergebnisse und Fehlermeldungen aufzumifeh

6 Zusammenfassung und Ausblick

Im vorliegenden Beitrag wurde die Entwicklung eikésdpdesk-Systems zur Be-
arbeitung von Anliegen Studierender beschriebezulaurden die Konzepte her-
kémmlicher Helpdesks bzw. Helpdesk-Systeme auf mieten Anwendungsbe-
reich Ubertragen und mit Hilfe formaler Modelle émhalb eines Fachkonzeptes
spezifiziert. Abschlielend erfolgte eine Darstediuer Realisierung einschlie3-
lich der Systemarchitektur.

Der Einsatz des Systems SMILE an der VGU ist fir 2003 geplant. Daher
liegen zum gegenwartigen Zeitpunkt (Stand 15. M&i3) noch keine Erfahrungs-
berichte vor.

Bei der Entwicklung wurde auf eine moglichst getier&insetzbarkeit des Sys-
tems an Hochschulen geachtet. Der Aufwand fiir dedspassung an die Gege-
benheiten einer Prasenzuniversitat wird als geeimgeschatzt. So soll SMILE
auch die Studenten der Fakultat fur Informatik an @tto-von-Guericke Univer-

sitat Magdeburg bei der Losung von Problemen utitizien.
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