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1 Incident Management Aktivitatsdiagramm

Ziel: Stérungen (Incidents) so schnell wie mdglich zu beheben, damit es keine Negativen Auswirkungen hat.
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2 Trouble Ticket System (TTS) Systemanforderung

21 Systemanforderung Muss/ Kann
Webbasiert Muss
OpenSource Kann
Komplette Onlineverwaltung Kann
Community Kann
Usability Kann
Schnell Muss
Einfach Muss
Intuitiv Muss
klare, Ubersichtliche und logische Strukturierung Muss

2.2 ITIL-Prozessabbildung

Erfassung von Stérungen Muss
Berbeitende Personen eintragen Muss
Dauer der Bearbeitung Muss
Beschreibung der vorgenommenen Arbeit Muss
Prioritadtsstufen (Externe Dringlichkeit/Interne Prioritat) Muss
Kategorien Muss
History der Incidents Muss
Knowledge-DB Muss
automatische RfC-Erfassung (Request for Change) Kann
vordefinierte Templates fiir Incidents Kann
Statistische Auswertung Kann
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2.3 Systemumgebung

Automatisches Backup
logische Konfiguration

vielfaltige Konfigurationsmdglichkeit

24 Erweiterbarkeit

Erweiterbarkeitsmdglichkeit
Scriptsprache (PHP, Perl, Bash, ...)

Plugin fur schéne Oberflache und Style und Themes

2.5 Schnittstellen zu LDAP

Benutzerinfos aus LDAP
Hardwareinfos aus LDAP

Anbindung ans Finanzsystem (Kostenstellen)

Muss

Muss

Muss

Muss

Muss

Kann

Muss

Kann

Kann
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3 Use-Cases

3.1 User-Case Diagramm

User erfassen

Updaten

Frobleme beheben
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Ticket heobachten
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3.2

Use-Case Beschreibung

3.21 Problemmeldung
Ausloser User
Voraussetzung Stoérung der Arbeit und computertechnisch bedingtes Problem

Funktionsablauf

Das Problem wird an die verantwortliche Stelle geleitet

Endzustand Durch die erste Supportebene wird ein Incident eréffnet.
3.2.2 Incident eroffnen

Ausloser 1! Level Supporter

Voraussetzung Problemmeldung eines Users

Funktionsablauf

Er6ffnung des Incidents

Endzustand Ein neuer Incident ist er6ffnet und wird in die DB aufgenommen
3.23 Weiterleiten

Ausloser Level n Supporter

Voraussetzung Problem wurde durch untere Instanz bereits versucht zu 16sen
Funktionsablauf Weiterleitung des Incidents

Endzustand Der Incident ist an der nachsten Stelle und wird dort bearbeitet
3.24 User Information

Ausloser Level n Supporter
Voraussetzung Problem wurde gel6st und der Incident geschlossen

Funktionsablauf

Der gedffnete Incident konnte von einem Mitarbeiter geldst werden

Endzustand

Der User kann wieder arbeiten, ohne jegliche Probleme
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4 Glossar

Folgende Begriffe sind fur einen Normalsterblichen genauer erklart:

Begriff Erklérung

2009-09-22 10
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