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Tickets werden von den IT-Mitarbeiten erstellt, priorisiert und dem verdd& der gleiche Problemfall durchaus 6fters vorkommen kann, ist ein
wortlichen Kollegen zugewiesen. So ist jederzeit auf einen Blick ersicfitketTool kein idealer Ort fur die Dokumentation von Problemlésungen
lich, wer woflr zusténdig ist und wann welche Aktion getétigt wurde. Deshalb wurde ein Konzept entwickelt, das esaebere Trennung
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Zusatzlich zu den Tickets kénnen auch personligh®o“-Punkte er
fasst werden.
Ein sehr praktisches Feature voifiFlow" ist die UbergreifendeMeine

von Problemfallen und deren Ldsungsdokumentation gewahrleistet.
Probleme werden im TroubleTicket dokumentiert, Losungen im Wiki.
Unser Work owmodul,ullFlow" bietet die Mdglichkeitdirekte Ver
knupfungen zu ,ullWiki“-Eintragen herzustellen.

Zusétzlich wird das Wiki fur allgemeine Dokumentation wie zum Beispiel
Installationsanleitungen, Ablaufbeschreibungen oder Notizen verwendet.
LUlIWiki* bietet einen einfach zu bedienenden Editor, der &hnlich
wie herkdmmliche Textverarbeitungsprogramme funktioniert und das
unkomplizierte Formatieren des Textes erlaubt. Das Einfigen von An:
hangen, Bildern und Links ist ebenfalls einfach méglich.

Lullright” bietet als offenes System vielfaltige Mdéglichkeiten zur
Integration in die Systemlandschaft des Kunden. Im konkreten Fall
wurden folgende Schnittstellen eingerichtet:

- Verwendung der Mitarbeiterdaten aus einer externen Datenbank um eine
doppelte Stammdatenhaltung zu vermeiden. Auf Knopfdruck sind im
TroubleTicket alle Daten wie z.B. die E-Mailadresse des Anrufers abrufbar.

- Verknipfung mit einer existierenden Asset-Management Lésung, in
der alle IT-Gerate verwaltet werden. Auf Knopfdruck sind im Ticket
Tool alle Gerate des Anrufers abrufbar.

- Anbindung an das bestehende Microsoft ActiveDirectory zur Authen-
ti zierung.

- Schnittstelle zum Lotus Notes E-Mailsystem. E-Mails an eine eigens
dafur angelegte Support-Adresse werden automatisch zu Tickets im
TroubleTicket System.

2ullright* basiert auf dem ausgereiften PHP5 Framework ,symfony 1.2°
und wird unter der GPL Lizenz als OpenSource Projekt entwickelt. Im vorlie
genden Fall wurdgullright* auf einem Ubuntu 8.10 Linuxserver installiert.
Als Webserver kam Apache 2.2 und als Datenbank MySQL 5 zum Einsatz.

Aufgaben“ Ansicht. Alle offenen Punkte, egal ob TroubleTicket, Todo oder
andere Work owdokumente, stehen hier auf einen Blick zur Verfugung.

Nach der erfolgreichen Implementation des TroubleTicketings sind

folgende weitere Umsetzungen geplant:

- Erweiterung des TroubleTicket-Work ows auf die Mitarbeiter. Diese
sollen somit selbststandig Tickets erstellen.

- Umstellung vorhandener ,Legacy“-Webapplikationen auf die
Lullright” Plattform.

- Laufend kleine Anderungen und Verbesserungen die sich aus dem Be-
trieb ergeben.
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