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Zusammenfassung

Zur Verwaltung von Kundenanfragen im Rahmen von Software Dienstleis-

tungen werden heute spezialisierte IT-Systeme eingesetzt, die dabei helfen

die anfallenden Aufgaben zu planen und organisieren. Dazu muss das System

seine Benutzer in den vershiedenen Abläufen entlang des Kundendienstes

bestmöglih unterstützen.

Gegenstand dieser Arbeit ist die Untersuhung und Verbesserung eines

solhen Software Systems zur Unterstützung von Freien Software Dienstleis-

tungen. Dazu werden zunähst die ablaufenden Prozesse in dem speziellen

Umfeld des Kolab Kundendienstes analysiert, um festzustellen in wie weit

die Prozesse von der vorhandenen Infrastruktur abgebildet und unterstützt

werden können. Auf der Grundlage der Ergebnisse dieser Analyse �ndet

dann eine Konsolidierung des IT-Systems statt, die im Wesentlihen aus der

Konzeption und Entwiklung von Erweiterungen für das IT-System besteht.

Als Ergebnis dieser Konsolidierung stehen drei spezi�she Erweiterun-

gen einer Problemverfolgungs-Software bereit, mit deren Hilfe ausgewählte

Prozesse während des Kundendienstes besser unterstützt werden können.
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Kapitel 1

Einleitung

1.1 Gestiegene Bedeutung von Software Dienstleis-

tungen

Dienstleistungen für Software gewinnen zunehmend an Bedeutung. War in

den Anfängen der kommerziellen IT die Software nur ein Nebenprodukt

beim Verkauf der Hardware, kam es in der Mitte der 60er Jahre zu einem

Phänomen, welhes unter der Bezeihnung �Softwarekrise� bekannt wurde.

In dieser Zeit überstiegen die Kosten für Software erstmals die der Hard-

ware. Die zunehmende Leistungsfähigkeit der Hardware ermöglihte durh

Software weitaus komplexerere Lösungen , allerdings fehlten die nötigen Ver-

fahren, um diese Art von komplexen Anwendungen qualitätsgesihtert en-

twikeln zu können. Edsger W. Dijkstras erläutert im Rahmen einer Dankes-

rede zum Touringpreis seine Siht der Gründe für diese Krise:

The major ause of the software risis is that the mahines

have beome several orders of magnitude more powerful! To put

it quite bluntly: as long as there were no mahines, program-

ming was no problem at all; when we had a few weak omputers,

programming beame a mild problem, and now we have giganti

omputers, programming has beome an equally giganti prob-

lem.

Betrahtet man heute die TCO (Total Cost of Ownership) von Software, so

stellt sih heraus, dass der Hauptkostenpunkt aus Siht des Kunden niht

mehr die aus den Entwiklungskosten resultierenden Ansha�ungskosten sind,

sondern die Wartung und P�ege der auf Grundlage der Software errihteten

Infrastruktur ist. Konsuequenter Weise müsste man in Analogie zur Soft-

warekrise nun von einer Wartungskrise sprehen.

Heute hat sih das Problem weiter vershoben. Die Entwiklung selbst

groÿer Software ist durh viele Verfahren und Methodiken weitgehend be-

herrsht. Software ist mit den Jahren immer leistungsfähiger geworden und

6
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durhdringt heute einen Groÿteil unseres täglihen Lebens. Unternehmen

sind abhängig von dem fehlerfreien Betrieb ihrer IT-Infrastruktur, die in

weiten Teilen durh Software bereit gestellt wird. Die Problematik heute

liegt niht mehr in der Entwiklung der Software, sondern in der Wartung

und P�ege der Software. Diese Entwiklung führte dazu, dass Software heute

zunehmend niht mehr als Produkt verstanden wird sondern als Dienstleis-

tung.

Software Dienstleister begleiten heute die Unternehmen bei dem Betrieb

ihrer Software, kümmern sih um die Wartung und P�ege und stehen bei

Fehlern und Fragen zur Hilfe. Um die vershiedenen Aufgaben, die sih im

Rahmen einer solhen Dienstleistungen ergeben, bewältigen zu können, wer-

den spezialisierte IT-Systeme eingesetzt, die ihre Benutzer bei den täglihen

Aufgaben während des Kundendienstes unterstützen.

Die Qualität und E�zienz einer solhen Software Dienstleistung ist maÿge-

blih davon abhängig, wie gut das eingesetzte IT-System in der Lage ist die

im Kundendienst statt�ndenen Prozesse abzubilden.

1.2 Problemstellung

Die Intevation GmbH bietet seinen Kunden die zuvor genannten Dienstleis-

tungen auf der Basis von Freier Software. Das derzeit bei der Intevation

zur Unterstützung eingesetzte IT-System wird den besonderen Anforderun-

gen, unter denen Freie Software Dienstleistung statt�ndet, niht gereht.

Die während des Kundendienstes ablaufenden Prozesse werden niht opti-

mal unterstützt, was zu einem höheren Aufwand und Verzögerungen führt

und somit zu einem Verlust von e�ektiver Arbeitszeit. Dies soll durh eine

Konsolidierung des eingesetzten IT-Systems verbessert werden.

1.3 Zielsetzung

Im Rahmen dieser Arbeit �ndet vor dem Hintergrund dieser speziellen An-

forderungen eine Untersuhung des IT-Systems bei dem Freien Software Di-

enstleister Intevation GmbH statt. Dazu werden zunähst die ablaufenden

Prozesse in dem speziellen Umfeld des Kolab Kundendienstes analysiert, um

festzustellen, in wie weit sih die Prozesse auf der vorhandenen Infrastruk-

tur abbilden lassen. Auf der Grundlage der Ergebnisse dieser Analyse �ndet

dann eine Konsolidierung des IT-Systems statt. Die Konsolidierung besteht

im Wesentlihen aus der Entwiklung von Erweiterungen für das IT-System,

mit deren Hilfe ausgewählte Abläufe während der Bearbeitung eines Falls

besser unterstützt werden können.

Ziel dieser Arbeit ist die verbesserte Unterstützung von Abläufen im Rah-

men von Freien Software Dienstleistungen durh das eingesetzte IT-System.
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Neben diesem Hauptziel werden werden für einen erfolgreihen Abshluss

folgende Sekundärziele festgelegt: Die Ergebnisse dieser Arbeit sind als Freie

Software verfügbar und idealerweise in den Hauptstrom zurükge�ossen.

Weiter be�nden sih die Erweiterungen zum Abshluss dieser Arbeit im Pro-

duktivbetrieb bei der Intevation GmbH.

1.4 Gliederung der Arbeit

Kapitel 1 ist das aktuelle Kapitel und gibt über eine Einleitung eine erste

Einführung in die Thematik dieser Arbeit. Es werden die Struktur und

die Ziele der Arbeit beshrieben.

Kapitel 2 sha�t die Grundlagen für das Verständnis dieser Arbeit. Neben

der Beleuhtung des Umfeldes in dem diese Arbeit entstanden ist �ndet

auh eine Deutung des Begri�s Freie Software, sowie eine Einführung

in Trouble-Tiket Systeme und der Sprahe Python statt.

Kapitel 3 gibt eine Übersiht über den Aufbau und Funktionalität des

Roundup Server, der die Grundlage der Implementierung dieser Ar-

beit ist.

Kapitel 4 beshreibt die Ausgangssituation im Kundendienst der Inteva-

tion GmbH. Die Bestandsaufnahme beinhaltet eine Identi�kation der

Geshäftsprozesse, der beteiligten Personen und der zugrunde liegen-

den Infrastruktur.

Kapitel 5 nennt mit den Ergebnissen einer Analyse der Bestandsaufnahme

die potentiellen Probleme in den Abläufen der Geshäftsprozesse. Zu-

dem wird gezeigt an welhen Punkten eine Unterstützung der Geshäft-

sprozesse durh ein IT-System sinnvoll ersheint.

Kapitel 6 de�niert die Erweiterungen des Roundup, die zur Lösung erkan-

nten Probleme implementiert werden sollen. Die Erweiterungen werden

in ihren grundsätzlihen Anforderungen beshrieben und in Muss- und

Wunshkriterien unterteilt.

Kapitel 7-10 geben Einblike in die Analyse und das Design der Erweiterun-

gen. Nah einer Einführung in das Konzept werden die Datenstruktur

und der Aufbau der Erweiterung beshrieben.

Kapitel 11 zeigt die Vorgehensweise bei einer Auswahl einiger Shritte wäh-

rend der Implementation. Die Betrahtung umfasst von der Installation

des Roundup, über eine Beshreibung der Einbindung der Erweiterung

bis hin zur Internationalisierung und der Migration bestehender Dat-

en ein breites Spektrum vershiedener Aspekte der praktishen Real-

isierung.
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Kapitel 12 shlieÿt diese Arbeit mit einer kurzen Diskussion der Ergebnisse

ab. Es �ndet eine Überprüfung der Ziele, sowie eine Bewertung der

Vorgehensweise statt. Zuletzt werden o�ene Probleme benannt und ein

Ausblik auf lohnende Untersuhungen gegeben, die auf dieser Arbeit

aufbauen können.



Teil I

Grundlagen
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Kapitel 2

Grundlegende Begri�e und

Konzepte

Dieses Kapitel soll dem Leser helfen, einen möglihst einfahen Einstieg in

die Thematik dieser Diplomarbeit zu �nden. Hierzu werden einige für diese

Arbeit grundlegende Begri�e und Konzepte erklärt.

2.1 Freie Software

Am Anfang war alle Software frei. In den frühen Jahren der Softwareent-

wiklung war es gängige Praxis Erweiterungen und Verbesserungen an der

Software unter den Entwiklern auszutaushen, um so von der Arbeit und

Wissen anderer zu pro�tieren. Es herrshte ein Klima des freien Wissensaus-

taushes.

Die Frage der Freiheit dieser Entwiklungen spielte zu dieser Zeit noh

keine Rolle, sondern wurde erst mit der zunehmenden Kommerzialisierung

der Softwaresysteme, und der damit einhergehenden Gefährdung dieses �freien�

Wissensaustaush aufgeworfen. Weiterentwiklungen waren zunehmend niht

mehr frei verfügbar, sondern konnten nur durh Zahlung stetig steigender

Lizenzgebühren erworben werden.

Motiviert durh diese Entwiklung gründete Rihard Stallman im Jahre

1983 das GNU-Projekt mit dem Ziel ein freies Unix zu entwikeln (Stallman,

1983), und legte damit den Grundstein des Begri�s der Freien Software, so

wie er heute verstanden wird.

Für eine erste Annäherung an den Begri� der Freien Software eignet

sih ein Zitat von Rihard Stallman (Stallman, 1985), in dem er die Zwei-

deutigkeit des Begri�s �free� in der englishen Sprahe au�öst.

�Free software� is a matter of liberty, not prie. To understand

the onept, you should think of �free� as in �free speeh,� not as

in �free beer.�

11
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Der Kerngedanke der Freien Software ist die Rehte der Benutzer zu shützen.

Das Reht Software zu nutzen, zu kopieren, zu modi�zieren und zu verteilen.

Software ist frei im Sinne von Freier Software, wenn sie dem Benutzer alle

der folgenden Grundfreiheiten einräumt:

Freiheit 1) Die Software für jeden Zwek einzusetzen

Freiheit 2) Die Software in ihrer Funktionsweise zu untersuhen und auf die

eigenen Bedürfnisse anzupassen. Der Zugang zu dem Quellode

der Software ist eine Vorbedingung für diesen Punkt

Freiheit 3) Die Software weiter zu verteilen

Freiheit 4) Die Software zu verändern und die Veränderungen weiterzugeben.

Der Zugang zu dem Quellode ist eine Vorbedingung zu diesem

Punkt

Um diese Freiheiten dauerhaft zu sihern, entwikelte Rihard Stallman die

General Publi Liense (GPL) (FSF, 1992), die gewährleistet, dass unter der

GPL lizenzierte Software nur unter den gleihen Bedingungen weitergegeben

werden kann. Rihard Stallman shuf mit der GPL erstmals eine Lizenz, die

die Rehte der Nutzer shützte und prägte mit ihr den Begri� des �Copy-

lefts�, der zusätzlih den Untershied zu dem bislang bekannten �Copyrights�

aufzeigt.

2.1.1 Freie Software und Open Soure

Ende der 90er Jahre erfuhr die Freie Software groÿe Aufmerksamkeit und

das Interesse namhafter Firmen an den Konzepten Freier Software stieg. Die

Aufmerksamkeit dieser Firmen galt aber weniger dem Gedanken der Freiheit

einer Software, sondern vielmehr den praktishen Auswirkungen, die Freie

Software mitbrahte: Freie Software gilt als leistungsfähig und zuverlässig.

Diese Eigenshaften werden dem Entwiklungsmodell von Freier Software

zugeshrieben in der die O�enheit der Quelldateien ein zentraler Punkt ist.

Als Folge dieser Entwiklung erkannten einige Kräfte der Freien Soft-

ware Bewegung den Bedarf eines neuen Marketing-Begri�s für Freie Soft-

ware (OSI, 2000). Dieser reduziert die Gedanken hinter der Freien Software

auf den Punkt der Quello�enheit. Der Gedanke der Freiheit einer Software,

also die Frage was mit der Software getan werden kann, rükte niht nur in

den Hintergrund, sondern wurde im Sinne der Vermarktung als hinderlih

empfunden.

Auh wenn die phänomenologishen Auswirkungen hinter beiden Begrif-

fen in weiten Teilen die gleihen sind, so kommt es immer wieder zu einer

fälshlihen Gleihsetzung beider Begri�e. Open Soure beshreibt nur eine

Teilmenge der Aspekte Freier Software.
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Anders als �Open Soure�, in der die Quello�enheit und kostenlose Weit-

ergabe der Software im Vordergrund steht, befasst sih Freie Software darüber

hinaus auh auh mit grundsätzlihen Fragen des freien Wissensaustaushes

als Grundlage einer menshlihen Gesellshaft (Grassmuk, 2002) und über-

shreitet hier klar die Grenzen in denen sih �Open Soure� bewegt. In einer

immer stärker von Computer und Software durhdrungenen Welt (Informa-

tionsrevolution) gewinnt der Kerngedanke der Freien Software auh in an-

deren Teilen der Gesellshaft an Bedeutung.

2.1.2 Aspekte Freier Software Entwiklung

Mit der proprietären und freien Softwareentwiklung stehen sih zwei grundle-

gend vershiedene Modelle gegenüber. Man spriht von Freier Software Ent-

wiklung, wenn das Ergebnis der Entwiklung frei im Sinne von Freier Soft-

ware ist.

Die Entwiklung kann dabei sowohl o�en als auh geshlossen ablaufen.

Eine o�ene Entwiklung zeihnet sih dadurh aus, dass eine Möglihkeit

besteht, sih in den Entwiklungsprozess einbringen zu können. Ein Beitrag

zur Entwiklung kann dabei auf vielfältige Weise geshehen, und reiht von

einer Fehlerbehebungen (Path), über die Übersetzungen der Dokumenta-

tion, bis hin zur P�ege der zugrunde liegenden Infrastruktur, oder dem Er-

stellen von Fehlerberihten (Bugreports).

Eine geshlossene Entwiklung bietet diese Möglihkeit niht. Die En-

twiklung verläuft niht transparent für Auÿenstehende und es gibt keine

Möglihkeit direkt auf die Entwiklung Ein�uÿ zu nehmen. Das Ergebnis

dieser Entwiklung ist aber trotz allem Freie Software. Tatsählih �ndet ein

groÿer Teil der Freien Software Entwiklung eher geshlossen statt. Die En-

twiklungen der ersten Werkzeuge im Rahmen des GNU-Projekts gehören

z.B. dazu. Auh bei der Intevation GmbH verläuft ein groÿer Teil der En-

twiklung geshlossen.

Dies ist eine wihtige Feststellung, denn oftmals wird der Untershied

zwishen Freier Software Entwiklung und proprietärer Entwiklung mit der

vermeintlih zwingenden O�enheit des Entwiklungsmodells beshrieben.

So beshreibt Eri S. Raymond in dem Buh �The Bazar and the Cathe-

dral� (Raymond, 2001) an dem Beispiel des Linux-Kernels diesen Untershied

bildhaft, indem er proprietäre Entwiklung mit dem Bau einer Kathedrale

beshreibt, wogegen die Entwiklung Freier Software eher dem brodelnden

Treiben auf einem Basar gleiht. Während sih in der proprietären Entwik-

lung ein kleiner abgeshlossener Kreis von Entwiklern im Verborgenen über

das Konzept, Design und die Implementation entsheiden, sind diese Prozesse

bei der Entwiklung Freier Software für alle sihtbar und beein�uÿbar. Was

für den Linux-Kernel zutri�t lässt sih aber niht verallgemeinern. Rihtig

ist, dass Freie Software die Voraussetzung für die von Raymond beshriebene

o�ene, kooperative Entwiklung ist. Wirklih praktikabel wurde eine derart
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o�ene Entwiklung aber erst mit der Verbreitung des Internet. Die Gründe

hierfür liegen in den in Abshnitt 2.1 aufgeführten Freiheiten. Der tatsäh-

lihe Untershied zwishen proprietärer und freier Softwareentwiklung liegt

also niht darin wie etwas entwikelt wird, sondern vielmehr was entwikelt

wird.

Im Gegensatz zu proprietären Software ist der Quellode bei Freier Soft-

ware frei verfügbar und ermögliht Entwiklern diese Software, oder Teile

von ihr, als Grundlage ihrer eigenen Entwiklung zu nutzen. Freie Software

Entwiklung fängt in der Regel niht bei Null an, sondern baut auf etwas

shon vorhandenem auf. Die Ergebnisse dieser Arbeit, sowie auh der Kolab

Server (siehe Abshnitt 2.2.2) sind hierfür nur zwei Beispiele.

Grundsätzlih lässt sih feststellen, dass durh ein o�enes Entwiklungs-

modell die Voraussetzung für positive Synergiee�ekte hergestellt werden.

2.2 Freie Software Dienstleistung

Als eine Teilmenge der allgemeinen IT-Dienstleistungen beshränken sih

Freie Software Dienstleistungen auf Konzepte und Lösungen der Freien Soft-

ware. Diese Dienstleistungen reihen von der Beratung über die Planung, bis

hin zur Ausführung von Hard- und Software-Leistungen, und umfassen auh

die unterstützende Tätigkeit (Kundendienst) beim Betrieb von Software In-

stallationen.

Freie Software bietet aufgrund seiner Freiheiten die ideale Grundlage für

eine solhe Dienstleistung. Durh den freien Zugri� auf den Quellode einer

Software und der Freiheit diese zu verändern, erö�net sih die Möglihkeit

Fehler in einer Software zu beheben, sie in ihrer Funktionalität zu erweit-

ern oder auf spezielle Gegebenheiten anzupassen. Dienstleister im Bereih

der Freien Software können diese Freiheiten nutzen, um maÿgeshneiderte

Lösungen für den Kunden zu erstellen.

Das Modell der Freien Software Entwiklung befreit den Kunden aus

der Abhängigkeit zu einem Softwarehersteller, indem es dem Kunden die

Möglihkeit bietet aktiv in die Entwiklung der Software einzugreifen.

2.2.1 Kolab-Kundendienst bei der Intevation GmbH

Als einer von drei Trägern des Kolab-Konsortiums1 bietet die Intevation

GmbH2 mit ihren Partnern folgende Leistungen:

� Unterstützung bei dem Betrieb eines Kolab Servers und seiner Clients.

Dazu gehört eine zeitnahe Erstellung von Siherheits Updates der Soft-

ware.

1http://www.kolab-konsortium.om
2http://www.intevation.de
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� Hilfestellung bei der Realisierung der Einführung einer Kolab-basierten

Groupware-Lösung unter Berüksihtigung der Migration bestehender

Daten und Systeme.

� Individuelle Erweiterungen und Anpassungen an die speziellen Bedürf-

nisse der Kunden.

Im Rahmen dieser Dienstleistung spielt die Intevation GmbH die Rolle einer

Shnittstelle zwishen den Kunden und den Partnern. Partner sind externe

Firmen, die ebenfalls aus dem Bereih der Freien Software stammen und

in erster Linie für die Weiterentwiklung und Wartung der Software verant-

wortlih sind. Hierdurh ergibt sih eine Dreieksbeziehung (siehe Abbildung

2.1) zwishen Kunde, Partner und Intevation in der die Dienstleistung rund

um den Betrieb eines Kolab Servers statt�ndet. Der Kunde erhält aufgrund

Kunde

PartnerIntevation

KOLAB

Abbildung 2.1: Dreieksbeziehung im Kolab Support

der Freiheiten die Freie Software ihm bietet die Möglihkeit, über die In-

tevation gezielt die Weiterentwiklung des Kolab Server oder seines Clients

zu beauftragen. Die Kosten für die Entwiklung trägt der Kunde, und die

Ergebnisse sind als Freie Software verfügbar, bzw. �ieÿen in den Hauptstrom

zurük.

2.2.2 Kolab Server

Kolab ist eine umfassende und �exible Lösung für Arbeitsgruppen, mit der

es möglih ist auh in heterogenen Netzen Email, Kontakte und Termine zu

verwalten. Die Entstehung von Kolab geht zurük auf eine Ausshreibung des

Bundesamt für Siherheit und der Informationstehnologie3 (BSI), mit dem

Ziel eine auf Freier Software basierenden Arbeitsgruppen-Lösung zu erstellen.

Clientseitig stehen eine speziell angepasste Version des Programm Kontat

3http://www.bund.bsi.de
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aus dem KDE-Projekt4 zur Verfügung, sowie durh die Erweiterungssoftware

Tolte 5 auh Mirosoft Outlook. Die Anpassungen an den Kontat Client

�ieÿen wiederum in das KDE-Projekt zurük. Herzstük dieser Lösung ist

der Kolab-Server, der eine aufeinander abgestimmte Zusammenstellung aus

bewährten und robusten Komponenten der Freien Software ist. Die Kom-

munikation zwishen diesen Komponenten wird über den Kolab-Daemon

und einer Reihe von Perl und PHP-Skripten gewährleistet. So stellt sih der

Kolab-Server seinen Nutzern, trotz seiner vielen einzelnen Komponenten, als

homogene Einheit dar.

Es soll an dieser Stelle niht weiter auf die interne Funktionsweise des

Kolab-Servers eingegangen werden, da diese zum Verständnis der Arbeit

niht nötig ist. Für weitere Informationen bezüglih des Kolab-Servers wird

der Leser auf die Webseiten des Kolab Projekts 6 verwiesen.

2.3 Trouble-Tiket Systeme

Der Begri� Trouble-Tiket System (TTS) bezeihnet im Allgemeinen ein

Software System, das der Aufnahme und Dokumentation von Problemen und

Fehlern dient. Alle zu einem Problem oder Fehler anfallenden Informationen

werden in einem Trouble-Tiket (siehe Abshnitt 2.3.2) gespeihert. So wird

aus einem TTS mit der Zeit ein wihtiges Informationssystem mit vielen

Querverweisen für seine Benutzer. Innerhalb des Trouble-Tiket werden die

Informationen oftmals in Form von hronologish aufeinander folgenden Än-

derungsnotizen gespeihert. Diese dienen auh der Allgemeinen Kommunika-

tion zwishen den Benutzern. Für seine Benutzer stellt das TTS ein zentrales

Werkzeug, welhes sie in allen Phasen des Fehler-Managements unterstützt.

Eine ausführlihe Beshreibung der Prozesse des Fehler-Managements bei

der Intevation GmbH �ndet sih in Kapitel 4.

Ein Trouble-Tiket System verfügt meist über mehrere Shnittstellen,

über die der Benutzer mit dem System kommunizieren kann. Die wohl am

weitesten verbreitete Bedienung ist die über ein Web-Interfae. Darüber hin-

aus bieten viele Systeme auh eine Email-Shnittstelle an, um neue Einträge

erstellen bzw. verändern zu können. Zuletzt besteht auh der Zugri� über

ein Konsolen-Interfae als Möglihkeit o�en. Insbesondere die letzten beiden

genannten Wege werden oft dazu genutzt automatisiert neue Einträge in ein

TTS erstellen zu können.

2.3.1 Ausprägungen von Trouble-Tiket Systemen

Trouble-Tiket Systeme bilden die Obermenge einer Vielzahl von spezial-

isierten Ausprägungen, die zu vershiedenen Zweken eingesetzt werden, und

4http://www.kde.org
5http://www.tolte.o.za/
6http://www.kolab.org
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dort zum Teil eine abweihende Bezeihnung tragen. Ähnlihe Systeme sind

Problem Traking Systeme (PTS), Bugtraking Systeme (BTS), Feature Re-

quest Systeme (FRS) und Knowledge Data Base Systeme (KDB), welhe

alle sehr häu�g in der Softwarebranhe Verwendung �nden. Es �ndet sih

fast jede Kombination der Marketingshlagworte Trouble, Problem, Bug,

Request, Feature, Tiket, Traking und System (Trummer, 2004, S.9)

2.3.1.1 Bugtraker

Ein Bugtraker ist ein auf Softwarefehler spezialisiertes Traking System,

welhes dem Entwikler ermögliht den Überblik über die in einer Software

gemeldeten Fehler (Bugs) zu behalten. In dieser Funktion stellt es ein zen-

trales Werkzeug in der Software-Entwiklung.

In einem o�enen Entwiklungsmodell sind solhe Bugtraker ö�entlih

zugänglih. Dies versetzt die Nutzer einer Software in die Lage sih über

Fehler in der Software zu informieren, oder neue Fehlerberihte zu erstellen

und so die Entwikler über ein Fehlverhalten der Software zu informieren.

Bei solhen Fehlerberihten spriht man von �Bug-Reports�. Ein solher Bug-

Report enthält eine Reproduktionsanleitung für den Fehler, Vermutungen

über die Fehlerursahe, Lösungsvorshläge, und neue Erkenntnisse zu einem

Fehler.

An dieser Stelle soll darauf hingewiesen werden, dass die Verwendung

des Begri�s Bug aus der Siht eines Softwareentwiklers problematish ist.

Der Begri� wird gleihermaÿen als Bezeihnung für eine fehlerhafte Stelle

im Quellode, einem fehlerhaften Programmzustand (z.B. Zeiger, die auf

falshe Stellen im Speiher zeigen), oder einen tatsählih sihtbaren Fehler

(z.B. Absturz) eines Programms verwendet. Diese Unshärfe des Begri�s

ershwert eine analytishe Beshreibung eines Fehlverhaltens einer Software.

Andreas Zeller emp�ehlt in (Zeller, 2005) folgende Begri�e zu verwenden:

� Defekt : fehlerhafter Programmode

� Infektion: fehlerhafter Programmzustand

� Fehler : sihtbares Fehlverhalten

Eine solhe Untersheidung ist im Rahmen dieser Arbeit aber niht nötig,

und wird daher niht vorgenommen.

2.3.1.2 Support-Traker

Support-Traking Systeme verwalten und dokumentieren alle Formen von

Kundenanfragen. Im Rahmen der in Abshnitt 2.2.1 genannten Kunden-

dienstleistungen treten z.B. folgende Anfragen auf:

� Störungsmeldungen bzw. Fehlermeldungen im Betrieb der Software
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� Erweiterungswünshe

� allgemeine Fragen

Es unterstützt den Mitarbeiter im Kundendienst bei der täglihen Arbeit

mit dem Kunden, indem es alle zu einem Kunden anfallenden Daten spe-

ihert. Dies umfasst die Arhivierung des gesamten Email-Verkehrs zwishen

dem Kunden und demMitarbeiter, Gesprähsnotizen, sowie allgemeine Kom-

mentare, oder Vermerke, die z.B. Hinweise auf das weitere Vorgehen enthal-

ten. Für den Kunden erö�net sih bei dem Einsatz eines Support-Traking

Systems oft die Möglihkeit den Fortshritt der Bearbeitung, der von ihm

gemeldeten Fälle zu verfolgen. Dies erhöht die Transparenz des gesamten

Vorgangs für den Kunden.

Im Kundendienst spielt ein solher Support-Traker oftmals die Rolle ein-

er Shnittstelle zwishen dem Kunden und dem Mitarbeiter. Sämtlihe Kom-

munikation zwishen dem Kunden und Mitarbeiter wird dann per Email,

oder Einträgen über eine Web-Shnittstelle vorgenommen. In diesen Fällen

spriht man von einem Help Desk, oder Servie Desk.

2.3.2 Trouble-Tiket

Ein Trouble-Tiket stellt die elektronishe Repräsentation eines Fehlers, eines

Erweiterungswunsh, oder einer allgemeinen Kundenanfrage dar. Alle Daten

und Zusatzinformationen, die während der Bearbeitung eines Falls anfallen,

werden in diesem Tiket gespeihert. Auf diese Weise kann zu jedem Zeit-

punkt genau nahvollzogen werden, aus welhem Verlauf sih der derzeitige

Bearbeitungsstand ergibt. Besonders wenn mehrere Personen an der Bear-

beitung eines Falls beteiligt sind, ist das zentrale Speihern der Dokumenta-

tion wihtig. In (rf1297, 1992) werden zwei vershiedene Arten von Feldern

untershieden, die zur Speiherung der Daten dienen.

� Feste Felder

� Freie Felder

Feste Felder sind Auswahlfelder, die bereits eine Auswahl von gültigenWerten

bereitstellen (Auswahlboxen), oder deren Bedeutung fest gelegt ist. Hierzu

zählen z.B. Felder zur Speiherung von Namen, Telefonnummern und Shlüs-

selworte zu dem Fall. Freitextfelder können genutzt werden, um generishe

Informationen, wie z.B die Dokumentation der Fallbearbeitung, zu speihern.

Mit der Gröÿe eines Trouble Tiket Systems steigt die Bedeutung von

indizierbaren und überprüfbarer Informationen zu einem Fall. Feste Felder

werden diesen Anforderungen weit besser gereht als Freitextfelder. So kann

bei der Eingabe eines Namens z.B. geprüft werden, ob die Person shon in

der Datenbank existiert. Weiter können feste Felder als Suhkriterium in

einer Suhanfrage genutzt werden.
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2.4 Python

Python ist eine universelle, objektorientierte Interpretersprahe, die sowohl

für eigenständige Programme, als auh für Sripte in vershiedensten An-

wendungsbereihen eingesetzt wird. Python wurde von Guido van Rossum

im Jahre 1991 verö�entliht und genieÿt den Ruf eine äuÿerst dynamishe

Sprahe zu sein, die zu einer signi�kanten E�ektivitätssteigerung während

des Programmierens führt.

Dieser Ruf wird von einer Studie von Lutz Prehelt gestützt (Prehelt,

2000). In der Studie werden sieben Sprahen in den Punkten Laufzeit, Pro-

grammstruktur, Siherheit und Programmieraufwand (Lines of Code) vor

dem Hintergrund eines zu lösenden Problems untersuht. Als Ergebnis dieser

Studie zeigt sih, dass die Arbeit mit Sriptsprahen wie z.B. Python pro-

duktiver im Vergleih mit konventionalen Sprahen (C++, Java) ist. Der oft

genannte Geshwindigkeitsvorteil der konventionellen Sprahen wirkte sih

hingegen nur unwesentlih aus.

Eri S. Raymond beshreibt diese Produktivitätssteigerung in einem Ar-

tikel des Linux-Journals (Raymond, 2000) mit den folgenden Worten . . .

An important measure of e�ort in oding is the frequeny with

whih you write something that doesn't atually math your men-

tal representation of the problem, and have to baktrak on re-

alizing that what you just typed won't atually tell the language

to do what you're thinking. An important measure of good lan-

guage design is how rapidly the perentage of missteps of this

kind falls as you gain experiene with the language.

Python fördert durh seinen einfahen Befehlssatz, der in wenigen Tagen

nahezu komplett zu erlernen ist genau das von Raymond beshriebene.

Python ist als Interpretersprahe plattformübergreifend. Der Quellode

wird ähnlih wie bei Java in einen Byteode übersetzt, der von dem Inter-

preter ausgeführt wird. Dies führt neben der plattformunabhängigkeit auh

zu einem Plus an Geshwindigkeit, da die Sprahe niht mehr zur Laufzeit

übersetzt werden muss.

Die Sprahe bringt eine Vielzahl von Bibliotheken mit, wodurh sie für

den Einsatz in vielen Bereihen gut vorbereitet ist. Zudem verfügt Python

über eine gute Bindung an andere Sprahen wie z.B. C, um dort zeitkritishe

Funktionen implementieren zu können. Derzeit steht die Sprahe in der Ver-

sion 2.5 zur Verfügung.

Für weitere Informationen zu Python wird auf die o�zielle Python In-

ternetseite (van Rossum, 1991), sowie eines vielen verfügbaren Bühern zu

der Sprahe verwiesen. Exemplarish sei hier das Buh �Learning Python�

aus dem O'Reilly Verlag genannt.(Lutz u. Asher, 2003)



Kapitel 3

Roundup

Roundup bildet die Grundlage des in dieser Arbeit erstellten IT-Systems zur

Unterstützung fallbasierter Freier Softwaredienstleistungen. Aufgrund dieser

zentralen Bedeutung soll dieser Abshnitt eine grundlegende Einführung und

Überblik über den Aufbau und Funktion des Roundup Servers geben. Der

Leser erhält so das nötige Hintergrundwissen, um die Arbeitsshritte in

den folgenden Kapiteln nahvollziehen zu können. Für eine umfassendere

und ausführlihe Beshreibung der Funktionalität des Roundup wird auf die

Dokumentation (Jones, 2006) verwiesen.

3.1 Roundup - Eine Zusammenfassung

Roundup ist ein in Python implementiertes Traking System. Auf der Web-

seite des Roundup Projekts1 wird dieses als Issue-Traking System beze-

ihnet. Diese Bezeihnung deutet an, dass sih Roundup weder klar als ein

Bugtraking System, noh als Support-Traking System einordnen lässt. In

der Standard-Installation präsentiert sih Roundup universell und ist gut

vorbereitet für den Einsatz in einer Vielzahl von Szenarien.

Roundup zeihnet sih durh vershiedene Punkte aus. Eine vollständige

Übersiht der Funktionen des Roundup �ndet sih im Anhang A.4.

Einfahe Installation Die minimale Voraussetzung für den Betrieb eines

Roundup ist die Installation von Python in einer Version >= 2.3.

Roundup kann in der einfahsten Kon�guration als eigenständiger Serv-

er betrieben werden. Für mehr Leistung emp�ehlt sih aber der Betrieb

des Servers als Apahe-Modul2.

Einfahe Bedienbarkeit Roundup lässt sih über drei Shnittstellen be-

dienen:

1http://roundup.soureforge.net/
2http://www.apahe.org
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� Web-Ober�ähe

� Email Shnittstelle

� Lokaler Zugri� über die Konsole

Roundup legt Wert auf eine gute Übersihtlihkeit der Webober�ähe,

die alle wihtigen Informationen auf einen Blik präsentiert.

Ein Vergleih:

Bugzilla3 zeigt auf der Startseite, abhängig von dem Layout und Au-

�ösung des Bildshirms, auf den ersten Blik zwishen 7 und 8 Fälle.

Roundup hingegen zeigt 25 wihtige Fälle.

Umfangreihe Dokumentation Die gute Bedienbarkeit wird zusätzlih

von der guten verfügbaren Dokumentation unterstrihen. Neben der

o�ziellen Dokumentation gibt es ein von Benutzern gep�egtes Wiki4,

welhes weitere Hinweise zur Erweiterung und Anpassung des Servers

gibt.

Interne Mini-Mailinglisten Roundup kann für jeden Fall eine Mini-Mail-

ingliste verwalten. Diese Mailingliste enthält Personen, die an Neuigkeit-

en in der Bearbeitung des Fall interessiert sind. Werden zu dem Fall

neue Informationen hinzugefügt, so versendet Roundup automatish

eine Informationsmail an diese Personen. Eine solhe Mailingliste wird

�Nosy�-Liste genannt.

Hohe Flexibilität Roundup ist aufgrund seiner guten Erweiterbarkeit und

Anpassbarkeit sehr �exibel und lässt sih daher gut für bestimmte

Aufgaben spezialisieren. Zu den möglihen Einsatzfeldern gehört die

� Verwaltung von Softwarefehlern

� Verwaltung von Kundenanfragen (Helpdesk)

� Verfolgung der Firmen Akquise

� Organisation von Aufgaben in Arbeitsgruppen

oder Allgemein: Überall dort, wo eine groÿe Anzahl von Aufgaben ver-

waltet, und unter vershiedenen Beteiligten organisiert werden müssen.

In Abshnitt 3.5 wird näher auf die Erweiterbarkeit eingegangen, aus

der diese hohe Flexibilität resultiert.

Auh in groÿen Umgebungen performant Roundup skaliert gut. Dank

vershiedener unterstützter Datenbanken lässt sih Roundup in kleinen,

mittleren und groÿen Umgebungen mit mehreren tausend Fällen ein-

setzen. Zu den unterstützen Datenbanken gehören:

� PostgreSQL5

3http://www.bugzilla.org/
4http://www.mehanialat.net/teh/roundup/wiki/FrontPage
5http://www.postgresql.org/
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� MySQL6

� sqlite7

� metakit8

� anydbm

Rollenbasiertes Rehtesystem Roundup verfügt über ein rollenbasiertes

Rehtesystem, über das fein graduierte Zugri�srehte auf die Daten

in der Datenbank erstellt werden können. Die Zugri�srehte sind an

Rollen gebunden, die dem Benutzer zugewiesen werden. Durh ein

solhes System ist es möglih eine komplexe Rehteverwaltung zu er-

stellen, in der Personen untershiedlihe Zugri�srehte auf die gespe-

iherten Daten haben.

3.2 Design und Designziele von Roundup

Roundup basiert auf einem vom Ka-Ping Ye9 erstellten Design, welhes im

Jahre 2000 den ersten Preis in Software Carpentry �Trak� Wettbewerb10

gewonnen hat. Roundup wurde das erste mal im Jahre 2001 verö�entliht

und wird bis heute durh eine Gruppe von Entwiklern unter der Leitung

von Rihard Jones weiterentwikelt.

Eines der Hauptziele bei dem Design von Roundup ist die Modellierung

einer Lösung für das Problem, dass sih Fälle, oder generell Daten in der

Datenbank, niht immer klar in eine Kategorie einordnen lassen. Ziel war

es eine optimale Modellierung der Beziehungen zwishen den Daten zu erre-

ihen. Ka-Ping Ye sagt dazu in Yee (2004)

Often when lassifying information we are asked to selet exatly

one of a number of ategories or to �t it into a rigid hierarhy.

Yet things only sometimes fall into one ategory; often, a piee

of information may be related to several onepts. For example,

foring eah item into a single topi ategory is not just subop-

timal but ounterprodutive: seekers of that item may expet to

�nd it in a di�erent ategory and onlude that the item is not

present in the database � whih has them worse o� than if the

items were not ategorized at all.

Roundup setzt in bei dem Design auf ein Shihtenmodell (siehe Abshnitt

3.4), in dem sih mit der Hyperdatabase eine Shiht be�ndet, die genau diese

Modellierung der Beziehung zwishen den Daten leistet. Die Daten werden

6http://www.mysql.de/
7http://www.sqlite.org/
8http://www.equi4.om/metakit/
9http://zesty.a/
10http://www.software-arpentry.om/
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dabei in Abshnitt 3.3 beshriebenen Datenmodell organisiert. In den folgen-

den Abshnitten �ndet eine weitere Vertiefung in einige der angesprohenen

Bereihe statt.

3.3 Datenmodell

Roundup speihert seine Daten als Objekte die �Items� genannt werden.

Diese Objekte enthalten eine Menge von Eigenshaften (Properties), in denen

Informationen zu einem Objekt gespeihert werden können. Alle Objekte

verfügen grundsätzlih über folgende Eigenshaften:

� Eine eindeutige ID zur Identi�kation des Objekts in der Datenbank.

� Eine Historie, in der gespeihert ist wer, wann und was an einem Objekt

geändert hat.

� Angaben über den Ersteller bzw. Bearbeiter des Objekts sowie Erstel-

lungs und Bearbeitungszeitpunkt.

Diese werden durh den Roundup automatish angelegt und gep�egt. Alle

Eigenshaften, die über die genannten hinausgehen, sind optional und lassen

sih über eine Kon�gurationsdatei durh den Benutzer kon�gurieren. Roundup

verwendet zum Speihern dieser Eigenshaften sehs vershiedene Daten-

typen:

� Strings

� Boolshe Werte

� Numerishe Werte (Floats)

� Datum bzw. Zeitintervalle

� Zeiger auf andere Objekte (Links)

� Liste von Zeigern auf andere Objekte (Multilink)

Eine zentrale Design-Entsheidung bei Roundup ist nah Yee (2004) eine

starke Fokussierung auf die Modellierung der Beziehungen zwishen Ob-

jekten. Links bilden hierfür die Grundlage. Über sie lassen sih sowohl 1:1

Beziehungen (Links), also auh 1:N Beziehungen (Multilink) zwishen den

Objekten herstellen.

Ein Beispiel:

Abbildung 3.1 zeigt einen sehr einfahen möglihen Aufbau eines Fall-Objektes

(Issue). Um einen Fall für eine Suhe besser kategorisieren zu können, lässt

sih das Multilink-Feld topi dazu verwenden über die Angabe bestimmter
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Issue

+id: Number

+title: String

+topic: Multilink

+messages: Multilink

Keyword

+id: Number

+name: String

Message

+id: Number

+changenote: String

n

1

n

1

Abbildung 3.1: Einfaher Aufbau eines Falls

Shlüsselworte den Fall einen oder mehreren Themen zuordnen. Jedes dieser

Shlüsselworte wird in Roundup als eigenes Objekt der Klasse Keyword

gespeihert und kann auh von anderen Fällen zur Kategorisierung verwen-

det werden.

Durh die Verwendung von Links zur Modellierung der Beziehungen un-

tern den Objekten, lassen sih beliebig komplexe Objekt-Konstruktionen

erzeugen.

3.4 Shihtenmodell von Roundup

Roundup setzt in seinem Aufbau mit einem Shihtenmodell auf eine ro-

bustes und bewährtes Konzept der Informatik. Durh ein Shihtenmodell

entsteht eine klare Trennung der Aufgaben der vershiedenen Shihten und

eine Kommunikation �ndet nur über de�nierte Shnittstellen zwishen diesen

Shihten statt. Roundup setzt sih aus insgesamt fünf Shihten zusammen.

Zwei der Shihten sind externen Komponenten zugeordnet. Abbildung

3.2 zeigt dies. Die grau hinterlegten Felder zeigen die externen Komponenten.

Email-Schnittstelle Webbrowser
Detector Scripte
Extension Scripte

Shell

Email-Interface Web-Interface
Erweiterungs-
Schnittstelle

Kommandozeilen-
Interface

Roundup Datenbank Ebene

"Hyperdatabase" Ebene

Speicher Ebene

Abbildung 3.2: Shihten von Roundup nah Yee (2004)

In der obersten Shiht stehen Programme, mit denen auf den Roundup
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zugegri�en werden kann, sowie Sripte die von dem Benutzer erstellt werden

können, um das Verhalten des Roundup zu ändern bzw. zu erweitern. In

der untersten Shiht (Speiherungs-Shiht) �nden sih die Datenbanken in

denen die Daten des Roundup persistent gespeihert werden.

In den mittleren drei Shihten liegen die Komponenten des Roundup.

3.4.1 �Hyperdatabase� Shiht

Die Hyperdatabase Shiht setzt auf der untersten Speiher-Shiht auf und

dient der Abstraktion der Daten. Die Abstraktion �ndet auf der Grundlage

der in Abshnitt 3.3 eingeführten Objekte statt. Sie bildet eine de�nierte

Shnittstelle für alle darüber liegenden Shihten zur Speiherung der Dat-

en. Für sie ist es völlig unerheblih welhe Datenbank zur persistenten Spe-

iherung in einem RDBM-System in der untersten �Speiher�-Shiht ver-

wendet wird. Die Hyperdatabase sorgt für eine korrekte Übersetzung der

Daten zwishen den beiden Shihten.

Die Einführung einer weiteren Datenbank-Shiht ist aus Siht der Shnel-

ligkeit und Leistung des Systems problematish. Sie wird nah (Yee, 2004)

mit der höheren Bedeutung einer Optimierung der Einfahheit im Vergleih

zur Optimierung der Leistungsfähigkeit erklärt.

Das System ist niht darauf optimiert mehrere tausend Anfragen pro

Sekunde zu bearbeiten, sondern die Objekte und die Beziehung untereinan-

der zu verwalten. Die Hyperdatabase modelliert die Beziehung, indem alle

Objekte als Knoten gespeihert werden, die über die �Link�-Attribute der

Objekte miteinander in Verbindung stehen.

3.4.2 �Roundupdatabase� Shiht

Die Roundupdatabase Shiht setzt auf der Hyperdatabase auf und übern-

immt die Vermittlung der Anfragen darüber liegender Shihten an die Daten-

bank. Während die Hyperdatabase lediglih der allgemeinen Abstraktion

der Daten auf der Grundlage von Objekten dient, erweitert die Roundup-

database diese um Funktionen, die spezi�sh für das Verwalten von Fällen

sind. So erweitert die Roundupdatabase die Fälle um die Nosy-Listen und

de�niert die Benutzer. Zusätzlih wird die Detetor Shnittstelle eingeführt,

über die sih das Verhalten des Roundup durh den Benutzer verändern bzw.

erweitern lässt.

3.4.3 �Interfae� Shiht

Die Interfae Shiht dient als Shnittstelle für den Zugri� durh externe

Programme. Roundup bietet für den Zugri� drei vershiedene Methoden:

Web Shnittstelle Die Web Shnittstelle wird durh eine CGI Skript er-

zeugt, welhes unter jedem Webserver betrieben werden kann. Die
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Shnittstelle setzt sih dabei aus einer Reihe von HTML Dateien zusam-

men, die mit Elementen der Vorlage-Sprahe TAL11 durhsetzt sind.

Diese Elemente sind Platzhalter für die tatsählihen Werte aus der

Datenbank und werden bei dem Aufbau der Seite durh diese ersetzt.

Email Shnittstelle Benutzer können durh das Senden einer Email an das

System neue Fälle erö�nen, Eigenshaften eines Falls ändern oder weit-

ere Kommentare zu dem Fall hinzuzufügen. Die Shnittstelle wird auh

genutzt um Emails an den Benutzer zu vershiken, und ihn so z.B.

über Neuigkeiten in der Fallbearbeitung, oder Fehler zu informieren.

Kommandozeilen Shnittstelle Die Kommandozeilen Shnittstelle ist ein-

fah strukturiert und dient primär der Administration des Datenbe-

standes von Roundup. Trotz der Einfahheit bietet sie vollen Zugri�

auf alle Daten.

Neben Shnittstellen für externe Programme (Webbrowser, Email) wird in

dieser Shiht noh eine Erweiterungs-Shnittstelle de�niert. Diese dient dem

Einbinden von benutzerde�nierten Python-Sripten, über die sih die Funk-

tionalität des Roundup erweitern und anpassen lässt.

3.5 Anpassung durh Modi�kation der Trakerin-

stanz

Roundup bietet die Möglihkeit gleihzeitig mehrere vershiedene Traker zu

betreiben. Man spriht in diesem Fall von vershiedenen Trakerinstanzen.

Jede Instanz verfügt über ein eigenes Verzeihnis, in dem die Dateien für den

Aufbau der Webober�ähe, vershiedene Kon�gurationsdateien und natür-

lih die Datenbank gespeihert sind. Die Instanzen sind daher völlig unab-

hängig voneinander. So ist es möglih, die Traker durh Modi�kation der

Dateien in den jeweiligen Verzeihnissen, unabhängig von anderen Trakern

auf spezielle Anforderungen anzupassen.

Die vershiedenen Möglihkeiten die sih zur Anpassung und Erweiterung

einer Traker Instanz anbieten werden im folgenden aufgeführt. Für aus-

führlihe Erklärungen und Beispiele, wie solhe Anpassungen in der Praxis

konkret umgesetzt werden, wird auf Jones (2006a) verwiesen. Anpassungen

und Erweiterungen des Roundup Traker lassen sih an vershiedenen Stellen

vornehmen:

Traker Kon�guration Jede Instanz eines Roundup Trakers verfügt über

ein Kon�gurationsdatei, in der grundlegende Einstellungen vorgenom-

men werden. Dazu gehört z.B. die Angabe der Adresse unter der der

11http://wiki.zope.org/ZPT/TALSpei�ation14
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Traker erreihbar sein soll, oder die De�nition von vershiedenen Email-

Adressen über die der Traker erreihbar ist und an die im Fehlerfall

eine Benahrihtigung gesendet werden soll.

Datenmodell Wie bereits in Abshnitt 3.3 erwähnt, lässt sih das Daten-

modell des Roundup durh eine Kon�gurationsdatei erweitern und

verändern. Um das Datenmodell auf seine eigenen Anforderungen anzu-

passen, lassen sih neue Tabellen in der Datenbank anlegen, oder beste-

hende erweitern.

Rehtesystem Roundup verfügt über eine rollenbasiertes Rehtesystem,

das sih durh den Benutzer anpassen lässt. Es besteht die Möglihkeit

neue Rollen und Befugnisse zu de�nieren, oder bestehende zu verän-

dern.

Web-Shnittstelle DieWeb-Shnittstelle wird aus mehreren HTML-Dateien

zusammengebaut, die von dem Benutzer verändert werden können, um

so das Ersheinungsbild der Webober�ähe anzupassen. Durh den Ein-

satz von Elementen der Vorlagesprahe TAL lässt sih eine lesender

und shreibender Zugri� auf Objekte in der Datenbank realisieren.

Detektoren Detektoren überwahen die Datenbank auf Veränderungen und

werden automatish ausgeführt sobald eine solhe Veränderung fest-

gestellt wird. Der Benutzer kann eigene Python-Sripte erstellen und

diese als Detektoren einbinden, um so bestimmte Aktionen bei einem

Zugri� auf die Datenbank ausführen zu lassen. Roundup untersheidet

bei den Detektoren dabei unter:

� Auditoren. Auditoren werden ausgeführt bevor der Shreibzugri�

auf die Datenbank erfolgt.

� Reaktoren. Reaktoren werden ausgeführt nahdem der Shreibzu-

gri� auf die Datenbank beendet wurde.

Sie bieten somit eine ähnlihe Funktionalität wie die Stored Proedures

und Trigger12, eines PostgreSQL Server.

Erweiterungen (Extensions) Auh Extensions bieten dem Benutzer die

Möglihkeit die Funktionalität des Trakers durh eigene Python Sripte

zu erweitern. Die Möglihkeiten, die sih über eine solhe Extension

ergeben, sind vielfältig. Extensions können sowohl genutzt werden um

komplexe Funktionserweiterungen in den Roundup einzubinden, als

auh kleine Hilfsfunktionen zu shreiben. Eine solhe Hilfsfunktion kön-

nte die Generierung von Elementen in der Webober�ähe sein, die sih

niht ohne weiteres mit den Mitteln der Vorlagesprahe TAL erstellen

12http://www.postgresql.org/dos/8.2/stati/triggers.html
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lassen. Die Funktionalität der Erweiterungen lässt sih an mehreren

Stellen im Roundup nutzen. Die häu�gste Nutzung ist aber das Ein-

binden in die die Webober�ähe.

Neben den Modi�kationen innerhalb einer Instanz bietet sih aufgrund der

Quello�enheit des Roundup die Möglihkeit, Veränderungen direkt in den

Bibliotheken des Roundup vorzunehmen. Diese Änderungen wirken sih dann

jedoh niht mehr lokal auf eine einzelne Instanz, sondern auf alle Instanzen

aus.
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Kapitel 4

Bestandsaufnahme

Im Rahmen dieses Kapitels wird eine Bestandsaufnahme vorgenommen, die

zu einem Gesamtbild der Prozesse im Kundendienst führt. Hierzu wird in

systematishen Shritten ein Fall aus dem Kundendienst in seine einzel-

nen Bestandteile zerlegt. Dies beinhaltet die Identi�kation der ablaufenden

Geshäftsprozesse, der involvierten Akteure, sowie der zugrunde liegenden

Infrastruktur.

4.1 Identi�kation der beteiligten Personen

Während der Bearbeitung eines Falls sind vershiedene Personen involviert,

die dabei untershiedlihe Rollen übernehmen. Die Identi�kation dieser Per-

sonen und ihrer Rollen ist Ziel dieses Abshnitts.

Mitarbeiter der Intevation Die Mitarbeiter der Intevation sind der zen-

trale Ansprehpartner für Kunden. Sie nehmen die Anfragen der Kun-

den entgegen und kümmern sih um eine qualitätsgesiherte Ausfüh-

rung. In ihrer Rolle als Shnittstelle zwishen dem Kunden und den

Entwiklern übernehmen Sie die Koordination und Organisation des

gesamten Ablaufs einer Fallbearbeitung. Derzeit sind 5 Mitarbeiter der

Intevation GmbH in die Fallbearbeitung involviert.

Kunden Der Kunde ist das Zentrum der gesamten durh die Intevation

geleisteten Dienstleistung. Er tritt in erster Linie Anwender der Soft-

ware auf. Kunden bestimmen maÿgeblih die Entwiklung des Kolab

Server und Client mit, indem sie Entwikler der Partner�rmen beauf-

tragen können Fehlerbehebungen oder Erweiterungen an der Software

durhzuführen.

Die Menge der Kunden setzt sih derzeit aus drei festen Kunden und

mehreren kleinen Kunden zusammen, die temporär den Kundendienst

der Intevation in Anspruh nehmen.

30
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Partner Partner unterstützen die Intevation GmbH bei der Erbringung der

Dienstleistung rund um den Betrieb eines Kolab Servers. Aufgrund

ihres Expertenwissen um die eingesetzte Software, sind sie in der Lage

Fehler in dieser zu beheben, oder sie um Funktionen zu erweitern.

Sie treten daher meist als Entwikler auf. Partner stehen in einem

geshäftlihen Verhältnis zu der Intevation GmbH und sind daher in

weiten Teilen über die internen Abläufe im Kundendienst informiert.

Entwikler aus dem Upstream Entwikler aus den Upstream-Projekten

spielen im Kundendienst nur eine untergeordnete Rolle. Die Arbeit

im Upstream ist aus Siht der Intevation GmbH niht planbar, da in

diese Rihtung keinerlei geshäftlihe Beziehung besteht. Die Arbeit im

Upstream erfolgt aus Siht der Intevation freiwillig.

Anwender Anwender spielen in den Abläufen des Kundendienstes keine

Rolle. Dennoh sollen sie an dieser Stelle erwähnt werden, da sie die

Quelle von Fehlerberihten sein können neue Versionen der Software

testen, und auf den Mailinglisten aktiv an einer Diskussion teilnehmen.

4.2 Betrahtung der Infrastruktur

Während der Bearbeitung eines Falls im Kundendienst laufen eine Vielzahl

von Prozessen ab, die von dieser Infrastruktur möglihst optimal unterstützt

werden sollen. Hierzu zählt die Kommunikation zwishen vershiedenen Per-

sonen, die Kontrolle und Steuerung der ablaufenden Prozesse, die Unter-

stützung bei der Softwareentwiklung und Fehleranalyse, sowie die Doku-

mentation des gesamten Vorgangs und deren Ergebnisse. Zu dieser Infras-

truktur gehört:

Interner Support-Traker Als interner Support-Traker wird der in Ab-

shnitt 2.3.1.2 beshriebene, Request Traker (RT) in der Version 2

eingesetzt. Als Support-Traker dient er der Speiherung, Verfolgung

und Dokumentation des Bearbeitungsfortshritts von Kundenanfragen.

Dies können sowohl Störungsmeldungen, Erweiterungswünshe, oder

allgemeine Anfragen an den Kundendienst sein. Er enthält im Gegen-

satz zu dem ö�entlihen Bugtraker kundenspezi�she Angaben, die

niht niht an die Ö�entlihkeit gelangen dürfen und dem Datenshutz

unterliegen. Aus diesem Grund ist der Support-Traker nur für Kunden

und Mitarbeitern der Intevation GmbH erreihbar.

Ö�entliher Bugtraker Der ö�entlihe Bugtraker (siehe hierzu auh Ab-

shnitt 2.3.1.1), dient der Speiherung, Verfolgung und Dokumentation

des Bearbeitungsfortshritts von Fehlern und Erweiterungswünshen in

der Software (Server und Client). Diese Fehler sind bereits, oder können
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potentielle Ursahen für Störungen bei dem Kunden sein. Im Gegen-

satz zu dem internen Support-Traker beinhaltet der Bugtraker jedoh

keine kundenspezi�shen Daten mehr und ist ö�entlih zugänglih. Der

ö�entlihe Bugtraker basiert auf dem unter 3 beshriebenen Roundup

Issue-Traker.

Upstream Bug-Bugtraker Die Bugtraker der Upstream-Projekte en-

thalten Fehlerberihte zu den verwendeten Komponenten des Kolab

Server oder des Kontat Client. Die Informationen in diesen Trak-

ern können während der eigenen Fehleranalyse genutzt und erweitert

werden.

Email Email ist neben dem internen und ö�entlihen Traker das primäre

Kommunikationsmittel für alle an der Bearbeitung eines Falls beteilig-

ten Personen.

Mailinglisten bieten die Möglihkeit mit einer ganzen Personengruppe

in Kontakt zu treten, und so für alle transparent zu diskutieren. Hierzu

gehören:

� Interne Partner Mailingliste (Partner, Mitarbeiter)

� Ö�entlihe Kolab Entwikler Mailingliste

� Ö�entlihe Kolab Benutzer Mailingliste

� Upstream Mailinglisten (KDE Kontat, Cyrus IMAP)

Die interne Mailingliste dient der Kommunikation zwishen der In-

tevation und seinen Partnern. Hier werden grundsätzlih Angelegen-

heiten behandelt, die niht für die Ö�entlihkeit bestimmt sind. Dies

ist z.B. eine Aufwandsabshätzungen für die Implementation einer Er-

weiterung in der Software.

Auf der Entwikler Mailingliste sind die Entwikler, oder an der En-

twiklung der Software interessierte Personen, zu �nden.

Die Benutzer Mailingliste bietet Anwendern die Möglihkeit sih un-

tereinander über die Anwendung, Installation und Kon�guration der

Software auszutaushen. Zuletzt gibt es noh die Upstream Mailinglis-

ten, die die Möglihkeit geben mit den Entwiklern des Upstream in

Kontakt zu treten.

Telefon Der Kundendienst der Intevation GmbH ist für Kunden per Telefon

erreihbar. Gerade die Aufnahme von neuen Fällen ist über das Telefon,

aufgrund der direkten Kommunikation, viel besser zu erledigen als per

Email.

Testsysteme Testsysteme dienen der Analyse von Störungen oder Testin-

stallationen (Smoke Tests). Um gesiherte Ergebnisse aus diesen Tests
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zu erhalten, �nden diese immer in einer Umgebung statt, die möglihst

der Umgebung des Kunden gleiht.

Versionskontrollsysteme Während der Entwiklung werden die Version-

skontrollsysteme SVN1 und CVS2 genutzt, um die gemeinsame Ar-

beit mehrerer Entwikler zu unterstützen. Die vershiedenen Entwik-

lungstände der Software sind hier verfügbar und können so für Tests

genutzt werden.

4.3 Identi�kation der Geshäftsprozesse

Die Identi�kation der Geshäftsprozesse dient der Erfassung von Abläufen

während der Bearbeitung eines Falls im Kundendienst. Ein Geshäftsprozess

besteht aus mehreren zusammenhängenden, aufeinander abfolgenden Ar-

beitsshritten, die von einem Akteur durhgeführt werden, um ein Ziel zu

erreihen. Sie haben einen de�nierten Anfang und Ende. Im folgenden wer-

den die Geshäftsprozesse in hronologisher Reihenfolge aufgelistet.

4.3.1 Annahme und Erfassung

Jeder Fall im Kundendienst beginnt mit der Annahme und Erfassung eines

Anliegen des Kunden. Initiiert wird dieser Shritt durh die Kontaktauf-

nahme des Kunden per Email oder Telefon. Abbildung 4.1 zeigt die an diesem

Shritt beteiligten Personen und die Kommunikation anshaulih. Der Kunde

Kunde Mitarbeiter Interner Tracker

Anliegen
(Telefon, Email)

Fallnummer
(Telefon, Email)

Anliegen
(Email)

Eintrag
(Webinterface)

Abbildung 4.1: Beteiligte und Kommunikation bei der Fallaufnahme

kann auf zwei Wegen mit dem Kundendienst in Kontakt treten: Bei einem

persönlihen Kontakt mit dem Kunden nimmt der Mitarbeiter das Anliegen

des Kunden auf und legt einen neuen Fall im internen Traker an. Diese

1http://svn.tigris.org
2http://www.nongnu.org/vs/
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Aufnahme umfasst zunähst nur eine umgangssprahlihe Beshreibung des

Anliegens, die mit ersten Vermutungen und Hinweisen für eine spätere Weit-

erbearbeitung angereihert sein kann.

Sendet der Kunde eine Email mit seinem Anliegen an das Traker System,

so wird dort durh die Email-Shnittstelle automatish ein Eintrag generiert

und der Mitarbeiter informiert.

Den Abshluss diese Shritts bildet die Zusendung der Fallnummer an

den Kunden. Über diese Fallnummer kann der Kunde jederzeit Bezug auf

den Fall nehmen, um beispielsweise Nahfragen zum Fortshritt zu stellen.

4.3.2 Klassi�zierung

Fälle lassen sih meist bestimmten Kategorien zuordnen. Eine Kategorisierung

�ndet hier sowohl auf Grundlage des Themenbereihs (Server, Client) statt,

als auh nah der Priorität oder der Art des Falls (Störung, Anfrage, Er-

weiterungswunsh). Eine erste Klassi�zierung �ndet in der Regel shon während

der Aufnahme statt. Sie kann aber, aufgrund neuer Erkenntnisse, die sih

bei der Bearbeitung des Falls ergeben, auh zu einem späteren Zeitpunkt

erfolgen, und wird aus diesem Grund als eine eigenständige Aktivität be-

trahtet. Abbildung 4.2 maht die Zusammenhänge während einer Klassi-

�zierung deutlih.

Mitarbeiter
Öffentlicher TrackerInterner Tracker

Priorisieren,
Kategorisieren,

Zuweisen

Priorisieren,
Kategorisieren,

Zuweisen

Partner

Bekommt den 
Fall zugewiesen

Abbildung 4.2: Beteiligte und Kommunikation bei der Klassi�zierung

Die folgende Liste zeigt eine Reihe von Klassi�zierungsmerkmalen:

� Zuweisen von Prioritäten

� Zuweisen einer Person, die die Bearbeitung übernimmt

� Zuweisen eines Bearbeitungsstatus (Neu, in Bearbeitung, Abgeshlossen)

� Einordnung in Kategorien

� Verknüpfen von Fällen

Eine Klassi�zierung dient der Steuerung des Fallablaufs. Durh die Kate-

gorisierung in Themenbereih und Prioritäten wird deutlih, welher Mitar-

beiter am Besten für die Bearbeitung geeignet ist, und wie dringend die
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Bearbeitung ist. Zum anderen dient eine solhe Klassi�zierung der Aufbere-

itung der Falldaten in eine durhsuhbare Form. Das Einordnen des Falls in

vershiedene Kategorien ist für eine spätere Suhe im Rahmen der Überprü-

fung von Fehlermustern (siehe Abshnitt 4.3.3) hilfreih.

4.3.3 Überprüfung des Fallmusters

Nah einer Klassi�zierung kann eine Überprüfung des Fallmusters erfolgen.

Hierbei werden der interne Traker, der externe Traker und die Traker aus

den Upstream Projekten daraufhin untersuht, ob es bereits einen ähnlihen

Fall gibt und ob für diesen eine Lösung verfügbar ist.

Öffentlicher 
Tracker

Upstream 
Tracker

Interner 
Tracker

Mitarbeiter

N:1 1:1

Abbildung 4.3: Überprüfung vershiedener Informationsquellen

Stellt sih heraus, dass es bereits einen ähnlihen Fall gibt, so wird auf

diesen verwiesen, um eine Beziehung zwishen den Fällen herzustellen. Dies

dient vor allem dazu auf bereits vorhandenes Wissen zu einem Fall zurük-

greifen zu können. Eine solhe Beziehung besteht oft zwishen Störungen bei

dem Kunden und den tehnishen Ursahen im ö�entlihen Traker. Störun-

gen bei vershiedenen Kunden haben oftmals dieselbe tehnishe Ursahe.

Somit ergibt sih eine N:1 Beziehung zwishen den Fällen im internen und

ö�entlihen Traker.

Liegt diese Fehlerursahe in einer der Komponenten aus dem Upstream

Projekten, so wird auf den Fall dort verwiesen. Somit ergibt sih eine Ver-

kettung der Verweise zwishen den Trakern. Abbildung 4.3 veranshauliht

die Überprüfung der vershiedenen Informationsquellen.

4.3.4 Analyse und Diagnose

Die Analyse und Diagnose dienen der weiteren Klärung eines Falls. Typ-

isher Weise handelt es sih bei der Analyse und Diagnose um die Unter-
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suhung eines Fehlers. Grundsätzlih �ndet eine Analyse und Diagnose aber

auh bei Erweiterungswünshen oder sonstigen Anfragen statt. Eine solhe

Untersuhung verläuft in zwei Phasen, die untershiedlihe Ziele verfolgen.

Diese Ziele sind:

� die Erstellung eines detailierten Fehlerberihts (Analyse)

� die Klärung der Ursahe für den Fehler (Diagnose)

Abbildung 4.4 zeigt die Kommunikation zwishen den beteiligten Person-

en und die genutzte Infrastruktur. Aufgrund der Übersihtlihkeit zeigt die

Abbildung nur die Zusammenhänge aus Siht des Mitarbeiters.

MitarbeiterKunde Interner 
Tracker

Testsystem

Interner 
Tracker

Upstream 
Tracker

Entwickler

Tests,
Reproduktion

Logfiles,Informationen
(Telefon,Email)

Dokumentation
(Web)

Dokumentation
(Web)

Dokumentation
(Web)

Dokumentation
(Web)

Logfiles,Informationen
(Email)

Abbildung 4.4: Abläufe während der Analyse und Diagnose einer Störung

In der ersten Analyse-Phase versuht der Mitarbeiter das beshriebene

Fehlverhalten in einer Testumgebung nahzustellen. Der Mitarbeiter wird

bei Bedarf durh den Kunden mit weiteren Informationen versorgt, die bei

der Reproduktion des Fehlers hilfreih sein können (Log�les, Benutzerdaten).

Abhängig von den Ergebnissen der Untersuhung �ndet eine Verö�entlihung

des Fehlerberihts im ö�entlihen Traker und/oder Upstream Traker statt.

Über die gesamte Zeit hinweg werden alle vorgenommenen Shritte im inter-

nen Traker dokumentiert.

In der zweiten Phase wird der Fehler weiter untersuht, um die Ursahe

zu diagnostizieren. In dieser Phase sind meist Entwikler der Partner�rmen

eingebunden, die sih ihrerseits auf die Suhe nah der Fehlerursahe mahen.
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Die Kommunikation zwishen den Entwiklern und die Dokumentation des

Vorgangs �ndet nun in groÿen Teilen über den ö�entlihen Traker statt.

Ist die Fehlerursahe gefunden, wird diese mit dem Kunden kommu-

niziert. Der Kunde entsheidet dann, ob der Fehler behoben werden soll.

4.3.5 Beauftragung von Arbeiten

Wie in Abshnitt 4.3.4 beshrieben, haben Kunden die Möglihkeit Erweite-

rungen oder Fehlerbehebungen der Software zu beauftragen und so die Weit-

erentwiklung voranzutreiben.

Dieser Prozess wird durh den Kunden mit der Anfrage einer Aufwands-

abshätzung zur Implementation der Erweiterung oder Fehlerbehebung an-

gestoÿen. Der Mitarbeiter dokumentiert diese Anfrage im internen Traker

und leitet sie über die interne Mailingliste an die Entwikler weiter. Die weit-

ergeleitete Anfrage enthält einen Verweis auf den Fall im ö�entlihen Traker,

in dem die tehnishen Details zu der Anfrage dokumentiert sind. Die auf der

MitarbeiterKunde Interner 
Tracker

Öffentlicher 
Tracker

Entwickler

Anfrage/Antwort Aufwandsabschätzung
(Telefon,Email)

Dokumentation
(Web)

Anfrage Aufwandsabschätzung
(Email)

Anfrage/Antwort Aufwandsabschätzung
(Email)

Dokumentation
(Web)

Abbildung 4.5: Abläufe während des Beauftragen einer Weiterentwiklung

Mailingliste vertretenen Entwikler geben nun eine Aufwandsabshätzung ab

und senden diese an den Mitarbeiter zurük. Die Abshätzung wird erneut

im internen Traker dokumentiert und an den Kunden weitergeleitet.

Entsheidet der Kunde die Arbeit zu beauftragen, so wird der entsprehen-

de Fall im ö�entlihen Traker als beauftragt markiert, wodurh der Fall

für die Entwikler der Partner�rmen eine höhere Priorität bekommt. Abbil-

dung 4.5 zeigt die beteiligen Personen und genutzte Infrastruktur in diesem

Prozess.

4.3.6 Beheben und Wiederherstellen

Steht eine Lösung aus der Analyse und Diagnose Phase bereit, so kann mit

der Umsetzung dieser Lösung begonnen werden. Die Umsetzung der Lösung
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�ndet groÿteils o�en und transparent statt. Dies bedeutet vor allem,

� dass die Diskussionen über tehnishe Details der Lösung über öf-

fentlih zugänglihe Medien, die Traker oder Mailinglisten statt�ndet

und,

� dass die erstellten Lösungen frei verfügbar sind und,

� dass die Ergebnisse, sofern sinnvoll, wieder in die Upstream Projekte

zurük�ieÿen.

Der Prozess lässt sih in zwei Phasen einteilen: In die Implementation der

Lösung und ihrer Qualitätsprüfung.

Die Implementation erfolgt durh die Entwikler, die ihre Ergebnisse in

einem Versionskontrollsystem verö�entlihen. Steht eine Version bereit, wird

der Fall einem Mitarbeiter zum Testen zugewiesen.

Kunde Mitarbeiter

SVN

Öffentl icher
Tracker

Testsystem

Entwickler
Upstream

Tracker
Upstream 

Versionskontrolle
Interner
Tracker

Lösungen,
Rückmeldungen

(Email)

Dokumentat ion
(Web)

Dokumentat ion
(Web)

Dokumentat ion
(Web)

Dokumentat ion
(Web)

Patches

Patches Patches
Tests

Abbildung 4.6: Abläufe während des Beheben und Wiederherstellen

Der Implementation folgt die Qualitätssiherung. Dazu bezieht der Mi-

tarbeiter die fehlerbereinigte Version der Software aus dem Versionskontroll-

system und testet diese in einer Testumgebung. Diese Qualitätssiherung

umfasst unter anderen folgende Punkte:

� Überprüfung auf Wehselwirkungen

� Rüksprahen

� Überprüfung der Fehlerfreiheit

� Vollständigkeit der Änderung

� Entspriht die Änderung dem Wunsh des Kunden?
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Die Tests, sowie deren Ergebnisse werden über die ö�entlihen Traker kom-

muniziert und dokumentiert. Eine Ausnahme ist hier nur die Kommunikation

mit dem Kunden.

4.3.7 Fallabshluss

Der letzte Shritt in der Bearbeitung eines Kundenfalls ist der Fallabshluss.

Wurde das Anliegen eines Kunden zu seiner Zufriedenheit erfüllt, so kann

der Fall abgeshlossen werden. Der Fallabshluss wird durh eine positive

Rükmeldung des Kunden eingeleitet. Daraufhin wird ein ausführliher Ab-

Kunde Mitarbeiter
Interner
Tracker

Rückmeldung

Abschlußbericht

Schließen des
Falls

Abbildung 4.7: Abläufe während des Fallabshluÿ

shlussberiht erstellt, der dem Kunden zugesendet wird. Dieser beinhaltet

eine allgemeine Beshreibung des beobahteten Fehlverhaltens, Erläuterun-

gen zu dem Fehler, einer Beshreibung der erstellten Lösung, sowie ein Hin-

weis auf die Version der Software mit der die Lösung ausgeliefert wird.

Zuletzt wird die Lösung in dem internen Traker dokumentiert und der

Fall als abgeshlossen markiert. In Abbildung 4.7 ist der Fallabshluss dar-

gestellt.

4.3.8 �Überwahen� von Fällen

Die Organisation von Abläufen bei der Bearbeitung von Kundenfällen ist eine

der Hauptaufgaben im Rahmen des Kundendienstes. Ein groÿer Teil dieser

Organisation ist die Überwahung des Fortshritts der Fälle. Die Überwahung

ist ein Prozess ohne klaren Anfang und Ende und �ndet ähnlih wie die

Dokumentation des Bearbeitungsfortshritts ständig statt.

Im Kundendienst für den Kolab-Server sind derzeit über 600 Fälle im

ö�entlihen Traker in Bearbeitung. Zu diesen kommen noh einmal etwa 70

Kundenfälle in dem internen Traker. Trotz der Verteilung der Fälle über

mehrere Personen ist die Zahl der Fälle, die zur Bearbeitung einer Person

zugewiesen wurden, noh hoh. Daher kann es vorkommen, dass ein Fall

aufgrund einer geringeren Priorität über längere Zeit niht bearbeitet wird.

Wird dieser Zeitraum zu groÿ, gerät der Fall in Vergessenheit.

Die Überwahung des Bearbeitungsfortshritts von Fällen soll dieser Gefahr

entgegenwirken. Fälle, die über einen längeren Zeitraum niht bearbeitet



KAPITEL 4. BESTANDSAUFNAHME 40

wurden, werden wieder angestoÿen. Dies geshieht meist über eine kurze

Meldung in dem entsprehenden Traker, was das Versenden einer Email

an die Personen auslöst, die an der Bearbeitung des Falls beteiligt sind.

In besonderen Fällen wird auh persönlih mit den Entwiklern Kontakt

aufgenommen.

Zu einer Überwahung der Fälle gehört auh das Aussortieren von ve-

ralteten Fällen. Ein Teil der 600 Fälle in dem ö�entlihen Traker sind

Fehler, die einmalig unter besonderen Umständen aufgetreten sind. Da sih

die Fehler niht reproduzieren lieÿen, wurden sie niht weiter bearbeitet.

Manhe der veralteten Fehler wurden eventuell bereits im Upstream behoben

und können nahträglih geshlossen werden.

4.3.9 Abrehnung

Während der Abrehnung werden die im Kundendienst geleisteten Stunden

zusammengetragen, um sie dem Kunden in Rehnung zu stellen. Der Kunde

erhält eine Au�istung seiner Kundenfälle und der darin aufgewendeten Zeit-

en.

Eine Abrehnung erfolgt grundsätzlih in vier Shritten:

1. Zusammentragen der Zeiten

2. Zuordnung der Zeiten zu den Kundenfällen

3. Erstellen der Rehnung

4. Übertrag bereits abgerehneter Zeiten

Im folgenden sollen die einzelnen Shritte näher betrahtet werden.

Der erste Shritt zum Erstellen einer Abrehnung ist das Zusammentra-

gen der Zeiten in den Kundenfällen. Die Mitarbeiter der Intevation GmbH

dokumentieren den Zeitaufwand als Texteintrag direkt in den Änderungsno-

tizen der Kundenfälle im internen Traker. Um an die Zeiten zu gelangen,

müssen diese aus den Änderungsnotizen extrahiert werden. Partner arbeiten

indirekt an den Kundenfällen, indem sie die tehnishen Ursahen der Kun-

denfälle im ö�entlihen Traker beheben. Sie übersenden eine Au�istung der

aufgewendeten Zeiten per Email.

Um nun herauszu�nden, wieviel Zeit insgesamt bei der Bearbeitung eines

Kundenfalls aufgewendet wurde, müssen die Zeiten der Partner aus den öf-

fentlihen Fällen den Kundenfällen zugeordnet werden. Dabei gilt zu beaht-

en, dass ein Fall im ö�entlihen Traker mit mehreren Kundenfällen in Ver-

bindung stehen kann. Dies bedeutet, dass die in dem ö�entlihen Fall aufgewen-

dete Zeit anteilig über mehrere Kunden abgerehnet werden könnte.

Nah der Zuordnung steht nun eine ausführlihe Liste der Zeitaufwände

zur Verfügung, die die Grundlage für eine Rehnung ist. In der Regel wird

eine solhe Liste immer pro Wartungsvertrag erstellt.
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Abbildung 4.8: Beteiligte und Kommunikation bei der Fallabrehnung

Nahdem die Rehnung an den Kunden versendet wurde, müssen die

bereits abgerehneten Zeiten in dem internen Traker übertragen werden,

um eine mehrfahe Abrehnung der Zeiten zu vermeiden.

Abbildung 4.8 zeigt shematish den Zusammenhang der beteiligten Per-

sonen und Infrastruktur.

4.4 Betrahtung der Kommunikationswege

Bei der Betrahtung der Geshäftsprozesse in Abshnitt 4.3 wurden bere-

its einige der Kommunikationswege zwishen den beteiligen Personen deut-

lih. In diesem Abshnitt sollen diese Kommunikationswege noh einmal

genauer betrahtet werden. Hierzu wird sih auf die Kommunikation zwis-

hen Kunde, Mitarbeiter und Entwikler beshränkt. Abbildung 4.9 zeigt

neben den drei Akteuren auh die beiden Traker Systeme. Die Pfeile kennze-

ihnen die Kommunikationswege. Es wird zwishen der Primärkommunika-

tion (durhgezogene Linie) und der Sekundärkommunikation (gestrihelte

Linie) untershieden.

Der gröÿte Teil der Kommunikation zwishen dem Mitarbeiter und dem

Partner wird über den ö�entlihen Traker geführt. Vor allem während der

Analyse und der Behebung und Wiederherstellung �ndet durh die Doku-

mentation des Bearbeitungsfortshritts im Traker ein Informationsaustaush

statt. Kommuniziert werden:

� Reproduktionsanleitungen

� Testergebnisse

� Pathes
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Abbildung 4.9: Kommunikationswege bei der Fallbearbeitung

� Implementationsfragen

� Verständnisfragen

� Verweise auf andere Traker

Die Sekundärkommunikation wird genutzt, wenn eine zeitnahe Reaktion

gewünsht ist, oder die auszutaushenden Informationen niht für die Öf-

fentlihkeit bestimmt sind. Ein Beispiel hierfür ist die Anfrage für eine Auf-

wandsabshätzung (siehe Abshnitt 4.3.5) zur Implementation einer bes-

timmten Funktion.

Mitarbeiter und Kunde stehen primär in einem direkten Kontakt miteinan-

der. Der Kunde wendet sih an den Mitarbeiter, um per Email oder Telefon

neue Fälle zu melden, sih über den Bearbeitungsfortshritt zu informieren

oder um neue Erkenntnisse mitzuteilen, die dem Mitarbeiter bei der Anal-

yse eines Vorfalls helfen können. Mit dem internen Traker kann der Kunde

nur per Email in Kontakt treten. Die Funktionalität der Email Shnittstelle

des internen Traker ist aber beshränkt auf das Anlegen neuer Fälle und

dem Hinzufügen neuer Informationen zu einem bestehenden Fall. Für den

Mitarbeiter dient der interne Traker in erster Linie als Falldatenbank, in

der alle Anliegen des Kunden, Gesprähsnotizen und die Dokumentation der

Fallbearbeitung gespeihert sind.
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Wihtig ist die Feststellung, dass der Kunde und der Partner niht di-

rekt in Kontakt zueinander stehen. Sämtlihe Kommunikation zwishen dem

Entwikler und dem Kunden läuft über den Mitarbeiter, der die Funktion

einer Shnittstelle übernimmt. Beispiel für eine solhe Kommunikation kann

wieder die Aufwandsabshätzung herangezogen werden.

4.5 Feststellungen

Die in Abshnitt 4.3 genannten Prozesse lassen sih in nah (Probst, 2004)

in die drei Phasen Fehleraufnahme, Fehleranalyse und Fehlerbehebung un-

terteilen. Durhgehend in allen Phasen �ndet eine Dokumentation der Bear-

beitung statt. Abbildung 4.10 zeigt dies anshaulih.

Fehler Management

Fehleraufnahme Fehleranalyse Fehlerbehebung

Dokumentation

+Erfassung
+Klassifizierung

+ Überprüfung der
    Fehlersignatur
+ Untersuchung
+ Reproduktion

+ Beheben und 
    Wiederherstellen
+ Schließen des Falls
+ Erstellen 
    Abschlussberichts

Abbildung 4.10: Phasen des Fehler-Managements

Insgesamt betrahtet fällt auf, dass die Prozesse durh ein hohes Maÿ

an Kommunikation geprägt sind, die über vershiedene Kanäle statt�ndet.

Die beteiligten Personen stehen allerdings niht in einem direktem Kontakt

(siehe 4.4). Der Mitarbeiter übernimmt die Rolle einer Shnittstelle, um eine

Kommunikation zwishen Partner und Kunde zu ermöglihen.

Es lässt sih feststellen, dass die Prozesse und Kommunikation sowohl

geshlossen als auh o�en ablaufen. Eine klare Trennung zwishen den Prozes-

sen ist aber niht immer klar möglih.
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Tendenziell �nden sih geshlossene Prozesse immer dort, wo mit sensi-

blen Daten des Kunden gearbeitet wird und der Datenshutz gewährt sein

muss. Die Dokumentation des Bearbeitungsfortshritts sowie eine Diskus-

sion �ndet hier über den niht ö�entlihen Teil der Infrastruktur statt. Dazu

zählen Prozesse wie die Fehleraufnahme, Beauftragung von Arbeiten und der

Fallabshluss.

O�ene Prozesse, wie das Beheben und Wiederherstellen, und Teile der

Analyse laufen transparent für alle Beteiligten ab. Diskussionen und die

Dokumentation �nden in dem ö�entlihen Traker oder sonstigen ö�entlihen

Medien statt. Die Ergebnisse der Arbeit sind für jedermann zugänglih.

Entwikler aus den Upstream Projekten sind in die Prozesse niht di-

rekt involviert. Die Ziele in diesen Projekten sind grundvershieden und die

Entwikler arbeiten dort aus einer völlig anderen Motivation. Während für

die Intevation Lösungen für den Kunden im Mittelpunkt stehen, ist für den

Upstream vor allen Dingen die Weiterentwiklung der Software wihtig. Ein

Fehler im Kolabserver oder Client, die sih durh fehlerhafte Komponenten

aus dem Upstream ergeben, sind dort vielleiht nur von geringer Wihtigkeit.

Es gibt also keine Siherheit, dass sih jemand aus dem Upstream mit dem

Fehler befassen wird. Eine Zusammenarbeit mit den Entwiklern im Up-

stream verläuft daher nur auf freiwilliger Basis.



Kapitel 5

Diagnose

Dieses Kapitel nennt potentielle Probleme während der Bearbeitung eines

Kundenfalls. Sie sind das Ergebnis einer Analyse der Prozesse aus Kapitel

4. Während der Analyse wurden die Abläufe und Kommunikation vor dem

Hintergrund der zugrunde liegenden Infrastruktur betrahtet und bewertet.

5.1 Einsatz vershiedener Traker Systeme

Der Einsatz von zwei vershiedenen Traker Systemen führt zu einer

1. gröÿeren Gefährdung bei Angri�en,

2. erhöhten Administrationsaufwand und

3. untershiedlihe Datenhaltung und Bedienung

Durh den Einsatz zwei vershiedener Systeme erhöht sih die Anzahl von

potentiellen siherheitskritishen Fehlern in der Software, die einen Angri�

auf die Infrastruktur der Intevation GmbH ermöglihen können.

Der Aufwand für die P�ege der Installation ist verdoppelt. Siherheit-

supdates, sowie allgemeine Aktualisierungen der Software müssen für zwei

vershiedene Versionen eingep�egt werden. Hinzu kommt, dass die Daten-

haltung zwishen den beiden Trakern niht einheitlih ist.

Während Roundup die Dateien direkt zu dem Fall in dem Traker spe-

ihern kann, ist dies in der Version 2 des Request Trakers niht möglih.

Dateien werden stattdessen auf einem Server abgelegt und im Traker auf

diese Dateien verwiesen. Der Mitarbeiter kann niht direkt auf die Dateien

zugreifen, sondern muss diese erst von dem Server laden. Dieser Umstand

führt neben der untershiedlihen Bedienung zu einem Mehraufwand bei der

Bearbeitung eines Falls und behindert eine �üssige Arbeitsweise.

45
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5.2 Keine direkte Kommunikation

Wie in Abshnitt 4.4 gezeigt, stehen Kunden und Partner niht in direktem

Kontakt. Sämtlihe Kommunikation zwishen diesen Beiden verläuft über

einen Mitarbeiter. Dies hat den Vorteil, dass so für den Kunden ein zentraler

Ansprehpartner existiert, der die Organisation der Fallbearbeitung übern-

immt. Für den Entwikler ist es von Vorteil, da ein Groÿteil der Anfragen der

Kunden shon von den Mitarbeitern im Vorfeld beantwortet werden können.

Durh diese Filterfunktion erhält der Entwikler weniger Anfragen, und kann

sih besser auf seine eigentlihe Arbeit konzentrieren. Hinzu kommt, dass z.B.

Fehlerbeshreibungen eines Kunden von einem Mitarbeiter veri�ziert und in

einem ausführlihen Fehlerberiht aufbereitet werden.

Auf der anderen Seite bedeutet eine Filterfunktion aber auh eine Ver-

fälshung im Informations�uss zwishen dem Kunden und dem Entwikler.

Das Prinzip dieser Verfälshung ist aus dem Spiel �Stille Post� bekannt: Eine

Nahriht soll über mehrere Stationen an einen Empfänger übertragen wer-

den, wobei sie immer mit jeder Station weiter verfälsht wird. Künstlihe

�Hierarhien� zwishen Entwikler und Kunden, wie sie über eine solhe

Shnittstelle aufgebaut werden, wirken als Kommunikationsbremse. Da der

Kunde als Auftraggeber direkten Ein�uss auf die Weiterentwiklung der Soft-

ware hat, ist Softwareentwiklung in einem solhen Umfeld problematish.

Das Weiterleiten der Informationen erzeugt einen groÿen Mehraufwand,

der in Verbindung mit der möglihen Verfälshung der übertragenen Infor-

mation ein groÿer Nahteil einer solhen Shnittstelle ist. Hier sollte eine

direktere Kommunikation ermögliht werden.

5.3 Abbrehung hoher Zeitaufwand

Der Zeitaufwand für die Erstellung einer Abbrehung wird von der Geshäfts-

führung der Intevation GmbH, je nah Umfang mit einen halben bis ganzen

Manntag pro Kunde angegeben. Der hohe Zeitaufwand ergibt sih vor allem

aus demmanuellen Zusammentragen der Zeiten aus den vershiedenen Quellen,

sowie dem umständlihen Zuordnen der Zeiten aus den ö�entlihen Trakern

zu den Kundenfällen (siehe Abshnitt 4.3.9).

Betrahtet man diesen Arbeitsaufwand einmal vor der Annahme, dass

eine Abrehnung vierteljährlih statt�ndet, wird shnell deutlih, dass sih

erheblihe Ausfälle von e�ektiver Arbeitszeit ergeben. Diese Problematik ver-

shärft sih mit jedem zusätzlihem Kunden.

Der Prozess der Abrehnung ist ine�ektiv und könnte durh den Einsatz

einer einheitlihen Zeiterfassung stark verbessert werden.
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5.4 Fehlende Verbindung zwishen den Trakersys-

temen

Zwishen den Fällen im internen und ö�entlihen Traker besteht oft ein di-

rekter Zusammenhang. Viele der von dem Kunden gemeldeten Fehlern �nd-

en ihre Ursahe in einen Softwarefehler, der im ö�entlihen Traker doku-

mentiert ist. Gleihes gilt für Erweiterungswünshe. Abbildung 5.1 zeigt

die Abhängigkeit zwishen den Fällen im ö�entlihen und internen Trak-

er. Es besteht also eine direkte Abhängigkeit zwishen dem Fortshritt der

issue23

issue433

issue1087

issue872

issue123

issue185

öffentlicher Trackerinterner Tracker

Kunde 1

Kunde 2

Kunde 3

issue55 issue2842

Abbildung 5.1: Abhängigkeit zwishen internen und ö�entlihen Fällen

Behebung einer Fehlerursahe im ö�entlihen Traker und dem Beseitigen

der Auswirkungen bei dem Kunden. Die Abhängigkeit zwishen den Fällen

(intern:ö�entlih) kann der Art 1:1, N:1 oder 1:N sein. Derzeit wird auf

diese Abhängigkeiten nur als Textnahriht innerhalb der Änderungsnoti-

zen eines Falls (Trouble-Tiket) hingewiesen. Dies ist aus vielerlei Gründen

unzureihend: Als Hinweise innerhalb der Textnahahrihten sind die Ab-

hängigkeiten für den Benutzer niht direkt sihtbar. Um zu überprüfen, ob

eine Abhängigkeit besteht, müssen unter Umständen alle Änderungsnotizen

betrahtet werden. Informationen zu den Fällen im ö�entlihen Traker, die

bei der Bearbeitung eines Kundenfalls von Interesse sein können müssen

durh den Mitarbeiter jedes mal neu zusammengetragen werden, da es niht

möglih ist auf diese Informationen direkt zuzugreifen. Zu den interessanten

Informationen einen Falls im ö�entlihen Traker gehören unter anderen:

� sein aktueller Bearbeitungszustand (Neu, in Bearbeitung, . . . ),

� der Zeitpunkt der letzten Aktivität in dem Fall oder

� die Priorität mit der dieser Fall bearbeitet wird.
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Die Überprüfung der Abhängigkeiten zwishen den Fällen, sowie das Zusam-

mentragen der Informationen ist in einem hohen Maÿ automatisierbar und

erzeugt momentan einen unnötigen Mehraufwand. Die manuelle Synhroni-

sation der Informationen zwishen den Trakern ist fehleranfällig und birgt

die groÿe Gefahr von Inkonsistenzen der Informationen über einen Fall. Diese

ergeben sih durh das manuelle Übertragen von Informationen eines öf-

fentlihen Falls in einen Kundenfall.

Bei einer hohen Anzahl von Fällen und langer Bearbeitungsdauer beste-

ht zudem das groÿe Risiko, dass Abhängigkeiten zwishen den Fällen in

Vergessenheit geraten. Eine Beseitigung einer Fehlerursahe kann dann unter

Umständen von niemanden mehr mit einem Kundenfall in Verbindung ge-

braht werden. Der Kundenfall bliebe dann im shlimmsten Fall so lange

unbearbeitet, bis jemandem die Behebung der Fehlerursahe au�ällt.

5.5 Mangelnde Transparenz für den Kunden und

Entwikler

Die Vorgänge während der Bearbeitung eines Falls sind für den Kunden und

Entwikler niht ausreihend transparent. Dies ergibt sih aus dem fehlenden

Zugri� auf die Fälle im internen Traker (siehe Abshnitt 4.4).

Für den Kunden gibt es keine Möglihkeit sih einen Gesamtüberblik

über seine Fälle im internen Traker zu versha�en oder den Bearbeitungs-

fortshritt einzelner Fälle zu verfolgen. Der Partner kann niht auf die Prob-

lembeshreibung des Kunden im internen Traker zugreifen, obwohl diese

eventuell nützlihe Informationen zur Behebung der Fehlerursahe enthalten

kann. Dem Partner fehlt eine potentiell wihtige Informationsquelle. Auh

er hat keine Möglihkeit sih über den Bearbeitungsfortshritt eines Falls im

internen Traker zu informieren.

Sowohl Kunde als auh Partner können nur indirekt über die Shnittstelle

des Mitarbeiters an diese Informationen gelangen. Der Prozess der Bear-

beitung eines Kundenfalls sollte so o�en wie möglih, aber aus Gründen des

Datenshutzes so geshlossen wie nötig gestaltet werden.

5.6 Fehlende Statistiken

Wenn es darum geht Aussagen über die Qualität von Prozessen, und letz-

tendlih des gesamten Kundendienstes, zu mahen, dann spielen Statistiken

eine wihtige Rolle. Statistiken fassen Kennzahlen übersihtlih zusammen,

lassen Prognosen für zukünftige Entwiklungen zu oder deken Shwah-

stellen in den Abläufen auf.

So kann eine steigende Anzahl von o�enen Kundenfällen darauf hin-

deuten, dass niht genügend Kapazitäten vorhanden sind, um die Fälle zu

bearbeiten. Eine Zeiterfassung könnte Aufshluss darüber geben, in welher
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Phase der Bearbeitung die meiste Zeit verbrauht wird. Das gezielte Er-

greifen von Maÿnahmen, um die Bearbeitung des Falls zu beshleunigen

und die Gesamtdurhlaufzeit eines Falls zu verringern, wird so erst möglih.

Statistiken geben gesiherte Aussagen über die Abläufe in den Prozessen und

bilden die Grundlage für deren Steuerung und Optimierung.

Die Intevation GmbH hat derzeit noh keine automatisierten Werkzeuge

zur Erfassung von solhen Kennzahlen aus dem Kundendienst, die zur Erzeu-

gung von Statistiken genutzt werden können.

5.7 Fehlende Email-Vershlüsselung/Signierung

Die Kundenfälle und sämtlihe Informationen, die von dem Kunden zu dem

Fall mitgeliefert wurden, unterliegen dem Datenshutz und werden in dem

internen Traker gespeihert, wo sie niht ö�entlih zugänglih sind. Der

Datenshutz ist an dieser Stelle somit gewährt. Wie in Abshnitt 4.4 gezeigt

wird, kann der Kunde durh eine Email an den internen Traker neue Fälle

erö�nen oder bestehende Fälle erweitern. Email gilt grundsätzlih als ein un-

siherer Kommunikationskanal, da die Daten im Klartext übertragen werden

und somit von jedem mitgelesen werden können, der Zugri� auf den Über-

tragungsweg hat. Daher sind die Daten, die von einem Kunden per Email

an den Traker gesendet werden, niht ausreihend geshützt.

Neben der Vershlüsselung ist auh die Authenti�zierung der Daten durh

eine Signierung wünshenswert. Über eine Authenti�zierung kann e�ektiv

gesihert werden, dass

� die Daten unverändert den Empfänger erreihen,

� der Absender der Daten tatsählih der ist, als der er sih ausgibt und

� nur befugte Personen Daten an den Traker senden können.

Die fehlende Unterstützung zur Behandlung vershlüsselter Emails ist

insbesondere dann ein Problem, wenn interne Rihtlinien bei dem Kunden

eine gesiherte Kommunikation vorshreiben. In diesem Fall kann der Kunde

die Informationen niht direkt an den Traker senden, sondern vershikt

sie vershlüsselt an den Mitarbeiter, der die Daten entshlüsselt und in den

Traker einträgt. Dies führt zu einem unnötigen Mehraufwand auf Seiten der

Intevation GmbH.



Kapitel 6

Lösungen

Dieses Kapitel nennt Lösungsansätze zu den diagnostizierten Problemen

aus Kapitel 5 . Zunähst wird die Vereinheitlihung der Trakersysteme

beshrieben, die die Grundlage für die weiteren Lösungen ist. Danah wer-

den die Lösungen konzeptionell vorgestellt und die erwartete Verbesserung

genannt. Die Lösungen werden in Muss- und Wunshkriterien untershieden.

Eine detailierte Beshreibung des Designs bzw. der Umsetzung �ndet sih in

folgenden Kapiteln.

6.1 Vereinheitlihung der eingesetzten Traker

Das Ziel der Vereinheitlihung ist die Menge der vershiedenen Traker Sys-

teme, die im Kundendienst eingesetzt werden, von zwei auf ein System zu

reduzieren und so die in Abshnitt 5.1 diagnostizierten Probleme zu lösen.

Hierzu zählt:

� Verringerung des Risikos von Angri�en

� Senkung des Administrationsaufwand

� Vereinheitlihung der Datenhaltung und Bedienung

Die Vereinheitlihung der eingesetzten Traker Systeme spielt eine besondere

Rolle, da alle künftigen Erweiterungen und Anpassungen auf der Grundlage

des eingesetzten Trakersystems umgesetzt werden. Aus diesem Grund wird

sie getrennt von den übrigen Musskriterien in Abshnitt 6.2 betrahtet.

6.1.1 Sondierung verfügbarer Traker Systeme

Zu Beginn der Auswahl eines neuen Traker Systems wurden eine Reihe von

verfügbaren Systemen untersuht, die als Freie Software verfügbar sind. Ziel

dieser Untersuhung sollte die Identi�kation eines Traker Systems sein, dass

in seiner Grundfunktionalität am Besten für den Einsatz im Kolab Kunden-

dienst geeignet ist. Es wurden folgende Systeme betrahtet:

50
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Bugzilla Bugzilla1 ist der vielleiht bekannteste Vertreter der Bugtrak-

er und in der Sprahe Perl implementiert. Er wird in vielen Projekten

eingesetzt. Darunter unter anderen das KDE Projekt, Mozilla, die Lin-

ux Kernel und einer Reihe von Distributionen. Bugzilla be�ndet sih

in einer ständigen Weiterentwiklung. Eine erweiterte Liste von Instal-

lationen des Bugzilla Bugtraker �ndet sih auf der Webseite.

Debian Bug-Traker (debbugs) Das Debian-Projekt2 verfügt über einen

eigenen Bugtraker3 der verwendet wird um Debian-spezi�she Fehler

zu verwalten. Dies können Fehler sein, die sih durh die Anpassung der

Pakete auf die Debian Distribution ergeben, wie auh grundsätzlihe

Fehler in der Funktionalität der Software. debugs ist wie auh der zuvor

genannte Bugzilla in Perl implementiert.

Tra Tra4 ist ein erweitertes BTS, welhes über den Umfang eines nor-

malen BTS hinaus auh Möglihkeiten zur Organisation eines Pro-

jekts bietet. Es unterstützt neben dem Anlegen von Meilensteinen

und Verö�entlihungs-Plänen auh die Verwendung eines Wiki, um

Dokumentation vornehmen zu können. Zur Implementation wurde die

Sprahe Python verwendet.

Roundup Ein weiterer Vertreter, eines in Python implementieren BTS ist

Roundup5. Roundup zeihnet sih vor allem durh die vielen Freiheiten

aus, die es zur Anpassung bietet. In 3 wird ausführlih auf Roundup

eingegangen.

Mantis Mantis6 ist ein in PHP implementiertes BTS. Aufgrund der groÿen

Popularität von PHP erfreut sih Mantis einer ständigen Weiteren-

twiklung und verfügt über ein reihhaltiges Angebot von Erweiterun-

gen.

OTRS Mit dem Open Tiket Request System7 (OTRS) lassen sih Prob-

leme und Anfragen per Email, Fax, Telefon oder Interfae bearbeiten.

Das System ist in Perl implementiert und wurde im Jahre 2001 das er-

ste Mal verö�entliht. Anfang des Jahres 2007 war OTRS nah (Users,

2007) 35000 mal installiert. Darunter viele groÿe Firmen und Organ-

isationen wie die NASA, ESA, Siemens, General Motors und andere.

OTRS kann auh in sehr groÿen Umgebungen eingesetzt werden, in

denen pro Tag mehrere tausend Anfragen in das System eingetragen

1http://www.bugzilla.org
2http://www.debian.org
3http://bugs.debian.org
4http://tra.edgewall.org/
5http://roundup.soureforge.net
6http://www.mantisbt.org/
7http://www.otrs.org
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werden können. Die Unterstützung für eine Vershlüsselung des Email-

Verkehrs durh GnuPG8. oder S/MIME 9 ist einer der Funktionen, die

OTRS von allen anderen untersuhten System in dieser Arbeit unter-

sheidet.

Request Traker Der Request Traker10 (RT) steht seit der ersten Veröf-

fentlihung im Jahre 1996 in der Version 3 zur Verfügung. RT ist ebenso

wie OTRS in Perl implementiert, und zur Verö�entlihung der Version

3 nahezu komplett neu geshrieben worden. RT bietet seinen Benutzer

sowohl eine Web-Shnittstelle als auh eine Email-Shnittstelle. RT

wird nah (BPS, 2007) unter anderen von Firmen wie der NASA, Mer-

rill Lynh, dem Perl -Projekt, eingesetzt.

In Anhang A �ndet sih eine ausführlihe Au�istung der untersuhten Trak-

er.

6.1.2 Auswahl des Roundup Issue Traker

Als Ergebnis der Untersuhung wurde der Roundup Issue Traker (siehe

Kapitel 3) als künftige Grundlage eines IT-Systems im Kolab Kundendienst

ausgewählt. Die Entsheidung für die Auswahl des Roundup Servers begrün-

det sih durh die folgenden Punkte:

1. Roundup ist bereits im Einsatz und es wurden gute Erfahrungen mit

dem System gemaht. So entfällt die Umgewöhnung auf ein anderes

System.

2. Roundup ist im Gegensatz zu den anderen Trakern gleihermaÿen für

den Einsatz als Support-Traker sowie als Bug-Traker geeignet. Das

System bietet im Vergleih mit den anderen Systemen zwar weniger

Funktionalität, jedoh lässt es sih aufgrund seiner sehr guten Erweit-

erbarkeit gut auf die speziellen Gegebenheiten im Kolab Kundendienst

anpassen und erweitern.

3. Roundup ist in Python implementiert. Diese Sprahe wird von vielen

der Mitarbeiter der Intevation GmbH bevorzugt wird. Dies stellt sih-

er, dass Anpassungen und Erweiterungen auh von den Mitarbeitern

gep�egt werden können.

8http://www.gnupg.org
9http://www.ietf.org/html.harters/smime-harter.html
10http://www.bestpratial.om/rt/
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6.2 Musskriterien

6.2.1 Zeiterfassung

Der Roundup Server wird um die Funktionalität einer Zeiterfassung er-

weitert. Diese bietet den Partnern und Mitarbeitern die Möglihkeit den

Zeitaufwand, während der Bearbeitung eines Falls, direkt in dem Fall im

Traker zu erfassen, an dem Sie gerade arbeiten. Die Zeiten stehen für eine

Abbrehung direkt zur Verfügung und müssen niht mehr mühsam zusam-

men getragen und zugeordnet werden (siehe Abshnitt 5.3). Folgende Funk-

tionalität wird von einer Zeiterfassung erwartet:

� Zeiten müssen fallbezogen erfasst werden.

� Die erfassten Zeiten sollen unter Berüksihtigung vershiedener Ab-

rehungsraten bewertet werden können.

� Ein Fall soll anteilig über mehrere Kunden (Rehnungen) abgerehnet

werden können.

� Es muss vershiedene Übersihten zu der Beziehung zwishen

� Kunde ⇐⇒ Rehnung

� Rehnung ⇐⇒Fall

� Rehnung =⇒ Zeiten (abrehenbar, bereits abgerehnet)

� Fall =⇒ Zeit (Rehnung, Bewertung)

geben.

� Die Zeiterfassung muss durh ein Rehtesystem geshützt werden, welh-

es gewährleistet, dass nur privilegierte Benutzer Zugri� auf die Zeiter-

fassung haben.

Die Einrihtung einer Zeiterfassung führt zu einer direkten Zeitersparnis

während der Erstellung einer Abrehnung. Weiter bietet die Zeiterfassung

eine potentielle Quelle wertvoller Informationen für eine Statistik, und somit

zur Bewertung und Steuerung von Abläufen.

6.2.2 Verbindung vershiedener Trakern (Remote Events)

Um die Beziehungen und Abhängigkeiten (siehe Abshnitt 5.4) zwishen den

Fällen besser darstellen zu können, soll eine Verbindung zwishen Fällen in

vershiedenen Traker Systemen hergestellt werden können. Ein typisher

Anwendungsfall ist die Verbindung von Kundenfällen (Fehlerauswirkung) im

internen Traker mit den Fällen im ö�entlihen Traker (Fehlerursahen).

Über eine solhe Verbindung soll es möglih werden, auf Informationen

eines Falls in einem entfernten Traker lesend zuzugreifen und diesen auf
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Änderungen zu überwahen. Ein solher Fall in einem entfernten Traker

wird im folgenden als Remote Event bezeihnet.

Ein Beispiel: Der Mitarbeiter arbeitet an einem Kundenfall im inter-

nen Traker. Dieser Fall steht mit einem Fall im ö�entlihen Traker (Re-

mote Event) in Verbindung. Der Mitarbeiter erhält nun im Kundenfall die

Möglihkeit auf wihtige Information des Remote Event wie den Status oder

den letzten Bearbeitungszeitpunkt zuzugreifen. Abbildung 6.1 visualisiert

das Beispiel.

Kundefall
Remote Event

(Fehlerursache)

öffentlicher Trackerinterner Tracker

Mitarbeiter

Wird bei Änderungen 
des Remote Events 

informiert

Lesender Zugriff
auf Informationen
des Remote Event

Abbildung 6.1: Zugri� auf Informationen eines Remote Event

Es ist somit niht mehr nötig zusätzlih auf den entfernten Fall zu explizit

ö�nen, um an wihtige Informationen zu gelangen. Die Informationen pro-

pagieren sih automatish in den anderen Fall. Diese Automatisierung führt

zu einer Zeitersparnis und fördert die Konsistenz der Informationen in den

Fällen.

Neben dem Zugri� auf den Fall spielt auh die Überwahung seines Bear-

beitungsfortshritt eine wihtige Rolle. Sobald sih dieser ändert, wird eine

Benahrihtigung vershikt. Auf diese Weise kann sih der Mitarbeiter z.B

auf die Arbeit an Fällen im internen Traker konzentrieren und wird automa-

tish benahrihtigt, wenn es Veränderungen in einem Remote Event gibt.

Es ist für den Mitarbeiter niht mehr nötig den entfernten Fall regelmäÿig

auf Aktualisierungen zu überprüfen.

Folgende Punkte müssen bei der Verbindung von Fällen in vershiedenen

Trakern berüksihtigt werden:

� Die Überwahung der Remote Events muÿ automatisierbar sein und in

regelmäÿigen Abständen erfolgen.

� Das Überwahungs-Intervall muÿ vom Benutzer kon�guriert werden
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können.

� Das System sollte niht auf die Überwahung von Trakersystemen

beshränkt werden, sondern um andere Informationsquellen erweiter-

bar sein (Mailinglisten, Webserver).

� Bei einer Änderung in dem entfernten Traker muÿ eine Benahrihti-

gung erfolgen.

Eine detailierte Betrahtung des Designs und der Umsetzung der Abfrage

und Überwahung der Remote Events ist Gegenstand des Kapitel 9.

6.2.3 Benutzergruppen und Sihten

Die Kommunikation während der Bearbeitung eines Falls soll direkter gestal-

tet werden, um so den Informations�uss zu beshleunigen. Weiter soll die

Transparenz der Abläufe bei der Fallbearbeitung für Kunden und Partner

erhöht werden. Dazu wird allen in die Bearbeitung eines Falles involvierten

Personen Zugri� auf die Fälle im internen Traker gegeben. Da in dem Trak-

Internes 
Ticketsystem
(Roundup)

Öffentliches
Ticketsystem
(Roundup)

Intevation

Kunde

Entwickler

Primärkommunikation

Sekundärkommunikation

Dokumentiert Vorfälle

bei dem Kunden

Dokumentiert Fehler

in der Software 

Abbildung 6.2: Gemeinsamer Zugri� auf den internen Traker

er Fälle vershiedener Kunden gespeihert sind, die dem Datenshutz unter-

liegen, muÿ reglementiert werden können, wer in welhem Umfang Zugri�

auf diese Daten erhält. Um diese Forderung zu erfüllen, wird der Roundup

Server um das Konzept der Benutzergruppen und vershiedener Sihten er-

weitert. Die Forderung eines kontrollierten Zugri�s der beteiligten Personen

umfasst dabei:

� Kunden dürfen nur ihre eigenen Fälle sehen.

� Partner dürfen nur die Fälle sehen in die sie involviert sind.
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� Sihten legen fest welhe Daten eines Falls für den Betrahter sihtbar

sind.

Abbildung 6.2 visualisiert die veränderten Kommunikationswege nah der

Einführung von Benutzergruppen und Sihten. Kunden, Partner und Mitar-

beiter haben nun gemeinsam Zugri� auf den internen Traker. Die beiden

Traker werden zur Grundlage für die Primärkommunikation zwishen allen

beteiligten Personen. Kunden und Partner können jetzt über den Traker,

ohne den Mitarbeiter als Shnittstelle, in Kontakt treten und den Fortshritt

der Bearbeitung verfolgen. Diese Veränderungen wirken sih positiv auf die

Probleme der mangelnden Transparenz und der gebremsten Kommunikation

aus (vgl. Abshnitt 5.5 und 5.2).

Eine Beshreibung des Designs und der Umsetzung der Benutzergruppen

und Sihten in Roundup �nden sih in Kapitel 7.

6.3 Wunshkriterien

6.3.1 Arbeitspakete

Arbeitspakete bilden eine logishe Gruppierung von Fällen innerhalb eines

Trakers. Ein Fall kann in mehreren Gruppierungen vorkommen. Benutzern

bietet ein Arbeitspaket die Möglihkeit einen Überblik über zusammenhän-

gende Aufgaben zu behalten und gemeinsam über deren Ablauf zu disku-

tieren. Ein Arbeitspaket kann beispielsweise für folgende Zweke eingesetzt

werden:

� Erstellung von Rehnungen Kunden

� Releaseplan

� Meilenstein

� allgemeine Aufgabenlisten

Abbildung 6.3 zeigt das Konzept der Arbeitspakete gra�sh. Arbeitspakete

helfen bei der Organisation und Strukturierung von zu erledigenden Auf-

gaben. Sie stehen in enger Verbindung mit der Zeiterfassung. Die Kombina-

tion dieser beiden Erweiterungen maht es möglih den zeitlihen Aufwand

mehrerer Aufgaben zusammen auf einen Blik anzuzeigen. Dies ist beson-

ders für die Erstellung von Rehnungen hilfreih. In diesem Fall enthält ein

Arbeitspaket all die Fälle, die dem Kunden in Rehnung gestellte werden

sollen.

6.3.2 Unterstützung einer Emailvershlüsselung

Die Erweiterung der Emailshnittstelle des Roundup Servers um kryptographis-

he Funktionen wäre wünshenswert. Dazu gehört:
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Fall1

Fall2

Fall3

Fall4

Fall5

Arbeitpaket 2Arbeitpaket 1

Abbildung 6.3: Logishe Gruppierung der Fälle durh Arbeitspakete

� Unterstützung von eingehender und ausgehender vershlüsselter Email

durh den Traker

� Unterstützung der Erstellung und Überprüfung von signierten Emails

Unter http://wiki.python.org/moin/GnuPrivayGuard �ndet sih eine Au-

�istung verfügbarer Bibliotheken, die die Funktionalität von GPG11 unter

Python zur Verfügung stellen. Diese könnten die Grundlage für eine solhe

Erweiterung sein. Eine kurze Untersuhung dieser Bibliotheken zeigte allerd-

ings, dass ein Groÿteil der Bibliotheken shon seit langer Zeit niht mehr

gep�egt werden oder aus anderen Gründen niht anwendbar waren.

Die Erweiterung des Roundup Servers um Möglihkeiten der Emailver-

shlüsselung ist ein bereits geäuÿerter Wunsh der Roundup Benutzer. Der

Hauptentwikler des Roundup Servers verweist als eine möglihe Grundlage

dieser Erweiterung auf http://www.amk.a/files/python/GPG.txt.

6.3.3 Statistiken

Der Roundup Server soll wihtige Kennzahlen aus den Falldaten generieren

können, um so eine umfassende Statistik erstellen zu können. Diese Statistik

umfasst dabei unter anderen:

� Die Anzahl der zugewiesenen Fälle pro Bearbeiter

� Die Anzahl der Fälle in den vershiedenen Fehlerkategorien

� Die Anzahl der Fälle in den vershiedenen Fallzuständen

� Die Bearbeitungsdauer von Fällen

11http://www.gnupg.org

http://wiki. python. org/ moin/ GnuPrivacyGuard
http://www.amk.ca/files/python/GPG.txt
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Eine Beobahtung dieser Kennzahlen über einen längeren Zeitraum hinweg

ermögliht es Shwahstellen aufzudeken und Prognosen über zukünftige

Entwiklungen zu geben. Die Intevation GmbH kann auf Grundlage dieser

Statistik Maÿnahmen zur Steuerung der Prozesse im Kundendienst einleiten.

Das Wiki12 des Roundup Projekts enthält bereits einige Ansätze zur

Erstellung einer Statistik. Diese könnten als Basis für eine Weiterentwiklung

genutzt werden.

6.4 Abgrenzungskriterien

Ziel dieser Lösungen ist es niht die bisherige Arbeitsweise der Mitarbeiter

grundsätzlih zu verändern, sondern sie an einzelnen Stellen besser zu unter-

stützen. Die Erweiterungen sollen so allgemein gehalten sein, dass sie auh in

einem anderen Rahmen als den Kundendienst für den Kolab Server eingesetzt

werden können. Auh wenn in manhen Punkten eine tiefergehende Spezial-

isierung auf besondere Abläufe im Kolab Kundendienst möglih wäre, soll

diese bewusst niht vorgenommen werden.

12http://www.mehanialat.net/teh/roundup/wiki/FrontPage



Teil III

Design

59



Kapitel 7

Benutzergruppen und Sihten

In der Analyse-Phase zeigte sih, dass an der Bearbeitung eines Falls mehrere

Personen bzw. Personengruppen beteiligt sein können. In diesem Kapitel

wird nun auf Grundlage von Benutzergruppen und Sihten eine Lösung erar-

beitet, die die Zusammenarbeit mehrerer Personen an einem Fall ermöglihen

und besser unterstützen soll.

7.1 Benutzergruppen

7.1.1 Konzept

Benutzergruppen sind eine logishe Gruppierung von mehreren Benutzern

innerhalb des Trakersystems. Durh die Analyse zeigt sih, dass drei Per-

sonengruppen auftreten, die an der Bearbeitung eines Falls beteiligt sein

können:

� Kunden

� Partner

� Interne (Mitarbeiter)

Benutzergruppen sollen grundsätzlih siherstellen, dass nur die Personen

Zugri� auf einen Fall erhalten, die an dem Fall auh tatsählih arbeiten.

Eine feiner graduierte Regulierung des Zugri�s auf die Daten eines Falls

erfolgt durh die Zuweisung von Rollen an die Benutzergruppen. Alle Mit-

glieder der Benutzergruppe erben die in der Rolle festgelegten Zugri�srehte

auf die Daten der Datenbank.

Um siherzustellen, dass auf die Fälle nur von den Personen zugegri�en

werden kann, die auh an der Bearbeitung beteiligt sind, muss eine Zuord-

nung zwishen dem Fall und den Personengruppen möglih sein. Abbildung

7.1 zeigt diese Zuordnung zwishen den Benutzergruppen und einem Fall. Das

60
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Partner

Partner Partner

Kunde

Kunde Kunde

Interner

Interner Interner

FALL

Abbildung 7.1: Zuordnung eines Falls zu vershiednen Benutzergruppen

Rehtesystem des Roundup muss dann um einen Mehanismus erweitert wer-

den, der überprüft, ob die zugreifende Person Mitglied in einer der Gruppen

ist, die dem Fall zugewiesen wurden. Roundup bietet die Möglihkeit eigene

Funktionen in das Rehtesystem einzubinden, über die sih eine solhe Über-

prüfung realisieren lässt.

7.1.2 Anforderungen

Benutzergruppe
anlegen

Benutzergruppe
organisieren

Mitgl iedschaft
überprüfen

Benutzer 
verwalten

Sichten 
verwalten

<<extend>>

<<extend>>Benutzergruppe
löschen

Benutzergruppe 
zuweisen

Rechtesystem

Admin

Bediener

Mitarbeiter

Partner

Benutzergruppen

<<extend>>

Abbildung 7.2: Anwendungsfalldiagramm der Benutzergruppen

Benutzergruppe anlegen Der Administrator legt eine neue Benutzergruppe

in dem System an. Dieser Fall kann durh die Organisation der Be-

nutzergruppe erweitert werden.

Benutzergruppe organisieren Zur Organisation einer Benutzergruppe ge-

hören die folgenden Tätigkeiten:

� Benutzer verwalten
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� Sihten verwalten

Der Administrator kann einer bestehenden Benutzergruppe Mitglieder

hinzufügen oder entfernen. Desweiteren muss festgelegt werden, welhe

Sihten die Mitglieder der Gruppe sehen dürfen.

Benutzergruppe entfernen Der Administrator entfernt eine Benutzergrup-

pe aus dem System.

Benutzergruppe zuweisen Bei dem Anlegen und Bearbeiten eines Falls

kann durh den Benutzer festgelegt werden, welhen Gruppen dieser

Fall zuzuordnen ist.

Mitgliedshaft prüfen Bei einem Aufruf eines Falls muss das Rehtesys-

tem prüfen, ob die aufrufende Person Mitglied in einer der Gruppen

ist, die dem Fall zugewiesen wurden.

7.1.3 Erweiterung des Roundup Datenbank Shema

Abbildung 7.3 zeigt die Erweiterung des Datenbankshemas, die vorgenom-

men wurde, um die Benutzergruppen in die Datenbank des Roundup zu inti-

grieren. Die Tabellen usergroup und view wurden nahträglih hinzugefügt.

Issue

+id

+title

+...

+group_internal: link

+group_partner: link

+group_customer: link

+...

user

+id

+username: string

+...

+roles: string

usergroup

+id

+name: string

+member: mulitlink

+roles: string

+show_msg: multilink

v iew

+id

+name

+view: number

1

1

1

1

wird bearbeitet von

1

1
enhält

n

1

0...3

1

Abbildung 7.3: Erweitertes Datenbank Shema für die Benutzergruppen

Die Tabelle usergroup dient der Speiherung von Benutzergruppen. Jede Be-

nutzergruppe erhält einen Namen, der als Zeihenkette abgespeihert wird.

Rollen werden durh den Roundup als kommaseparierte Zeihenkette von

Rollennamen gespeihert. Nah dem Vorbild der Tabelle user sollen auh

Benutzergruppen über Rollen verfügen. Dazu erhält die Tabelle usergroup

das Feld roles.

Dies hat den Vorteil, dass nun eine ganze Gruppe von Personen unkom-

pliziert mit Befugnissen für den Zugri� auf einen Fall ausgerüstet werden
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können. Rollen, die einer Benutzergruppe zugewiesen wurden, vererben sih

auf die Mitglieder der Gruppe. Es ist niht nötig jedem Benutzer die Rollen

einzeln zuzuweisen. Um die Vererbung der Rollen zu ermöglihen, ist das

Modi�zieren der Roundup Bibliothek nötig. Die Modi�zierung wird in Ab-

shnitt 10.5.1 erläutert.

Die Mitglieder der Gruppe werden über das Multilink-Feldmember in der

Tabelle usergroup festgelegt. Sie verlinkt mit den Benutzern in der Tabelle

user. Jeder Gruppe sind über das Feld show_msg bis zu maximal drei Sihten

zugeteilt. Über dieses Feld werden zwei Dinge festgelegt:

1. Aus welhen Sihten der Benutzer Änderungsnotizen eines Falls sehen

darf.

2. Für welhe Sihten der Benutzer Änderungsnotizen eines Falls erstellen

darf.

Der Grund für diese gesonderte Behandlung der Änderungsnotizen wird in

Abshnitt 7.2.1.2 behandelt.

Um festzulegen welhe Benutzergruppen grundsätzlih Zugri� auf einen

Fall erhalten sollen, wird die Tabelle issue um drei Felder erweitert, die den

Fall mit den Benutzergruppen verbinden.

7.2 Sihten

7.2.1 Konzept

Im Gegensatz zu den Benutzergruppen, die grundsätzlih den Zugri� auf

die Fälle organisieren, dienen Sihten einer feiner graduierten Regulierung

der Sihtbarkeit von Informationen zu einem Fall. Eine Siht bestimmt eine

Teilmenge der Informationen zu einem Fall, auf die die Benutzer bzw. Be-

nutzergruppen zugreifen können. Abbildung 7.4 veranshauliht das Konzept

der Teilmengen von Informationen. Jede der drei in die Fallbearbeitung in-

volvierten Personengruppen soll eine eigene Siht auf die Fälle haben. Somit

ergeben sih folgende drei Sihten:

Interne-Siht Die Siht für die Mitarbeiter der Intevation (Interne) ist die

umfassendste der drei verfügbaren Sihten. In dieser Siht sind alle

Informationen zu einem Fall sihtbar und es können alle Daten eines

Falls bearbeitet werden.

Partner-Siht Partner erhalten in der Partner-Siht nur Zugri� auf einen

Teil der Informationen eines Falls. Die interne Kommunikation zwis-

hen den Mitarbeitern der Intevation GmbH bleibt den Partner so z.B.

verborgen.
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Kunden-Siht Die eingeshränkteste Siht auf die Falldaten haben die Kun-

den. In der Kundensiht fehlen eine Vielzahl der internen Informatio-

nen zu einem Fall. Dazu gehören z.B. der Zeitaufwand der Mitarbeiter,

oder interne Kommunikation zwishen den Partnern und Mitarbeitern.

Manager-Siht Die Manager Siht ist keine eigenständige Siht, sondern

erweitert die Interne-Siht um Informationen über den Zeitaufwand bei

der Fallbearbeitung.

Interne-Sicht

Partner-Sicht

Kunden-Sicht
Manager-Sicht

Abbildung 7.4: Darstellung der Sihten als Mengen

In einem rollenbasierten Rehtesystem, wie es in Roundup zu �nden ist, wer-

den die Zugri�srehte auf die Attribute eines Falls durh Rollen an seine Be-

nutzer übertragen. Neue Rollen können von dem Benutzer de�niert werden,

um so angepasste Zugri�srehte für die Benutzer zu de�nieren. Tatsählih

wird für einen Benutzer die Siht auf die Daten in der Datenbank durh die

Rolle bestimmt, die er besitzt. Der Begri� der Siht ist somit eine andere

Beshreibung einer Rolle, die aber in dem gegebenen Fall besser den Kern des

Ziels beshreibt und daher verwendet wird. Das Rollensystem in Roundup

bietet sih daher zur Realisierung der Sihten an.

7.2.1.1 Realisation durh Rollen

Roundup kennt grundsätzlih drei Arten von Zugri�en auf die gespeiherten

Daten in der Datenbank:

� Create (Erstellen)

� Edit (Bearbeiten)

� View (Ansehen)

Für jede Tabelle in der Datenbank können Zugri�srehte erstellt werden.

Die Zugri�srehte de�nieren welhe Daten erstellt, bearbeitet oder angese-

hen werden dürfen und werden einer Rolle zugewiesen. Ein Benutzer er-

langt dann, über die ihm zugeteilten Rollen, die entsprehenden Befugnisse
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für den Zugri� auf die Daten in der Datenbank. Die Überprüfung der Zu-

gri�srehte liegt in der Verantwortung des Rehtesystems in Roundup. Wie

auh shon bei den Benutzergruppen lässt sih diese Überprüfung durh selb-

stgeshriebene Funktionen realisieren, die in das bestehende Rehtesystem

eingebunden werden können.

Die genauen Befugnisse für den Zugri� auf die Informationen eines Falls

sind im Anhang B aufgeführt.

7.2.1.2 Sihten auf Änderungsnotizen

Das Übertragen des Konzeptes der Sihten auf Änderungsnotizen und Datei-

anhänge erfordert eine besondere Behandlung. Änderungsnotizen sind in den

Fall über ein Multilink Attribut eingebunden. Über das Rehtesystem kann

der Zugri� auf einzelne Attribute einer Klasse reguliert werden. Eine Reg-

ulierung des Zugri�s auf dieses Multilink Attribut führt daher dazu, dass

entweder alle oder keine Änderungsnotizen angezeigt werden. Eine Unter-

sheidung zwishen den Nahrihten ist auf diesen Weg niht möglih. Da-

raus folgt, dass niht festgelegt werden kann, welhe Nahrihten innerhalb

einer Siht angezeigt werden sollen.

Um eine solhe Untersheidung möglih zu mahen wird sowohl die Nah-

riht, als auh der Dateianhang um ein weiteres Attribut ergänzt, über dass

sih die Nahriht mit einer bestimmten Siht verknüpfen lässt.

Während für die Nahrihten festgelegt wird in welher Siht sie er-

sheinen sollen, ist für die Benutzer über ihre Benutzergruppe festgelegt auf

welhe Sihten sie Zugri� haben (siehe Abshnitt 7.1.3).

Durh die Überprüfung dieser Zuordnung lässt sih feststellen, ob ein

Benutzer berehtigt ist auf die Änderungsnotiz zuzugreifen. Die Implemen-

tation dieser Überprüfung wird in Abshnitt 10.5 erläutert.

7.2.2 Anforderungen

Zuweisen einer Siht zur Änderungsnotiz Benutzer müssen bei dem Er-

stellen einer Nahriht angeben in welhen Sihten diese Nahriht zu

sehen sein soll.

Versenden von Benahrihtigungsmails Wird eine neue Änderungsno-

tiz eingetragen, so versendet das Mailsystem eine Nahriht an alle

in der Nosy-List eingetragenen Personen. Das das Rehtesystem hi-

er gewährleisten, dass nur die Personen eine Benahrihtigungsmail

bekommen, die aufgrund ihrer Befugnisse (Benutzergruppe) die Än-

derungsnotiz sehen dürfen. Dazu muss das Rehtesystem erweitert wer-

den.

Überprüfen des Zugri�s auf die Falldaten Bei jedem Zugri� auf einen

Fall muss das Rehtesystem prüfen welhe der Attribute und welhe
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Überprüfen des Zugriffs
auf die Falldaten

Zuweisen einer Sicht
zur Änderungsnotiz

Kontrolle über das Versenden
von Benachrichtigungsmails

Mailsystem

Benutzer

Rechtesystem

Sichten

Abbildung 7.5: Anwendungsfalldiagramm der Sihten

Abbildung 7.5 zeigt die Anwendungsfälle der Sihten innerhalb eines Dia-

gramms.

Änderungsnotizen für die zugreifende Person sihtbar sein sollen.

7.2.3 Erweiterung des Roundup Datenbank Shema

Die Erweiterung des Datenbankshemas, die vorgenommen wurde um die

Sihten in die Datenbank des Roundup zu intigrieren zeigt Abbildung 7.6.

Da die Sihten in groÿen Teilen vollständig von dem Rollenmehanismus in

issue

+id

+title

+...

+messages: multilink

+...

message

+id

+content

+view: linkenthält

n

1

v iew

+id

+name

+view: number

gehört zu

1

1

f i le

+id

+file

+view: link

enthält

n

1

gehört zu

1

1

Abbildung 7.6: Erweitertes Datenbank Shema für die Sihten

Roundup abgedekt werden können, fällt die Erweiterung des Datenbank

Shemas nur klein aus. Neu hinzugekommen ist hier nur die Tabelle view,

deren Einträge eine bestimmte Siht darstellen. Über ein Linkattribut ver-

weisen Änderungsnotizen und Dateien auf einen Eintrag in der Tabelle view.
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Auf diese Weise wird festgelegt zu welher Siht die Änderungsnotiz bzw. die

Datei gehört.



Kapitel 8

Zeiterfassung

8.1 Anforderungen

An die Zeiterfassung werden die in Abbildung 8.1 gra�sh dargestellten An-

forderungen gestellt. Partner und Mitarbeiter haben grundsätzlih Zugri�

auf die Zeiterfassung. Sie treten dabei in den Rollen Partner, Internal und

Manager auf.

Zeiten 
hinzufügen

Übersicht der
Zeiten anzeigen

Zeiten bewerten

Zeiterfassung

Entwickler
(Partner)

Mitarbeiter
(Manager)

Mitarbeiter
(Internal)

Abbildung 8.1: Anwendungsfalldiagramm der Zeiterfassung

Zeiten hinzufügen Zeiten können einem Fall hinzugefügt werden, um den

zeitlihen Aufwand bei der Bearbeitung zu dokumentieren.

Zeiten bewerten Zeiten können bewertet werden. Die Funktionalität wird

insbesondere im Hinblik auf die Erstellung einer Rehnung wihtig.

Über eine Bewertung kann festgelegt werden, zu welhem Prozentsatz

die Zeit in den Rehnungen auftauhen sollen. So könnte die Bear-

beitung eines dringenden Kundenfalls am Wohenende z.B. mit mehr

als 100% abgerehnet werden.

Übersiht der anzeigen Der Benutzer erhält eine Übersiht über die bere-

its festgehaltenen Zeiten in einem Fall. Diese gibt Übersiht darüber

68
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wer, wann, wieviel Zeit eingetragen hat und zu welhem Prozentsatz

diese Zeit abgerehnet wurde.

8.2 Konzept

Um eine einfahe Zuordnung zwishen Fällen und der bei ihrer Bearbeitung

aufgewendeten Zeit zu ermöglihen, werden die Zeiten in dem Traker gespe-

ihert.

Die bisherigen Ansätze zur Zeiterfassung, die im Wiki des Roundup Pro-

jekts verfügbar sind, verfolgen die Strategie Zeiten direkt in den Fällen (Trou-

ble Tiket) zu speihern. Als Verbesserung dieses Ansatzes sollen die Zeiten

niht mehr in dem Fall gespeihert werden, sondern in den Änderungsnotizen

eines Falls. Abbildung 8.2 zeigt das Konzept der Speiherung von Zeiten. Eine

Zeit

Kundenfall

Änderungsnotiz Änderungsnotiz Änderungsnotiz

Zeit Zeit Zeit Zeit Zeit

Abbildung 8.2: Speiherung der Zeiten in den Änderungsnotizen

Zuordnung zu dem Fall ist dann indirekt über die Änderungsnotizen eines

Falls möglih. Eine derartige Speiherung bietet zwei wesentlihe Vorteile:

1. Die Zeitaufwände in einem Fall werden di�erenzierbar, da über die

Änderungsnotiz direkt ersihtlih ist für welhe konkrete Aufgabe die

Zeit aufgewendet wurde.

2. Durh die Speiherung der Zeiten an den Änderungsnotizen wird die

Zeiterfassung unabhängig von einem Kundenfall. Die Zeiterfassung kann

so ohne groÿen Aufwand auf alle Klassen angewendet werden, die eben-

falls Änderungsnotizen einbinden. Hierzu zählt z.B. der Remote Event.

Zur Speiherung von Zeiträumen bietet der Roundup Server als Teil sein-

er Zeit- und Datums-Funktionen den Datentyp Interval. Für diesen Daten-

typ stehen umfangreihe Funktionen zur Verfügung, über die vershiedene

Berehnungen mit den Zeiträumen durhgeführt werden können.

Jeder Zeiteintrag soll für eine spätere Abrehnung bewertet werden kön-

nen. Dies bedeutet, dass die von einem Benutzer eingetragene Zeit als Brutto-
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Zeit zu verstehen ist. Über eine Bewertung lässt sih festlegen wieviel Prozent

der Brutto-Zeit in einer Abrehnung auftauhen soll (Nettozeit).

8.3 Erweiterung des Roundup Datenbank Shemas

Zur Umsetzung der Zeiterfassung wird das Datenbank Shema um die Tabellen

timelog und timelograte erweitert. Abbildung 8.4 zeigt die relevanten Teile

der Erweiterung des Datenbank Shemas in der Datei <TRACKERINSTANZ>

/shema.py. Die Tabelle timelog dient der Speiherung von Zeiten und ver-

issue

+id

+title

+...

+messages: message

+...

message

+id

+content

+timelog: timlog

timelog

+id

+time: interval

+rate: timelog_rate

+creator: user

timelog_rate

+id

+name: string

+rate: number
enthält

n

1 speichert

+n

+1

+1

+1

Abbildung 8.3: Erweitertes Datenbank Shema der Zeiterfassung

fügt hierfür über den bereits erwähnten Datentyp Interval. Eine Zuordnung

zwishen den Zeiten und der Benutzer, die diese Zeiten eingetragen haben,

entsteht beim Anlegen eines neuen Zeiteintrag automatish über das Feld

reator.

Zur Bewertung bindet die Tabelle timelog einen Eintrag aus der Tabelle

timelograte ein. Diese enthält eine Liste prozentualer Angaben, die als Grund-

lage für eine Berehnung der Nettozeit herangezogen werden.

Die Zuordnung zwishen den Zeiten und dem eigentlihen Fall erfolgt

über die Verkettung der Tabellen issue und message durh Multilink Felder.

8.4 Klassendiagramm

Die Implementation der Zeiterfassung erfolgt als Python-Modul, welhes

als Extension in den Roundup eingebunden wird. Python-Module kapseln

ähnlih wie Java-Pakages eine komplexe Funktionalität als eine Einheit.

Auf diese Weise lässt sih die Zeiterfassung auh in anderen Erweiterun-

gen nutzen. Die Fassaden-Klasse TimelogFaade stellt die Funktionalität

des Moduls über eine de�nierte Shnittstelle bereit. In der Shnittstelle

sind Methoden deklariert, die zur Abfrage der Zeitaufwände in einem Fall
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genutzt werden. Die Anfragen werden dabei an die Klasse Timelog delegiert.

Abbildung 8.4 zeigt ein vereinfahtes Klassendiagramm der Zeiterfassung.

Sämtlihe Bezüge zu anderen Erweiterungen wie z.B. den Arbeitspaketen

wurden aus Gründen der Übersihtlihkeit entfernt. Die Klasse Timelog

übernimmt in dieser vereinfahten Darstellung lediglih die Erzeugung der

Fälle (Issue). Die Klassen Issue und Message dienen primär der logishen

Timelog

+__init__()

+check_db()

+create_issue_timelog()

+get_total_time()

+get_user_timelogs()

+init_timeloglist()

+print_timelogs()

+timelogs_available()

TimelogFacade

+__init__()

+check_context()

+get_total_time()

+get_user_timelogs()

+print_timelogs()

+timelogs_available()

TimelogListExport

+__init__()

+get_rate()

+get_rows()

+get_timelog_rate_menu()

T ime log I tem

+__init__()

+calc_time()

+get_creator()

+get_db()

+get_rate()

+get_time()

Message

+__init__()

+export_timeloglist()

+get_db()

+get_time()

+get_timelogs()

+load_timelogs()

Issue

+__init__()

+get_assigned_time()

+get_db()

+get_messages()

+get_time()

+timelogs_available()

n

1

n

1

Abbildung 8.4: Klassendiagramm der Zeiterfassung

Strukturierung. Die Funktionalität der beiden Klassen beshränkt sih neben

dem Zugri� auf die Daten des Roundup Server auf das Aufsummieren von

Zeiten. Die Klasse Message berehnet die Summe der in ihr eingetragenen

Zeitaufwände, die wiederum von der Klasse Issue zu einem Gesamtaufwand

aufaddiert werden.

Die Klasse TimelogListExport bietet die Möglihkeit eine Au�istung der

Zeiten zu exportieren. Derzeit ist nur der Export als HTML für die We-

bober�ähe vorgesehen. Sind weitere Exportformate gewünsht, lieÿe sih

die Klasse zu einem Strategie-Muster nah (Gamma u. a., 1995) ausweiten.

Die Klasse TimelogItem repräsentiert einen Zeiteintrag. Die Klasse im-

plementiert Methoden zum Laden und Berehnen der Nettozeit.

8.5 Ablaufdiagramm Zeitberehnung

Abshlieÿend soll der Algorithmus bei der Berehnung des Gesamtaufwands

zu einem Fall beshrieben werden. Dieser wird in Abbildung 8.5 anshaulih

dargestellt. Im ersten Shritt wird der Fall geladen. Dieser Fall enthält eine

Reihe von Nahrihten, die jeweils über mehrere Zeiteinträge verfügen kön-

nen (vgl. 8.4). Die Berehnung erfolgt in zwei ineinander vershahtelten

Shleifen. In der inneren Shleife werden die Zeiten einer einzelnen Nahriht

aufsummiert. Die äussere Shleife addiert diese Zwishensummen zu dem
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Lade 
Fall

Lade 
Nachricht

Lade 
Zeiteintrag

Summiere
Zeit

Fall

Nachricht

Bruttozeit

Summe

[weitere Nachricht vorhanden]

[weitere Zeit  vorhanden]

Bewerte
Zeit

Nettozeit

[Bruttozei t  summieren]

Abbildung 8.5: Ablaufdiagramm Zeiterfassung

Gesamtaufwand eines Falls zusammen. Niht eingetragen in diesem Dia-

gramm ist die Bewertung der Zeit. Sie �ndet direkt nah dem Laden der

Zeiten statt.



Kapitel 9

Remote Events

Im Rahmen dieses Kapitels soll das Konzept und das Design einer Verbindung

zwishen einer lokalen und entfernten Informationsquelle beshrieben wer-

den.

Bislang wurde immer von der Verbindung zweier Traker Systeme bzw.

der darin enthaltenen Fälle gesprohen. Typisherweise ist dies die Verbind-

ung von Fällen zwishen dem internen Traker und ö�entlihen Traker.

Allerdings muss diese Verbindung niht zwangsläu�g zwishen zwei Trak-

er Systemen bestehen. Grundsätzlih soll ein Zugri� auf eine beliebige In-

formationsquelle aus einem Fall heraus ermögliht werden. Als alternative

Informationsquellen können hier Webseiten, Mailinglisten oder Versionskon-

trollsysteme genannt werden.

Für eine weitere Beshreibung werden folgende Begri�ihkeiten verwen-

det, die kurz erläutert werden:

lokale Informationsquelle Eine lokale Informationsquelle bezeihnet den

Ort von dem auf eine andere Informationsquelle zugegri�en werden

soll. Im Rahmen dieser Arbeit handelt es sih bei der lokalen Infor-

mationsquelle um einen Fall (lokaler Fall) in einem Traker System

(lokaler Traker).

entfernte Informationsquelle Das Gegenstük der lokalen Information-

squelle ist die entfernte Informationsquelle. Sie bezeihnet den Ort auf

den zugegri�en wird. In dieser Arbeit wurde allerdings nur der Zugri�

auf einen Fall (entfernter Fall) in einem Traker (entfernter Traker)

implementiert.

Nahdem diese beiden Begri�e geklärt wurden kann das Konzept zur Real-

isierung dieser Verbindung erläutert werden.

73
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9.1 Konzept

Der Modellierung einer Verbindung zwishen einem Fall im lokalen Traker

und einer entfernten Informationsquelle liegt folgender Gedanke zu Grunde:

Der Roundup Server wird um eine neue Klasse erweitert, die stellvertretend

für eine entfernte Informationsquelle steht. Ein solhes Stellvertreter-Objekt

wird im folgenden Remote Event genannt. Lokale Fälle können diese Remote

Events einbinden, um so eine Verbindung zwishen dem lokalen Fall und einer

entfernten Informationsquelle zu modellieren.

Bei einem Aufruf eines Remote Events wird eine Verbindung mit der

entfernten Informationsquelle aufgebaut und die gewünshten Informatio-

nen geladen. Abhängig von der Informationsquelle und der Art der Abfrage

(HTTP, POP3, RSS) be�nden sih die Informationen nah dem Laden zu-

nähst noh in einem �Datenontainer� wie z.B. einem HTML-Dokument

oder einer Email. Ein Parser übernimmt das Extrahieren der Informatio-

nen aus dem �Datenontainer�. Die extrahierten Daten werden dann in dem

Remote Event gespeihert und stehen dem Benutzer für eine Anzeige bereit.

Eine Überwahung der entfernten Informationsquellen kann durh eine

automatisierte regelmäÿige Abfrage der Remote Events erfolgen. Dabei wer-

den die aktuellen Daten der entfernten Informationsquelle mit den zulet-

zt gespeiherten Daten im Remote Event verglihen. Wird ein Untershied

zwishen diesen Datensätzen festgestellt, so wird eine Benahrihtigung an

die Personen vershikt, die im lokalen Fall an der Bearbeitung beteiligt

sind (Nosy-List). Remote Events eigenen sih zur Modellierung der in Ab-

shnitt 5.4 genannten N:1 Beziehung zwishen den N Kundenfällen, die alle

eine tehnishe Ursahe aus dem ö�entlihen Traker haben. Abbildung 9.1

veranshauliht noh einmal das Konzept der Remote Events gra�sh am

Beispiel einer Verbindung von Fällen in vershiedenen Trakern.

Falldaten Entfernter FallRemote Event

IAnfrage per HTTP

Antwort der Falldaten
als Webseite

Überwachung f indet 
duch eine regelmäßige
Abfrage der Daten statt

Relevante Daten
werden aus der Webseite
extrahiert und im Remote
Event gespeichert

Entfernter TrackerLokaler Tracker

Abbildung 9.1: Konzept der Remote Events
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Durh die Sha�ung solher Stellvertreter-Objekte ergibt sih als Neben-

e�ekt eine Lösung für ein Problem aus dem Datenshutz. Wie in der Anal-

yse gezeigt darf der ö�entlihe Traker aus Gründen des Datenshutzes keine

kundenbezogenen Daten enthalten. Ein Remote Event im internen Traker

bietet die Möglihkeit kundenspezi�she Informationen zu einem ö�entlihen

Fall im internen Traker zu speihern. Da der interne Traker als vertrauens-

würdig gilt, können Informationen wie Aufwandsabshätzungen oder Zeit-

aufwände dort unter Wahrung des Datenshutzes gespeihert werden.

9.2 Anforderungen

Die funktionalen Anforderungen an die Remote Events werden in Abbildung

9.2 als Anwendungsfall Diagramm dargestellt.

Remote Event
anlegen

Benutzer 
Benachrichtigen

Remote Event
überwachen

Remote Event
konfigurieren

Remote Event 
abfragen

<<extend>>

<<include>>

Bediener Cron-Job

Bearbeitung 
Dokumentieren

Mitarbeiter

Partner

Remote Event

Kunde

<<include>>

Abbildung 9.2: Anwendungsfalldiagramm der Remote Events

Remote Event anlegen Der Benutzer legt innerhalb eines Falls ein Re-

mote Event an, um über diesen lesenden Zugri� auf eine entfernte In-

formationsquelle zu erlangen. Bereits bestehende Remote Events kön-

nen in anderen Fällen wiederverwendet werden. So ist es möglih von

mehreren lokalen Fällen auf eine entfernte Informationsquelle zu ver-

weisen.

Remote Event kon�gurieren Der Remote Event kann in seinen Eigen-

shaften kon�guriert werden. Hierzu gehört:
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� Aktivierung/Deaktivierung einer automatishen Überwahung des

Remote Event

� Abfrageintervall des Remote Event (Überwahung)

� Aktivierung/Deaktivierung von Benutzerbenahrihtigungen

� Kon�guration wie Art der entfernten Informationsquelle und wie

diese zu erreihen ist

Dokumentation Der Benutzer kann Informationen zu einer entfernten In-

formationsquelle als Änderungsnotiz direkt an einem Remote Event

speihern, um so z.B. kundenspezi�she Details zu einem ö�entlihen

Fall im lokalen Traker zu speihern.

Remote Event überwahen Durh einen Cron-Job werden die in der Da-

tenbank gespeiherten Remote Events regelmäÿig aufgerufen und eine

Überprüfung der Daten in den entfernten Informationsquellen vorgenom-

men. Dabei wird geprüft, ob sih Daten seit dem letzem Aufruf geän-

dert haben.

Benutzer benahrihtigen Wird bei der Überprüfung der Daten einer

entfernten Informationsquelle festgestellt, dass sih die Daten geändert

haben, wird eine Benahrihtigung vershikt.

Remote Event abfragen Bei einer Abfrage des Remote Event wird die

entfernte Informationsquelle geladen und die relevanten Daten durh

einen Parser extrahiert. Die extrahierten Daten werden im Remote

Event gespeihert.

9.3 Erweiterung des Roundup Datenbank Shemas

Die Umsetzung der Remote Events mahte die Erweiterung des Roundup

Datenbank Shemas nötig. Abbildung 9.3 zeigt die relevanten Erweiterungen,

die durhgeführt wurden.

Neu in dem Datenbank Shema sind die Tabellen remote_event,

emphre_onnetor, re_onnetor_spe und refresh_prio.

Von zentraler Bedeutung ist die Tabelle remote_event, die der Spe-

iherung der Remote Events dient. Die Tabelle enthält eine Reihe von At-

tributen, über die sih das Verhalten der Remote Events festlegen lässt. Hi-

erzu zählt die Festlegung, ob und in welhen Abständen eine regelmäÿige

Überprüfung der Remote Events statt�nden soll, und ob bei Veränderungen

der Remote Events eine Benahrihtigung vershikt wird.

Um welhe Art von Remote Event (entfernte Informationsquelle) es sih

handelt, wird über die Attribute re_onnetor und re_onnetor_spe bes-

timmt. Sie verlinken mit Einträgen aus den gleihnamigen Tabellen. Das
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Issue

+id

+title

+...

+remote_event: multilink

+...

Message

+id

+content

+timelog: multilink

enthält

n

1

re_connector_spec

+id

+name

refresh_prio

+id

+name

+prio

re_connector

+id

+name

+value

remote_event

+id

+connector: link

+connector_spec: link

+url: string

+cache: string

+cache_last_update: date

+cache_next_update: date

+cache_refresh_prio: link

+enabled: boolean

+alarm: boolean

+messages: multilink

enthält

n

1

1

1

1

1

1

1

Remote Events enhalten

über die Messages auch

Timelogs

+n

+1

Abbildung 9.3: Erweitertes Datenbank Shema der Remote Events

Attribut re_onnetor bestimmt die grundsätzlihe Art der entfernten Infor-

mationsquelle, also ob es sih dabei um ein Traker-System, eine Webseite,

eine Mailingliste oder Sonstiges handelt. Das Attribut re_onnetor_spe

verfeinert die Art der Informationsquelle noh einmal, indem bestimmt wird

um welhe genaue Ausprägung es sih handelt. Am Beispiel eines Traker

Systems wird so festgelegt um welhen Traker es sih genau handelt. Diese

Festlegung ist wihtig, da die vershiedenen Informationsquellen die Daten in

untershiedlihen Datenontainern ausliefern. Eine solhe Angabe legt also

fest wie das System die Informationen aus dem Datenontainer extrahieren

muss.

Um die Anzahl der Anfragen an die entfernte Informationsquelle so gering

wie möglih zu halten, besitzt ein Remote Event einen Zwishenspeiher, in

dem die Daten aus der letzten Abfrage gespeihert werden. Der Intervall

in denen eine Aktualisierung des Zwishenspeihers erfolgt, wird über das

Attribut ahe_refresh_prio festgelegt.

Genauso wie normale Fälle können Remote Events Änderungsnotizen

(Tabelle messages) enthalten, in denen Informationen zu einem Remote Event

gespeihert werden.

Eine Verbindung der Fälle mit einem Remote Event wird über das Mul-

tilink Attribut remote_event der Tabelle issue erreiht.

9.4 Klassendiagram

Abbildung 9.4 zeigt das Klassendiagramm der Remote Event Erweiterung.

Die Funktionalität wird innerhalb eines Python-Moduls gekapselt und als

Roundup-Extension eingebunden. Die Erweiterung wird dem Benutzer über

die Fassaden-Klasse RemoteEventFaade zugänglih gemaht. Die darin en-

thaltenen Methoden sind im Webinterfae registriert und können von dort

aufgerufen werden.
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RemoteEventFaade Die RemoteEventFaade bildet die Shnittstelle zu

dem Roundup Server. Sie de�niert all die Methoden, die von einem Be-

nutzer über das Webinterfae aufgerufen werden können. Die Fassade

implementiert keine Funktionalität, sondern delegiert die Anfragen an

die internen Klassen RemoteEventTraker weiter.

RemoteEventTraker Die Klasse RemoteEventTraker dient primär der

Erstellung eines Remote Events. Sie übernimmt die Erstellung von

Connetoren und übergibt diese mit dem Bakend bei der Erstellung

eines Remote Event.

RemoteEvent Die Klasse RemoteEvent bietet eine einheitlihe Shnittstelle

um Informationen aus einer entfernten Informationsquelle abzufragen.

Sie abstrahieren somit den Zugri� auf die untershiedlihen Informa-

tionsquellen. Eine weitere Funktionalität der Klasse ist es die gelade-

nen Daten auf Veränderung zu überprüfen und gegebenenfalls eine Be-

nahrihtigung per Mail zu vershiken.

9.4.1 Connetoren

Connetoren realisieren die Verbindung mit der entfernten Informationsquelle.

Sie bauen die Verbindung auf, lesen die Daten aus und extrahieren die gewün-

shten Informationen aus den Datenontainern.

Connetoren setzen sih in einer Klassenhierahie aus drei Stufen zusam-

men. Die Klassen in den vershiedenen Stufen übernehmen dabei unter-

shiedlihe Aufgaben.

Stufe 1: De�nition der Shnittstelle

Stufe 2: De�nition der Daten

Stufe 3: De�nition der Algorithmen

Die Klasse Connetor (1. Stufe) de�niert das Interfae eines Connetors

und implementiert Methoden, die allen abgeleiteten Klassen gemein sind. Die

meisten der Methodenaufrufe werden aber an abgeleitete Klassen delegiert.

Wie bereits in dem Konzept der Remote Event erwähnt, soll ein Zu-

gri� auf vershiedenste Informationsquellen möglih sein. Die vershiedenen

Arten dieser Quellen untersheiden sih hauptsählih durh die Art der

Informationen, die durh sie zur Verfügung gestellt werden. Diese grundsät-

zlihe Untersheidung zwishen den Informationsquellen wird in der zweiten

Stufe der Klassenhirarhie erreiht.

Da im Rahmen dieser Arbeit nur der Zugri� auf andere Traker Systeme

umgesetzt wurde, ist die Klasse Traker (Stufe 2) die einzige Ableitung von

Connetor. Die Klasse Traker stellt selbst keine Funktionalität, sondern
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de�niert lediglih welhe Informationen aus einem Fall in einem Traker ex-

trahiert werden sollen. Des weiteren bindet die Klasse die Klassen zum Ex-

port der Daten über ein Strategie-Muster (Gamma u. a., 1995) ein. Da die

Daten, die aus den vershiedenen Trakern extrahiert werden gleih sind,

bietet sih diese Stelle zur Implementation der Exports an.

In der dritten Stufe �nden sih die Klassen, in denen die Algorithmen für

den Zugri� und das Extrahieren der Daten implementiert sind. Derzeit ist

das Auslesen von Daten aus den folgenden Traker Systemen unterstützt:

� Debian Bugtraker

� Kolab Bugtraker

� KDE Bugtraker

Die Entsheidung die Klassen in einer Hierarhie von drei Stufen aufzuteilen,

wurde aus Gründen der logishen Trennung vor dem Hintergrund einer spä-

teren Erweiterung auf andere Informationsquellen getro�en. Da in der zweit-

en Shiht nur die gemeinsamen Daten, aber keine Funktionalität de�niert

werden, ist diese Shiht aus Siht einer funktionalen Trennung eigentlih

über�üssig.

9.4.2 Bakends

Das Bakend stellt die Verbindung zur lokalen Informationsquelle her, also

die Verbindung zu dem Roundup Server. Um die Funktionalität der Re-

mote Events grundsätzlih auh mit anderen Trakersystemen als Roundup

betreiben zu können, wurden sämtlihe Zugri�e auf die lokale Information-

squelle als Strategie-Muster gekapselt.

Die Klasse Bakend de�niert das Interfae für den Zugri� auf die Infor-

mationsquelle, während die konkreten Ableitungen die Funktionalität imple-

mentieren. Im Rahmen dieser Arbeit wurde jedoh nur der Zugri� auf den

Roundup Server realisiert. Desweiteren bindet die Klasse den Zugri� auf ein

Mailsystem ein, um in der Lage zu sein im Falle von Veränderungen der

Remote Events Benahrihtigungen an die Benutzer zu vershiken.
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Abbildung 9.4: Klassendiagramm der Remote Events
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9.5 Sequenzdiagramm: Remote Event abfragen

Um die Zusammenhänge zwishen den vorgestellten Klassen besser verstehen

zu können, wird nun der komplette Ablauf einer Abfrage eines Remote Events

anhand des in Abbildung 9.5 dargestellten Sequenzdiagramm erläutert. Als

Beispiel wird die Abfrage der Zusammenfassung eines Remote Events ver-

wendet. Das Einbinden der Remote Events erfolgt analog zu dem Einbinden

der Zeiterfassung, wie es in Abshnitt 10.4.1 gezeigt wird.

Der Ablauf beginnt mit dem Aufruf der Methode get_summary(id, err_msg,

ahed) in der Fassaden-Klasse. Der Aufruf stammt aus der Webober�ähe.

Der Parameter id bezeihnet den Remote Event, der geladen werden soll.

Über ahed kann bestimmt werden ob die Zusammenfassung aus dem Cahe

des Remote Events stammen soll, oder neu erstellt werden soll.

Mit dem Aufruf load_remote_event(id, ahed) wird die Klasse Remo-

teEventTraker angewiesen einen RemoteEvent zu erstellen. Der RemoteEvent-

Traker wendet sih dazu zunähst an das Bakend (Roundup Server), um in

Erfahrung zu bringen, welhe Art von Remote Event erstellt werden soll. Hi-

erzu wird zunähst die Art der Informationsquelle (get_onnetor_name(id))

und die genaue Ausprägung dieser Art (get_onnetor_spe_name(id)) abge-

fragt. Sind diese Informationen bekannt wird das Connetor Objekt erstellt.

Die Klasse RemoteEventTraker ruft nun den Konstruktor der Klasse

RemoteEvent auf. Neben der Id des Remote Events und der Flagge, ob die

Inhalte des Events zwishengespeihert sein soll, wird dem Konstruktor auh

das Bakend und der Connetor als Parameter übergeben.

Durh den Aufruf des Konstruktors wird die Initialisierung des Remote

Event angestoÿen. Aus Gründen der Übersihtlihkeit wurde dieser Prozess

in dem Sequenzdiagramm nur shematish dargestellt. Die Initialisierung

beinhaltet zunähst das Laden der Kon�guration des Remote Event aus

dem Bakend. Dazu gehört die Adresse der entfernten Informationsquelle,

zu der mit dem Connetor Verbindung aufgenommen werden soll, sowie die

Kon�guration zu dem Verhalten des Remote Event (z.B ob eine Benahrih-

tigung vershikt werden soll). Ebenfalls geladen wird an dieser Stelle der

Zwishenspeiher des Remote Event.

Im Anshluss wird die Verbindung mir der entfernten Informationsquelle

aufgebaut. Die geladenen Daten werden durh den Connetor geladen und

die gewünshten Informationen aus dem Datenontainer extrahiert. Diese

können nun mit dem zuvor geladenen Zwishenspeihern verglihen werden

um eine Veränderung des Datenbestandes festzustellen und gegebenenfalls

eine Benahrihtigung zu vershiken. Wurde eine Veränderung festgestellt,

so werden die aktualisierten Daten in den Zwishenspeiher geshrieben.

Im Anshluss an die Initialisierung steht der Remote Event in der Fas-

sade zur Verfügung und die Zusammenfassung kann durh den Aufruf der

Methode get_summary() wieder zurük an die Webober�ähe gegeben wer-

den.
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Abbildung 9.5: Seqeunzdiagramm Remote Event
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Kapitel 10

Implementierung

Im Rahmen dieses Kapitels sollen die zur Implementation der Erweiterung

vorgenommenen Shritte dargelegt werden. Zunähst wird die allgemeine

Vorgehensweise erklärt, um dann einige konkrete Implementationsshritte

anhand von Beispielen zu erläutern.

10.1 Rahmenbedingungen

Die Gestaltung und Implementation der Erweiterungen erfolgen unter den

aufgeführten Einshränkungen.

1. Sämtlihe Modi�kationen und Erweiterungen des Roundup sollen nah

Möglihkeit innerhalb einer Trakerinstanz (siehe Abshnitt 3.5) durh-

geführt werden.

2. Eine Veränderung der Bibliothek des Roundup soll nur vorgenommen

werden, wenn sih die gewünshte Erweiterung niht in der Instanz

realisieren lässt.

3. In der Gesamtlösung sollen die einzelnen Erweiterungen unabhängig

voneinander einsetzbar sein.

10.2 Grundsätzlihes Vorgehen bei der Implemen-

tation

Die Realisierung der einzelnen Erweiterungen erfolgt nah dem Vorbild eines

iterativen Entwiklungsmodell, in dem sih die Phasen Analyse, Gestaltung

und Implementation in Zyklen solange wiederholen, bis die Anforderungen

zur Zufriedenheit erfüllt sind.

Die in diesen Phasen angewandten Methodiken orientieren sih an den

Verfahren wie sie aus der objektorientierten Analyse und Design (OOAD)

84
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bekannt sind. Für eine weitergehende Beshreibung der OOAD wird auf

(Biermann, 2004) und (Balzert, 1997) verwiesen.

Bei der Erweiterung der Datenbank wurde darauf geahtet, dass die

Struktur weitgehend bis zur 3. Normalform konform ist. Die Überführung

der Datenstrukturen in die Normalformen dienen der Vermeidung von re-

dundanten Informationen und somit zur Verbesserung der Datenintegrität

(Balzert, 1997). Abweihungen davon wurden nur an den Stellen vorgenom-

men an denen die Datenstruktur durh den Roundup Server vorgegeben wird.

Als Beispiel ist hier die Speiherung von Rollen und Verweisen als Multilink

zu nennen. In beiden Fällen entspriht die vorgegebene Datenstruktur niht

der 1. Normalform, da die Daten niht atomar, sondern als kommaseparierte

Liste von Werten gespeihert werden.

10.2.1 Chronologie der Entwiklung

Die Entwiklung der einzelnen Erweiterungen erfolgte zeitlih naheinander

in der Reihenfolge, wie sih die Anforderungen aus der Analyse der Geshäft-

sprozesse ergaben. Abbildung 10.1 zeigt die zeitlihe Aufeinanderfolge der

Implementierung der einzelnen Erweiterungen.

Remote Events

Zeiterfassung/Arbeitpakete

Gruppen und Sichten

Zeit

Abbildung 10.1: Beginn der Implementation der Erweiterung

Die Implementation der Remote Events hatte eine relativ lange Vor-

laufzeit, da diese Erweiterung gleihzeitig für eine grundsätzlihe Einar-

beitung in den Roundup Server diente.

Als nähstes begann die Entwiklung der Zeiterfassung und Arbeitspakete.

Die Entwiklung verlief mit den Remote Events parallel, da sih in einem der

Analyse Zyklen herausstellte, dass sih die Remote Events in Verbindung mit

der Zeiterfassung dazu eignen den Aufwand bei der Bearbeitung eines Falls

im ö�entlihen Traker über mehrere Kundenfälle zu verteilen.

In der letzten Phase wurde mit der Implementation der Gruppen und

Sihten begonnen. Auh diese Phase verlief aufgrund der engen Verzahnung
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der Erweiterungen parallel zu den beiden anderen Phasen. Zur Verwaltung

und Verfolgungen der Entwiklung der vershiedenen Erweiterungen wurde

das Versionskontrollsystem Merurial1 verwendet.

Die Implementation wurde über die gesamte Zeit hinweg von Funktion-

stests begleitet. Die Tests beshränkten sih auf die Überprüfung der Bedi-

enung und der korrekten Funktionsweise anhand der Ausgaben und werden

daher als Blak-Box -Tests bezeihnet (Ernst, 2003). Die Überprüfung erfol-

gte dabei niht automatisiert, sondern erforderte das manuelle Durharbeiten

eines Testplans. Der Testplan orientiert sih an den Anwendungsfällen der

Erweiterungen und de�niert das gewünshte Verhalten bzw. die erwartete

Ausgabe bei ihrer Ausführung.

Zum Ende der Implementation der drei Erweiterungen begann die En-

twiklung eines Migrationspfads zur Übernahme der Bestandsdaten aus den

alten Trakersystemen. Desweiteren wurde die Internationalisierung der Er-

weiterungen der Webober�ähe durhgeführt. Die Migration der Daten sowie

die Internationalisierung werden in den Abshnitten ?? (Migration) und 10.7

(Internationalisierung) behandelt. Den Abshluss der Implementation bildet

die Inbetriebnahme der Erweiterung. Wie auh die Entwiklung erfolgte die

Inbetriebnahme komponentenweise.

10.3 Installation des Roundup Servers

Zu Beginn der Implementierungsphase wurde ein Roundup Server installiert,

der als Grundlage für zukünftigen Entwiklungen dienen sollte.

Dieser Abshnitt soll die Installation eines Roundup Server in der Version

1.3.3 aus den Quelldateien erläutern. Die Installation orientiert sih an der

in Jones (2006b) beshriebenen Vorgehensweise.

Zunähst werden die Quellen des Roundup Server in das Installationsverze-

ihnis herunter geladen und dort entpakt. Da das Paket für die Entwiklung

niht systemweit installiert werden soll, wird ein Unterverzeihnis angelegt,

in das der Server installiert werden soll.

ti�euklid: wget http://heeseshop.python.org/pakages/soure/r/

roundup/roundup-1.3.3.tar.gz

ti�euklid: tar xzfv roundup-1.3.3.tar.gz

ti�euklid: mkdir roundup-install

Nah einem Wehsel in das Roundup Verzeihnis kann die Installation ges-

tartet werden. Über den Paramter pre�x lässt sih bestimmen, dass die In-

stallation vollständig in einem vorgegebenen Verzeihnis erfolgen soll. Es

wird hier das zuvor angelegte Verzeihnis angegeben.

ti�euklid: d roundup-1.3.3

ti�euklid: python setup.py install prefix=../roundup_install

1http://www.seleni.om/merurial/

http://cheeseshop.python.org/packages/source/r/roundup/roundup-1.3.3.tar.gz
http://cheeseshop.python.org/packages/source/r/roundup/roundup-1.3.3.tar.gz
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In einem nähsten Shritt wird der frish installierte Roundup für die Auf-

nahme vershiedener Traker Instanzen vorbereitet. Dazu wird das Verzeih-

nis �trakers� angelegt. Nun kann ein erster Traker installiert werden.

Bei der Installation wird auf der Basis einer Vorlage ein neues Verzeih-

nis mit allen benötigten Dateien erstellt, die für einen Traker benötigt wer-

den. Dieses Verzeihnis wird Instanz genannt. Jede Instanz hat eine eigene

Datenbank, eigene Kon�gurationsdateien und einen eigenen Satz von HTML-

Dateien, aus denen die Web-Shnittstelle aufgebaut ist

Anpassungen an einer Traker Installation werden innerhalb dieser In-

stanz vorgenommen und haben auh nur auf diese Auswirkung. Andere

Traker Instanzen bleiben davon unberührt.

ti�euklid: d ..

ti�euklid: mkdir roundup-install/trakers

ti�euklid: d roundup-install/bin

ti�euklid: ./roundup-admin install

Enter traker home: ../trakers/vanilla

Templates: minimal, lassi

Selet template [lassi℄: lassi

Bak ends: anydbm, mysql, sqlite

Selet bakend [anydbm℄: sqlite

In einem letzen Shritt muss die gerade erzeugte Instanz eines Trakers noh

kon�guriert werden. Diese Kon�guration umfasst mindestens die Angabe

der Adresse unter der der Traker erreihbar sein soll, sowie die Kon�gu-

ration des Email-Interfae. Die Kon�gurationsdatei be�ndet sih in der In-

stanz des Trakers in der Datei on�g.py und kann mit einem beliebigen

Editor bearbeitet werden. Für die genauen Shritte der Kon�guration wird

an dieser Stelle auf die Dokumentation der Roundup Projekt-Webseite ver-

wiesen. Nahdem die Kon�guration erfolgt ist, wird der Traker initialisiert

und kann gestartet werden.

ti�euklid: vim ../trakers/vanilla/onfig.ini

ti�euklid: ./roundup-admin initialise -i ../trakers/vanilla

ti�euklid: ./roundup-server fast=../trakers/vanilla

Nahdem Start des Servers ist dieser unter der kon�gurierten Adresse erre-

ihbar und kann genutzt werden.

10.3.1 Installation der Erweiterungen dieser Arbeit

Die Erweiterungen dieser Arbeit wurden so implementiert, dass sie als Vor-

lage für neue Traker-Installationen dienen kann. Es wird in diesem Ab-

shnitt davon ausgegangen, dass der Roundup Server nah dem in Abshnitt
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10.3 beshriebenen Verfahren installiert wurde. Die Installation der Erweiterun-

gen beginnt in dem Vorlagen Verzeihnis der Roundup Installation. In diesem

Verzeihnis be�nden sih die Vorlagen für die Installationen der Traker.

Die Erweiterungen dieser Arbeit werden in einem Merurial Repository ver-

waltet. Von dort werden die Erweiterungen nun geladen und dann in dem

Verzeihnis abgelegt.

ti�euklid: d INSTALLDIR/

ti�euklid: d share/roundup/templates/

ti�euklid: hg lone http://hg.intevation.org/roundup/fast

Die Vorlage steht nun für Installationen bereit. Trotz groÿer Bemühen sämt-

lihe Änderungen innerhalb der Trakerinstaz durhzuführen, mussten für

einige Erweiterungen kleinere Modi�zierungen an den Roundup Bibliotheken

vorgenommen werden. Die Modi�kationen sind in dem Verzeihnis pathes

abgelegt in das als nähstes gewehselt wird. Innerhalb des Verzeihnisses

be�nden sih fünf Path-Dateien die nun naheinander angewendet werden,

um die Roundup Bibliotheken anzupassen.

ti�euklid: d fast/pathes/

ti�euklid: path

../../../../../lib/python2.5/site-pakages/roundup/seurity.py

< seurity.py_usergroup.path

pathing file

../../../../../lib/python2.5/site-pakages/roundup/seurity.py

...repeat for other pathes ...

Der Roundup Server ist nun vollständig auf die Installation eines um die

Erweiterungen modi�zierten Traker vorbereitet.

Die Installation erfolgt exakt nah den gleihen Shritten wie sie in Ab-

shnitt 10.3 beshrieben sind, nur mit dem Untershied, dass bei der Installa-

tion des Trakers eine weitere Vorlage eines Trakers zu Auswahl angeboten

wird (FaSt).

Enter traker home: ../trakers/fast

Templates: FaSt, minimal, lassi

Selet template [lassi℄: FaSt

Bak ends: anydbm, mysql, sqlite

Selet bakend [anydbm℄: sqlite

Die Kon�guration und der Start des Trakers erfolgt wieder wie bereits

beshrieben.

Aktivierung der einzelnen Komponenten der Erweiterung

In dem Verzeihnis der Instanz des gerade installierten Trakers be�ndet sih

mit extensions/onfig.py eine Kon�gurationsdatei, über die sih einstellen
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lässt welhe Komponenten aktiviert werden sollen. Die Kon�gurationsdatei

hat den folgenden Aufbau und kann mit einem beliebigen Editor modi�ziert

werden.

[main℄

enable_remoteevents = False

enable_timelogs = True

enable_workpakages = True

enable_views = True

Die Änderungen an der Datei werden mit einem Neustart der Trakerinstanz

übernommen.

10.4 Implementation Zeiterfassung

10.4.1 Einbinden der Zeiterfassung als Extension

Bei Erweiterungen handelt es sih um Python-Sripte, die in der Trakerin-

stanz in dem Ordner TRACKERINSTANZ/extensions abgelegt werden. Diese

Sripte werden bei dem Start des Roundup automatish geladen und ini-

tialisiert. Dabei werden die Funktionen der Erweiterung in dem Roundup

registriert, so dass diese in der Webober�ähe bekannt sind und genutzt

werden können.

Die folgenden zwei Codebeispiele aus der Datei extensions/timelog_

extension.py sollen zeigen, wie die Erweiterung der Zeiterfassung als Ex-

tension in den Roundup eingebunden wird.

1 import os

2 import sys

3

4 def i n i t ( i n s t ane ) :

5 traker_home = in s tane . traker_home

6 new_import = os . path . j o i n ( traker_home , ' ex t en s i on s ' )

7 sys . path . append ( new_import )

8 from t ime log s import t ime log

9 t l = t ime log . Timelog ( traker_home )

10 t l f = t l . i n i t_t ime log ( )

Die Funktion init wird bei dem Start des Roundup automatish aufgerufen

und dient der bereits erwähnten Initialisierung. Als Parameter wird dieser

Funktion ein �Instanz-Objekt� übergeben, welhes die aktuelle Trakerin-

stanz repräsentiert, in der die Erweiterung registriert werden soll.

Da die Funktionalität der Zeiterfassung in einem Modul implementiert

wurde, gilt es dieses zunähst in der Extension verfügbar zu mahen. Dies

geshieht durh ein Importieren des Moduls. Bei einem Import suht Python

nah dem zu importierenden Modul an vershiedenen Stellen im System. Die
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genauen Verzeihnissen, in denen gesuht wird, sind in der Umgebungsvari-

ablen PYTHONPATH angegeben. Diese ist vergleihbar mit der Classpath-Variable

aus der Java-Programmierung. Da sih das Modul der Zeiterfassung niht in

einem dieser Verzeihnisse be�ndet, muss der Pfad temporär zu Laufzeit des

Roundup erweitert werden. Dies geshieht in den Zeilen 5 bis 7. Das Modul

kann nun in Zeile 8 importiert werden. In der nähsten Zeile wird ein Ob-

jekt der Klasse TimeLog erzeugt und anshlieÿend initialisiert. Die Funktion

init_timelog erzeugt ein Fassadenklassen-Objekt, welhes die Funktional-

ität des Moduls der Zeiterfassung über eine de�nierte Shnittstelle verfügbar

maht.

In den folgenden Zeilen werden die Methoden der Fassadenklasse in dem

Roundup Server registriert, so dass sie in der Webober�ähe verfügbar sind

und genutzt werden können.

1 #Methods used f o r t ime log l i s t i n g on i s s u e s

2 in s t ane . r e g i s t e r U t i l ( ' t l_pr int_t ime logs ' , t l f .ց

→pr int_t ime logs )

3 in s t ane . r e g i s t e r U t i l ( ' t l_get_tota l ' , t l f . get_total_time )

4 in s t ane . r e g i s t e r U t i l ( ' t l_get_tota l_ass igned ' , t l f .ց

→get_total_assigned_time )

5 in s t ane . r e g i s t e r U t i l ( ' t l_get_total_unass igned ' , t l f .ց

→get_total_unassigned_time )

6 in s t ane . r e g i s t e r U t i l ( ' t l_get_user_timelogs ' , t l f .ց

→get_user_timelogs )

7 in s t ane . r e g i s t e r U t i l ( ' t l_t ime log s_ava i l ab l e ' , t l f .ց

→ t ime log s_ava i l ab l e )

Die Registrierung erfolgt durh den Aufruf der Funktion instane.registerUtil

die zwei Parameter entgegen nimmt. Der zweite Parameter ist dabei die

Methode der Fassadenklasse, die registriert werden soll. Der erste Parameter

ist der Name unter welhem die Funktion in der Webober�ähe bekannt sein

soll.

Eine Verwendung dieser Erweiterung in der Webober�ähe erfolgt dann

beispielhaft über den Einbau folgender Anweisung in einer der HTML-Dateien:

1 <span t a l : ontent="python : u t i l s . t l l_pr in t_t ime log s ( ontextց

→) "/>

Dabei wird der gesamte �<span>� Tag durh den Rükgabewert der Er-

weiterungsfunktion ersetzt. In diesem Fall wird eine Au�istung aller Zeiten

ausgegeben. Der Paramenter ontext ist eine Variable aus der Webober�ähe,

die festlegt für welhes Objekt (Remote Event, Kundenfall) eine Au�istung

der Zeiten ausgegeben werden soll. Weitere Informationen zum Einbinden

der Erweiterung in die Webober�ähe �ndet sih in Abshnitt 10.4.2.
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10.4.2 Anpassungen der Webober�ähe

Die Bedienung der Erweiterungen erfolgt über die Webober�ähe. Diese set-

zt sih aus einer Reihe von HTML-Dateien zusammen, die von dem Be-

nutzer verändert und angepasst werden können. Die HTML-Dateien enthal-

ten Elemente der Vorlagensprahe TAL, die dazu dient die Webober�ähe dy-

namish auf Grundlage der Daten des Roundup zu erstellen. TAL-Elemente

bieten die Möglihkeit sowohl lesend als auh shreibend auf die Daten zuzu-

greifen.

In den folgenden Beispielen wird sowohl die Realisierung der Zeiteingabe

als auh die Au�istung der Zeiten beshrieben.

Eingabe von Zeiten

Die Eingabe der Zeiten erfolgt durh das Eintragen eines Zeitwerts in einem

Textfeld über die Webober�ähe. Um einen Zeiteintrag speihern zu kön-

nen, muss eine Änderungsnotiz erstellt werden. Der Grund hierfür liegt in

der Datenstruktur die vorgibt, dass Zeiteinträge an Änderungsnotizen gespe-

ihert werden (vgl. Abshnitt 8.3).

Abbildung 10.2 zeigt den relevanten Ausshnitt der Webober�ähe wäh-

rend der Bearbeitung bzw. der Erstellung eines Falls. Das Textfeld mit

der Bezeihnung Timelog ermögliht einen Zeiteintrag nah dem angegebe-

nen Muster einzutragen. Versuht der Benutzer den Eintrag ohne eine Än-

derungsnotiz oder mit fehlerhaft eingegebener Zeit zu speihern, wird eine

Fehlermeldung angezeigt. Die Fehlermeldung wird von Roundup automatish

generiert und bedarf keiner weiteren Implementierung.

Abbildung 10.2: Textfeld zur Eingabe von Zeiten

Das Auswahlfeld oberhalb des Textfeldes zur Eingabe der Zeit dient zur

Bestimmung in welher Siht die Änderungsnotiz nah dem Abspeihern zu
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sehen sein wird (siehe Abshnitt 7.2.1.2), hat für das Eintragen der Zeiten

keine Bedeutung.

Es sollen nun die zugehörigen Zeilen HTML zur Anzeige dieses Textfeldes

näher erläutert werden.

1 <tr t a l :  ond i t i on="python : r eque s t . user . hasPermiss ion ( 'ց

→Create ' , ' t imelog ' ) and db .  on f i g . ext [ 'ENABLE_TIMELOGSց

→ ' ℄== 'True ' ">

2 <th i18n : t r a n s l a t e="">Timelog</th>

3 <td olspan=3 t a l : d e f i n e="empty_time s t r i n g : ">

4 <input type=" text " name=" timelog−1�time" t a l :ց

→ a t t r i b u t e s=" value s t r i n g : ${ r eque s t / form/ timelog−1ց

→�time/ value | empty_time}"/>

5 <span i18n : t r a n s l a t e="">timelog_example</span>

6 <input type="hidden" name="msg−1�link�timelog " value="ց

→t imelog−1" />

7 </td>

8 </ tr>

Die erste Zeile des Beispiels zeigt eine bedingte Anweisung aus der Vorla-

gensprahe TAL. Sie besagt, dass das Eingabefeld nur angezeigt wird, wenn

1. der Benutzer die Befugnis hat neue Zeiteinträge zu erstellen und

2. die Erweiterung der Zeiterfassung aktiviert wurde.

Ruft der Benutzer diese Seite auf, so �ndet zunähst eine Auswertung dieser

Anweisung durh das Rehtesystem statt. Tri�t eine der beiden Bedingungen

niht zu, so wird die gesamte Zeile der Tabelle (<tr>) und ihrem Inhalt in

der generierten Webseite niht angezeigt.

Das eigentlihe Eingabefeld wird in Zeile 3 und 4 de�niert. In Zeile 3

wird eine Variable empty_time de�niert, die eine leere Zeihenkette enthält

und nur lokal innerhalb der Tabellenspalte (<td>) sihtbar ist.

Zeile 4 enthält nun das Eingabefeld. Die Parameter des Eingabefeld sollen

hier kurz erläutert werden.

name gibt an wo der eingetragene Zeitwert gespeihert werden soll. In diesem

Fall soll die Zeit in dem Attribut time des zu erstellenden Zeiteintrags

in der Tabelle timelog gespeihert werden. Die Kennzeihnung timelog-

1 ist für die interne Verarbeitung in Roundup wihtig und gibt an, dass

es sih hier um den Eintrag handelt, der als nähstes erstellt wird.

value gibt an was gespeihert werden soll. Die Anweisung führt dazu, dass

der Zeitwert niht in der vom Benutzer eingegebenen Form, sondern als

Datentyp Interval gespeihert wird, so wie es die Datenbank fordert. Da

es natürlih auh möglih sein soll Nahrihten ohne einen Zeiteintrag

zu erstellen, wird dann an Stelle der Zeit die zuvor de�nierte Variable

empty_time ausgewertet, wodurh eine Fehlermeldung des Roundup
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vermieden werden kann. Für eine genaue Erklärung der Syntax wird

auf die Dokumentation des Roundup verwiesen (Jones, 2006a).

Zeile 6 enthält ein verstektes Formularfeld, welhes dafür sorgt, dass der

neu erstellte Zeiteintrag mit der Nahriht verknüpft wird.

Die Anweisungen werden nah dem Absenden serverseitig ausgewertet.

Das Erstellen der Einträge, sowie die Verlinkung der Elemente, geshieht

automatish und erfordert keine weitere Implementierung.

Au�istung der Zeiten

Als zweites Beispiel wird die Au�istung der Zeiten eines Falls beshrieben.

Die in Abbildung 10.3 dargestellte Au�istung zeigt eine detailierte Übersiht

aller Zeiten zu einem Fall. Aus Gründen des Datenshutzes ist die Übersiht

nur für Benutzer sihtbar, die die Rolle Manager besitzen. Die Bedeutung

Abbildung 10.3: Au�istung der Zeiten in einem Fall

der einzelnen Spalten wird nun kurz erklärt.

Change None gibt den �Pfad� zu der Änderungsnotiz an, in der die Zeit

eingetragen wurde. Die Einträge sind verlinkt und ermöglihen so ein

shnelles Anspringen der Einträge, um z.B. zu überprüfen für welhe

Aufgabe die Zeit eingetragen wurde. In der Abbildung 10.3 ist z.B. zu

sehen, dass in der Änderungsnotiz 4 des Fall 2 zwei Benutzer Zeiten

eingetragen haben.

Origin zeigt an, von welhem Benutzer diese Zeit eingetragen wurde.

Rate legt die Bewertung der Zeit fest. Der Inhalt des Auswahlfeldes wird

aus den Einträgen der Tabelle timelog_rate erstellt (siehe 8.3).

Unadjusted enthält die Bruttozeit, so wie sie von dem Benutzer eingetra-

gen wurde.

Adjusted enthält die Nettozeit. (bewertete Bruttozeit).
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Unterhalb der Au�istung ist noh eine Aufsummierung der Zeiten zu sehen.

Die konkrete Implementierung der Übersiht soll anhand des nahfol-

genden Codebeispiel gezeigt werden. Zeile 1 leitet das Beispiel mit einer

Tabelle ein, in der die Au�istung der Zeiten realisiert ist. Die geforderte

Beshränkung des Zugri�s auf die Au�istung wird erneut über eine bedingte

TAL-Anweisung realisiert. Die Zeitau�istung wird somit nur angezeigt, wenn

1. der Benutzer die Rolle Manager hat und

2. die Erweiterung der Zeiterfassung aktiviert wurde.

In den Zeilen 3 bis 9 wird die Kopfzeile der Tabelle erstellt. Sie enthält die

fett gedrukten Übershriften. Zeile 10 enthält einen Aufruf der Funktion

tll_print_timelogs die Teil der Zeiterfassungs-Erweiterung ist. Die Funk-

tion hat als Rükgabewert die Au�istung der eigentlihen Zeiten inklusive

aller zusätzlihen Felder wie z.B. die Auswahlfelder zur Bewertung. In der

endgültigen Ausgabe wird die Zeile 10 durh den Rükgabewert der Funktion

ersetzt.

1 <table lass=" t ime log " t a l :  ond i t i on="python : r eque s t . user .ց

→hasRole ( 'Manager ' ) and db .  on f i g . ext [ 'ENABLE_TIMELOGSց

→ ' ℄== 'True ' ">

2 <tr><th olspan="6" lass="header " i18n : t r a n s l a t e="">ց

→Timelog L i s t</th></ tr>

3 <tr>

4 <th i18n : t r a n s l a t e="">Change Note</th>

5 <th i18n : t r a n s l a t e="">Orig in</th>

6 <th i18n : t r a n s l a t e="">Rate</th>

7 <th i18n : t r a n s l a t e="">Unadjusted</th>

8 <th i18n : t r a n s l a t e="">Adjusted</th>

9 </ tr>

10 <tr t a l : r ep l a  e=" s t ru  tu r e python : u t i l s .ց

→ t l l_pr in t_t ime log s ( ontext ) "></ tr>

11 <tr>

12 <td lass="sum"></td>

13 <td lass="sum"></td>

14 <td lass="sum"></td>

15 <td lass="sum"><span t a l : ontent="python : u t i l s .ց

→ t l l_ge t_to ta l ( ontext ) "/></td>

16 <td lass="sum"><span t a l : ontent="python : u t i l s .ց

→ t l l_ge t_to ta l ( ontext , Rate=True ) "/></td>

17 </ tr>

18 <tr>

19 <td olspan="4"></td>

20 <td><span t a l : r ep l a  e=" s t ru  tu r e ontext / submit">submit ց

→button</span></td>

21 </ tr>

22 </ table>
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In den Zeilen 11 bis 17 wird die Tabellenreihe mit der Summierung er-

stellt. Die summierten Ergebnisse stammen aus einem Aufruf der Funktionen

ttl_get_total. Bei dem zweiten Aufruf wird der Funktion zusätzlih der Pa-

rameter Rate mitgegeben, der die Zeiterfassungs-Erweiterung anweist, die

bewertete Zeit als Rükgabewert zu liefern.

10.5 Erweiterung des Rehtesystems

In dem folgenden Abshnitt soll exemplarish dargestellt werden welhe Er-

weiterungen an dem Rehtesystem vorgenommen wurden, um die für die

Sihten nötige Funktionalität zu implementieren. Für eine ausführlihe Be-

shreibung zur Modi�zierung des Rehtesystem in Roundup wird auf Jones

(2006a) verwiesen.

Das folgende Beispiel zeigt eine Zusammenstellung einiger Funktionen

aus der Datei TRACKERINSTANZ/shema.py, die einen lesenden Zugri� eines

Kunden auf eine Änderungsnotiz reglementieren. Der Beispielode teilt sih

dabei in zwei Teile auf.

1. Die Erstellung einer Permission und die Zuweisung dieser Permission

an eine Rolle.

2. Die Erweiterung des Rehtesystem durh das Erstellen benutzerde�niert-

er Funktionen, in denen die für die Siht nötige Funktionalität imple-

mentiert werden.

1 # 1. Part

2 # Creat ing permiss ions and a s s i gn ing them to user r o l e s

3 vm = db . s e  u r i t y . addPermission (name='View ' ,

4 d e s  r i p t i o n='Customer i s a l lowed to view msgs whih ց

→are pub l i  ' ,

5 p r op e r t i e s=( ' a t t r i bu t e 1 ' ,

6 ' a t t r i bu t e 2 ' ,

7 ' a t t r ibuteN ' )

8 k l a s s='msg ' ,

9 hek=view_msg )

10 db . s e  u r i t y . addPermissionToRole ( ' Customer ' , vm, 'msg ' )

Im ersten Teil wird eine neue Permission für einen lesenden Zugri� (View) er-

stellt. Dazu wird die Funktion addPermission des Rehtesystem aufgerufen.

Sie nimmt eine Reihe von Parametern entgegen:

name Diese Parameter legt fest für welhe Art von Zugri� diese Permission

erstellt wird. Der Name View ist vom System vorbelegt und legt fest,

dass es sih um einen lesenden Zugri� handelt. Alternativ können auh

Create und Edit angegeben werden.

desription gibt der Permission eine kurze Beshreibung.
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klass legt fest für welhe Klasse diese Permission gilt.

properties legt fest für welhe Attribute der Klasse diese Persmission gilt.

hek Durh den Benutzer lässt sih an dieser Stelle eine eigene Funktion

einbinden, mit der sih spezielle Tests im Rahmen der Rehteüberprü-

fung realisieren lassen. Bei einer Überprüfung der Zugri�srehte wird

als erstes diese Funktion überprüft. Nur wenn diese Überprüfung pos-

itiv verläuft, wird mit der übrigen Rehteüberprüfung fortgefahren.

Nahdem eine solhe Permission erstellt wurde, wird sie über die Funktion

addPermissionToRole einer Rolle zugewiesen.

1 # 2. Part

2 # Enhaning the permiss ion system with user de f inded ց

→ f un t i on s

3 def view_msg (db , user id , i temid ) :

4 ' ' ' Cheks i f the user i s a l lowed to see the msg . ց

→Returns Fa l se i f the user

5 i s not permitted to see i t e l s e True ' ' '

6 view_id = db .msg . get ( itemid , ' view ' )

7 return hek_permiss ion (db , user id , view_id )

8

9 def hek_permiss ion (db , user id , view_id ) :

10 i f db .  on f i g . ext [ 'ENABLE_VIEWS'℄== ' Fa l se ' :

11 return True

12 allowed_views = [ ℄

13 groups = db . usergroup . f i l t e r (None , { 'member ' : u s e r i d })

14 for g in groups :

15 allowed_views . extend (db . usergroup . get ( g , ' show_msgց

→ ' ) )

16 i f view_id in allowed_views :

17 return True

18 return False

Der zweite Teil zeigt die benutzerde�nierten Funktionen. Die Funktion view_msg

wurde durh die �View-Permission� aus dem ersten Teil eingebunden und

wird aufgerufen sobald ein lesender Zugri� durh den Kunden auf Änderungs-

notizen statt�ndet. Bei ihrem Aufruf wird die ID des zugreifenden Benutzers

(user_id) sowie die ID der Änderungsnotiz (item_id), auf die zugegri�-

en werden soll übergeben. Eine Verbindung zur Datenbank ist über das

übergebene Datenbank-Objekt möglih (db).

In Zeile 6 wird zunähst geladen, in welher Siht die Nahriht zu sehen

sein soll. Dazu wird die get-Methode der msg-Klasse des Datenbank-Objekts

aufgerufen. Diese Siht wird der Funktion hek_permission zu einer weit-

eren Überprüfung übergeben.

Diese Funktion übernimmt die Überprüfung, ob der Benutzer berehtigt

ist auf die Änderungsnotiz zuzugreifen. Dazu wird in Zeile 13 eine Filterfunk-
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tion des Benutzergruppen-Objekts aufgerufen, die als Rükgabewert eine

Liste von Benutzergruppen zurük gibt, in der der Benutzer Mitglied ist.

Sind die Gruppen geladen, so können von diesen die Views geladen wer-

den, in denen die Mitglieder auf die Nahrihten zugreifen dürfen. Zuletzt

�ndet in Zeile 16 eine Überprüfung statt, ob es eine Übereinstimmung zwis-

hen den Sihten gibt, in der der Benutzer auf Nahrihten zugreifen darf und

der Siht die der Nahriht zugewiesen wurde. Das Ergebnis dieser Überprü-

fung wird als boolsher Wert an das Rehtesystem zurükgegeben. Ist das

Ergebnis dieser Überprüfung negativ, wird der Zugri� für den Benutzer auf

die Änderungsnotiz verweigert. Bei einem positiven Ergebnis wird mit der

Auswertung der Zugri�srehte auf die einzelnen Attribute der Änderungsno-

tiz fortgefahren.

10.5.1 Vererbung von Zugri�srehten

Um das Konzept der Benutzerrollen auh auf die Benutzergruppen übertra-

gen zu können, musste eine Änderung an einer der Roundup Bibliotheken

vorgenommen werden. Das nahfolgende Codebeispiel zeigt den Path für die

Datei INSTALLDIR/lib/python2.5/site-pakages/roundup/seurity.py.

Die Funktionen innerhalb dieser Datei übernehmen einen Groÿteil der Auf-

gaben des Rehtesystems in Roundup. Zeile 15 und 16 stammen aus der

Funktion has_permision, die im Rahmen der Rehteüberprüfung aufgerufen

wird und testet ob der Benutzer die nötigen Zugri�srehte hat. Die Überprü-

fung erfolgt auf Grundlage der Rollen, die dem Benutzer zugewiesen wurden.

Um nun eine �Vererbung� der Rollen aus dem Benutzergruppen zu erreihen,

wurde der ursprünglihe Aufruf in Zeile 15 durh einen Aufruf einer neu

hinzugefügten Funktion ausgetausht. Die Zeilen 24 bis 40 zeigen diese neue

Funktion.

1 −−− s eur i ty_o ld . py 2007−02−04 12 :09 :16 .000000000 ց

→+0100

2 +++ s e u r i t y . py 2007−02−06 18 :06 :10 .000000000 +0100

3 �� −3,6 +3,7 ��

4 __doformat__ = ' r e s t r u  t u r ed t e x t '

5

6 import weakref

7 +from s e t s import Set

8

9 from roundup import hyperdb , support

10

11 �� −166 ,7 +167 ,7 ��

12 Note that t h i s f u n  t i o n a l i t y i s a  tua l l y ց

→implemented by the

13 Permiss ion . t e s t ( ) method .

14 ' ' '

15 − r o l e s = s e l f . db . user . get ( user id , ' r o l e s ' )

16 + r o l e s = s e l f . getUserRoles ( u s e r i d )
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17 i f r o l e s i s None :

18 re turn 0

19 i f i temid and lassname i s None :

20 �� −181 ,6 +182 ,23 ��

21 user id , i temid ) :

22 re turn 1

23 return 0

24 +

25 + def getUserRoles ( s e l f , u s e r i d ) :

26 + ' ' ' Returns a ombined l i s t o f user r o l e s and ց

→ r o l e s i n h e r i t e d from the usergroups ' ' '

27 + r o l e s = Set ( )

28 + u s e r r o l e s = s e l f . db . user . get ( user id , ' r o l e s ' )

29 + i f u s e r r o l e s i s not None :

30 + r o l e s . union_update ( Set ( u s e r r o l e s . s p l i t ( ' , ' ) ) )

31 + # Add r o l e s i n h e r i t e d from the usergroups

32 + groups = s e l f . db . usergroup . f i l t e r (None , { 'member 'ց

→ : u s e r i d })

33 + f o r g id in groups :

34 + r = s e l f . db . usergroup . get ( gid , ' r o l e s ' )

35 + i f r i s None :

36 + ont inue

37 + r o l e s . union_update ( Set ( r . s p l i t ( ' , ' ) ) )

38 + i f l en ( r o l e s ) == 0 :

39 + return None

40 + return " , " . j o i n ( l i s t ( r o l e s ) )

41

42 de f addPermission ( s e l f , ** propspe ) :

43 ' ' ' Create a new Permiss ion with the p r op e r t i e s ց

→de f ined in

Die Funktion lädt zunähst eine Liste der Rollen des Benutzers. Diese Liste

wird aber dann um die Rollen der Benutzergruppen erweitert, in denen der

Benutzer Mitglied ist. Zum Shluss wird eine kombinierte Liste aus Benutzer-

und Gruppenrollen zurük gegeben.

10.6 Migration der bestehenden Daten

Die bestehenden Daten sollen aus dem veralteten, ö�entlihen Traker in

eine aktuelle Version des Trakers übernommen werden. Der aktualisierte

Traker enthält die in dieser Arbeit vorgestellten Erweiterungen, die aber

noh niht aktiviert sind.

Aufgrund einiger Veränderungen in der Datenstruktur des Roundup Serv-

er zwishen der Version 0.6.2 und Version 1.3.3 ist eine direkte Übernahme

der Daten niht ohne Weiteres möglih. Die Migration der Daten verläuft

daher in zwei Shritten:

1. Aktualisierung der vorhanden Traker Installationen auf Version 1.3.3.
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Eine Aktualisierung muss pro Trakerinstanz durhgeführt werden

2. Übernahme der Daten in den erweiterten Traker

Die Dokumentation des Roundup Servers (Jones, 2006d) sieht eine shrit-

tweise Aktualisierung vor, da eine korrekte Konvertierung der Datenstruktur

bei der Aktualisierung nur zwishen direkt aufeinander folgenden Versionen

gewährleistet ist. Eine Aktualisierung auf die nähst höhere Version erfolgt

dabei in zwei Shritten. In einem ersten Shritt werden die Webober�ähe

und die Kon�gurationsdateien (z.B. shema.py) aktualisiert. Die Änderung

an den Dateien erfolgen niht automatish, sondern müssen manuell aus-

geführt werden. Eine Anleitung an welhen Stellen die Dateien geändert

werden müssen, wird auf den Projektseiten des Roundup bereitgestellt. In

dem zweiten Shritt muss die Konvertierung der Datenstruktur durhgeführt

werden. Dazu verfügt die jeweils aktuelle Version des Roundup Server über

einen Mehanismus, der die Datenstruktur der Daten aus der Vorgängerver-

sion bei einem Zugri� automatish aktualisiert. Der Zugri� auf die Daten

kann am einfahsten durh das Kommandozeilen-Werkzeug roundup-admin

durhgeführt werden. Nah dem Zugri� ist die Aktualisierung auf eine neue

Version abgeshlossen.

Um den Aufwand für künftige Aktualisierungen zu verringern, wurde

wie folgt vorgegangen: Es wurde eine Aktualisierung eines unmodi�zierten

Traker von der Version 0.6.2 auf die Version 1.3.3 nah den Vorgaben der

Anleitung vorgenommen. Dabei wurden von den Di�erenzen zwishen den

vershiedenen Versionen entlang des Aktualisierungspfades Pathes erstellt,

die in künftigen Aktualisierungen wiederverwendet werden können. Diese

Pathes enthalten die Änderungen in der Webober�ähe und den Kon�gu-

rationsdateien.

Der Aufwand zur Überführung eines weiteren Traker in eine neue Ver-

sion reduziert sih somit auf das Anwenden der Pathes, und einer an-

shlieÿenden Aktualisierung der Datenstruktur durh einen kurzen einma-

ligen Zugri� auf die Daten. Der Aktualisierungspfad stellt sih wie in Abbil-

dung 10.4 dar.

Nahdem der Traker vollständig in die Version 1.3.3 überführt wurde,

können die Daten durh eine Kopie in den erweiterten Traker übernommen

werden.

$ p -a OLD_TRACKERINSTANZ/db NEW_TRACKERINSTANZ/db

Zusätzlihe Änderungen an dem Datenbank Shema, die sih durh die Er-

weiterungen ergeben, werden automatish bei dem nähsten Zugri� auf die

Daten hinzugefügt. Die Migration ist mit diesem Punkt abgeshlossen.
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Abbildung 10.4: Upgrade einer Instanz über mehrere Zwishenversionen

10.7 Internationalisierung

Zur Übersetzung der Textausgaben in der Webober�ähe wird die GNU

Internationalisierungs-Bibliothek gettext2 verwendet. Die Übersetzung erfol-

gt dabei lokal für eine Trakerinstanz nah den folgenden Shritten:

1. Kennzeihnung der zu übersetzenden Zeihenketten

2. Erzeugen einer POT (Portable Objet Template) Datei

3. Erzeugen einer PO (Portable Objet) Datei

4. Übersetzung der PO Datei

5. Kompilieren der PO Datei in eine MO Datei (Mahine Objet)

Die zu übersetzenden Zeihenketten müssen in den HTML-Dateien der We-

bober�ähe speziell gekennzeihnet werden. Die Vorlagensprahe TAL ist für

eine solhe Kennzeihnung vorbereitet.

<th i18n:translate="">Change Note</th>

Das Beispiel zeigt eine von vielen solher gekennzeihneten HTML-Tags.

Nahdem sämtlihe zu übersetzenden Zeihenketten markiert wurden,

wird mit Hilfe des Programms roundup-gettext die markierten Strings aus der

HTML-Dateien extrahiert und in die POT Datei TRACKERINSTANZ/loales/

messages.pot gespeihert. Diese Datei enthält eine Liste aller zu überset-

zenden Zeihenketten. Ein Beispiel einer solhen POT Datei ist nahfolgend

dargestellt

... [weitere Einträge℄ ...

#: ../html/issue.item.html:140

2http://www.gnu.org/software/gettext/
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#: ../html/page.html:276

#: ../html/workpakage.item.html:99

#: ../html/remote_event.item.html:88

msgid "Change Note"

msgstr ""

... [weitere Einträge℄ ...

Diese Datei dient als Vorlage für die Internationalisierung in andere Sprahen.

Um eine Übersetzung in die deutshe Sprahe vorzubereiten, wird mit dem

Befehl msginit eine länderspezi�she PO Datei erzeugt.

$ msginit �loale=de �input=messages.pot

Diese Datei heiÿt entsprehend der Internationalisierung TRACKERINSTANZ/

loales/de.po. Die Übersetzung erfolgt durh das Eintragen der überset-

zten Zeihenkette in die Variable msgstr.

... [weitere Einträge℄ ...

#: ../html/issue.item.html:140

#: ../html/page.html:276

#: ../html/workpakage.item.html:99

#: ../html/remote_event.item.html:88

msgid "Change Note"

msgstr "Änderungsnotiz"

... [weitere Einträge℄ ...

Zuletzt muss die PO Datei noh mit dem Befehl msgfmt kompiliert werden,

damit der Roundup Server diese Datei zur Internationalisierung verwenden

kann.

ti�euklid: msgfmt �statistis -o de.po de.mo

Bei der Übersetzung versuht gettext zunähst eine passende Übersetzung

in einer der MO-Dateien aus dem TRACKERINSTANZ/loales Verzeihnis zu

�nden. Wird dort keine passende Übersetzung gefunden, so werden die sys-

temweiten MO-Dateien für den Roundup Server konsultiert. Die Auswahl

der Sprahe in die übersetzt werden soll, geshieht über die Auswertung

des HTTP-Headers, der von dem Browser bei dem Aufruf der Webseite

übersendet wird.



Kapitel 11

Diskussion

11.1 Überprüfung der Ziele

Zur Bewertung des Projekterfolgs wird eine Überprüfung der Ziele anhand

der zu Beginn dieser Arbeit gestellten Forderung vorgenommen. Die an-

fangs gestellte Forderung einer Verbesserung der Unterstützung von Ar-

beitsabläufen lässt sih zum derzeitigen Zeitpunkt niht überprüfen, da sih

die Erweiterungen noh niht vollständig und lang genug im produktiven

Einsatz be�nden. Eine Überprüfung dieses Punktes reduziert sih somit auf

eine Betrahtung der Vollständigkeit der Musskriterien. Sie können als Vo-

raussetzung für die geforderte Verbesserung der Abläufe gesehen werden.

Vollständigkeit der Musskriterien Die Vollständigkeit der Musskriterien

wurde erreiht. Die Musskriterien wurden vollständig nah den gestell-

ten Forderungen implementiert. Neben den Musskriterien wurde mit

den Arbeitspaketen auh ein Wunshkriterium implementiert.

Mit den Benutzergruppen und Sihten wurden die Voraussetzungen

für eine Verbesserung der Kommunikation zwishen Personen im Rah-

men des Kundendienstes gesha�en. Die bisher zwingende Shnittstelle

durh den Mitarbeiter, zwishen Kunden und Partner, kann durh die

Ö�nung des internen Trakers für einen gemeinsamen Zugri� entfallen.

Die Zeiterfassung bietet die Möglihkeit Zeitaufwände während der

Fallbearbeitung nun viel e�ektiver verfolgen zu können. In Verbindung

mit den Arbeitspaketen und den Remote Events entsteht so ein Werk-

zeug, was die Erstellung von Rehnungen im Vergleih zu Ausgangssi-

tuation stark vereinfahen sollte.

Remote Events bieten durh die Modellierung der Verbindung von ver-

shiedenen Traker Systemen das Potential zur Verbesserung des Ar-

beits�uss im Kundendienst.

Eine erneute Au�istung dieser Forderungen entfällt an dieser Stelle mit

dem Hinweis auf Kapitel 6.

102
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Produktivbetrieb der Erweiterungen Zum Zeitpunkt des Shreibens die-

ser Arbeit be�ndet sih mit der Zeiterfassung eine von drei Erweiterun-

gen im produktiven Einsatz. Ein mit den Erweiterungen modi�zierter

Traker dient aber bereits als Grundlage für neu aufgesetzte Trakerin-

stanzen bei der Intevation GmbH. Es ist geplant weitere Erweiterung

in der kommenden Zeit zu aktivieren und in den Produktivbetrieb zu

übernehmen.

Verö�entlihung und Rükführung der Arbeitsergebnisse Eine voll-

ständige Integration der Ergebnisse in den Hauptstrom der Roundup

Entwiklung konnte niht erreiht werden. Stattdessen wurden die Ergeb-

nisse dieser Arbeit auf einer eigens dafür eingerihteten Projekt Web-

seite1 verö�entliht und sind frei verfügbar. Auf der Webseite des Roundup

Projekts wird auf diese verlinkt. Dies entspriht nah den Beobahtun-

gen auh der gängigen Praxis in der Gemeinshaft des Roundup Pro-

jekts. Erweiterungen des Servers werden nur sehr konservativ in den

Hauptstrom integriert, sondern vielmehr mit Anleitungen zu deren Be-

nutzung in dem Wiki des Roundup Projekts verö�entliht.

Die Ziele der Arbeit wurden somit niht vollständig erreiht. Speziell der

Projektabshluss mit der Übernahme der Erweiterungen in den Produktiv-

betrieb und die Integration der Arbeitsergebnisse in den Hauptstrom ist niht

wie gefordert erreiht worden.

11.2 Bewertung der Vorgehensweise

Eine Bewertung der Vorgehensweise �ndet aufgrund der Struktur dieser Ar-

beit getrennt über ihre beiden Teilbereih statt.

1. Einer Analyse von Geshäftsprozessen im Kolab-Kundendienst mit dem

Ziel dortige Abläufe zu identi�zieren, die sih durh ein IT-System

besser unterstützen lassen.

2. Der Realisierung dieses IT-Systems zur Unterstützung der identi�zierten

Abläufe.

Für die konkrete Realisierung des IT-Systems konnten im zweiten Teil der

Arbeit, die im Rahmen des Studiums an der Fahhohshule Osnabrük

erlernten Methoden erfolgreih angewendet werden. Die Realisierung der

einzelnen Erweiterungen erfolgte entlang der Verfahren aus der Vorlesung

zur objektorientierten Analyse und Design. Allerdings muss festgestellt wer-

den, dass die Reihenfolge in der die Erweiterungen realisiert wurden bei

nahträgliher Betrahtung niht optimal war. Das Design der einzelnen Er-

weiterungen hätte sih bei veränderter Reihenfolge siher verbessern lassen.

1http://tra.irlaender.de/fast
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Die Analyse der Geshäftsprozesse wurde anfänglih untershätzt und

stellte sih als komplizierter und aufwendiger heraus als zunähst erwartet.

Es ergaben sih hierdurh Verzögerungen, die letztlih dazu führten, dass

mit der Erarbeitung der Erweiterungen begonnen wurde, bevor ein Gesamt-

bild der Geshäftsprozesse vollständig erfasst war.

11.3 O�ene Probleme

Zum Zeitpunkt des Shreibens dieser Arbeit be�nden sih 6 o�ene Fehler

und 9 Erweiterungswünshe bzw. Anpassungen des derzeitigen Verhaltens

der Software in dem Bugtraker auf der Projektwebseite2 der Erweiterungen.

Die Fehler sind aber unkritish, und führen niht zu fehlerhaften Daten

oder Progammabstürzen. Als Beispiel für einen solhen Fehler soll hier die

Problematik in der Zeiterfassung gezeigt werden.

Wie in Abshnitt 8 beshrieben, bietet die Zeiterfassung die Möglihkeit

der Bewertung einer eingetragenen Zeit. Diese Bewertung wird in der Tabelle

timelog über einen Link mit der Tabelle timelog_rate gespeihert. Auf diese

Weise wird die 2. Normalform (Balzert, 1997, S.769) des Datenbankshemas

erreiht, die zu einer Vermeidung der Redundanz der Bewertungsinformation

(Prozentangabe) in der Tabelle timelog führt. Die Vermeidung von Redun-

danzen dient im Allgemeinen zur Verbesserung der Datenintigrität. Da es

sih bei den Bewertungen der Zeiten aber um individuelle Angaben pro Zeit

handelt, ist eine Redundanz an dieser Stelle ausdrüklih erwünsht. Die

derzeitige Datenstruktur wird an dieser Stelle als fehlerhaft betrahtet.

Die Funktionstests der Software wurden aus Mangel an zeitlihen Res-

souren der Mitarbeiter weitgehend durh den Entwikler selbst durhge-

führt. Daher ist es sehr wahrsheinlih, dass vor allem Fehler in der Bedi-

enung der Software verborgen geblieben sind und in zukünftigen Tests der

Mitarbeiter entdekt werden.

Weniger ein direktes Problem als vielmehr eine noh ausstehende Arbeit

ist die Überarbeitung des Quellodes. Der Quellode ist noh niht ausre-

ihend dokumentiert, und eine Überarbeitung der Programmierung ersheint

bei nahträgliher Betrahtung an einigen Stellen sinnvoll. Vor allem vor

dem Hintergrund der Freien Software Entwiklung ist es wihtig die Funk-

tionsweise der einzelnen Programmteile besser zu dokumentieren und die

Programmstruktur so deutliher herauszuarbeiten, um die Verständlihkeit

des Quellodes für andere Entwikler zu verbessern. Idealerweise erfolgt dies

durh eine shrittweise Refaktorisierung der Programmstruktur. Die Refak-

torisierung beshreibt einen Prozess, in dem bestehender Code eines Software

Systems modi�ziert wird, ohne das externe Verhalten der Software zu verän-

dern. Bei der Veränderung des Quellodes �ndet eine Vereinfahung und

Verbesserung der internen Datenstruktur statt(Fowler u. a., 1999).

2http://tra.irlaender.de/fast/
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11.4 Ausblik

Als Ausblik soll hier ein Punkt angeführt werden, der aus zeitlihen Gründen

leider niht mehr den Weg in dieser Arbeit gefunden hat.

Mit der Information Tehnology Infrastruture Library (ITIL)(OGC, 2007)

besteht eine Sammlung von bewährten Verfahren zur Einführung, Betrieb

und Management einer IT-Infrastruktur und zugehöriger Dienstleistungen,

die heute als defakto-Standard zur Abbildung von IT-Prozessen gilt. Mit

diesen Leitfäden sollen die IT-Abteilungen in den Firmen in die Lage ver-

setzt werden den stetig steigenden Anforderungen an die Qualität und Ver-

fügbarkeit von IT-Diensten und Dienstleistungen besser gereht zu werden.

Für weitergehende Informationen zur ITIL wird stellvertretend für das reih-

haltige Angebot an Literatur zur ITIL auf (Manfred Brandstätter, 2006) ver-

wiesen. Ein groÿer Teilbereih der ITIL beshäftigt sih mit der Erbringung

von Kundendienstleistungen, und ist somit auh für die Intevation GmbH

potentiell interessant.

Trotz der noh relativ geringen Verbreitung in Deutshland gewinnt die

ITIL an Bedeutung (Holzmüller u. a., 2003). Für Unternehmen besteht die

Möglihkeit durh eine Zerti�zierung zu belegen, das ihr Unternehmen ITIL-

konform ist. Eine solhe Zerti�zierung ist oft die Voraussetzung bei der Ver-

gabe von IT-Projekten durh ö�entlihe Stellen (Weiÿ, 2006). Vor dem Hin-

tergrund, dass ein groÿer Teil der Kunden der Intevation GmbH aus dem

ö�entliher Bereih stammen, stellt sih eine genauere Betrahtung der ITIL

als lohnend dar.

In ersten Untersuhungen in dieser Arbeit deutete sih an, dass es of-

fensihtlihe Parallelen zwishen den empfohlenen Praktiken der ITIL und

den Abläufen bei der Intevation GmbH gibt. Eine weitergehende Unter-

suhung dieser Parallelität mit dem Ziel einer Abshätzung des Aufwandes,

der betrieben werden müsste um die Prozesse bei der Intevation GmbH ITIL-

konform zu gestalten, ersheint daher sehr interessant.
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Anhang A

Trakervergleih

A.1 Bugzilla

Allgemeine Informationen

Internet www.bugzilla.org

Lizenz MPL/GPL/LGPL

Version 2.23

Sprahe Perl

Dokumentation ++++

Fallfunktionen

Suhfunktionen ✓

Verlaufsübersiht ✓

Emailbenahrihtigungen ✓

ö�entlihe und private Einträge ✓

Dateianhänge ✓

Fehlereskalation ✗

Alarmfunktionen ✗

Priorisieren ✓

Zuweisen von Bearbeitern ✓

Fehlerkategorien ✓

Priorisieren ✓

Fehlerstatus ✓

Verbindung zu anderen Fällen herstellen ✓

Erstellung von Abhängigkeiten ✓

Sonstige Funktionen

Statistiken/Reports ✓

Export-Funktionen sv, rdf

Wissensdatenbank ✗

Email-Vershlüsselung ✗

Meilensteine ✓

RSS-Feed ✓
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Abspeihern von Abfragen ✓

zusätzl. Benutzerauthenti�zierung

Benutzerverwaltung ✓

Zeiterfassung ✓

Gruppenaktionen ✗

Erweiterbarkeit/Kon�gurierbarkeit

Anpassbar über Templates ✓

Neue Felder hinzufügbar ✓

Verhaltensänderung (Work�ow) ✓

Erweiterbarkeit durh plugins ✓

Einbinden eines Wikis ✗

Einbinden anderer Traker ✗

Einbinden von SCM-Systemen über Erweiterung

Shnittstellen

Webinterfae ✓

Emailinterfae ✓

Kommandozeile ✗

Datenspeiher

text�les ✗

anydb ✗

sqlite ✗

mysql ✓

postgressql experimentell

mssql ✗

orale ✗

sybase ✗

Bemerkung

Keine

Tabelle A.1: Funktionsübersiht des Bugzilla Bug-Trakers
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A.2 OTRS

Allgemeine Informationen

Internet www.otrs.org

Lizenz GPL

Version 2.1

Sprahe Perl

Dokumentation +++

Fallfunktionen

Suhfunktionen ✓

Verlaufsübersiht ✓

Emailbenahrihtigungen ✓

ö�entlihe und private Einträge ✓ (al pro tiket)

Dateianhänge ✓

Fehlereskalation ✓

Alarmfunktionen ✓

Priorisieren ✓

Zuweisen von Bearbeitern ✓

Fehlerkategorien ✓

Priorisieren ✓

Fehlerstatus ✓

Verbindung zu anderen Fällen herstellen ✓

Erstellung von Abhängigkeiten ✓

Sonstige Funktionen

Statistiken/Reports ✓

Export-Funktionen pdf

Wissensdatenbank ✓

Email-Vershlüsselung gpg, smime

Meilensteine ✗

RSS-Feed ✗

Abspeihern von Abfragen ✓

zusätzl. Benutzerauthenti�zierung LDAP, Datenbank,

HTTPAuth, Radius

Benutzerverwaltung Rollen, Benutzergruppen

Zeiterfassung ✓

Gruppenaktionen ✓

Erweiterbarkeit/Kon�gurierbarkeit

Anpassbar über Templates ✓

Neue Felder hinzufügbar ✓

Verhaltensänderung (Work�ow) ✓

Erweiterbarkeit durh plugins ✗

Einbinden eines Wikis ✗

Einbinden anderer Traker ✗
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Einbinden von SCM-Systemen ✗

Shnittstellen

Webinterfae ✓

Emailinterfae ✓

Kommandozeile ✗

Datenspeiher

text�les ✗

anydb ✗

sqlite ✗

mysql ✓

postgressql ✓

mssql ✓

orale ✓

sybase ✗

Bemerkung

ITIL-konform, Erweiterungen wie oben angegeben möglih, aber niht trivial

Tabelle A.2: Funktionsübersiht des OTRS Support-Trakers
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A.3 Request Traker 3

Allgemeine Informationen

Internet bestpratial.om/rt/

Lizenz GPL

Version 3

Sprahe Perl

Dokumentation ++

Fallfunktionen

Suhfunktionen ✓

Verlaufsübersiht ✓

Emailbenahrihtigungen ✓

ö�entlihe und private Einträge ✓

Dateianhänge ✓

Fehlereskalation ✓

Alarmfunktionen über Eweiterung

Priorisieren ✓

Zuweisen von Bearbeitern ✓

Fehlerkategorien ✓

Priorisieren ✓

Fehlerstatus ✓

Verbindung zu anderen Fällen herstellen ✓

Erstellung von Abhängigkeiten ✓

Sonstige Funktionen

Statistiken/Reports über Eweiterung

Export-Funktionen ✗

Wissensdatenbank über Erweiterung

Email-Vershlüsselung ✗

Meilensteine ✗

RSS-Feed ✗

Abspeihern von Abfragen ✓

zusätzl. Benutzerauthenti�zierung HTTPAuth

Benutzerverwaltung ✓

Zeiterfassung ✓

Gruppenaktionen ✗

Erweiterbarkeit/Kon�gurierbarkeit

Anpassbar über Templates ✓

Neue Felder hinzufügbar ✓

Verhaltensänderung (Work�ow) ✓

Erweiterbarkeit durh plugins ✓

Einbinden eines Wikis ✗

Einbinden anderer Traker ✗

Einbinden von SCM-Systemen ✗
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Shnittstellen

Webinterfae ✓

Emailinterfae ✓

Kommandozeile ✗

Datenspeiher

text�les ✗

anydb ✗

sqlite ✗

mysql ✓

postgressql ✓

mssql ✗

orale ✓

sybase in Arbeit

Bemerkung

Keine

Tabelle A.3: Funktionsübersiht des RT3 Support-Trakers
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A.4 Roundup

Allgemeine Informationen

Internet roundup.soureforge.net

Lizenz GPL

Version 1.3.1

Sprahe Python

Dokumentation +++++

Fallfunktionen

Suhfunktionen ✓

Verlaufsübersiht ✓

Emailbenahrihtigungen ✓

ö�entlihe und private Einträge ✗

Dateianhänge ✓

Fehlereskalation ✗

Alarmfunktionen ✗

Priorisieren ✓

Zuweisen von Bearbeitern ✓

Fehlerkategorien ✓

Priorisieren ✓

Fehlerstatus ✓

Verbindung zu anderen Fällen herstellen ✓

Erstellung von Abhängigkeiten ✗

Sonstige Funktionen

Statistiken/Reports über Erweiterung

Export-Funktionen roundup-spezi�sh

Wissensdatenbank ✗

Email-Vershlüsselung ✗

Meilensteine ✗

RSS-Feed über Erweiterung

Abspeihern von Abfragen ✓

zusätzl. Benutzerauthenti�zierung über Erweiterung: LDAP, e-

diretory, NT-Login

Benutzerverwaltung Rollenbasiert

Zeiterfassung über Erweiterung

Gruppenaktionen über Erweiterung

Erweiterbarkeit/Kon�gurierbarkeit

Anpassbar über Templates ✓

Neue Felder hinzufügbar ✓

Verhaltensänderung (Work�ow) ✓

Erweiterbarkeit durh plugins ✓

Einbinden eines Wikis ✗

Einbinden anderer Traker ✗
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Einbinden von SCM-Systemen über plugin

Shnittstellen

Webinterfae ✓

Emailinterfae ✓

Kommandozeile ✓

Datenspeiher

text�les ✓

anydb ✓

sqlite ✓

mysql ✓

postgressql ✓

mssql ✗

orale ✗

sybase ✗

Bemerkung

Sehr �exibel und erweiterbar

Tabelle A.4: Funktionsübersiht des Roundup Issue-Trakers
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A.5 Mantis

Allgemeine Informationen

Internet www.mantisbugtraker.om

Lizenz GPL

Version 1.0.6

Sprahe PHP

Dokumentation +++++

Fallfunktionen

Suhfunktionen ✓

Verlaufsübersiht ✓

Emailbenahrihtigungen ✓

ö�entlihe und private Einträge ✗

Dateianhänge ✓

Fehlereskalation ✗

Alarmfunktionen ✗

Priorisieren ✓

Zuweisen von Bearbeitern ✓

Fehlerkategorien ✓

Priorisieren ✓

Fehlerstatus ✓

Verbindung zu anderen Fällen herstellen ✓

Erstellung von Abhängigkeiten ✓

Sonstige Funktionen

Statistiken/Reports ✓

Export-Funktionen MS Word, MS Exel, sv

Wissensdatenbank ✗

Email-Vershlüsselung ✗

Meilensteine ✓

RSS-Feed ✓

Abspeihern von Abfragen ✗

zusätzl. Benutzerauthenti�zierung LDAP, e-diretory,

HTTPAuth

Benutzerverwaltung ✓

Zeiterfassung ✗

Gruppenaktionen ✓

Erweiterbarkeit/Kon�gurierbarkeit

Anpassbar über Templates ✗

Neue Felder hinzufügbar ✓

Verhaltensänderung (Work�ow) ✓

Erweiterbarkeit durh plugins ✓ (hooks)

Einbinden eines Wikis optional

Einbinden anderer Traker ✗
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Einbinden von SCM-Systemen vs,svn

Shnittstellen

Webinterfae ✓

Emailinterfae ✓

Kommandozeile ✗

Datenspeiher

text�les ✗

anydb ✗

sqlite ✗

mysql ✓

postgressql ✓

mssql ✓

orale experimentell

sybase in Arbeit

Bemerkung

Ausshreibungsfunktion verfügbar

Tabelle A.5: Funktionsübersiht des Bug-Trakers



Anhang B

Rollenbasierte Befugnisse

B.1 Kunde

Issue Lesen Bearbeiten Erstellen

Titel ✓ ✗ ✓

Kundengruppe ✓ ✗ ✗

Kundenkontakt ✓ ✓ ✗

Partnergruppe ✓ ✗ ✗

Partnerkontakt ✓ ✗ ✗

Interngruppe ✓ ✗ ✗

Internkontakt ✓ ✗ ✗

Priorität ✓ ✓ ✓

Art ✓ ✗ ✓

Deadline ✓ ✗ ✗

Status ✓ ✓ ✗

Ersetzt durh ✓ ✗ ✗

Interessenten ✓ ✗ ✗

Zugewiesen ✓ ✓ ✗

Shlagwörter ✓ ✗ ✗

Arbeitspakete ✗ ✗ ✗

Zeiten bewerten ✗ ✗ ✗

Remote Event ✓ ✗ ✗

Nahriht Lesen Bearbeiten Erstellen

Text ✓ ✗ ✓

Timelog ✗ ✗ ✗

View ✓ ✓ ✗

Dateianhänge ✓ ✓ ✓

Remote Event Lesen Bearbeiten Erstellen

Bakend ✓ ✗ ✗

Connetor ✓ ✗ ✗

Url ✓ ✗ ✗
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Anklopfen Intervall ✓ ✗ ✗

Nähstes Anklopfen ✓ ✗ ✗

Alarm ✓ ✗ ✗

Enabled ✓ ✗ ✗

Arbeitspakete Lesen Bearbeiten Erstellen

Titel ✗ ✗ ✗

Aufgaben ✗ ✗ ✗

Zusammenfassung ✗ ✗ ✗

Notizen ✗ ✗ ✗

Empfänger ✗ ✗ ✗

Zeiten zuweisen ✗ ✗ ✗

Tabelle B.1: Befugnisse der �Customer� Rolle
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B.2 Partner

Issue Lesen Bearbeiten Erstellen

Titel ✓ ✗ ✗

Kundengruppe ✓ ✗ ✗

Kundenkontakt ✓ ✗ ✗

Partnergruppe ✓ ✗ ✗

Partnerkontakt ✓ ✓ ✗

Interngruppe ✓ ✗ ✗

Internkontakt ✓ ✗ ✗

Priorität ✓ ✗ ✗

Art ✓ ✗ ✗

Deadline ✓ ✗ ✗

Status ✓ ✓ ✗

Ersetzt durh ✓ ✓ ✗

Interessenten ✓ ✓ ✗

Zugewiesen ✓ ✓ ✗

Shlagwörter ✓ ✓ ✗

Arbeitspakete ✗ ✗ ✗

Zeiten bewerten ✗ ✗ ✗

Remote Event ✓ ✓ ✓

Nahriht Lesen Bearbeiten Erstellen

Text ✓ ✗ ✓

Timelog ✓ ✓ ✓

View ✓ ✓ ✗

Dateianhänge ✓ ✓ ✓

Remote Event Lesen Bearbeiten Erstellen

Bakend ✓ ✗ ✓

Connetor ✓ ✗ ✓

Url ✓ ✗ ✓

Anklopfen Intervall ✓ ✓ ✓

Nähstes Anklopfen ✓ ✓ ✓

Alarm ✓ ✓ ✓

Enabled ✓ ✓ ✓

Arbeitspakete Lesen Bearbeiten Erstellen

Titel ✗ ✗ ✗

Aufgaben ✗ ✗ ✗

Zusammenfassung ✗ ✗ ✗

Notizen ✗ ✗ ✗

Empfänger ✗ ✗ ✗

Zeiten zuweisen ✗ ✗ ✗

Tabelle B.2: Befugnisse der �Partner� Rolle
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B.3 Mitarbeiter

Issue Lesen Bearbeiten Erstellen

Titel ✓ ✓ ✓

Kundengruppe ✓ ✓ ✓

Kundenkontakt ✓ ✓ ✓

Partnergruppe ✓ ✓ ✓

Partnerkontakt ✓ ✓ ✓

Interngruppe ✓ ✓ ✓

Internkontakt ✓ ✓ ✓

Priorität ✓ ✓ ✓

Art ✓ ✓ ✓

Deadline ✓ ✓ ✓

Status ✓ ✓ ✓

Ersetzt durh ✓ ✓ ✓

Interessenten ✓ ✓ ✓

Zugewiesen ✓ ✓ ✓

Shlagwörter ✓ ✓ ✓

Arbeitspakete ✓ ✓ ✓

Zeiten bewerten ✓ ✓ ✓

Remote Event ✓ ✓ ✓

Nahriht Lesen Bearbeiten Erstellen

Text ✓ ✓ ✓

Timelog ✓ ✓ ✓

View ✓ ✓ ✗

Dateianhänge ✓ ✓ ✓

Remote Event Lesen Bearbeiten Erstellen

Bakend ✓ ✓ ✓

Connetor ✓ ✓ ✓

Url ✓ ✓ ✓

Anklopfen Intervall ✓ ✓ ✓

Nähstes Anklopfen ✓ ✓ ✓

Alarm ✓ ✓ ✓

Enabled ✓ ✓ ✓

Arbeitspakete Lesen Bearbeiten Erstellen

Titel ✗ ✗ ✗

Aufgaben ✗ ✗ ✗

Zusammenfassung ✗ ✗ ✗

Notizen ✗ ✗ ✗

Empfänger ✗ ✗ ✗

Zeiten zuweisen ✗ ✗ ✗

Tabelle B.3: Befugnisse der �Internal� Rolle
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B.4 Manager

Issue Lesen Bearbeiten Erstellen

Titel ✗ ✗ ✗

Kundengruppe ✗ ✗ ✗

Kundenkontakt ✗ ✗ ✗

Partnergruppe ✗ ✗ ✗

Partnerkontakt ✗ ✗ ✗

Interngruppe ✗ ✗ ✗

Internkontakt ✗ ✗ ✗

Priorität ✗ ✗ ✗

Art ✗ ✗ ✗

Deadline ✗ ✗ ✗

Status ✗ ✗ ✗

Ersetzt durh ✗ ✗ ✗

Interessenten ✗ ✗ ✗

Zugewiesen ✗ ✗ ✗

Shlagwörter ✗ ✗ ✗

Arbeitspakete ✓ ✓ ✗

Zeiten bewerten ✓ ✓ ✗

Remote Event ✗ ✗ ✗

Nahriht Lesen Bearbeiten Erstellen

Text ✗ ✗ ✗

Timelog ✗ ✗ ✗

View ✗ ✗ ✗

Dateianhänge ✗ ✗ ✗

Remote Event Lesen Bearbeiten Erstellen

Bakend ✗ ✗ ✗

Connetor ✗ ✗ ✗

Url ✗ ✗ ✗

Anklopfen Intervall ✗ ✗ ✗

Nähstes Anklopfen ✗ ✗ ✗

Alarm ✗ ✗ ✗

Enabled ✗ ✗ ✗

Arbeitspakete Lesen Bearbeiten Erstellen

Titel ✓ ✓ ✓

Aufgaben ✓ ✓ ✓

Zusammenfassung ✓ ✓ ✓

Notizen ✓ ✓ ✓

Empfänger ✓ ✓ ✓

Zeiten zuweisen ✓ ✓ ✓

Tabelle B.4: Befugnisse der �Manager� Rolle
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