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Executive Summary

Problem

Das Forschungszentrum Julich bendtigt
eine Losung zur weitgehend automatisierten
Verwaltung der  Benutzerkonten  und
Mailboxen in Active Directory und Exchange.
Die Verwaltungsprozesse sollten von einem
webbasierten User Self Service Portal und
Workflows untersttitzt werden.

Lésung

Im Forschungszentrum Julich kommt
UMRA (User Management Resource
Administrator) von Tools4ever zum Einsatz,
mit dem eine Vergabe der Berechtigungen
mit Hilfe von Web-Formularen mdglich ist.
Dartiber hinaus kdnnen Anforderungen der
Mitarbeiter im Self Service erledigt werden.

Produkte

UMRA

- HelpDesk Portal

- Self Service Portal

Schnittstellen
Web-Integration
Microsoft Exchange
Active Directory

Ergebnis

Die Provisionierung und Pflege von E-Mail-
Konten, die Erstellung von E-Mail-Adressen
und die nétigen Eintrége ins Active
Directory lassen sich per Web-Formular
erledigen.
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Modernes Konten Management
mit User Self Service und
Workflows

Das Forschungszentrum Julich betreibt interdisziplindre Spitzenforschung,
stellt sich drdngenden Fragen der Gegenwart und entwickelt gleichzeitig
SchlUsseltechnologien fir morgen. Hierbei konzentriert sich die
Forschung auf die Bereiche Gesundheit, Energie und Umwelt sowie
Informationstechnologie. Einzigartige Expertise und Infrastruktur in
der Physik, den Materialwissenschaften, der Nanotechnologie und im
Supercomputing pragen die Zusammenarbeit der Forscherinnen und
Forscher. Mit rund 4.600 Mitarbeiterinnen und Mitarbeitern gehort Julich,
Mitglied der Helmholtz-Gemeinschaft, zu den groBen Forschungszentren
Europas.

Effiziente und effektive Bearbeitung der
Support-Anfragen

Der Ausléser fur die Suche nach einer neuen Lésung fur die Verwaltung
der Nutzerkonten beim Forschungszentrum Julich war eine Migration
des E-Mail-Systems von einer UNIX-Plattform hin zu einem Exchange-
Server. Dabei bendtigten die Julicher ein Werkzeug, mit dem sich die
Benutzerkonten, Mailboxen und Rechte der Benutzer ohne groBen
Aufwand anlegen und verwalten lassen. Die Zuweisung von Rechten
sollte Uberwiegend durch den internen Servicedesk in standardisierten
Abldufen erledigt werden konnen. Daher sollten sich die nétigen
Verwaltungsprozesse Uber Formulare und Skripte steuern lassen, ohne
daflr Arbeiten direkt im Active Directory vornehmen zu missen.

Um die Arbeit so effektiv wie méglich zu gestalten, haben die Julicher fur
den Servicedesk klare Rollen definiert und diesen bestimmte Aufgaben
zugeordnet. So kann der Servicedesk beispielsweise Benutzer editieren,
Konten entsperren, Adressbucheintrage verandern, Abteilungswechsel
vornehmen oder Weiterleitungen einrichten. Diese Zuordnungen von
abgeschlossenen und eindeutigen Aufgaben sorgten daflr, dass Auftrage
auch unter Zeitdruck ordnungsgeman abgeschlossen werden kdnnen.

Diese schnelle Bearbeitung wird mdglich durch Web-Formulare, in
die sich die nodtigen Daten eintragen lassen. Diese Formulare sind per
Schnittstelle mit UMRA verbunden und wurden von Tools4ever speziell fur
die Anforderungen des Forschungszentrums konfiguriert.




Durch das Customizing bei der Implementierung enthalten die Formulare
genau die Angaben und Felder, die zur schnellen Bearbeitung der Anfragen
nétig sind. Weil die Mitarbeiter zudem Uber ein detailliertes Know-how
verflgen, konnte die Erstldsungsquote am Telefon gesteigert werden.

User Self Service mit Workflow-Support

Damit die Mitarbeiter sich fur einfache Aufgaben nicht an den Servicedesk
wenden missen, lassen sich diese auch im Self Service ausflihren. Dabei
kam es den Jilichern darauf an, das heterogene Systemumfeld des
Forschungszentrums mit seinen unterschiedlichen Betriebssystemen und
Strukturen zu bertcksichtigen. Prozesse missen die jeweiligen Mitarbeiter
daher unabhéngig von ihrem Umfeld ausfUhren konnen. Das betrifft
beispielsweise das Einrichten von Mailinglisten fUr Arbeitsgruppen, die es
ermoglichen, den Mailverkehr zu einem bestimmten Thema auch noch
nach Beendigung des Projektes einsehen zu kdnnen. Zudem mussten
bestimmte Workflows eingehalten werden, wo etwa Auftrdge zunéchst an
die Vorgesetzten gehen und diese dann die Freigabe erteilen.

Keine Administratorenrechte flr den
Servicedesk

Bei der Verwaltung der Benutzerkonten kommt es hauptséchlich darauf
an, Benutzer- und E-Mail-Konten bereitstellen und pflegen zu konnen.
Die dafiir nétigen Eintrage ins Active Directory und Exchange sollten nicht
manuell durchgefuhrt werden. Bei automatischen Prozessen mussen den
Mitarbeitern keine Administratorenrechte gegeben werden. Das steigert
die Sicherheit erheblich und verhindert zudem jeglichen Missbrauch. Mit
UMRA lassen sich diese Aufgaben nun per Web-Formular durchfiihren.

Ablaufe selbst konfigurieren

UMRA bietet die Chance, das Benutzermanagement weitgehend zu
automatisieren und die dafur ndtigen Prozesse in Eigenregie umzusetzen.
So konnte beispielsweise eine Anwendung fir UMRA programmiert
werden, mit der die Nutzer ihre PostfachgroBe jederzeit einsehen kénnen.
Die Mdglichkeit selbst konfigurierter Skripte will das Forschungszentrum
weiter nutzen, um vor allem Massenprozesse schneller durchflihren zu
kdnnen, etwa um die GroBe aller Postfacher einer Abteilung gleichzeitig
zu verandern.
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Tools4ever contacts

German office
Herrenstrunden 23a
D-51465 Bergisch Gladbach
Tel. +49 2202 94 203-0
Fax. +49 2202 94 203-99

US Headquarters

300 Merrick Road, Suite 310
Lynbrook, New York 11563
Tel. +1 516 482 4414

Fax. +1 516 825 3018

EMEA Headquarters
Amsterdamsestraatweg 47

3744 MA Baarn, The Netherlands
Tel. +31 3554 32735

Fax. +31 35 54 32 736

For regional office information,
visit www.tools4ever.com



