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ISSUE-TRACKING //

MEHR QUALITAT UND EFFIZIENZ IN ONLINE-

PROJEKTEN

Bei der Entwicklung eines neuen Online-Auftrittes sollte sichergestellt sein, dass dieser zum Going Live-Termin his
ins Detail korrekt umgesetzt wurde, damit der Besucher von Anfang an eine positive Erfahrung mit der Benutzung
der neuen Internetprdsenz machen kann. Die Qualitatssicherung, deren Aufgabe darin besteht, dieses zu gewahr-
leisten, ist daher eine der wichtigsten Phasen in einem Online-Projekt.

Die Qualitatssicherung birgt jedoch die Gefahr, dass
»unnotiger« Aufwand betrieben und (bermaBig Zeit
investiert wird. Dann namlich, wenn bei einer Vielzahl
offener Punkte die Ubersicht verloren geht und Auf-
gaben bzw. Korrekturen doppelt angegangen oder teil-
weise gar nicht erledigt werden, da sie im Kommuni-
kationschaos untergegangen sind. Eine unkoordinierte
Qualitatssicherung wirkt sich damit negativ auf die
meist knappen Ressourcen, das Arbeitsergebnis und
somit auf die Kundenzufriedenheit aus.

So genannte Issue-Tracking-, Bug-Tracking- oder auch
Ticket-Systeme unterstiitzen dabei, die Kommuni-
kation zu Fehlerbearbeitungen oder Umsetzungs-
anderungen in einem Online-Projekt zu koordinieren.
Sie werden in der Qualitatssicherung als Werkzeug zur
Erfassung von festgestellten Fehlern sowie zur Doku-
mentation der Bearbeitung dieser Fehler eingesetzt.
Diese Systeme kénnen, wenn sie benutzerfreundlich
gestaltet wurden, die Kommunikation zwischen allen
Beteiligten, beispielsweise Auftraggeber, Projektleiter
und »Umsetzer« (Designer und Entwickler), verbes-
sern. Eine Erfassung der Kommunikation in einem
einzigen System bedeutet eine zentrale Archivierung
und ermdgiicht spatere Recherchen. Die Quaiitats-
sicherungsphase lauft somit effizienter und nachhal-
tiger ab.

Issue-Tracking-Systeme sind speziell fir diesen Ein-
satzzweck gemacht und stellen keinen Ersatz fir
andere Projektmanagement-Werkzeuge, sondern viel-
mehr eine Erganzung der Instrumentarien bei der
Projektumsetzung dar. Synonym zu Issue-Tracking
wird haufig auch der Begriff Bug-Tracking benutzt.
Bug-Tracking ist ein urspriinglicher Begriff aus der

Softwareentwicklung. Ein Bug ist ein Fehler. Damit
Fehler im Lauf der Entwicklung einer Softwarean-
wendung beseitigt werden kdnnen, gibt es das so ge-
nannte Tracking. Entwickler und Anwender verfolgen,
wo die Fehler liegen, ob und wie sie beseitigt wurden.
Bug-Tracking bezeichnet lediglich den Vorgang der
Fehlersuche und die Dokumentation des Fehlers.

Die Dokumentation der Fehlerbearbeitung stellt den
wesentlichen Vorteil der Bug-Tracking-Anwendungen
beispielsweise gegeniiber E-Mails und Dokumen-
tenanhangen dar: Die zentrale Archivierung erlaubt
Recherchen bei dhnlichen Problemen, die dadurch
noch schneller behoben werden. Versionskonflikte, die
bei Einsatz von Textverarbeitungs- und Tabellendoku-
menten meist entstehen, sind dabei ausgeschlossen.
Die Historie und Auswertungen zu den aufgetretenen
Fehlern helfen dartiber hinaus, den Entwicklungspro-
zess und damit die Qualitat auch fur kinftige Projekte
nachhaltig zu verbessern.

Kosten- und Zeitersparnis im Projekt
Produktivitatssteigerung
Effiziente Kommunikation

Zeit- und ortsunabhéngiger Zugriff

Transparente und lbersichtliche
Fehlerbearbeitung

Schnellere Recherche nach Problem-
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Herausforderungen beim Einsatz eines Bug-Tra-
ckers sind der Arbeitsaufwand zur Einrichtung des
Systems sowie das nétige Verstandnis der Software
durch die Anwender. Fehlt dieses Verstandnis oder
kann der »einfache« Benutzer die Anwendung nur
schwer bedienen, weil diese beispielsweise nur Pro-
grammierer als Zielgruppe im Fokus hat, tragt das Sys-
tem nicht zu einer effizienteren Kommunikation bei.

Der Begriff Bug-Tracker ist jedoch irrefiihrend. Haufig
werden im Issue-Management auch Anfragen fiir neue
Funktionen, einmalige Aufgaben oder einfach nur
Informationen koordiniert. Der Begriff Issue-Tracking
erweitert das Bug-Tracking um die Anwenderper-
spektive. Ein solches System verwaltet nicht nur
Fehler, dazu kommen mégliche Anderungs- und Er-
weiterungswiinsche sowie Informationsanfragen der
Anwender in Form von so genannten Tickets. Ein
Ticket ist die elektronische Form eines einzigen
Anliegens. Fir jedes Anliegen wird im Issue-Tracking-
System ein Ticket angelegt.

Begriffsklarung

— Issue-Tracking-System
erweitert das Bug-Tracking um die
Anwenderperspektive (nicht nur Fehler,
auch Anderungs- und Erweiterungs-
winsche des Anwenders werden
gemanaget)

— Bug-Tracker
(Software)-Fehler-Verfolger

—  Trouble-Ticket-System
Synonym zu Issue Tracking

— Ticket-Tracking
Synonym zu Issue Tracking (das Ticket
ist dann die elektronische Form des
Anliegens)

— Helpdesk-System
Supportsystem, welches Hilfestellung bei
Problemen und mogliche Fehler weiter
gibt (Formular)

Es gibt eine Vielzahl von Bug-Tracking-/Issue-Tra-
cking-Systemen am Markt: Jira, FogBugz, Lighthouse,
Bugzilla, Mantis und Trac sind die bekanntesten.
Allen gemeinsam ist, dass sie rund um die Entwick-
lung groBer, langfristiger IT- oder Open-Source-Pro-
jekte entstanden sind. Speziell fir den Einsatz im
Management von Online-Kommunikationsprojekten
sind sie jedoch haufig nur bedingt einsetzbar. Sie sind
oft darauf ausgelegt, mit extrem vielen Menschen (teil-
weise sogar »anonymen«) und sehr lange laufenden
(wenigen) Projekten zu funktionieren.

Vor allem sind sie nicht auf den Workflow von On-
line-Projekten in Unternehmen oder Agenturen, wie
beispielsweise die Entwicklung einer neuen Internet-
prasenz, ausgerichtet. Dazu kdnnen in den meisten
Systemen alle Teilnehmer auch alle Aktivitaten sehen,
das heiBt, es gibt nur wenig Rechte-Management. Fir
das effiziente Projektmanagement in einem Auftragge-
ber-Dienstleister-Projekt ist es hingegen sinnvoll, die
unterschiedlichen Rollen — Auftraggeber, Projektleiter
und Umsetzer — zu berlicksichtigen und ihnen einen
an die Rolle angepassten Umfang an Nutzungsrechten
und Funktionen innerhalb der Anwendung einzurau-
men. So ist es beispielsweise sinnvoll, die Kommunika-
tion mit dem Auftraggeber einerseits und mit den ver-

schiedenen Umsetzern andererseits bei einem
Projektleiter zu bindeln. Dies erhoht die Effi-
zienz, und eine solche Anwendung kann ihren

Nutzen unter Beriicksichtigung folgender Gesichts-
punkte voll entfalten:

Auftraggeber

Der Auftraggeber kann alle Tickets zu einer Fehler-
korrektur sehen. Er hat somit den gesamten Uber-
blick Uber den Status des Projektes und kann
einzelne Vorgédnge kommentieren, wenn er es fir
wichtig erachtet. Zugleich kann er aus der fir ihn
unrelevanten Kommunikation zu einzelnen Tickets
von der umsetzenden Instanz herausgehalten werden.
So kénnen derartige Kommentare fir den Auftragge-
ber als »nicht sichtbar« markiert werden. Damit kann
sichergestellt werden, dass der Auftraggeber nichts
vom internen Workflow mitbekommt und auch -
teilweise noch wichtiger — die beteiligten Personen
nicht direkt ansprechen kann. Die Biindelung der
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Kommunikation beim Projektleiter als zentralem An-
sprechpartner des Auftraggebers beugt einer Kommuni-
kationsflut vor, die zu verfolgen den Auftraggeber und
die Umsetzer unnotig Zeit kosten wiirde.

Ein Bug-Tracking- oder Ticket-System kann auch fir
Projekte innerhalb eines Unternehmens eingesetzt
werden. Auftraggeber und Dienstleister sind dann je-
weils interne Stellen.

Projektleiter

Die Zusammenarbeit der verschiedenen Rollen wird
in einem Werkzeug gebiindelt. Dies erleichtert dem
Projektleiter die Kontrolle und seine Aufgabe als
zentrale Kommunikationsstelle. Alle Teilnehmer sind
immer auf dem aktuellen Stand der Fehlerbear-
beitung. Das fihrt zu weniger E-Mails und Rick-
fragen beim Projektleiter zum Status der Bearbei-
tung. Fehlerbeschreibungen und Problemlésungen
missen nicht mehr in einzelnen Dokumente oder
E-Mails formuliert werden; dies spart Zeit, Kosten und
Nerven. Die Qualitatssicherungsphase lauft struktu-
rierter und transparenter ab, was zu héherer Qualitat
und somit zu mehr Kundenzufriedenheit fihrt.

Entwickler/Designer

Die Umsetzer wissen jederzeit auf einen Blick, wel-
che Aufgaben noch anstehen und erledigt werden
muissen. Sie werden automatisch per E-Mail benach-
richtigt, wenn ein flr sie zustandiges Ticket im System
angelegt wurde. Zugleich werden sie aus der exter-
nen Kommunikation mit dem Auftraggeber weitestge-
hend herausgehalten und kénnen sich somit auf ihre
Kernkompetenzen konzentrieren. Die Dokumentation
ermoglicht ihnen jederzeit die einfache Recherche in
der Chronik eines Fehlers und nach Problemlésungen
aus anderen Projekten.

Weitere entscheidende Aspekte beim erfolgrei-

chen Einsatz eines Issue-Tracking-Systems sind die
Usability und die Gestaltung der Anwendung. Fast

alle am Markt verfigbaren Produkte sind in dieser
Hinsicht stark verbesserungsfahig. Sie sind oftmals
zu technisch ausgerichtet und verfiigen Uber zu vie-
le Funktionen, so dass unerfahrene Nutzer sie nicht
wirklich intuitiv verwenden kénnen. Eine solche Ein-
stiegshirde kann leicht zum Unwillen fihren, das
Werkzeug aktuell zu pflegen beziehungsweise Uber-
haupt zu nutzen.

Motivation

Unternehmen, die ihre Fehlerbearbeitungen in
Projekten in Form von einfachen Dokumenten
oder E-Mail-Sammlungen organisieren, haben
mit einer Reihe von Problemen zu kampfen;
darunter z.B.:

+ Es kann immer nur jeweils eine Person
Anderungen am Dokument vornehmen.

+ Essind nur einfache Suchanfragen
moglich.

+ Eine Organisation aller Dokumente ist
sehr mihselig.

+ Die Erstellung und Pflege von Dokumenten
ist mit sehr hohem und manuellem Auf-
wand verbunden.

+ Die Nachverfolgung von Fehlerbearbeitun-
gen gestaltet sich sehr schwierig, wodurch
bereits erfasste Fehler in Vergessenheit ge-
raten kénnen.

+  Meist wird in proprietédren Formaten ge-
speichert, was die Verwendung auf unter-
schiedlichen Plattformen erschwert oder
unmoglich macht.
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PREISE

Issue-Tracking ohne viel Aufsehen
Webbasiertes Anderungsmanagement leicht gemacht

Die Qu

Kostenlos testen

Zur Tour

diese als Sichtbar fur den Kunden® freigegeben wurden.

REGISTRIEREM LOGIN

Optimiert auf Agenturworkflow Fokus auf Benutzerfreundlichkeit Transparenz und Uberblick

TrackThat wurde auf den Workflow in einer Agentur ausgerichtet.

Es gibtdie Projekipariner Kunde (extern), Projektmanager und Entwickler (intern). Der
extemne Kunde kann in der Kommunikation mit eingeschrankien Rechten versehen
werden. Der Kunde kann agenturinterne Kommentare zu einem Ticket nur sehen, wenn

Tickets unkompliziert erstellen und verwalten -

Die Archivierung von Tickets ermoglicht eine
spatere Recherche nach ahnlichen Problemid-
sungen. Projekte kénnen ebenfalls archiviert
werden und gelten dann als inaktives Projekt.
Der Platz fir neue aktive Projekte ist damit
gesichert.

Tickets und Kommentare per E-Mail erzeugen -

Projekte anlegen und den Teilnehmer zuordnen = ~

9 Viele andere Issue-Tracking-Anwendungen machen diesheziiglich keinen Unterschied. Statistiken zur Ticketbearbeitung -
Bei ihnen kann jeder Benutzer alles sehen und kommentieren.

Archivierung von Projekten und Tickets -

Benutzerfreundli Hi von a -

TrackThat ist eine benutzerfreundliche, webbasierte
Issue-Tracking- Anwendung, welche die effiziente Ver-
waltung und Nachverfolgung von Fehlerbearbeitungen
in Projekten ermdglicht und die oben genannte Aspek-
te optimal umsetzt. TrackThat wurde fiir Freelancer,
Agenturen und Unternehmen entwickelt, die eines
oder mehrere Projekte gleichzeitig bearbeiten.

Der Ansatz von TrackThat ist es, den Workflow in
einem Online-Projekt abzubilden und die beteiligten
Personengruppen an den relevanten Stellen und mit
den »richtigen« Mdglichkeiten einzubinden. So wird
beispielsweise zwischen Auftraggeber, Projektleiter
und Umsetzer (Programmierer + Designer) unterschie-
den: Die Kommunikation lauft bestenfalls ausschlieB3-
lich Gber den Projektleiter.

TrackThat wurde so einfach wie méglich umgesetzt.
Grundsétzliche Funktionen kdnnen unerfahrene

Benutzer intuitiv durchfiihren. Dennoch sind flir den
erfahrenen Benutzer erweiterte Funktionen,wie zum
Beispiel eine detaillierte Suche, RSS-Feed, Erzeu-
gen von neuen Tickets aus Kommentaren, Links zur
Versionsverwaltung, vorhanden. Weil TrackThat so
benutzerfreundlich ist, lasst sich der Schulungsauf-
wand fir die Einarbeitung neuer Mitarbeiter als sehr
gering einstufen.

Wie funktioniert TrackThat?

In der Qualitatssicherungsphase stellt der Auf-
traggeber einen Fehler am Produkt fest. Um den
Fehler zu dokumentieren, loggt er sich in TrackThat
ein, Offnet ein neues Ticket, flllt die vorhandenen
Felder aus und sendet das Ticket ab. Dieses wird
an den verantwortlichen Projektleiter beim Auftrag-
nehmer Ubermittelt @. Der Projektleiter bekommt
automatisch eine E-Mail-Benachrichtigung Uber das
angelegte Ticket. Nun ist es Aufgabe des Projekt-
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Die komfortable und leistungsfahige Suche unterstutzt die Fehler-Recherche nach verschiedenen Kriterien, die Fehlerlisten stellen die

wichtigsten Informationen einfach dar.

leiters, den Fehler zu bewerten. Dazu loggt er sich
ebenfalls in TrackThat ein, 6ffnet das ihm zugewiese-
ne Ticket und bewertet den Fehler. Handelt es sich da-
bei um keinen Fehler, weist er das Ticket dem Kunden
mit einem Kommentar zur Aufklarung zurlick. Handelt
es sich jedoch um einen Fehler, stehen zur Fehlerbe-
wertung die Einstufung der Kategorie und der Prio-
ritdt zur Verfigung. Mit einem Kommentar weist der
Projektleiter das Ticket dann dem zustandigen Mitar-
beiter zur Korrektur zu @. Der Mitarbeiter korrigiert
den Fehler und weist das Ticket als bearbeitet an den
Projektleiter zuriick ©. Dieser Uiberpriift abschlieBend
die Fehlerkorrektur und schlieBt das Ticket. Der Auf-
traggeber erhalt letztlich eine Benachrichtigung iber
Erledigung des Fehlers @.

Umsetzer
~

Auftraggeber Projektleiter

Zentrale Fehlerbearbeitung mit Unterstlitzung eines Issue-Tracking-
Systems.

Die Vorteile von TrackThat!

+ Durch die »Ein-Kanal-Kommunikation« mit
einem einzigen Werkzeug wird die Kommunika-
tion vereinfacht und effizienter gestaltet.

+  TrackThat wurde so einfach wie méglich umge-
setzt. Grundsatzliche Funktionen kdnnen
»unerfahrene« Benutzer intuitiv durchfithren.

+ TrackThat wurde speziell auf den Workflow von
Online-Projekten ausgerichtet.

+ Da TrackThat eine webbasierte Anwendung ist,
kann der aktuelle Stand einer Fehlerbearbeitung
an jedem Ort und zu jeder Zeit via Internet Uber
prift werden.

+ Jeder Projektteilnehmer kann den aktuellen
Stand der Bearbeitung einsehen und die Korrek-
tur mitverfolgen — damit wird die Qualitat des
Projektablaufes und in der Folge die des zu
erstellenden Produktes erhéht.

+  Mit TrackThat wird der Aufwand einer Fehler-
bearbeitung wesentlich minimiert. Dies spart
wertvolle Arbeitszeit und somit Kosten.




-a Z_é?orhmu‘hikation, verfligt Qualitatssicherungsphase mit einem Werkzeug optimieren und

'_ _Ii‘he-l?_r.ojekten_ in unter- effﬁenter gestalten mochten. Sie haben Interesse an weiter-
fihrenden Informationen oder einempersonlichen Termin?
Dann freuen sich Ronny Drews oder Christoph Kremers Gber Ihre
Kontaktaufnahme.

Die Firma GmbH / Schwalbacher Str. 74 / 65183 Wiesbaden
06 11.23850.10 / kontakt@diefirma.de / www.diefirma.de



